Onderzoeks-
rapport

Onderdeel van afstudeerdossier van
Annelou Jansen

12118621

22 december 2016



Inleiding

In dit rapport staan alle uitgevoerde (literatuur)onderzoeken voor deze scriptie. Dit rapport
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1. Interview Michelle

Gesprek Michelle Nederveen
Hans Anders, Gorinchem
06-09-2016

Ik ben naar Gorinchem gegaan om te praten met Michelle Nederveen, zij is de e-commerce
manager van Hans Anders en zal me meer informatie geven over het bedrijf zelf en over de
doelgroep. Dit omdat ik zelf weinig informatie online kan vinden en haar ook wil laten zien
waar ik zelf mee bezig ben. Daarnaast wil ik Hotjar polls plaatsen op de site en vragen of zij
het hiermee eens is. Het gesprek is opgenomen.

[Annelou]

Hi Michelle, dank voor je tijd! Je weet wat mijn opdracht is, toch? Ik ga de conversiefunnel
van de site van Hans Anders verbeteren, zowel op webanalyse als op webdesign gebied. Nu
kan ik weinig informatie online vinden, kan je mij vertellen wie Hans Anders en de doelgroep
zijn?

[Michelle]
Hans Anders is een dynamische retailorganisatie, er is niet echt een doelgroep. We werken
wel in segmenten, het is massamediaal. De doelgroep hangt af van de campagne. Vaak
gaat het in campagnes om brillen, niet om lenzen. Omdat brillen tegenwoordig meer een
mode accessoire is.
Massamedia die koop je in op doelgroep, op leeftijd voornamelijk ook en een campagne als
gratis glazen, dat is een instapmodel. Dat is voor de jongere doelgroep juist heel interessant
maar als je juist een heel ingewikkelde varifocus bril hebt, dus dat is dat je veraf en dichtbij
hebt, dat is vanaf een jaar of 50 ongeveer dat de meesten dat nodig beginnen te krijgen, dan
is een 2 is 1 weer heel aantrekkelijk omdat die mensen dan ook een zonnebril moeten
hebben op sterkte. En dan met precies dezelfde glazen. Dus zo bepalen wij eigenlijk per
campagne wat onze doelstellingen zijn, gaan we aantallen verkopen of gaan we voor een
hoge omzet/marge en aan de hand daarvan wordt de actie bepaald en aan de hand daarvan
wordt de doelgroep bepaald.
Maar als we puur kijken naar alleen de website, echt voor de conversie, als we alleen kijken
naar de euro’s die we daarmee verdienen is de lenzendoelgroep voor ons het belangrijkst.
En dan heb je eigenlijk een paar groepen;
Als we puur kijken naar leeftijd, dan hebben we een groep;

- 20 t/m 45; dit zijn de mensen die enkelvoudige lenzen nodig hebben. Dat is meestal

voor veraf en soms ook voor dichtbij. Het is dan of veraf of dichtbij.
- 45 t/m 60; dat zijn de multifocale lenzen, daarmee kan je dichtbij en veraf goed zien.

Bezoekers hebben op de site de volgende doelen:
- Voor de eerste maal lenzen dragen
- Lenzen bestellen
- Een afspraak maken
- Overstappen naar andere lenzen
- Vragen hebben over het gebruik van lenzen

Onder de 20 jaar is ook een doelgroep van ons, maar daar richten wij ons niet zozeer op.
Het is een redelijk kleine markt is dus we proberen ons meer te richten op de 20 t/m 45 jaar
te richten in onze communicatie. Het is ook voor de jongere doelgroep, voor de scholieren.
We doen er wel wat mee, want we hebben nu ook een back-to-school blog. Maar het is niet



dat we daar echt op inkopen. En dan heb je op een andere manier ook segmenten op de
lenzen doelgroep plaatsen. Zo hebben we ons eigen private label; easy wear. Daar hebben
we allerlei typen lenzen in. Dan heb je ook nog bekende merken, bijvoorbeeld Biofinity of
Avayra, Biomedics soft lenzen. Dit zijn allemaal A-merken, zoals je ze in de supermarkt ook
hebt. Die merklenzen zijn overal waar je maar wilt verkrijgbaar en ons eigen merk is alleen
bij ons verkrijgbaar. Dus wat we het liefst hebben is dat mensen met merklenzen bij ons
komen, bij ons bestellen, daar een goede ervaring mee hebben en op het moment dat ze
een extra oogmeting of controle hebben dat ze erachter komen dat ze misschien wel een
private label van ons goed kunnen gebruiken. Dan is de klant vaker goedkoper uit en dan
hebben wij meer marge.

Het verschil tussen maandlenzen en daglenzen is ook van belang om te weten.
Maandlenzen zijn vaak te goedkoopste optie, die is meer voor de prijsbewuste klanten. Die
een keer per maand hun lens vervangen. Die hebben ook altijd vloeistof nodig, maar dan
ben je wel het goedkoopste uit. In het geval van daglenzen is het heel simpel, je doet ze
s’ochtends in en gooit ze s’ avonds weer weg. Je hebt geen vloeistof, je hoeft ze niet in
potjes te bewaren. Om mee te nemen op vakantie is dat heel makkelijk bijvoorbeeld. En ook
met sporten is het heel makkelijk, want als je bijvoorbeeld zweet dan gooi je ze daarna
gewoon weer weg. Maar dat is ook weer heel handig met het afwisselen van een bril. Want
sommige mensen dragen af en toe een bril en af en toe lenzen. Als je maandlenzen draagt
dan moet je dus bijhouden hoe vaak je hem al in je ook hebt gehad en bij daglenzen gooi je
hem gewoon weg.

De instappropositie richten wij voornamelijk op daglenzen, omdat we zien dat deze markt
heel erg groeit ten opzichte van maandlenzen. Dit heeft met een paar dingen te maken. Het
belangrijkste is dat daglenzen heel erg past in de tijd van nu. Hygiénisch en makkelijk. En
dat is waar mensen heel erg naar op zoek zijn. En je merkt dat daglenzen steeds goedkoper
worden. Het prijsverschil met maandlenzen wordt kleiner. De bril is de laatste jaren meer
een accessoire geworden dan hulpmiddel om te zien. Waardoor mensen bewust ervoor
kiezen om bril en lenzen af te wisselen. En dan zijn daglenzen ideaal. We bereiken zo een
veel grotere doelgroep omdat we niet alleen de mensen aanspreken die lenzen dragen maar
ook de brildragers die afwisselen met lenzen. Zo zijn veel meer mensen geinteresseerd in
dat pakketje daglenzen.

[Annelou]
Dus de segmenten zitten in de leeftijd? Niet in de gebieden, in het land of?

[Michelle]

Ja het zit in de leeftijd. Je hebt wel nog man/vrouw. Er zijn meer vrouwen dan mannen die
lenzen dragen. Waarschijnlijk is dat ook een puur cosmetisch/esthetisch punt. Maar het is
niet zo dat we ons daardoor meer op vrouwen dan op mannen richten. Het is beiden
evenveel.

Bij unisex, bij lenzen is dat natuurlijk niet het geval. Maar bij brillen wel. Bij mannen laten we
bijvoorbeeld zien, mannenbrillen en unisex, bij vrouwenbrillen, vrouwenbrillen en unisex. We
gaan daar niet heel proactief op communiceren want mensen vinden unisex meestal een
beetje raar, want, uitzonderingen daargelaten, je bent vaak een man of een vrouw en
daarom hebben gekozen dat niet echt te communiceren.

Bij het filter kun je ze heel gemakkelijk terug vinden hoor, alleen gaan we er niet heel bewust
over communiceren. En in de winkel moet dat wel, want dit moet op categorie worden
gehangen. Dus dan moet er wel een manier voor zijn.



[Annelou]
Zit er nog een ander verschil tussen brillendragers en lenzendragers?

[Michelle]

Over het algemeen zijn brillendragers wat ouder dan lenzendragers. Ik denk voornamelijk
omdat voor jonge mensen lenzen fijner zijn als je het hebt over sporten en het niet mooi
vinden van een bril of lastig of van je neus afzakken op school. En dat ze het niet gewend
zijn. En bij lenzendragers hoeft je afwijking aan je oog je nergens aan te belemmeren dat je
alles kan doen als je de juiste lenzen hebt.

[Annelou]
En meer over Hans Anders zelf, er staat redelijk weinig informatie online. Kan je me er zelf
meer over vertellen?

[Michelle]

Het bedrijf zit in Nederland, Belgi€, Frankrijk en in Zweden onder een andere naam. In
Belgié zijn er rond de 100 winkels en in Zweden rond de 50. In Nederland zijn er rond de
250 winkels. Hans Anders is 35 jaar geleden de markt op gekomen en was in Nederland de
eerste die goedkoop brillen ging verkopen. Dat was heel revolutionair omdat er op dat
moment alleen nog maar zelfstandige opticiens waren waarbij je 800 voor een bril aftikte en
wat ook iedereen heel normaal vond. HA was de eerste keten die die markt een beetje open
brak. Waarop eigenlijk van het heel medische, een opticien werd gezien als een soort arts,
waar je dan je oog moet laten meten en je bril moest laten slijpen als een soort medisch
hulpmiddel. Hans Anders kwam toen en zei dat dit ook heel betaalbaar kon en het is niet zo
dat je daar perse heel veel kwijt voor hoeft te zijn. Dit imago hebben we nog steeds en zijn
we heel erg blij mee. Alleen is er in die tijd wel veel gebeurd. Want je merk dat we in een
hele hevige concurrentiestrijd zitten, vooral met Specsavers, Pearl en Eyewish. En wat
online pure players. Maar het zijn vooral de 4 die elkaar aan het beconcurreren zijn. We zijn
niet meer de enige die een lage prijs bieden. De prijs gaat telkens onder elkaar. ledereen is
daar veel mee bezig. Wij blijven vasthouden aan onze visie; we willen dat een bril mooi en
betaalbaar moet zijn voor iedereen. Dat willen we uitstralen, dat we voor een goede kwaliteit
een lage prijs kwijt bent. Nu hebben we vorig jaar hebben we een nieuwe campagne lijn
gelanceerd waarbij we als pay-off hebben; Hans Anders opent je ogen. Oftewel dat je een
hele goede prijs en service krijgt en ook een heel goed eindresultaat; die bril die op je hoofd
staat. En dat is waar we ons voornamelijk mee proberen te onderscheiden ten opzichte van
onze concurrenten. Daarnaast zie je bijvoorbeeld dat de concurrenten door middel van
vergelijkende reclame in een negatief daglicht probeert te zetten. We hebben ervoor
gekozen om daar niet in mee te gaan, om van onze eigen kracht uit te gaan en bij onze
kracht te blijven. En we zien dat het heel goed gaat. Vorig jaar was het record jaar van Hans
Anders. Dit jaar gaat het weer supergoed. Het past heel goed bij de Nederlandse
consumenten.

[Annelou]

De concurrenten die je net noemde, zijn zij het minder gaan doen omdat het zo goed gaat bij
Hans Anders?

[Michelle]

Ik weet niet of zij het per se minder zijn gaan doen, heb ik geen inzichten in. Maar in ieder
geval kan ik zeggen dat het met ons heel goed gaat. En dat kan aan een paar dingen liggen.
Het kan niet anders dat zij ergens iets hebben laten liggen. En in Belgié is het heel anders.
De markt is nog niet zo opengebroken als hier. Die fase lopen heel anders dan bij ons.



[Annelou]
En hoe ga jij daarmee om, zit jij daartussen?

[Michelle]

Nee we hebben landenteams. We hebben ook voor Belgié eigen teams. We delen wel
samen de website, dus we delen de ontwikkelkosten en de designs enzovoort die jullie
maken die kan Belgié ook gebruiken.

[Annelou]
Ik vind het toch wel bijzonder, de Belgische site is een stuk minder vrolijk.

[Michelle]
Klopt ja, vooral in de fotografie merk je dat. Nu zijn we heel erg gegaan op het vrolijke,
inspirerende in Nederland en Belgié is veel neutraler hierin. Veel serieuzer eigenlijk.

[Annelou]
Is dit voortgekomen uit onderzoek dat ze daarvoor hebben gekozen?

[Michelle]
Weet ik niet precies, kan wel hoor.

[Annelou]
En het onderzoek voor de website die hier gedaan is vooraf, ook de beelden, is hier
onderzoek naar gedaan? Qua advertising of iets dergelijks?

[Michelle]

Weet ik niet. Of bedoel je voor onszelf? De beelden hebben we voor via allerlei
campagnemiddelen, dus huis-aan-huis, posters, dat soort middelen vooraf getest bij
testpanels. Niet online.

[Annelou]
Dus het online gedeelte is nog niet getest?

[Michelle]

Nee. We hebben wel gedacht aan user tests. Nu konden we daar voor live gang van de
nieuwe site was daar geen tijd en budget meer voor en nu hebben we zoiets van; ja, op zich
wel interessant. Bijvoorbeeld bij zo’n winkelwagen waar we zien aan de data dat we daarop
verliezen, wil ik daarom liever eerst gebruik maken van de data die we al hebben om te gaan
verbeteren dan weer een hele user test op te zetten. En dan waarschijnlijk al veel dingen
horen die we al weten door de date die er is. Ik denk dat we dat iets later moeten oppakken.

[Annelou]
Welke data is er nu al, bedoel je dan Analytics, Hotjar, dat soort dingen?

[Michelle]
Ja, eigenlijk was Chris al heeft.

[Annelou]
Hoe gaat Hans Anders nu verder, wat zijn de toekomst ideeen en perspectieven?



[Michelle]
We hebben heel veel op de stapel, het is wel allemaal vertrouwelijk dus ik weet niet of je
scriptie vertrouwelijk wordt ingeleverd?

[Annelou]
Jain principe is het alleen voor mijn begeleiders op school, die lezen ook alles. Ik kan er zelf
voor kiezen om hem te publiceren of niet.

[Michelle]

Oke, moet je tegen die tijJd maar even kijken wat er precies in komt te staan. Want we
hebben zeker wel plannen om te kijken in de toekomst waar we in het geval van lenzen zien
dat gemak heel belangrijk is. Zo zou je kunnen denken aan bijvoorbeeld een
abonnementsvorm, of een app waar je je kan abonneren en je helemaal niks meer hoeft te
doen en je betaling direct wordt geregeld. En online willen we nog meer inspireren en
informeren dan we nu al doen, dus meer content, groter assortiment. En we willen graag ook
de winkels meer op de website aan laten sluiten. Op het moment dat je een winkel hebt
waar maar 3 blauwe monturen zijn dat het website assortiment goed zichtbaar wordt, of
waarbij het in ieder geval mogelijk is om het beter op elkaar aan te laten sluiten.

[Annelou]
Zijn er nog verschillen per provincie of stad hoe de doelgroep wordt aangesproken?

[Michelle]

Nou niet perse per regio, alleen we hebben wel een aantal brand stores geopend. Vorig jaar
zijn we daarmee begonnen en mee verder gegaan. We hebben er al aardig wat. In de brand
stores proberen we een wat ruimer merk assortiment te bieden. Daarmee proberen we
vooral wat nieuwe jonge mensen binnen te krijgen op die merken. Jongeren hebben vaak
een soort imago met Hans Anders dat ze daar niet snel voor zullen gaan maar wel voor de
merk brillen.

[Annelou]
En hoe hebben jullie het nu qua omni-channel aangepakt? Qua offline en online combinatie?

[Michelle]

Nou, van oorsprong was het heel erg los, zoals de meeste oudere retailorganisaties. En we
proberen een hele duidelijke visie erop te hebben; Hans Anders, voor iedereen en overal.
Waarbij we stapje voor stapje naar die omni channel proberen te gaan. We hebben nu;
webshop bestellingen kun je in de winkel afhalen en retourneren. Dat is al wel geregeld,
alleen we willen kijken naar nog veel meer stappen, zoals zichtzendingen aan huis zodat je
monturen naar huis kan laten sturen, daar kan passen en dan bijvoorbeeld in de winkel of
online wil gaan kopen. Daarnaast zijn we nu de store locator helemaal aan het vernieuwen
en de adwords store visits worden gemeten en dat zijn allemaal van die puntjes waarmee
we proberen de synergie wat meer op te zoeken. En eigenlijk is de volgende stap om te
gaan kijken wat we in de winkel kunnen gaan veranderen om aansluiting op die winkel te
laten zijn. Nog steeds zullen veel mensen naar de winkel gaan omdat de ogen gemeten
moeten worden. We zijn naar allerlei dingen aan het kijken om dat voor elkaar te krijgen.

[Annelou]
Ja want dat is het ding natuurlijk, die oogmeting moet gedaan worden.



[Michelle]
Ja precies, en het advies wat daarbij hoort.

[Annelou]

Ja want wat ik wel bijzonder vind dat wanneer ik zowel brillen als lenzen wil bestellen word ik
heel erg gestuurd op het maken van een afspraak in de winkel. Terwijl wanneer jij zegt dat
we willen de verkoop van lenzen op de site stimuleren dan hoef je niet perse naar; maak een
afspraak maar koop de lenzen op de site want dat is wat ik wil.

[Michelle]

Ja dat klopt en dat is uiteindelijk ook de bedoeling. Dit is de makkelijkste weg naar een
conversie maar uiteindelijk is klanttevredenheid een hoger doel dan conversie, kijk zonder
omzet en zonder marge zijn we natuurlijk niks. Maar vanaf de site is het wel zo dat we altijd
aanraden; stop niet zomaar iets in je ogen. Als we zien dat iemand nog niet op controle is
geweest van oh, wil je niet nog op controle komen? Juist om als Hans Anders zijnde als
omnichannel organisatie dat verschil te kunnen maken. Want anders kunnen we dat verschil
niet maken. Want pure players zijn er zat. Er zijn heel veel lenzen boeren die alleen maar
doosjes schuiven en euro’s binnen harken. Maar uiteindelijk als je bij ons op je 20% klant
wordt dan kan je tot je 100°* bij ons terecht. Van lenzen naar lenzen met bril en later ander
soort lenzen en naar een hoortoestel. Dus bij ons is het veel belangrijker om de
klanttevredenheid hoog te hebben en zo een klant voor het leven te hebben dan om doosjes
te schuiven. En er moet een beetje een combi in zitten, want als je gewoon je lenzen wilt
bestellen, dan moet dat ook gewoon kunnen.

[Annelou]
En wat vind jij nu van hoe dat proces loopt? Wat vind je zelf van de site trouwens?

[Michelle]

Ik vind op zich de site heel erg mooi geworden en we zien ook in de analytics veel
verbeterde resultaten ten opzichte van vorig jaar. Waar ik zelf nog wel benieuwd naar ben,
we hebben natuurlijk op de homepage de splitsing gemaakt tussen ik zoek brillen, lenzen,
horen en zonnebrillen. We zien dat dat goed loopt ten opzichte van de vorige site. Mensen
worden een funnel in geduwd en dat loopt wel goed. Alleen waar we natuurlijk straks naar
moeten kijken, als we een stap verder gaan, voldoet dit wel aan alle wensen die we hebben.
Bijvoorbeeld wanneer jij lenzen wilt bestellen, je klikt op lenzen dat spreekt voor zich, dan zie
je gelijk de meest verkochte. In 70% van de gevallen zit jouw lens er al tussen en anders
moet je 1 klik verder, en dat gaat allemaal wel goed. Maar als je in Google op een heel
andere pagina terecht komt, op een blog of wat dan ook, dan vraag ik me af of je met je
menu bij het juiste pad komt.

[Annelou]

Ik heb getest met mijn oom, en hij is heel kritisch. Ik heb hem de opdracht gegeven om
lenzen te bestellen op zowel de site van Hans Anders, Specsavers en 2 online sites. Hij had
moeite met de flow. Hij vond dat er teveel informatie op de site staat. De flow is voor hem te
moeilijk. En dat het niet duidelijk is dat je naar beneden kan scrollen. Hij wordt gepusht om
een afspraak te maken.

[Michelle]
Al moet ik wel zeggen, gepusht om een afspraak te maken, dat is juist de bedoeling. Want
we willen niet dat dit soort mensen zomaar iets in hun oog kunnen stoppen. Die moeten wel



eerst echt advies krijgen. Dus in die zin is dat wel een beetje de bedoeling. Aan de andere
kant moet het natuurlijk niet moeilijk gemaakt worden om een lens te bestellen.

[Annelou]

Nou ja, er zitten wel echt punten in waar verbetering op mogelijk is. Hij wilde bijvoorbeeld
informatie over welke lens hij nodig had en kon dit niet makkelijk vinden waardoor hij zich
ging irriteren. Dit kwam mede door het scrollen maar ook door hoe de informatie over de
pagina’s verdeeld staat. Sommige informatie lijkt soms een beetje random verdeeld te staan.

[Michelle]
Ja inderdaad, dat kan ik me wel voorstellen.

[Annelou]

Hierna heb ik naar de Analytics gekeken en de 55% die afhaakt is wel het meest
interessante. Waarom stoppen mensen bij het winkelmandje? Een deel kan je natuurlijk
halen uit de Analytics. Ik was bezig met Hotjar om een poll te plaatsen in overleg met jou,
om meer kwalitatieve informatie te verzamelen. Dit kan met verschillende pagina’s en na
elkaar. We kunnen het bijvoorbeeld plaatsen na de winkelmand.

[Michelle]
Ja want we gaan een test doen he. Een uitgebreide A/B test. Maar inderdaad, dat is goed.
Doe maar een voorstel, dan Kijk ik ernaar.

[Annelou]
Oke, super.

[Michelle]

En waar ik denk dat ook het verschil in zit, is ook dat wanneer je nog niet duidelijk kan zien
hoe je extra producten kan toevoegen. Dat het makkelijker kan dat wanneer je maandlenzen
besteld, dat je direct ook lenzenvloeistof erbij krijgt, dat de klant hier niet meer naar hoeft te
zoeken.

[Annelou]
Ja, mijn oom had dat ook niet gezien.

[Michelle]
lk denk dat we daar zeker iets mee moeten doen.

[Annelou]
Ik denk dat qua productdetailpagina dat er nog een aantal dingen verbeterd kunnen worden.

[Michelle]

Ja ik denk dat er op elke pagina wel dingen beter kunnen en daarom moeten we eerst kijken
naar de pagina’s waar de grootste verbeteringen mogelijk zijn. Waar we het meeste succes
kunnen behalen met kleine verbeteringen. Maar wel interessant en goed dat je dat al
gedaan hebt.



[Annelou]

Waar ik me vooral op focus is de user research, echt het kwalitatieve onderzoek want ik
denk dat het heel belangrijk is om te weten waarom mensen afhaken en dat je natuurlijk wel
een deel kan doen met A/B testen maar je pakt telkens kleine dingetjes mee. lk denk dat
met user research je nog veel meer interessante info kan krijgen.

[Michelle]

Dat is absoluut waar hoor en ik snap de bevindingen van mijn oom ook wel. Het is mij niet
vreemd. Het verrast me niet. En dat is precies de struggle tussen hoe mooi het is en of de
flow klopt, dat je precies het pad bewandeld dat wij denken dat je moet doen.

[Annelou]

Ja en dat gebeurt natuurlijk niet altijd. Ik ga sowieso testen met mensen in mijn omgeving.
Omdat dit voor mijn opleiding sowieso testen omdat dat het meest fundamentele is voor het
herontwerp. Ik ben verder wel benieuwd, wat doe je nog meer?

[Michelle]

Ik doe vooral SEO, SEA en CRA. Ik ben ook verantwoordelijk voor de e-commerce
resultaten en dat zijn ook andere conversies zoals zichtzendingen. Wij zijn met z'n tweeén.
Mijn collega doet vooral de SEO teksten. Het werk is super leuk. Het gaat nu steeds meer
van e-commerce naar omnichannel, daar probeer ik me ook steeds meer op te richten.

We proberen het ook steeds meer persoonlijk te maken, omdat we ontzettend veel
informatie van onze klanten hebben. We proberen uit te vinden hoe we de klant zo
persoonlijk mogelijk kunnen aanspreken zonder het te laten voelen alsof we ze stalken. We
merken dat het best moeilijk is om het personeel online te krijgen. We willen ook meer gaan
doen met virtual reality. Het is alleen lastig om de bril in 3D te fotograferen. Dat kost veel tijd
en geld. We volgen liever het klantgemak dan dat we heel innoverend willen zijn. De
toegevoegde waarde moet voor de klant zo hoog mogelijk zijn. Je moet als bedrijf dan toch
keuzes maken in investeringen en tijd en in oplossingen. Daar zullen we niet heel erg in
voorop lopen. Tegenover de concurrentie ook.

[Annelou]
Oke super, bedankt voor je tijd! Mocht je nog informatie hebben over persona’s, een
customer journey of andere documenten die voor mij van belang kunnen zijn, dan hoor ik het

graag.

[Michelle]
Ja, ik heb nog wel een aantal documenten. We hebben ook een enquéte gehouden onder
de doelgroep, die kan ik je wel toesturen.

[Annelou]
Ja, heel graag!

10



1a. Verdere correspondentie

Ik heb Michelle gemaild om te vragen of de keuzehulp uit te voeren is aan de hand van het
type lens.

[mail Annelou]
Hi Michelle,

Voor een deel van mijn concept ben ik nu bezig met het bekijken of bepaalde typen lenzen
passen bij bepaalde typen ogen.

Wat ik namelijk vaak voorbij heb horen komen is; ; ‘Ik wil lenzen voor droge ogen’.

Kunnen lenzen worden opgedeeld per type oog? En welke type ogen kunnen worden
gespecificeerd door jullie?

Voor wat ik zou denken en wat het zou kunnen zijn; droge ogen, ‘normale ogen’ en iets van
‘vochtige ogen’.

Dank alvast!

Met vriendelijke groet,

Annelou Jansen

[mail Michelle]
Hoi Annelou,

Ik ben geen lensspecialist dus weet er niet alles van, maar het is niet zo eenvoudig dat je
een bepaald type oog aan een bepaald type lens kan koppelen. Zo kun je bijvoorbeeld ook
geen bepaald type vioeistof aan een bepaald oog koppelen. Dat heeft namelijk met heel veel
verschillende factoren te maken. En als je bijvoorbeeld multifocale of torische lenzen nodig
hebt, dan hangt dat af van de afwijking van je ogen en niet van het type.

Wel is het zo dat lenzen van siliconen hydrogel over het algemeen geschikter zijn voor
mensen met droge ogen, omdat ze meer zuurstof doorlaten. We proberen de verschillen uit
te leggen op deze pagina: https.//www.hansanders.nl/informatie/soorten-lenzen/

En specifiek over droge ogen, vind je hier de content:
https://www.hansanders.nl/blog/droge-ogen/

Ik hoop dat je hiermee verder kunt, succes!

Met vriendelijke groet,
Michelle Nederveen

[mail met ideeen van Cris]
Kirsten en ik dragen allebei lenzen, paar dingen uit eigen ervaring of frustratie waar je
misschien wat aan hebt:
e als je droge ogen hebt is hydrogel lens fijn, die laten beter zuurstof door.
e met lenzen worden je ogen meer lichtgevoelig, en draag je eerder een zonnebril,
zeker in de auto
e Maandlenzen kun je prima langer dragen dan een maand, maar dat raden ze vanuit
de opticien natuurlijk af, maar waar licht de grens, welk gezondheidsrisico loop je
dan, en kan dat met sommige lenzen beter dan andere? Als je te lang wacht komt er
zand enzo tussen
e slapen met lenzen is kut, krijg je droge ogen van, voelt echt rot als je wakker wordt
en je krijgt je lenzen vervolgens niet uit, je hebt hier overigens speciale lenzen voor.
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e Je kunt kiezen voor harde of zachte lenzen, harde is eigenlijk een soort bril op je
ogen, daar kun je een jaar of langer mee doen, maar dat draagt volgens mij niemand
meer

e je hebt wel lenzen met cylinder enzo, weet niet goed wat dat betekent.

Groeten,

Cristian

1b. Mail contact met Michelle over gekozen concept
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2. Hans Anders

De Nederlandse opticienketen verkoopt brillen, zonnebrillen, contactlenzen en
hoortoestellen. Het bedrijf had in 2015 in totaal bijna 400 vestigingen, waarvan 250

in Nederland, 90 in Belgié en 50 in Frankrijk. Op de website van Hans Anders worden
lenzen en brillen verkocht. Ook staat er informatie over hoortoestellen die in de winkel
worden verkocht. De website is in juni 2015 vernieuwd door TamTam.

Geschiedenis

Hans Anders is 35 jaar geleden de markt op gekomen en was in Nederland de eerste die
goedkoop brillen ging verkopen. Dat was volgens Michelle (hoofdstuk 3) revolutionair omdat
er op dat moment alleen zelfstandige opticiens waren waarbij er 800 euro voor een bril
betaald moest worden. Hans Anders was de eerste keten die brillen betaalbaar voor
iedereen ging aanbieden.

Concurrentie

Hans Anders zit in een hevige concurrentiestrijd. Deze concurrentiestrijd vindt volgens
Michelle vooral plaats met Specsavers, Pearl en Eyewish. Daarnaast zijn bijvoorbeeld
123lens.nl en lensvergelijk.nl grote lenzenverkopers alleen online. Hans Anders is niet meer
de enige die een lage prijs biedt.

Hans Anders blijft vasthouden aan haar visie; een bril moet mooi en betaalbaar zijn voor
iedereen. Ze wil een goede kwaliteit een lage prijs uitstralen. Vorig jaar is een nieuwe
campagne lijn gelanceerd waarbij de pay-off is; Hans Anders opent je ogen. De klant krijgt
een hele goede prijs en service. En dat is waar Hans Anders zich mee probeert te
onderscheiden ten opzichte van onze concurrenten. Dit lukt het bedrijf goed, want vorig jaar
(2015) behaalde Hans Anders een recordomzet van 171 miljoen euro.

Optiek branche

Hans Anders en haar concurrenten vallen onder de branche optiek. Nuvo (2015), de
organisatie van de optiekbranche in Nederland, heeft een verslag uitgebracht over
ontwikkelingen in de optiekbranche, een samenvatting van dit verslag staat in bijlage
[optiek]. De punten die hieronder genoemd staan zijn interessant voor dit onderzoek omdat
het de reden aangeeft waarom Hans Anders de primaire doelgroep op 20-45 jaar heeft
staan. Op het tweede punt kan worden ingespeeld met de site, door bijvoorbeeld een expert
chat.

1. Het aandeel contactlenzen dat wordt verkocht online zal naar verwachting in 2020
flink zijn toegenomen. Vooral in de leeftijdscategorieen 15-24 en 35-44 jaar. Hiervan
zeggen 20% van de mensen uit deze categorieén dat ze de lenzen online zullen
gaan kopen. Dat is waarom dit onderzoek zich richt op de leeftijd 20-45 jaar.

2. De grootste redenen om geen lenzen online te kopen zijn;

- Ontbreken van professioneel advies (11%)
- Ontbreken van deskundig personeel (9%)
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2a. Business goals Hans Anders

Ook gaf Michelle tijdens dit interview de doelen aan van Hans Anders. De volgende doelen
benoemt ze:

- Hans Anders wil een hogere conversieratio online

- Hans Anders wil een hogere omzet behalen

- Hans Anders wil dat klanten (online) een afspraak maken in de winkel

- Hans Anders wil klanten een betaalbare prijs aanbieden

- Hans Anders wil abonnementsvormen aanbieden

- Hans Anders wil zich meer richten op daglenzen in plaats van maandlenzen

Hans Anders is een opticien die kwalitatief goede lenzen en brillen voor een lage prijs wil
verkopen. Daarnaast weet ik aan wie zij zelf hebben besloten producten te verkopen. De
volgende stap is om de doelgroep nog beter te leren kennen. Aangezien mijn opdracht gaat
over het verbeteren van de onlineomzet, verdiep ik me in de website en analyses die er
online over Hans Anders en de doelgroep te vinden zijn.

Ik heb meer business goals gevonden op de site van Hans Anders, op de pagina
https://www.hansanders.nl/over-hans/waarom-hans-anders/:

- Hans Anders wil de klant inspireren

- Hans Anders wil de klant informeren

- Hans Anders wil de klant service bieden

- Hans Anders wil de klant gemak bieden

- Hans Anders wil de klant garantie bieden

- Hans Anders wil de klant topkwaliteit bieden

- Hans Anders wil de klant mogelijkheden bieden

Met deze doelen houd ik rekening wanneer ik concepten ga maken. Nu ik weet voor wie ik

het herontwerp ga maken en wat het bedrijf wil, is het ook van belang om te weten hoe de
gebruiker zich online gedraagt.
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3. Observeren

19-08-2016

Middenweg 26, Amsterdam

Het doel was om de sfeer te proeven van Hans Anders en de doelgroep te leren kennen.
Mijn aanpak was om eerst een oogmeting uit te voeren, daarna een aantal vragen te stellen
aan de specialist die mij helpt met de oogmeting om vervolgens in de winkel rond te kijken
en de bezoekers te observeren.

Deze taken zijn allemaal uitgevoerd, hoewel ik denk dat ik de doelgroep nog niet goed
genoeg heb kunnen leren kennen omdat de tijd dat ik in de winkel was slechts 1 klant binnen
liep en een aankoop deed.

Afb. 1 De specialist met de oogmeetmachine

Het doen van de oogmeting was groter en duurde langer dan ik van te voren dacht. Ik weet
dat mijn ogen prima zijn. Toen ik de winkel binnen liep, heb ik direct gevraagd om een
oogmeting te doen omdat ik af en toe last heb van hoofdpijn na het werk. Ik ben slecht in
liegen, ik liep al lachend de winkel binnen. Volgens mij hadden de medewerkers het al wel
door. Ik was de enige ‘klant’ in de winkel. De contactlenzen specialist die mij heeft geholpen,
Jean Martin Marie Alink, ging eerst mijn ogen testen op een digitale machine en nam me
daarna mee naar een ruimte met een indrukwekkende handmatige oogmeetmachine. Het
doen van de oogmeting is van belang voor mijn onderzoek geweest om me zo in de
doelgroep te kunnen verplaatsen. Want om te weten wat de sterkte van de ogen is, en dus
waarop de bril of lens is gebaseerd, moeten de ogen worden gemeten door middel van een
oogmeting. ledereen die een bril of lens met sterkte heeft, heeft wel eens zijn ogen laten
meten.

Mijn ogen zijn gelukkig prima, ik heb +0.25 op mijn rechteroog. Ik had een bril wel tof
gevonden, dit was volgens Jean niet nodig. Toch merkte ik wel een beetje verschil met de
correctiebril op.

Na de oogmeting vertelde ik Jean dat ik deze meting wilde doen voor mijn onderzoek. Ik heb
hem uitgelegd waar ik mee bezig ben. Vond hij leuk en ik kreeg gelijk koffie aangeboden. Ik
heb hem een aantal vragen gesteld over wat hij zelf vond van de website en over de klanten
die in deze zaak komen.

De volgende punten komen naar voren wanneer we het over de website hebben:
- ‘Er missen technische aspecten’ deze zijn niet interessant voor de klant
- De website is vrij chaotisch
- De invoer bij het filteren op de detailpagina voor de brillen werkt nog niet volledig, als
ik metalen brillen selecteer, krijg ik ook brillen van kunststof
- Er zouden meer lenzen moeten worden aangeboden
- Ik krijg mensen in de zaak die moeite hebben om een afspraak online te maken
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- Soms gaat het nog fout tussen de inloggegevens online/offline

- De uniseks brillen missen online

- De grijze teksten op de informatiepagina van lenzen lijken op buttons maar zijn niet
klikbaar

- De site is niet volledig werkend qua plaats van buttons en designs (font verschilt en
buttons op bijv. homepage staan onder de afbeelding) op oude versie van Chrome
op Windows computer

Hij vindt het goed dat de gebruiker niet wordt gepusht om een bril online te kopen, het is veel
beter om deze in de winkel te laten aanmeten omdat een bril op veel verschillende manieren
kloppend aan de klant moet worden gemaakt. Dit gaat niet alleen over de glazen maar ook
over de afstand op de neus en de lengte van de pootjes bijvoorbeeld.

Veel klanten doen in de winkel een herhaalaankoop met lenzen. Bij lenzen wordt
aangegeven dat het best elk jaar een controle kan worden gedaan. Klanten doen ongeveer
2-3 jaar met 1 bril.

Hij vond het geen fijn idee dat ik bezoekers zou interviewen in de winkel.

Ik had online al een account aangemaakt, toen Jean mijn gegevens in het systeem wilde
invoeren, kwam mijn account direct naar boven.

Als doelgroep geeft Jean aan:
- Alle leeftijden, gemiddeld tussen de 25-30 jaar
- ‘We proberen voor iedereen wat te hebben’
- Steeds meer kinderen (het brilassortiment voor kinderen wordt uitgebreid)

Hij vertelde verder over de winkel:
- Er worden ongeveer 10 oogmetingen per dag gedaan
- De bestverkochte lenzen die op de site staan aangegeven zijn niet dezelfde als in de
winkels
- Er worden meer lenzen dan brillen verkocht

Wat mij opviel aan het gesprek en de zaak:

De specialist wilt het beste voor de klant. Hij had kunnen proberen mij alsnog een bril te
verkopen, dat heeft hij niet gedaan. De winkel ziet er modern uit en past qua uitstraling bij de
uitstraling van de website. Het was rustig in de zaak. Ik heb een paar klanten gezien die
binnen een paar minuten hun aankoop hadden gedaan.

Afb 2. De Hans Anders winkel in Amsterdam Oost
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4. Doelgroep

De doelgroep is vastgesteld op basis van een interview met de e-commerce manager van
Hans Anders.

De primaire doelgroep van Hans Anders is:

Mensen met een oogafwijking die geinteresseerd zijn om lenzen te dragen of ze al dragen.

Ze wonen in Nederland en zijn tussen de 20 en 45 jaar.

De secundaire doelgroep is:

Mensen met een oogafwijking die geinteresseerd zijn om lenzen te dragen of ze al dragen.

Ze wonen in Nederland en zijn tussen de 45 en 60 jaar.

De doelgroep heeft een van deze doelen (dit is dus niet specifiek)

Voor de eerste maal lenzen wil dragen
Lenzen willen bestellen

Een afspraak willen maken

Willen overstappen naar andere lenzen
Vragen hebben over het gebruik van lenzen
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Figuur 1. Steden in Nederland waar de site het meest wordt gebruikt. Gorinchem wordt eruit
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4a. User needs

Als lenzendrager wil ik:

Algemeen
- online een afspraak kunnen maken

Prijs
- een betaalbare prijs
- kunnen sorteren op prijs
- eenjuiste prijs
Content
- direct de juiste informatie kunnen vinden
- alle content moet leesbaar zijn
- praktische informatie lezen
- reviews kunnen lezen
Design
- een gepersonaliseerde profielpagina
- consistentie zien in het design
- duidelijkheid over de lengte van pagina’s
Flo
- mijn doel door eenvoudige stappen kunnen bereiken
- een navigatieoverzicht
Checkout

- meer betaalmogelijkheden
- bijproducten kunnen kiezen die passen bij het product in het winkelmandje

Specifiek per type bezoeker:

Ik wil

Eerste bezoeker
- voor de eerste keer lenzen kunnen bestellen
- hulp van een expert op de site

Herhaalbezoeker
- een herhaalbestelling kunnen plaatsen
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5. Doelgroepanalyse Google Analytics

Google Analytics geeft aan dat de website van Hans Anders vooral wordt bekeken op een
desktop en er meer vrouwen dan mannen de site (ook het lenzen gedeelte) bekijken. De
onderstaande figuren (2 & 3) geven hierin duidelijkheid.

Er zijn meer vrouwen (37,84%) dan mannen (21,19%) die de site van Hans Anders
bezoeken, zie figuur 4

Bezoeken man /vrouw

@ Man

@ Vrouw

Fig 2. Bezoeken van man/vrouw aan site Hans Anders

Gebruik apparaten

@ Desitop
@ Mobiel
@ Tablzt

Fig 3. Gebruik verschillende apparaten doelgroep

Lenzenpagina's man - vrouw verhouding

i

parceniages

Man Vouw

Fig 4. 1,9x zoveel vrouwen (0,46%) dan mannen (0,24%) bekijken de meest bezochte
lenzen pagina’s van Hans Anders
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6. Conversie

Een conversie is bijvoorbeeld:
- een product of service kopen
- inschrijven voor een nieuwsbrief
- een afspraak maken
- een paper downloaden
- een volger worden op Facebook of Twitter

De pagina’s die volgens Lindner (2016) onder een conversiefunnel vallen, zijn;
e Homepage
Landingspage
Productoverzicht
Productdetail
Winkelwagen
Check-out
Betalen
Profielpagina’s
Informatiepagina’s
Zoekpagina’s
Bedankt pagina

De ‘italic’ pagina’s zijn pagina’s die niet volgens Lindner (2016) beschreven zijn, maar

waarvan ik na de user test wel merkte dat gebruikers ook deze pagina’s bekijken tijdens hun
taak om lenzen te bestellen. Deze pagina’s horen daarom wat mij betreft ook bij de funnel en

moeten meegenomen worden in de concepten.

Benchmarks

Een gemiddelde funnel heeft volgens Henkins (2016) deze percentages per pagina:
e Landingspage - 100%

Product detail - 80%

Product in winkelmand - 20%

Begin checkout - 60%

Volledige checkout - 80%

a7 710
2l Fa ]
7

ne 716

Fig. 5. Gunnel verbetering volgens Henkins (2016)

Volgens Henkins (2016) is het mogelijk om het verlies in de funnel te verkleinen. Dit kan

door buttons of pagina’s die een lage kans op conversie hebben te verwijderen en te
focussen op de call-to-actions die een hoge conversie hebben.
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Het aantal stappen dat een bezoeker door een funnel maakt, staat niet vast. Volgens Goh
(2016) zijn twee stappen te weinig, maar als de gebruiker meer dan zes stappen moet
doorlopen is dit te veel. Het gebeurt bijna nooit dat de gebruiker het product ontdekt (stap 1)
en deze direct koopt (stap 2). Bij meer dan zeg stappen is het verschil te klein en zal nog
een stap waarschijnlijk geen waarde toevoegen.

Door het uitvoeren (Gotham, 2016) van een segmentatie binnen de funnel, door bijvoorbeeld
mobiele segmentatie kunnen usability problemen getackeld worden. Segmentatie zorgt voor
gedetailleerder inzicht in verbeteringen in de funnel.

Er zijn veel verschillende redenen waardoor een bezoeker de check-out niet afmaakt. Er is
grootschalig onderzoek (1000 deelnemers) gedaan in de US door Baymard (2016),
hieronder staan de redenen aangegeven.

Reasons for abandonments during checkout

1,044 responses - USadults - 2016 - @ baymard.com/checkout-usability

‘v v sbangsasd any andie

Ans

Extra costs too high (shipping, tax, fees)

The site wanted me to create an account

Too long / complicated checkout process

| couldn't see / calculate total order cost up-front

Website had errors / crashed

| didn't trust the site with my credit card information

Delivery was too slow

Returns policy wasn't satisfactory

There weren't enough payment methods

The credit card was declined

Fig. 6. Volgens Baymard de belangrijkste redenen dat bezoekers een check-out verlaten zonder te
betalen
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7. Optiek onderzoek

Hans Anders valt onder de branche optiek. Een kort onderzoek naar deze branche geeft
inzicht in de branche en wat de ontwikkelingen hierbinnen zijn.

Onder de optiekbranche vallen alle optiekketens die lenzen of brillen verkopen. Met
optiekketens worden volgens Nuvo (2015) de volgende spelers bedoeld: Pearle, Eye Wish,
Hans Anders, Specsavers en Brilservice en Eyes and more.

Algemene info:

In 2014 waren er 978 optiekketens. Ruim een op de vijf winkels is franchise.

De consument koopt het liefst een bril op sterkte in een fysieke winkel. Ook lenzen worden
nog steeds vaak in de fysieke winkel gekocht. Een op de tien consumenten heeft zijn
contactlenzen de laatste keer online gekocht. De reden dat consumenten niet online willen
kopen is vooral omdat ze hun ogen willen laten controleren voor een aankoop te doen
(58%).

Opvallendheden uit het onderzoek van Nuvo (2015):
- 15% van de zelfstandige optiekwinkels heeft een webshop, bij 65% is de omzet die
zij uit online halen minder dan 1% van de totale omzet
- Glazen hebben in 2014 de grootste omzet behaald (39% van de totale omzet)
- Contactlenzen en de onderhoud daarvan behaalden in 2014 17% van de totale
omzet
- 99% van de optiekbedrijven verkopen brillen en lenzen, slecht 18% verkoopt ook
gehoortoestellen
- In 2015 kochten vooral de leeftijdscategorie (45-64 jaar) lenzen online (15,5%). De
leeftijdscategorie 25-34 jaar heeft volgens dit onderzoek helemaal geen lenzen
online gekocht. Uit de jongste leeftijdscategorie, 15-24 jaar, kocht 11% lenzen online.
- Het aandeel contactlenzen dat wordt verkocht online zal naar verwachting in 2020
flink zijn toegenomen. Vooral in de leeftijdscategorieen 15-24 en 35-44 jaar. Hiervan
zeggen 20% van de mensen uit deze categorieén dat ze de lenzen online zullen
gaan kopen. Dat is waarom dit onderzoek zich richt op de leeftijd 20-45 jaar.
- De grootste redenen om geen lenzen online te kopen zijn;
- Ontbreken van professioneel advies (11%)
- Ontbreken van deskundig personeel (9%)
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8. Lenzen onderzoek

Literatuuronderzoek over dit onderwerp is nodig voor deze opdracht aangezien het binnen
dit project gaat over het lenzen.

Het schema hieronder is gemaakt met alleen de informatie verwerkt die relevantie is voor dit
project. Het volledige onderzoek is hier te vinden in bijlage [lenzen].

Hans Anders biedt op haar site de volgende lenzen aan:

- Daglenzen: lenzen die na een dag dragen weggegooid worden, de volgende dag
worden andere daglenzen gedragen. Deze zijn hygiénischer dan de andere type
lenzen omdat ze slechts eenmaal worden gedragen.

- Maandlenzen: lenzen die een maand lang worden gedragen. Na een dag dragen
worden ze bewaard in lenzenvloeistof en kunnen de volgende dag weer gebruikt.

- Torische lenzen: zachte contactlenzen volgens Hans Anders (2016) die de sterkte
afwijking van de ogen corrigeren

- Multifocaal; lenzen waarmee zowel dichtbij als veraf gekeken kan worden.

Bij Hans Anders worden zowel brillen als lenzen verkocht. Het weten wat de voor- en
nadelen zijn van het dragen van lenzen kan helpen bij het herontwerp. Wellicht kan er nog
meer worden gefocust op de voordelen van lenzen waardoor het conversieratio kan stijgen.
In fig. worden deze weergegeven.

Lenzen tov brillen

Vioordelen Madelen

minder zichtbaar kost meer tifd
bewegingswrifheid last van geirriteerde ogen
grotar draaggemnak gedoes met lenzenvioeistaf
groter bitkveld grotere kans op kwiitraken
natuuriiker zicht 2x par jaar ogen laten controlen

Fig 7. Voor- en nadelen lenzen

De eigenschappen van de bovenstaande lenzen zijn allen gelijk aan elkaar, aangezien dit
allen zachte lenzen zijn. In onderstaande fig.. staan alle eigenschappen.
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Type lenzen en eigenschappen

Type lenzen Eigenschappen
Daglenzen snalle gewanning
) gean stofgevoeligheid
Maandienzen
gemakkelijk af te wisselen met bril
Torische lenzen geschikl voor contactsporien

duur in onoerhoud
Muitifocale lenzen
controle 2x par jaar

Fig. 8. Type lenzen en eigenschappen

Volgens Michelle (interview, hoofdstuk 3) speelt ook de draagwijze een belang bij de keuze
welke lenzen wanneer gedragen worden. Daarom is hier een kort overzicht van volgens de
informatie van Mertz (2015):

1. Daily Wear (DW); lenzen die overdag worden gedragen en ‘s avonds uit het oog
worden gehaald, gereinigd en opgeborgen. Dit kunnen ook daglenzen, maandlenzen
of 2-wekelijkse lenzen zijn.

2. Extended Wear (EW): deze lenzen worden gedurende 7 dagen en 6 nachten
gedragen. De zevende nacht worden ze uit het oog gehaald, gereinigd. Dit kunnen
disposable, maandlenzen of halfjaarlijkse lenzen zijn.

3. Flexible Wear (FW): de lenzen worden voornamelijk overdag gedragen en af en toe
‘s nachts.

4. Permanent Wear of Continuous Wear (PW/CW): lenzen die dertig dagen aan een
stuk worden gedragen en daarna worden weggegooid.

Zachte lenzen kunnen van verschillende materiaal worden gemaakt:
e hydrogel; klassiek, wordt vervangen door silicoon-hydrogel
e bio-compatible materiaal: goed geschikt voor droge ogen
e silicoon-hydrogel; hoog zuurstofdoorlaatbaar

Na kort onderzoek naar de lenzen op de site van Hans Anders valt op dat er geen informatie
gegeven wordt over zowel de draagwijze als van welk materiaal de lenzen zijn gemaakt. Dit
is vreemd aangezien vanuit Hans Anders zeker het belang van de draagwijze een rol speelt
bij het kiezen van lenzen. Daarom is er gesproken met een lenzenexpert van Hans Anders,
dit in hoofdstuk 20.
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9. Google Analytics

Het kennen van Google Analytics is van groot belang omdat analyses voor het Insights team
die uitgevoerd worden veelal via deze tool zullen gaan. In de eerste weken is het
IQ-certificaat behaald waarmee de afstudeerster kan aantonen dat ze de basis van Analytics
kent. Deze kennis wordt gebruikt om de site van Hans Anders te analyseren. Daarnaast
helpen collega’s om meer over de tool te leren en dit toe te passen door middel van
opdrachten bij verschillende sites.

In het kort kan met Google Analytics de statistieken van een website worden bijgehouden en
weergegeven. Deze statistieken kunnen bijvoorbeeld het aantal kliks per sessie of de tijd per
pagina zijn.

Er is gekozen om met Google Analytics te werken omdat zo kwalitatieve informatie wordt
gecomplementeerd met kwantitatieve info. Ook kunnen meer fouten worden ontdekt dan
wanneer 6 personen ernaar kijken. Bovendien zijn cijfers voor Michelle, e-commerce
manager bij Hans Anders overtuigender dan informatie vanuit testpersonen bij een user test.
Bovendien is het niet in een geénsceneerde ruimte.

De eerste stap in Analytics is het bekijken van waar de grootste pijnpunt zit. Dit is in de
winkelwagen. Hier gaat 55% van het bezoek verloren. Deze informatie was al beschikbaar.
In hoofdstuk 1.4. wordt Analytics toegepast voor het analyseren van de website van Hans
Anders.

De tabel hieronder geeft weer welk apparaat de hoogste conversie oplevert wanneer wordt
gekeken naar de lenzen funnel. Met dit inzicht kan worden gezegd dat er vooral gericht zal
worden op de conversiefunnel van op de desktop. De website van Hans Anders is
responsive, wat betekent dat de conversiefunnel hetzelfde is op zowel desktop, tablet als
mobiel. Alle andere uitwerkingen over Analytics staan in de bijlage [test+analytics-nieuw] en
in hoofdstuk 1.4.5.

Hoogte conversie in percentages

I Percertages

Deslktop Tahlet Mohiel

Fig. 9. Conversie percentages per apparaat bij lenzen conversie
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10. Onderzoek online concurrenten Hans Anders

Het doel is om de verschillen en overeenkomsten te weten te komen tussen concurrenten
van Hans Anders. Zeker de punten waarop concurrenten beter scoren, zijn interessant om te
bekijken. Hier zou Hans Anders dus nog beter kunnen scoren en de gebruiker beter kunnen
bedienen. Er is gekeken naar de belangrijkste concurrenten online en offline.

Collega en online marketeer Cristian van Nispen is gevraagd wie de meest voorname
concurrenten zijn op het gebied van shops die zowel online als offline actief zijn. Chris houdt
zich ook bezig met de online marketing van Hans Anders. Hij noemt deze shops:

- Specsavers

- Pearl

- Eyewish

Om te weten in welke mate deze shops echt concurrerend zijn wanneer er online naar deze
shops wordt gezocht, is er gekeken naar Google Trends (https://www.google.com/trends/).
Hier kan het online searchgedrag van gebruikers van Google worden bekeken.

In Google Trends zijn de 3 shops, zoals hierboven aangegeven en Hans Anders naast
elkaar ingevuld

Uit onderstaande tabel blijkt dat er in Google Search het vaakst Hans Anders wordt ingetypt,
vergeleken met de drie andere opticiens. Hans Anders en Specsavers strijden in de grafiek
om de het meeste interesse.

= GoogleTrends  Compare < M O @

Aug 14 - Aug 20 2016

I MWKM‘W hans anders 67
I ped 1

Fig. 10. Google Trends vergelijking met de 4 opticiens

Collega Robert Rooijakkers, SEO Consultant heeft de top 3 organische concurrenten die het
meest gevonden worden op dezelfde zoekwoorden als Hans Anders opgezocht in een
vergelijkingsprogramma, deze zijn;

1. lenzenvergelijking.nl

2. visiondirect.nl

3. 123lens.nl

Deze sites zijn allen grote online lenzenverkopers. Het meest interessant om te weten is hoe
het komt dat deze sites een hoge conversie behalen. In het hoofdstuk LIFT worden deze
sites vergeleken op gebied van de elementen volgens dit principe. Ook wordt hierin de
grootste normale shop meegenomen, Specsavers.

De benchmark wordt niet opgenomen in het verslag, te weinig toevoeging aan het
uiteindelijke concept. Het blijft wel hier staan om aan te tonen dat ik er wel mee bezig ben
geweest.
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11. Hotjar

Hotjar is een programma’s waarmee user feedback kan worden verzameld. Deze feedback
komt van echte gebruikers die zowel online zijn op desktop, mobiel als tablet. Hotjar wordt
veel toegepast binnen TamTam, met name binnen het Insights team. Dit omdat direct
zichtbaar is hoe de gebruiker zich beweegt op een site en interessante inzichten kan geven
waarmee verbeteringen doorgevoerd kunnen worden.

Fig. 11. Heatmaps - scroll, move en clicks

Er zijn verschillende tools die Hotjar gebruikt om user feedback te verzamelen.

Heatmaps

Heatmaps zijn volgens Hotjar (2016) pagina’s van sites waarop zichtbaar is wat het gedrag
van de bezoeker op een pagina is. Dit kan door middel van kliks (click heatmaps), scrollen
(scroll heatmaps) en het bewegen van de cursor (move heatmaps).

De heatmaps worden gebouwd door middel van kleuren en percentages (afb. 1) . Zo is rood
bijvoorbeeld een hoog percentage en blauw een laag percentage van de bezoekers die over
een pagina klikt, scrollt of beweegt.

Met de heatmaps kunnen de volgende punten worden bekeken:

- Kliks op links: Wanneer bezoekers klikken of bewegen op elementen die geen links
bevatten verwachten ze daar wel informatie achter. Dit is te zien in de scrollmaps.

- Afleiding door bepaalde elementen: De moveheatmaps maken zichtbaar over welke
elementen gebruikers met hun cursor hoveren. Als er veel wordt afgeweken van de
elementen waar de focust op hoort te liggen, dan

- Missende informatie: Bezoekers scrollen veel in een klein deel van de site zonder
een klik of move te maken. Dit kan opgelost worden meer informatie te plaatsen op
het deel waar bezoekers komen en de delen van de site waar weinig bezoekers
komen te vervangen met andere, beter aansluitende content. Om erachter te komen
naar wat voor content bezoekers op zoek zijn, kan een poll worden gestart.

- Lezen van content: In de scrollmaps kan bekeken worden welke delen van de pagina
wel, weinig of helemaal niet worden gelezen.

Feedback polls

Met het inzetten van een poll kan gevraagd worden naar de redenen waarom een bezoeker
zich op een bepaalde manier op de site gedraagt. Zo kan de prestatie en ervaring van de
site verbeterd worden. De poll kan opgezet worden op elke pagina van een site.
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Survey

De bezoekers beter leren kennen door gerichte vragen te stellen. Dit kunnen zowel open als
gesloten vragen zijn. Antwoorden kunnen worden ontvangen op elk device met web links,
e-mails of een bericht wanneer ze op het punt staan de site te verlaten. Surveys worden niet
gebruikt omdat deze te zichtbaar zijn op de site. Hans Anders vindt deze te opvallend op de
site. Het zal volgens haar teveel afleiden voor de klant om een conversie te maken.

Visitor recordings

Video’s van screen captures van de site. Hierbij kan ingesteld worden welke pagina’s als
begin en eind worden getoond. Zo kan gericht bekeken worden of bezoekers usability
problemen op de site hebben.

Hotjar wordt gebruikt bij dit afstudeerproject om erachter te komen wat de intenties van de
gebruiker zijn. Daarnaast is het eenvoudige manier om fouten te ontdekken. Huidige
elementen die voor conversie zorgen zijn direct zichtbaar. Ook elementen die een conversie
juist tegenwerken worden zichtbaar. Het levert interessante inzichten in de gedragingen van
de gebruiker op alle pagina’s binnen de conversiefunnel.
Ik gebruik Hotjar voor:

- Het analyseren van de bevindingen in de user test. Dit gaat samen met het uitvoeren

van een analyse in Google Analytics. De bevindingen zijn te vinden in hoofdstuk.
- Met behulp van feedback polls vragen stellen aan de bezoeker. Zie hoofdstuk.
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12. Conversion Centered Design

Specifieke design principles over conversie helpen bij het herontwerpen van de
conversiefunnel. Online kwam ik het begrip ‘Conversion Centered Design’ (CCD) tegen. Dit
past perfect bij de afstudeeropdracht, omdat het zowel over conversie gaat als over (user
experience) design.

Volgens Gardner (2016) zijn landingpages het belangrijkst om het conversieratio te kunnen
verhogen omdat dit de eerste pagina is waar een gebruiker overtuigd kan worden.

Gardner heeft onderstaande elementen beschreven die de landingspage kunnen
verbeteren:

1.

2.

Attentie; aandacht trekken voordat de website wordt bezocht door middel van
bijvoorbeeld een e-mail of advertentie.

Context; zorg dat de context aanspreekt en dat de bezoeker doorklikt in het
conversiepad.

Helderheid; copy die duidelijk en effectief te communiceren is met de value propositie
van de site. De informatie hiérarchie is hierbij van belang.

Congruentie; zorg voor een goede uitlijning en consistentie, nog meer van belang op
de landingspage van de bezoeker.

Geloofwaardigheid; win het vertrouwen van de gebruiker door bijvoorbeeld
betrouwbare testimonials.

Afsluiting; zorg dat de call-to-action zo goed mogelijk is zodat het voor de gebruiker
nog maar een kleine stap is om op de button te klikken. Het is van belang om
negatieve invioeden te verwijderen.

Continuiteit; houdt contact met de bezoeker zodat hij een vaste klant wordt. Dit kan
bijvoorbeeld door een mail of banners.

Fig. 12. Op laten vallen van call-to-action
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Ook zijn er design principles gericht op het verhogen van conversie op de landingspage:

1.

Inkapseling; breng de aandacht naar de formulieren op je pagina. Het conversie
gedeelte staat duidelijk apart van de rest van de pagina en maakt duidelijk waar je je
interactie op de pagina maakt. Plaats geen andere links op de pagina dan naar waar
je wilt dat je conversie heen gaat. Afleiding zorgt voor een lagere conversie.

Contrast en kleur; De CTA moet opvallen ten opzichte van de rest van de pagina.

De kleur zou tegenstrijdig (maar wel binnen stijl) moeten zijn. De CTA kan
bijvoorbeeld groter gemaakt worden. Dit zou kunnen door andere onderdelen juist
minder opvallend te maken. Bijvoorbeeld het logo in grijsschaal of op een ander deel
van de pagina. Plaats in het midden van de pagina, waar het oog van de bezoeker
als eerst naartoe wordt getrokken.

Directional cues: Breng de aandacht direct naar waar je het wilt hebben door
bijvoorbeeld pijlen of afbeeldingen van personen die naar datgene kijken waar jij wilt
dat ze kijken. Zorg dat het doel van de pagina direct duidelijk is. Een button als
‘Bekijk hoe we je kunnen helpen’ brengt de bezoeker in de funnel. Beweging trekt
direct aandacht.

White spacing; Het vergroten van witruimte op een pagina zal meer overzicht bieden
en de leeservaring vergroten op de pagina. Het formulier is duidelijk gescheiden van
de content.

Urgentie en schaarste; Zorg dat je het product nu

wilt. Het is in de aanbieding die niet meer lang duurt Vandaag 18 keer gereserveerd

of het is bijna uitverkocht. Een pop-up trekt

bijvoorbeeld de aandacht. Vertel de bezoeker “
wanneer of hoeveel producten er nog zijn en dat het

snel gaat. Afb. 3 CTA booking.com
Try before you buy; Wanneer er een ebook/whitepaper of report wordt aangeboden,
laat eerst een preview zien. Ook bijvoorbeeld video’s over het gebruik van een
product helpen. Al een deel laten zien zal zorgen voor een hoger conversieratio.
Social proof; Testimonials van invloedrijke personen en reviews van echte gebruikers
zijn overtuigend en zal leiden tot meer leads. Het aantal volgers op social media
zorgt voor geloofwaardigheid. Logo’s vergroten het vertrouwen. Een quote werkt ook.
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13. LIFT

Er zijn verschillende marketing funnels die het conversieratio kunnen verhogen.

AIDA en LIFT zijn de meest geschikte en betrouwbare modellen hiervoor volgens en
collega’s uit het Insights team van TamTam. Ze zijn het meest geschikt omdat ze specifiek
over de conversiefunnel gaan. AIDA richt zich op de gehele conversiefunnel, bij LIFT wordt
specifiek de landingspage besproken.

LIFT wordt nu besproken omdat hiermee getest kan worden hoe succesvol de
landingspagina van Hans Anders en zijn concurrenten is. AIDA komt terug in de
conceptualisatiefase (hoofdstuk).

Angst
Relevantie \K}O

Q{ QQ Afleiding
N
Q@ Helderheid

Noodzaak

Fig. 13. LIFT model

Volgens (Goward, 2013) kan door middel van deze zes factoren op pagina’s (voornamelijk
landingpages) worden gemeten hoe succesvol een conversiefunnel is;

1.

w

Value proposition. Door deze zichtbaar op de site te plaatsen weet de bezoeker
volgens Page (2016) direct wat de voordelen zijn, hoe behoeften worden beantwoord
en wat de site onderscheidt van de rest.

Relevantie. De content moet aansluiten bij wat de bezoeker verwacht. Van belang is
om de value propositie aan te laten sluiten aan de behoeften van de bezoeker.
Helderheid. Duidelijkheid van value propositie, main message en call-to-action.
Angst. Zorg dat er geen elementen op de pagina’s beschreven staan die onzekerheid
bij de bezoeker kunne veroorzaken. Bouw vertrouwen met de bezoeker.

Afleiding. Weet wat het oog van de bezoeker het eerst trekt. Hoe meer visuele input
en opties de bezoeker heeft om te verwerken, hoe kleiner de kans dat hij zal
converteren. Het minimaliseren van onnodige productopties, links en extra info zal
het conversieratio doen stijgen.

Noodzaak. Zorg dat er een noodzaak ontstaat waardoor de bezoeker nu gaat
converteren. Er zijn twee componenten, intern en extern. Intern ontstaat voordat de
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bezoeker op de site arriveert, extern zijn alle elementen op de site, zoals de
tone-of-voice, kleuren en teksten.

Concurrentie-analyse

Value propesition

Noodzaak

Helderheid

Angst

Afleiding

Relevantie

Hans Anders

- staat groot bovenaan, maar
roept vraagtekens op
- KPI's lijken op buttons

- toevoegen, zorg dat
bezoekers nu willen kopen
- sturende button kleurigrootte

- het is niet duidelijk dat er
gescrolit kan worden

- te veel elementen en
merendeel klikbaar

'Klopt het wel?, er mist een
zekerheid

- rood viak leidt af van doel

- teweel informatie op een pagina
- meerdera buttons naast elkaar
-3 CTA's boven falt

- info mist bij bijv. soort lens
- onduidelijkheid waar de
gebruiker heen kan gaan

Specsavers

- geen aansprekende KPI's

- gratis, verder geen
druk om te handelen

- te veel uitleg, niet
duidelijk waar te
kijken

- kop is niet sprekend
enniks zeggend

- gebruik van veel
CTA's op een pagina

- hulp bieden om de
gebruiker op weqg te
helpen

123lens.nl

- mist

- Eerder aanmelden
woor nieuwsbrief dan
product

- site oogt rustig
- landing page is kort

- sitemap is erg lang
en onoverzichtelijk

- korte landingspage

- reviews maken site
betrouwbaarder en
toont relevantie voor
gebruiker

Figuur 14. Vergelijken landing pages LIFT concurrentie Hans Anders

lenzenvergelijking.nl

-telang

- alleen zoekoptie, verder
geen noodzaak

- zoekoptie groot in beeld
- te lange tekst qua kpi's
- focus op lenzen

- FEVigws Neman angst wag

- Nauwelijks afleiding, geen
afbeeldingen, korte teksten,
vooral buttons

- ipv wergeleken, meest verkocht

Deze informatie geeft weer waarop de landingspage volgens LIFT nog verbeterd kan
worden en waarop de concurrenten het beter doen. De belangrijkste punten zijn:

- Er heerst onzekerheid en er mist informatie op de landingspage, door het bieden van
de informatie die de gebruiker nodig heeft kan deze onzekerheid worden
weggenomen

- Eris veel afleiding, de pagina’s kunnen rustiger gemaakt worden door minder
elementen te plaatsen

- Eris nog geen noodzaak, deze kan toegevoegd worden door middel van
bijvoorbeeld ‘nog maar 3 dagen korting’

- Bij de concurrentie is een site helder door dat het rustig oogt en de landingspage kort
is. Dit zou ook bij Hans Anders kunnen worden toegevoegd

- Het toevoegen van reviews geeft mij meer vertrouwen.

- Korte teksten zorgen voor weinig afleiding.

32
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14. Persuasive design

Hoe kunnen we mensen beinvioeden door middel van (web)design? En ze hierdoor hoger te
laten converteren? Persuasive design geeft psychologische inzichten die kunnen helpen de
conversiefunnel te verbeteren. Het sluit naadloos aan op conversion centered design waar
het ook gaat om het overtuigen van een bezoeker om een conversie te maken.

Alle italic teksten gaan over hoe onderstaande termen kunnen worden toegepast op de site.

Cialdini (2007) gebruikt verschillende termen om likable gevonden te worden op het web:

1.

10.

11.

Gelijkheid; we vinden mensen leuk die ons leuk vinden. Goede verkopers doen het
accent, woorden en lichaamstaal na.

Afbeeldingen van mensen uit de doelgroep praten en hun ‘taal’ spreken.
Vertrouwdheid; herhalende positieve interactie met een persoon, organisatie of
interface moedigt het likable effect aan

Een pop-up die verschijnt wanneer een product wordt toegevoegd aan de
winkelwagen

Samenwerking; we vinden mensen leuk die hulp willen.

Op een site is dit misschien raar, want dat betekent dat het bedrijf hulp nodig heeft
van de bezoeker, terwijl de site juist de bedoeld is zodat de gebruiker een doel
bereikt. Wel kan er hulp worden geboden.

Connectie; we vinden mensen leuk die onze waarden delen.

Waarden weten door doelgroeponderzoek.

Lof; we vinden mensen leuk die ons complimenten geven.

Ook positieve interactie, zie punt 2.

Wederkerigheid; door iets kleins weg te geven, wordt een positief gevoel gecreéerd
en zal de bezoeker sneller iets kopen op de gewenste site

Een korting of een extra product bij een aankoop

Commitment en consistentie: een relatie opbouwen bepaald gedrag
E-mailmarketing, klanten herinneren om nieuwe lenzen te bestellen

Sociale bewijskracht; wat anderen zien of doen, wordt vaker geloofd

Reviews lezen

Sympathie; mensen doen liever zaken met een aardig persoon

Vriendelijke toon

Autoriteit: mensen hebben vertrouwen in onafhankelijke experts

Mogelijk maken gemakkelijk contact op te nemen met een expert, bijvoorbeeld via
een chat

Schaarsheid: er wordt het meest verlangd naar zeldzame, onbereikbare of verboden
zaken.

Het aangeven dat producten bijna uitverkocht zijn

Volgens Nielsen (1999) zullen design patterns en trends naar verloop van tijd veranderen,
het menselijk gedrag doet dat niet. Daarom wordt in het volgende hoofdstuk beschreven hoe
het gedrag bepaald kan worden beinvioed om een doel te behalen.
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15. FBM (Fogg Behavioral Model)

Met het Behavior Model van Fogg kan gewenst gedrag bij de doelgroep tot stand worden
gebracht. Bijvoorbeeld door mensen te stimuleren om bepaalde acties te uit te voeren. Het
begrijpen en kennen van de gebruiker zijn de meest belangrijke facetten hiervan.

Er zijn volgens Fogg (2015) 3 factoren hoe bezoekers zich op het web gedragen die een
bepaald doel willen bereiken. Deze zijn; motivatie, ability en triggers. Deze factoren staan
allemaal met elkaar in verbinding. Alle drie de elementen zijn nodig wanneer gewenst
gedrag plaatsvindt. Gewenst gedrag is in dit geval het gedrag wat de ontwerper wilt dat de
gebruiker doet op de site.

Motivatie stimuleert en geeft energie aan het gedrag, zegt Brown (2007). Er zijn twee
soorten motivaties; intrinsieke motivatie en extrinsieke motivatie. Intrinsieke motivatie
moedigt gedrag aan voor de eigen behoefte. Extrinsieke motivatie hangt af van de
consequenties van het gedrag. Zo is bijvoorbeeld geld verdienen door werken een
extrinsieke motivatie. Motivatie is een term die breed gebruikt wordt, Fogg heeft daarom een
framework gemaakt volgens de die core motivaties:

1. Plezier - pijn

2. Hoop - angst

3. Sociale acceptatie - afwijzing

Door de gebruikers de juiste handvatten te bieden, wordt een doel eerder bereikt. Volgens
Fogg kan dit door de taak zo simpel mogelijk te maken. Ability is in het Behavior Model ook
wel simplicity. Fogg heeft de simplicity opgedeeld in 6 elementen: tijd, geld, fysieke moeite,
mentale energie, sociaal afwijkend gedrag en routinematigheid. Elk persoon heeft een ander
simplicity profiel. Volgens Fogg is het belangrijkst aan simplicity dat het een functie van
schaarste is op het moment dat een gedrag wordt getriggerd.

Een trigger is iets wat voor nu een gedrag bij mensen veroorzaakt. Dit kan bijvoorbeeld een
call-to-action zijn. Er zijn drie soorten triggers.

De eerste is spark; dit is wanneer een persoon geen motivatie heeft om een actie uit te
voeren en waarbij de trigger een motiverend element bevat. Een voorbeeld kan een video
zijn waarbij een inspirerende video wordt laten zien.

De tweede trigger is facilitator; dit gebeurt wanneer de gebruiker een hoge motivatie heeft,
maar geen mogelijkheden heeft om het uit te voeren (ability). Een goede facilitator vertelt de
gebruiker dat de gewenste actie gemakkelijk te behalen is. Dit kan bijvoorbeeld door het
plaatsen van een breadcrumb waarbij de stappen duidelijk in beeld staan. Hoe minder
stappen, hoe groter de ability.

De derde trigger is signal; mensen hebben de motivatie en de ability al. Het is bedoeld als
herinnering. Een simpel voorbeeld is een verkeerslicht die van rood naar groen springt. Het
probeert niet te motiveren, het laat alleen weten wanneer een bepaald gedrag past bij de
actie die uitgevoerd wordt.

38



| Gedrag

N Triggers
)

Motivatie \\

Triggers

Ability
Fig. 15. Behavior Model

Bij dit onderzoek is dit model van belang om erachter te komen waar nog verbeteringen
zitten bij het gedrag van de doelgroep op de site. Aan de hand van de drie elementen en de
subelementen die hierboven beschreven staan zullen vragen worden opgesteld. Ideeén
hiervoor zijn; Hoe hoog is hun motivatie om lenzen te bestellen? Kan de doelgroep de site
gebruiken in de juiste context en met de middelen die ze hebben (ability)? Wordt de
doelgroep getriggert om lenzen te bestellen?

Om het behavior van de doelgroep vast te stellen is een enquéte opgesteld. Deze enquéte
heeft zowel als doel om de hoogte van de drie factoren vast te stellen als dat het een
validatie is op de eerste user test.

Dit model wordt toegepast bij het identificeren van wat mensen tegenhoudt om de conversie
niet af te maken. In het geval van Hans Anders is dit model handig om te achterhalen
waarom bezoekers niet van de winkelwagen naar de opeenvolgende check-out pagina
gaan. Mocht bijvoorbeeld uit de enquéte komen dat er motivatie mist bij de gebruikers, dan
kan daar bij het herontwerp meer aandacht op worden gefocust.
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16. Polls

Er zijn poll opgesteld met Hotjar om bepaalde informatie die niet via de user tests of Google
Analytics konden worden gehaald. Het voordeel van deze test ten opzichte van bijvoorbeeld
een interview is dat er gemakkelijk geétaleerd kan worden en de gebruiker om antwoorden
gevraagd kan worden wanneer dat nodig is.

2% p(1-p)
o

Fig. 16. Sample Size Calculator

Met deze formule kan worden berekend hoeveel respondenten er nodig zijn. ‘Sample Size’
is het aantal bezoekers dat de poll hebben ingevuld. Het wordt sample size genoemd omdat
het alleen dat deel van de doelgroep representeert dat de steekproef invult. Er zijn bij deze
sample 3 termen waarmee een berekening wordt gemaakt:

- N = Populatiegrootte. Het aantal mensen in de doelgroep die ik probeer te bereiken
met de poll.

- e = foutmarge. Het percentage hoe dichtbij je zit met de echte waarde in je populatie.
Hoe kleiner de marge is, hoe dichterbij ik bij het exacte antwoord van het
zekerheidslevel ik zit. Om het foutmarge te berekenen, wordt onderstaande formule
gebruikt.

Het zekerheidslevel is hoe zeker je bent dat de proef accuraat reflecteert op de
populatie, binnen de foutmarge. Veel gebruikte standaarden bij onderzoekers zijn
90%, 95% en 99%.

-z = z-score. Het aantal standaardafwijkingen waarvan een bepaald percentage ver

van het gemiddelde ligt. Om de juiste z-score te vinden, wordt onderstaande tabel

gebruikt;
Desired Z-5core
Confidence
Level
BO% 1.28
B5% 1.44
90% 1.65
95% 1.96
99% 2.58

Tabel. 1. Bepalen van z-score
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Met behulp van een calculator op
https://www.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ is berekend hoeveel
respondenten ik per poll nodig heb. Om de calculator te gebruiken zijn de volgende getallen
nodig;

- populatie grootte

- zekerheidslevel

- foutmarge

De polls zijn eruit gefilterd waarop antwoorden als ‘ik wil korting’ zijn gegeven. Deze zijn niet
relevant voor het verbeteren van de conversiefunnel omdat het voor HA niet mogelijk is
zomaar de prijzen te verlagen. Volgens C. Kraft (2012) zorgt het verlagen van prijzen niet
voor een hogere conversie op den duur, dit komt vanuit het creéren van goede experiences.
Aangezien de afstudeerster geen econoom is, en ze wel zeker wil zijn hoeveel respondenten
ze nodig heeft en dus hoe lang de poll op de site moet lopen, is de foutmarge bepaald in
samenwerking met collega’s vanuit het online marketing team.

De polls zijn in samenwerking met collega’s samengesteld. Er is eerst onderzoek (bijlage?)
gedaan naar op welke pagina’s informatie verzameld kan worden die waardevolle
antwoorden geven waarbij de conversiefunnel verbeterd kan worden. Hierna is een voorstel
voor verschillende polls geschreven in samenwerking met Anniek, collega online marketing
consultant voor Hans Anders. Het voorstel is gecontroleerd op zowel relevantie voor de site
als op schrijfwijze. Hierna is het voorstel naar Michelle gestuurd. Het voorstel is in de bijlage
[voorstel hotjar] te lezen.

Omdat het grootste pijnpunt volgens Analytics en mijn collega’s bij de winkelmand ligt (55%
haakt hier af), wordt er geverifieerd met de gebruiker waar zij op vast loopt. De kwalitatieve
informatie uit deze test vult de eerste user test aan. Er wordt geverifieerd waar de
gelijkenissen en verschillen zitten.

De poll wordt geactiveerd door middel van Hotjar.

Een limitatie van het onderzoek is dat er geen gratis producten of kortingen kunnen worden
gegeven en dat er niet veel tijd is om de polls door te laten lopen. Daarom kan het zijn dat er
niet voldoende resultaten zijn. Mocht dit het geval zijn, dat zullen de antwoorden niet
betrouwbaar genoeg zijn voor dit onderzoek. In dat geval zal het een bron van inspiratie,
goede ideeén en een input voor het concept zijn.
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17. Persona’s

Beide persona’s vallen binnen de primaire doelgroep van Hans Anders.
De info is gebaseerd op alle testen en onderzoeken met en over de de doelgroep.

Cynthia de Groot

Ik bestel al jaren dezelfde lenzen online’

Leattijd; 38

Woenplaats: Amsterdam, Mederland
Mationaliteit: Mederlands

Werlk: Kapster

Type bezoeker,; Herhaalbezoeker

*  Draagt maandlenzen vanaf haar 11de

Wil wisselen van lenzen als dat nodig is

" Wil herhaalbestellingen kunnen plaatsen

" Leest geen lange stukken content online

" Wil gemakkelijk lenzen kunnen vergelijken

* s altijd op zoek naar kortingen op andere websites waar lenzen
warden verkocht

Fig 16. Persona herhaalbezoeker

Tom Keljzer

‘i wal lenzen gaan proberen en ben op zoek
naar meer informatie’

Leeftijd: 24

Woonplaats: Cen Haag, Mederiand
Mationaliteit: Mederlands

Werk: Student

Type bezosker, Eerste bezosker

*  Draagt een bril en wil nu lenzen proberen
* Wil de juiste informatie gemakkelijk kunnen vinden

Leest graag reviews
" Zou graag hulp van sen expert willen voordat hij lenzen besiett

* Wil graag alle teksten goed kunnen lazen
* Wil alleen informatie zien waar hij naar op zoek is

Fig 17. Persona eerste bezoeker

42



18. Fieldresearch / benchmark aanmeten lenzen in de winkel

Mijn idee was om bij een winkel van Hans Anders langs te gaan om te weten te komen op
welke punten de expert bepaalt welke lenzen bij een klant passen. Ik ben op 28 november
naar de vestiging in de buurt van Rotterdam Blaak gegaan. Daar aangekomen werd ik niet
geholpen. De medewerker zei dat ik daarvoor de manager moest spreken, die er niet was.
Slechte service, Hans Anders. Zelfs toen ik aangaf dat ik onderzoek deed voor Hans
Anders, vonden ze het blijkbaar niet nodig. Ik vond het zonde van mijn tijd om niet met
iemand gesproken te hebben, dus daarom ben ik bij Pearle naar binnen gelopen.

Ik had een paar vragen opgesteld, maar snel kwam ik erachter dat de meeste vragen niet
beantwoord konden worden door deze medewerker en ook dat mijn concept, de
lensadviestool, heel moeilijk te maken gaat worden.

De vragen die ik had opgesteld, staan in het volgende hoofdstuk (21a).

Interview met medewerker Pearle (geen lenzenexpert)

Bij Pearle wordt 35 euro gevraagd voor een lensaanmeting. Hierbij krijg je een oogmeting,
een aanpassing en proeflenzen.

Het kiezen van de juiste lens is van heel veel factoren afhankelijk, onder andere het
vochtgehalte, de visiswaarde en de kromming. Dit zijn meestal 10 tot 15 factoren. Ook wordt
er gekeken naar de gezondheid van het oog en of er geen ontstekingen zijn.

lemand die vaak lenzen online koopt, en alleen op de prijs let, heeft vaker een ontsteking.
Na 7-14 dagen na de oogmeting wordt nog een controle gedaan, dit is heel belangrijk. Als
de klant namelijk problemen krijgt, zijn wij als opticien verantwoordelijk. ElIk half jaar wordt
een nieuwe controle gedaan. De controle duurt ongeveer 30 minuten.

Bij contactlenzen zijn veel meer factoren van belang dan bij een bril.

29-11-2016

Omdat ik niet nog een keer niet geholpen kan en wil worden, maar ik een afspraak via de
site. Dan weet ik ook zeker dat ik een lenzenspecialist te spreken krijg. Hopelijk kan hij me
helpen. Morgenochtend heb ik een afspraak.

HANS ANDERS

Geachie mavouw Jansen,

Lt teett zojuist cor afspraak gemankt 5 Hans Anden in Amstordam. Grmag bevestigen w) erbi) de aforank.

Doslafsprask:  annpazair 4 lenzen
Datum an tijdstio: Weensdag 30 november 2018 van 1245 10t 1430w
Logatie afpraak: Middanweg 26

1097 BN Amsterdam

Uiw afupraak duurl sngevonr 45 mindtar: U sunt do afapraak boifear of wizigan wia Ml s Andecs of balian met SEI0-007E
[gratis)

Fig. 18. Mail- afspraak Hans Anders
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18a. Interview lenzen
Interview lenzenexpert Hans Anders

Ik wil weten op welke punten een lenzen expert bepaalt welke lenzen hij aanbiedt als hij een
nieuwe klant in de winkel komt.

1.

2.

Als er een nieuwe klant de winkel binnenkomt, wat is het eerste wat je hem vraagt?

Op welke punten bepaal je wat voor lenzen iemand nodig heeft?
Welke oogafwijkingen zijn er?

Welke type ogen zijn er?

Waar hou je nog meer rekening mee?

Denk je dat een lensadviestool zou werken? Waarom?
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18b. Uitwerking interview expert Hans Anders

30 nov 2016

Ik ben vandaag bij de Hans Anders winkel in Amsterdam Oost langs gegaan om een aantal
vragen te stellen over of een keuze hulp met lenzen op de site mogelijk is.

Het blijkt lastiger dan verwacht.

De beste oplossing volgens Vanessa (lenzenexpert bij Hans Anders) is om ervoor te zorgen
dat alle informatie die er al is over de huidige lenzen, dat deze al wordt toegestuurd naar
Hans Anders. Zo kunnen zij dan op basis van die informatie gemakkelijker een nieuwe lens
aanmeten.

Het is niet mogelijk om op basis van enkele gegevens een goed voorstel qua lens te doen
aangezien het oog hier echt voor moet worden gemeten. Wel kan een advies worden
gegeven. De gegevens die dan online worden ingevuld, kunnen meegenomen worden naar
de winkel. Dit helpt de lenzen expert

De meest gekozen en aangeraden lens is de siliconen hydrogel van het eigen huismerk.
Deze wordt het vaakst aangeraden omdat het vochtgehalte hoger is. Verder, als mensen
gaan voor goedkoop, dan is er de basic lens.

Het eerste wat er gebeurt als er een nieuwe klant in de winkel komt is:
- Er wordt gevraagd naar de behoeften (wil van bril af / cosmetisch / gemak), deze is
bij iedereen wel gelijk
- Dan wordt er een oogmeting uitgevoerd voor de juiste maat (cilinder, diameter)
- 2 weken later wordt er weer een controle gedaan om te kijken of de lenzen goed
passen
In de winkel komen nauwelijks klanten met oogafwijkingen, dit zijn veelal hoge of lage
sterktes.
Wel zijn er een aantal zaken waarop gelet moet worden wanneer een lens wordt
aangemeten:
- Of er een ontsteking in het oog zit
- Of er allergieén zijn (bijv. hooikoorts)
- Of het oog te droog is
- Of de klant een beroep uitoefent waardoor veel stof in het oog kan komen
We hebben 2 soorten lens samenstellingen: basic en hydrogel.
Mensen voeren vaak hun brilsterkte in, maar deze is anders dan_de lenssterkte.
In de winkel komen net zoveel mannen als vrouwen.
De lenzen van het eigen huismerk zijn altijd voorradig, die van andere merken niet. Dit duurt
2 tot 3 weken voordat deze binnen zijn.
Wat al wel gevraagd kan worden is:
Maand of daglenzen (als de persoon het al weet)
(Alle info die op het doosje van de lens al staat)
Kan iets doen van; mocht je je gegevens niet weten, maak een afspraak!
Bij echt eerste klanten sowieso inspelen op afspraak maken
Bij lenzendragers dit formulier laten invullen
Bij herhaalbezoekers is de vergelijkingstool
En toespelen op huismerk (Easy Wear)
Dus: wat staat er op het doosje:
Sterkte
BC
Dia
Vul de huidige specificaties van je lens in. Als je het niet weet hoef je niet alles in te vullen.
Dit is een advies, ga voor een uitgebreid advies naar de winkel. Maak hiervoor nu een
afspraak bij de dichtstbijzijnde winkel.
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19. IBM Seminar

| watched a webinar of IBM about the relationships that brands try to have with consumers.
(You Can't Unsubscribe From A Relationship, IBM), 24 nov. 2016.

By Jeremy Waite

Marketing Evangelist

For next year the trends are:

1. AR Drives Loyalty: 20% consumer shopping will be done via Augmented Reality in 2020.
It's all about the experience.

2. Personification vs. personalisation: people don’t want to give so much data to you, but
they want to see that you see them as individual, not as group.

3. #tinderization: find a relation with your customer. On some point you have the ideal mate.
But the customer doesn’t stop when there is a match. They keep searching for more. It's
now super easy to change brands.

Some facts and predictions:

77% of consumers don’t want a relationship with a brand

20% brands will abandon their mobile apps - (prediction 2020)

85% of all the apps in the app store have never been downloaded

90% of the mobile customers are not sure which brand to choose

73% go with the one that offers the best mobile experience

Customer service is one of the only times that you have 100% of your customers attention.
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Inleiding

In dit rapport zijn alle testen en de resultaten hiervan te vinden die gedaan zijn tijdens dit
onderzoek. Deze testen vallen binnen alle fasen van het onderzoek, omdat er in iedere fase
minimaal 1 test is uitgevoerd of feedback is gevraagd. De test die in de Create Concepts is
uitgevoerd, is te vinden in het conceptrapport.
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A. Operationalisingsschema

Deze tabel is gemaakt na de eerste twee user tests. Ik heb geen informatie toegevoegd,
omdat de testen al afgerond zijn. Ik wil op deze manier de informatie beter ordenen.

Operationaliseringsschema opzetten

Het operationaliseren van de deelvragen (hoofdstuk 1.3.5.) bekijkt hoe de deelvragen
kunnen worden gemeten en of ze specifiek genoeg zijn geformuleerd zodat ze meetbaar
zijn. Per deelvraag geef ik hier aan op welke manier ik meet. Hier zijn zowel het
meetmoment, de meeteenheid en het bereik van belang.

Deelvraag 1, 2, 5 en 6 gaan niet over het testen van de website. Deze neem ik hier daarom
niet mee. Twee deelvragen blijven zo over.

De deelvragen zijn van het volledige onderzoek, deze deelvragen zijn voor het testen
omgezet naar onderzoeksvragen. Deze onderzoeksvragen verdeel ik weer in deelvragen
omdat deze

Onderzoeksvraag Meetmoment

1. Welke inzichten kunnen de Testen gebruikersgemak, polls, enquéte
conversiefunnel vanuit kwalitatieve data op
de site van Hans Anders verbeteren?

2. Welke inzichten kunnen de Polls, enquéte, Google Analytics, Hotjar,
conversiefunnel vanuit kwantitatieve data A/B testen
op de site van Hans Anders verbeteren?

Tabel 1. Onderzoeksvraag en meetmoment

Per deelvraag beschrijf ik de meeteenheden en het bereik. Ik test de efficiéntie van de
gebruikersvriendelijkheid van de huidige website. Daarbij gebruik ik de 5E’s van Whitney
Quesenbery (2003). Deze test gaat om het testen van de huidige site waarbij de nadruk ligt
op efficiéntie, zoals te lezen is in hoofdstuk 1.3.3.

Ik maak voor beide onderzoeksvragen een apart schema.

Voor onderzoeksvraag 1 is dit het volgende schema:

Begrip Dimensie Indicator
Effective - Compleet maken
van taken
- Begrijpen van
teksten

- Opmerkingen
- Lichaamstaal

Usability Efficient - Tijd per scenario

- Afgelegde routes

- Antwoorden
interviewvragen




Engaging

Lichaamstaal
Opmerkingen
Antwoorden
interviewvragen

Error Tolerant

Kritieke fouten in het
systeem

Easy to Learn

Vragen om hulp
Opmerkingen
Lichaamstaal

Tabel 2. Toepassen van 5E’s voor onderzoeksvraag 1

Voor onderzoeksvraag 2 geldt deze tabel:

Begrip

Dimensie

Indicator

Effective

Doorlopen van de
conversiefunnel
Lezen van de
volledige pagina’s
Kopen van lenzen
Verlaten van de
pagina’s

Usability

Efficient

Tijd per scherm
Aantal kliks
Afgelegde routes

Engaging

Terugkerend bezoek

Error Tolerant

Pagina’s die niet
worden gelezen

Easy to Learn

Vragen om hulp

Tabel 3 Toepassen van 5E’s voor onderzoeksvraag 1

Dit schema gebruik ik om deelvragen te bepalen. Bij onderzoeksvraag 1 richt ik me op
effectiviteit door de tests, terwijl het bij onderzoeksvraag 2 meer draait om efficiéntie.
Hiervoor kies ik omdat bij bij de user test wordt gesproken en de de tijd en het aantal kliks
niet zal overeenkomen met wanneer een gebruiker de website zou gebruiken.

1. Welke inzichten kunnen de conversiefunnel vanuit kwalitatieve data op de site van Hans

Anders verbeteren?

Deelvraag

Meeteenheid

Bereik

Meetmoment

Kan de gebruiker
door de website
navigeren, zonder
daar hulp voor nodig

Hulp gevraagd
(ordinaal)

Geen / weinig / veel

Usability test




te hebben?

alle geboden
informatie?

Is de gebruiker Structuursoort Menu / navigatie / Usability test, polls,
tevreden over de (nominaal) buttons enquéte

structuur?

Is de gebruiker Uitgevoerd Geen / weinig / veel | Usability test, polls,
geinteresseerd in (ordinaal) enquéte

Tabel 4 operationaliseren onderzoeksvraag 1

2. Welke inzichten kunnen de conversiefunnel vanuit kwantitatieve data op de site van Hans

Anders verbeteren?

Deelvraag Meeteenheid Bereik Meetmoment
Hoe snel kan de Tijdsduur (ordinaal) | seconden Google Analytics,
gebruiker de juiste Hotjar, enquéte,
informatie vinden? polls

Hoe vaak keert de
gebruiker terug naar
de website?

Aantal keer
(ordinaal)

Keren per maand

Google Analytics

In hoeveel stappen
loopt de bezoeker

de conversiefunnel
door?

Stappen (ordinaal)

1 -10 stappen

Google Analytics

Tabel 5 operationaliseren onderzoeksvraag 1

Ook voor de Lo-Fi en de Hi-Fi prototype heb ik een operationaliseringsschema gemaakt.
Deze zijn hieronder te vinden.

Lo -Fi

Bij deze test gaat het weer om de volgende eerste onderzoeksvraag. Bij deze test kan geen
kwantitatieve informatie worden verzameld, aangezien het een paper test is. Het doel van
deze test is om te weten te komen of het herontwerp aansluit bij de wensen van de
doelgroep en zij nu eerder lenzen zullen kopen.

Onderzoeksvraag

Meetmoment

1. Welke inzichten kunnen de
conversiefunnel vanuit kwalitatieve data op
de site van Hans Anders verbeteren?

Testen gebruikersgemak

Tabel 6 onderzoeksvraag 1 en meetmoment voor Lo-Fi




Hi - Fi

Bij deze test gaat het weer om de volgende eerste onderzoeksvraag. Bij deze test kan geen
kwantitatieve informatie worden verzameld, aangezien het niet online staat.

Onderzoeksvraag Meetmoment

1. Welke inzichten kunnen de Testen gebruikersgemak
conversiefunnel vanuit kwalitatieve data op
de site van Hans Anders verbeteren?

Tabel 7 Onderzoeksvraag 1 en meetmoment voor Hi-Fi

Bij zowel de Lo-Fi als de Hi-Fi test gebruik ik de 5E’s van Quesenbery, deze blijven zoals ze
staan aangegeven in tabel 3.

Ook de deelvragen houd ik hetzelfde als in tabel 4. Dit aangezien het om een verbetering
gaat en het herhalen van dezelfde vragen (en taken) het verschil duidelijk maakt.



1. Eerste test
Er is eerst samen Tom, familie van de afstudeerster getest.
Tom valt in de secundaire doelgroep van Hans Anders. Hij is 65 jaar en draagt een bril.
Hij heeft weinig ervaring met online shoppen. De aanname is dat het hem meer moeite zal
kosten en tegen meer punten zal aanlopen dan een twintiger die waarschijnlijk meer
ervaring met online shoppen heeft. Zo komen er hopelijk meer bevindingen uit die kunnen
helpen bij dit onderzoek en het opzetten van de volgende usability test. Hierin is een
testopzet, conclusie en uitwerking te vinden.

1.1. Testopzet
Huidige site Hans Anders en 2 concurrenten

Doel
De verschillen en overeenkomsten te weten komen tussen het bestelproces van Hans
Anders en de belangrijkste concurrenten.

Websites

Hans Anders

- Specsavers — grootste concurrent online & offline

- Toplenzen.nl — grootste organische search concurrent
- 123lens.nl — grootste concurrent online

Taak
Bestel lenzen op jouw oogsterkte op de site.

We gaan kijken naar hoe je een product besteld op een aantal sites, om zo te kijken waar de
overeenkomsten en verschillen zijn. We beginnen bij Hans Anders en gaan dan door naar
de concurrenten.

. Vragen vooraf

1. Wat zou je invoeren in Google om lenzen te kopen?

2. Waar haal je nu je lenzen/bril?

.3.  Heb je weleens eerder de site van Hans Anders, Specsavers of 123lens.nl
bezocht?

1
1
1
1

2. Opdracht
Je wilt online nieuwe lenzen bestellen. Hoe pak je dit aan?

Zoek via de zoekmachine de lenzen op jouw sterkte bij het juiste bedrijf.

Op schaal van 1 tot 10, in welke mate voldoet de site aan je verwachtingen?
1 is hierbij het laagst en 10 het hoogst haalbare.

Vindbaarheid Hoe gemakkelijk was het om de site te vinden?

Landingspage Wat vind je van deze pagina? Waarom?

Design Hoe aantrekkelijk vind je de site eruitzien?

Interactie Kan je gemakkelijk je weg vinden?

Inhoud Klopt alles inhoudelijk? Komt de informatie overeen met wat je
uiteindelijk krijgt?

Leesbaarheid Hoe gemakkelijk is de content te lezen?

Navigatie Hoe gemakkelijk vind je de weg?

abrwd-~

No



8. Totaal indruk Wat is je totale indruk van de pagina’s die je nu hebt bekeken?

3. Naderhand

3.1. Hoe vond je het gaan?

3.2. Heb je nog tips?

3.3.  Wat zie jij als de grootste verschillen tussen de sites?

3.4. Als je nu een van deze winkels zou moeten kiezen om je brillen of lenzen te
kopen, welke zou je dan kiezen? Waarom?

1.2. Conclusie test
Huidige site Hans Anders en 3 concurrenten

Testpersoon:
Tom Maas, 64 jaar, draagt een bril en heeft jaren geleden lenzen gedragen en is daar nu
weer in geinteresseerd.

Het doel is om de verschillen en overeenkomsten tussen de conversiefunnels van Hans
Anders en haar 3 grootste concurrenten online en offline te weten te komen.

De test heeft 2 uur geduurd, door elke site hebben we ongeveer een half uur heen gelopen.
Ik heb Tom 1 taak gegeven; Bestel lenzen via Google Search op jouw sterkte.

Omdat ik weet dat een kort overzicht met de belangrijkste resultaten fijn is om als eerst te
bekijken, staat deze hier als eerst. De vragen vooraf en achteraf staan op pagina 2 en de
uitgebreide testresultaten op blz. 3 & 4.

THE AANDACHTSPUNT

Om het doel ‘bestel lenzen’ te bereiken, moet Tom veel moeite doen. Hij moet een aantal
bergen bewandelen die er niet hoeven te zijn. Zo krijgt hij information overload waarin hij niet
is geinteresseerd en wordt hij gepusht om eerst een afspraak in een shop te maken. Hij
heeft moeite om gemakkelijk de juiste lenzen te vinden en te bestellen. Hij had graag een
filter gezien en een info stukje welke lenzen bij nodig heeft.

THE TABEL

Ik heb Tom gevraagd om per onderstaande optie een score van 1 tot 10 te geven. Dit om
inzicht te geven in zowel de verschillen in design als in flow van de sites. In cijfers in kleur
zijn de meest opvallende resultaten.

hansanders.nl specsavers.nl | Toplenzen.nl | 123lens.nl
1. Vindbaarheid @ 10 10 10 10
in
zoekmachine
Home 1
Navigatie 1
Design 4
Inhoud 6
7
4
4
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Leesbaarheid
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Aantal clicks 30 23
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10. Benodigde tijd | 19:40 min. 10:41 min. 3:03 min. 9:00 min.
Rood = negatief Groen = positief Blauw = opvallend
Tabel 8. Score Hans Anders site

De homepage ziet er veel beter uit dan alle andere sites. De beelden zijn mooi en het is
heel overzichtelijk.

(2). De flow van HA is heel verwarrend. De infopagina is onduidelijk. Vragen in het grijs
zouden beter bij de uitleg kunnen staan. Ik had ook verwacht dat die teksten buttons zouden
zijn.

Ik heb gemist dat ik ook via ‘afspraak maken’ ook lenzen kon bestellen. Het onderdeel
‘Welke lens past bij jou’ was ik direct naar op zoek en zou ik liever eerder al gezien hebben.
Die informatie had ik net nodig. Wanneer ik een afspraak wil maken heb ik twee opties; en
direct bij de tweede optie staat; laatste vraag. Wel fijn dat alle info wordt opgeslagen.

(3). Het is voor mij onduidelijk dat ik naar beneden kon scrollen. Ik dacht dat ik niet verder
kon.

(4). Ik kan de grijze teksten niet goed lezen, het is te licht voor mij. Zeker voor mensen met
slechte ogen lijkt het me van belang dat het leesbaar is

(5). Ik ben een paar keer verdwaald, het kost teveel moeite. (flow lijkt niet duidelijk te zijn,
waar is de breadcrumb?)

Benodigde tijd Hans Anders: Het langst wordt over de HA site gedaan om door het gehele
bestelproces te gaan. Tom had problemen om gemakkelijk door de conversiefunnel heen te
komen. Er wordt telkens op gehamerd dat er een afspraak moet worden gemaakt.

(6). Ik kan binnen een paar minuten mijn doel op de site bereiken. Het gaat heel
gemakkelijk.

(7). Het design van HA is niet perse slecht, het ziet er mooi uit. Maar er worden voor mij
teveel buttons en teksten gemaakt wat verwarrend is. Zo staan er op een afbeelding 3
teksten die ongeveer hetzelfde suggereren. De andere sites zijn meer doelgericht.
Benodigde tijd Toplenzen: Eris heel gemakkelijk door de site van toplenzen.nl heen te gaan
en het juiste product te bestellen.

Alle overige beargumentatie voor de benummering staat beschreven per shop.

Vragen vooraf & achteraf

Over de achtergrond van de testpersoon en zijn feedback en tips. Tom is een eerste
gebruiker van de meeste sites en staat er bijna blanco in. Alleen de site van de Specsavers
heeft hij eerder bezocht. Hij gaat nog niet geroutineerd door de sites heen.

Vooraf zijn de volgende vragen gesteld:

1. Wat zou je invoeren bij Google om lenzen te kopen?
Ik zou direct naar de winkelketen gaan, of anders invoeren,; contactlenzen droge
ogen.

2. Waar haal je nu je lenzen/bril?
Altijd bij Specsavers, de laatste keer ben ik naar Eyelove gegaan omdat ze de bril in
de aanbieding hadden. Ik zal altijd naar een echte winkel gaan en niet in een
webshop kopen.

3. Heb je weleens eerder de site van Hans Anders, Specsavers, toplens.nl of 123lens.nl
bezocht?
Wel de site van Specsavers, ik heb nooit naar lenzen online gezocht



Achteraf zijn deze vragen gesteld:

1. Hoe vond je het gaan?
Omdat Hans Anders de eerste site was om te bezoeken, was het even wennen.
Maar ook als ik een geroutineerde zoeker was geweest, zou ik nog steeds
verdwalen. Toplenzen werkt perfect, ik bereik mijn doel heel snel.

2. Heb je nog tips?
Pas de structuur aan, maak het overzicht beter. Het menu is nu niet zo duidelijk.

3. Wat zie jij als de grootste verschillen tussen de sites?
Ik vind het vooral belangrijk dat ik snel iets kan bestellen. Dus dat de flow goed is.
Daar zit nog wel veel verschil tussen.

4. Als je nu een van deze winkels zou moeten kiezen om je lenzen te kopen, welke zou
je dan kiezen? Waarom?
Ik zou voor toplenzen kiezen omdat het gemak heel hoog is. Ook het assortiment van
Hans Anders is kleiner naar mijn idee. Dat het merk bekend is, maakt me niks uit.

Op de volgende pagina staat de feedback beschreven die per site terug kwam met uitleg
over de benummering.
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1.3. Uitwerking test

Hans Anders
Informatiepagina;
- Grijze teksten lijken op buttons, Tom probeert er telkens op te klikken
o Hij ziet niet dat de uitleg eronder beschreven staat
- Hij wordt erg gestuurd naar afspraak maken, de eerste reactie voor hem is om af te
haken omdat hij lenzen wilt bestellen

Productoverzichtpagina;
- Wordt ook gestuurd op afspraak maken in winkel
- Mist algemene info
- Kan niet de juiste lenzen vinden
- Gaat terug naar home om daar de info te zoeken
- Verwacht ook op de afbeelding te kunnen klikken

Productdetailpagina;

- Lenssterkte invullen gaat goed

- Weet niet wat er met de begrippen ‘BC’ en ‘Diameter’ wordt bedoeld, er mist uitleg

- Kijkt wel naar gerelateerde artikelen

- Uitleg lenzen staat te ver naar beneden, Tom leest het pas nadat hij alles al heeft
ingevuld

- Verwarring bij het kiezen van de sterkte van de lens, in de info staat dat er alleen
voor + kan worden gekozen, terwijl er ook - kan worden geselecteerd (multifocaal
silicone hydrogel)

Winkelmandje:
- Producten verwijderen duurt lang om juiste knop te vinden (2 min)
- Moeilijk leesbare teksten bij bestelproces

Info invullen:
- Bij niet invullen niet gelijk duidelijk dat er iets fout is, eerst helemaal naar boven
scrollen om het te vinden
o De grijze rondjes zijn nauwelijks zichtbaar

Algemeen:
- Mist info of lenssoorten voor droge ogen
- Leesbaarheid is lastig, de grijze teksten zijn te licht
- Na het aanmaken van het account gaat het bestelproces niet direct verder, via het
profiel moet worden gezocht naar de bestelling. De testpersoon was wat verdwaald.
- Bij ‘onze lenzen’ — best verkocht mis ik een overzicht
- Op /lens staat voor mij teveel informatie/buttons. Dat is niet nodig en niet duidelijk
- Het verschil in ogen staat niet aangegeven
- Eerste gebruiker, soorten & tips kan meer naar voren

Score punten

2. Duidelijk

3. De flow is heel verwarrend. De infopagina is onduidelijk. Vragen in het grijs zouden beter
bij de uitleg kunnen staan. Ik had verwacht dat die teksten buttons waren.

Ik heb gemist dat ik ook via ‘afspraak maken’ ook lenzen kon bestellen. Het onderdeel
‘Welke lens past bij jou’ was ik direct naar op zoek en zou ik liever eerder al gezien hebben.
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Die informatie had ik net nodig. Wanneer ik een afspraak wil maken heb ik twee opties; en
direct bij de tweede optie staat; laatste vraag. Wel fijn dat alle info wordt opgeslagen.

4. Ziet niet dat naar beneden gescrold kan worden

5. Kan de juiste informatie niet vinden

6. Werkt prima

7. Leesbaarheid is slecht, het is te licht.

8. Paar keer verdwaald, het kost te veel moeite.

Specsavers
- Vindt het heel fijn dat er in het menu wordt aangegeven; ‘Welke lens past bij mij?’

0 Maar had hier verwacht meer te worden begeleidt in plaats van een
algemeen verhaal
- Gratis proefset, fijn!
- Gaat eerst naar ‘maak afspraak’, voelt zich hierheen gestuurd
- De kaart met shops is duidelijker bij Hans Anders
- De site is traag
- Tom vindt deze site gestructureerder

Score punten

2. Minder duidelijk, verwarrend

3. Kon makkelijker lenzen vinden, mist filter en producten bij Hans Anders
5. Teksten zijn niet informatief

6. De site is traag

8. Hier niet verwaald, fijn.

Toplenzen.nl
- Het begrip leesadditie is niet duidelijk en er is geen extra info

- Wel heel gestructureerd
- Het scherm is compact, het werkt goed
- Hetis beter dan Specsavers omdat ik er snel doorheen kan, het is doelgericht

Score punten

2. Het is niet mooi maar wel functioneel

4. Smakeloos maar duidelijk

5. Minder gelul dan anderen; ‘what you see is what you get’

123lens.nl
- Veel content
- Er mist een filter
- Tom gebruikt de zoekbalk om lenzen te vinden, deze geeft geen resultaten
o Na lang zoeken is de juiste lens gevonden

Score punten

3. Alle producten staan door elkaar
5. Veel ruis

6. Traag

8. Kon niet goed zoeken.



Conclusie

Na deze eerste test met Tom, om hem lenzen te laten bestellen werd al heel duidelijk dat hij
daar veel moeite mee had. De navigatie is voor hem niet logisch. Niet alleen omdat hij niet
precies wist wat hij moest bestellen, maar ook omdat de site niet gemaakt is voor een eerste
bezoeker die direct lenzen wil kopen. Hij zou een ander doel moeten hebben, hij wil eerst
meer weten. Voordat hij lenzen bestelt. Hij moet meer op weg geholpen worden.
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2. Usability test

Op basis van de feedback van Tom en verder literatuuronderzoek is er een grotere user test
uitgewerkt waarbij met 5 testpersonen wordt getest.

Vijf testpersonen (Nielsen, 2000) zijn nodig om de belangrijkste resultaten bij het huidige
ontwerp van Hans Anders te weten te komen. Meer dan 5 testpersonen levert weinig nieuwe
informatie op.

De Hotjar tool wordt veel gebruikt bij het Insights team, hier kunnen niet alleen polls
geplaatst worden maar er kan ook worden gekeken naar heatmaps en clickmaps. Deze
echte informatie heeft een veel groter bereik dan het alleen uitvoeren van de usertest.

Een aantal user tests zijn bij TamTam door de afstudeerster bijgewoond om te leren hoe
zo'n test daadwerkelijk gaat. De afstudeerster heeft mee geluisterd en mee geschreven wat
de testpersonen vertelden. Er is met collega’s, Zjanna en llayda gesproken over hoe zij deze
tests uitvoeren. Samen met hen is besloten de test op te stellen op basis van
interviewvragen, scenario’s en taken.

Hiervoor is ook gekozen omdat dit binnen TamTam de gebruikelijke manier is om gebruikers
te testen. Alle benodigdheden voor user tests zijn aanwezig en er kan ook met eyetracking
gewerkt worden.

De eerste drie tests zijn op het kantoor in Amsterdam uitgevoerd met collega’s. Ook de
eyetracking is hiervoor gebruikt. Met de eyetracking kan worden bekeken of de testpersonen
nog iets bijzonders opvalt waarnaar wordt gekeken.

De vierde en vijfde test is uitgevoerd thuis omdat zij niet in de mogelijkheid waren om naar
het kantoor in Amsterdam te reizen.
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2.1. Testopzet

Huidige site Hans Anders — www.hansanders.nl
09/09/2016

In totaal worden er 5 testpersonen getest over 3 dagen. Deze test wordt met collega’s, mijn
broer en een vriendin uitgevoerd, die allen binnen de doelgroep vallen.

Testopstelling
De testopstelling op m’'n werk was a
— i p——

| ingericht en zag er als volgt uit:

pr—

Afbeelding 1. Testopstelling bij TamTam

De twee schermen hadden als doel, 1) het opnemen van het scherm, 2) het kunnen volgen
van de eyetracking. Ik heb de apparatuur aangezet en ben naast de testpersoon gaan zitten.

Ook bij de andere twee testpersonen ben ik naast de testpersoon gaan zitten en heb ik met
hen meegekeken hoe zij aan de slag waren met de website.

Sessie planning

10 minuten interview vooraf

25 minuten scenario’s en taken uitvoeren
10 minuten vragen achteraf

Script

Dank dat je me wilt helpen. We gaan kijken hoe jij je weg vindt door de site van Hans Anders
op basis van een paar opdrachten. Er zijn geen foute antwoorden, zeg alles wat je denkt.
We gaan ook aan de slag met de eye tracker, om aan de hand van deze data beter te
kunnen bekijken waar verbeterpunten op de site zijn.

Alles wordt ook opgenomen, ben je het hiermee eens?

Doel

De taken zijn uitgeschreven aan de hand van de volgende doelstellingen.
- Flow van conversiefunnel duidelijk in kaart krijgen
- Landingspage bepalen van Hans Anders

- De verbeterpunten op de huidige site vinden
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Ik besluit het aantal kliks en de tijd niet mee te nemen in deze usability test. Ik merkte
namelijk bij de eerste test dat de testpersoon niet zo op de site gedroeg als dat hij zou doen
wanneer hij een echte gebruiker was. Zeker door het spreken kost het meer tijd en vormt dit
geen reéel beeld. Deze data (tijd en aantal kliks) kan ik daarnaast terugvinden in Google
Analytics, mocht dit nuttig zijn.

Hoofdtaak
Bestel lenzen op jouw oogsterkte op de site.
1. Vragen vooraf
1.1.  Hoe lang draag je nu lenzen/bril?
1.2.  Waar haal je nu je lenzen/bril?
1.3.  Wat zou je invoeren in Google om lenzen te kopen?
1.4. Heb je weleens eerder de site van Hans Anders bezocht?

Onderstaande taken en scenario’s zijn op kaarten geschreven en er wordt aan de
testpersoon gevraagd om deze hardop voor te lezen, hij onthoudt zo beter wat de taak is.

2. Scenario’s en opdrachten

1. Je lenzen zijn bijna op dus je hebt nieuwe lenzen nodig. Deze wil je online bij Hans
Anders bestellen.
Bestel nieuwe lenzen online.
Hoe vond je deze opdracht?

2. Je besluit toch voor andere lenzen te gaan, de ‘Dailies Total 30 pack’. Verwijder de
huidige lenzen en
bestel deze lenzen ook op jouw sterkte.
Hoe vond je deze opdracht?

3. Na een half jaar ben je bijna door je lenzen heen. De huidige lenzen bevallen je heel
goed, dus je besluit ze nog een keer op de site te bestellen. Plaats een
herhaalbestelling.

Hoe vond je deze opdracht?

4. Hetis alweer lang geleden dat je een oogmeting hebt laten doen. Dit wil je graag
opnieuw laten doen.
Maak een afspraak voor een oogmeting.
Hoe vond je deze opdracht?

Aandachtsgebieden;
- Hoe gaat de gebruiker door de flow?
- Is hij/zij geinteresseerd in alle informatie die wordt geboden?

- Afspraak maken

- Lenzen bestellen

- Oogmeting laten uitvoeren
- Inloggen

- Informatie vinden

Voor een overall beeld wil je je vragen om per punt een cijfer te geven.
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Op schaal van 1 tot 10, in welke mate voldoet de site aan je verwachtingen?
1 is hierbij het laagst en 10 het hoogst haalbare.

Deze punten zijn volgens collega Weerdhof (2016) een goede manier om erachter te komen
wat algemeen de bevindingen zijn.

N =

©®NOo O

3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Vindbaarheid Hoe gemakkelijk was het om de site te vinden?
Landingspage Wat vind je van deze pagina? Waarom?

Design Hoe aantrekkelijk vind je de site eruitzien?

Interactie Kun je gemakkelijk je weg vinden? Begrijp je wat je aan het doen
bent?

Inhoud Wat vind je van de informatie die je hier ziet?

Leesbaarheid Hoe gemakkelijk is de content te lezen?

Navigatie Hoe gemakkelijk vind je de weg op de site?

Totaal indruk Wat is je totale indruk van de pagina’s die je nu hebt bekeken?

Naderhand

Hoe vond je het gaan?

Is je nog iets opvallends bijgebleven?

Heb je nog tips?

Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?

Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?
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2.2. Conclusie

Alle uitkomsten zijn hieronder op belangrijkheid geordend (mbv MoSCow). De backlog
fouten zijn direct doorgestuurd naar de projectmanager, deze van belang direct aan te
passen. Zo werkt de link van de algemene voorwaarden op de site niet wat voor de
testpersonen een breakpoint was om een product op de site te bestellen.
Over de punten die niet bij Must staan zal een herontwerp worden gemaakt. Mening
onderbouwen met feiten uit de test maakt het voor de klant betrouwbaar en goed
beargumenteerbaar hoe tot het herontwerp is gekomen. Alle punten zijn per pagina
beschreven, tenzij het algemeen is. Dan geldt het voor de volledige site.
Met drie testpersonen is de eyetracking gebruikt. Blijkt dat het niet samengevoegd kan
worden en te weinig data is. De eyetracking is daarom alleen voor echte opvallendheden
toegepast.
De uitslagen zijn kort als volgt.
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Tabel 9. Cijfers site door testpersonen

Must:

e Bestellen; algemene voorwaarden link plaatsen

e Afspraak maken; bij agenda - datum & tijd samenvoegen, scheelt tijd en clicks

e Bestellen; bij gebruik back button na betaalwijze te hebben gekozen verdwijnen
producten uit winkelmand

e Afspraak maken; eerste vraag weghalen, hier is al antwoord op gegeven en geeft
maar 1 keuzemogelijkheid (‘Wil je een afspraak maken voor een oogmeting?’)

e Bestelpagina; Plaatsen van verwijder button rechts van product, niet eronder; het is
lastig te vinden en zorgt voor alle testpersonen voor irritatie

e Productdetailpagina; Uitleggen begrippen ‘diameter’ en ‘BC’

Should:

e Algemeen; Leesbaarheid kleine/grijze teksten verbeteren - nu niet toegankelijk voor
kleurenblinden - fonts & groottes consistent maken

e Algemeen; zoekfunctie in main menu opnemen — wordt nu moeilijk gevonden

e Algemeen; duidelijk maken dat er naar beneden kan worden gescrold

e Algemeen; in hoofdmenu ook ‘Afspraak maken’ toevoegen, verwachting &
servicegerichtheid

e Menu; overzicht verbeteren - testpersonen vinden het groot/lelijk/onoverzichtelijk en
gebruiken het nauwelijks, hamburgermenu is niet favoriet

e Bestellen; white spacing tussen elementen verkleinen

e Bestellen; bovenste bestelbutton wordt nauwelijks gebruikt en onderste button niet
direct zichtbaar

e Bestellen; het product klikbaar maken en leiden naar productdetailpagina

e Bestelformulier; plaats foutmeldingen herstellen, er werd verwacht dat de info zou
staan bij button, maar staat er boven
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Afspraak maken; stappen samenvoegen en per stap info kunnen aanpassen
Productoverzicht; verschil tussen lenzen duidelijk maken, er is nu alleen verschil in
prijs.

Productoverzicht; filter aanpassen op wat van belang is, nu wordt het nauwelijks
gebruikt

Bij zowel productoverzicht als productdetailpagina meer informatie bieden, filter
wordt nauwelijks gebruikt; nu te algemeen, de gebruiker is op zoek naar type lens,
zuurstofdoorlatendheid & vochtgehalte (voor droge ogen)

Productdetail; ‘meer informatie’ gemakkelijk bieden door bijv. button plaatsen bij
product boven in

Profielpagina; persoonlijk maken en verbeteren, niet duidelijk, gebruik iconen

Algemeen; call to action buttons in dezelfde kleur — nu ene keer ghostbutton andere
keer rood

Algemeen; uitlijning consistent maken

Algemeen; klikbox merkbutton/homebutton vergroten; bij net er naast klikken werkt
het niet

Algemeen; geef niet meer opties, maar duidelijkheid

Algemeen: White spacing verbeteren bij USP’s

Afspraak maken; waarom wordt er nogmaals naar het adres gevraagd, is dit nodig?
Productdetail; de button ‘bekijk meer’ onder aan de pagina kan weg aangezien er
voldoende ruimte is voor de informatie die daar achter zit

Productdetail; bij product invoeren als zoekopdracht eerst producten plaatsen - nu
lijst met links naar andere pagina’s en pas daaronder producten

Bestellen; bijproduct laten aansluiten bij besteld product (lenzen = lenzenvloeistof &
lenzenhouder)

Bestellen; product bezorgen bij mijn gegevens plaatsen, niet bij winkelmand
Bestellen: bij lenzen aangeven welk product linkeroog en rechteroog is

Bestellen; betaalopties toevoegen, bijv. Paypal en achteraf betalen

De conclusie die uit bovenstaande uitslagen is getrokken:

Voor herhaalbezoek werkt de site goed, voor eerste bezoekers is de weg moeilijk te
vinden

Willen graag met een expert bespreken voor eerste keer aankoop, een chat zou al
helpen bij vragen

Te technische taal bij product, praktische info erbij
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2.3. Test uitwerking
Uitwerking per persoon.

Daphne

Draagt lenzen en af en toe een bril

1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Vragen vooraf

Hoe lang draag je nu lenzen/bril?

12 jaar’

Waar haal je nu je lenzen/bril?

‘Lensbestel.nl, het is makkelijker en goedkoper. Herhaal dingen zijn gemakkelijk.
Ik krijg een setje van 6 maandlenzen, voor een half jaar. Daglenzen zijn te duur.’
Wat zou je invoeren in Google om lenzen te kopen?

‘Ik type gelijk de site van lensbestel in’

Heb je weleens eerder de site van Hans Anders bezocht?

‘Ik heb er weleens naar gekeken maar niet helemaal doorheen geklikt. Ik ben
geswitcht van Hans Anders naar Pearl, omdat ik daar beter geholpen was en
dichterbij mijn huis.

Op een gegeven moment heb ik chille lenzen, waarom zou ik dan andere
nemen?’

2. Scenario’s en opdrachten

Je lenzen zijn bijna op dus je hebt nieuwe lenzen nodig. Deze wil je online bij Hans
Anders bestellen.

Bestel nieuwe lenzen online.

1.

Ze gaat eerst lenzen vergelijken

Easywear is niet bekend

Prijs sorteren, prijs is belangrijk

1x in het jaar een oogmeting, bij de Pearl

kijkt lang rond bij de opties welke lenzen er zijn

Je besluit toch voor andere lenzen te gaan, de ‘Dailies Total 30 pack’. Verwijder de
huidige lenzen en
bestel deze lenzen ook op jouw sterkte.

Gebruikt search knop om juiste lenzen te vinden
Gaat heel gemakkelijk
Formulier invullen gaat gemakkelijk, wil automatisch naar volgende invulveld wat
niet gebeurt
o Foutmeldingen staan bovenaan formulier, verwarrend want is niet bij de
button
Back-end error (al doorgegeven)

Na een half jaar ben je bijna door je lenzen heen. De huidige lenzen bevallen je heel
goed, dus je besluit ze nog een keer op de site te bestellen. Plaats een
herhaalbestelling.

Meerdere foutmeldingen wat irritatie veroorzaakt

o Meldingen weergegeven in formulier die niet direct duidelijk zijn
Vinden van herhaalbestelling makkelijk
Gaat direct naar eigen profiel
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- Kan nog geen herhaalbestelling plaatsen omdat de lenzen nog niet gekocht
waren

- Herhalen zou ik niet snel doen, ik wil eerst weer vergelijken

- Ik weet niet of HA weleens aan acties doet, vast niet, maar ik zou altijd bij
anderen eerst kijken. Eerst kijken of er nieuwe dingen zijn’

4. Hetis alweer lang geleden dat je een oogmeting hebt laten doen. Dit wil je graag

opnieuw laten doen.

Maak een afspraak voor een oogmeting.

- Gaat direct vanaf de overzichtspagina voor lenzen naar afspraak maken,
makkelijk vindbaar

- ‘Beetje jammer dat ik gelijk moet kopen, ik wil alleen een oogcheck doen’. Bij
Waarom wil je een afspraak maken? Gedwongen naar verkoop. ‘lk wil gewoon
vrijblijvend, dit voelt niet vrijblijvend’ Heeft het idee dat het niet gratis is.

- Kijkt alle opties door voor antwoord te geven op de volgende, eerst terug voor
verder.

- Bij laatste optie oogmeting, staat als test: Laatste vraag

- Ze vindt de 2% en laatste vraag dubbel op

- Bij plaats / postcode invullen werkt niet juist qua adres, met spatie werkt het wel.
Het is niet gebruikersvriendelijk.

- Het kost de testpersoon veel tild om een datum en tijd te kiezen, omdat ze op
bepaalde dagen wel kan, maar niet op de aangegeven tijd.

Landingspage:
- Hetis lekker rustig
- lkvind het jammer dat er geen zoekfunctie direct beschikbaar is, dat ik dit via het
menu moet doen
- Het menu is walgelijk groot. Het doet pijn aan mijn ogen.

Productoverzichtspagina:
- Wil prijs sorteren en vindt filter gelijk
- Veel vergelijken met andere lenzen
- Verschil is moeilijk te bepalen
- 'Je moet toch weten wat alles is. Ze gaan ervan uit dat je alles weet om een
keuze te maken’

Productdetailpagina:
- Sommige begrippen zijn niet duidelijk (BC), zou het wel willen weten. Denkt dat
het niet zo relevant is
- Zuurstofdoorlaatbaarheid is belangrijk
Profielpagina:
- Ik zou hier niet zo snel naar kijken, ik wil eerst naar nieuwe dingen kijken
- |k denk dat heel veel mensen dit wel doen

Bestelpagina’s:

- Wil geen addertjes onder het gras
- Kruisje bij winkelmand zou rechts moeten staan, niet onder de afbeelding
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Afspraak maken;

Agenda werk niet goed, alle dagen kunnen worden geselecteerd terwijl er geen
tijden beschikbaar zijn

Opvallendheden eyetracking/film momenten;

Design is lekker rustig, niet te druk. No nonsense. ‘Meer opties en dingen moet je ook niet
hebben, want dan weet je ook niet waar je moet kijken.’

3. Naderhand

3.1.

3.2.

3.3.
3.4.

3.5.

Hoe vond je het gaan?

‘Ja goed, leuke test.’

Is je nog iets opvallends bijgebleven?

‘Fix de white space. Ik vind de account pagina een beetje gek. Het is echt zo’n
lijstje waar je het verschil helemaal niet ziet. Echt zo van; oke we moeten nog wat
dingen kwijt, dus we gooien het maar hier neer. Het is niet echt een
accountpagina. Alsof het een soort van afgeraffeld is, zo voelt het een beetje
aan.’

Heb je nog tips?

Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?

‘Ik wil lekker kunnen vergelijken. En de prijs in combinatie met de specs, vooral
de zuurstofdoorlaatbaarheid. Ik zou niet zo snel anderen bestellen, want je
commit je er toch aan.’

Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?
‘Weet ik niet, ik zou eerst nog vergelijken met mijn eigen ding. Ik bestel het hier
alleen als het goedkoper is. Want verder is er voor mij geen voordeel. *
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Tim

Heeft bril/lenzen nodig

1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

=N

Vragen vooraf

Hoe lang draag je nu lenzen/bril?

‘Ik draag geen lenzen of bril. Ik heb wel testen enzo gedaan. |k ben een
beginnende bezoeker die zich zou oriénteren. Het was niet nodig genoeg om het
perse te doen.’ Ik ben kleurenblind.

Waar haal je nu je lenzen/bril?

‘Ik zou lenzen kopen. En wel een bril voor erbij als ik geen lenzen wil dragen.’
Wat zou je invoeren in Google om lenzen te kopen?

‘Ik zou eerst contact opnemen met een winkel om advies te vragen. Ik zou
invullen; lenzen, sterkte en soorten lenzen. Ik zou niet direct naar een webshop
gaan, eerst oriénteren.’

Heb je weleens eerder de site van Hans Anders bezocht?

‘Nee, nog nooit.’

Scenario’s en opdrachten

Je lenzen zijn bijna op dus je hebt nieuwe lenzen nodig. Deze wil je online bij Hans
Anders bestellen.
Bestel nieuwe lenzen online.

Checkt eerst de profielpagina

Daarna bekijk je orders, ‘Ik heb nog geen bestelgeschiedenis’

Terug naar home, klikt op lenzen

‘Omdat ik nog geen lenzen heb gehad, zou ik eerst een afspraak maken’
Kijkt lang rond in de productdetailpagina naar de verschillende lenzen

Klikt een product aan maar begrijpt de beschrijving niet

‘Het is voor herhalende bezoekers duidelijk dat je kan bestellen’

‘Voor de eerste keer bezoeker kan ik een gratis oogmeting laten uitvoeren’

Je besluit toch voor andere lenzen te gaan, de ‘Dailies Total 30 pack’. Verwijder de
huidige lenzen en
bestel deze lenzen ook op jouw sterkte.

Gaat gelijk naar winkelmandje

De verwijderknop is verstopt, had hem aan de rechterkant verwacht, vond hem
wel redelijk makkelijk

Dan naar home

Dan naar menu, maar gebruikt het uiteindelijk niet

Naar assortiment, filter, ziet hem gelijk staan

Na een half jaar ben je bijna door je lenzen heen. De huidige lenzen bevallen je heel
goed, dus je besluit ze nog een keer op de site te bestellen. Plaats een
herhaalbestelling.

Gaat gelijk naar profiel

Raar dat de bestelling niet bij mijn bestellingen staat

Wel logisch zo’n functie, maar het staat niet logisch en zou gehighlight kunnen
worden

‘Voor terugkerend gebruik is het een goede site en werkt chill’
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4. Hetis alweer lang geleden dat je een oogmeting hebt laten doen. Dit wil je graag
opnieuw laten doen.
Maak een afspraak voor een oogmeting.

Gaat gemakkelijk door de vragen

Het is niet duidelijk dat het een button is met een overlay naar een kalender
Vraagt zich af waarom adres nog een keer gevraagd wordt, waarvoor is dit van
belang?

Wanneer de afspraak bijna ingepland wordt, en je wilt nog gegevens aanpassen,
wordt de gebruiker terug gestuurd naar het begin van het invullen van gegevens,
er kan niet per onderdeel worden aangepast

Landingspagina:

Vind het hamburgermenu niet toegankelijk, het is niet duidelijk, ik had verwacht
dat naast brillen ook lenzen zou staan. Ik zou verwachten dat er dingen onder
brillen zou staan, maar het is de bovenste selectie, dat had ik niet verwacht. Het
assortiment vind ik een lastig woord, ik verwacht ‘alle lenzen’. Voor mij kan onder
assortiment ook brillen enz. Vallen. lk had niet verwacht dat het menu een soort
van filter zou zijn.

Het menu geeft een extra klik en het is verwarrend

De homepage, de ingang is heel chill maar ik mis een stukje persoonlijkheid en
wat je komt doen; dus direct een bericht — bestel je lenzen nogmaals

Productoverzichtspagina:

Het is herkenbaar als lenzen die ik de vorige keer heb gehad (/lens)
Ik vind deze pagina heel fijn met filter om te komen waar je wilt zijn (/lenzen)

o0 ‘Omdat niet alle lenzen onder de best verkochte lenzen vallen’
‘Ik kan hier niet voldoende informatie uit halen om voor de eerste keer lenzen te
kopen’
Uit de categorieén op de pagina kan ik niet halen welke lenzen ik nodig zou
hebben omdat ik niet weet wat die lens typen betekenen.
AirBnB vraagt de bezoeker na 9 resultaten, om verder te filteren omdat je dan
duidelijk nog niet hebt gevonden waar je naar op zoek bent, dat werkt heel fijn.

Productdetailpagina:

De informatie is duidelijk

Ik zou rode buttons maken, geen ghost button, dat is de main call to action

Het deel over sterkte invullen zou veel meer naar voren moeten komen, dit is het
belangrijker

De font en groottes zijn niet overzichtelijk

De menu buttons leiden af van de content, omdat ze zo erg opvallen

Ik wil alleen bezig zij met wat ik hier kom doen

‘ik had niet door dat ik op dezelfde pagina zit, ik zag niet dat ik kon scrollen. Ik
dacht dat ik op een andere pagina zat. Het voelde als een page refresh’.

‘Ik zou liever een bar hebben waarbij aangegeven wordt dat de producten in mijn
winkelmand zijn geplaatst zodat ik nog verder kan shoppen’

Profielpagina:

De bestelling is nog niet gecontroleerd en staat gelijk in m’n winkelmandje,
account body&fit shop heeft veel duidelijkheid en laatste order kunnen
gemakkelijk herhaald worden
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Bestelpagina’s:

‘Ik verwachtte de bestelbutton onder de producten’

De onderste bestelbutton zou ik niet gebruiken

Waarom wordt er al gevraagd naar bestellen, dit wordt ook verder in het
bestelproces

‘Ik zou het liefst met paypal betalen, dat is gewoon het chillst, bij de andere
betaalmanieren heb ik iets extra’s nodig’

Afspraak maken;

Klinkt heel goed, gratis controle en advies

Draag je al lenzen?/ daarna direct laatste vraag

‘Waarom wordt er weer naar mijn adres gevraagd? Is dit echt nodig?’
Samenvatting is fijn, maar wil graag per sectie aanpassen

Eyetracking; kijkt vaak naar menu

4. Naderhand

41.

4.2.

4.3.

4.4.
4.5.

Hoe vond je het gaan?

‘Het was leuk!. Het is altijd gemakkelijk om kritiek te geven maar het is wel goed’
Is je nog iets opvallends bijgebleven?

‘De call to actions zijn de ene keer rood en de andere keer wit, is niet logisch. De
info is genoeg, misschien niet genoeg voor een beginnende drager als ik maar
wel goed.’

Heb je nog tips?

‘Zorg voor een scroll effect bij de productdetailpagina, het lijkt nu alsof ik naar een
andere pagina ga.’

‘De website is totaal niet accesable voor mensen die kleurenblind zijn, op
bepaalde plekken is het contrast niet groot genoeg. En sommige teksten zijn te
klein en niet goed leesbaar.

Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?

Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?

‘Ik zou er sowieso wel heen gaan, het ziet er professioneel en betrouwbaar uit’
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Gregory
Draagt geen lenzen, is wel een geinteresseerde bezoeker.

1. Vragen vooraf
1.1.  Hoe lang draag je nu lenzen/bril?
‘Ik draag geen lenzen of bril. Wel zonnebril. En beschermende oordoppen.’
1.2.  Waar haal je nu je lenzen/bril?
1.3.  Wat zou je invoeren in Google om lenzen te kopen?
‘Oogmeting Amsterdam’
1.4. Heb je weleens eerder de site van Hans Anders bezocht?
‘Ik heb de site nooit eerder gezien. Ik heb wel de code gezien.’

Scenario’s en opdrachten

Je lenzen zijn bijna op dus je hebt nieuwe lenzen nodig. Deze wil je online bij Hans
Anders bestellen.

Bestel nieuwe lenzen online.

=N

2. Je besluit toch voor andere lenzen te gaan, de ‘Dailies Total 30 pack’. Verwijder de

huidige lenzen en

bestel deze lenzen ook op jouw sterkte.

- Gaat vanaf de homepage naar lenzen

- Schiet vaak op en neer tussen de buttons op de /lens pagina — zegt dat ij de
rechterbutton niet zag

- Whitspacing is te klein

- Gebruikt cmd + F om te filteren en het juiste product te vinden

- Gebruikt het filter niet

- Ik wil direct een herhaalbestelling doen uit gemak’

- Ik miste hoe ik informatie kan zien, het is niet duidelijk dat het eronder staat.’
Wilt een button met ‘meer informatie’.

3. Hetis alweer lang geleden dat je een oogmeting hebt laten doen. Dit wil je graag
opnieuw laten doen.

Maak een afspraak voor een oogmeting.

- Had verwacht dat de services ook op de homepage zouden staan, omdat HA niet
alleen producten verkoopt maar ook services verleent. ‘lk mis de dienstverlening
in het menu’.

- Vindt het menu stom.’ Er staat geen oogmeting in.’

- Twijfelt in het menu en vindt het rommelig. Geen categorisatie. Verschillende
soorten linkjes bij elkaar gezet.

- Kiikt uiteindelijk op ‘Afspraak maken’. 1k weet dat ik voor een oogmeting langs
moet gaan’

- Leest alle teksten en maakt een

- ‘Als dit een funnel is, moet je er ook meer een funnel van maken, net als bij de
winkelmand

- Adres kiezen gaat gemakkelijk, kiest Amsterdam
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Landingspage:

‘Ik vind het zonde dat het menu is weggestopt. Er is voldoende schermruimte om

het menu te tonen.’

- Ik vind de homepage heel goed, het is echt briljant

- De leesbaarheid komt niet overal ten goede, bijv. hooroplossingen is niet
helemaal goed te lezen

- |k mis de ingang die op de homepagina zit, die zou ergens bovenaan moeten
komen

- Het uitklapmenu is niet zo goed

Productoverzichtspagina:
- De leesbaarheid van het merk is niet duidelijk.

Productdetailpagina:
- Ik vind het wel mooi eigenlijk, het voelt wel clean’
- Eris voldoende ruimte bij specificaties dus de button ‘Bekijk meer’ is overbodig
- De minimaal 36 euro is misleidend omdat het uiteindelijk duurder blijkt te zijn,
match de prijzen.

Profielpagina:
- |k verwachtte in het menu informatie over mezelf terug te vinden
- 'Het is heel lullig, het is echt niks’
- Ik mis plekken waar ik gelijk in kan stappen’
- ‘Het ademt geen plezierige bedoeling uit, iconen zouden helpen’

Bestelpagina’s:

- Zocht kruis achter product, niet eronder, is weggemoffeld. ‘Het lijkt alsof je niet
wilt dat mensen het zien’

- Ik mis de informatie welk product voor welk oog is, terwijl ik dat wel heb
ingevuld’.

- De bovenste bestelbutton zou iets verder omhoog geplaatst moeten worden

- De ene button animeert wel en de ander niet.

- ‘Doorgaan met bestellen’ kan op meerdere manieren geinterpreteerd worden.
‘Kan ik verder shoppen of moet ik betalen?’

- Geboortedatum zou niet nodig hoeven zijn.

- Bedrijffsnaam zou erbij moeten

- Validatie is onduidelijk, kan beter bij button staan. Het is afleidend.

o Foutmelding ‘geboortedatum’ is onduidelijk — maar bijv. ‘Verplicht veld’

Afspraak maken;
- Bij /afspraak-maken/oogmeting; de eerste vraag geeft maar een keus
o Deze keus is geen button maar lijkt er wel op, levert verwarring op. De
button is niet klikbaar.
- De pagina springt opeens naar beneden
- Ik vermoed dat de pagina naar beneden springt om de conversie te vergroten’
- Elke maand staat de 9% al geselecteerd, bug?
- Beter 1x klikken en dan klaar, datum en tijd al samen
- Bij aanpassen weer helemaal terug in de funnel, de gegevens staan er nog wel
maar het kost wel veel extra kliks
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3. Naderhand

3.1.
3.2.
3.3.

3.4.
3.5.

Hoe vond je het gaan?

Is je nog iets opvallends bijgebleven?

Heb je nog tips?

Zet de icoontjes goed. Uitlijning is inconsistent. *

Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?

Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?
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Sander
Draagt lenzen en bril, afwisselend
18 /m 25 — 24 jaar oud

1.

Vragen vooraf

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Hoe lang draag je nu lenzen/bril?

‘Weet ik niet, echt al heel lang, ik denk dat ik begon toen ik rond de 12 jaar oud
was.’

Waar haal je nu je lenzen/bril?

‘Bij Pearle, daar haar ik ze al jaren. Ik ga altijd langs bij een opticien om mijn
ogen te laten controleren. |k ga aan de hand van hun advies lenzen kiezen. Ik
koop niks online, dan weet ik niet waar ik aan toe ben, ik wil het eerst in de winkel
kunnen passen. Ook lenzen, die moeten eerst getest worden. Dat doe je niet
online. Je ogen reageren niet goed op alle lenzen.’

Wat zou je invoeren in Google om lenzen te kopen?

‘Lenzen bestellen’

Heb je weleens eerder de site van Hans Anders bezocht?

‘Nee, ik zou dat ook niet online doen’

2. Scenario’s en opdrachten

1.

Je lenzen zijn bijna op dus je hebt nieuwe lenzen nodig. Deze wil je online bij Hans
Anders bestellen.
Bestel nieuwe lenzen online.

Het menu is vreselijk

Zoekt via lenzen, kijkt naar best verkochte lenzen, is niet op zoek naar deze
Kiest een random lens, kan niet de details van die lens vinden

Kan de zoekfunctie niet vinden, verwacht hem naar het menu

Klikt in het menu, maar gebruikt het niet om de lens te zoeken

Wilt direct zien wat voor type lens het is, en materiaal — wat de opticien vraagt in
de winkel

Je besluit toch voor andere lenzen te gaan, de ‘Dailies Total 30 pack’. Verwijder de
huidige lenzen en
bestel deze lenzen ook op jouw sterkte.

Gaat terug in de breadcrumb naar winkelwagen

Heeft veel moeite met het vinden van de verwijder button, dit zorgt voor irritatie.
Verwachting was dat deze rechts van het product zou staan. ‘Annelou, RAAR. Ik
vind het kut. Hoezo kun je niks uit je winkelmand halen.’

Snapt niet dat de lenzen doosjes apart staan aangegeven, iedereen bestelt toch
lenzen voor beide ogen?

Gaat via menu naar linken, kost veel klikken

Krijgt als bijproduct party oordopjes te zien, past niet bij lenzen

Na een half jaar ben je bijna door je lenzen heen. De huidige lenzen bevallen je heel
goed, dus je besluit ze nog een keer op de site te bestellen. Plaats een
herhaalbestelling.

Gaat naar de productdetailpagina en klikt op; herhaalbestelling plaatsen
Denkt dat het niet kan omdat hij nog geen lenzen heeft besteld
Zoekt niet naar een profielpagina
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4. Hetis alweer lang geleden dat je een oogmeting hebt laten doen. Dit wil je graag
opnieuw laten doen.
Maak een afspraak voor een oogmeting.
- ‘De eerste button is niet nodig, daar heb ik al antwoord op gegeven’

Landingspage:

- Klikbox merkbutton/homebutton is te klein, klikt er net iets naast en werkt niet

- Het menu is echt vreselijk, heel groot en niet overzichtelijk

- De klikbaarheid van het logo is lastig, als ik er net iets naast klik, werkt de link niet

- Afspraak maken is van belang, zou ik groter in het menu zetten. ‘Mensen gaan
altijd eerst langs de opticien voordat ze besluiten welke lenzen ze nemen.’

- ‘De homepage is lomp. Te veel modellen, niet direct de associatie die ik met
brillen heb.’

- De navigatie is soms verwarrend, ik wil direct mijn keuzes maken.

- De rode kleur is schreeuwend en opdringerig, voor mensen met bril/ lenzen kan
dit lastig te lezen zijn

- Ik had verwacht bij het hoofdmenu ook een zoekbalk te hebben staan

Productoverzichtspagina:
- Op basis hiervan, kan ik alleen maar naar de prijs kijken’
- ‘Alleen de prijs is voor mij niet voldoende om te bepalen welke lenzen ik nodig
heb’
- De knop 1°* keer lenzen is heel fijn omdat dit voor veel klanten zal gelden
- De button ‘1°* keer lenzen’ is heel goed
- Het ziet er goedkoop uit
- Hetis een eyecatcher, informatiegewijs heb ik er niks aan
- Ik ben niet op zoek naar bestverkochte lenzen’

Productdetailpagina:
- De informatie van het type lens en het materiaal moet direct duidelijk zijn, dat is
het nu niet
- Hetis erg beknopt, het omschrijft wat lenzen zijn
- De prijzen die bij het product staan komen niet overeen met de prijzen in het
invoerveld
- Weet niet wat het begrip ‘BC’ betekent

Profielpagina:
- Niet gezien

Bestelpagina’s:

- Linkeroog/rechteroog staan niet aangegeven hier, wel bij detailpagina, dit zorgt

voor verwarring,
o ‘Ik krijg nu 2 precies dezelfde dingen onder elkaar. Er zou moeten staan;
linkeroog en rechteroog’

- Verder wel overzichtelijk

- De algemene voorwaarden werken niet als link

- Zou als betaalopties ook graag Paypal en achteraf betalen zien, deze opties zijn
te weinig

- Bijproduct past niet bij besteld product

- Bij betalen met creditcard en er wordt op de backbutton in de browser geklikt,
verdwijnen de producten uit het winkelmandje
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- Bij herladen kan opeens ook gekozen worden om in te schrijven voor een
nieuwsbrief
- Wilt rechts van het product een kruis, niet eronder

Afspraak maken:

- Op de pagina /afspraak-maken is het logo en de tekst eronder niet leesbaar

- De grijze teksten eronder zijn aan de kleine kant, kan het niet beter in een
dynamisch scherm die mee scrollt?

- De buttons die hier gecentreerd staan vind ik niet fijn, lelijk en niet goed leesbaar

- Adressen zijn juist niet gecentreerd, past er niet goed onder

- Bij de agenda worden op sommige pagina’s geen tijden bij de data ingevuld, deze
worden automatisch ingevuld

- Heel vervelend dat wanneer ik een stap terug doe, ik helemaal opnieuw alle
stappen doormoet

- Ik mis terug knoppen’

3.Naderhand
3.1. Hoe vond je het gaan?
‘Ik vond het wel leuk eigenlijk’
3.2 Is je nog iets opvallends bijgebleven?
‘Nee, er moet gewoon heel veel aan gedaan worden. Vooral duidelijkheid.’
3.3 Heb je nog tips?
‘Nee’
3.4 Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?
‘Alle informatie zo duidelijk mogelijk, maak het niet te moeilijk. Ik maak een keuze op
aanraden van de opticien.’
3.5 Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?
‘Nee, ik heb nog voldoende lenzen liggen en daarna ga ik op stage’

Film interessant;
08:36 = ‘Op basis hiervan, kan ik alleen maar naar de prijs kijken’ - productoverzichtspagina
19:30 = ‘Hoezo kun je niks uit je winkelmand halen, wat is dit voor onzin’
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Rachella

Draagt lenzen en bril, afwisselend
18 t/m 25 — 26 jaar oud

1.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

Vragen vooraf

Hoe lang draag je nu lenzen/bril?

‘Echt al superlang, 20 jaar. Het zit in de familie, de hele familie heeft slechte
ogen. Behalve mijn broerije. Ik heb cilinder ogen.’

Waar haal je nu je lenzen/bril?

‘Bij de Specsavers. Ik haal het al zo lang daar. Ik ben daar een keer begonnen
met lenzen halen, en toen dacht ik, ik blijf gewoon daar. Eigenlijk zou ik naar de
prijs/kwaliteit moeten kijken, maar dat heb ik niet gedaan. Als ik ergens tevreden
over ben, dan blijf ik daar gewoon klant.’

Wat zou je invoeren in Google om lenzen te kopen?

‘Ik ga gelijk naar de site van Specsavers.’

Heb je weleens eerder de site van Hans Anders bezocht?

‘Nee.’

2. Scenario’s en opdrachten

1.

Je lenzen zijn bijna op dus je hebt nieuwe lenzen nodig. Deze wil je online bij Hans
Anders bestellen.
Bestel nieuwe lenzen online.

Gaat vanaf homepage naar Lenzen

Klikt op ‘bekijk lenzen’

Zit heel dicht op het scherm bij productenoverzicht

Klikt door verschillende lenzen en kiest uiteindelijk maandlenzen die ze zelf heeft
Keuze sterkte gaat makkelijk en betalen ook

Wil betalen met iDeal

Je besluit toch voor andere lenzen te gaan, de ‘Dailies Total 30 pack’. Verwijder de
huidige lenzen en
bestel deze lenzen ook op jouw sterkte.

Gaat weer naar productoverzicht
Leest de info over lenzen, maar vindt het te algemeen
Gebruikt de footer onderin als menu, vindt het echte menu niet duidelijk en kan
daar lenzen niet vinden. Mist overzicht
Gebruikt de zoekfunctie in het menu om juiste lens te kiezen
o Resultaten in lijst beschreven, lijst zorgt voor verwarring [32;15] ‘Er staan

geen resultaten van je zoekopdracht, ik ben niet op zoek naar zo'n lijst.’
Leest alle info over de lens door, wil weten of ze er lenzenvloeistof en
lenzenhouder erbij krijgt

Na een half jaar ben je bijna door je lenzen heen. De huidige lenzen bevallen je heel
goed, dus je besluit ze nog een keer op de site te bestellen. Plaats een
herhaalbestelling.

Zoekt gelijk in profielpagina
Klikt op ‘bekijk je orders’
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4. Hetis alweer lang geleden dat je een oogmeting hebt laten doen. Dit wil je graag
opnieuw laten doen.
Maak een afspraak voor een oogmeting.

Gaat via menu naar ‘Afspraak maken’

Landingspage:

Menu is wel overzichtelijk, maar begrijpt niet dat het menu zich aanpast wanneer
er voor een andere optie (lenzen, brillen, gehoortoestellen) wordt gekozen
Verwacht dat ‘Afspraak maken’ ook in het hoofdmenu staat

Productoverzichtspagina:

Lenzen vanaf 2,35 per maand is heel goedkoop
Kijkt naar bestverkochte lenzen maar mist info; ‘Hoe weet je nu welk merk bij
welk type lens hoort?’ [05:40]
Weet niet wat ze moet kiezen; ‘Hoe weet ik wat goed voor mij is?’ [06:50]
o Belangrijk is zuurstof, gemakkelijk op oog te brengen en vochtgehalte
o Wilt weten waar het verschil in prijs in zit
Zou graag een soort van tabel zien van alle merken met bovenstaande
specificaties

Productdetailpagina:

Mist info over zuurstof, geschiktheid cilinderoog, droge ogen of niet

Vergelijking met andere lenzen van belang

Prijs is belangrijk, maar kwaliteit ook. ‘Kwaliteit is belangrijk, het gaat toch om je
ogen’.

‘Ik zou geen lenzen online bestellen, ik word hier niet blij van, ik zou niet weten
wat ik zou moeten kiezen.’

Weet haar sterkte niet precies, het verandert elk jaar

Weet niet wat BC en diameter betekenen

Vindt de dropdown optie bij het kiezen van lenzen niet logisch, verwachtte een
ander scherm

Profielpagina:

‘De opties zijn overzichtelijk maar wel saai, het is echt saai. Het is alsof een
tiener het heeft gemaakt.’ [37:25]
Fijn dat briloogmeetgegevens teruggevonden kunnen worden

Bestelpagina’s:

Het is een beetje verwarrend dat er een verschil is tussen de lenzen, er mist
uitleg dat de ene voor het linkeroog is en de ander voor het rechteroog
Mist als bijproduct lenzenvloeistof, krijgt dit er nu standaard al bij, onduidelijk dat
je het er echt bij moet doen, het is sowieso nodig dus zou erbij moeten staan

o Ook belangrijk is een lenshouder
Leest de algemene voorwaarden als ze voor het eerst op een nieuwe site
besteld, nu dus wel lezen
Algemene voorwaarden link werkt niet
Bij gebruik back button na betaalwijze te hebben gekozen verdwijnen producten
uit winkelmand
Button verwijderen is moeilijk te vinden. Verwachtte het niet onder de afbeelding.
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Afspraak maken:

- Bij stap 1 ontstaat verwarring; maar 1 optie. ‘Oke dit slaat echt nergens op,
waarom staat dit zo?’ [43:40]

- Verwarring in agenda welke dagen kunnen worden gekozen. Wil een afspraak op
dagen dat het niet kan.

- Vindt dat er te weinig tijdstippen zijn waarop ze een afspraak kan maken

- Verwarrend dat je omhoog gaat met automatisch scrollen, had verwacht op een
andere pagina te belanden

3.Naderhand
3.1. Hoe vond je het gaan?
‘Ik vond het leuk om te doen.’

3.2 Is je nog iets opvallends bijgebleven?

3.3 Heb je nog tips?

3.4 Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?

3.5 Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?
‘Nee, ik zou het niet online bestellen bij hun, ik zou wel langsgaan, maar niet online
bestellen. Als de info duidelijker zou zijn, zou ik het wel doen. Maar ik mis informatie. Ik
zou snel een herhaalbestelling doen.’
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3. Polls

Er zijn poll opgesteld met Hotjar om bepaalde informatie die niet via de user tests of Google
Analytics konden worden gehaald. Deze informatie is namelijk waarom de gebruiker zijn
check-out niet af maakt en welke informatie hij mist.

2% p(1-p)
g |

Figuur 1. Sample Size Calculator

Met de bovenstaande formule kan worden berekend hoeveel respondenten er nodig zijn.
‘Sample Size’ is het aantal bezoekers dat de poll hebben ingevuld. Het wordt sample size
genoemd omdat het alleen dat deel van de doelgroep representeert dat de steekproef invult.
Er zijn bij deze sample 3 termen waarmee een berekening wordt gemaakt:

- N = Populatiegrootte. Het aantal mensen in de doelgroep die ik probeer te bereiken
met de poll.

- e = foutmarge. Het percentage hoe dichtbij je zit met de echte waarde in je populatie.
Hoe kleiner de marge is, hoe dichterbij ik bij het exacte antwoord van het
zekerheidslevel ik zit. Om het foutmarge te berekenen, wordt onderstaande formule
gebruikt.

Het zekerheidslevel is hoe zeker je bent dat de proef accuraat reflecteert op de
populatie, binnen de foutmarge. Veel gebruikte standaarden bij onderzoekers zijn
90%, 95% en 99%.

-z = z-score. Het aantal standaardafwijkingen waarvan een bepaald percentage ver

van het gemiddelde ligt. Om de juiste z-score te vinden, wordt onderstaande tabel

gebruikt;
Desired Z-5core
Confidence
Level
80% 1.28
85% 1.44
90% 1.65
95% 1.96
99% 2408

Tabel 10. Bepalen van z-score
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Met behulp van een calculator op
https://www.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ is berekend hoeveel
respondenten ik per poll nodig heb. Om de calculator te gebruiken zijn de volgende getallen
nodig;

- populatie grootte

- zekerheidslevel

- foutmarge

De polls zijn eruit gefilterd waarop antwoorden als ‘ik wil korting’ zijn gegeven. Deze zijn niet
relevant voor het verbeteren van de conversiefunnel omdat het voor HA niet mogelijk is
zomaar de prijzen te verlagen. Volgens C. Kraft (2012) zorgt het verlagen van prijzen niet
voor een hogere conversie op den duur, dit komt vanuit het creéren van goede experiences.
Aangezien ik geen econoom ben, en ik wel zeker wil zijn hoeveel respondenten ik nodig heb
en dus hoe lang de poll op de site moet lopen, is de foutmarge bepaald in samenwerking
met collega’s vanuit het online marketing team. Alle getallen zijn te vinden in onderstaande
hoofdstukken, per poll uitgewerkt.

De polls zijn in samenwerking met collega’s samengesteld. Er is een voorstel (volgende
hoofdstuk 3.1.) voor verschillende polls geschreven in samenwerking met Anniek, collega
online marketing consultant voor Hans Anders. Het voorstel is gecontroleerd op zowel
relevantie voor de site als op schrijfwijze. Hierna is het voorstel naar Michelle gestuurd. Het
voorstel is goedgekeurd door Michelle voordat de eerste poll online is gegaan.

Omdat het grootste pijnpunt volgens Analytics en mijn collega’s bij de winkelmand ligt (55%
haakt hier af), wordt er geverifieerd met de gebruiker waar zij op vast loopt. De kwalitatieve
informatie uit deze test vult de eerste user test aan. Er wordt geverifieerd waar de
gelijkenissen en verschillen zitten.

Een limitatie van het onderzoek is dat er geen incentives kunnen worden gegeven en dat er
niet veel tijd is om de polls door te laten lopen. Daarom kan het zijn dat er niet voldoende
resultaten zijn. Mocht dit het geval zijn, dat zullen de antwoorden niet betrouwbaar genoeg
zijn voor dit onderzoek. In dat geval zal het een bron van inspiratie, goede ideeén en een
input voor het concept zijn.
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3.1. Voorstel Hotjar poll
www.hansanders.nl

Door het plaatsen van een poll op de site van Hans Anders zullen we kwalitatieve data
kunnen verzamelen en op basis hiervan de conversiefunnel kunnen verbeteren.

Polls kunnen op meerdere plaatsen op de site worden geplaatst. Inzichten uit Analytics
maken duidelijk dat er veel bezoekers de pagina verlaten bij de winkelmand. Met deze
informatie kunnen we de pagina verbeteren.

Met Hotjar kunnen we een poll plaatsen wanneer de gebruiker de pagina verlaat. Wanneer
de gebruiker de pagina van het winkelmandje verlaat, kunnen we bijvoorbeeld vragen;
Gesloten vragen zullen sneller beantwoord worden omdat zij de gebruiker minder moeite
kosten om te beantwoorden. Maar omdat we ook kwalitatieve info willen, stellen we ook
open vragen.

Dit blijkt uit onderzoek van; www.allesovermarktonderzoek.nl/vragenlijsten.

Hi Michelle,

Hierbij het voorstel voor het plaatsen van polls op de site. Er zijn 4 verschillende polls. Het
lijkt mij een goed idee om te beginnen met onderstaande poll, omdat we weten dat hier een
groot aantal bezoekers de website verlaten. We willen voornamelijk open vragen stellen, om
de bezoeker zo min mogelijk te sturen en kwalitatieve antwoorden te verzamelen. Mocht er
na een week nog niet voldoende kwalitatieve informatie verzameld zijn of we krijgen niet de
antwoorden waar we wat mee kunnen, zullen we de vraagstelling aanpassen.

De specifieke informatie van de andere drie polls staan in het document. We willen per poll
minimaal 100 responses. De polls zullen een voor een geplaatst worden, zodat de
gebruikers niet meerdere polls tijdens 1 sessie te zien krijgen.

De eerste vraag wordt niet op mobiel uitgevoerd, omdat de trigger, de gebruiker wilt de
pagina verlaten, niet werkt op mobiel. De conversiefunnel is op mobiel hetzelfde want de site
is responsive.

Winkelmand
www.hansanders/winkelmand
Activatie; wanneer de gebruiker de pagina verlaat

1/3 Houdt iets je nu tegen om hier een aankoop te doen?
- Ja
- Nee

Bij ja;
2/3 Wat houdt je nu tegen om hier een aankoop te doen?
Open antwoord

Bij nee;
2/3 Hoe kunnen we deze pagina nog beter maken?
Open antwoord
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3/3

Wat is je leeftijd; (targeten)
- <20
- 20-45
- >45

Productpagina
www.hansanders.nl/lens
Na 30 seconden op de pagina

1/3 Kun je vinden wat je zoekt?
+ Ja
* Nee

2/3 Ja; Hoe kunnen we deze pagina nog beter maken?
Open

2/3 Nee: Waar loop je op vast?
Open

3/3

Wat is je leeftijd; (targeten)
- <20
- 20-45
- >45

Productdetailpagina
www.hansanders.nl/lenzen/..product

Na 30 seconden op de pagina

1/3 Vind je de informatie die je zoekt?
« Ja
* Nee

2/3 Ja; Hoe kunnen we deze pagina nog beter maken?
Open

2/3 Nee: Waar ben je op deze pagina naar op zoek?
Open

3/3
Wat is je leeftijd; (targeten)
- <20
- 20-45
- >45
Uit de vorige user test blijkt dat de testpersoon moeite had met het vinden van de juiste
informatie op de pagina. Om te weten te komen of dit ook voor andere bezoekers geldt en

38


http://www.hansanders.nl/lens
http://www.hansanders.nl/lens
http://www.hansanders.nl/lenzen/..product
http://www.hansanders.nl/lenzen/..product
http://www.hansanders.nl/lenzen/..product

dit ervoor kan zorgen dat de conversie later is, kunnen we ook hier een poll plaatsen. Ook
deze vraag kan gesteld worden na 30 seconden.

Informatiepagina

https://www.hansanders.nl/informatie/

Na 10 seconden op de pagina — omdat de bezoeker gemiddeld 43 seconden op de pagina
blijft

1/3 Kun je de juiste informatie vinden?
« Ja
* Nee

2/3 Ja; Hoe kunnen we deze pagina nog beter maken?
Open

2/3 Nee: Waar ben je op deze pagina naar op zoek?
Open

3/3

Wat is je leeftijd; (targeten)
- <20
- 20-45
- >45
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3.2. Poll Winkelwagen

Poll opzet

De poll winkelwagen is geplaatst om van de gebruiker te weten te komen waarom hij de
/winkelwagen pagina wilt verlaten. Wanneer de gebruiker op de pagina van de winkelwagen
zit en besluit de pagina te verlaten, verschijnt de poll rechtsonder in beeld. De volgende
vragen worden gesteld, dit is in overleg gegaan met mijn collega Anniek en de e-commerce
manager van HA, Michelle. ‘Houdst iets je nu tegen om hier een aankoop te doen?’ Hier kan
alleen ‘Ja’ of ‘Nee’ worden aangevinkt. Gesloten vragen zullen sneller beantwoord worden
dan open vragen. Dit blijkt uit eerdere testen die door TamTam via Hotjar zijn uitgevoerd. En
ook door onderzoek van Salesgids (2013). Gesloten vragen gaan recht op het doel af en
kosten voor de gebruiker minder tijd om te beantwoorden. Open vragen leveren echter meer
informatie op. Wanneer de gebruiker het een te grote stap vindt om de open vraag in te
vullen, is er in ieder geval al wel antwoord gegeven op de gesloten vraag.

De poll verschijnt wanneer de gebruiker met zijn muis naar boven hoovert en de pagina wilt
verlaten. 100% van de bezoekers krijgt de poll te zien. Ze krijgen de poll een keer te zien,
mocht een bezoeker de poll niet invullen en de winkelwagen pagina verlaten, dan wordt hij
niet nogmaals geconfronteerd met de poll wanneer hij in dezelfde sessie nogmaals naar de
winkelwagen pagina gaat. Michelle wilde de klant niet teveel afleiden van waar de gebruiker
op dat moment mee bezig is, namelijk het bestellen van een product. De poll wordt gestopt
wanneer het berekende aantal respondenten is bereikt. Hierna wordt de volgende poll
gestart.

® @ = tereen koper? Bestetomiies % ' 1Y Utkningaden gebnsken e X Tam Taer |
- (| # hntosiiwws hansanders-nifsms) 8| e Q0 A7 E =
Bl Tem T 5 Anslyties @ Tag Mandier s Search Console | Adweids — VWG @ Hotler [ Geckobosrd g Drive 3 Dropbos [MOZ [E5Teols 0wk + Bookmarks £ Aop [ Streen Trackl.

@5 HANS ANDERS @@

Lenzen al vanaf 2,35
per maand

J- Bekijk onze lanzen —» Maak afspraak voor lenzen

12 Houdt Jeta ju tegan ot Hier sen annkiog
s doan?
O
.l[:J ™

ot s g pol?

Afbeelding 2. Poll winkelwagen
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Poll uitwerking

Het zekerheidslevel en het foutmarge zijn in overleg gegaan met de begeleider, deze is
90%. De margin of error is vastgesteld op 7%.

Uit de berekening betekent dit daardoor dat er 105 respondenten nodig zijn om een
betrouwbaar antwoord te kunnen geven.

De uitslagen uit de poll zijn als volgt:

Vraag 1: houdt iets je nu tegen om hier een aankoop te doen?

Aanial responsss 135

Fig. 2. Resultaat vraag 1

Vraag 2: wat houdt je tegen om hier nu een aankoop te doen? / hoe kunnen wij de site nog
beter maken?

Pris
Infermatie
Herhaaloestalling

Civerig

18 24
Aantal responses; 66

Fig. 3. Resultaat vraag 2

Vraag 3: wat is je leeftijd?

40

30

>45
Aantal responses; 64

Fig. 4. Resultaat vraag 3
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De reacties op de vraag wat voor informatie er mist is als volgt:
- Begrippen bc & diameter onduidelijk
- Het aantal pakken
- De inhoud van een pak lenzen
- Juiste pakket zorgverzekeraar kan niet gevonden worden
- Niet zeker of de goede producten gekozen worden

Een nieuw punt was dat het herhalen van bestellingen vaak fout gaat.
Wat er overeenkomt met de test is als volgt:

- Niet kloppende prijs

- Missende informatie

Uit deze poll blijkt dat bezoekers vaak in de winkelmand afhaken. De meest belangrijke
reden hiervan is dat de prijs niet overeenkomt. De prijs verschilt volgens de bezoekers
tussen de de productdetail pagina van de lenzen en de winkelwagen. De prijs gaat dan
opeens omhoog. Verder blijkt dat bezoekers niet de juiste informatie kunnen vinden waar ze
naar op zoek zijn. Het plaatsen van een herhaalbestelling gaat ook vaak fout.
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3.3. Poll Informatie

Poll opzet

Uit de vorige user test blijkt dat de testpersoon moeite had met het vinden van de juiste
informatie. Om te weten te komen of dit ook voor andere bezoekers geldt en dit ervoor kan
zorgen dat de conversie lager is, wordt hierover ook een poll gestart. Deze poll wordt gericht
op de informatiepagina. Om erachter te komen waar de bezoeker naar op zoek is, om de
flow te verbeteren en vergemakkelijken, zodat de bezoeker direct de juiste info krijgt, wordt
de vraag op de grootste informatiepagina de staan.

&5 HANS ANDERS @ @

Lenzen al vanaf 2,3,
per maand '-

J- Bekijk onze lenzen —» Maak afspraak voor lenzen

Afbeelding 3. Poll informatie op /lens
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Poll uitwerking

De levels blijven hetzelfde als in de vorige poll, dus: Het zekerheidslevel en het foutmarge

zZijn in overleg gegaan met de begeleider, deze is 90%. De margin of error is vastgesteld op

7%. Uit de berekening betekent dit daardoor dat er 105 respondenten nodig zijn om een

betrouwbaar antwoord te kunnen geven.
De volgende vragen zijn gesteld bij deze poll.

Vraag 1: kun je de juiste informatie vinden?

Aantal responses: 118§

Fig. 5. Resultaat vraag 1

Vraag 2: Naar welke informatie ben je op zoek?

Lenzen |,
Atsoraak ooticien |
Gewoon kijken |
Oogmeiing |
Zoektunctie [N
Opzeggen soaren -
Openingstijden _
Inloggern _
Informatie lenzen _
2de bril gratis -

0 35 7 105 14

Aantal responses: 23

Fig. 6. Resultaat vraag 2

Vraag 3: wat is je leeftijd?
40
30

20

>4h
Aantaf responses. 72

0

Fig. 7. Resultaat vraag 3
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Conclusie

De personen zijn vanaf de landingspage het meest op zoek naar een bepaalde lens. Het
merendeel (77,1%) kan wel de juiste informatie vinden. Hoewel 22,9% van de bezoekers
nog altijd een te hoog percentage is voor het niet kunnen vinden van de juiste informatie.
Hieruit blijkt dus dat mensen inderdaad niet de juiste informatie kunnen vinden. De volgende
stap is om te weten te komen waar bezoekers de informatie die zij zoeken verwachten te
staan. Dit wordt uitgezocht door middel van card sorting hoofdstuk 2.4..

Bij beide polls is te zien dat het merendeel van deze bezoekers tussen de 20-45 jaar
reageert. Dit komt overeen met wat Michelle aangeeft wat de segmentatie is van de
doelgroep. Zij wilt zich voornamelijk richten op 20-45 jarigen.
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4. Verificatie user test met Analytics en Hotjar

Alle antwoorden gegeven tijdens de eerste user test die gecheckt konden worden met
Analytics zijn gecheckt en opgeschreven. Dit om te valideren of alle echte gebruikers van de
site hetzelfde vinden of juist niet.

Uit de user test zijn een groot aantal bevindingen gekomen. Deze bevindingen zijn
geverifieerd met de data uit Analytics en de user feedback uit Hotjar. Met de data uit
Analytics wordt bepaald hoeveel impact het verbeterpunt gaat hebben. Een vraag die hier
beantwoord wordt is; Hoeveel bezoekers bevinden dezelfde pijnpunten en welke
bevindingen gaan bijdragen aan hogere conversie?

De uitkomst van de tabel bepaalt de prioritering op de backlog. De ‘musts’ uit de conclusie
worden bijvoorbeeld direct meegenomen bij een volgende release. Ook zal het helpen
concepten te bedenken. Zo zullen bijvoorbeeld de Must (hieronder uitgelegd) meegenomen
worden naar de conceptualisatiefase.

In de linkerkolom staan de ‘Must’ en ‘Should’ bevindingen uit de user test. Er is gekozen
alleen deze punten te controleren omdat dit de punten zijn die het meest van belang zijn aan
te passen om tot hogere conversie te leiden. Er is hierbij geen extra check nodig om de
prioritering van de ‘Could’ bevindingen te bepalen. Deze hebben een te kleine impact op het
verhogen van de conversie op dit moment.
De kolom ‘User test’ geeft aan hoe groot het belang van de bevinding is vanuit de user test,
de bevindingen zijn geprioriteerd op basis van MoSCoW. MoSCoW is een
prioriteringssysteem waarbij;

- Must; deze punten moeten sowieso worden aangepast (++ in tabel)

- Should; zeer gewenst deze aan te passen (+ in tabel)

- Could; deze punten kunnen aan bod komen als hiervoor voldoende tijd is (+- in tabel)

- Would; deze punten kunnen in de toekomst worden aangepast (- in tabel)
Het vraagteken (?) zijn elementen die niet geverifieerd kunnen worden in Analytics en
kunnen worden bekeken of ze een hogere conversie opleveren door middel van A/B testen.

Hoe groot de bevinding vanuit Analytics is, is in overleg gegaan met collega’s die beter
kunnen inschatten wat de cijfers in Analytics betekenen.

Alle uitslagen plus uitvoeringen met behulp van Analytics staan in het volgende hoofdstuk
beschreven.
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Kwalitatief Kwantitatie? Conclusie

maak deinfonmatic makkelik vindbaar ++ ++ ++

i E;_Ic:r Op &an plasts waar dg I A e
legonduidelike begrppen it ++ ? ++ AB testan
vermgroot de leesbaarheid ++ 7 ++ AfB testen
maak duidelik dat er gescrollt kan wardan + ++ +
voeg de optie Afspraak maken foe aan main meny. = ? = A/E tasten
varbater iet aviezicht in het menu + ++ 4
vierpiaats de bastelbutton in de winkeiwagen + + *
voEg stappen samen bi maken van een alspraak + ++ -+
voeg ean vergalikingsoptie tos + ++ +
varhater het filter op de overzichipaging + ++ +#
hiedt meer informatie per product- owerzichtAdatal + 7 + AME testen
maak de profislpaging oversichtelil + + +
lgat het hijproduct aansiuiten bif hesteld product * ? + A/B testen
vreg meer betaalophes foe = ? += A/B testen
verbeter de whitespscing += ? += A/B testen

Tabel 11. Overzicht prioritering bevindingen

Deze conclusies zijn gesteld aan de hand van de informatie uit de user test en de verificatie
in Analytics hoofdstuk hierna.

1.

Uit de heatmaps van Hotjar blijkt dat bezoekers alleen de pagina bekijken tot aan de
folt. Er staat veel informatie onder de folt en aangezien ook uit de user test bleek dat
gebruikers de juiste informatie niet kunnen vinden, is dit van groot belang om aan te
passen.

De verwijderbutton is een must om aan te passen vanwege de grote irritatiefactor
van de gebruikers in de user test. In Analytics is te zien dat gebruikers de dropdown
veel gebruiken, het is niet 100% zeker of dat zij ook te verwijderbutton niet kunnen
vinden. Maar aangezien zij het product vaak niet direct kopen (laag conversieratio,
reden opdracht), zit die kans er wel groot in.

Dit punt kan niet worden geanalyseerd in Analytics en Hotjar. Aangezien het een
must is door de users is het ook een must om te A/B testen. Grote kans dat het wel
werkt aangezien er zo wordt ingespeeld op de informatiebehoefte van de gebruiker.
Dit punt kan niet worden geanalyseerd in Analytics en Hotjar. Aangezien het een
must is door de users is het ook een must om te A/B testen. Een betere leesbaarheid
leidt tot een betere informatievoorziening.

Uit de user test werd duidelijk dat 3 testpersonen niet doorhadden dat ze naar
beneden konden scrollen. Ook uit Hotjar kwam naar voren dat de bezoekers de
delen van de pagina die onder de folt zaten, niet bekijken. Dit betekent dat ze of niet
doorhebben dat ze kunnen scrollen, of niet geinteresseerd zijn in verdere informatie.
Beiden niet goed, daarom een must om aan te passen.

Het maken van een afspraak is van belang bij herhaalbestellingen, maar zal niet snel
leiden tot een hogere conversie.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Heel weinig bezoekers kunnen hun weg vinden in het menu. Bij de user tests leverde
dit veel irritatie op en het menu wordt volgens Analytics heel weinig gebruikt
waardoor dit een must is om aan te passen.

Blijkt uit de user test en Analytics van belang, maar niet zo groot dat gebruikers niet
tot conversie overgaan. Uiteindelijk wordt wel de onderste bestelbutton gebruikt.

Uit de curve in Analytics werd heel duidelijk dat gebruikers op en neer switchen
tussen pagina’s binnen het check-out proces. Dit zorgt ervoor dat er meer kliks
worden gezet en de gebruiker er langer over doet voordat deze overgaat tot
conversie. Hierom is het een must deze te verkorten en alleen de belangrijkste
punten weer te geven.

Er wordt veel heen en weer geswitcht tussen verschillende lenzen waardoor het de
gebruiker meer ability kost om tot conversie over te gaan blijkt uit zowel de user test
als uit Analytics.

Een groot deel van het filter wordt door het grootste deel van de gebruikers niet
gebruikt blijkt uit beide tests.

Dit punt kan niet worden geanalyseerd in Analytics en Hotjar. Aangezien het een
should is door de users is het ook een should om te A/B testen.

Slechts enkele opties binnen het menu worden gebruikt. Testpersonen gaven aan
dat ze de profielpagina erg onoverzichtelijk vinden.

Dit punt kan niet worden geanalyseerd in Analytics en Hotjar. Aangezien het een
could is door de users is het ook een could om te A/B testen. Dit punt stond als
‘Could’ in de user test maar is toch geanalyseerd aangezien uit gesprek met Michelle
bleek dat het juiste bijproduct aanbieden kan leiden tot een hogere conversie.

Uit Analytics en Hotjar blijkt dat de meeste bezoekers voor iDeal kiezen en niet op
zoek zijn naar een extra betaaloptie. Dit punt was geen bevinding uit de user test
maar is toch geanalyseerd aangezien uit onderzoek bleek dat het het toevoegen van
betaalopties kan leiden tot een hogere conversie.

Dit punt kan niet worden geanalyseerd in Analytics en Hotjar. Aangezien het een
could is door de users is het ook een could om te A/B testen. Dit punt stond als
‘Could’ in de user test maar is toch geanalyseerd aangezien uit onderzoek bleek dat
het het verbeteren van de whitespacing kan leiden tot een hogere conversie.
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4.1. Uitwerking test

Verwijderbutton /winkelwagen onduidelijk

De testpersonen verwachten de verwijder button aan de rechterkant van het product
De button is niet voldoende zichtbaar. Dit leidt tot imitatie bij de testpersonen.

Hypoithesia - ke Tn varuiebiing dit o weewioersimion s i eciatiar s il preduct sast
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Rapta Dezossans peging withohwigany = 21842

R
A

|
A

|
Al

+Kwantitatiewe informatie wit Analytics - hoeves| wordt er op gakiikt
~drapdown aantal - willen ze echt het aantal veranderen?
_verwijderen aantal

+ Gedrag - get N - pagina's -
- hoeveel sessies
MNieww segment = hans andars, pagina bevat fwinkelwagen/

+ ordar - basket

Analytics is betrouwbaarder.

6,9% i

De verwijder button is de meest beklikte button op de pagina
Uit heatmap biijkt — 6,82%

5’&%‘( de dropdown voor wijzigen van het aantal (1, ]

Heatmap —» 17,22%

Adntal bezoseken op de pagina met aantal Keren geklikt - NIET aantal acties - mooier weengevan.
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Sita-riheue [ Al paghta's - neigntie ceseicht

Teskon 11t Hotiar — scrsdmags

Il e pagra '™ waar het wel cucelt in - poductaverschizagina's.
Iy vergeRling Waar it piab b i - peradet et
Gbsurbinissen < tepgobeurtnia - irbanction - ol

Pagina na /winkelwagen

\olgende stap in bestelproces is arderiinloggen (21.02%)
4,22 % gaat terug naar lenzen overzicht {flenzen)

12,95% stapt uit.

DUS. Veel bezoekers gebruiken de vernwijderknop wel. De dropdownbution uit het santal wordt
ook veel gebruikt. Uit de test bleek dat veel tesipersonen de dropdown gebruikien om het
product te verwijderen. Dit lukte ze niet. Hier keken ze eerder naar dan naar de
“verwijderknop' onder het product zelf. Oplossing kan zijn om de verwiiderknop zichtbaarder i=
maken of ‘0’ toe te voegen aan de dropdown met het 2antsl.

De mogelijkheid tot scrollen is niet op alle
pagina’s duidelijk

Het lijkt alsof een andere pagina opent, terwijl vaak automatisch naar beneden gescrofit
wordt bij druk op button.
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Tosgevaegd voor pekiken walss ierzen fet messt papulr £

Links ~+ procuctEeni, geen mepels cearacg — Rom! di Geor buton of
Fectits -+ produsioverzion — 5% zint cerste 3 en poducian
mensen naar beneden scrollen: Easy wear wordt hat meest bakeken {158 pageviews in 5 dagen, Mot

+Hier heatmaps toavoegen en bakijxen of

Wat zijn de meest verkochte producten op lens gebied?

ot
e
e
0o

O s

Aors

L

. l I

e  EEEE
g g

[T

L

- bzl

P -

e e

52



Uit de hestmaps blijkt duidelijk dat weinig bezoekers de content lager dan de fold niet lezen.
Grote kans dat dit niet wordt gezien aangezien de scheidingslijn z0'n beelje gelijk igt met de

fold.

Top 10 best verkochte lenzen;
Bestel -+ 22,8%
Best verkochte product =
Bestel -+ 40,7%

Eesey winar dagiens

Zuxaagrimn!- dashiocard - mouiens sapmasie ale samon

ZIE DASHISOARD ANNELOL

Gobeurterinactio - cogire

harts rinke pagraweergoven -« TEET

Topad =
Bemtel = ZTO0
harts pagirawsergaven'« 11851 — ingavoor b gedmy - sie-inkoisd - nie paginal

53



Zoekfunctie toevoegen aan main menu

* Gebruik menu; 5,5% van totale gebeurtenissen.

< oo itte, yeil i o 1og BT
sHisninl ward) M QabsE T Gaeurtunaser - enarHehl - Galeurtanisacts - many




AT KR IR Paisags ip afzanan il e

et ubeuisti seaklnrn ehrect 0 baskt?
Hakapelrasin o S - BAgha'%

Zoekopdrachten op site

1,84% van de bezoeken heeft site search gebruikt
‘Vooral vanaf de homepage wordt gezocht (16,02%)
Ook vanaf de winkelwagen wordt gezocht (3.42%]
Hier wordt vooral g naar; (I istof & lenzen (28%) -+ interessant! 2
testpersonen waren op zoek naar vioeistof

Erwordt over het algemeen voornamelijk gezocht op de zoekiermen
= nachtbril 5,44%
+ [enzen {3,95%}
* nachtlenzen (2.38%)
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Afspraak maken toevoegen aan home

© Hi e T o BN 560 W G SORVORGIRG Srvan T
~ Gowesg hostmag, Moovoo wort ar o ap geddit?
= KA Pk Wt wer) Bigern sorvarsio sosgenT
~ Pagina's fatomrasc-raken

+ Btairhaud - slle pagra's - navigabiecuerzicht
+ Trmcier aanirakin — paggna'y iosoegen

© G FONNEbeEIar - irGATR 160 KOSt VAN Wilk? Wess s winig ekl

- 3,9% van de bezoekers aan de homepage kiikt door
naar af k maken

s

ittt s d 9,1% van de bezoekers aan de homepage kiikt door

e naar ienzen

e 2,0% van de bezoekers aan de homepage kikt door
naar l[enzen

w——
1,4% van ce t ' zan de t je ikt door

- e e St sttt naar hoortoestellen

Wara! Dasnboses Arreiou; saogemaskt mor = paging & veng paging ped
Arta s 2 homrsaage = 154244 delen coor aaraa
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Afspraak-maken wordt het vaakst bereikt via:

Home = 26,74%

/miin-hansanders = 10,77%

flens = 1,17% —» zooocoo weinig in vergelijking mel home! Terwijl er 4 buftons op de pagina
staan. Is het dan wel nodig en stoort het de gebruiker niet om de juiste info te vinden?
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Actios vanal homanige: gatourenisien - Daging's -/ + reematon

Cijfers gebeurtenissen home

Kliks op gebeurtenissen homepage:

Home select (56,81%) ik zoek bl ‘aehoort llen/zonnebrillen
Scroll (30,26%) - meeste is not set?

Menu (12,83%) - openiclose

EIMITANISINN - PAGEAH - / ~ IMATEIEN - FOms Sa!
Zoerebilen per penacs werschilend, welicnt in o winber verangen doce afapeaa?

Gogetailieort inboudsguerzice = opbelac il pagT
14 varn dde: merrsen doet ks mat horen

EITmesa - PrRdUAastalien = 20asan op et mat baren « oo i beal g

Cijfers main buttons op home

Brillen meest gebruikt -» 36,34%
Hooroplossingan minst populgir - 3,2%
Zonnebrilen -+ 5,44%

oor afsprazk maken op home wordt hoeves| gebruikt.. waar te vinden?
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Totaal aantal kliks naar pagina /afspraak-maken

Komen van:
Homepage (/) = 26,74%
Imijn-hansandersiafspraken! (10,77%)

Gaan naar

Joogmating/ (41,89%)
_fiehzen! (3% 67%)

bl Mot VAT DT, G i Wil R Fr i Maar B0 weT daane gRtanisese:

Afspraak maken - categorie

Comversses - doalen - averzicht

Behaslde doslen — meaar informatie = 0.08% ven de mensen hoorest afspraak maken
1.21% lenzen afsprask
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Klik naar productdetail pagina maken vanaf
winkelwagen

Berosk san winhelwagen = 22214
Bezock hisrma naar tog 10 producipaging = 16

0,007% HEUL laag.

g
lannactigenan sl ey waas tppe 9 DRI 45 enamzda T . AT e . 014 FTTH G it s . O T Ao, iy i Sefims Syt S 7 RN g, IO ATE

Dt o o B O Seaehints 000 Vel RO Zoen e prrciocte,

g P 101 ey

Duur pagina’s & bounce percentage + percentage
unieke weergaven

Betekent dit dat mensen hler lang naar op zoek zijn?

flens = 24 sec. + 21,27% bounce + 1,13% weergaven
flenzen = 29 sec. + 26,13% bounce + 0.97% van de weergaven
Iproductdetail (reg. expr.) UITZOEKEN

TV e ST EIITVEY

3-g0E4052]1 B p- A

Vgl ¥

Gperag - ste-nnoud - s pagnas -
dgre -

figngnn = produchiverzich? « Deatie Fio coderssn
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Wordt er veel gescollt op de pagina’s?

Farek = 16,5 secl2 101 ‘Tipa voor weeardrager’
= - tharzan bij HA

feraan = 13,E3 womnlt o0 Coninatia
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Informatie lenzenpagina moeilijk te vinden?

fens/
Nenzan)

crﬂxﬁlsraan paging
plan
finfarmatialenzan-starerspakket! = lenzenpakket
{blogtips-lenzendragers! =tos
linformatielsoorten-lenzan? = soortsn lenzan
finformasfialoogmeting = infy cogmeting

mana o
productoverzicht + info

a-ll.
fre)
]

=lenzen iotaad

o VR WA T DG DT — b akn Tow W il 4 in Hetar hautrags oagamosgs

Meest bezochte info pagina naast /lens en /lenzen

Hier wordt volgende poll geplaatst omdat hier de meeste respons uit zullen komen
fiens = 1,13% van alle bezoekers van alle pagina's van alle sites.
Informatieftenzen-starterspakket is de volgende met 0,38%
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lafspraak-makan

Fitwd lan srasers (160

Lanpon o vanal 2

[t —

— i —

T

lafspraak-maken

Istarterspakket

fafspraak-maken

0.21%
OGRS LENTTNOMEGETS.
B.57% 0.27%
LA ST AT P o

S71%
ANFCRAMATIE LM N STA BTERSAMCET

0rT%

A OEAT OO LIRS
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Naar welke informatie is de bezoeker op zoek?

Volgende poll komt life, om de flow te verbeteren

Afbeeldingen lenzen

Scoren afbeeldingen verschillend van elkaar? Masakt het uit?
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Menu interactie

0,3% van de iotaal hoevesedhaid pagina's epaedt zich f
In et manu.

33.000 beroekers Kikken hal menu open | 236,744
(totaal aantal bezoekers op de site) = 0.14%

an de mensen dig het menu geopend hebben, zer
we dat 3000 nebben sen selectie pedaan =

0,09%

Gidrng - ta-rous - alin gagrd's - St op man
At K 26 grecins rad virckn? Waar 50 o0 nair og 20ek?

(.35 van e tatnal howveeihuid pagrm's soeait Tch af = hot mer - HELIL wang.
000 kbkkan het monu ooen /230744 fiotasl nartal barowks ap de-sto) - 0745

Wan do mermen die it mer gecpent haoben, Tin we dat 3040 beboor cen selactie gedaar - D09
Conciusies = 1, anmakkolin sl vingen zoradar mini, 2. Srapt it dal 20 arcp kunnin kixken

Meotplar Hars Anders

Gadrag - sie-inhoud - alle pagns = filter op manu
Wat kunnen ze precies niet vinden? Waar zijn ze naar oo zoek?
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Bestel-
buttons

o
-

0,09%

5, 1895 wm——

HEATMAP vizueal vergalijkan.
Kari niet in Analytics worden bakeken - 2 geen actie op..

Slechts 0,099 {1 vd 2000] val alle iiks van de bezoaksrs kiikt op de bovensta bestel tiutton, terwijl oo de tweeda 7,85% word: gexik:.
§1% van de bezoakers komt op de het des! van de pagina waar de tweeds bestel bution staat, teraijl 100% de eerste button te zisn kriigt.

De bovenste bestelbutton wordt wel gezien maar heel weinig gebruikt. terwijl de ondersie
button door bijna 40% niet gezien wordt maar wel vee! vaker {1,18%) wordt gebruikt.
Het lijkt een goed idee de onderste button boven de fold te plaatsen en de bovenste weg te

halen aangezien deze niet gebruikt wordt en voor een ‘cleaner’ design za! zorgen.
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Klikbaar maken product in bestellen

WINKELMANDJE.

Alles op een rijtje

I Netgear ALTION SIS o x| (-1 ]

m Come e

Kan niet onderzecht wordsn, goad voorbeeld &5 coolbiue.nl, daar gebeurt het nu cok.

‘Gegevens user test nu relevant.

Kan ook worden gekeken of er wondt terug gekikt naar dat product - pad vaigen?

11 ) GRGTE | Purigits

Terug klikken naar product in winkelwagen

Op de 4de plek in vorig paginapad = easy wear daglenzen (4%)
Als volgende paginapad wordt deze = 87 keer gekozen uit {0,004%)
Lijkt er niet op dat veel bezoekers terug gaan naar product. Kan niet vergelijken.
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Cormemrie « TR

Dodiproce - kikin of lenamn .

Hirstiar - st rondiign - Btener op LIPL - cheondine tweiel T
WAL=

eadral vae! nnagea B aegeenns invallen -pisuves Heatmenl|

Stappen samenvoegen

Er zit een enorm grote loep in, dat is niet goed. Door stappen samen te voegen kan dit
worden opgevangen.

— - -
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Vergelijken van lenzen
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Site content - Alle pagnas

Toeg segmanten: bal bezosken ¥x zoves! pagina's. Lens bezoakers bijven 10 sec.
langer gem. op s=n pagina.

paginawsergaven - Uniaks paging weergaven - gemiddalde tijd per paging
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Gebruik filter

Woonl categaie ward! wal gabruke, Be anchine ooties Niawaise. Mool rsardianien = 0% waret ol weor gekeean. Dide Fser uitlcien?

Foi pil Inbamiati. Anders Kan riat weeder garanen,

Meten wat de gebruiker qua info wil

Bl| zowsl productoverzicht ais productdetailpagina meer informatie Diecen., nu b= algemesn, de gebrulksr is op zoek
naar type lens, zuurstofa: 1 & iger {voor droge ogen)

Uit poft bifjket 1ot nu toe dat gebruker wel de informate ken vindan waar hijTi| near op zoak (s
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Meer betaalopties toevoegen

Uit de heatmap blilkt dat het merendes| kiest voor iDeal. Of ze cok andere oplies wilien
gebruiken, kan allean getest of gevrasgd worden.
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5. Enquéte

Sit back, refax and think of
LENSES

e

Whech one is your favorite?

= Could the choice of the type of ienses you are wearing now change in
the future? Please axplain,”

Afb 53 t/m 55. Looks van de enquéte

Om erachter te komen of wat uit de uitslagen van de eerste test komt met wat er uit de
eerste user test komt, is er een validatie onderzoek uitgevoerd in de vorm van een enquéte.
Deze enquéte is online gezet en gericht op lenzen dragers. De enquéte is gemaakt in
Typeform, een online programma waar op een visueel aantrekkelijke manier enquétes
kunnen worden gemaakt. Er is gekozen met een afbeelding om de aandacht te trekken van
de respondenten het het gelijk het een beetje humor mee te geven. De achtergrond (vrouw
op strand) heeft verder niet veel te maken met de opdracht, het ging meer om dat de
respondenten een aangename sfeer krijgen tijdens het invullen van de enquéte.

De vragen zijn opgesteld aan de hand van de uitslagen uit de eerste test. Door deze
validatie worden de meningen die niet met Analytics kunnen worden onderbouwd zichtbaar.
De percentages zijn op basis van 52 respondenten. In overleg met collega’s is bepaald dat
52 respondenten voldoende inzicht geven om de antwoorden te valideren en het behavioral
model te kunnen maken. Typeform gaf zelf direct een conclusie en percentages bij de
gesloten vragen, dit hoefde niet nog uitgerekend te worden. De open vragen zijn via een
Excel sheet naast elkaar gelegd, bekeken hoeveel soortgelijke en opvallende antwoorden er
waren en samengevoegd in onderstaande slides.
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De conclusie van de enquete is:

De reden om nog steeds naar een winkel te gaan is vanwege oogcheck, service en
het niet vertrouwen van online shops.

Veel mensen hebben een abonnement waarbij lenzen automatisch worden verstuurd
en ze niet meer online hoeven te bestellen

Het menu is niet overzichtelijk en rode kleur te heftig

Gemak is het belangrijkst bij het bestellen van lenzen online

De prijs is essentieel bij het kopen van lenzen online, maar deze moet wel laag zijn
en reéel

Mensen zijn wantrouwig over de slechts 2,35 euro voor lenzen voor een maand.
Minder mensen dan verwacht willen lenzen met elkaar vergelijken (56%)

Behoefte aan hulp van een expert is groter (63%)

De productinformatie geeft niet voor iedereen voldoende inzicht om lenzen te
bestellen

Het doel van de site is voor een aantal bezoekers niet duidelijk

Info over hoe lenzen worden gedragen is belangrijk om te noemen

Het gemiddelde cijfer voor de site over het algemeen is een 6,8
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5.1. Opzet aantekeningen
Enquete
Validatie onderzoek - enquéte vorm [andere afstudeerverslagen]
Combi validatie en Fogg. + validatie van ideeen.
Waarom een online enquete:
1. Het levert sneller resultaten op dan de straat op gaan. Alle resultaten worden
automatisch opgeslagen en verwerkt.

2. Alle antwoorden kunnen direct geanalyseerd worden.

Geen survey via Hotjar vanwege geen toestemming van de klant.
Is gemaakt: https://tamtam.typeform.com/to/Sr51z9

Motivatie achterhalen, ability en triggers afstemmen op de motivatie.

Om erachter te komen of wat uit de uitslagen van de eerste test komt met wat er uit de
eerste user test komt, is er een validatie onderzoek uitgevoerd in de vorm van een enquete.
Deze enquéte is online gezet en gericht op lenzen dragers.

De vragen zijn opgesteld aan de hand van de uitslagen uit de eerste test. Door deze
validatie worden de meningen die niet met Analytics kunnen worden onderbouwd zichtbaar.

Mijn research gaat over het verbeteren van de conversiefunnel van het kopen van lenzen op
de site van Hans Anders. Ik ben nu aan het valideren of bevindingen die kwamen uit m'n
user test overeenkomen met jullie meningen.

Fogg; Elke factor (motivatie, ability en triggers) wordt gemeten door middel van een aantal
subcomponenten. Deze zijn:

Core motivators: Please/pain, Hope/fear, social acceptance/rejectance

Simplicity factors: time, money, physical effort, brain cycles, social deviance, non-routine
Triggers: facilitator, spark, signal.

Het moet wel een diepteonderzoek worden, niet weer zo algemeen als eerst.

Segmentatie: lenzendragers.

Met Typeform - intern programma voor enquetes

Vanwege buitenlandse collega’s in Engels opgesteld. Zij wonen en werken wel in NI.
Staat open vanaf 28-10-2016.

De enquéte is verspreid naar collega’s, op mijn persoonlijke Facebook pagina en gemaild
naar familie en vrienden. Ik heb uiteindelijk 52 reacties gehad.
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Om te bepalen hoeveel reacties significant zijn (betrouwbaar genoeg om te gebruiken), heb
ik dezelfde formule gebruikt als bij de polls zie bijlage.

Hierbij is N = 200 (aantal mensen ik heb geprobeerd te bereiken)
Zekerheidslevel = 90%
Foutmarge = 10%

Het zekerheidlevel en de foutmarge zijn in samenspraak met mijn collega’s opgesteld.
Aangezien ik dit zelf niet goed kan inschatten.

Dit zijn de mails die ik naar iedereen heb verstuurd.

Naar collega’s

Hi all,

It's Friday!

So time for an enquiry. Please help me out by filling in this form. It's about lenses. When you
wear lenses and/or know things about buying them (online) it would be awesome if you can
fill in this form.

Thank you and enjoy your weekend!

Testplan:

For my graduation for Hans Anders I’'m curious about your experience with lenses. With your
answers | will make it easier to buy lenses on the site of Hans Anders. You can also answer
the questions if you never bought them online. It will take about 5 - 10 minutes. Thanks!
Waar gaat het over - waarom weten - trigger

Naar familie

Hi, zouden jullie de onderstaande link willen invullen? En willen delen met iedereen die je
kent die lenzen draagt?

Facebook algemeen

Do you wear lenses?
Please help me by filling in this quiery.

Linkedin

Do you wear lenses?

You would do me a huge favor if you would fill in my quiery in the link below.
Thank you!

Facebook CMD HHS

Hey!

I'm busy with my CMD graduation and | can really use your help.
When you are wearing lenses, could you then fill in this form?
https://tamtam.typeform.com/to/Sr5Iz9

Thanks :)
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[vragen aanpassen aan wat online staat]
Enquete vragen:

Did you ever visited the website of Hans Anders? Yes / No
Have you ever bought lenses online? Yes / No, why not?
a. Yes, do you do this regularly? Yes/ No
b. No, why not? [open]
3. What is or would be the most important reason for you to buy lenses online?
a. Ease
b. Price
c. Repeating an order
d. Otherreason..
4. Do you wear day-/ or month lenses? [ day / month / other.. ]
a. Could the choice of the type of lenses you are wearing now change in the
future? Yes, why [open] / No .. why not [open] - geen toegevoegde waarde
5. Which information is essential when you (would) order lenses?
Price
Information about how-to-wear
Information about type of lenses
Information about the brands
Images
Other information....
Is information about the way fo wear lenses important to you? Yes / No
Would you like to compare lenses with each other before you buy them? Yes / No
a. Would you buy lenses eatrlier if you can compare them? [open] - te suggestief
8. Would you like to be able to have contact with an expert on lense to help you on the
site? Yes / No
a. Does contact with an expert enlarge the change that you would order lenses
online? Yes / No - te suggestief
9. Please open this link: www.hansanders.nl/lens. (the site is only in Dutch)
a. What is your first impression? [open]
b. Open the menu. What do you think of it? [open]
c. Are there items you would want to add to or remove from this page? [open]
d. Isthere an item on the page that makes you want to buy lenses? Yes / No

N —

"0 Q0T

No

10. What is your age? [open]
11. Are you a man or a woman? Man / woman
12. Do you have any tips or ideas for improvements on the site? [open]
13. If you have some more time left, | would love to hear from you how you experience
the journey through the site when you order lenses on this site. :) [open]
Thanks!

De italic teksten zijn opmerkingen van Zjanna. Deze zijn doorgevoerd in de uiteindelijke test.
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5.2 Uitkomsten in presentatie

Enquéte ter validatie van eerder onderzoek.

Sit back, relax and think of LENSES

Thank you for opening this page.

This questionnaire is ment for people who are wearing lenses or glasses,

But you can also participate when you never bought lenses online.

By pressing ‘continue’ you will help me improving the easiness to buy lenses on www.hansanders.nl.

There are 12 questions and it will take you about 5 - 10 minutes.
Enjoy!

Start.

Fig. 56. Inleiding resultaten enquete

Man

Woman

0 17.5 35 52,5 70

Are you a man or a woman?

Fig. 57. Gevraagd voor segmentatie van de doelgroep; er zijn meer mannen dan vrouwen
die deze enquéte hebben ingevuld.
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<20

20 - 45

0 25 50 75 100

What is your age?

Fig. 58. Het merendeel valt qua leeftijd bij primaire doelgroep.

Yes

No

1. Did you ever visit the site of Hans Anders?

Fig. 569.0ng. de helft eerste bezoeker, eerdere bezoeker
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Yes

No

o

15 30 45 60

2. Have you ever bought lenses online?

Fig. 60. Was al gesegmenteerd in eerder stadium op alleen lenzendragers, eigenlijk
opvallend hoeveel nog niet eerder lenzen online hebben gekocht. Het zijn meer eerste
kopers zijn dan herhaal kopers.

Yes

Ne

o

25 50 75 100

If yes, do you buy lenses online regularly?

Fig. 61. Om te bekijken hoe belangrijk een herhaalbestelling is. Duidelijk dat dit in de meeste
gevallen wel zo is.
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* | have a subscription (6/20)

* | like to check with my optician (4/20)

*  lalways go to a physical store Il (3/20)

*  Feels less safe, not as much experience

. | want advice from a specialist

* | need service

*  Justdidn't come up to buy them online

" Not trustworthy

_ | buy special lenses from my local optician
*  |have hard lenses

If not, why don’t you buy lenses online?

Fig. 62. Motivatie te weten komen, hier kan op worden ingespeeld

Ease
Price
Repeating an order

Other

0 125 25 37.5 50

3. What is or would be the most
important reason to buy lenses online?

Fig. 63. Motivatie bepalen voor FOGG. Ability en triggers worden ook gevraagd. Moet nog
meer ingespeeld worden op gemak en wellicht kan dit gecombineerd worden met korting
(zoals ook duidelijk wordt uit interview over conversiefunnels).

82



. Service
. Trustability

Other reasons.

Fig. 64. Motivatie te weten komen, hier kan op worden ingespeeld

Yes

Ne

0 17.5 35 52,5 70

4. Could the choice of the type of

lenses you are wearing now change in
the future?

Fig. 65. Validatie of het klopt met wat HA wil, namelijk meer naar daglenzen ipv

maandlenzen. Uit Analytics blijkt dat de doelgroep vaak maandlenzen draagt. De meeste
mensen willen niet wisselen van de lens die ze nu dragen.
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Fig.

Information about how-to-wear

Information about the brands

Yes.

When your eyes change, you might need a
different type of lens

If a cheaper alternative with equal guality would
be avallable | would consider changing my
choice.

If my eyes are getting worse i'd like them to
check my eyes. | will go to my optician and
order new lenses after the checkup

Due guality or air regulation behind the lenses
[f my current lanses start to annoy me or it | find
a better price

o Could be if | got troubles with my current type of
lenses. That's the reason why | changed the
type of lenses before.

Maybe, il | try a new type or something. But |
think when | change the type of lenses | wear it
wolld be on advise from my optician

Ik zou wel vachtigere lenzen willen hebben, of
lenzen die |e 's nachts kunt dragen. Daar zou Ik
op wabsite uitgebreide info maar vooral reviews
van klanten (zoals op bol.com) van willen zien,

Explanation.

66. Uitleg wel of niet willen wisselen van lenzen

Price

Information about lenses

QOther

Images

0 225

No.

I'm not sure what the differences are between brands
and types. | find the Hans Anders website (but others as
well) very different to use and select the right type of
lenses.

| would enly change the type of lenses if | find any type
that's more comfortable

Because my eyes have a specific cilinder, 50 im limited.
Maybe | will laser my eyes so | don'l need lenses. But
otherwise | will stick ta hard ones

Just no, you know

Satisfied with current type

45 67,5

5. Which information is essential when

you buy lenses online?

Fig. 67. Validatie en voor bepalen van informatie hiérarchie.
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Whether | can see better with them or not
The strengths, cylinders etc.

Quality

Opinions of others

Ease of ordering

Delivery / shipping time

Other information.

Fig. 68. Info lenzen

Yes

Ne

52,5 70

6. Is information about the way to wear
lenses important to you?

Fig. 69. Validate met eerder onderzoek, hieruit bleek dat dit wel belangrijk is. Nu dus
bevestigd.
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Yes

Na

(=]

15 30 45 80

7. Would you like to compare lenses
with each other?

Af. 70. Validate met eerder onderzoek, hieruit bleek dat dit wel belangrijk is. Ik had verwacht
dat dit aantal hoger zou liggen.

Yes

Ne

[

(=]

17.5 35 52,5 70

8. Would you like to have contact with an
expert on lenses to help you on the site?

Af. 71. Speelt in mijn hoofd om als concept uit te werken, gevraagd of bezoekers het echt
willen. Dit wordt bevestigd dus waarschijnlijk succesvol wanneer het wordt doorgevoerd.
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2,35 euro’s is a lie. Looks cheap.

Cheap lenses. Purpose is not clear.
Overzichtelijk, vriendelijk en duidelijk.

Too much information, lack of focus.
Heavy colors. The models are not real.

Product infois notclear. Amazing.

9. First impressions of landingspage Hans Anders site.

Af. 72. Meest gegeven plus opvallende antwoorden

Functioneel. Te rood.
Overzichtelijk. It covers a lot of space.
Te agressief.  Niet goed leesbaar.

Too much choice. Duidelijk.

Slechte hiérarchie.

10. What do you think of the menu of the site?

Af. 73. Menu
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11. Is there an item on the page that makes
you want to buy lenses?

Af. 74. Bepalen welke info belangrijk is om lenzen te kopen

Price

Own lenses
Lay out
Repeat order
Try lenses
Assortment
Online order
Getting advica

Make an appointment

30 4(

If yes, which information is that?

Af. 75. Bepalen welke info belangrijk is om lenzen te kopen. De prijs staat weer bovenaan.
Maar ook het vinden van de eigen lenzen, de kleur en de afbeeldingen zijn belangrijk.
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45

30
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1 4

12. In scale from 1 - 10, what grade do you give
to the website of Hans Anders in general?

Af. 76. Gemiddelde cijfer is een 6,7. 7 is het vaakst gegeven (62%).

Hoe de vragen tot stand zijn gekomen, is te vinden in het volgende hoofdstuk
Waarom een online enquete:
1. Het levert sneller resultaten op dan de straat op gaan. Alle resultaten worden
automatisch opgeslagen en verwerkt.
2. Alle antwoorden kunnen direct geanalyseerd worden.

De enquéte is ten eerste verspreid bij collega’s, op de persoonlijke Facebook pagina van de
afstudeerster en gemaild naar vrienden en familie.
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Op basis van onderstaande excel sheet met alle antwoorden van alle respondenten is

5.3. Enquéte uitwerkingen Excel
enquéte uitgewerkt.
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6. Fogg Behavioral Model

Breng daarom in kaart welke motivatie nodig is voor de doelgroep. Maak de
handeling zo laagdrempelig mogelijk en zorg daarmee voor de juiste trigger.

Uitvoering.

Motivatie.
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Ease
Price
Repeating an order

Other

0 12,5 25 37.5 50

3. What is or would be the most
important reason to buy lenses online?

| have a subscription (6/20)

| like to check with my optician (4/20)

| always go to a physical store Il (3/20)
Feels less safe, not as much experience

| want advice from a specialist

| need service

Just didn't come up to buy them online
Not trustworthy

| buy special lenses from my local optician
| have hard lenses

. & & & & & B s & »

If not, why don’t you buy lenses online?
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. Service
*  Trustability

Other reasons.

Om mensen nog meer te motiveren lenzen te bestellen kan er in
worden gespeeld op de trigger facilitator;

dit gebeurt wanneer de gebruiker een hoge motivatie heeft, maar
geen of weinig mogelijkheden heeft om het uit te voeren (ability). Een
goede facilitator vertelt de gebruiker dat de gewenste actie
gemakkelijk te behalen is. Dit kan bijvoorbeeld door het plaatsen van
een breadcrumb waarbij de stappen duidelijk in beeld staan. Hoe
minder stappen, hoe groter de ability.

Triggers.
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60

11. Is there an item on the page that makes
you want to buy lenses?

Price

Own lenses
Lay out
Repeat order
Try lenses
Assortment
Online order
Getting advice

Make an appointment

30

If yes, which information is that?
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Volgens Fogg spelen de volgende elementen een rol bij ability. Zij zijn direct
gekoppeld aan de wensen van de gebruikers van Hans Anders:
*  tijd: de tijd om lenzen te bestellen moet zo kort mogelijk gemaakt worden
. geld: betaalbare prijs voor iedereen, dit is geen probleem
*  fysieke moeite: moet geen moeite kosten, kan nu nog beter aangezien de
hiérarchie nog niet top is
. mentale energie : moet er weinig over hoeven na te denken
- sociaal afwijkend gedrag
*  routinematigheid: herhaalbezoeken moeten zo gemakkelijk mogelijk
gemaakt worden

Ability.

Er komen niet echt nieuwe punten uit dit onderzoek dan datgene wat al in de
insights benoemd staat. Gehoopt werd om hier meer te kunnen vertellen hoe we
de ability kunnen vergroten door het toevoegen van triggers. Deze zijn al
onderzocht, een voorbeeld hiervan is het toevoegen van een breadcrumb.

De trigger van de goede prijs en de CTA's zijn er al.

Het belangrijkst is om het GEMAK te vergroten op de site. Uit de enquéte blijkt
dat de beste oplossingen hiervoor zijn:

P Het gemakkelijk kunnen vinden van de juiste lenzen of informatie
: Hulp van een expert op de site
_ De productinformatie duidelijk maken voor de bezoekers

(er staan er meer in de enquéte, bovenstaande zijn alleen gericht op vergroten
van gemak). Ook alle andere punten (insights) uit de onderzoeken zullen
bijdragen aan meer gemak op de site.

Conclusie.

Afb. 77 t/m 86. Vragen FBM gesteld tijdens enquéte
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7. Analytics check new visitor / returning visitor

New& returning visitor.

Begrippen

. Een eerste bezoeker is een bezoeker die de site van Hans Anders nog niet eerder heeft
gezien of wel heeft bekeken maar geen aankoop heeft gedaan. De eerste bezoeker zit in
een oriénterende fase. Hij is vooral op zoek naar informatie.

*  Een herhaalbezoeker bestelt minimaal 1x per jaar lenzen bij Hans Anders.
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Het is duidelijk dat er een splitsing gemaakt kan worden tussen de eerste gebruiker
van de site en de herhaalbezoeker.

Er kan nu nog met Analytics gecheckt worden wie de eerste bezoekers en
herhaalbezoekers zijn en wat ze doen op de site.

Er zit wel een verschil tussen een repeat visitor van Analytics en een
herhaalbezoeker in dit concept. Er is zo dicht mogelijk bij de eerste bezoekers en
herhaalbezoekers komen te zitten met behulp van segmenten. Deze zijn te zien op
de volgende pagina.

Deze data is meer ter indicatie, de aantallen komen niet exact overeen met
herhaalbezoekers uit het concept omdat dit niet gemeten kan worden in Analytics.

Segmenten gemaakt in
Analytics op basis van:

New visitor = Returning visitor =
2.82%
- Leeftijd: 20 - 45 jaar - Leeftijd: 20 - 45 jaar
. Page = /lens/ en /lenzen/ = - Dagen sinds laatste sessie: 365 (max. 1

keer per jaar lenzen bestellen)
o - Gekocht: een van de 10 meest verkochte
o~ lenzen (hier is een RegEx van gemaakt om
ze samen te voegen)

[By de wil g wordt 1 naar de percentages aangezien de otaal aantalizn niet gelific figgen per new / relurning visilor]

048%
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E-commerce.

Revenue & ion Rate Ti
Revenue 1 E-commerce Conversion Rate 2 Transactions 3 Average Order Value 4:?1;:-';'::3“[5;“;::'1
€47,422.73 12.40% 811 €58.47 57.08%
€55,028.52 57.54% 954 €57.68 25.04%

1. De e-commerce conversion rate is 11x zo hoog bij een returning visitor dan bij een

new visitor. Meer dan de helft van de returning visitors maakten een transactie.

2. De returning visitor maakt 5,4x zoveel meer transacties als de new visitor.

3. Toch geeft de new visitor gemiddeld 8 euro per aankoop meer uit.

4. De helft van de new visitors verlaten de check-out voordat deze is afgerond.

Bij de returning visitor ligt dit percentage 2x zo laag. Bijna 75% hiervan verlaat de site niet en maakt zijn bestelling af.

New visitor 5,247 (9.25%
Returning visitor 1,375 (7.36%
/lens/ L
New visitor 5,088 5.7
Retumning visitor 865 (4.63%)
/lenzen/ o
New visitor 5,629 99
Returning visitor 555 (2,974

Pages.

De new visitor bezoekt 1,3x zo vaak de
homepage als de returning visitor

De new visitor bezoekt 2x zo vaak deze
landingspage als de returning visitor

De new visitor bezoekt 3,3x zo vaak de
productoverzichtspagina als de returning
visitor
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/mijn-hansanders/
. De returning visitor bezoekt 2x zo vaak de

N it 300 (4.05 z i 5
ikl 2 ' profielpagina als de new visitor
Returning visitor 1,554 (8 32
/winkelwagen/ —
New Visttar 498 (6 56 . De returning visitor bezoekt 2,4x zo vaak de
winkelwagen pagina als de new visitor
Returning visitor 1,790 (157

Profielpagina en check-out.

‘afsprask-maken/oogmeting
. De new visitor bezoekt 2,3x zo vaak de
Mew visitor 89 (01
afspraak maken voor oogmeting pagina als
Retuming visitor 131

de returning visitor
/afspraak-maken/lenzen/
New visitor 1,161 (2.05% «  De new visitor bezoekt 9,7x zo vaak de
afspraak maken voor lenzen pagina als de
Returning visitor 39
returning visitor
."5EI’\-‘\E{'—."HHI‘I'IFF[S?F'JICE"
New visitor 247 (0.44 . De returning visitor bezoekt 1,2x zo vaak de

Returning visitor 96 (0.51% klantenservice pagina als de new visitor

Services.
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Mow vialiar

Redurniing visior

Harw vesiar

Returning vistor

Tnna)
New visitar

Retuming visoe

Bl dimfior

atuimang visior

Aesquinition

Beshim 4

6,221

1.465

ERETE

m e

2,009 52 :

 town Bansioms

61.74%

37.27%

SHIEN

4523%

=T

PLLE

3

a5 26%

[

3841

&3

96

1533

43

546

Sahamiow

Landingpages.

De landing pages die het meest bekeken worden en opvallend zijn staan hier. De rood omcirkelde blokken
zijn elementen die opvallen of uitwijken van wat ik had verwacht. Dikgedrukt is extreem opvallend.

Reeancs Rste Pageabanaimn.
20.85% B.26
10.17% 12.29

a0 AR
180% 1440
R £a0
ERY s
2T 3.5l
1am 1300

ey Sassiom
Burwin

00:04:49

00:06:34

0634

00.07:34

TR

000710

000140

006734

Dit is het algemene overzicht van alle ladingspages per
visitor. Opvallend is dat de bouncerate bij new visitors
2x zo hoog is en dat de retﬁ;ﬁi;;t.g.-\.éi;itor 4 pagina’s
per sessie meer bezoekt. Ook blijven returning visitors

1,5 minuut langer op de de site.

Home is de meest populaire landingspage. Meer
returning visitors landen op de homepage, maar de

bouncerate ligt ook hoger.

New visitors landen 1,8x zo vaak op de flens pagina
maar de bouncerate ligt ook erg hoog (59x zo hoog)

Op deze pagina wordt veel vaker (8,9x) geland dan
op de /lens pagina. terwijl dat de landingspagina voor

lenzen is
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B Visits Withcat Sae Search B Vissts With St Search

Mew viator Returning sisitor

. 1% meer returning visitors gebruikt de zoekfunctie op
de site binnen 1 bezoek.

St Page
. . De returning visitor gebruikt de zoekfunctie
| :: - voornamelijk vanuit de Awinkelwagen pagina, terwijl

de new visitor dit vooral doet vanal de homepage

% Search Exits
Nirwr nalior
13.46% * De new visitor verlaal 1,9x zo snel na het gebruik van

e e de zoekfunctie de site.
Hetuming vianor

7.14%

Site search.

Adquiniton ety Cammmons
e e e > SR e P 11 Vo
i - i e I )
. . Voor betaalde advertenties
2 a7y aprs 28 o e L1y o 0 . ner
s 2am, maw - o leveren returning visitors de
10 B st — g - ‘ e e— meeste conversies, hoewel
: - de acquisitie wel het hoost
- heidl) - i — I -
ligt bij new visitors
L —— »
LR SEl s I- i o B o ._
- = *  Voor new visitors worden
s - o h e -—I
hier de meeste conversies
m o N * 118 %
S il g —  — uit gehaald.
a2 T . il |
P 4 gl S — Email levert al een hoge
conversie op
i3 u " e o —

Acquisition.

Afb. 87 t/m 95. Uitwerking in Analytics eerste bezoeker / herhaalbezoeker
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8. A/B test

Dit voorstel voor een A/B test is geschreven naar aanleiding van een onderzoek naar
conversie. Volgens Walker, T. (2014) gebruiken personen die de zoekfunctie gebruiken een
meer converteren dan gebruikers die de zoekfunctie niet gebruiken. Om dit te onderzoeken,
ben ik zelf ik Analytics gaan kijken hoe dit zit bij Hans Anders. Dit is het onderzoek en tevens
voorstel aan de CRO specialist om als A/B test door te voeren.

Voorstel

Gebruikers die de zoekbalk
gebruiken, hebben een 2,7x grotere
conversieratio, een 5§ minuten langere
sessieduur en bezoeken 2,3x meer
pagina’s dan degenen die geen
zoekbalk gebruiken

- Geen zoekbalkgebruikers

Sessles: 98,5%
Bouncepercentage: 38,22%
Gemiddelde sessieduur: 2:54 minuten
Pagina’s per sessie: 5,25
Conversieratio: 1,64%

+ Zoekbalk gebruikers

Sessies: 1,8%
Bouncepercentage: 5,97%
Gemiddelde sessieduur; 7:37 minuten
Pagina’s per sessie: 12,32
Conversieratio: 4,38%
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Extra button in main menu

Bij hooververschijnt zoekbalk
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Afb. 96 t/m 100. Uitwerking van de A/B test

Helaas ben ik niet in de mogelijkheid geweest zelf de A/B test uit te voeren, ik heb wel het
voorstel en het design ervoor gemaakt. De CRO specialist heeft de A/B test afgerond. De
test heeft 2 weken gelopen. Dit zijn de resultaten, uitgewerkt door de CRO specialist.
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Resultaten

H3 Zoeklunctie toevoegen aan hoofdnavigatic

Hypothese. Onderbouwing.

Doar in het menu de zoekbalk prominenter weer te
geven, stimuleren we het gebruik van de zoekfunctie,
en vinden mensen sneller wal ze zoeken. Aangezien de
conversie hoger ligl voor ‘zoekers' verwachlen we
hiermee dat ook de conversie stijgl.

Sessies per variant

Conversleratio Control

Minimale verschil
Doelen. Significantie 20%
4 Convs'rsla Pawer BO%
+ Gebruik zoekfunctie )
Testperiode

H3 Zoekfunctio toevoegan aan hoofdnavigatie

S0%  Magatious kot
A Signficant megatiom dikomst
+80%  Posineve LfkarRb

«80% Signficant posteve ithomst

9 nov- 18 nov 3
Search icon In nav Searchbar in nav

Gebrulk zosidunctie 205 1,28% 470 2,83% 136,51% o78 5,88% I73.03%
Transacties 269 1,63% 231 1,34% 11,79% 258 1,56% 4, 53%
Alle dozlien 748 458% 674 3,20% “756% 678 3,13% A60%

H3 Zoeklfunctle loevoegen aan hoofdnavigatlie

50%  Megallpe uiamul
-60%  Sgnificant negatieee ulthsme

4507  Posibevs ufthiomss

#00%  Sqrifoant posibeve uitkomst

Search icon in nav Searchbar in nav

Gebrulk zoekiunctle 380 147% 794 3,13%% 111,95% 1658 B20% 326,76 |

Transacties 427 1,66% | 389 1.53% T5% 423 181% -2.80%

Alle doslen 1162 4.51% ‘ 1145 4.51%% 0,05% 1162 4,42% =2.07%
Het van een d ie in de zorgt voor een enorme. significants, stijging in het gebruk van deze zoskiunatie |logischerwijs), De derde

wanant (G} hestt hisrbl venat hes aroatets effac:, (e 2ist da1 deze zells voor een significane stifging to.v. vanant B 2001 Alhoewe| er e2n kizine daling te 2180 300
wansactes (an doelen), i& deze verme van significant. Yariant € is hierin dus sen duidelijke winnaar,

Afb. 101 t/m 103. Resultaten A/B test

Uit deze resultaten komt naar voren dat de zoekfunctie meer dan drie keer zoveel wordt
gebruikt. De conversie is volgens mijn collega niet gestegen. Deze functie staat nu vast als
optie C op de site ).

Belangrijk is dat ik niet zelf de test heb uitgevoerd, ik heb wel het voorstel en de designs
hiervoor gemaakt.

Ook heb ik een aantal keer gezien hoe een test wordt opgezet en het wordt verwerkt.
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9. Usability test lo-fi prototype
9.1. Testplan

Gekozen is voor Lo-Fi prototyping omdat het snel klaar is en snel getest kan worden.
Wanneer er aanpassingen gedaan worden, kan dit snel worden gedaan. Een HI-Fi prototype
kost veel meer tijd om aan te passen. Het Hi-Fi prototype wordt ook nog getest, nadat het
Lo-Fi prototype helemaal is uitgewerkt.

Alle schermen die ik nieuw heb gemaakt zijn getest.

Testopzet
Testen Lo-Fi prototype van alle herontworpen pagina’s
29/11/2016

Testopstelling
De lo-fi prototypes worden geprint en neergelegd op tafel.

Sessie planning
5 minuten interview vooraf
20 minuten scenario’s en taken uitvoeren

Script

Dank dat je me wilt helpen. Ik heb een prototype gemaakt. Dit is een herontwerp van de
pagina’s die binnen de conversiefunnel van de site Hans Anders vallen. Een aantal pagina’s
zijn herontworpen, een aantal zijn nieuw gemaakt. Het doel is om te weten te komen hoe jij
deze pagina’s zou doorlopen en hoe jij denkt dat het zou werken qua interactie. Wees ervan
bewust dat het lo-fi is, het zijn papieren prototypes.

Ik wil je vragen om straks een paar opdrachten uit te voeren en op het element te klikken
waar jij denkt dat je heen moet.

We gaan kijken hoe jij je weg vindt door de site van Hans Anders op basis van een paar
opdrachten. Er zijn geen foute antwoorden, zeg alles wat je denkt.
Alles wordt ook opgenomen, ben je het hiermee eens?

Vraag: Ben je klant bij Hans Anders? Bestel je regelmatig lenzen?
Zo ja, herhaalbezoeker. Zo nee eerste bezoeker.

Doel
Het doel is om te weten te komen of:
- De juiste informatie snel te vinden is
- De flow van conversiefunnel korter is
- Ernog onderdelen die nog verder verbeterd kunnen worden
- De bezoeker het gevoel heeft dat hij meer geholpen wordt

- De herhaalbezoeker snel en gemakkelijk lenzen kan bestellen
De taak van de vorige test komt ook terug, kijken of deze beter gaat.

Hoofdtaak
Bestel lenzen op jouw oogsterkte op de site.

Vraag: Waar ben jij naar op zoek?
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Waar denk jij dat je dit kan vinden? — vanaf de homepage
Zie je nog verbeterpunten?
Scenario: Je bent een bezoeker die nog niet eerder de site van Hans Anders heeft bezocht.

Je bent geinteresseerd om lenzen te proberen en zoekt informatie.

Eerste bezoeker ( beginnen bij eerste landingspagina.)

Interview
Welke informatie wil weten voordat je lenzen zou kopen?
Waar denk je deze informatie te vinden?

1. Landingspagina + informatiepagina
Scenario
Je bent op zoek naar die informatie.
Klik op het element waarvan jij denkt dat je de informatie kan vinden.
[laat 2 beelden zien] Welke spreekt je het meest aan? Waarom?

Wat denk je dat ‘lensinfo’ betekent? Wat denk je daar te kunnen vinden?
Is dit voldoende informatie om nieuwe lenzen te bestellen?
Mis je nog informatie?

Zoek nu de lenzen die bij jou passen. Op welk element zou je klikken? Waarom?

Op informatiepagina: wat verwacht je dat er gebeurt qua interactie?
Hoe zou deze pagina eruit zien?

2. LensAdviesTool

Scenario

Je draagt al lenzen, maar wilt wisselen van opticien. Je wilt weten welke lenzen bij jou
passen. Je belandt op de LensAdviesTool pagina.

Zou je het gebruiken?

Denk je dat je met behulp hiervan de juiste lenzen kan krijgen?

Zou je lenzen aanschaffen na het invullen van deze info?

Wat verwacht je dat er gebeurt qua interactie?

3. Check-out

Scenario

Je bent lenzen bestelt en wilt ze afrekenen. Je belandt op de check-out pagina.
Wat zie je?

Mis je iets?

Wat trekt het meest je aandacht?

Hoe ga je nu verder?

4. Menu
Scenario
Je opent het menu om informatie over lenzen te vinden. Waar klik je op?
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[Leg verschillende voor]

Welk menu spreekt je het meest aan? Waarom?
Wat verwacht je dat er gebeurt als je er op klikt?
Herhaalbezoeker

1. Scenario landingspagina
Je bent al klant van Hans Anders. Je bestelt elk half jaar lenzen. Je ontvangt een mail van
Hans Anders dat je je lenzen opnieuw kan bestellen. Je klikt op de link in de mail en wordt
naar deze pagina geleid. Plaats een herhaalbestelling.

Waar zoek je naar?
Wat valt je op?
Kan je met deze informatie lenzen bestellen?

Interview

Wil je nog andere informatie weten wanneer je een herhaalbestelling plaatst?
Zo ja, wat?

Mist er nog iets op deze pagina?

2. Menu
Scenario
Je opent het menu om informatie over lenzen te vinden. Waar klik je op?

[Leg verschillende voor]
Welk menu spreekt je het meest aan? Waarom?

2. Lenzen vergelijken
Scenario
De lenzen die je nu hebt, wil je kunnen vergelijken.

Waar denk je dit te kunnen vinden?

4. Check-out

Scenario

Je bent lenzen bestelt en wilt ze afrekenen. Je belandt op de check-out pagina.
Wat zie je?

Mis je iets?

Wat trekt het meest je aandacht?

Hoe ga je nu verder?
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9.2. Test uitwerking

Ik heb 1 december 2016 op de Haagse Hogeschool in Den Haag een paper prototype test
uitgevoerd. Ik heb mensen gevraagd op het plein. Studenten en docenten, die al lenzen of
bril dragen of klant zijn bij Hans Anders. ledereen die ik aansprak, was nog geen klant van
Hans Anders, daarom heb ik met een scenario gewerkt. Op de grote tafel op de eerste
verdieping van de Slinger heb ik de tests afgenomen.

De twee scenario’s zijn per type bezoeker met 5 bezoekers getest.

De testpersonen zijn mensen vallend binnen de primaire doelgroep van Hans Anders.
Sommige schermen vallen dubbel bij beide testpersonen, sommigen niet, die moeten vaker
worden getest waardoor er meer dan 5 testpersonen nodig zijn. (in totaal 10 om alle
schermen te testen).

De dubbele schermen zijn daarom vaker getest. Ik heb van Hans Anders geen toestemming
gekregen om te testen bij een Hans Anders winkel, vandaar dat ik het op school heb
gedaan.

Ik heb per scherm laten zien en het script te zien op het testplan gevolgd. Op post-it
geschreven de feedback per scherm.

Ze zijn niet online in op scherm uitgewerkt geplaatst omdat dit teveel tijd kost. En aangezien
ik het alleen voor mezelf gebruik en niet hoef te delen werkt dit goed.

Na de test zijn heb ik op de schermen een aantal wijzigingen gemaakt met pen om de
feedback daarop te verwerken plus dingen die mij opvielen tijdens het testen.

Zjanna, UX designer heeft annotaties geschreven. Zij heeft deze gemaakt in RedPen, een
programma waar annotaties aan schermen kunnen worden toegevoegd. De annotaties die
zij heeft benoemd heb ik op de schermen geschreven. De annotaties van Zjanna hebben
een groene stip op de schermen staan. Mijn eigen annotaties hebben een blauwe stip.

Dit ziet het eruit in RedPen (www.redpen.io) :

3 HANS ANDERS

& Terug naar de winke|

0 Winkeimand 0 Mijn gegevens (!’ Batalan Q

@
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=+ Doorgaan met bestellen
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Hier de prijs * korting tonen

1. Je winkelwagen

- o=  Zoors

I 1
Lenzenvloeistof
I

Afb. 104. Feedback via RedPen
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http://www.redpen.io/

De testpersonen zijn:

Herhaalbezoekers

Mark, 43 ; geen klant van Hans Anders (rode post-its, vierkante lijn)

Jaleesa, 20: draagt bril van Hans Anders (rode post-its, ronde lijn)

Marjolein, 26: draagt lenzen van Hans Anders (roze post-its, ronde lijn)

Esther, 44: geen klant van Hans Anders (roze post-its, vierkante lijn)

Liza, 32: geen klant, is weleens in de winkel geweest en heeft op de site gekeken (blauwe
post-its)

Eerste bezoekers

Hebben allen de website van HA niet eerder bezocht
Janine, 25: groene post-its met rode rand

Anne, 30 : groene post-its

Kim, 20: rode post-it met vierkante rand

Mohammed, 22: rode post-its met ronde rand

Ben, 28: roze post-its
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9.3. Schermen met annotaties
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9.4. Conclusie

De feedback over de schermen die zowel werden getest door de eerste bezoekers en de
herhaalbezoekers komen overeen met elkaar. Dit is te lezen op de post-its. Wat opviel was
dat het lichte menu de voorkeur had bij de meeste testpersonen. Ik had verwacht dat dit het
menu met alle buttons zou zijn, omdat deze er al staat en alleen nog uitgebreid hoeft te
worden. De check-out begrijpt iedereen. ledereen gaat er gemakkelijk doorheen en er zitten
alleen een paar kleine verbeteringen in. De landingspagina voor herhaalbezoekers kan nog
wat verbeterd worden en het lijkt belangrijk om ook de klantenservice gemakkelijk te kunnen
bereiken. Wat hieruit nog meer opvalt is dat het profiel niet wordt gekozen.

Het vergelijken zal wel worden gebruikt en is begrijpelijk. De testpersonen willen vooral van
type lens kunnen wisselen.

De landingspagina voor eerste bezoekers is duidelijk. De andere afbeelding is niet geschikt
voor Hans Anders, de testpersonen vinden dit lijken op een afbeelding voor een
verzekeringsmaatschappij. Over het woord ‘lensinfo’ was bij Zjanna nog wel verwarring,
maar wordt door de testpersonen wel begrijpen. Twee van de testpersonen zeggen, hoewel
ze eerste bezoekers zijn, toch eerst te kijken naar het overzicht. Een testpersoon zegt, dat
als zij informatie wilt, zij naar de winkel zou gaan en het niet online zal opzoeken.

De informatiepagina behoeft nog veel aandacht. Lange teksten worden niet gewaardeerd.
Een testpersoon gaf aan het fijn te vinden als hier korte teksten zouden staan en dat ze op
een button kan klikken voor meer informatie over dat gelezen onderwerp. Het maken van
een afspraak staat volgens Zjanna zwevend.

De Lens Advies Tool vinden alle testpersonen interessant. Het zou gebruikt worden als
iemand wil wisselen van lenzen. Er kunnen nog opties als ‘weet ik niet’ of ‘geen kunnen
worden toegevoegd. En het moet direct duidelijk zijn wat BC en diameter betekenen. Er mist
een button onder aan op de eerste pagina.

Alle punten worden meegenomen naar het redesign. Dit redesign zal direct tot Hi-Fi
prototype worden gebouwd en dan nogmaals worden getest.
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10. Usability test hi-fi prototype

10.1. Inleiding

The final test! Nadat ik alle feedback heb verwerkt vanuit de Lo-Fi, heb ik alles aangepast,
zoals te zien is bij de schermen in het ontwerprapport. De feedback verwerken, meenemen
en het Hi-Fi maken, was erg nuttig om te doen. Zo kwam ik erachter dat er een paar
schermen misten die toegevoegd moesten worden zodat deze test goed uitgevoerd kan
worden. Zo heb ik een ‘Afspraak maken’ pagina toegevoegd en een ‘Assortiment’ pagina.
Belangrijk om te weten is dat deze pagina’s geen herontwerpen zijn, ze zijn toegevoegd om
het het testen gemakkelijk te maken. Het volledig uitwerken van de designs, het klikbaar
maken hiervan het het opstellen van het testplan zijn hand in hand gegaan vanwege telkens
kleine veranderingen en inzichten in het ontwerp. Deze inzichten zijn toegevoegd bij de
annotaties. Een voorbeeld van het later aanpassen van een aantal schermen is dat de CTA
bij bijvoorbeeld de check-out bij stap 3 onder de folt viel, deze is niet zichtbaar. Door het
omhoog plaatsen van elementen is deze wel zichtbaar gemaakt. Dit is belangrijk omdat dit
kan zorgen voor een hogere conversie.

Het Hi-Fi prototype maak ik in Flinto, een prototyping tool. Vooral gebruikt voor de mobiele
telefoon. Het voordeel van deze tool is dat er leuke effecten, zoals sliders, kunnen worden
toegevoegd om het prototype nog echter te maken. Een groot nadeel van deze tool is dat er
niet gescrolld kan worden. Hierdoor kan het prototype niet volledig nageboost worden als dat
het een echte site zou zijn. Ik heb dit opgelost door andere onderdelen klikbaar te maken en
onderdelen die onder de folt vallen, een aparte pagina van te maken.

In totaal heb ik 37 schermen in Flinto staan voor het Hi-Fi prototype. Dit zijn alles desktop
schermen. Ook al zijn er twee scenario’s, er zijn 5 testpersonen aangezien er 1 prototype is.
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Na de feedback die ik heb gekregen van de testpersonen op de Lo-Fi prototype, is de Hi-Fi
gemaakt.

Hi-Fi zijn schermen gemaakt in Flinto (prototyping tool). Ze zijn klikbaar en er zijn een aantal
interacties toegevoegd om het wat ‘echter’ te maken. Zodat het meer op een echte website
lijkt.

De test wordt opgenomen via Lookback, net als de eerste usability test. Zo zijn ook de
gezichten van alle testpersonen te zien.

10.2. Testopzet
Testen van het Hi-Fi prototype van alle herontworpen pagina’s
29/11/2016

Testpersonen
Het Hi-Fi prototype test ik met huisgenoten en familie, die allen binnen de primaire of

secundaire doelgroep van Hans Anders vallen. Gekozen is om geen collega’s meer te
vragen voor de test aangezien ik meer variéteit wil tonen in mijn onderzoek qua
segmentatie. De gekozen testpersonen zijn minder online gericht dan mijn collega’s bij
TamTam. Hopelijk levert dit andere inzichten in. Twee testpersonen zijn huisgenoten, een
testpersoon is mijn moeder (woont op het platteland, verschilt met de rest aangezien de rest
uit de randstad komen) en een ouder van een vriendin die weinig online actief is.

Nils, 24: Eerste bezoeker

Mila, 23: Herhaalbezoeker, klant van Hans Anders

Lotte, 23: Eerste bezoeker

Alfred, 53: Herhaalbezoeker, geen klant, man wel en bestelt voor hem, volgt het
herhaalbezoeker scenario

Jan, 64: Eerste bezoeker, eerste bezoeker

De testpersonen zijn verder nauwelijks bij mijn onderzoek betrokken geweest. Allen zien zij
voor het eerst wat ik heb gemaakt.

Hoewel beide typen gebruiker andere behoeften heeft en een ander scenario doorloopt, zijn
het wel beiden bezoekers van de Hans Anders website en moeten ze alle pagina’s kunnen
bekijken. Daarom besluit ik beide typen testpersonen beide scenario’s te laten doorlopen.
De eerste bezoekers doorlopen eerst het scenario van de eerste bezoeker en daarna
degene van de herhaalbezoeker. De herhaalbezoeker doet dit andersom. Zo worden beide
scenario’s uitgevoerd door beide 5 testpersonen.

Wel haal ik de taken die in beide scenario’s zitten weg, aangezien deze anders dubbelop
gevraagd zouden worden.

Testopstelling
De test worden uitgevoerd achter mijn eigen laptop. De testpersoon zit achter de laptop, ik

zit ernaast en stel vragen en geef taken.
Sessie planning

2 minuten interview vooraf

30 minuten scenario’s en taken uitvoeren
5 minuten vragen achteraf

10.3. Testplan
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Script

Dank dat je me wilt helpen. Ik heb een klikbaar prototype gemaakt. Dit is een herontwerp
voor Hans Anders om het de bezoeker van de site gemakkelijker te maken lenzen te
bestellen.

Wees ervan bewust dat het een prototype is, het is geen volledig werkende website.
Bepaalde links werken niet.

Ik wil je vragen om straks een paar opdrachten uit te voeren en op het element te klikken
waar jij denkt dat je heen moet.

Er zijn geen foute antwoorden, zeg alles wat je denkt.
Alles wordt ook opgenomen, ben je het hiermee eens?

Doel
Het doel is om te weten te komen of
- De juiste informatie snel te vinden is
- De bezoeker het gevoel heeft dat hij beter geholpen wordt
- De herhaalbezoeker snel en gemakkelijk lenzen kan bestellen

- Of bezoekers het menu nu wel zullen gebruiken

Al deze punten zullen een verbetering moeten zijn op de huidige site, die getest is tijdens de
eerste user test.

Voor de testpersoon die geen herhaalbezoeker is, maar wel de test als herhaalbezoeker
doorloopt, is een scenario geschreven.

De hoofdtaak voor alle testpersonen is:
Bestel lenzen op jouw oogsterkte op de site
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Eerste bezoeker

Interview vooraf

Waar bestel je nu je lenzen?

Waarom daar?

Welke informatie wil weten voordat je lenzen zou kopen?
Waar denk je deze informatie te vinden?

1. Taak landingspagina en informatiepagina gebruiken
Je bent op zoek naar die informatie.
Klik op het element waarvan jij denkt dat je de informatie kan vinden.

Vragen
Hoe vond je dit gaan?
Kon je de informatie gemakkelijk vinden?

2. Taak Lens Advies Tool
Je draagt al lenzen, maar wilt wisselen van opticien en bent geinteresseerd in de lenzen van
Hans Anders. Je wilt weten welke lenzen bij jou zouden passen. Zoek hier voor advies.

Vragen
Kon je het gemakkelijk vinden?
Zou je het gebruiken?

3. Taak lenzen bestellen
Je bent geinteresseerd en besluit lenzen te bestellen. De Easy Wear Type 3 lijken je goed.
Bestel deze lenzen.

Vragen
Hoe vind je dit gaan?

4. Taak check-out
Reken de bestelde lenzen af.
Verwijder de lenzenvloeistof.

Vragen
Hoe vind je dit gaan?
Wat valt je op?

5. Taak menu gebruiken
Je opent het menu om informatie over lenzen te vinden.

Vragen

Waar klik je op?

Wat vind je van het menu?

Is de informatie die hier staat voor jou relevant?

Dank je wel voor je hulp.
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Herhaalbezoeker

Interview vooraf

Hoe lang ben je nu klant bij Hans Anders?
Hoe vind je nu dat het bestelproces gaat?
Hoe vaak bestel je lenzen online?

Scenario: Je ontvangt een mail van Hans Anders dat je je lenzen opnieuw kan bestellen. Je
klikt op de link in de mail en wordt naar deze pagina geleid. Plaats een herhaalbestelling.

1. Taak landingspagina gebruiken
Je ontvangt een mail van Hans Anders dat je je lenzen opnieuw kan bestellen. Je klikt op de
link in de mail en wordt naar deze pagina geleid. Plaats een herhaalbestelling.

Vragen

Waar zoek je naar?

Wat valt je op?

Kan je met deze informatie lenzen bestellen?

2. Taak check-out doorlopen
Je plaatst een herhaalbestelling en wilt de lenzen afrekenen. Je belandt op de check-out
pagina. Betaal de lenzen.

Vragen
Hoe vind je dit gaan?
Wat valt je op?

3. Taak lenzen vergelijken
De lenzen die je nu hebt, wil je kunnen vergelijken met andere lenzen.

Vragen
Waar denk je dit te kunnen vinden?

4. Taak menu gebruiken
Je opent het menu om informatie over lenzen te vinden.

Vragen

Waar klik je op?

Wat vind je van het menu?

Is de informatie die hier staat voor jou relevant?

Dank je wel voor je hulp.
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Vragen achteraf

Bij de eerste usability test heb ik de testpersonen gevraagd om een cijfer van 1 tot 10 te
geven op verschillende categorieén over de website. Deze zijn:

BwWh =

©® N O

Vindbaarheid Hoe gemakkelijk was het om de site te vinden?
Landingspage Wat vind je van deze pagina? Waarom?

Design Hoe aantrekkelijk vind je de site eruitzien?

Interactie Kan je gemakkelijk je weg vinden? Begrijp je wat je aan het doen
bent?

Inhoud Wat vind je van de informatie die je hier ziet?

Leesbaarheid Hoe gemakkelijk is de content te lezen?

Navigatie Hoe gemakkelijk vind je de weg op de site?

Totaalindruk Wat is je totale indruk van de pagina’s die je nu hebt bekeken?

Deze vraag ik nu weer, behalve nummer 1 en 3. 1 is niet relevant en wordt niet
meegenomen in deze test en 3, het design is niet veranderd. Navigatie is weg, want die is
zo’n beetje dubbel met interactie.

Ik kan niet printen op dit moment, dus ik schrijf alle punten in mijn schrift en voeg deze later
hier toe met de uitslagen.

Vragen achteraf

1.

2
3.
4.
5

Hoe vond je het gaan?

Is je nog iets opvallends bijgebleven?

Heb je nog tips?

Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?

Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?
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10.4. Link naar filmpjes zonder testpersonen
Dit is het werkende Hi-Fi prototype waarbij twee scenario’s worden uitgewerkt. Zowel van de
herhaalbezoeker als de eerste bezoeker. De volgende stappen worden doorlopen.

De eerste bezoeker bezoekt de volgende pagina’s:
Landingspagina eerste bezoeker - informatiepagina - lens advies tool - assortiment -
detailpagina - check-out - menu - landingspagina

Link: https://drive.google.com/file/d/0B90ihkg1kcpMZGRqUE01TiR1WUO/view?usp=sharing

De herhaalbezoeker bezoekt deze pagina’s:
Landingspagina herhaalbezoeker - check-out - assortiment - detailpagina - vergelijken -
assortiment - menu - afspraak maken

Link: https://drive.google.com/file/d/0B90ihkg1kcpMS1BUcXZ4eEV2ek0/view?usp=sharing

Plus filmpje volledig prototype staat hier:
https://drive.google.com/file/d/0B90Oihkg1kcpMVWFHemN2dEJnY2s/view?usp=sharing

Hier zijn de volgende schermen zichtbaar:

Landinsgpagina bij niet weten - Landingspagina herhaalbezoeker - check-out - assortiment -
detailpagina - volledige detailpagina - menu - Lens Advies Tool - informatiepagina - afspraak
maken - landingspagina niet weten

10.5. Invulformulieren testpersonen

Ik heb op de laptop direct aantekeningen gemaakt, daarna alle recordings nogmaals terug
gekeken en deze aangevuld. Hierna heb ik de meest opvallende reacties dikgedrukt. En een
conclusie geschreven.

TESTPERSOON 1

Invul sheet
Usability onderzoek
Hi-Fi prototype

Testpersoon
Naam: Alfred

Leeftijd: 56
Eerste bezoeker

Vragen vooraf
1. Waar bestel je nu je lenzen?
Ik krijg ze automatisch opgestuurd elke maand.

2. Waarom daar?
Omdat het aardige mensen zijn die het voor mij allemaal goed geregeld hebben.

3. Welke informatie wil weten voordat je lenzen zou kopen?
De prijs. Anders zou ik naar de winkel gaan.
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4. Waar denk je deze informatie te vinden?
In de winkel.

Taken

1. Taak landingspagina en informatiepagina gebruiken

Gaat via het menu naar infopagina. Het is niet duidelijk wat er gebeurt als ik in het
hoofdmenu klik.

Lenzen overzicht en (lenzen)advies. Lensinfo is een raar woord. Het werkte makkelijk, er
zijn weinig keuzemogelijkheden.

2. Taak Lens Advies Tool

Drukt op het profielicoontje. ‘Ik wil weten wat het betekent.” Denkt dat het persoonlijk advies
betekent. Zoekt in menu. Zou eerst een afspraak maken. Blijft lang zoeken in het menu en
ziet Advies Tool niet staan. Lens Advies Tool is voor mij een erg technisch en afstandelijk
begrip, het is te concreet.

Gaat halverwege uit de Advies Tool. Vind info meer advies.

‘Ik wil advies hebben over het dragen van lenzen’. ‘Ik wil net als dat ik de winkel binnen loop
van nou oke, ik heb lenzen nodig, hoe gaan we dat doen. Ik verwacht dat ik deze komt na
een afspraak in de winkel te hebben gehad.” Qua hiérarchie in menu aanpassen; afspraak
eerst, is belangrijker.

3. Taak lenzen bestellen
Gaat direct naar overzicht en bestelt lenzen snel en makkelijk.

4. Taak check-out

Verwijderen van lenzenvloeistof gaat heel gemakkelijk. Algemene voorwaarden wil ik
kunnen aanklikken. Betaalt het liefst met iDeal.

Zo snel mogelijk geleverd; binnen zo veel werkdagen.

5. Taak menu gebruiken
Klikt eerst op ‘Over Hans Anders’. Kan het moeilijk vinden. Komt er via de zoekhulp.
Verwacht niet dat de brillen bij de rode pijl zit. ‘Het is erg verstopt’.

Scenario herhaalbezoeker

1. Taak landingspagina gebruiken

Oke, heel anders. Als ik een bestelling zou willen herhalen, vind ik dit wel fijn dat ik gewoon
nergens meer naar hoeft te zoeken. Maar ook al zou dat zo zijn, zou ik nog wel eerst meer
informatie willen. En kan het niet zo zijn dat ik ze gewoon thuis opgestuurd krijg?

2. Taak check-out doorlopen

3. Taak lenzen vergelijken
Ik vind het makkelijk, bij de lens. Gaat wel via menu naar overzicht en dan naar lens. Dit is
een goede plek en ik zou het wel willen gebruiken.
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4. Taak menu gebruiken

Vragen achteraf
1. Hoe vond je het gaan?
‘Het had wel duidelijker en logischer gekund’.

2. Is je nog iets opvallends bijgebleven?
Visueel heb ik niet het idee dat het over lenzen gaat, door de afbeelding.

3. Heb je nogq tips?
Maak het nog eenvoudiger. Ik denk dat mensen bij algemene informatie snel afhaken. Eerst
soort lenzen, dan prijs. Die zijn het meest belangrijk.

4. Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?
Prijs is echt heel erg belangrijk. Speel daarop in. Acties.

5. Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?
Nee. Ik ben tevreden met mijn opticien hier. Een site is niet een reden om te wisselen. Ik ga
altijd eerst naar een winkel. Ik mis binding, zoals acties. Of testimonials.

Cijfers

Landingspagina: Ziet er netjes uit, is niet aansprekend of informatief. 6.

Interactie: Sommige dingen waren makkelijk, andere makkelijk. 7.

Navigatie: jammer dat niet alles klikbaar is, is me niet helemaal duidelijk, 5,5

Inhoud: Er mist wat info, waar je de Hans Anders kan vinden bijvoorbeeld. En een
chatfunctie kan bijvoorbeeld. Het persoonlijke contact is belangrijk. 7.

Leesbaarheid: Het lenzenoverzicht is niet zo duidelijk, het is te klein. Misschien optie om de
letters groter te maken. In de winkelwagen is het al beter, in de USP’s nog te klein. 6,5.
Totaalindruk: 6. De kans is niet groot dat ik hier iets mee gaan doen. |k zou eerst nog steeds
naar een winkel willen. ‘Ik wil echt naar een winkel geleid worden.’

TESTPERSOON 2
Invul sheet
Usability onderzoek
Hi-Fi prototype
Testpersoon

Naam: Lotte

Leeftijd: 23
Eerste bezoeker

Vragen vooraf

1. Waar bestel je nu je lenzen?
Ik koop ze nu af en toe bij de Kruidvat.
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2. Waarom daar?
Ik draag ze niet vast, ik vind het voor sporten wel handig. Het is dan een goedkope aankoop.
Ik denk dat dat wel prima is want ik wissel het dus veel af met mijn bril.

3. Welke informatie wil weten voordat je lenzen koopt?
Hoe duur het is en wat de sterkte is. En of het daglenzen zijn. Want ik draag altijd
daglenzen.

4. Waar denk je deze informatie te vinden?
Op de website verwacht ik dat deze punten aangegeven staan bij het overzicht van alle
lenzen.

Taken

1. Taak landingspagina en informatiepagina gebruiken
Ik klik op lensinfo. Dat is makkelijk.

2. Taak Lens Advies Tool

Denk dat het het makkelijkst is om terug te gaan naar de homepagina door op het logo van
Hans Anders te klikken. Ik zie daar ‘Advies’ staan. Dat zal het dan wel zijn. Ik klik er op. Ik
vind het woord Advies alleen een beetje te vaag.

3. Taak lenzen bestellen
Ik zie een winkelwagen staan. Staat daar al iets in? Er staat al een 1. Ja, wel gek aangezien
ik deze nog niet had geselecteerd.

4. Taak check-out
Gaat makkelijk. Fijn dat ik geen info meer hoef in te vullen.

5. Taak menu gebruiken
Het menu aan de zijkant is fijn te gebruiken. Die pijl snap ik wel. Hoewel het misschien nog
wel duidelijker kan.

Scenario herhaalbezoeker

1. Taak landingspagina gebruiken
Deze is wel heel anders dan de eerste zeg. Wel handig dat je direct lenzen kan bestellen.
Maar dan moet je wel echt precies weten wat je wilt.

2. Taak check-out doorlopen

3. Taak lenzen vergelijken

Het is moeilijk te vinden waar het staat. Ik verwacht het direct te zien staan naast de lens op
die pagina. Het lijkt me logisch daar. Gaat via het menu naar overzicht, naar landingspagina,
klikt dan weer op overzicht, dan naar detail en dan naar het product.

4. Taak menu gebruiken
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Vragen achteraf

1. Hoe vond je het gaan?
Goed, en snel er doorheen. Het is wel grappig, het werkt niet zoals een echte website maar
lijkt er wel een beetje op.

2. Is je nog iets opvallends bijgebleven?
Nee, niet echt.

3. Heb je nog tips?
Nee.

4. Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?
Dat ze goedkoop zijn.

5. Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?
Nee niet direct. Ik wil eerst meer weten over welke lenzen ze aanbieden, en of ze ook net zo
goedkoop zijn als bij de Kruidvat.

Cijfers

Landingspagina: 7, is mooi

Interactie: 6, ik kan niet echt zien dat er iets gebeurt als ik ergens met mijn muis overheen
ga

Navigatie: 6,5, goed maar jammer dat niet alles klikbaar is

Inhoud: 8, kan alles vinden

Leesbaarheid: 8, ik kan het wel lezen en begrijpen

Totaalindruk: 7,5. Jammer dat ik niet overal op kan klikken maar ik begrijp het wel.

TESTPERSOON 3

Invul sheet
Usability onderzoek
Hi-Fi prototype

Testpersoon
Naam: Nils

Leeftijd: 23
Eerste bezoeker

Vragen vooraf

1. Waar bestel je nu je lenzen?
Bij de plaatselijke opticien

2. Waarom daar?

Omdat het dicht bij mijn huis zit
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3. Welke informatie wil weten voordat je lenzen zou kopen?
Diepte van de lens, kosten, vergoed door de zorgverzekering
4. Waar denk je deze informatie te vinden?

Bij overzicht.

Taken

1. Taak landingspagina en informatiepagina gebruiken
Klikt direct op informatie, eerst naar overzicht. Overzicht is het meest belangrijk. Is eerder
geneigd om op de kleine grijze vlakken te klikken dan op de rode button.

2. Taak Lens Advies Tool

Eerst een afspraak maken, voordat je naar advies gaat. Vindt het makkelijk in te vullen
vragen. Bij prijs zoek ik alleen maximum. Minimum is overbodig. Ik zou niet meteen de
lenzen kopen, maar wel als indicatie.

3. Taak lenzen bestellen
Ziet ze direct staan. Ziet staan dat het 15% korting is ipv 10% - foutje!

4. Taak check-out

Ziet direct staan hoe hij lenzenvloeistof kan verwijderen. Akkoord met voorwaarden - vinkje
plaatsen! Kiest voor iDeal. Als ik vragen heb, zou ik klantenservice gaan. Betalen gaat wel
makkelijk.

5. 5. Taak menu gebruiken
Moest even nadenken over hoe hij lenzen kan verwijderen. Moet naast veld bij menu kunnen
klikken.

Scenario herhaalbezoeker

1. Taak landingspagina gebruiken
Ja, makkelijk. Als ik lenzen zou willen bestellen, zou ik dit zeker gebruiken.

2. Taak check-out doorlopen

3. Taak lenzen vergelijken
Ik zou het niet echt nodig vinden denk ik als ik alleen maar mijn lenzen opnieuw wil
bestellen. Alleen als ik twijfel over deze lens. Maar dan zou ik eerder een afspraak maken.

4. Taak menu gebruiken

Vragen achteraf

1. Hoe vond je het gaan?
Goed. Lenzen kopen gaat gemakkelijk.
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2. Is je nog iets opvallends bijgebleven?

Het zou nog wel makkelijker als je overal meteen op kan klikken. Jammer dat er geen
beweging is of oplicht.

3. Heb je nog tips?

Nee, geen praktische tips.

4. Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?

Of ze goed zitten. En dan de prijs.

5. Zou je nu na deze test lenzen bestellen bij Hans Anders? Waarom wel/niet?

Ik zou ze niet zo bestellen, eerst langsgaan. Wel handig als vooronderzoek.

Cijfers

Landingspagina: voor lenzen is het logisch, voor brillen niet. 7,5.

Interactie: is makkelijk te vinden. 7,5.

Inhoud: is wel logisch, heb natuurlijk niet het hele aanbod. Kopen gaat gemakkelijk. Mist de
footer. 7,5.

Leesbaarheid: is makkelijk te lezen, 8.

Totaalindruk: gaat wel makkelijk, is een verzorgde indruk. 7,5.

TESTPERSOON 4

Invul sheet
Usability onderzoek
Hi-Fi prototype

Testpersoon
Naam: Jan

Leeftijd: 53
Herhaalbezoeker

Vragen vooraf
1. Hoe lang draag je nu lenzen?
Nu 15 jaar al, hiervoor droeg ik een bril.

2. Hoe lang ben je nu klant bij Hans Anders?
Ook al 15 jaar inmiddels. Toen ik besloot lenzen te nemen, ben ik gaan kijken naar een
goedkopere opticien dan waar ik eerst bij zat. Zo ben ik bij Hans Anders gekomen.

3. Hoe vind je nu dat het bestelproces gaat?
Het gaat prima. Ik bestel elke 6 maanden nieuwe lenzen.

4. Hoe vaak bestel je lenzen online?
Elke 6 maanden.

Taken

1. Taak landingspagina gebruiken

Dit gaat makkelijk. Ik zie direct ‘Plaats herhaalbestelling staan.” Het is een grote rode button.
Fijn dat er gelijk korting op zit. Maar ik weet niet of ik ze direct zou bestellen. Ik wil eerst wel
kunnen controleren of alles nog klopt qua sterkte enzo. Dus ik zou eerst nog even verder
kijken.
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2. Taak check-out doorlopen
Ik kan hier snel doorheen. Gaat echt binnen een minuut. Zou sowieso voor iDeal qua optie
kiezen om af te rekenen.

3. Taak lenzen vergelijken

Waar is het menu? Is niet duidelijk voor mij. Wat apart. Nog niet eerder zo gezien. Waar kan
ik ze vergelijken? Ik vind dit niet duidelijk. Hij vindt de optie na verschillende andere pagina’s
te hebben bekeken. Eerst naar menu - informatie over lenzen - landingspagina - alle lenzen

- detailpagina.

4. Taak menu gebruiken
Ik weet nu niet hoe ik kan wisselen. Ik vind het gek dat die rode pijl daar staat. Als ik erop
klik krijg ik wel andere opties. Raar. Ik verwacht dat niet en vind het niet fijn werken.

Scenario eerste bezoeker

1. Taak landingspagina en informatiepagina gebruiken

Dit ziet er hetzelfde uit als de huidige homepage. Is het wel handig in gebruik als het
ongeveer hetzelfde is? Ik vind het een beetje verwarrend eigenlijk. Wat is advies precies? Ik
verwacht hier een uitleg over welke lenzen er allemaal zijn.

2. Taak Lens Advies Tool

Ik vertrouw dit niet. Er wordt zo gehamerd op het maken van een afspraak in de winkel, en
dan wel aanbieden om lenzen via zo’n tool te kunnen kiezen? Vertrouw ik niet. Het werkt
wel goed. |k zou alleen niet weten wat mijn sterkte precies is. En het merk maakt me niet uit.

3. Taak lenzen bestellen

4. Taak check-out

5. Taak menu gebruiken

Vragen achteraf

1. Hoe vond je het gaan?

Goed. Leuk. Het is een verbetering van de vorige site. Hoewel het ook al wel gemakkelijk
ging. Vooral het bestellen is makkelijker, fijn dat ik mijn gegevens niet meer hoef in te vullen.

2. 1s je nog iets opvallends bijgebleven?
Het menu is zo anders dan een andere.

3. Heb je nog tips?
Het menu kan nog wel aangepast worden. Deze is nog niet duidelijk voor mij.

4. Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?
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Het gemak van het bestellen, en dat ze er op tijd zijn. Ook de prijs is wel belangrijk. Hoe
goedkoper, hoe beter. Hoewel het niet mag afdoen van de kwaliteit

Cijfers

1. Landingspagina: 8, prima
Interactie: 9, duidelijk
Navigatie: 8, kon wel m’'n weg vinden
Inhoud: 7, de pagina voor de informatie is wel erg druk
Leesbaarheid: 9, alles is beter leesbaar dan eerst
Totaalindruk: 8, ik hoop voor je dat ze er iets mee gaan doen!

ok wd

TESTPERSOON 5

Invul sheet
Usability onderzoek
Hi-Fi prototype

Testpersoon
Naam: Milad

Leeftijd: 23
Herhaalbezoeker

Vragen vooraf

1. Hoe lang draag je nu lenzen?

5 jaar

2. Hoe lang ben je nu klant bij Hans Anders?

Vanaf het begin af aan al, dus 5 jaar nu.

3. Hoe vind je nu dat het bestelproces gaat?

Het werkt al wel prima. Ik ga altijd naar de site, log me daar in en bestel lenzen.
4. Hoe vaak bestel je lenzen online?

1x per half jaar.

Taken

1. Taak landingspagina gebruiken

Ziet er prima uit. Het ziet er uit alsof het een app is. Meestal heb je een menu. Hier staat het
er onder. Moeilijk om terug te gaan vanaf winkelwagen naar herhaalbestelling.

2. Taak check-out doorlopen
Verwijderen gaat goed. Handig dat gegevens al staan ingevuld. Wil ook algemene
voorwaarden klikken. Zou voor iDeal kiezen. Werkt prima.

3. Taak lenzen vergelijken
Zou via menu kijken naar beneden gaan. Gaat eerst
Ging wel makkelijk.

4. Taak menu gebruiken
Menu is niet zichtbaar bij verder naar beneden.

Vragen achteraf
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1. Hoe vond je het gaan?
Ja, prima.

2. Is je nog iets opvallends bijgebleven?
Menu staat aan de rechterkant, is wel apart.

3. Heb je nog tips?
Nee.

4. Wat vind jij belangrijk bij het bestellen van lenzen?
Of het moet automatisch gaan, of met een knop moeten kunnen bestellen.

Scenario eerste bezoeker

1. Taak landingspagina en informatiepagina gebruiken
Advies vind ik wel fijn om te hebben als ik voor het eerst lenzen wil bestellen.

2. Taak Lens Advies Tool

Deze zou ik ook fijn vinden om te gebruiken als ik een andere lens wil kiezen. Handig. Maar
het lijkt me niet dat je op basis van deze informatie al nieuwe lenzen kan bestellen toch? |k
zou dan alsnog met een specialist willen praten.

3. Taak lenzen bestellen

4. Taak check-out

5. Taak menu gebruiken

Cijfers

1. Landingspagina: 8, heel makkelijk. In menu stond alles in.

2. Interactie: Prima. 8

3. Navigatie: 6, kan niet alles heel makkelijk vinden

4. Inhoud: De info hier is redelijk algemeen en echt bedoeld voor mensen die nog niet
eerder lenzen hebben besteld, ik zou wel meer specialistische info willen. 8
Leesbaarheid: Alles is leesbaar. 8.
Totaalindruk: Is prima. 8.

o o

144



10.5.1. Link naar recording met een testpersoon
Deze recording laat zien hoe een testpersoon de Lens Advies Tool ervaart.

Link Lens Advies Tool;
https://drive.google.com/file/d/0B90ihkg1kcpMS113SW5ijbIR6UzA/view?usp=sharing

Wel haal ik de taken die in beide scenario’s zitten weg, aangezien deze anders dubbelop
gevraagd zouden worden.

Het prototype wilde delen kwam ik erachter dat ik het niet kan exporteren als ander bestand
dan .flinto.

Wat betekent dat je Flinto als programma op een Mac nodig hebt om het prototype te
bekijken.

Flinto is gratis te downloaden als free trail voor 14 dagen.

Om het bestand te kunnen bekijken, moet Flinto gedownload te worden. Dit kan via deze
link: https://www.flinto.com/mac/download

Eenmaal in flinto kan geklikt worden op ‘Preview’ om het prototype te bekijken.

10.6. Testresultaten Hi-Fi prototype

Alle testpersonen konden de scenario’s afronden zonder hulp. Wat wel opviel was dat de
testpersonen allemaal niet begrepen dat het scrollen niet werkt.

Eerste bezoeker

De optimale route voor de eerste bezoeker is:

Landingspagina eerste bezoeker - Informatiepagina - Lens Advies Tool (5 stappen) - Assortiment -
Detailpagina - Check-out (4 pagina’s) - Menu - Landingspagina

De testpersonen zouden met 17 kliks door het scenario moeten kunnen klikken.

Bij deze pagina’s weken de testpersonen af van de optimale route:

Testpersonen --> 1 2 3 4 5

Pagina’s

Landingspagina

Informatiepagina X X
Lens Advies Tool X X
Assortiment

Detailpagina

Check-out X

Menu X
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Landingspagina

Tabel 12. Route en afwijkingen eerste bezoeker

Testpersoon 1:
- De informatiepagina vinden leverde verwarring op vanwege het woord ‘lensinfo’, het
is niet duidelijk wat dit betekent
- Voor het zoeken naar de adviestool gaat de testpersoon eerst naar het
profielicoontje, de testpersoon verwacht geen ‘advies’ te vinden onder het woord
‘advies’
- Het menu zit teveel verstopt

Testpersoon 2:
- Gaat naar de check-out via de winkelwagen, zonder eerst een product te selecteren

Testpersoon 3:
- Gaat eerst naar overzichtspagina
- Wil eerst een afspraak maken voor advies te vragen

Herhaalbezoek

De optimale route bij het uitvoeren van het scenario voor de herhaalbezoeker is:

Landingspagina herhaalbezoeker - Check-out (4 pagina’s) - Assortiment - Detailpagina - Vergelijken
- Assortiment - Menu - Afspraak maken

De gebruiker zou met 13 kliks door het Hi-Fi prototype moeten kunnen klikken.

Bij deze pagina’s weken de testpersonen af van de optimale route:

Testpersoon 1 2 3 4 5

Pagina’s

Landingspagina

Check-out

Assortiment

Detailpagina X

Vergelijken X X X

Assortiment

Menu X

Afspraak maken

Tabel 13. Route en afwijkingen herhaalbezoeker

Argumentatie:
Testpersoon 1:
- Gaat via menu naar de productdetailpagina
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Testpersoon 2:
- Gaat via het menu naar overzicht, naar landingspagina, klikt dan weer op overzicht,
dan naar detail en dan naar het product

Testpersoon 4:
- Weet niet waar de vergelijkingsoptie aangegeven staat
- Kan het menu niet vinden, klikt eerst op het logo voordat hij het menu opent

Testpersoon 5:
- Vind het verwarrend hoe hij terug kan gaan vanaf de winkelwagen naar de
detailpagina, klikt eerst op menu, dan op informatie en vindt dan in het menu na het
overzicht het product

Gemiddelde cijfers van alle bezoekers op de categorieén:

Gemiddeld | Argumentatie
cijfer
Landingspagina | 7,3 Het is gemakkelijk en ziet er netjes uit
Interactie 7,5 Verschilt per taak hoe makkelijk het is, het doorlopen van
de check-out is bijv. gemakkelijk, maar het menu levert
vraagtekens op omdat het niet duidelijk is hoe deze werkt
Navigatie 7 Kan nog wel makkelijker, vanwege het menu
Inhoud 7,5 Alle testpersonen maken de taken af, maar kunnen nog
steeds meer hulp gebruiken
Leesbaarheid 7.9 Alles is leesbaar, hoewel een optie om de letters groter te
maken van toepassing kan zijn bij bezoekers met echt
slechte ogen
Totaalindruk 7,5 Het laat een verzorgde indruk achter

Tabel 14. Cijfers Hi-Fi prototype

Opvallende bevindingen
- De vergelijkingsoptie vinden veel testpersonen niet direct
- Ook de ‘Lens Advies Tool vindt niet elke testpersoon binnen het aantal stappen wat
optimaal zou zijn
- Benaming ‘Advies’ is onduidelijk en ook ‘Lensinfo’
- Meer info op de productdetail is niet duidelijk, geen enkele testpersoon klikt daarop
- Toch meer hulp van een expert is gewild
- Het menu is nog steeds niet duidelijk
- Belang van prijs moet groter
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Verschil met resultaten uit eerste test

Test huidige site

Test Hi-Fi prototype

Conclusie

Homepagina /
landingspagina

6,8

De landingspagina lijkt
niet ap een website,
maar is wel mooi

Interactie

Inhoud

43

6,7

7.5

=~
u

Het hamburgermenu is
verbeterd maar kan nog
beter

ls goed, maar er is nog
steeds meer behoette
aan hulp

Leesbaarheid

6,3

7.8

De leesbaarheid is
vergroot door teksten
donkerder en groter te

maken

Totaalindruk

Tabel 15. Beoordeling uit eerste gebruikerstest plus huidige test

6,4

—~
(o]

De navigatie is
verbeterd, de site |aat
een verzorgde indruk

achter

Cijfers blijven echter altijd subjectief. Ik kijk liever naar de punten waarop het nog beter kan,
dan hier al te stoppen omdat de cijfers gestegen zijn tussen de eerste en de tweede
gebruikerstest. Deze tabel laat de cijfers van beide tests zien. De argumentatie baseer ik op

de conclusies beschreven bij beide tabellen.
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Ik wil ook weten wat de designer van de huidige site van Hans Anders ervan vindt.

Opvallende antwoorden en resultaten genoteerd op MoSCoW met tips van William
(hoofdstuk 11 van bijlage B):

Deze prioriteiten zijn gemaakt naar aanleiding van hoeveel testpersonen deze bevinding aan
gaven en hoe storend het voor ze was. Ook de keren hoeveel moeite de testpersonen
hadden met het vinden van de juiste route bepaald deze prioritering.

Oplossing voor deelvraag:

1. Welke inzichten kunnen de conversiefunnel vanuit kwalitatieve data op de site van Hans
Anders verbeteren?

Must;
- Link naar bijv. lenzen en zonnebrillen plaatsen
- Duidelijkere uitleg voor ‘Lensinfo’
- Betere benaming voor ‘Advies’
- Verbeter het menu

Should;
- Link naar winkels
- Nog meer benoemen om een afspraak te maken in de winkel
- Vergelijkingsoptie beter of gemakkelijker zichtbaar maken
- Maak de goedkope prijs duidelijker

Could;
- Hulp van een expert

Would;
- Optie om het lettertype te kunnen vergroten

De volgende stap is het schrijven van een advies waarbij nog enkele schermen die bij ‘Must’
en ‘Should’ staat aangegeven te maken.

11. Expert review William
Strategist en designer bij TamTam
Review op de nieuwste schermen die als Hi-Fi prototype worden getest

Bij het testrapport toegevoegd omdat het verbeteren van de designs gelijk loopt met het
uitwerken van de laatste usability test (hoofdstuk 10).

Ik praat met William over de schermen die ik als Hi-Fi prototype heb gemaakt. William
Duijzer is de designer van de site van Hans Anders, hij is mijn collega bij TamTam.

William krijgt van mij een bestand met daar alle schermen in met alle annotaties. Ik vraag
hem naar de punten die hem opvallen aan de schermen en waar hij nog verbeteringen ziet.
Ook vraag ik hem of hij nog tips heeft.

Per pagina geeft hij de volgende feedbackpunten:
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Landingspagina

Deze is nu hetzelfde als de homepagina. lk mis hier een link naar de brillen en
hoortoestellen. Mocht de cookie of inlog niet correct zijn en bezoekers zijn niet op zoek naar
lenzen, dan is het wel van belang dat ze ook naar andere
onderdelen van de site kunnen vinden. Kijk hiervoor naar
bijvoorbeeld de huidige homepage, daar staan die opties wel.
Het kan bijvoorbeeld in de breadcrumb.

i HANS ANDERS

B e LY o o :

.........

Winkelwagen
Het idee voor de pop-up vind ik goed, zo houd je mensen op

de pagina, ze verlaten de funnel dan niet. Je zou hem nog - . I
iets beter kunnen uitlijnen. En breder trekken, zodat je er T

meer informatie kwijt kan. Trek hem niet over de gehele ] J |
breedte, dan past het niet bij het ontwerp. i R B i
We hebben inmiddels een nieuw ontwerp voor de

winkelwagen, het belangrijkst bij dit ontwerp is dat de CTA

altijd op dezelfde plek blijft staan.

Afb. 142. Herontwerp check-out door William

I HANS ANDERS e

Lens Advies Tool

Goed idee. Het maakt mij niet uit dat het als input een vierkant
(zoals in Bril Advies Tool) is of een dropdown, zo lang je maar
dezelfde stappen hebt.

echi hééélemaal at

Infopagina
Deze pagina is heel druk er staat erg veel content. Artikelen en e

tips, afbeeldingen met lenzen. Je laat op veel verschillende
manieren content zien. Kan je nog wel iets meer in lijn brengen e
van wat we nu hebben. Kijk bijvoorbeeld naar de blogpagina.Het \f"’/Q\)
gaat meer om de vorm van bepaalde elementen. De drie -
onderste blokken passen niet bij de rest. Nu tekst, dan blokken
en link. Let op de consistentie van je ontwerp. Kijk bijvoorbeeld
naar de actiepagina, die is nieuw.

Afb.143. Herontwerp actiepagina
Menu
Maak de 4 hoofdcategorieén zichtbaar. Die kan je naast elkaar zetten. Tekst is nu heel
groot, dit kan je verkleinen en dan onderdelen en informatie eronder plaatsen. Je kan ook
kijken of je een ander menu kan maken, een menu dat mensen verwachten en niet
verandert per categorie, wat de huidige wel doet. Je zou deze kunnen plaatsen in de witte
balk die nu verschijnt als wanneer je naar beneden scrollt op de site.

Als tip
Neem ook een aantal schermen voor de mobiele telefoon mee in je advies.
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Inleiding
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1. Mindmaps

Duidelijk is nu waar de concepten moeten voldoen. Het schrijven op papier van begrippen
die te maken hebben met dit onderzoek helpen mij om concepten te bedenken. Door het op
papier te zetten worden de begrippen en gedachten geordend. Zo zien de mindmaps eruit.

o,
:
N

]

{
-~
—

Afb. 2. Mindmap - gedachten over lenzen en daarbij bedenken van concepten
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Afb. 3. Mindmap - het toevoegen van een chat of vergelijkingstool



2. Card Sorting

2.1. Opzet
Card sorting wordt gedaan om de informatie hiérarchie op de site te verbeteren aangezien
uit de tests in de look & listen fase kwam dat deze nog veel verbeterd kan worden.

Waarom cardsorten?
Om de informatie hiérarchie te verbeteren.

Doel
Een navigatiestructuur waarbij de doelgroep direct de informatie vindt waar hij naar op zoek
is.

Segmentatie
Richten op lenzendragers.

Kwalitatief / kwantitatief

Uit literatuur (https://www.optimalworkshop.com/101/card-sorting#cardConcepts) blijkt dat
het best is met 30 - 50 testpersonen te card sorten (wat het niet mogelijk maakt het offline te
doen). Dit kost teveel tijd. Ook omdat het doel is om te weten hoe de doelgroep de
informatie zou hiérarcheren is online goed en zijn de meningen minder van belang
aangezien deze al zijn gevraagd tijdens testen, polls en enquétes.

Het type cardsorting is gesloten, om het gemakkelijker te maken voor de deelnemers. Ze
kunnen kiezen uit 5 categorieén, als hieronder beschreven bij MoSCow.

Naar welke informatie is de bezoeker van de lenzen pagina’s op zoek?

Er is een verdeling gemaakt tussen eerste bezoekers en herhaalbezoekers.

Een eerste bezoeker is een bezoeker die de site van Hans Anders nog niet eerder heeft
gezien of wel heeft bekeken maar geen aankoop heeft gedaan. De eerste bezoeker zit in
een oriénterende fase. Hij is vooral op zoek naar informatie.

De herhaalbezoeker bestelt minimaal 1x per jaar lenzen bij Hans Anders.

Uit de user test en de enquéte kwam naar voren dat de behoeften van deze groepen
verschillen en dat een tweedeling ervoor kan zorgen dat beide groepen eenvoudig de
informatie kunnen vinden waar ze naar op zoek zijn. De gebruiker hoeft minder stappen te
doorlopen bij de verbetering van de informatie hi€rarchie en heeft minder irritatie omdat
hij alleen de informatie leest waar hij naar op zoek is. Hierdoor kan het conversieratio van
de lenzen stijgen.

Een op een cardsorting. De gebruiker vertelt hardop wat hij denkt.
Organiseren van content. Ik neem zowel de content onderdelen mee die er al in staan als
degene die de doelgroep aangeeft belangrijk te vinden of te missen. Zo komen we niet
alleen te weten of de doelgroep onderdelen mist, maar ook waar ze deze wilt hebben staan.
Online zijn alle kaarten opgesteld in de tool van Optimal Workshop. De link van de card
sorting is hier te vinden (https://www.optimalworkshop.com/a/6nko783l/dashboard).
Er is gekozen om de kaarten te prioriteren op MoSCoW. Dit omdat dit voor de testpersonen
gemakkelijk te begrijpen is en omdat deze methode vaker wordt gebruikt tijdens dit
onderzoek. Er wordt alleen gericht op content elementen op de site, om de informatie
hiérarchie te kunnen verbeteren. MoSCoW bestaat uit;

- must have (moeten in het systeem zitten)

- should have (zou zeer gewenst zijn als het in het systeem zit)



https://www.optimalworkshop.com/101/card-sorting#cardConcepts
https://www.optimalworkshop.com/a/6nko783l/dashboard

Er zijn twee aparte cart cortings gemaakt, een voor eerste gebruikers van de site, en een
voor herhaalbezoekers. De site wordt alleen ingevuld door lenzendragers.

In overleg met collega Zjanna en Coen gemaakt en online gezet. De card sorts zijn gemaakt
op basis van huidige elementen op de site als toegevoegde elementen die testpersonen en
respondenten een goede toevoeging zouden vinden (zie testrapport).

could have (zou erbij kunnen)

would have (kan wellicht, maar voegt weinig toe)

Cards

1. De best verkochie lenzen - best sold lenses

2. De verschillende scorten lenzen - types of fenses

3. Een optie voor het maken van een ofspraak - make an appointment

e

0

m

Een optie voor plootsen van een herhoalbestelling - ploce o repeat order

. Een profielpaging - profilepage

De voardelen von lenzen fov een brll - advantoges of lenses relotive fo glosses

7. De tips voor lenzendragers - tips for fens wearers

8. De 5 voordelen von daglenzen - 5 advontoges of dally lenses

o

0.

12

13.

14.

15.

17.

ia

18.

20.

22,

23.

24,

25,

Een biag over lenzen - biog about lenses

De octies - ections

. Een sanmeldoptie voor het uitproberen van gratis doglenzen - try free daylenses

Een abonnement met korting - an subscription with discount

Een overzicht van alle doglenzen - overview daily lenses

Een overzicht van alle moondienzen - overview monthly lenses

Het oonmeldoptie voor de nleuwsbrlef - register for newsletier

Een overzicht van alle lenzen - lense overview page

De detoilpoging van sen set lenzen - lense product page

Alle multifocale lenzen - multifocal fenses

Een optie om te bepalen welke lens bif jou past - an opties for which lens fits you

Een aonmeldoptie om een obonnement te nemen {voor bijv. half joor) - o subscription fo lenses

. Een averzicht van alle winkels - an overview of alf shops

De algemene Informatie over Hans Anders - general Information about Hans Anders

De kiontenservice - the customerservice

De Informatie over en zorgvergoeding - Information about core alfowonce

De tips voor het drogen van lenzen - fips for wearing lenses

Afb. 4. De cards




Categories

Afb. 5. De categorieen

2.2. Keuzes
- Splitsing eerste bezoeker / herhaalbezoeker
- Keuze aanspreken

De eerste bezoeker is een persoon die de site nog niet eerder heeft bezocht of nog niet
eerder heeft besteld. De herhaalbezoeker is een persoon die de site al eerder heeft bezocht
en een herhaalbestelling wil plaatsen.

Draag je geen lenzen: doe alsof je een eerste bezoeker bent

Wel: doe alsof je herhaal bezoeker bent.

Dus niet allemaal uit doelgroep maar op basis van scenario. In overleg met collega’s. Anders
waarschijnlijk te weinig respons. Inlevingsvermogen moet goed genoeg zijn om voor te
stellen welke informatie van belang is wanneer lenzen online worden besteld en welke info
je nodig wanneer je een herhaalbestelling plaatst.

Mochten er niet voldoende reacties komen, dan worden de card sorts ook door naar familie
en vrienden gestuurd.

Alle data van dezelfde card sorts (eerste bezoeker, herhaalbezoeker) zijn geéxporteerd van
de site en samengevoegd in Excel. Bij het uitwerken bleek dat sommige antwoorden gelijk
geplaatst waren bij twee categorieén. Er is gekozen om vanuit alle kennis die de
afstudeerster nu heeft over de doelgroep vanuit alle onderzoeken zelf een categorie te
kiezen.

De info is gebaseerd op de Excel sheets. Alle cards zijn bekeken categorie en daarna per
plaats in de categorie. De cards die bovenaan staan staan bijvoorbeeld ook bovenaan in de
categorie.

Er hebben 6 mensen de card sort voor de eerste bezoeker en 10 voor de herhaalbezoeker
ingevuld, dit is te weinig om op basis hiervan een nieuw ontwerp kan maken. Toch doet de
afstudeerster het wel, omdat er zoveel informatie over de doelgroep en haar wensen zijn,
dat dit genoeg (bij elkaar meer dan 100 responses over de site) om een nieuwe hiérarchie te
kunnen maken.

Wat opvalt is dat de herhaalbezoeker minder informatie nodig heeft om lenzen te kunnen
bestellen dan de eerste bezoeker.

Wat er nieuw is gemaakt is een bepaling van welke informatie het belangrijkst is, het is nog
geen sitemap. Want de pagina’s zijn nog niet aan elkaar gekoppeld.

Een reactie die gegeven is: Mogelijkheid om lenzen te vergelijken met elkaar. Pluspunten
en minpunten van andere lenzen (merken etc.). Zelf let ik namelijk altijd heel erg op



kwaliteit omdat ik mijn ogen toch vrij belangrijk vind om 'gezond' te houden :) Ook de
verschillen tussen typen lenzen zou ik zelf interessant vinden.

Onderstaand zijn de uitgewerkte cardsorts. Ze zijn naar rechts geplaatst.



2.3. Tabellen

The Results Matrix

5-ikkannietzo.. 4-dezeinfoerg.. 3-dezelinfokan. 2-dezeinfozow. 1-dezeinfolsni. unsorted
De best verkochte lenzen - bests... K
De verschillende soorten lenzen -.. 1
Een optie voor hiet maken van ee... Ll 1

Een optie voor plaatsen van een ..

Een profielpagina - profilepage i i
De voordelen van lenzen tov een . %
De tips voor lenzendragers - tips f... : |

De S voordelen van daglenzen - 5. 1
Een blog over lenzen - blog about... % =4

De acties - actions

Een aanmeldnptie voor het uitpro...
Een abonnement met korting - an ..
Een overzicht van alle daglenzen ...
Een overzicht van &lle maandlenz..
Het sanmeldoptie voor de nieuws...
Een overzicht van alle lenzen - len... 1
De detallpagina van een set lenze..
Alle multifocale lenzen - muitifocal..
Een optie om te bepalen welke ie...
Een aanmelidoptie om een abann...
Een overzicht van alle winkels - .
De algemene informatie over Han...
De kantenservice - the customers...

De informatie over en zorgvergoe...

De tips voor het dragen van lenze...

Tabel 1. Eerste bezoeker 1



The Results Matrix

5-lkkannietzo.. 4-dezeinfoerg.. 3-dezeinfoken.. 2-dezeinfozou. 1-dezeinfolsnl.

De verschillende soorten lenzen .
Een optie voor het maken van ee...
‘Een optie voor plaatsen van een ..
Een profielpagi _'_ua'.'—pmﬁmpaga' L

De voordelen van lenzen tov een ..

De § voordelen van daglenzen - 5.

Een aanmeldoptie voor het uitpro...
Een abonnement met korting - an .

De detalipagina van een set lenze...
Alle muttifocale lenzen - multifocal...
[Een aptie om te bepalen welke le..
Een sanmeldoptie om een abonn..
Een overzicht van aile winkels - a..

Tabel 2. Eerste bezoeker 2

unsorted
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The Results Matrix

5-lkkannietzo.. 4-dezeinfoerg.. 3-dezeinfoken.. 2-dezeinfozou. 1-dezeinfolsnl.

De verschillende soorten lenzen .
Een optie voor het maken van ee...
‘Een optie voor plaatsen van een ..
Een profielpagi _'_ua'.'—pmﬁmpaga' L

De voordelen van lenzen tov een ..

De § voordelen van daglenzen - 5.

Een aanmeldoptie voor het uitpro...
Een abonnement met korting - an .

De detalipagina van een set lenze...
Alle muttifocale lenzen - multifocal...
[Een aptie om te bepalen welke le..
Een sanmeldoptie om een abonn..
Een overzicht van aile winkels - a..

Tabel 3. Herhaalbezoeker 1

unsorted
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The Results Matrix

5.ikkannietzo.. 4-dezeinfoerg.. 3-dezeinfo kan. 2-dezeinfozow. 1-dezeinfoisni.  unsorted

i a |

ey

De best verkochte lenzen - bests.
De verschillende soorten lenzen -.

Maﬂa‘-@hﬁtmﬂe@ném &e..,

= ik

Een optie voor plaatsen van een ...
Een profielpagina - profilepage % ' 7 ' 1 |
De voordelen van lenzen tov een... 4 I

De tips voor lenzendragers - tis .. 1 0] 1
De 5 voordelen van daglenzen - 5. 1 | i 1

Een blog over lenzen - blog about.. 1 | 1

De acties - actions X El |
Eenaanmeidoptie voor hetultpro.. T |
Een abonnefment met korting - an ... |
o |

I

Het aanmeldoptie voor de nieuws... | . il 5 — S
Een overzicht van alle lenzen - len... I *

A e e s

ird |-l

o

De detailpagina van een set lenze... K i 9
‘Alle multifocale lenzen - multifocal... 1

Een optie om te bepalen welke le.. 1

Een aanmeidoptie om een abonn... 1 1
Een overzicht van alle winkels -a.. : ' 1
De algemene Informatie over Han..
De Kiantenservice - the customers...

=i

De informatie over en zorgvergoe...

ol wh | el ek

De tips voor het dragen van lenze...

Tabel 4. Herhaalbezoeker 2



2.4, Uitwerking
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Fig. 1. Card sort eerste bezoeker
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2.5. Conclusie

Naar aanleiding van gesprek met William (interviews conversie, onderzoeksrapport) om
meer telkens niveaus in diepte te maken om de juiste informatie te tonen en aangezien er 9
elementen bij de eerste bezoeker zijn die belangrijk zijn, is deze opgedeeld naar hoogte
niveau. Dit om ook weer overzicht te bieden bij het lezen van informatie. Dit is een opzet
voor een sitemap voor het deel voor de eerste bezoeker. Om het overzichtelijk te houden
zijn alleen de must en should geplaatst. Dit zijn de belangrijkste elementen voor de
gebruikers. De hiérarchie is bepaald door bestaande categorieén (die nu al op de site staan)
te gebruiken en zelf te bepalen welke informatie het meest van belang is aan de hand van
de usertest, de polls en de enquéte (zie testrapport). In de onderstaande figuur is het
detailniveau te zien. Hierbij is 1. het hoogst liggende niveau en 3. het diepste.

2. 3.

:  optie om te bepalen welke
een profielpagina pFemen bij mij passen

het maken van een afspraak

een overzicht van de verschillen : optie om lenzen uit te proberen

tussen typen lenzen

tips voor lenzendragers

een overzicht van alle lenzen best verkochte lenzen detailpagina van een set lenzen

een overzicht van alle daglenzen

Informatie over zorgvergoeding
een overzicht van alle maandlenzen
de acties

Fig 4. Lenzen prioriteit



3. Functionaliteiten

Op basis van de mindmaps zijn de onderstaande functionaliteiten uitgeschreven. De
gedachten die niet op de mindmaps staan beschreven zijn direct in dit verslag verwerkt
omdat deze te binnen schoten tijdens het schrijven.

De functionaliteiten zijn allen beschreven met een korte uitleg, een scenario en een schets.
De schets is een combi van wireframes met scenario’s. Deze zijn slechts bedoeld om het
idee uit te leggen en zijn nog niet bedoeld als eindproduct. Deze ideeén worden voorgelegd
aan begeleiders en hieruit wordt gekozen.

Alle scenario’s zijn rechts gedraaid, zodat ze beter leesbaar zijn.

Dit zijn de functionaliteiten:
1 Tweedeling site
2 Chat met expert
3 App
4 Oogcheck online verbeteren
5 Menu verbeteren
6 Reviews toevoegen bij productdetail
7 How - to video’s toevoegen
8 Kleine bevindingen aanpakken
9 Profielpagina persoonlijk maken
10 Keuzehulp

Voor overleg met de experts heeft de afstudeerster zelf bekeken welke concepten het best
aansluiten bij de doelgroep, welke goed zullen converteren en welke voldoen aan de eisen
van Hans Anders. Daarnaast is er gekeken naar het de impact qua tijd en geld. Dit is
gedaan vanuit haar eigen inzichten omdat na al het onderzoek (literatuur & testen) ze
voldoende kan inschatten wat wel en niet bij de doelgroep aansluit.

Om dit te valideren zullen eerst alle 10 de concepten worden besproken met een user
experience designer. Daarna wordt er met de beste 5 met een CRO specialist naar gekeken
en als laatst wordt het Insights team gevraagd om hun kennis te gebruiker en wellicht met
goede ideeén te komen.
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User scenario 1 - tweedeling site

Tweedeling van site - gekoppeld aan beide persona’s

Herhaalbezoeker en eerste bezoekers hebben behoefte aan andere informatie, dus waarom
niet daarop inspelen? Nu kunnen bezoekers vaak niet hun weg vinden, dit zorgt voor irritatie
en lang zoekwerk naar de juiste info. Door de bezoeker meer te begeleiden naar waar hij op
zoek is, kan de conversie verhoogd worden [bron interview Coen].

Het doel voor de eerste bezoeker is niet om direct lenzen online te kopen, maar voor
informatie. Deze mensen moet Hans Anders naar de winkel trekken voor een oogcheck.

Cynthia - herhaal bezoeker

1. Cynthia bezoekt de site van Hans Anders omdat ze haar lenzen opnieuw wil
bestellen. Ze doet dit elk half jaar. Ze landt op de landingpage (/lens) en ziet dat ze
twee keuzes heeft. [het zou nog cooler zijn als het direct al gezien wordt dat ze een
herhaalbestelling komt plaatsen, dan kan ze direct door naar punt 3, scheelt weer 2
stappen]. Ze kiest voor de optie om haar lenzen opnieuw te bestellen.

Ze heeft al een account aangemaakt, dus ze logt zich in.

Ze ziet dat ze direct de lenzen die ze wilt direct aangegeven staan. Fijn dat
onthouden is wat ze de vorige keer had besteld. Ze klikt op de button ‘bestel direct’
en bestelt de lenzen. Ze hoeft alleen nog maar de bestelling te bevestigen en te
betalen aangezien al haar gegevens nog in het systeem stonden ingevoerd.

w N

Tom - eerste bezoeker

1. Tom wil lenzen gaan proberen en Kijkt op internet naar wat de mogelijkheden zijn.
Het liefst zou hij ze direct online bestellen omdat dat gemakkelijker is dan eerst nog
naar de winkel gaan. Hij belandt op de website van Hans Anders. Hij krijgt twee
keuzes te zien en kiest voor de tweede, voor meer informatie over lenzen en het
maken van een afspraak.

2. Hij komt op een pagina uit waar er direct aan hem wordt gevraagd naar welke
informatie hij op zoek is. Hij ziet onder de zoekbalk al een button over ‘typen lenzen’.
Dat vindt hij leuk om te lezen en klikt door.

[nog niet verder uitgewerkt, wordt gedaan als dit concept een ‘go’ krijgt.
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Afb. 6. Wireframe functionaliteit 1
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User scenario 2 - expert chat

Uit de test (user test en enquéte, zie testplan) kwam dat er behoefte is naar hulp van een
expert. Bezoekers hebben vragen die ze niet gemakkelijk beantwoord krijgen op de website.
Zo wordt er meer service geboden en de bezoeker meer aan de hand meegenomen. Ook
kan dit vertrouwen wekken, omdat er gesproken wordt met een ‘echt’ persoon. De bezoeker
hoeft zo niet speciaal naar de winkel met vragen.

1.

Tom opent de site en klikt op ‘ik zoek lenzen’. Hij scrollt een beetje over de pagina,
hij is op zoek naar meer informatie maar kan het niet zo snel vinden. Na 10
seconden komt er een pop-up naar boven met de tekst: ‘Er is een lenzen expert
online om je te helpen met al je vragen!” Tom is verrast van het bericht en klikt erop,
want zo hoeft hij niet door te zoeken naar de informatie waar hij naar op zoek is.

Hij typt in de box dat hij meer informatie over welke typen lenzen er allemaal zijn. Hij
krijgt binnen een paar minuten antwoord; Je kan deze pagina bekijken [pagina]. Is dit
voldoende info? Hij bekijkt de pagina en zou nog wel meer willen weten. Hij stelt nog
een aantal vragen. Hij is erg blij met de geleverde service. Hij vindt snel de info waar
hij naar op zoek is.

Hij ziet dat er ook nog een optie is om echt te Skypen met de persoon. [oke,
misschien niet echt nodig, maar wel goed voor het vertrouwen].
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Afb. 7. Wireframe functionaliteit 2
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User scenario 3 - App Hans Anders

‘Smartphone- en/of tabletgebruikers in de leeftijd van 18 tot 34 jaar geven aan dat ze de
voorkeur geven aan bedrijfsspecifieke mobiele apps uit een app store (in plaats van
winkelen op de website van een winkel). 62 procent van de ondervraagden geeft als
reden dat deze specifieke apps een betere gebruikerservaring en prestatie kent dan
bedrijffswebsites. °
http://www.emerce.nl/wire/gebruikerservaring-bepaalt-online-succes-retailers

Ik denk dat de klantbeleving door een app een goed idee kan zijn om BN Bt
de conversie te verhogen. Mobile is de toekomst, dus Hans Anders zal
daar ook in mee moeten gaan om in te spelen op de klant behoeften.
De site is al wel responsive, het is daarom belangrijk te weten wat het
voordeel is om een app te maken naast een responsive site.
Bovendien heeft Specsavers (grootste concurrent HA) al wel een app.
Deze is alleen voor brildragers, zodat je kan zien welke bril op je hoofd
past. Heb hem wel even uitgeprobeerd. Werkt erg goed! Wanneer je
de bril hebt gepast, ga je naar de overzichtpagina met alle brillen.

Afb. 8. Screenshot app
Specsavers
Specsavers app
Voordelen van app tegenover mobiele site volgens DailyCMS (2016)

Functionaliteit, gebruikerservaring en snelheid zijn de
voordelen van een app tegenover een mobiele site. Om een
betere app te maken dan een mobiele site, zal eerst moeten
worden bekeken hoe de mobiele site nu werkt.

Ik richt me nu op gebruikerservaring; iets tofs toevoegen wat
de mobiele site niet heeft en de doelgroep wel aanspreekt.

Mobiele website  App

Ik heb gekozen voor 1 voorbeeld, omdat eerst moet worden aralisenaring
bekeken of de app voldoende interessant is en het direct de SeatE |4
conversie zal verhogen. Mocht deze, in overleg met mijn Bkl | =
collega’s worden gekozen, dan zal er gekeken worden of en

welke manieren om de app echt een toegevoegde waarde te

geven er zijn en welke goed zouden zijn voor de app. Tab. 4. Tabel voor- en nadelen
volgens Daily CMS (2016)

Voor brillen is een coole toevoeging dat je direct een selfie kan maken en dan de bril naar
keuze kan passen.

De app moet 1 doel hebben voor lenzendragers: informatie bieden zodat ze naar de winkel
gaan. Of een soort blog.

Quotes als ‘beweeg je vrijer met deze app’ (net als met lenzen tov bril) of ‘de opticien op je
mobiel’ zijn wel tof. Maar wat is de toevoeging? Nog ff over nadenken.
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Afb. 9, 10 & 11. Lenzen HA, screenshots van mobiel
Het idee is niet verder uitgewerkt omdat uit de tests kwam dat de experts hier geen voorkeur

aan geven. De impact is te klein en het is te duur om te realiseren, zie volgend hoofdstuk
voor de feedback.
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Afb. 12. Wireframe functionaliteit 3

et ety

Ay ﬁdw% _

o
%Iw(.ﬂu o @.».,ﬂ
‘ o dNTP U ,,d,_o/, .
Tl B 2 ypao_do N2 0 )

T ) ¥
Lo 3000« IT BT HO20 € | g
(B 200 ,..qs,_dnhudﬁ, 2 GG, S0 MO«

24



User scenario 4 - Oogcheck verbeteren

Bezoekers willen altijd naar een expert om hun ogen te laten checken. Waarom niet de
oogcheck naar hun toebrengen? Zodat ze niet meer hun huis uit hoeven om te checken of
hun ogen nog dezelfde of een andere sterkte hebben. Er bestaat al wel een oogcheck
online, maar deze is niet betrouwbaar genoeg (anders zouden mensen niet terug willen naar
expert). Hoe kan de oogcheck worden verbeterd online, zo goed dat hulp van een expert
niet meer nodig is?

Mocht dit interessant zijn en technisch mogelijk, is het super handig. Want zo wordt dezelfde
service geboden als in de winkel.

Scenario:

1.

Cynthia wil haar ogen laten checken en wil liever niet helemaal naar de winkel
hiervoor. Ze gaat naar de website van Hans Anders om haar ogen te laten checken
en direct nieuwe lenzen te bestellen. Ze klikt op de button ‘cogcheck’. Ze maakt een
afspraak voor een online oogcheck met een lenzenspecialist. De afspraak is voor
morgen gemaakt. Ze krijgt een linkje via de mail opgestuurd waarmee ze de
oogcheck kan uitvoeren. Ook krijgt ze nog een herinneringsmail een uur van te
voren. De volgende dag klikt ze op de link en wordt ze doorverwezen naar een
andere pagina.

Wanneer ze de pagina opent, ziet ze het gezicht van een man, de lenzenspecialist.
Hij legt kort uit hoe de oogcheck werkt. Ze beginnen, de specialist start het
programma.

Het werkt ongeveer hetzelfde als de check in de winkel, ze moet een oog afsluiten en
er worden verschillende scherptes en kleuren getest. Telkens wordt gevraagd;
waarmee zie je beter, 1 of 2? De oogspecialist houdt alle resultaten bij, hij is niet
meer in beeld maar Cynthia hoort zijn stem nog wel.

Na de test vertelt de specialist de resultaten. Het blijkt dat haar sterkte net iets is
veranderd. De lenzenspecialist stuurt in het beeld waar ze nu in zitten direct de link
met de juiste lenzen op de juiste sterkte door. Dit zodat ze ze alleen nog maar op
bestellen hoeft te klikken en hoeft af te rekenen.
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Hij ziet er nu zo uit:

T HANS ANDERS et

Ifee goed kun ji] zien?

T HANS AMDERS  aar.

Je hebt pnze anline aogtest algerond

Afb. 13 t/m 17 huidige oogcheck HA

T HARS ANDERS izl

24 HONS ANDERS =

“oarbereiding
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User scenario 5 (opties om menu te verbeteren) - Verbeteren van het menu

Uit zowel de user test als Analytics blijkt dat gebruikers veel moeite hebben met het vinden
waar ze naar op zoek zijn in het menu. Wanneer het menu wordt geopend, wordt er
nauwelijk in geklikt. Dit komt zowel doordat de ordening van informatie niet duidelijk is als
door de harde rode kleur van het menu. Het menu neemt nu bijna de gehele pagina in
beslag waardoor andere delen van de site niet meer te lezen zijn. Om het menu te
verbeteren zijn daarom de volgende elementen van belang:
1. Informatie beter ordenen (mbv cardsorting is duidelijk welke info echt van belang is)
2. Kleur minder ‘heftig’ maken
3. Verkleinen van menu
4. Misschien ook meer prominent plaatsen, nu voldoet het niet aan de verwachtingen,
omdat het menu nog best wel verstopt zit.
5. De zoekfunctie is niet voor iedereen zichtbaar, deze kan wellicht wat beter nog in
beeld gebracht worden.

Het menu gaat al aangepast worden in de volgende release. Hoe deze eruit komt te zien
weet ik niet. Wellicht kunnen deze alsnog ter inspiratie dienen.

RS HANS ANDERS o *_:_o

Lenzen

Alles over lenzen
Assortiment

Lenzenvioeistoffen

Onze acties

Blog

Afspraak makan

Mijn Hans Anders

Afb. 19. Huidig menu Hans Anders
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Afb. 20. Wireframe functionaliteit 5
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User scenario 6- Reviews toevoegen op site

Uit het literatuuronderzoek blijkt dat het toevoegen van reviews op productdetailpagina’s zal
bijdragen aan een hogere conversie. Het geeft een werkelijk idee hoe goed de lenzen zijn en
hoe andere mensen deze ervaren. Het speelt dus voornamelijk in op de gebruikerservaring.

Scenario:

1. Cynthia wil andere lenzen uitproberen. Ze bekijkt een lens waarvan ze denkt dat
deze wel goed zou zijn. Ze ziet aan de reviews eronder dat andere mensen eigenlijk
niet super enthousiast zijn over deze lenzen en dat ze vooral bedoeld zijn voor
mensen met droge ogen. En dat heeft ze niet. Ze besluit daarom een andere pagina
te bekijken.

2. Bij de andere lenzen die ze bekijkt ziet ze goede en positieve reviews staan. Het
klinkt goed. Een ander persoon heeft voordat hij deze lenzen bestelde dezelfde
lenzen besteld als zij! Het zal een goede overstap zijn dus. Ze besluit deze lenzen te
bestellen.

3. [+4 buiten scenario om] Er is een minimaal aantal scenario’s om in het
vergelijkingslijstje te komen. Met dit lijstje kunnen gebruikers gemakkelijk zien welke
lenzen goed zijn en welke niet en waarom.
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User scenario 7 - How-to video

Uit het literatuuronderzoek blijkt dat het toevoegen van video’s bij producten voor een
hogere conversie kan zorgen. Ook komt uit de user test en de enquéte dat bezoekers
bepaalde informatie missen op de pagina’s. Deze informatie zou goed kunnen worden
toegevoegd aan de video’s. Een goed voorbeeld hiervan is Coolblue. [mocht dit concept
worden gekozen, dan zal ik een kort onderzoek doen naar hoe de video’s bij hen zijn
opgezet].

Scenario:

1. Cynthia bekijkt een detailpagina van een lens waar ze in is geinteresseerd. Ze ziet
een afbeelding van een doosje lenzen en leest de tekst die naast de afbeelding staat.
Daaronder ziet ze een video staan. Ze klikt erop en het komt op de plaats te staan
waar de afbeelding eerst stond. Ze bekijkt het filmpje.

Er is een optie om de video op de gehele pagina te laten zien.

Cynthia is blij, want het filmpje heeft haar de informatie gegeven waar ze naar op
zoek is. Toch wilt ze nog verder kijken. Ze belandt op de pagina waar ook algemene
video’s te vinden zijn over bijv. Tips en welke typen lenzen er zijn. Erg handige info.
Als ze terug klikt naar de homepage ziet ze dat daar ook een video staat. Het gaat over
welke lenzen er allemaal zijn en voor wie ze geschikt zijn. Deze bekijkt ze ook.

wn
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Afb. 22. Wireframe functionaliteit 7
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Concept 8 - alle kleine irritatie puntjes oplossen die uit de user test, de polls en de
enquéte naar voren kwamen.

1.

2.
3.

s

T2V NO

12.
13.

Meer personaliseren in het algemeen door bijv. naam gebruiker te zien en de
oogsterkte die al ingevuld staat

Kleine fouten weghalen zoals te weinig whitespacing bij sommige elementen
Het consistent maken van het ontwerp in kleur en vorm

Alle begrippen helder beschrijven, bij zo niet dan aangeven met bijv. vraagteken wat
het betekent

De prijzen van de producten kloppend maken, niet pas in laatste stap bijv.
verzendkosten erbij

De prijs van 2,35 betrouwbaar laten overkomen

Duidelijk maken dat er naar beneden gescrold kan worden

Call-to-action duidelijk zichtbaar maken, weinig afleiding

Minder elementen (buttons, onderdelen) op een pagina - helderheid verbeteren

. Meer richten op vrouwen dan op mannen in de leeftijdsklasse 35-44
. Andere afbeelding op hoofd- en landingspagina’s, een die beter aansluit bij de

doelgroep, en ‘echt’ is
Verwijder button op check-out pagina zichtbaar maken
Check-out funnel verkorten
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Afb. 23. Wireframe functionaliteit 8
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User scenario 9 - Profielpagina

De profielpagina schrikken de testpersonen uit de user test af. Ze vinden het niet logisch
geordend en niet persoonlijk. Het is nu nog een redelijk kale pagina. Hier kan dus zeker nog
een verbetering in worden doorgevoerd. Maar in hoeverre is dit concept voor belang van een
hogere conversie? [gaat vooral om herhaalbezoekers]. Het doel van deze pagina is om
persoonlijke gegevens gemakkelijk aan te passen.

Dit is hoe de pagina er nu uit ziet:
E33 HANS ANDERS

06oCd

() Geatis verzendin el bestalien v Gratis alscrask Sl levar
W‘ v i @I g i | i '-@I: g

Welkom op je persoonlijke Mijn Hans
Anders pagina

Hier kun je jouw gegevens bekijken en wijzigen, je

orderhistorie inzien en je wachtwoord wijzigen,

Behik je arders Wizin je gegevens

Herhasi je atste bestailing
Wikl e wahbaoond Whehgen ik BT Abariisenait
St ratowr Jo ricogmectgegovang

Ahtggen

Afb. 24. Huidige profielpagina HA

Cynthia opent de site van hans anders en ziet dat ze al is ingelogd. Ze klikt op het icoon van
het persoontje rechtsbovenaan de pagina.

1. Ze belandt op de profielpagina en ziet de tekst; ‘Welkom terug, Cynthial’. Ze ziet de
foto die ze de vorige keer toen ze lenzen had besteld heeft ingevuld. De pagina ziet
er interessant uit en past bij haar (als deze wordt gekozen dan wordt uitgezocht hoe
een profielpagina op een e-commerce site persoonlijk gemaakt kan worden). Ze wilt
haar gegevens wijzigen, omdat ze is verhuisd. Ze ziet direct op de homepage haar
huidige gegevens met een icoontje die duidelijk maar dat wanneer ze daarop klikt
haar gegevens kan aanpassen.

2. Ze past haar gegevens aan in het scherm en vult daarna direct een datum in voor
een nieuwe afspraak. Op dezelfde pagina vult ze de datum in met tijd, klikt op ‘maak
afspraak’, er verschijnt een pop-up om de afspraak te bevestigen en ze ontvangt een
mailtje met haar afspraak.
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Afb. 25. Wireframe functionaliteit 9
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User scenario 10 - Keuzehulp

Er is veel onwetendheid over welke lenzen passen bij een persoon. Het beter op weg helpen
bij het kiezen van de juiste lens en kunnen vergelijken met een ander type lens van bijv. een
concurrent kan deze onwetendheid laten verdwijnen. Bovendien hoeft er dan niet perse een
expert aanwezig te zijn en kunnen bezoekers op de site blijven. Ook dit concept is gericht
op; neem de bezoeker aan de hand mee. Het is een extra stukje service.

Dit concept speelt vooral in op de behoeften van de eerste bezoeker, omdat hij meer
informatie nodig heeft om te weten dan de herhaalbezoeker.

Tom is geinteresseerd in het proberen van lenzen en is op zoek naar meer informatie.

1.

2.

Tom belandt op de Hans Anders homepage. Hij klikt door op lenzen en ziet een
pop-up verschijnen waarbij gevraagd wordt of hij hulp nodig heeft. Hij klikt op ‘ja’.

Hij ziet op de volgende pagina de vraag: ‘Wat wil je weten?’ Hieronder ziet hij een
aantal opties staan over informatie over lenzen. Het zijn allemaal onderwerpen waar
hij wel in is geinteresseerd. Hij klikt op ‘informatie over lenzen’.

Hij leest de informatie en ziet een filmpje over hoe lenzen worden gedragen. Het is
redelijk algemene informatie. Link staat een button over welke lenzen bij hem zouden
passen [personalisatie]. Hij klikt op de button want het maakt hem nieuwsgierig.

Hij krijgt een aantal opties die hij kan invullen. Bij elke optie staat een uitleg over wat
het inhoudt en hoe hij erachter kan komen wat het is. Hij weet niet het type ogen,
maar door de instructie komt hij erachter dat hij droge ogen heeft. Ook de andere
opties vult hij in. Hij klikt op de button ‘dit zijn jouw lenzen’.

Hij ziet op het volgende scherm een paar verschillende lenzen staan, waarbij wordt
aangegeven waarom deze voor hem geschikt zouden zijn. Hij leest er onder dat het
alsnog verstandig is om deze mee te nemen naar een expert, om er zeker van te zijn
dat hij de juiste lenzen bestelt. Hij klikt op ‘maak een afspraak’ en the rest is history.
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Afb. 26. Wireframe functionaliteit 10
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4. Keuze concepten
4.1. Eigen prioritering

Deze prioritering is gemaakt op basis hoe goed de afstudeerster zelf denkt dat een product
aansluit bij de behoeften van de doelgroep, bij de eisen van Hans Anders en wat de impact
is qua tijd en geld. De behoeften van de doelgroep worden ingeschat door alle info

verzameld uit het doelgroeponderzoek, de testen en de enquéte. Bij het bekijken van de

eisen van Hans anders is gekeken naar de business goals. Hierna is bekeken hoeveel +, +-

zZijn gescoord en is een conclusie getrokken.
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4.2 Expert review llayda

Aangezien llayda user researcher is, is haar gevraagd om erachter te komen welke designs

het best zullen scoren wat betreft user experience. Daarnaast is gevraagd rekening te

houden met de impact die tijd en geld kunnen hebben wanneer een concept daadwerkelijk
gerealiseerd worden. De doelgroep en eisen HA zijn niet meegenomen aangezien zij deze

niet weet. In de tabel hieronder staan haar antwoorden weergegeven.
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Tabel 6. Prioritering llayda
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De antwoorden worden vergeleken met de eigen gemaakte tabel. Er wordt gekeken naar de
overeenkomsten en verschillen. llayda geeft al direct een top 3 aan waarbij verschillende

concepten kunnen worden samengevoegd. De meeste concepten waarbij llayda geen kans
ziet dat deze zouden kunnen werken, zijn direct weggehaald. Behalve de chat, omdat de

afstudeerster deze wel hoog heeft geplaatst.

De tabellen zijn samengevoegd, waaruit een top 4 is ontstaan.
De top 4 wordt besproken met Anniek.

Nieuwe tabel:

‘USPUIA
usuuny 21is ap do Gem ap Jelilgyewsal 0Z SIeNa0Zaq 18D LWEMY HBOZISPUD N
1epulo paob v I susbion IBUD BIA UBY YOO 184 1epLUD Bipou 181U BEpAE) suabiion

'B1548AL0D 312001 101 12511P 191U ¥ljullyISIEEM JEELU 3115 3P UBA
usias|euosiad joon jamifioz Jeyinugalb ap ig do spenl Laas) eulbediayoid ag

‘uapiom uauuny pBaosabuswes peob 8z uapnoz 'sus| ap
uaa|e do uliz 1uoiab sup Woah 815183 3D UBIZUBY 'SISpUy SUBH JINLEA B2IAISS 3P
ues usbouyias 194 YaMaozaq ap uea uadiay 18y do 1youad uaje uliz usidaouod azag

‘3|5ISALDD
auaBioy 101 1pi8| [2US U (UBlalafian SIUDIBlsiy eneuL ol daoif|aop ap UEA USSUEM
ap [ig unjsuee 158Q 18\ SUBIZU| Ul Jeeu 18U 1EpWo ¥ayd a1sias ap do 1Woy 8280

aisn|auoa g Bujsiee)d

Ltadva jai ey

euediay i

LB CLEA NUSHY

JooisBuaatian

SABIAE

Ny ez

1EE)AINGesT 1IN USEUPUIAGT SN

ays Buyan &

b
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4.3. Expert review Anniek

Ook aan Anniek wordt gevraagd om een tabel in te vullen. Bij haar gaat het om welk concept

volgens haar het meest conversie zal opbrengen en hoeveel tijd en impact er per concept in

gaat zitten. Nieuwe tabel:
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5. Keuze concepten

Alle informatie van ons drie wordt samengevoegd en bekeken. Hieruit wordt een top 3

gemaakt. Onderstaande tabel geeft hier alle info over:
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6. Eerste opzet concept
Onderstaande presentatie is gemaakt voor mijn begeleiders als eerste opzet om mijn idee
helder te krijgen. Dit is het eerste visuele idee om de drie concepten samen te voegen.

[Aantekeningen bij 5 = Heeft niet direct een doel; wel veel buttons op een pagina

Hierna opgedeelde pagina’s met waar de bezoeker naar op zoek is.

Misschien te weinig gericht op conversie.

Landingpage is het meest van belang, daarom deze aanpassen!!

6 = Nu echt gericht op het vinden van de juiste lenzen, zou ook kunnen dat het een smart
search wordt waarbij alle info gemakkelijk kan worden gevonden.]

HANS ANDERS

Concepten.

Tweedeling van de site.

1. Bezoekers die een herhaalbestelling plaatsen
1. Eerste bezoekers
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K5 HANS ANDERS - teneen

Ik wil mijn bestelling Ik zoek

herhalen | informatie

@ ———
W AR

Bl ~QPTIX

N doe

1 i o

- Herhaal = Bekijk vorige orders

= Alspraak makor - Winkeis - Kiamenservice =% Owver Hans Andi

+

L

Maak een afspraak
Keuzehulp
Verschillende typen lenzan

Bast verkochte lenzen

=% Contact

Keuzehulp.

Gericht op eerste bezoekers zodat ze snel de juiste
lenzen kunnen kiezen.
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Kleine bevindingen uit test.

Zoals whitespacing verbeteren, verplaatsen van
verwijderbutton, duidelijkheid in scrollen en
leesbaarheid verbeteren.

W HANS AHDERS. e £ HANS ANDERS ce

@ Air Optix Aqua @ Ajr Dptix Agua

L=
iz
@
G

West i |2

Afb. 27 t/m 35. Presentatie begeleiders uitleg concept

Feedback van Coen op presentatie
Concept: plaats een primaire conversiebutton, reminder mail voor attention.
Keuzehulp: koop nu en let op andere producten.

Kleine verbeteringen alleen bijv. check-out, zo houd je focus en neem je elk onderdeel mee
in de funnel.

Best practice: dynamisch maken

Een concept - mobile first - kopen meer desktop - keuzehulp mobile

Naar Randstad kijken voor persoonlijk maken

Gepersonaliseerde landingspagina - meten op plaats en naar welke info eerder gezocht
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7. Aangepaste wireframes op volledig concept
o negERasty =T els h

—
B ™ ) l
£y > A Yoa e
(45 JE v 28 'y Py

22 R AROE  Tuad

S

w? .r..}!_"\ll\.'-
\erynnk

'_Tdd_./: \ __ I \] 2Ok
N \ —
|
1 /)( |
af A\ Beggiany )
T 0 Y s —
A T = = ‘
- T

N N :\ -\__ I'. \_\|

Afb.

36. Wireframe concept

50



wn

oo

Landingspage wanneer het niet duidelijk is of de gebruiker een eerste bezoeker is of
herhaalbezoeker, heel helder deze wordt gekozen in overleg met Zjanna, ipv 2.
Vanwege helderheid.

Idem op 1, ander voorstel, heeft te veel buttons en afleiding

Bij klik op herhaalbezoeker, inlogoptie

Landingspage wanneer al wel duidelijk is dat het een herhaalbezoeker is OF op
doorklik na inloggen bij (3)

Keuzehulp (komt na 6) om de bezoeker te begeleiden naar de lens die hij zoekt
Landingspage wanneer duidelijk is dat het een eerste bezoeker is OF op doorklik na
wireframe 1 of 2

Uitleg wat verbeterd gaat worden op de check-out pagina’s om de conversie te
verhogen

Komt na klik op info lenzen van wireframe 6. Zowel in wireframe 6 en wireframe 8 is
het cardsorten en de informatie hiérarchie van pas gekomen.

Alle verbeteringen check-out:

+
+

Verkorten check-out funnel
Prijs kloppend maken
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Inleiding
In dit rapport staan alle methodes die ik gebruik om de tot een ontwerp te komen en alle
verschillende versies van alle ontwerpen die ik maak.

Inhoudsopgave
Blz.
1. Sitemap 2t/m4
2. Wireframes 51t/m 20
3. Scenario’s 21 t/m 22
4. Eerste Lo-Fi prototype 23 t/m 37
a. Verwijderde schermen 37
5. Tweede Lo-Fi prototype na test met annotaties 38 t/m 55
6. Hi-Fi prototype 56
7. Aanpassingen Hi-Fi met annotaties 57 t/m 60



1. Sitemap nieuw
Omdat het concept om een tweedeling van de landingspage gaat. Er zijn twee sitemaps
voor de landingspagina’s wanneer het duidelijk is of de bezoeker een eerste bezoeker is of
een herhaalbezoeker. Daarnaast is er een sitemap waarbij de landingspage degene is
wanneer dit nog niet bekend is. Het hi-fi prototype baseert zich op deze sitemaps. In de
sitemaps zijn de belangrijkste functies die het prototype uitleggen uitgewerkt.

landinspage
lenzen

herhaalbestelling informatie assortiment afspraak

Fig 1. Sitemap landingspage bij niet weten.

landingspags lernzen
herhaalberneker

rerbaalbesteling

check-out

wergelijkbare
producten
assortiment

alspraak

rformatie

Fig. 2. Sitemap herhaalbezoeker



landinspage lenzen
eerste bezoeker

Lens Advies Tool infarmatie lenzen assortiment

aanbevolen lenzen
type lenzen

check-out X
tips

zorgverzekering

Fig. 3. sitemap eerste bezoeker
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Profiel
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2. Wireframes

De onderstaande wireframes zijn de wireframes waarop het Lo-Fi prototype wordt
gebaseerd. Ze zijn zowel uitgewerkt voor desktop als mobiel. Er is zo goed mogelijk
rekening gehouden met de business goals vanuit Hans Anders en de user needs van de
doelgroep. Daarnaast de bevindingen en conclusies in dit concept zo goed mogelijk
verwerkt. Het concept heeft als doel de conversie van de site van Hans Anders te verhogen.
Van sommige frames zijn meerdere opties gemaakt. Ik leg hierbij uit hoe deze tot stand zijn
gekomen en waarom een bepaalde keuze is gemaakt.

Ik heb ervoor gekozen het prototype te laten aansluiten op de interface die er al is, omdat de
site zo consistent blijft en het is gemakkelijk te coderen (lage impact tijd & geld).

Eerst wordt de overkoepelende pagina (landingspage wanneer het nog niet bekend is of het
een herhaalbezoeker of eerste bezoeker is) besproken plus onderliggende pagina’s, daarna
de landingpages van de eerste bezoeker met onderliggende pagina’s.

Het menu wordt ook als redesign wel meegenomen, vanwege de vraag vanuit TamTam om
hier een voorstel voor te maken.

De wireframes worden niet getest. In de conceptuele fase zijn is besproken met experts (zie
conceptrapport) wat het best aansluit bij de doelgroep en conversie verhogend is. Daarnaast
zijn de wensen van de gebruiker en de eisen van Hans Anders bekend. Ik test liever twee
keer het lo-fi prototype en daarna het hi-fi prototype, omdat deze mijn ontwerp beter
uitleggen.



1. Landingspagina bij niet weten welk type bezoeker

1 2

Afb. 1. Schets landingpage

Ik ben begonnen met schetsen aan de hand van het idee om de site op te delen in tweeén.
Namelijk als eerste bezoeker en herhaal bezoeker. De eerste afbeelding hierboven (1) was
het eerste idee. Ik wilde iets met iconen doen. En ik wilde het persoonlijk maken, vandaar de
tekst; ‘ik ben een’. Maar toen kwam ik erachter dat het heel lastig is om de eerste bezoeker
te omschrijven. De eerste bezoeker is namelijk niet alleen iemand die de site voor het eerst
bezoekt, maar ook iemand die voor het eerst lenzen bestelt. En omdat uit de user test
kwam dat mensen het belangrijk vinden snel een afspraak te kunnen maken, heb ik deze er
ook bijgevoegd. Twee business goals van Hans Anders zijn: gemak en service bieden. Dit
wordt zowel gedaan door het toevoegen van het maken van een afspraak op de homepage.
Het lenzenoverzicht is ook toegevoegd, omdat de gebruiker ook aangaf deze belangrijk te
vinden als optie. Daarnaast zijn er veel bezoekers die gewoon lenzen willen bekijken. Door
deze toe te voegen wordt daarnaast de conversiefunnel verkort.

Optie 2 & 3 waren ideeén, meer qua tekst, om de gebruiker duidelijk te maken dat we door
deze optie aan te bieden, het hem gemakkelijker willen maken om de juiste optie te vinden.
Bij 3 staat: ‘Bij Hans Anders willen we dat jij gemakkelijk vindt waar je naar op zoek bent. Zo
hebben we een aantal veel voorkomende opties op een rij gezet.’ Ik vond de tekst te lang en
niet echt passend bij Hans Anders. Ook de buttons nu, ze zitten wel in de site, maar niet als
landingspage. Qua consistentie en tijd en geld om het design aan te passen, is het veel
slimmer om dezelfde interface te gebruiken als de homepage (zie afb). Vandaar optie 4. Net
als de huidige homepage staat 1 optie groter uitgewerkt. Deze hangt af van welke informatie
al beschikbaar is over de gebruiker (adhv cookies). Wanneer bijvoorbeeld al aangegeven is
dat de bezoeker eerder een herhaalbestelling heeft geplaatst, maar het niet 100% zeker is,



dan wordt hij niet naar de landingpage voor een herhaalbestelling gestuurd, maar krijgt hij
bovenstaande (4) landingpage te zien waarbij de optie ‘ ik wil een herhaalbestelling plaatsen’
groot wordt. Er is gekozen voor ‘Ik wil’, op de homepage staat ‘Ik zoek’, maar dat paste hier
niet qua opties bij. ‘Ik wil’ is een persoonlijke benadering, het geeft de bezoeker de
mogelijkheid direct te vinden waar hij naar op zoek is. De opties in het menu zijn voor de
duidelijkheid, ‘ik wil’: of Ik zoek, om het consistent aan het ontwerp te houden

- Een herhaalbestelling plaatsen

- Meer informatie over lenzen

- Lenzen bekijken

- Een afspraak maken

25 HANS ANDERS

17 i
Ik zoek brillen - (EMET S H
lenzen -_-:,\ “. y;
zonnebrillen . N
- &
hooroplossingen [~

Afb. 2. Huidige homepage Hans Anders
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Hooroplossingen ~

Afspraak maken %
WAlinbkale

Afb. 3 en 4 huidige homepage en wireframe voor landingspage

2. Landingspagina herhaalbezoeker

Afb. 5. Landingspage herhaalbezoeker

Deze pagina is bedoeld voor bezoekers waarvan zeker is dat ze herhaalbezoekers zijn. Dit
kan geweten worden doordat ze eerder een herhaalbestelling hebben geplaatst waarbij de
cookie wordt geplaatst of de bezoeker heeft een reminder gekregen (bijv. mail) dat hij zijn
bestelling opnieuw kan herhalen. Deze pagina kan ook dienen als nieuwe profielpagina
(aangezien de vorige niet aantrekkelijk gevonden wordt, zie user test). Het design, ook weer
zoals bestaand, lijkt op een detailpagina van een lens. De lens is groot in beeld met een
duidelijke CTA (call-to-action, button) met ‘Plaats herhaalbestelling’. Ook andere belangrijke
informatie komt aan bod bij deze pagina, zoals uit de card sorting komt; vergelijkbare
producten, assortiment, afspraak en info (wat de landingspage voor de eerste bezoeker).
Deze komen kleiner onder in beeld te staan, zoals hieronder duidelijk wordt. Ook de andere
opties uit de vorige landingspage (afspraak maken en lenzen bekijken) zijn hier toegevoegd.
Door de landingpage op deze manier te maken wordt de conversiefunnel zo kort mogelijk



gemaakt (landingspage — herhaalbestelling — check-out) en aan de informatiebehoeften
voorzien die de gebruiker heeft.

De informatie over de lens staat net als bij de product detailpagina op dezelfde pagina (naar
beneden scrollen). Het assortiment, het maken van een afspraak en de info pagina zijn
andere pagina’s. Het is duidelijk gemaakt dat er gescrold kan worden informatie die eerst
onder de fold stond naar boven te plaatsen en een pijl rechtsonder neer te zetten.

7% Mersasibestning plasesy

. ]
Gratls werterdig Veligbestelen s Gradis ol Feprank (D, Seweily I Ty
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Afb.6. Lensdetailpagina huidige site
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Afb.7 en 8. Huidige detailpagina en wireframe voor mobiele landingspagina



2.1. Check - out pagina

Afb. 9. check-out

Deze pagina is opnieuw uitgewerkt omdat hier nog veel verbeteringen mogelijk zijn volgens
de testpersonen uit de user test en als gezien werd in Analytics. De volgende punten worden
aangepast. Ik beschrijf ze hieronder, omdat in de wireframes niet alle verbeterpunten
zichtbaar zullen worden:
- Alle gegevens en voorkeuren die al bekend zijn, staan al ingevuld. Zo hoeft de
gebruiker alleen op de button te klikken om verder te gaan in funnel
- Wanneer de persoon al is ingelogd: alleen check adres hoeven doen, kan
natuurlijk wel aangepast worden
- Voorkeur betaalopties
- Minder stappen in de check-out (nu 4 stappen, hoe kan nog korter) :
- Bedankt weghalen als stap
- Meer betaalopties zoals achteraf betalen
- Juiste bijproducten bij gekozen product bieden
- Heel gemakkelijk een stap terug kunnen in de funnel
- Verwijder button verplaatsen naar naast de afbeelding, niet eronder
- Prijs moet direct kloppen, van begin funnel tot eind hetzelfde (verzendkosten bijv.
direct aangeven)
- Consistente benaming in stappen funnel, nu: winkelwagen, gegevens, betaalwijze,
bedankt. Van gegevens — verzendwijze maken (omdat hier ook adres enz. staat)
- Leesbaarheid verbeteren
- Bestelbutton verplaatsen
- Totale prijs veranderen van kleur; nu rood, wellicht werkt dit conversie tegen (dit punt
moet getest worden want dit is een aanname gebaseerd op literatuuronderzoek)
- Pop-up bedankt voor je bestelling, geen aparte pagina.
- Wanneer de gebruiker nog niet aangemeld is, dan alleen info vragen die nodig is,
zoals adres. Leeftijd enz weglaten.
- Direct vragen om account aan te maken, voor herhaalbestelling (klantbinding)
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Afb.11 en 12. Huidige check-out en nieuwe wireframe



2.2 Producten vergelijken

Afb. 13. wireframe producten vergelijken

Gebruikers hebben aangegeven graag producten met elkaar te willen vergelijken. Het willen
vergelijken kwam ook uit de user test en de enquéte. De redenen hiervoor zijn; de huidige
lenzen zijn niet meer fijn in gebruik, de gebruikers vinden een betere prijs of komen een
nieuw type tegen (enquéte). Daarom wordt deze optie geboden. Zowel voor
herhaalbezoekers die andere lenzen willen bekijken en vergelijken als voor eerste
bezoekers die na de keuzehulp willen zien welke lenzen nog meer geschikt zijn.

Het idee is dat er lenzen te zien zijn die hetzelfde zijn qua merk, type, draagwijze en prijs
(belangrijke info volgens user test). Ook bijpassende producten worden getoond, zoals
lenzenvloeistof en lenzenhouders. Het voorbeeld hieronder geeft aan hoe de producten nu
geordend zijn. 5 op een rij. Ook kunnen we hier als vergelijkbare optie daglenzen
neerzetten, aangezien dit een business goal is van Hans Anders. Dus als een gebruiker
normaal gesproken maandlenzen besteld, geven we hem een optie om de daglens te
proberen die dezelfde eigenschappen heeft als de daglens (plus wellicht korting, nu is er al
actie dus kan daaraan gekoppeld worden). De afbeelding hieronder laat de huidige
producten zien plus de informatie die daarbij wordt getoond. Uit de user test kwam naar
voren dat deze informatie niet de info is waar ze naar op zoek zijn. Het kan aangepast
worden naar zoals hierboven ook beschreven staat; merk, type, draagwijze en prijs.

.01 8 8
i | : w.'d

Easy Wiear Daglens Easy Wear Type 3 A Qptis Agus Easy Waar Tyoe Biofiity

€12 €19,50 3 (! €£3550 £30,-
i/ 9350 easy &’f SHEOUE i Q
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Afb. 14. huidig lenzen overzicht
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3. Landingspage eerste bezoeker

Afb. 15. landingspage eerste bezoeker

Dit is de pagina waar de bezoeker op landt waar naar hij wordt geleid als hij;
- Vanuit de landingspagina (1) klikt op ‘Ik zoek informatie’
- Uit eerder zoekgedrag blijkt dat hij op zoek is naar informatie
- Vanuit de herhaallandingspagina doorklikt op ‘ik zoek informatie’

Deze landingspagina is gemaakt om de bezoeker direct de informatie te bieden waar hij
naar op zoek is. Hij heeft op deze pagina’s de volgende opties:

- Informatie over lenzen (duidelijke behoefte vanuit alle testen) - is nu wel dubbel als
vanuit eerste landingspage - ook informatie

- Advies bij het kiezen van de juiste lenzen (Lens Advies Tool, zie volgend hoofdstuk)

- Een overzicht van alle lenzen (behoefte users en om de conversiefunnel kort te
houden)

- Hulp van een expert (hiervoor gaat hij naar de ‘afspraak’ pagina) (er was behoefte
aan een expert hulp maar omdat dit nu niet als concept (expert chat) uitgewerkt
wordt, voor reden zie conceptrapport, en het maken van een afspraak wel heel veel
gedaan wordt en van belang is voor klanten, wordt deze hier wel geplaatst).

Ook is er de optie om een profielpagina aan te maken. Als de bezoeker besluit lenzen te
kopen, dat kan hij met dat profiel sneller door de check-out en gemakkelijker een herhaal
bestelling plaatsen. Deze pagina heeft hetzelfde design als de homepage (zie afb).

Voor mobiel komt het hetzelfde qua interface eruit te zien als hoofdstuk 1.

13



3.1 Lens Advies Tool

1 2

Afb.16 en 17. Lens Advies Tool

De keuzehulp helpt mensen gemakkelijk de juiste lenzen te vinden. Het eerste ontwerp (1)
heeft als tekst: ‘We helpen je graag om de juiste lenzen te vinden. Op basis van een paar
gegevens kunnen we..’. Hij is verder niet afgemaakt. De informatie die gevraagd wordt om
de juiste lens te vinden, zijn:
- Stap 1: Type ogen (uitleg ‘i’jte ernaast): normaal, waterig en droog. (dit moet nog in
overleg met Hans Anders gekozen worden).
- Stap 2: Type lens: maandlens, daglens (staat hier standaard op vanwege goal HA),
multifocale lens en torische lens. Per lens staan de voordelen beschreven.
- Stap 3: Voorkeur prijs. Verschilt of het daglens of maandlens is. Bij bijv. maandlens is
de prijs per verpakking (6 stuks dus half jaar), bij daglens is het per verpakking (32
lenzen voor 1 maand voor 1 0og)
Datgene wat eruit komt laat eerst de Easy Wear lenzen zien, het huismerk van Hans Anders
zelf (business goal Hans Anders).
Op dit moment was ik me er nog niet van bewust dat er al wel zo’n tool bestaat voor brillen.
Consistentie is een van de ontwerpcriteria. De Bril Advies Tool, zoals hieronder, geeft door
middel van 3 stappen aan welke bril voor de gebruiker geschikt is. Dit is precies wat ik met
deze keuzehulp ook wil bereiken, maar dan voor lenzen. Vandaar ontwerp 2. Met 4 stappen
(prijs komt er dus nog bij), wordt bepaald welke lens bij de gebruiker past.
De uitkomst hiervan is een lens en ook vergelijkbare lenzen.

Bril Advies Tool

Stap 1: Voor wie

Stap 2: Gazichrevorm

Stap 3: Jestijl

Afb. 18. Bril Advies Tool
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Qua interface komt de mobiele versie hetzelfde eruit te zien als de Bril Advies Tool die nu

mobiel staat, maar dan met de opties zoals voor de Lens Advies tool hierboven beschreven.

Daarom is er geen nieuwe wireframe gemaakt.

%0

S
TH HANS ANDERS X7 T =

Bril Advies Tool

Stap 1: Voor wie

Lames

Afb. 19. Huidige mobiele optie

Aanpassing aan frame keuzehulp

Na overleg met Michelle (hoofdstuk 3a, onderzoeksrapport) blijkt het erg lastig om de
keuzehulp te maken op het type oog, aangezien deze niet zomaar gekoppeld kan worden
aan een bepaald type lens. Daarom wordt het concept aangepast. Een stap wordt
toegevoegd, namelijk droge ogen ja/ nee. En per afwijking.

Wanneer iemand droge ogen heeft is de kans groot dat hij

Voorkeur qua merk weglaten, sowieso sturen naar Easy Wear, eigen merk Hans Anders.
Het zijn wel echt meer stappen waarmee rekening moet worden gehouden, zo ook de;

Stap 1: droge ogen ja/nee

Stap 2: oogafwijking: verschillende opties
Stap 3: voorkeur type lens

Stap 4: voorkeur prijs

15



5. Informatie pagina over lenzen

Afb. 20. Schets informatie over lenzen

Het design is hetzelfde als op de blog pagina (https://www.hansanders.nl/blog/lenzen/), er

wordt alleen wel andere informatie getoond. Deze pagina is gekozen omdat deze
overzichtelijker oogt dan de /lens pagina naar mijn inziens en alle klachten van de
testpersonen over de /lens pagina. Deze informatie die hier komt te staan is:

- Type lenzen

- Tips (en zorgverzekering)

- Voordelen van daglenzen

- Lens / bril

- De acties

- Best verkochte lenzen

- Het maken van een afspraak

- Andere info over lenzen

e e 06oE@®

ABebiogs Brillen Zien Leresn  Haten

De 5 voordelen van daglenzen

 Bshijh bisrr s 5 wooedein

Multifocale lenzen

-+ o yer

) s Y | .\" r/',\
Afb. 21 Huidige blogpagina www.hansanders.nl/blog
Qua mobiel komt ook deze pagina er zo uit te zien als de mobiele variant van de
/blog/lenzen pagina die er nu al is.
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Afb. 22. Schermafbeelding /blog/lenzen pagina

6. Het menu

Verbetering van het menu is echt nodig. Ik heb eerst gekeken naar waar ik vind dat het
menu verbeterd kan worden. Daarna ben ik gaan schetsen. Het menu omvat natuurlijk de
gehele website. Ik heb wel met de testpersonen naar het menu gekeken, maar dan alleen
naar het lenzen gedeelte. Ik weet wat er fout gaat op het lenzengedeelte, maar ik ken niet de
informatiebehoefte van de geinteresseerden in een bril. Daarom is dit menu gemaakt op
basis van wat ik weet van lenzen, en om het menu consistent te houden, dezelfde
onderdelen toegepast op brillen. Gehoortoestellen en zonnebrillen zullen dezelfde
onderdelen hebben. Het design wordt kleiner (ong. de helft van wat het nu is) en wit met
zwarte letters.

De informatie die is weggelaten wordt verplaatst naar de footer.

Lenzen

T lenzen
timent

Lenzenviceistoffen

Afb. 23. huidig menu met verbeterpunten
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De informatie die weggehaald wordt samengevoegd is: over Hans Anders, onze winkels en
klantenservice. Garanties en de blog worden verplaatst naar de footer. Brilprijs catalogus
hoort niet bij het Lenzen gedeelte. Het assortiment wordt veranderd van naam, kan nu
onduidelijk zijn. Het wordt: alle lenzen. Ook alles voor lenzen wordt veranderd, omdat dit
niet duidelijk is wat het nu precies inhoudt. Informatie over lenzen is naar mijn inzicht
duidelijker en leidt direct naar de informatie landingspage. Ook moet het duidelijker worden
dat de tekst waar nu ‘Lenzen’ staat een drop down is. Nu nog niet zo. Wellicht een pijl oid.

&
|
|

Afb. 24. nieuw menu - betere uitwerking in design - gaat nu om welke informatie wordt
gegeven.

Ik denk dat een duidelijker overzicht in welke onderdelen vast staan en welke onderdelen
wisselen zodra het menu wordt gewisseld meer overzicht biedt. De opties die nu staan zijn:
- Keuze lenzen/brillen/gehoortoestellen/zonnebrillen

Als consistentie zijn alle onderdelen gelijk, deze zijn:

- Overzicht (alle lenzen, alle brillen, enz.)

- Informatie over..

- Bijproducten

- Lens/ Bril advies tool (deze zijn er niet voor gehoortoestellen, conversie hiervan is
heel laag dus weet niet of de impact groot genoeg zou zijn, zou ooit toevoeging
kunnen zijn)

- Acties

Hierna volgt de algemene informatie die bij elk menu uit de keuze hetzelfde is:
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- Online oogtest (hmmm, hoortest ook mogelijk?)
- Zorgverzekering

- Over Hans Anders

- Klantenservice

De zoekbalk komt ook duidelijker in beeld, nu wordt deze niet altijd gezien.
Qua menu komt de mobiele versie er qua design en opties hetzelfde uit te zien. Het menu
neemt nog de gehele pagina in beslag.

7. Niet uitgewerkte frames, wel in sitemap
Ik heb ervoor gekozen de volgende frames niet uit te werken, omdat deze al bestaan en
voor dit concept exact hetzelfde gebruikt worden. Ik noem ze wel hier, omdat ze binnen het
concept horen en hierin en rol spelen. Deze pagina’s (plus afbeeldingen) zijn:
- Login pagina; zoals voor het inloggen om naar het profiel te gaan:
https://www.hansanders.nl/mijn-hansanders/

[ HANS ANDERS . O000CD
o}

¥ (2 = B

Afb. 25. huidige login pagina

- Assortiment: zoals op https://www.hansanders.nl/lenzen/

125 HANS ANDERS [<Y=Y=Y e =]

B s iy T Py rr——

Contactlenzen

s e s

= o -@ I -®
[ Ef =P
Afb-.. 26. hdfdige assoﬁifnent pagfha

- Type lenzen: kort overzicht van type lenzen zoals op pagina
https://www.hansanders.nl/informatie/soorten-lenzen/
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Afb. 27. Pagina soort lens

- Tips: overzicht met tips zoals pagina;
https://www.hansanders.nl/blog/tips-lenzendragers/

i HANS ANDERS
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Tips voor lensendragers
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Afb. 29. Pagina tips voor lenzendragers
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3. Scenario’s

De onderstaande scenario’s zijn bedoeld om het ontwerp duidelijk uit te leggen uit de ogen
van de doelgroep. Er zijn natuurlijk twee verhalen geschreven, eentje vanuit de
herhaalbezoeker en eentje vanuit de eerste bezoeker. De persona’s vertellen het verhaal.
Het verhaal van Cynthia is veel korter omdat zij veel sneller door de funnel gaat.

Cynthia (herhaalbezoeker)

Cynthia ontvangt een mailtje van Hans Anders dat ze weer opnieuw de lenzen kan
bestellen, aangezien het een half jaar geleden is dat ze lenzen heeft bestelt. ‘Dat is handig,
ik was het bijna vergeten’, denkt ze. In de mail staat: ‘Hi Cynthia! We zien dat het een half
jaar geleden is dat je voor het laatst lenzen hebt besteld!

Ze klikt op de link die in de mail zit. De browser opent een pagina van Hans Anders. Op
deze pagina ziet ze direct een afbeelding van de lenzen die ze de vorige keer ook had
besteld. Er staat een button waarop staat; ‘Herhaal je laatste bestelling’. Precies wat ze
wilde! Ze klikt op de link en wordt doorverwezen naar de winkelwagen. Ze ziet de prijs van
het product, die hetzelfde is. Ook chill. Ze klikt op de ‘bestel nu’ button. Hierna verschijnen
haar gegevens, die allemaal al ingevuld staan. Ze hoeft alleen op de button ‘doorgaan naar
betalen’ te klikken waarna allemaal opties verschijnen hoe ze zou kunnen betalen. De vorige
keer heeft ze achteraf betaald. Deze optie staat nu ook al aangevinkt dus alweer hoeft ze
alleen maar een klik te maken. Ze klikt op ‘Doorgaan’. Ze ziet direct dat ze morgen haar
bestelling al binnen heeft en mocht ze nog informatie willen, kan ze naar de ‘Informatie’
pagina. Binnen 5 minuten heeft ze de nieuwe bestelling geplaatst. Wat een service van
Hans Anders!

The future:

Nog idealer zou zijn dat ze niet eens meer lenzen hoeft te bestellen online, dat ze
automatisch elk half jaar worden verstuurd. Hans Anders is al bezig om deze optie aan te
bieden. Toch zal deze pagina altijd blijven bestaan omdat hier ook gewisseld kan worden
van lenzen bijv. of het abonnement kan op deze pagina worden stopgezet of het adres
gewisseld.

Tom (eerste bezoeker) HIER bestelt hij uiteindelijk lenzen

Tom belandt direct op de landingspagina over dat hij informatie zoekt. Hij heeft nog steeds
geen lenzen geprobeerd en is zijn bril nu echt zat. Hij wilt gewoon de juiste lenzen. Hij ziet
als optie ‘Ik zoek hulp met het kiezen van de juiste lenzen’. Precies wat hij nodig heeft. Hij
klikt op de link en belandt op een pagina waar hij aan de hand van 3 stappen ‘zijn’ lens kan
vinden. De eerste stap is het invullen van zijn type ogen. Hij ziet drie opties staan, hij weet
niet precies wat voor soort ogen hij heeft, dus hij klikt op het ‘iI'tje. Er verschijnt informatie
over hoe hij er achter kan komen wat voor type ogen hij heeft. Hij is blij met deze informatie
en klikt op ‘normale ogen’. Bij stap 2 ziet hij 4 typen lenzen staan. Hij weet niet precies welke
goed zouden aansluiten, dus ook hier bekijkt hij welke informatie bij het ‘I'tje staat per lens.
Omdat hij veel sport, kiest hij voor daglenzen. Bij stap 3 ziet hij dat hij kan kiezen voor de
prijs en het merk. Hij wilt niet teveel betalen, hij is nog steeds student. Hij kiest ervoor om
niet meer dan 20 euro per maand te willen betalen. Hij klikt op de button en ziet een lens
verschijnen. Hij bekijkt de specificaties van de lens en de prijs. Precies wat hij zoekt. En er
staat zelfs nog bij, dat omdat hij de lenzen voor het eerst bestelt, dat hij ze gratis mag
uitproberen. ‘Wat chill’” Denkt hij. Dan hoef ik niet te betalen voor iets waarvan ik niet zeker
weet of het wel goed is. Hij klikt op bestellen, vult zijn adres in en de volgende dag heeft hij
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de lenzen binnen. De lenzen bevallen zo goed dat hij een maand later de lenzen weer
bestelt en vaste klant wordt (herhaalbezoeker) van Hans Anders.

‘Ik hoef niet eens meer de gehele site door om de juiste informatie te vinden’.

Scenario voor mobiel

Cynthia

Cynthia ziet op haar mobiel een mailtje verschijnen dat ze haar lenzen weer kan bestellen.
Ze denkt: ‘Nu ik toch al bezig ben, ga ik het direct op m’n mobiel doen’. Ze klikt op de link en
de website opent. Ze ziet de lenzen die ze de vorige keer heeft bestelt en nog steeds draagt
met daar onder de button; ‘Herhaal je laatste bestelling’. Ze klikt op de button, checkt haar
gegevens en betaalt via een online betaal app de lenzen. Morgen al in huis, super!

Tom

Tom gebruikt zijn telefoon veel. Hij besluit de site van Hans Anders te bezoeken om zo meer
info te krijgen. Hij heeft zijn laptop ook niet bij de hand. Hij bezoekt de site van Hans
Anders.. En [zelfde als eerste scenario maar dan op mobiel].
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4. Lo-Fi prototype

K5 HANS ANDERS

Ik zoek lensinfo

Afb.30. Landingspagina bij niet weten

Herhalen v
Informatie =
Lenzen v
Afpraak v
Afspraak maken >
Nink e
Klantenservice >
Over Hans Anders >

nta -

Afb. 31. Landingspagina bij niet weten mobiel
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Afb. 32. Landingspagina eerste bezoeker
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Afb. 33. Landingspagina eerste bezoeker mobiel
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Afb. 34. Landingspagina herhaalbezoeker
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Easy Wear Type 3

€12,50 Plaats herhaalbesteling

+ Productspecificaties bekijken
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Afb. 35. Landingspagina herhaalbezoeker mobiel
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Afb. 36. Keuzehulp gesloten
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Afb. 37. Keuzehulp, zelfde design als briladviestool.
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. ens Advies Tool

Bekijk welke lernzen bij jou en!

Stap 1: Heb je droge ogen?

7|l %

J Naar volgende stap

Stap 2: Wat is je cogafwijking?

Stap 3: Wat voor type lens wil je?

Stap 4: Wat wil je maximaal
betalen per maand voor de
lenzen?

Afb. 38. Lens Advies Tool mobiel
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P AVE Alle lenzen
W
y Informatie over lenzen

Vioeistoffen

Lensadviestool

Afb. 39. Menu optie 1

25 HANS ANDERS

Afb. 40. Menu optie 2

3 HANS ANDERS

Afb. 41. Redesign menu, overzichtelijker, minder afleiding door verandering kleur
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Lenzen

Alle lenzen
Informatie over lenzen
Vioeistoffen
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Maak een afspraak
Online oogtest
Zorgverzekering
Over Hans Anders

Klantenservice

Afb. 42. Menu mobiel
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Afb. 43. Andere afbeelding die waarschijnlijk beter past bij de doelgroep
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Afb. 44. Eerste stap check-out - funnel is verkort, USP’s geplaatst, juiste bijproducten en HET KRUISJE

22 HANS ANDERS

3 Batalan
Hoa il @ hetalent

= Tieal

2

c V.“..‘.I!:L.JU
VISA Vesagard

AltisPa

Aesraben Servie

y T - N

Cming Crigrraiing Whshels
[—
Snrgerihinng

@ svaen

@ Gratr yureeming i Bever 2 vereieger

@ Graliz ietournemn IE| Wedbg nnkne bestrion
]

Farvies
[ T——
Whekrds
Harartia

Twprimhating

Winhglsagan totasl

I | Lanzenyiceisaf
m
2350
<€195
€21.,55
-
= o =
Iarmse
iy

Aliery ror o Arirkies
rerben g Horm drters
e

w Ei

Afb. 45. Tweede stap check-out

31



= HANS ANDERS

o b

 Wrinkmod @) Mingaaewans - @) Tatalan

Wil Eacankt voor jo

o ling!

Zwekert plevend

vearclenzen

)Pl i e
e Senyion Fovine
maser Flaveers:
anre oocmer-g Simnie
Tt ptsen farilz Gamntle
Znezzndng Saegvermaseng Zergeerzskanog

Afb. 46. Derde stap check-out

32



& HANS ANDERS

& Terug naar de winkel

©-0-0

— Doorgaan met bestellen

1. Winkelwagen

]:m@ 1 v

D —

€17,55

Maandlenzen Info

II 1 v
a1

TR — €4,00
Easy Comfort drops
Lenzenvloeistof |nio
Winkelmandje
Maandienzen en € 23,50
lenzenviogistof
Korting -€1,95
Verzendkosten gratis

Totaal incl. 21% btw € 21,55

Heb je een kortingsvoucher?

—» Doorgaan met bestellen

& Verder winkelen

Bij bestellen met voordeel

Sensitive
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Afb. 47. Winkelwagen mobiel - checkout
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Afb. 48. Vergelijken van lenzen, staat onder bij detailpagina

34



@5 HANS ANDERS

[

fdss Lnmen  EAlAR Connedriiet Dgen Homn

Welke lens past bij mij?

5 Leve moe

Type lenzen

- Logs mee
P
Best verkocnts .
Innizan = )]
CATZEORIE
Lens of bril?
-3 Lemsrnear 5 Lo e

Snrvinn
LE

Hivhws

Barere

i tpndeg

=3 Leesmear

Tibs

= Legs e

Acties :
CATERGRS
Bestverkochie
lznzen

-3 L - Lessn e

Snrvce Infeematin

Elantenss v Bnq

Werkeln. Al crowt Has Andlars

Garanne Wersen bij Haps Andzs.

Pz

e O 5
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Afb. 51. Gewijzigd naar inzicht dat personen bijv. BC en Diameter niet invullen
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Maak een afspraak
Online oogtest
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Over Hans Anders
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Afb. 52. Gewijzigd naar inzicht het menu nog steeds niet duidelijk is
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6. Hi-Fi prototype
Het Hi-Fi prototype is in Flinto gemaakt.

Het prototype wilde delen kwam ik erachter dat ik het niet kan exporteren als ander bestand
dan .flinto.

Wat betekent dat je Flinto als programma op een Mac nodig hebt.

Jullie kunnen, als jullie het prototype interactief willen zien, Flinto gratis downloaden als free
trail voor 14 dagen.

Om het bestand te kunnen bekijken, moet Flinto gedownload te worden. Dit kan via deze
site:

https://www.flinto.com/mac/download

Ook heb ik twee filmpjes gemaakt waarbij de werking voor zowel de eerste bezoeker als de
herhaal bezoeker zichtbaar wordt.

Het filmpje voor het eerste bezoek is te bekijken via deze link:
https://drive.google.com/file/d/0B90ihkg1kcpMZGRqUE01TjR1WUOQ/view?usp=sharing

Het filmpje voor het herhaalbezoek is te bekijken via deze link:
https://drive.google.com/file/d/0B9Oihkg1kcpMS1BUcXZ4eEV2ek0/view?usp=sharing
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7. Aanpassingen Hi-Fi prototype
Na test en feedback designer met annotaties wat er is veranderd. De mobiele versies zijn
verder niet uitgewerkt, aangezien deze qua werking hetzelfde zijn als op de desktop.

5 0000

Lens Advies Tool

e mobiele versie van de
Stap 1:Hebje een allenys of ean Lens Advies Tool
atwijling die | lans kewze kan
oeinvinedan?

& Naar vogends stap

Stap 2 Wat Is je steckts?

Sitap 3: Naar wat voor soort kens
ben je op 20ek?

Stan & staat bif naar beneden
Stap4:Heb e een seroflen
woarkeur voor het merk
van de ierzen?

Afb. 72. Mobiele versie van de Lens Advies Tool
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Inleiding

Na het testen van het Hi-Fi prototype schrijf ik dit advies voor TamTam. Dit is in de vorm van
aanbevelingen en verbetervoorstellen. In dit hoofdstuk zijn een aantal voorstellen als
schermen zichtbaar. Ook neem ik hierin het advies wat ik heb gekregen van William Duijtzer
(bijlage B hoofdstuk 11) mee, hij is de designer van de website van Hans Anders.

Inhoudsopgave

Blz.
1. Aanbevelingen opstellen 3t/m4
2. Verbetervoorstellen opstellen 4t/m6



1. Aanbevelingen opstellen

Reviews toevoegen bij de producten

Testpersonen geven aan in de usability tests (hoofdstuk 3 & 10) graag reviews te lezen.
Reviews zorgen er volgens een aantal testpersonen voor dat ze eerder lenzen kopen.
Volgens CCD (hoofdstuk 5.2.1.) kan het vertrouwen gewonnen worden met het toevoegen
hiervan.

Hulp expert toevoegen

Ook hiervan geven testpersonen aan dat dit een goede toevoeging zou zijn wanneer zij
lenzen willen kopen. Dit wordt bijvoorbeeld duidelijk uit de enquéte, in hoofdstuk 3.5. Hierin
geeft 63% van de respondenten aan dat ze contact willen op de site die ze kan helpen bij
het kiezen van lenzen. Een voorbeeld hiervan is Bol (www.bol.com) waarbij je eenvoudig in
gesprek kan gaan met een virtuele assistent in gesprek kan gaan. Wanneer deze assistent
niet kan helpen, kan je in contact komen met een echt persoon.

Klantenservice

Hulp nodig? We zijn er elke dag en nacht speciaal voor jou!

o Welkom bij de virtuele assistent van bol.com. Waarmee kan ik je van
X dienst zijn?

Je vraag of bericht

Afb. 1. Optie chat www.bol.com

Het toevoegen van een vergelijkingstool voor lenzen op productoverzichtspagina

De vergelijkingsoptie die geplaatst was op de lensdetailpagina, is moeilijk vindbaar door de
testpersonen uit de Hi-Fi test (hoofdstuk 11.2.). De testpersonen uit de eerste gebruikerstest
(hoofdstuk 3.2.) gaven aan deze optie te willen gebruiker voordat zij lenzen kopen. Wellicht
is een goede optie om op de productoverzichtspagina een vergelijking te plaatsen, zoals
deze van

Het meer benadrukken van een goede prijs

Aangezien prijs het belangrijkste gegeven is wanneer bezoekers lenzen kopen, is het goed
om hier nog verder op in te spelen. Dit kan bijvoorbeeld door acties duidelijker (bijv. groter in
beeld) te benoemen.

Het aanpassen van de huidige afbeeldingen op de site
De huidige afbeeldingen op de site passen volgens testpersonen van de huidige site
(hoofdstuk 3) niet bij hen.

Noodzaak toevoegen




Het LIFT onderzoek (hoofdstuk 5.2.2.) maakt duidelijk dat het toevoegen van een noodzaak
kan leiden tot een hogere conversie. Een voorbeeld hiervan is; ‘nog maar 3 dagen korting’
bij een actie.

Tip voor de toekomst, augmented reality

Hoe echter het is voor de gebruiker, hoe eerder ze een product zullen kopen. Volgens een
seminar dat ik heb gevolgd van IBM (hoofdstuk 19, bijlage A) zal 20% van het shoppen
volgend jaar via AR worden gedaan. AR zorgt voor loyaliteit volgens IBM. Een toepassing
kan zijn het bekijken van de productinformatie van een lens wanneer deze geen doosje
meer bevat.

2. Verbetervoorstellen opstellen

Omdat mijn voorstel niet in 1x wordt doorgevoerd, schrijf ik een aantal voorstellen voor A/B
testen. Deze A/B testen kunnen naast het huidige ontwerp getest worden. Het zijn allen
kleinere elementen. Mijn advies is om een test per keer uit te voeren per pagina.

Gepersonaliseerde landingspagina
De pagina voor de herhaalbezoekers zou bijvoorbeeld eerst kunnen worden doorgevoerd
wanneer personen op de link in hun mail klikken wanneer zij hun lenzen kunnen herhalen.

HANS ANDERS Q00 @

Hi Cynthial
korting
Easy Wear Type 3

easy 94—\
wear = ) Bekijk al je vorige bestellingen nu in je profiel.
o
Z €17.55
= N Bestel nu jo lens met 10% korting

s | —y U Plaats herhaalbestelling

Afb. 2. Gepersonaliseerde landingspagina voor lenzen

Menu verbeteren

Ik maak twee opties om die als A/B getest kunnen worden. De eerste is een verbetering van
het menu dat in het Hi-Fi is getest, met daaraan toegevoegd iconen. Dit zodat gebruikers
kunnen zien dat ze kunnen wisselen tussen lenzen, brillen en overige informatie.

De tweede optie is een menu met balk bovenaan de pagina.




HANS ANDERS '
Lorzn \

&5 HANS ANDERS Lenzen Bilen overig 00 @’

Alle lenzen

Informatie over lenzen
Vloeistoffen

Lens Advies Tool

Maak een afspraak

Online oogtest

Zorgverzekering

Over Hans Anders

Klantenservice

Afb. 3. Twee opties voor verbeteringen in menu

Winkelwagen - het toevoegen van de verwijderbutton
Ook hier schrijf ik twee opties uit die kunnen worden doorgevoerd bij een A/B test. De eerste
is om een verwijderbutton toe te voegen naast de dropdown voor het aantal producten.

1. Je winkelwagen - Doorgaan met bestellen
Artikelen Omschrijving Aantal Prijs Totaal
sy Easy Wear type 3 1 v €19,50 €19,50
H Maandlenzen
-

P —

L Easy Comfort drop! 1 v €4,00 €4,00
J 3 Lenzenvioeistof
SN}

Afb. 4. Deel van winkelwagen waarbij verwijderbutton is toegevoegd

Winkelwagen - het verwijderen van de laatste stap
De laatste stap is geen echte ‘stap’ (bedankt pagina).

HANS ANDERS e @ 6)

o Winkelmand - 9 Mijn gegevens e Betalen

@ Gratis verzending & Veilig bestellen @ Gratis afspraak @]g Snelle levering

Afb. 5. Het verwijderen van de laatste stap.



Lens Advies Tool toevoegen
Het toevoegen van de Lens Advies Tool kan gebruikers meer op weg helpen om de juiste
lens te vinden of te oriénteren tussen verschillende lenzen.

3 HANS ANDERS [ XoX-4 =]

Afb. 6. Ontwerp voor de Lens Advies Tool
Mobiele versie

Het mobiel maken van de desktopvarianten is belangrijk aangezien steeds vaker online
lenzen worden gekocht. De onderstaande is hier een voorbeeld van.

- Q000

Lens Advies Tool

Stap 1: Heb je een allergie of een
afwijking die je lens keuze kan
beinvioeden?

J Naar volgende stap

Stap 2: Wat is je sterkte?

Stap 3: Naar wat voor soort lens
ben je op zoek?

Stap 4: Heb je een
voorkeur voor het merk
van de lenzen?

Afb. 7. Lens Advies Tool op mobiel scherm
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Inleiding

In dit rapport staan de deliverables op te leveren voor de Haagse Hogeschool. Hoofdstuk 11,
de schets van het verslag voeg ik hier toe omdat ik wil laten zien welke ideeén hier aan
vooraf zijn geweest.

Inhoudsopgave
Blz.

1. Afstudeerplan 3t/m5
2. Voorbespreking afstuderen 6
3. Plan van Aanpak 7tmA13
4. Presentatie bedrijffsbezoek 14 t/m 18
5. Feedback bedrijfsbezoek 19 t/m 20
6. Voortgangsverslag 21 t/m 23
7. Poster van de postersessie 24 t/m 31
8. Verslag van de conceptbespreking 32 t/m 33
9. Feedback uit het TTA 34 t/m 42
10. Planning 43 t/m 44
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Titel afstudeeropdracht:

Herontwerpen van de conversie funnel voor de website van Hans Anders.

1.

Bedrijfsomschrijving en context van de opdracht

Tamtam is een full service digital agency. Het bedrijf levert een full-service aan klanten, dit uit zich
onder andere in user experience designing, ecommerce, search engine optimalization en
development.

Tamtam is opgericht in 1996 door de twee oprichters. (namen?)

De visie van Tamtam is om ‘digitale ervaringen op het gezicht van gebruikers te toveren’.

Tamtam is onderdeel van Dept. Dit is een internationaal netwerk van leading digital agencies. De
kantoren van Dept zijn zowel gevestigd in Europa als de Verenigde Staten. Momenteel werken er
meer dan 350 professionals bij de verschillende Dept-bedrijven. Deze bedrijven zijn: Tamtam, a
friend of mine, Second Degree, Expand Online en Building Blocks.

Het herontwerpen van de conversie funnel voor de website van Hans Anders is van belang voor
Tamtam omdat Hans Anders een van de klanten van Dept is. Hans Anders wilt zoveel mogelijk
conversie behalen. De conversie zal mede stijgen door het herontwerpen van de conversie funnel.
De website van Hans Anders is recentelijk vernieuwd door Tamtam.

Hans Anders is een Nederlandse opticienketen. Het bedrijf verkoopt brillen, zonnebrillen,

contactlenzen en hoortoestellen. Het bedrijf had in 2015 in totaal bijna 400 vestigingen, waarvan
250 in Nederland, 90 in Belgié en 50 in Frankrijk. Hans Anders telt ongeveer 1300 medewerkers.

Tamtam is geinteresseerd om voor meerdere klanten van Dept de conversie funnels te
onderzoeken en te herontwerpen.

De afstudeerster zal gaan werken in het kantoor van Tamtam in Amsterdam. Zij zal deel uitmaken
van het online marketing team. Daarnaast heeft zij ook vanuit het UX-team begeleiding. Het online
marketing team richt zich op het rendement van websites. Hierbij wordt het bezoekersgedrag van
de gebruiker geanalyseerd zodat precies duidelijk wordt welke ongemakken er zijn op het digitale
pad. Deze ongemakken kunnen door de analyse gemakkelijker worden opgeruimd.

Het UX-team optimaliseert een merk, visie en strategie voor de beste interactie met de doelgroep.
Hierbij staat het doorgronden van het gedrag van de bezoekers centraal.
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Probleemstelling

De conversie funnel van de site van Hans Anders is nog niet eerder onderzocht, Vermoedelijk zijn
hier nog veel verbeteringen te vinden waardoor de website nog effectiever en efficiénter kan worden
ingezet.

Doelstelling van de afstudeeropdracht
Binnen de afstudeerperiode zal de afstudeerster een verbeterde conversie funnel van de Hans
Anders website maken gericht op een hogere efficiéntie en effectiviteit.

Resultaat

Een high-fidelity prototype van de conversie funnel van de website van Hans Anders die is
gebaseerd op gebruikersonderzoek, usability testing, web-analyse, een best practice model voor
conversie funnels van meerdere Dept klanten en conceptualisatie van de conversie funnel.van de
website Hans Anders. Het best practice model wordt uitgewerkt door middel van de resultaten van
het onderzoek van de website van Hans Anders en de benchmarking van conversie funnels van
verschillende websites van Dept klanten.

‘Denkwijze’ over de aanpak

Ik volg alle stappen van het ontwerpproces van CMD. In de 'Look & Listen' fase zal ik
gebruikersonderzoeken uitvoeren door middel van onder andere interviews, web-analyse en
benchmarking. Alle verzamelde informatie zal geconvergeerd worden door het uitschrijven van user
needs, business needs en persona’s.

Op basis van de informatie verzameld uit de 'Look & Listen' fase zal ik concepten uit gaan werken
voor de check-out pagina van de Hans Anders website. Om de concepten duidelijk op papier te
zetten en de ideeén helder te krijgen, zal ik diverse scenario’s uitschrijven.

Hierna zal ik ontwerpen voor de check-out pagina van de Hans Anders website uitwerken op basis
van de concepten. Naast het lo-fidelity prototype zal er een high-fidelity prototype worden
opgeleverd.

Verder zal ik een best-practice model uitwerken op basis van de resultaten van het onderzoek voor
de website van Hans Anders dat ook toepasbaar is op diverse websites van Dept klanten zoals
Walibi, Marlies Dekkers, ICM en Rituals.

Ik zal regelmatig contact houden met mijn begeleiders, met vragen kan ik altijd bij hen terecht. Dit
kan zowel bij vragen over de user experience als op het gebied van online marketing. Op beide
gebieden heb ik een expert als begeleider. Ook zal ik hen wekelijks op de hoogte houden van mijn
voortgang over dit project. Drie keer tijdens mijn afstudeerperiode zal ik het gehele online marketing
team op de hoogte brengen van mijn voortgang van het project.

Motivatie voor deze opdracht

Na mijn stages bij de ANWB, Margit en Google wil ik nu bij een bedrijf werken dat gespecialiseerd is
op het gebied van online. Ik weet zeker dat ik bij Tamtam veel kan leren van de interaction design
professionals. Tamtam is voor mij een van de beste bedrijven in Nederland waar ik als
CMD-afstudeerder terecht kan komen. Het bedrijf zal mij de begeleiding geven die ik nodig heb en
ik krijg de vrijheid om me verder te ontwikkelen op de gebieden die ik zelf het meest interessant
vind.

Na mijn afstuderen wil ik me meer gaan richten op online marketing. Ik vind het erg interessant hoe
door middel van online marketing bijvoorbeeld hogere conversies geboekt kunnen worden. De kans
die ik krijg bij Tamtam om me zowel als Interaction Designer als Online Marketeer te kunnen
ontwikkelen is geweldig.



2. Voorbespreking afstuderen
Voorbespreking afstuderen Jessy — Annelou
11 juli 2016

Afstudeerplan — feedback

Hoe kan je van 6 sites 1 best practice model maken? Dit hangt af van product en beleving. Er zal
worden gekeken naar de verschillen en overeenkomsten tussen de verschillende sites.

Wat zijn de verwachtingen vanuit Tamtam? Waarschijnlijk wordt dit best practice model een
rapport.

Waar begint de conversie funnel? Is dit bij de zoekopdracht in Google en heeft dit nazorg?
Specificeer het begrip en maak het overeenkomstig met Tamtam.

Probleemstelling; waar komt het vermoeden vandaan dat de conversie funnel moet worden
verbeterd? Zorg dat je de kern van het probleem te weten krijgt.

Doelstelling; wat versta je onder efficiéntie en effectiviteit in relatie tot deze opdracht?
Resultaat; zorg dat deze duidelijk leesbaar is. Pas de visie aan! Taalfoutje.

Wat ga je precies onderzoeken bij het gebruikersonderzoek? Dit kan zijn op het gebied van
usability, behoefte check-out of bijv. interface.

Plan van aanpak

Hoe ga je aan het werk met de webanalyse? Hoe ga je de combinatie maken met IxD?

Het best practice model wordt waarschijnlijk een rapport, wat ga je erin meenemen? Denk hierbij
bijvoorbeeld aan de tone of voice, kleurgebruik en de producten.

Breid uit op welke manier je gaat testen. Wat gebeurt er met de resultaten?

Waar zitten de iteratie momenten tussen alle CMD fasen?

Wat is de projectbeheersing? Kan zijn bijvoorbeeld agile of scrum zijn.

Hoe zien je concepten eruit? Dit kan op verschillende manieren, de concepten kunnen interface
ontwerpen zijn of bijvoorbeeld schetsen op basis van storytelling.

Maak de aanleiding scherp. In je probleemstelling heb je deze al deels beschreven, dit is nog niet
de kern. De kern kan bijvoorbeeld zijn dat Tamtam onderdeel is geworden van Dept of er een
overzicht gemaakt moet worden wat op conversie funnels van verschillende sites toegepast kan
worden.

Planning

- Kijk naar de aanpak

- Opteleveren producten

- Schrijf je activiteiten per face

- Beschrijf per activiteit welke technieken je gaat gebruiken
Beschrijf hier ook wat de methodes zijn en hoe je deze gaat toepassen. Met nadruk specificatie op
de Look & Listen fase.
Stel onderzoeksvragen (5-10) op. Je hoofdvraag zorgt dat je doelstelling behaald wordt. In de
deelvragen ga je onder andere in op de behoeften van de gebruikers. Met deze vragen heb je zelf
ook een beter beeld van wat je precies gaat doen en wat relevant is bij je onderzoek.
Omdat je plan uit 2 delen bestaat is het mogelijk om 2 hoofdvragen maken.
Vraag bij Tamtam na welke informatie over de conversie funnels en de sites al beschikbaar is.
Als je hulp wilt van docenten, dan kan dat. De examinatoren kunnen niet als bron worden gebruikt
tijdens je afstuderen.
Aan het eind van de eerste week (5 augustus 2016) lever ik het PvA in.



Er zal nog een afspraak worden gemaakt over het bedrijfsbezoek. Ik ga bij Coen (bedrijfsmentor)
na wanneer hij beschikbaar is in september aangezien hij die maand een aantal weken op vakantie
gaat.



3. Plan van Aanpak
Afstudeeropdracht; ‘verbeteren van de conversiefunnel van hansanders.nl’
TamTam

5 augustus 2016

Jessy van Os eerste examinator HHS

j.m.vanos@hhs.nl

Coen Huijsmans begeleider TamTam vanuit Insightsteam & eerste aanspreekpunt
coen@tamtam.nl

Zjanna Reinders begeleider TamTam vanuit Designteam

Zjanna@tamtam.nl

Annelou Jansen afstudeerster TamTam

anneloujansen@agmail.com

1. Context
Het bedriff
TamTam (www.tamtam.nl) is een full service digital agency, opgericht in 1996. Het bedrijf
levert een digital full-service aan klanten, hierbij spelen onder andere user experience
designing, e-commerce, search engine optimalisatie en development een rol. De visie van
TamTam is om ‘een glimlach op het gezicht van gebruikers te toveren door middel van
digitale ervaringen’.
TamTam is onderdeel van Dept. Dept is een internationaal netwerk van leading digital
agencies. De kantoren van Dept zijn zowel gevestigd in Europa als de Verenigde Staten.
Momenteel werken er meer dan 350 professionals bij de verschillende Dept-bedrijven. De
bedrijven die onder het Dept netwerk vallen zijn: TamTam, a friend of mine, Second Degree,
Expand Online en Building Blocks.

De teams

De afstudeerster zal zich bevinden tussen het Insights- en Designteam van TamTam. Het
Insightsteam kijkt vanaf het begin van een te (her)ontwerpen site mee zodat zoveel mogelijk
data kan worden geanalyseerd. Door middel van deze analyses en A/B testen worden
websites van klanten verbeterd. Het gaat om zowel kleine als grote aanpassingen op een
site. Het Insightsteam levert maandelijkse rapportages op met webanalyses en
verbeterpunten gebaseerd op deze analyses. Het belangrijkste doel van dit team is om de
juiste design keuzes te maken door middel van data-analyses.

Het Designteam kijkt met het oog van de gebruiker naar websites. De gebruiker staat
centraal. Door het afnemen van interviews met de doelgroep van de klant en het testen met
de klant wordt een website gerealiseerd passend bij de wensen van de doelgroep. Hier gaat
het vaker om het volledig vernieuwen van sites. Het Designteam levert webdesigns op. Deze
designs worden doorgespeeld naar het development team die deze sites gaat ontwikkelen.
Het doel van het team is om een webdesign op te leveren passend bij de wensen van de
klant.

De afstudeerster zit tussen beide teams in en zal de krachten van beide teams
samenbrengen. Vandaar dat ze twee begeleiders heeft, Coen vanuit het Insightsteam en
Zjanna vanuit het Designteam. Bij de opdracht speelt een rol dat de teams de data die zij
verzamelen over klanten nog weinig gebruiken om elkaar te ondersteunen. De data worden
nog weinig gedeeld met elkaar. Ze gebruiken beiden hun eigen data waarvan ze een
eindproduct maken.
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De klant

Hans Anders is klant bij TamTam. De Nederlandse opticienketen verkoopt brillen,
zonnebrillen, contactlenzen en hoortoestellen. Het bedrijf had in 2015 in totaal bijna 400
vestigingen, waarvan 250 in Nederland, 90 in Belgié en 50 in Frankrijk. Op de website van
Hans Anders worden lenzen en brillen verkocht. Ook staat er informatie over
gehoortoestellen die in de winkel worden verkocht. De website is in juni 2015 vernieuwd
door TamTam. Het aantal klanten dat online lenzen koopt is sindsdien gedaald.

2. De aanleiding van de afstudeeropdracht
Minder klanten kopen producten op de site van Hans Anders.
Dit terwijl de bedoeling was en verwacht werd dat dit juist meer zou worden. De
conversieratio van de verkoop van producten is gedaald. Daarom wil Hans Anders haar
conversiefunnel verbeteren. Er is nog niet eerder doelgroep onderzoek uitgevoerd door
Hans Anders of TamTam waardoor de wensen van de onlinegebruiker nog niet volledig
helder zijn.
Een conversiefunnel is een pad dat een gebruiker volgt vanaf het op de site zoeken naar
een product (productoverzichtspagina) tot de aankoop van datzelfde product op de site. Een
onderzoek voor het verbeteren van de conversiefunnel kan bijvoorbeeld zijn waar en
waarom gebruikers op een bepaald punt athaken en hoe dit kan worden verbeterd.
Door TamTam zelf is nog geen doelgroeponderzoek uitgevoerd. De huidige website is
gebaseerd op de informatie over de doelgroep die TamTam van Hans Anders heeft
ontvangen. De herontworpen conversiefunnel zal mede gebaseerd zijn op eigen uitgevoerde
doelgroeponderzoek.
Verder is TamTam geinteresseerd om voor meerdere klanten van Dept de conversiefunnels
te onderzoeken en te herontwerpen. Ze wil daarom een best practice model voor het
gemakkelijk verbeteren van conversiefunnels. Dit model zal een stappenplan of
verbetervoorstel zijn om voor komende klanten conversiefunnels gemakkelijker te
verbeteren. Dit best practice model wordt gemaakt aan de hand van de resultaten van Hans
Anders en 5 andere Dept klanten waarbij de focus ligt op verkoop.

3. Probleemstelling
De conversiefunnel van Hans Anders is niet optimaal waardoor er minder lenzen worden
verkocht.

4. Doelstelling
Het doel voor het verbeteren van de conversiefunnel is om de online verkoop van lenzen
van Hans Anders te laten stijgen.
Binnen de afstudeerperiode zal de afstudeerster een verbeterde conversiefunnel van de
Hans Anders website ontwerpen gericht op een hogere efficiéntie. Met effici€ntie wordt in dit
geval bedoeld dat de gebruiker zo snel en zo gemakkelijk mogelijk een product moet kunnen
kopen op de site.
De keuze voor het verbeteren van de conversiefunnel is ook gemaakt om bij het maken van
het best practice model op bedrijven te kunnen richten die ook online verkoop als doel
hebben.



5. Resultaat
Om een duidelijk overzicht te hebben welke stappen worden uitgevoerd en op welke wijze
dit wordt gedaan zijn per deelvraag de methoden & technieken beschreven met daarbij de
resultaten. Bij punt 6 staat beschreven hoe deze resultaten worden opgeleverd.

5.2. Hoofdvraag
Hoe kan het herontwerp van de conversiefunnel van Hans Anders bijdragen aan de online
verkoop van lenzen?

5.3. Deelvragen

1. Wat is de omschrijving van een conversiefunnel en van conversie optimalisatie?
Vanaf en tot welk moment wordt de conversiefunnel gemeten?
Welke methodes zijn er binnen CRO (conversieratio-optimalisatie)?
Welke design principes voor conversiefunnels kunnen worden toegepast
specifiek voor Hans Anders en in het algemeen?
Welke fasen neemt de gebruiker bij het doorlopen van de huidige
conversiefunnel?

Resultaten:

Er wordt een literatuuronderzoek van zowel conversiefunnels als conversieoptimalisatie
opgeleverd om inzicht te krijgen in hoe deze nu werken en hoe de afstudeerster dit kan
gebruiker voor haar eigen proces. De design principles worden gebruikt om een passende
conversiefunnel op te leveren. Door te weten welke fasen de gebruiker momenteel de
conversiefunnel doorloopt bij zowel Hans Anders als de andere Dept klanten kan een begin
worden gemaakt met het best practice model.

Methoden & technieken:
Brainstormen met collega’s en doelgroep Hans Anders
Deskresearch uitvoeren
Literatuuronderzoek uitvoeren

Bedrijfsonderzoek Hans Anders

Conversiefunnel onderzoeken

Design principles uitzoeken en passend maken bij Hans Anders
Customer Journey Map maken van de huidige situatie

2. Wie is de doelgroep van Hans Anders?
Wie is Hans Anders?
Wie zijn de gebruikers van hansanders.nl?
Wat zijn de behoeften van de gebruikers van hansanders.nl?
Hoe worden de potentiele gebruikers van hansanders.nl benaderd?
Wat zijn de user goals?

Resultaten:

Kennis over de doelgroep vergaren. Me in kunnen leven in de doelgroep en de behoeften
bepalen. Hiermee deze behoeften van de doelgroep omzetten naar een ontwerp wat
aansluit bij de behoeften. Het onderzoek over de concurrentie zal worden gebruikt om te
bepalen welke verschillen en overeenkomsten er zijn tussen de bedrijven en of en waar de
prestaties van Hans Anders verbeterd kunnen worden.
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Methoden & technieken:
Brainstormen met collega’s en doelgroep over de doelgroep en Hans Anders
Deskresearch uitvoeren
Uitvoeren van literatuuronderzoek over de doelgroep
Uitvoeren van doelgroeponderzoek door middel van analyses
Field research uitvoeren
Doelgroep interviews door te praten met de doelgroep en medewerkers van Hans
Anders
Expert reviews
Benchmark maken ten opzichte van concurrenten van Hans Anders
Opstellen business goals van Hans Anders
User needs beschrijven
Persona’s maken

1. Welke inzichten vanuit kwalitatieve data kunnen de conversiefunnel van de site van
Hans Anders verbeteren?
Welke kwalitatieve data over de conversiefunnel van Hans Anders heeft
TamTam ter beschikking?
Welke kwalitatieve data zijn van belang om de conversiefunnel te verbeteren?
Hoe kan de efficiéntie door middel van kwalitatieve data worden verbeterd?

Resultaten:

Een verhoogde efficiéntie in het herontwerp van de site van Hans Anders wordt mede
bereikt door het afnemen van interviews en het lezen en leren over de doelgroep, Hans
Anders en een verbeterde conversiefunnel.

Methoden & technieken:
Interviews afnemen Hans Anders en TamTam
Onderzoeksrapport

3. Welke inzichten vanuit kwantitatieve data kunnen de conversiefunnel van de site van
Hans Anders verbeteren?
Welke webanalyses worden uitgevoerd om kwantitatieve data te verwerven?
Welke kwantitatieve data over de conversiefunnel van Hans Anders heeft
TamTam voorhanden?
Hoe kan de efficiéntie door middel van kwantitatieve data worden verbeterd?

Resultaten:

De webanalyse draagt bij aan continue verbetering van de online-ervaring van de gebruikers
welke zich vertaalt naar gewilde uitkomsten. De webanalyse die uitgevoerd wordt bij dit
onderzoek zal onder andere bestaan uit een gedrags- en conversiefunnel analyse. De
webanalyse zal het gebruikersonderzoek ondersteunen.

Methoden & technieken:

A/B test opstellen en uitvoeren

Conversieratio-optimalisering uitvoeren

Webanalyse uitvoeren
Conversieratio-optimalisatie uitvoeren
Gegevens uit Google Analytics analyseren
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Gebruikersfeedback verzamelen met behulp van Hotjar
4. Welke verbanden en verschillen ziin er tussen de inzichten vanuit de kwantitatieve en
kwalitatieve data?
Hoe vertalen de inzichten vanuit deskresearch en fieldresearch zich naar
duidelijkheid in de huidige en toekomstige klantreis?

Resultaten:

De beargumentatie van de klant waarom hij besluit om bepaalde keuzes te maken bij het
aankopen van een product. Er kan bijvoorbeeld duidelijk worden waarom klant A besluit na
het drukken op een knop afhaakt. Met deze informatie kan worden ingespeeld bij het maken
van een herontwerp en gezorgd worden dat de klant zijn reis vervolgt.

Door het samenvoegen van kwalitatieve en kwantitatieve data kan beter beargumenteerd
worden waarom ontwerpkeuzes zijn gemaakt. Op basis hiervan wordt het hi-fi prototype
gerealiseerd.

Methoden & technieken:

Hoe de data wordt samengevoegd, is vrij in te vullen, hier zijn vanuit CMD en TamTam geen
methodes of technieken voor.

Desk- en field research over de doelgroep uitvoeren

Customer journey map opstellen

Scenario’s maken

5. Wat is het design van de verbeterde funnel?
Welke design seducties kunnen toegepast worden bij het verhogen van de
e-commerce?

Resultaten:

De gebruiker wordt centraal te gesteld bij de usability tests. Er wordt focust op de
functionaliteit, content, navigatie, interactie en lay-out van de website. Het testen gebeurt
zowel in de designfase als in de realise fase. Testen zal zowel plaatsvinden in de
vertrouwde omgeving van de gebruiker zelf, waarbij de afstudeerster aanwezig is, als wel
waarbij de afstudeerster niet bij aanwezig is. Dit wordt onder andere gedaan met behulp van
Hotjar, waarbij directe user feedback kan worden ontvangen. Ook zal de afstudeerster
interviews afnemen en zal er in een UX-lab met de doelgroep worden getest. In het UX-lab
zal worden gewerkt met webcam, eye-tracking en voice recording.

Het hi-fi prototype zal bestaan uit de pagina’s die de conversiefunnel omvatten. Dit zijn de
pagina’s van het begin dat de gebruiker op zoek gaat naar een product (via bijv. Google
search) tot de aankoop van datzelfde product. Het hi-fi prototype zal nog worden getest met
de doelgroep om zeker te weten dat deze aansluit. Ook is de user experience het grootst
met dit prototype (ipv lo-fi) omdat het klikbaar en op een desktop uit te voeren is.

Methoden & technieken:
Flowchart

Wireframes
Storyboarden

Lo-fi prototype

Usability testing

Hi-fi prototype uitwerken
Usability test uitvoeren
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6. Hoe kunnen de inzichten van alle onderzochte Dept klanten leiden tot een best
practice model?
Resultaten:
Het best practice model wordt uitgewerkt door middel van de resultaten van het onderzoek
van de website van Hans Anders en de benchmarking van conversiefunnels van
verschillende websites van Dept klanten. Deze Dept klanten hebben allen verkoop van
producten of services als doel van hun site.

Methoden & technieken:

Gaandeweg het onderzoek zal duidelijk worden welke elementen het best practice model
zullen vormen. Het best practice model kan een infographic, presentatie of rapport worden
waarin puntsgewijs wordt aangegeven hoe de conversiefunnel voor deze klanten kan
w