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Voorwoord

Voor u ligt de scriptie ‘Inside out’. Deze scriptie is geschreven in het kader van mijn afstuderen aan de
opleiding Human Technology aan de Haagse Hogeschool.

Vanaf april 2017 tot en met oktober 2017 ben ik bezig geweest met het onderzoek en het schrijven
van deze scriptie. Deze emotionele achtbaan was niet niks. Het was een gevecht met de eindfase van
mijn HBO studie en ik mag trots zeggen het doorstaan te hebben.

Deze scriptie is geschreven in opdracht van mijn stagebedrijf, BrainCompass.

Ik bedank mijn begeleiders voor de prettige begeleiding en ondersteuning tijdens dit traject. In het
bijzonder Monique van Hees die mij tijdens het eerste deel van mijn afstuderen heeft geinspireerd,
gesteund en geholpen en later haar taak heeft overgedragen aan Alice van Duuren. Haar wil ik ook
bedanken voor de mentale steun en fijne persoonlijke begeleiding. Ook dank aan alle respondenten
die mee hebben gedaan aan dit onderzoek. Zonder hun medewerking had ik dit onderzoek niet
kunnen uitvoeren.

De andere collega’s bij BrainCompass wil ik bedanken voor de fijne samenwerking. Ook mijn lieve
vriend en familie leefden altijd met mij mee. Als ik het even niet zag zitten stonden jullie voor mij
klaar. Mijn vriend, Yorik, wil ik in het bijzonder bedanken. Jouw hulp, zorg en steun hebben mij tot
het eindstation van het afstuderen gebracht. Tenslotte wil ik mijn proeflezers Rob Tijdeman en
Victoria Smit bedanken voor alle hulp en inspanning.

Ik wens u veel leesplezier.

Sanne Celia van Alphen, Den Haag, 24 oktober 2017.



Samenvatting

Deze scriptie behandelt het antwoord op de onderzoeksvraag: ‘Hoe kan BrainCompass het online
platform beter inzetten om de gebruiksvriendelijkheid tijdens het traject te verbeteren voor hun
gebruikers?’ met als doel de overkoepelende beleving van de service en het product verbeteren. De
deelvragen zijn opgesplitst in vier verschillende categorieén; traject, communicatie, platform en het
online rapport.

Uit het onderzoek is gebleken dat de grootste verbeterpunten liggen bij de wachtperiode van het
traject en het online rapport. Tijdens de wachtperiode is er geen overzicht in het verloop van het
traject. Dit wekt veel vragen en onrust op bij de gebruikers. Het online rapport is een belangrijk
onderdeel voor BrainCompass, ze willen dat hier meer gebruik van wordt gemaakt zodat ze in de
toekomst het rapport alleen nog digitaal aanbieden.

Met het onderzoek is aangetoond dat het herontwerp de gebruiksvriendelijkheid van het online
rapport verbeterd. Er is een concept ontwikkeld en hier is een prototype van gemaakt. Uit
gebruikerstests is naar voren gekomen dat dit prototype meerwaarde biedt over het huidige rapport.

De geadviseerde oplossingsrichting voor het invoeren van het herontwerp, is een combinatie van
heroverwegingen maken over de vormgeving en benaming van het levenslijnen model en het
ontwikkelen van een tutorial. Deze zullen voorafgaand aan het invoeren van het herontwerp
ontwikkeld en getest moeten worden met de doelgroep.
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1. Inleiding

Dit verslag is opgedeeld in vijf fasen. De eerste fase is de initiatiefase, hierin wordt de opdracht
uitgewerkt in de aanleiding, de probleemstelling, de doelstelling en het resultaat. Daarnaast worden
de gekozen projectmethoden besproken en risico’s van het project in kaart gebracht. In dit
onderzoek wordt de focus gelegd op gebruikers die kiezen voor een traject met DNA-analyse omdat
hierbij vaak complicaties optraden en de vraag was hoe deze voorkomen zouden kunnen worden.

In de tweede fase is het vooronderzoek uitgevoerd, om antwoord te geven op de hoofdvraag “Hoe
kan BrainCompass het online platform beter inzetten om de gebruiksvriendelijkheid tijdens het traject
te verbeteren voor hun gebruikers?” zijn er deelvragen opgesteld en verdeeld over vier focuspunten.
De focuspunten van dit onderzoek waren: Het traject, de communicatie, het platform en het online
rapport. Hierbij was het primaire focuspunt het online rapport omdat hier vanuit het bedrijf de
meeste vraag naar was. In deze fase worden de doelgroep onderzocht, het vooronderzoeken
uitgevoerd en antwoord gegeven op de deelvragen.

Fase drie is de concept design fasen waarin begonnen is met het genereren van concepten. Alle
informatie uit het vooronderzoek is hierin verwerkt tot een programma van eisen. Dit ondersteuning
heeft geboden bij het ontwikkelen van concepten. Deze concepten zijn in fase vier, design uitwerken,
uitgewerkt tot designs. Na verschillende iteratieslagen is het design omgezet naar een clickable
prototype in fase vijf, de evaluatiefase.

In de evaluatiefase is er een testrapport opgesteld waarmee het prototype getest is op de doelgroep.
Met de feedback uit de testresultaten zijn er adviezen opgesteld en is er antwoord gegeven op de
hoofdvraag.



2. BrainCompass

BrainCompass (voorheen InsightYou) presenteert zich anno 2017 als “neurowetenschappelijk
assessment platform voor groei en ontwikkelingen bij professionals”. Het product dat het aanbiedt
bestaat uit een DNA-onderzoek (m.b.v. de DNA kit, zie afbeelding 2.1) en een neurowetenschappelijk
gevalideerde vragenlijst. Daaruit wordt data gehaald voor het feedback rapport dat de gebruiker
vervolgens zowel online als hardcopy ontvangt. Nadat de gebruiker de uitkomsten met een
trainer/coach heeft doorgenomen, gaat hij een passend ontwikkeltraject in om aan de hand

van de geboden ‘inzichten’ verder te ontwikkelen.

Wat doorloopt de gebruiker?

In 4.1.2 Trajectonderzoek uitvoeren is het traject onderzocht dat de gebruiker doorloopt. Dit ~ §
is van belang om een beter beeld te geven aan de lezer wat het bedrijf doet. Het traject dat ;
de gebruiker doorloopt is in een aantal fases op te delen: binnenkomst, uitvoering, P
wachtperiode en resultaat. Dit wordt vaak vervolgd door een coachingstraject dat losstaat anten
van de service van BrainCompass. Deze fases worden hieronder verder behandeld aan de

hand van een service blueprint. Afbeelding 2.1 DNA kit

Binnenkomst: De mensen die zich individueel aanmelden bij BrainCompass hebben
meestal als reden dat ze kans hebben op een promotie of zich incompetent voelen
of willen groeien in hun functie. Groepen/bedrijven melden zich meestal aan omdat
ze een ontwikkeltraject willen starten op een afdeling en met BrainCompass in

Binnenkomst

— po— contact komen tijdens het zoeken. Het zoeken gebeurt meestal op het internet.
internet .
Indiv‘\du< ol i Maar aanmeldingen kunnen ook komen door mond tot mond reclame of omdat een
Probleem
mensen bedrijf het verplicht.
Bedrijf/ Zoeken via

team bedrijf

Afbeelding 2.2 Fase: Binnenkomst
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Afbeelding 2.3 Fase: Uitvoering

Uitvoering: Als het bedrijf of het individu besloten heeft om zich te willen aanmelden kan dit op drie
manieren gebeuren: 1. Het neemt contact op met een partner van BrainCompass, 2. Het belt het
hoofdkantoor van BrainCompass of 3. Het dient via de website een aanvraag in.

Nadat een aanvraag is ingediend ontvangen de mensen die het traject willen volgen een mail met
daarin een introductievideo en een leaflet met informatie. Een aantal dagen later worden de mensen
opgebeld volgens het belscript (Externe bijlage A: Belscript) waarin extra informatie gegeven wordt
over de pakketen en de achtergrond van BrainCompass. BC vraagt hier of de persoon de mail heeft
gelezen en indien dit niet het geval is of hij/zij later teruggebeld wil worden zodat hij/zij de mail
alsnog kan lezen.



Vervolgens wordt er door BrainCompass een user in het systeem aangemaakt voor de mensen die
zich aanmelden. Vanaf dat moment worden de mensen die zich hebben aangemeld gebruikers
genoemd. De gebruiker ontvangt een mail met daarin een link naar het platform waar hij zich moet
aanmelden. Op het platform moet de gebruiker een keuze maken tussen de twee mogelijke opties
(vragenlijst met DNA analyse of alleen de vragenlijst). In afbeelding 2.3 Fase: uitvoering wordt met
‘fase 1’ de keuze bedoeld met DNA. Wanneer de gebruiker niet kiest voor een DNA analyse in zijn
pakket, kan hij na de vragenlijst te hebben ingevuld meteen een afspraak inplannen met zijn coach.
Dit komt doordat er zonder DNA analyse geen wachtperiode nodig is.

Indien de gebruiker voor een pakket met DNA-analyse heeft gekozen, krijgt de gebruiker een DNA kit
(zie afbeelding 2.1 DNA kit) opgestuurd. Hierin zit de DNA sleutel (een persoonlijke identificatie
code), een handleiding, een DNA collector en een retour box. Met de DNA sleutel kan de gebruiker
op het platform zijn vragenlijst invullen. De gebruiker geeft zijn speeksel af in de DNA collector en
stuurt dit terug in de retourbox. Wanneer het DNA is ontvangen bij BC ontvangt de gebruiker
hierover een mail. BrainCompass stuurt het DNA vervolgens door naar het lab voor verdere analyse.
Dit is het moment dat de laatste mail update naar de gebruiker gestuurd wordt.

Wacht Periode Wachtperiode: In deze periode wacht de gebruiker tot de DNA analyse voltooid is
en de resultaten verwerkt worden tot een rapport. Deze periode kan tussen de
drie en vier weken duren.

—> Verwarring —

Excelsheet

f DNA resultaten
> DNAAnalyse

Afbeelding 2.4 Fase: Wacht periode .. .
f g P Resultaat: Als alle resultaten verwerkt zijn ontvangt de gebruiker

- R een bericht om zijn feedbackgesprek te plannen. Voor een groep
esultaal ‘ervolg trajec
L S 5 is deze vaak van tevoren al afgesproken. Het feedbackgesprek
L wordt meestal gevoerd door een toegewezen partner die ook de
Feedback gesprek
eventuele vervolgafspraken maakt.

~ Mail
-Inplannen
feedback gesprek/
sessie

Toegang tot online rapport
op het platform

A— Groepen krijgen het rapport tijdens een feedback sessie. Dat
Fesdback gesprek houdt in dat ieder groepslid zijn persoonlijke rapport krijgt en dat
vervolgens gezamenlijk besproken wordt wat de resultaten
Afbeelding 2.5 Fase: Resultaat & Vervolg traject inhouden.

Vervolgtraject: Na het feedbackgesprek of sessie kan de gebruiker bij het online rapport. Dit rapport
heeft exact dezelfde inhoud als het rapport dat de gebruiker tijdens zijn gesprek heeft ontvangen.
Verder eindigt hier de service van BrainCompass.

Nu de context duidelijk is start de initiatiefase. In deze fase de opdracht uitgewerkt en afgebakend
tot bereikbare resultaten. Dit wordt beschreven in 3. Fase 1 Initiatiefase.



3. Fase 1: Initiatie

In de initiatiefase wordt de opdracht beschreven die uitgevoerd is tijdens het afstudeeronderzoek.
Eerst is de opdracht uitgewerkt om vervolgens een passende projectmethode te kiezen. Vervolgens
zal de aanleiding, probleemstelling en de doelstelling van het onderzoek uitgelegd worden.

Verder is er een planning gemaakt en zijn er risico’s opgesteld die zich zouden kunnen voordoen
tijdens het onderzoek.

3.1 De opdracht

De opdracht vanuit de opdrachtgever, zie Interne bijlage A: Opdrachtomschrijving is als uitgangspunt
gebruikt voor de invulling van de afstudeeropdracht. In samenwerking met de opdrachtgever is deze
verder aangescherpt en uitgemond in de volgende opdracht:

De overkoepelende beleving van de service en het product verbeteren.

Omdat ‘de service en het product’ een erg brede omschrijving is, is dit opgedeeld in vier
focuspunten: Het traject, de communicatie, het platform en het online rapport. Hiervan vallen het
traject en de communicatie onder de service en het platform en het online rapport onder het
product. Deze focuspunten worden verder beschreven in 4.1 Deelvragen opstellen.

Uit de opdracht ontstond de volgende hoofdvraag:
Hoe kan BrainCompass het online platform beter inzetten om de gebruiksvriendelijkheid tijdens
het traject te verbeteren voor hun gebruikers?

Uit het onderzoek dat beschreven is in 4.1.2 Trajectonderzoek uitvoeren, is een specifieke
onderzoeksscope gehaald voor de afbakening van het onderzoek. In afbeelding 3.1 Onderzoeksscope
is deze weergegeven. De scope bestaat uit de delen Uitvoering, Wachtperiode, Resultaat en Vervolg.
In het deel Vervolg biedt BrainCompass het online rapport aan.

Wacht Periode Resultaat

Partner.

Feedback gesprek
e L Ml
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feedback gesprek/ D;,?d glaﬁmm i
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¥
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verzonden
~Vervolgstappen
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DNARar ———ou———5  DNAAnalyse
lab

Afbeelding 3.1 Onderzoeksscope

Aanleiding

Op dit moment krijgt BrainCompass veel ‘onnodige’ vragen binnen die komen door een gebrek aan
communicatie en/of duidelijkheid naar de klant toe. Het gaat hierbij om de gebruikers die het traject
hebben gekozen inclusief DNA analyse. Het platform hoort voor hen een plek te zijn waar ze
duidelijkheid en overzicht vinden. Dit is nu nog niet het geval. Het online rapport dat onderdeel is van
het platform heeft nu geen meerwaarde ten opzichte van het offline rapport. Ook zijn de rapporten
niet te begrijpen zonder professionele uitleg.



Probleemstelling

Uit vooronderzoek is gebleken dat de communicatie en het verwachtingsmanagement van
BrainCompass van lage kwaliteit is. De gebruikers worden tijdens het traject niet goed genoeg op de
hoogte gehouden over wat hen wanneer te wachten staat. Ook is het rapport moeilijk tot niet te
begrijpen zonder de uitleg van een coach. Dit levert de coaches onnodig extra werk op.
BrainCompass wil het liefst naar een toekomst waarin ze de service en het rapport alleen nog digitaal
aanbieden. Het huidige online rapport schiet in dat opzicht te kort.

Doelstelling

Het doel is om met behulp van onderzoek inzicht te krijgen in de problemen rond dit beperkte deel
van het traject (zie afbeelding 3.1), deze inzichten te vertalen naar een nieuwe versie van het online
platform waardoor dit meer ondersteuning kan bieden aan de gebruiker. Hierdoor zal minder
onzekerheid ontstaan tijdens het traject. De grootste focus zal liggen op het rapport verbeteren en
hierbij met namen het online rapport. Hierbij is het doel om met de verworven inzichten een nieuwe
versie van het online rapport te maken dat meer biedt dan de offline versie.

Resultaat

Aan het einde van het afstudeertraject zal een clickable prototype worden opgeleverd met een
advies met mogelijkheden voor verdere ontwikkeling. Dit prototype wordt ondersteund door een
onderzoeksrapport. Het beoogde resultaat is dat het platform meer gebruikt zal worden en betere
ondersteuning tijdens en na het traject zal bieden aan de gebruikers.

3.2 Gekozen projectmethoden

Voor het project is er gekeken naar verschillende methoden om de opdracht beter vorm te geven. Dit
is gebeurd aan de hand van een aantal vooraf opgestelde criteria. Het moest dynamisch zijn zodat er
ingespeeld kon worden op plotselinge veranderingen en eventuele uitloop. Het moest in duidelijke
fases zijn opgedeeld zodat dit een goede basis geeft voor de planning en de indeling van het
eindverslag. Verder zou het vanuit HT perspectief vroegtijdig de gebruikers moeten betrekken bij het
project ook al kan dit ook op eigen initiatief door de afstudeerder worden toegevoegd.

Er is gekeken naar het model van Jesse James Garret, The Elements of User Experience (2010). Dit
model heeft het ontwerpproces verdeeld in vijf fases: Strategy, Scope, Structure, Skeleton en
Surface. Dit houdt in dat er eerst naar de gebruiker gekeken wordt om vervolgens de inhoud en
functionele specificaties van het ontwerp te bepalen. Daarna wordt de interactie en navigatie
geanalyseerd en het ontwerp visueel gemaakt. Ondanks de prettige manier van werken sluit het
model niet genoeg aan bij dit project.

De methode die voor de afstudeerder het meest bekend is, is de HTI S
onderzoekscyclus, zie afbeelding 3.2. Deze zal in dit project worden

toegepast. Het model is eerst gebruikt bij het vooronderzoek: oriéntatie \31‘““ %,
tot het vertalen van de resultaten naar een concept. Vervolgens is het S -
toegepast bij het testen van het prototype: onderzoeken naar oplossing. - Broblcem

HTI bood echter niet voldoende houvast voor het hele project. Daarom is Y

gezocht naar een overkoepelend model.

/
Merpretatie | Onderzoeken

Afbeelding 3.2 HTI onderzoekscyclus
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Uiteindelijk kwam de CMD-ontwerpcirkel naar voren, die vier duidelijke stappen geeft voor het
uitvoeren van een project. Deze cirkel is uiteindelijk samengevoegd met de ontwerpcyclus van
afbeelding 3.2 tot de richtlijn die tijdens het project gevolgd is.

Namelijk de volgende fase-indeling:
Initiatie . G
Vooronderzoek
Concept design
Design uitwerken
Evaluatie

vk wn e

EVALUATE EVALUATE

Deze indeling bood voldoende houvast tijdens het project en tijdens het
schrijven van de scriptie.

EVALUATE

Afbeelding 3.3 CMD-ontwerpcirkel
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3.2.1 Planning en risico’s
Na het kiezen van een projectaanpak is er nagedacht over het verloop van het afstudeertraject en de
risico’s die hierbij kunnen optreden.

Planning

Om het afstudeertraject in goede banen te leiden is een planning gemaakt aan de hand van de fases
die gekozen zijn bij de projectmethode. Door het gebruiken van de fases waren de werkzaamheden
makkelijker te verdelen en in te schatten. Tijdens het afstuderen is de planning regelmatig bijgesteld
aan de situatie om het uitvoerbaar te houden. De tegenslagen worden vermeld in de eindreflectie.

- 2interne interviews
houden

- Audio analyse interne
interviews

- Meeting over privacy

- Propositie sessie van
Laura

- Opdrachtomschrijving
afmaken en inleveren

- Visuals maken voor Laura

- Bedrijfsbezoek

- Onderzoeksconsult

- Onderzoeksmatrix maken
- Persona maken

- Concurrentie analyse

- 4 interviews houden met
gefinishde gebruikers

- Audioanalyse gefinishde
gebruikers

- Event bijwonen Arend

- V1 van design/prototype
mails communicatie

- V1 van design online
rapport maken

- Tussenpresentaties

- Aan opdrachtomschrijving - Logboek bijhouden - Logboek bijhouden design & innovationlab voorbereiden
werken 3 iliti - Logboek bijhouden - Meeting: scriptie structuur
- Logboek bijhouden opdracht - Scriptie schrijven
- Logboek bijhouden
Fase 1 & 2 Fase 1 & 2
Week 2 Week 4 Week 6 Week 8
&7

Week 1 Week 3 Week 5 Week 7 Week 9

- Planning maken - Aan opdrachtomschrijving werken - Service blueprint presentatie - Interview script maken voor - Audioanalyse gefinishde

- Interviewscript maken voor - 1 intern interview houden - Aanpassingen maken aan SB gefinishde gebruikers gebruikers

intern

- 2 interne interviews houden

- Aan opdrachtomschrijving
werken

- Audio analyse interne interviews
- Logboek bijhouden

Fase 1

- Meeting: scriptie feedback

- Feedback verwerken

- Scriptie schrijven

- Prototypefconcept online
rapport

- Concept mail communicatie
wverder uitwerken

- Meeting: mogelijkheden
online rapport

- Audio analyse interne interviews

- Brainstorm met UX-er van Online
Department

- Oefenpresentaties bijwonen

- Service blueprint data analyseren
- Eerste digitale versie SB maken

Fase1 &2

- Scriptie schrijven
- Aan prototype werken
- Testplan maken

DEADLINE: Groenlicht
materiaal inleveren

- Aan onderzoeksopzet werken
- Logboek bijhouden
DEADLINE: Onderzoeksopzet

inleveren

Fase 1 &2

- Feedback verwerken
scriptie

- Prototype Testplan afmak-
en

- 2 Ptesten uitvoeren

- Planning visueel maken

- Data Ptest analyseren

- Persona bijwerken

- Onderzoeksmatrix bijstellen
- Respondenten benaderen
voor interviews

- Logboek bijhouden

- Scriptie schrijven
- Poster maken
- Presentatie voorbereiden

DEADLINE: inleveren
afstudeer materiaal

Fase 6 Week 18

- Werken aan tussenpresentatie
- Brainstorm concept mail
communicatie

- Brainstom concept online
rapport

- PVE opstellen voor platform
communicatie

- Logboek bijhouden

- Presentatie voorbereiden
- Eindpresentatie houden

Fase 6

Week 20

- Scriptie schrijven

- Meeting: scriptie feedback

- Feedback verwerken

- Flowchart maken van platform
- Prototype/concept uitwerken
online rapport

@ se 1: initiatiefase

‘se 2: Vooronderzoek ‘se 5: Evaluatie

Fase 3: Concept design ‘se 6 Afronding

- Scriptie schrijven
- Aan prototype werken
- Planning herzien

Fase 4: Design uitwerken

Risico’s en maatregelen
Voor het project is nagedacht over een risico dat zich kon voordoen tijdens het project. Dit betrof het

volgende punt:

- Scriptie schrijven

- Testplan maken

- Groenlicht voorbereiden
- Groenlicht bespreking

- Feedback verwerken van
groenlicht

Afbeelding 3.4 Planning

Week 17

- 2 Ptesten uitvoeren

- Data Ptest analyseren

- Conclusies trekken/schrijven
- Advies geven

- Testresultaten verwerken

- Scriptie schrijven

Er worden geen (of onvoldoende) eindgebruikers aangeleverd vanuit BrainCompass.
BrainCompass heeft te maken met verschillende partijen die gaan over de eindgebruikers namelijk
de partners ofwel coaches. Veel van de eindgebruikers volgen het traject via een coach en niet via

BrainCompass zelf. Er moest goedkeuring zijn van de coaches om in contact te komen met de
gebruikers en vervolgens moeten ook de gebruikers akkoord gaan om mee te doen aan het

Week 19

- Presentatie voorbereiden

Fase 6

onderzoek. Hierdoor kon het erg lang duren voordat er gebruikers gevonden zouden zijn die mee
wilden en konden doen. Wanneer dit de voortgang van de studie in gevaar zou brengen zouden er

potentiéle gebruikers gezocht worden uit eigen netwerken zodat er toch getest kan worden.
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4. Fase 2: Vooronderzoek

In dit hoofdstuk worden er deelvragen opgesteld om antwoord te kunnen geven op de
onderzoeksvraag. Deze deelvragen zijn opgedeeld in vier categorieén: Traject, communicatie,
platform en het online rapport. Vervolgens wordt er voor iedere categorie een passende
onderzoeksmethode gezocht en ondergebracht in een onderzoeksmatrix. Tenslotte zullen alle
onderzoeken een voor een worden behandeld.

Deelvragen opstellen
Zoals eerder beschreven in hoofdstuk 3.1 is in samenwerking met de opdrachtgever de volgende
hoofdvraag geformuleerd:

Hoe kan BrainCompass het online platform inzetten om de gebruiksvriendelijkheid tijdens het
traject te verbeteren voor hun gebruikers?

De term gebruiksvriendelijkheid komt in veel varianten voor; bruikbaarheid, gebruiksvriendelijkheid
maar ook de Engelse term usability (Valkenburg et al., 2008, p.43). De organisatie ISO heeft hiervoor
de volgende definitie: Usability is de mate waarin het product door bepaalde gebruikers in een
bepaalde gebruikersomgeving kan worden gebruikt om bepaalde doelen effectief, efficiént en naar
tevredenheid te bereiken (International Organization of Standardization, 1998).

Tijdens het onderzoek werd voor de gebruiksvriendelijkheid op vier categorieén getest: het traject,
de communicatie, het platform en het online rapport.

Om antwoord te kunnen geven op de hoofdvraag zijn er deelvragen opgesteld die passen bij de
focuspunten van het onderzoek. Hieronder worden deze focuspunten met bijbehorende deelvragen
beschreven.

TRAJECT

Het traject moet onderzocht worden om erachter te komen waar in het traject gebruikers meer
ondersteuning nodig hebben en welke verbetering mogelijk is. Hoe ervaren de gebruikers het huidige
traject? Waar lopen de gebruikers nu tegen aan in het traject? In paragraaf 4.1.2 zal antwoord
worden gegeven op deze deelvragen.

COMMUNICATIE

Communicatie valt in principe onder het kopje traject maar omdat hier specifiek meer aandacht aan
besteed moet worden is hier een eigen onderdeel van gemaakt. Tijdens het traject vindt er
communicatie plaats tussen BrainCompass en de gebruiker. Dit gebeurt vooral via mail verkeer maar
soms ook telefonisch. Daarom is het belangrijk dat de mails van goede kwaliteit zijn. En daarmee ook
informatie bevatten waar de gebruikers op dat moment behoefte aan hebben. Dit resulteert in de
volgende deelvragen: Op welke wijze wordt nu gecommuniceerd? Hoe wordt dit ervaren door de
gebruiker? In paragraaf 4.1.3 zal antwoord gegeven worden op deze deelvragen.

PLATFORM

Het platform staat centraal bij BrainCompass. Hierin wordt de vragenlijst aangeboden en staat het
online rapport na afloop. Omdat dit een belangrijk touchpoint met de gebruiker is, moet de
interactie hiermee zo duidelijk en vlekkeloos mogelijk verlopen. Hierbij horen de volgende
deelvragen: Hoe ervaren de gebruikers het huidige platform? Komen mensen na het
feedbackgesprek terug op het platform? Welke functionaliteiten biedt het huidige platform de
gebruiker? In paragraaf 4.1.4 zal antwoord gegeven worden op deze deelvragen.
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ONLINE RAPPORT

Het online rapport valt onder het kopje platform omdat deze daar wordt aangeboden aan de
gebruiker. Er is voor gekozen om hier een afzonderlijk onderdeel van te maken omdat dit een van de
hoofdfunctionaliteiten van het platform is en het belangrijkste eindproduct dat BrainCompass aan
zijn gebruikers levert. Het belangrijkste doel van dit project is om het online rapport te verbeteren.
BrainCompass wil dat de gebruiker in de toekomst zonder hulp van een coach het rapport kan
begrijpen. Daarom wil BrainCompass de mogelijkheden die een online versie heeft boven een offline
versie beter benutten. Hieruit ontstonden de volgende deelvragen: Waarin verschilt het online
rapport van het offline rapport? Hoe wordt het offline rapport nu ervaren? Wordt er gebruik
gemaakt van het online rapport? Waarom wordt er wel of geen gebruik gemaakt van het online
rapport? In paragraaf 4.1.5 zal antwoord gegeven worden op deze deelvragen.

Nu de deelvragen zijn opgesteld worden er onderzoeksmethoden gekozen om zo goed mogelijk
antwoord te kunnen geven op deze deelvragen.

4.1 Onderzoeksmethoden kiezen

Om zo goed mogelijk antwoord te kunnen geven op de deelvragen is er een onderzoeksmatrix
opgesteld met daarin de verschillende onderwerpen en manieren van onderzoek. Dit is om aan te
geven welk onderzoek waar antwoord op geeft en wat voor product het oplevert. Het doel van de
onderzoeksmatrix is overzicht en structuur te bieden voor de afstudeerder tijdens het uitvoeren van
het onderzoek. In afbeelding 4.1 is de matrix weergegeven.

Interne interviews Gebruikers interviews Fieldresearch

Proces

Blueprint/ <
Customer journey

Platform

Communicatie

Online rapport

Blauw = tussenproducten adhv v v v
verkregen data Persona Customer
jouney

Afbeelding 4.1 Onderzoeksmatrix

Er is op drie manieren onderzoek uitgevoerd: 1. interne interviews, 2. gebruikersinterviews en 3.
fieldresearch (expert onderzoek). Deze worden hieronder beschreven.

1. Interne interviews
Het doel van de interne interviews was om het verloop van het huidige traject te achterhalen. Dit is
gedaan door een gestructureerd interview met daarin ook de vraag om uit te tekenen hoe het traject
van begin tot eind verloopt voor de eindgebruiker (zie Externe bijlage B: Uitkomsten schetsvraag
interne interviews). Dit waren belangrijke interviews, omdat de werknemers dit traject vaak moeten
faciliteren en daardoor hiervan goed op de hoogte zijn. De resultaten hiervan zijn verwerkt in zowel
de service blueprint als in de customer journey.
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Service blueprints zijn een manier om elk individueel aspect van een dienst te specificeren en in
detail weer te geven. Dit houdt meestal in dat er een visueel schema gecreéerd wordt waarin de
perspectieven van zowel de gebruiker, de dienstverlener als overige betrokken partijen weergegeven
worden. Hierbij wordt alles uiteengezet van contactpunten tot behind-the-scene processen. Het legt
cruciale gebieden bloot en onthult duplicatie. De afstudeerder is in staat met de service blueprints de
processen weer te geven die achter de kritieke service elementen liggen die de gebruikerservaring
definiéren (Stickdorn et al., 2015, p.204-205). In het begin van dit project wordt het gebruikt om de
onderzoeksscope te definiéren voor het verdere onderzoek.

Een customer journey is een toegankelijke visualisatie van de gebruikerservaring die mensen hebben
wanneer ze interacteren met een product of service zodat elk moment individueel geévalueerd en
verbeterd kan worden (Hanington, B., & Martin, B., 2012, p.196). Customer journeys worden vaak
gemaakt na of tegelijk met persona’s en/of scenario’s om meer diepte te geven en empathie op te
wekken bij de werknemers (Stickdorn et al., 2015, p.158-159). De meerwaarde van een customer
journey voor de afstudeerder was dat het de emotie van de gebruiker weergeeft, niet alleen de
stappen in het traject. Daardoor wordt het makkelijker om voor de doelgroep een passende
oplossing te vinden.

2. Gebruikersinterviews
Het doel van de gebruikersinterviews was om data te verzamelen over alle onderzoekscategorieén
(traject, platform, communicatie en online rapport). De respondenten moesten voor deze fase aan
de eis voldoen dat ze een feedbackgesprek en rapport hadden gehad. Dat houdt in dat ze het hele
traject hadden doorlopen en over alle onderzoekscategorieén konden meepraten. Zoals Hanington
et al. (2012) het beschrijft: “Interviews are a fundamental research method for direct contact with
participants, to collect firsthand personal accounts of experience, opinions, attitudes, and
perceptions.” (p.102). De data is verwerkt in zowel de customer journey als in een persona. De
persona is een belangrijk tussenproduct omdat het een manier is om gedetailleerd te kijken naar
gebruikersgroepen. Zoals Valkenburg et al. (2008) het beschrijft: “Een persona is een acceptabele
representant van een groot deel van de gebruikersgroep in termen van doelen en persoonlijke
karakteristieken.” (p.109). Het zorgt ervoor dat iedereen hetzelfde beeld heeft en dezelfde gebruiker
voor ogen heeft (Valkenburg et al., 2008, p.134). Zie Externe bijlage C: Interview script interne
interviews voor de interview scripts. En zie Externe bijlage D: Gebruikersinterviews vooronderzoek
voor de transcripten en onderzoeksresultaten.

3. Fieldresearch
Het doel van het fieldresearch was om empathie te krijgen voor de gebruikers door zelf het hele
traject te doorlopen als gebruiker. Dit deel van het onderzoek is uitgevoerd door mezelf aan te
melden als klant en het traject te doorlopen en tegelijkertijd een logboek bij te houden met daarin
alle contactpunten, acties/handelingen die uitgevoerd werden en foto’s hiervan. Ook emoties
werden opgeschreven.

4.2 Trajectonderzoek uitvoeren

Om inzicht te krijgen in het traject dat de gebruiker doorloopt wordt in deze paragraaf de ervaring
van de gebruiker in kaart gebracht. Dit gebeurt met behulp van het maken van een service blueprint
en een user journey map.

De deelvragen die behoren tot de categorie traject zijn op drie manieren onderzocht namelijk met
behulp van vijf interne interviews, vijf gebruikersinterviews en fieldresearch.

De deelvragen die bij traject horen zijn:
1. Hoe ervaren de gebruikers het huidige traject?
2. Waar lopen de gebruikers nu tegen aan in het traject?
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Interne interviews
Zoals in 4.1.1 beschreven is hebben er vijf interne interviews plaatsgevonden (zie Externe bijlage B:
Uitkomsten schetsvraag interne interviews). Aan de hand van één interviewvraag, namelijk de
schetsvraag, is het alles omvattende trajectoverzicht in beeld gebracht zodat de opdrachtgever en de
afstudeerder inzicht kregen in wat de gebruiker doormaakt tijdens het traject. In afbeelding 4.2 is te
zien hoe alle data uit de intervie

ws is samengevoegd tot één overzicht.

Afbeelding 4.2 Trajectoverzicht
Het trajectoverzicht uit afbeelding 4.2 is omgezet naar een digitale variant voor beter overzicht. Met
dit trajectoverzicht als uitgangspunt is er samen met BrainCompass een besluit genomen over de
onderzoeksscope voor het verdere onderzoek. Deze is te zien in afbeelding 4.3. Het volledige traject
is te zien in hoofdstuk 2 BrainCompass.

Mail
- Herinnering
vragenlijst invullen

Vragenlijst invullen

7

“bevestiging

» Mail DNAfetour —2  gegevens compleet

- DNAKitis

verzonden

-Vervolgstappen
2 DNA kit

verzenden

DNA kit uitvoeren

ke

Bellen / mail
- Herinnering DNA
opsturen

DNA naar
lab

Wacht Periode

l—> Verwaring —

Excelsheet
f DNA resultaten
T2 DNAAnalyse

Resultaat Vervolg traject
{valt niet onder de

BrainCompass service)

Partner:
Feedback gesprek

Mail
-Inplannen
feedback gesprek/
sessie

Toegang tot online rapport
op het platform

o

Rapport_/

klaar

]ﬂ

BrainCompass:
Feedback gesprek

Afbeelding 4.3 Onderzoeksscope
Het verdere onderzoek zou zich op dit stuk (zie afbeelding 4.3) van het traject focussen.

Fieldresearch

Uit het logboek dat tijdens de fieldresearch is gemaakt, is alles over het traject bijgehouden van
begin tot eind. Welke stappen er zijn geweest en hoe dit voor mij als gebruiker aanvoelde. Met deze

data is toegewerkt naar een customer journey.

De hoofdpunten van het traject zijn in tabel 1 hieronder weergegeven.

Communicatie bij start van het traject

Eerste mail: Ik heb niet op de links
geklikt, alleen snel de mail gescand, en
voelde niet de noodzaak om verder te
kijken.

Introductie belafspraak: Het was een
prettig gesprek, alleen kreeg ik veel
informatie in een hele korte tijd (zie
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Communicatie tot en met het maken van de
vragenlijst

Communicatie na het invullen van de vragenlijst
tot de uitslag c.q. wachtperiode (37 dagen)

Platform

DNA kit

Digitaal rapport

Externe bijlage A voor het belscript).
Maar om daar goed mee om te gaan
geeft BrainCompass je de kans om er
nog over na te denken wat dat inhoudt
een definitieve keuze maakt tussen een
pakket met of zonder DNA analyse.
Wanneer je niet direct wil beslissen
wordt er een terugbel afspraak
ingepland.

Bevestigingsmail “DNA kit verzonden”:
Onderaan de mail staat een tabel met
daarin alle stappen van het traject. Dit
had ik in eerste instantie over het hoofd
gezien. De tabel is niet snel te begrijpen
en uit de manier waarop de informatie
nu wordt aangeboden is ook niet
duidelijk hoe lang elke stap duurt.
Bevestigingsmail “DNA ontvangen”:
Hierin staat de link waarmee je een
account kunt maken op het platform.
Onderaan de mail staat de tabel met de
stappen weergegeven, net als in de
vorige mail.

Er was erg weinig communicatie.

De enige mail was een mail van mijn
coach die met mij een afspraak wilde
inplannen. Deze past niet in het format
van BrainCompass.

Aanmelden: Vooraf was mijn naam en
e-mailadres al ingevuld in het formulier.
Dat was prettig.

De eerste keer inloggen: Er is weinig te
zien/ te doen. De eerste keer dat je
inlogt zie je alleen de informatie over je
coach staan en ‘open vragenlijsten’ die
je moet invullen.

Mooi design.

Het was verwarrend dat er drie
handleidingen in zaten over hoe je je
speeksel af moest geven Bovendien
sprak die van BrainCompass de andere
twee tegen.

Op de retourbox staat groot
BrainCompass en dit vond ik niet erg
anoniem voelen.

De DNA sleutel is erg klein op het flapje
die je moet bewaren. Het zou goed
kunnen dat mensen deze over het
hoofd zien.

Het is bijna letterlijk het pdf omgezet in
een html format. Dit voelt niet prettig
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Feedbackgesprek

Rapport

Tabel 1 Uitslagen logboek fieldresearch

en het is niet overzichtelijk om mee te
werken.

- Vooraf was het erg spannend wat er
zou gaan gebeuren in het gesprek.

- Hetis een erg dik rapport met heel veel

informatie. Het is vooral tekstueel en
niet visueel weergegeven en dit maakt

het snel kunnen begrijpen van de
informatie voor mij lastig.

Het gehele traject heeft 2 maanden en 6 dagen geduurd vanaf de eerste mail tot het

feedbackgesprek. Alle stappen worden in het logboek verder beschreven, zie Externe bijlage E:

Logboek fieldresearch. De customer journey is gemaakt nadat de persona is opgesteld (zie hoofdstuk

4.1.3 Doelgroep analyse). De data uit het logboek en het onderzoek zijn samengevoegd tot een
customer journey die hieronder is weergegeven. Julie is het persona dat ontwikkeld is tijdens het

doelgroep onderzoek. Ze zal verder worden toegelicht in hoofdstuk 4.3.

) Dag1

Ze heeft de mail met informatie niet
geheel gelezen. “Fijn dat mijn
aanmelding is doorgekomen”.

) Dag2

Het intakegesprek via de telefoon
bevatte erg veel informatie. Ze vind
het moeilijk te verwerken. De keuze,
met of zonder DNA, moet afgewo-
gen worden. Ze besloot toch voor
met DNA te gaan.

3) Dags

De DNA kit is binnen gekomen. “Erg
mooi pakketje dit!"

Als ze het openmaakt komt ze drie
handleidingen tegen over de
uitvoering. Dit is wel verwarrend. Ze
besluit de langste wachttijd aan te
houden.

Dag7

Het DNA is retour gestuurd wat erg
makkelijk ging. Het pakketje paste in
de brievenbus.

Customer journey Julie

(5) Dag12

Ze heeft een mail ontvangen met
daarin de bevestiging dat haar DNA
ontvangen is. Hierin staat ook een
link naar het aanmelden voor het
platform.

“Het aanmelden verliep soepel.”

©) bags

In de tussentijd is er geen contact
geweest. Ze wil de vragenlijst maken
maar dit lukt niet. Ze heeft hiervoor
een DNA sleutel nodig.

“DNA sleutel? wat is dat?”

(7) pag1s

Ze belt het kantoor om een DNA
sleutel op te vragen. Met de code
vult ze direct de vragenlijst in.

'8) Dag20

Ze begint te twijfelen. Er is geen
contact meer geweest sinds het
invullen van de vragenlijst. “Zou alles
wel goed zijn gegaan?”

Op het platform zijn hiervoor geen
antwoorden te vinden.

Afbeelding 4.4 Customer journey

1)

D),

Dag 26

" Ze heeft nog steeds niks gehoord en

besluit BrainCompass te bellen. Alles
blijkt in orde te zijn en het lab is
bezig met haar DNA. Binnenkort zal
haar coach contact opnemen.

Dag 35

Daar is eindelijk de mail van haar
coach. Ze plannen een afspraak in
en de spanning groeit. “Bijna tijd
voor de uitslag! Ik ben zo benieuwd!”

Dag 46

De dag van het feedback gesprek is
aangebroken. Ze is zenuwachtig
voor de uitslag. Ze kan niet vinden of
ze iets moet meenemen voor het
gesprek.

Uit de customer journey blijkt dat de grootste aandachtspunten zijn dat het traject niet inzichtelijk is
en dat dit veel onzekerheid oplevert. De wachtperiode was erg lang (37 dagen) en in die periode was
er geen communicatie van de kant van BrainCompass. Het enige contact was vanuit de
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gebruikerskant om te bellen hoe het stond met het feedbackrapport en hoelang het naar inschatting
nog zou duren tot het feedbackgesprek. Dit kon de werknemer mij niet met zekerheid zeggen.

Gebruikersinterviews

Uit de gebruikersinterviews kwam naar voren dat drie van de vijf ondervraagden duidelijk aangaven
dat ze meer duidelijkheid wensten over in welke stap zij zich bevonden en wat er in die stap
gebeurde en zelfs hoeveel tijd die stap in beslag zou nemen. De communicatie moet directer naar de
eindgebruiker toe, zodat onduidelijkheid voorkomen wordt. Een ander obstakel dat genoemd werd is
dat veel gebruikers zich niet realiseren dat ze de DNA sleutel moeten bewaren. Regelmatig bellen
gebruikers naar kantoor om hun sleutel op te vragen, omdat ze hem hebben weggegooid.

Conclusie
Naar aanleiding van het trajectonderzoek is er een duidelijke afbakening van de onderzoeksscope
ontstaan die verder in het onderzoek wordt aangehouden.

Uit het trajectonderzoek is gebleken dat het huidige traject als onduidelijk/onoverzichtelijk en soms
zelfs als chaotisch wordt ervaren. Hierdoor kan er onzekerheid ontstaan bij de gebruiker. Omdat het
een product is waarbij het gevoel van privacy onzekerheid hoog is, is het belangrijk dat het traject
duidelijk is voor de gebruiker. In het huidige traject lopen gebruikers vooral er tegen aan dat er
weinig communicatie is vanuit BrainCompass en dat niet duidelijk is aangegeven dat ze de DNA
sleutel moeten bewaren.

Vervolg

Nu de onderzoeksscope en het traject is onderzocht moet er verder onderzoek gedaan worden naar
de communicatie binnen het traject en hoe deze wordt ervaren. Hierin wordt de voorlichting ook
meegenomen, ook al valt dit buiten de onderzoeksscope. Dit is omdat het invloed kan hebben op
hoe de gebruikers de communicatie verder in het traject ervaren.

4.3 Communicatieonderzoek uitvoeren
Communicatie heeft invloed op hoe mensen een service ervaren en wat ze ervan verwachten. Om
erachter te komen hoe de communicatie ervaren wordt door de gebruikers en welke manieren van
communicatie er toegepast worden zijn twee deelvragen opgesteld:

- Op welke wijze wordt nu gecommuniceerd?

- Hoe wordt dit ervaren door de gebruiker?

Met behulp van fieldresearch is er door in de huid van de gebruiker te kruipen, data verzameld door
het hele traject heen. Dit is bijgehouden in een logboek dat als onderbouwing zou dienen voor het
antwoord op de deelvragen. De data uit de gebruikersinterviews zijn op twee manieren gebruikt: als
onderbouwing voor het antwoord op de deelvragen en als input voor de doelgroep analyse. Later
tijdens de brainstorm en ontwerpfase moet er een duidelijk beeld zijn wie de doelgroep is zodat er
gerichter ontworpen kan worden. De doelgroep analyse zal worden uitgewerkt in een persona die
onderbouwd wordt door storytelling.

Fieldresearch

Bij de fieldresearch is er extra gelet op de communicatie. Alle interacties zijn bijgehouden en na
afloop geordend in drie tijdsvakken: start, tot de vragenlijst, van de vragenlijst tot uitslag. Deze zijn
weergegeven in tabel 2 Contactpunten. Tabel 2 bevat de informatie uit tabel 1 gefilterd op de
communicatie punten.

Communicatie bij de start van het traject - Eerste mail: Ik heb niet op de links
geklikt, alleen snel de mail gescand, en
1 belafspraak
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1 mail voelde niet de noodzaak om ze te
bekijken.

- Introductie belafspraak: Het was een
prettig gesprek alleen kreeg ik wel veel
informatie in een hele korte tijd (zie
Externe bijlage A: Belscript). Maar om
daar goed mee om te gaan geven
BrainCompass je de kans om er nog
over na te denken voor je een
definitieve keuze maakt voor een
pakket met of zonder DNA-analyse en
wat dat inhoudt. Wanneer je niet direct
wil beslissen wordt er een terugbel
afspraak ingepland.

Communicatie tot en met het maken van de - Bevestigingsmail “DNA kit verzonden”:

vragenlijst Onderaan de mail staat een tabel met
daarin alle stappen van het traject. Dit

2 mails had ik in eerste instantie over het hoofd

gezien. De tabel is niet snel te begrijpen
en uit de manier waarop de informatie
nu wordt aangeboden is ook niet
duidelijk hoe lang elke stap duurt.

- Bevestigingsmail “DNA ontvangen”:
Hierin staat de link waarmee je een
account kunt maken op het platform.
Onderaan de mail staat de tabel met de
stappen weergegeven, net als in de

vorige mail.
Communicatie na de vragenlijst tot de uitslag - Er was weinig tot geen communicatie.
c.q. wachtperiode (37 dagen) - De enige mail was een mail van mijn
coach die met mij een afspraak wilde
1 mails inplannen. Deze past niet in het format
1 keer zelf gebeld van BrainCompass.

Tabel 2 Contactpunten

Het was erg opvallend dat hoe verder je in het traject kwam, des te minder er gecommuniceerd
werd, terwijl het steeds spannender werd naarmate het traject vorderde.

“Wanneer zal ik mijn uitslag krijgen? Is alles wel goed gegaan? Misschien toch maar even
navragen waar mijn DNA nu is?” — De afstudeerder

Omdat er nergens te vinden was hoe het ervoor stond met mijn DNA of wat de afstudeerder nog
moest doen, was er geen mogelijkheid om dit zelf na te kijken. De enige mogelijkheid was om het
kantoor te bellen. Dit wil BrainCompass juist voorkomen omdat het beantwoorden van dit soort
vragen veel onnodige tijd kost.

Gebruikersinterviews

Uit de gebruikersinterviews kwam naar voren dat vier van de vijf duidelijk aangaven dat de kwaliteit
van de communicatie te laag is. Gebruikers willen graag weten hoe het traject doorlopen wordt en in
welke fase van het traject ze zijn. Vooral in de wachtperiode van gemiddeld vier weken willen
gebruikers graag weten waar ze aan toe zijn.
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Doelgroep analyse uitvoeren

Om goed te kunnen communiceren met de gebruikers/doelgroep is het belangrijk om te weten wie
ze zijn. Daarom is er gekozen om een persona te maken (Hanington, B., & Martin, B., 2012, p.132).
Door gesprekken met de opdrachtgever is het volgende beeld van de doelgroep tot stand gekomen
dat als basis dient voor de persona. BrainCompass heeft drie verschillende doelgroepen:

1. Hetindividu c.g. eindgebruiker, is een professionals (iedereen met een HBO of WO opleiding)
die in een professionele rol zit waarin het van belang is zijn of haar competenties te
ontwikkelen.

2. De trainers en coaches c.q. partners. Hier vallen ook kennisinstituten onder. Ze spelen vaak
een tussenrol door DNA kits in te kopen en te verstrekken en deze te combineren met de
coaching die ze aanbieden.

3. De grote bedrijven en daarvan de HR afdelingen of de directie van bedrijven die hun teams
beter willen laten werken.

Het individu is voor dit onderzoek het uitgangspunt. Daarom is er voor gekozen om voor het individu
een primair persona te maken. Het inzicht dat aangeboden wordt door BrainCompass verschilt per
individu. Het gaat hierbij om een ‘business to consumer’ relatie. Vaak wordt dit individu via een
partnerkanaal bereikt. De trainers en grote bedrijven zijn hierbij secundaire persona’s die buiten de
scope vallen. Ze worden daarom niet verder behandeld.

De nadruk ligt vooral op de ‘professional’. De diepgang die de test biedt is alleen waardevol voor de
mensen die daar echt iets mee doen. Mensen die met kennis werken om te opereren en succesvol te
zijn hebben meer aan inzichten dan mensen die met handwerk en andere vaardigheden bezig zijn.
De professionals zijn onder te verdelen in drie categorieén:
- Mensen die geen interesse hebben in ontwikkeling/zelfinzicht en geen pijnpunten ervaren.
- Mensen die nieuwsgierig zijn in ontwikkeling en geen pijnpunten of ontwikkeldoelstelling
hebben.
- Mensen die zich willen ontwikkelen vanwege een pijnpunt of ontwikkeldoelstelling dat ze
hebben.
De enige professionals die buiten de doelgroep van BrainCompass vallen zijn de mensen da zich niet
verder willen ontwikkelen. Daarnaast is het budget ook een factor. Mensen met een betere baan zijn
eerder geneigd om het geld ervoor over te hebben.

80% van de klanten die BrainCompass bedient komen binnen via de partner kanalen. De overige 20%

komt uit zichzelf naar BrainCompass via online/offline mediakanalen of door mond tot mond
reclame.
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Persona

Zoals al eerder beschreven in hoofdstuk 4.1.1 is de persona een belangrijk tussenproduct omdat het
een manier is om gedetailleerd te kijken naar gebruikersgroepen. Het zorgt ervoor dat de doelgroep
continu betrokken blijft in het ontwerp en ontwikkelproces.

A
A
AGE 30
OCCUPATION  Business analyst MOTIVATIONS PERSONALITY
STATUS  Married Extrove.rt Introvert
LOCATION Hazrlern Sensing Intuition
EDUCATION  Bachelors Degree
Thinking Feeling
TIER Multitasker @

ARCHETYPE  The Caregiver o e

GOALS
Motivated Innovative Considerate ; :
To grow a strong industry reputation TECHNOLOGY
Having more free time IT and Internet
To keep track of everything ]
Software

FRUSTRATIONS I —
Slow download times Mobile Apps
Data crashes Social Networks

I—

Poor communication

BIO ”IK

Julie is a married woman that loves to spend time with her
husband and two kids. She has a lot of hobbies including
running, yoga, fashion and food but due to her busy schedule
she can't free up time for most of her hobbies. It's mostly

=R
because she can't say no. She loves her job and has the h un kemOI Ie r

opportunity to get a promotion. But she’s not sure if she is

“I really want to improve myself
but | don't know where to start” capable enough to do the job.

a0

Figuur 4.5 Persona Julie
In afbeelding 4.5 is Julie te zien. Ze is gemaakt naar aanleiding van gesprekken intern en interviews
met gebruikers.

Op de persona zal de afstudeerder op belangrijke punten in het traject terugkomen.

Storytelling

Na het uitwerken van de persona is er gekozen om gebruik te maken van storytelling. Dit is een
andere manier om gedachten en het doel van de doelgroep inzichtelijk te maken. Het brengt de
persona als het waren tot leven (Hanington, B., & Martin, B., 2012, p.152-153). Er is voor gekozen om
een selectie aan situatieschetsen in verschillende stadia van het traject uit te werken. Door te
vertellen wat de persona wil bereiken in haar situatie, wat ze daarover te vertellen heeft en wat ze
daarvoor gebruikt. Deze techniek maakt gebruik van uit gebruikersinterviews, fieldresearch en
gesprekken met de opdrachtgever.

1. Julie heeft vandaag een strak schema door haar werk. Na het werk moet ze de kinderen
ophalen en door naar huis om te koken, nog wat dingen te regelen en de planning te maken
voor volgende week. Ook moet ze nog een pakket kiezen om haar ontwikkeltraject te
starten. Julie wil snel en makkelijk een keuze maken tussen de verschillende aangeboden
pakketten. Julie vertelt dat ze op het platform veel keuzes kreeg en er veel informatie stond
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over wat de pakketten inhielden, maar ze wist van tevoren al ongeveer welke ze ging kiezen.
Julie gebruikt het platform om een keuze te maken welk pakket ze vindt passen.

2. Julie zit nu in de wachtperiode, wat betekent dat ze haar DNA heeft teruggestuurd en nu
wacht op haar feedbackrapport. Julie wil weten of ze nog iets moet doen om haar
feedbackrapport te krijgen. Julie vertelt dat ze niet op de hoogte is van wat ze nog moet
doen en hoelang het nog duurt. Julie gebruikt de contactinformatie van de BrainCompass
website om na te vragen wat ze nog moet doen en hoelang het nog duurt.

3. Julie heeft over een uur haar feedbackgesprek. Julie is nieuwsgierig naar de uitslag. Julie wil
weten hoe ze zich het beste kan voorbereiden op het gesprek. Julie vertelt dat ze
zenuwachtig is voor de uitslag maar dat ze ook weet dat het niet zo schokkend kan zijn. Het
gaat tenslotte over haar leven. Julie gebruikt haar agenda om te kijken op welk adres de
afspraak is en kijkt op het platform of ze nog iets moet meenemen of voorbereiden.

Uit deze scenario’s komt naar voren dat de doelgroep goed ingelicht wil zijn en behoefte heeft aan
duidelijke communicatie. Het gaat vooral om het zelf kunnen vinden van antwoorden op vragen als:
Waar zit ik nu in het traject? Wat wordt er van me verwacht?

Conclusie

Uit zowel de fieldresearch als de gebruikersinterviews valt te concluderen dat er een gebrek aan
communicatie is. Vooral de communicatie over hoe het traject verloopt is afwezig, met gevolgen van
dien. De manier waarop er nu gecommuniceerd wordt met de gebruiker is via mail en in
uitzonderlijke gevallen telefonisch. Het telefonisch contact wordt alleen gebruikt wanneer er lang
geen actie is geweest van de gebruiker en er meerdere herinneringen zijn verstuurd zonder dat de
gebruiker actie heeft ondernomen. De gebruikers ervaren de communicatie als gebrekkig. Er is
behoefte aan meer inzicht in het traject van hun kant.

Vervolg

De persona en de customer journey uit hoofdstuk 4.1.2 zullen meegenomen worden in de
conceptfase waarin er naar een concept toegewerkt wordt. Om het concept aan te laten sluiten bij
de doelgroep moet de persona continu erbij betrokken worden. Nu de behoefte aan communicatie
onderzocht is wordt er in de volgende paragraaf gekeken naar het platform.

4.4 Platformonderzoek uitvoeren

Als gebruiker is het platform een plek waar je verplicht bent om heen te gaan tijdens het traject. In
het begin om de vragenlijst in te vullen en later optioneel om het PDF te downloaden. Om het
platform gericht te onderzoeken zijn er drie deelvragen opgesteld:

- Welke functionaliteiten biedt het huidige platform de gebruiker?
- Hoe ervaren de gebruikers het huidige platform?
- Komen mensen na het feedbackgesprek terug op het platform?

Huidige platform analyse
BrainCompass heeft aangegeven dat het huidige platform oorspronkelijk ontwikkeld was voor de
volgende functies:

- Vragenlijsten beschikbaar stellen
- PDFvan het feedbackrapport beschikbaar stellen

In eerste instantie was het bedoeld om een vragen invulsysteem en een rapportgenerator te
bouwen. Later zijn ze verder ontwikkeld naar een systeem waarin je met een account kunt inloggen
om je gegevens te bekijken. Dit is ontwikkeld zonder gebruikersonderzoek en doorgevoerd door
mensen zonder de nodige technische of designkennis.
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Onderstaande flowchart is gemaakt om de functionaliteiten weer te geven van het platform. Voor dit
project is de flowchart van belang omdat het weergeeft hoe de gebruiker door het platform kan
navigeren en hoeveel clicks de gebruiker nodig heeft om bij bepaalde informatie of functies te
komen. Omdat bij dit onderzoek de focus ligt op gebruikers die het traject met DNA analyse doen is
de flowchart alleen daarop van toepassing. Een gebruiker die niet kiest voor een DNA-analyse heeft
geen DNA sleutel en kan na de vragenlijst zonder extra beveiliging in zijn rapport.

Aanmelden

v Inloggen

Pakketkeuze
maken

l

.~

4

A 4

A

> Platform home Uitloggen

J,JAL l

DNA sleutel invoeren )
DNA sleutel invoeren

Profiel

Rapport downloaden

¥

Online rapport
Vragenlijst invullen inzien

L_,

Alleen bij het eerste gebruik

Rapport downloaden

Nadat de vragenlijst en de DNA resultaten verwerkt zijn

Kan alleen als je hij groen de DNA sleutel een keer hebt ingevuld

Afbeelding 4.6 Flowchart functies platform

De flowchart geeft duidelijk weer hoeveel stappen de gebruiker moet nemen om bij een bepaald
onderdeel te komen in het platform. De twee eerder beschreven doelen van het platform, de
vragenlijst en het PDF van het feedbackrapport beschikbaar stellen, zijn gerealiseerd op het huidige
platform. Dit zijn de enige functionaliteiten die aangeboden worden en er is geen aandacht besteed
aan de behoeften van de gebruikers. Vooral de behoefte aan informatie tijdens het traject wordt niet
vervuld. De manier waarop de gebruiker het platform gebruikt wordt hieronder verder behandeld.

Gebruikersinterviews

Uit de gebruikersinterviews kwam naar voren dat vier van de vijf niet uit zichzelf naar het platform
zouden gaan. Ze geven aan dat er een trigger moet zijn om ernaar terug te gaan zoals een
nieuwsbrief of als dit de enige mogelijkheid zou zijn om het feedbackrapport in te zien. In de huidige
situatie gebruiken de ondervraagden het platform alleen om de vragenlijst in te vullen, het
feedbackrapport te downloaden in pdf-format of om coaching tools te downloaden (dit is alleen
beschikbaar voor coaches).
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Conclusie

De functionaliteiten die het platform nu biedt zijn erg beperkt. Het omvat drie hoofdfuncties: de
vragenlijst, het online rapport (downloaden en inzien) en instellingen. De gebruikers komen niet uit
zichzelf terug naar het platform, zeker niet na het feedbackgesprek. Na het feedbackgesprek is er
geen contact meer tussen BrainCompass en de gebruiker. Wel hebben ze (als ze afwisten van het
bestaan) de pdf-versie gedownload van hun rapport. Het platform werd door de afstudeerder vooral
als “the bare minimum” ervaren. De belangrijkste functionaliteiten zijn er, maar voor een prettige
ervaring missen er nog een aantal elementen.

Vervolg
Na deze algemene beschouwing van het platform zal er in de volgende paragraaf specifiek ingegaan
worden op het online feedbackrapport.

4.5 Online rapport analyseren/onderzoek uitvoeren

Het feedbackrapport is het eindstation van de dienstverlening van BrainCompass. Wat hierna volgt is
aan de coach en de gebruiker. Het feedbackrapport wordt op twee manieren aangeboden aan de
gebruiker, als hardcopy en als online versie. De online versie is te vinden op het platform en geeft de
gebruiker ook de mogelijkheid om het rapport als PDF te downloaden. In deze paragraaf wordt er
antwoord gegeven op de volgende deelvragen:

- Waarin verschilt het online rapport van het offline rapport?

- Hoe wordt het offline rapport nu ervaren?

- Wordt er gebruik gemaakt van het online rapport?

- Waarom wordt er wel of geen gebruik gemaakt van het online rapport?

Om online en offline te vergelijken zijn de twee rapporten naast elkaar gelegd. Het online rapport
heeft dezelfde inhoud als het offline rapport. De offline versie is te zien in afbeelding 4.8 om een
beeld te geven van de gelijkenissen en verschillen.
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Welkom bij jezelf

Jouw huidige denken en handelen Is het gevolg van wat je van nature hebt meegekregen van je ouders, en de invioed die
levenservaringen later in je leven hebben gehad op jouw verdere ontwikkeling. In deze levenshijn krijg je hiervan een beknopt overzicht.
Dit rapport is opgemaakt op basis van de resultaten van jouw DNA analyse en de vragenlijst, die worden weergegeven aan de hand van
de vier fases in jouw ontwikkeling. We beginnen echter met een korte toelichting op de inhoud en het belang van de dimensie Focus.

Focus

Het zien van kansen die anderen niet zien en herkennen van het juiste moment in te spelen op veranderingen in de omgeving. Nieuwe
Initlatieven durven ontplooien, zonder de rest van de organisatie te verli in leuwingsdrang.

De ontwikkelingen binnen de ICT en de bijbehorende ‘verkleining’ van de wereld zorgen voor een enorme toename van beschikbare
informatie. Dit cregert kansen en daarmee ook afleiding. Het is crudaal om kansen goed te kunnen inschatten en je te richten op
activiteiten waarvan de kortetermijndoelstellingen overeen komen met de langetermijndoelstellingen.

Succesvolle professionals kijken continu om zich heen op zoek naar nieuwe ideeén en kansen. Hun gezonde nieuwsglerigheld zorgt voor
een aanhoudende ontdekkingsdrang naar nieuwe informatie en alternatieven. Ze snappen dat als ze andere resultaten willen zien, ze
soms de sprong in het diepe moeten nemen. Risico’s nemen hoort daarbil, mits het gebeurt met gezond verstand en past bij de rol die ze
hebben binnen de organisatie. Ze weten namelifk hun energie te bundelen en te richten op die kansen die ook daadwerkelijk haalbaar
2ijn en de organisatie verder helpen. Als ze zich eenmaal ergens aan gecommiteerd hebben, dan wijken 2e daar niet meer vanaf tot het
project of de opdracht tot een goed einde is gebracht.

De dimensie Focus kent twee uitersten, Behoedzame professionals proberen risico’s te vermijden en laten zich niet zomaar aflelden door
wat er allemaal anders 2ou kunnen. Nieuwsglerige professionals zien vernieuwing als een belangrijk onderdeel van hun takenpakket en
laten zich uitdagen door anderen om die vernieuwing vorm te geven.

Levenslijn

Voor inzicht in jouw ontwikkeling door de tijd heen onderscheiden we jJouw wies ontwikkelfasen hierender. Hierdoor krijg je inzicht in jouw
levenslijn. Dit begon op het moment dat het DNA van je vader en je moeder bij elkaar kwam (fase 1). Daarna ontwikkelde je een
wereldbeeld tijdens de vroege opvoeding (fase 2) en ontwikkelde je je persoonlijkheid richting volwassenheid (fase 3) Uiteindelijk laat je
nu In je professionele rol een bepaalde professionele mindset zien (fase 4).

Fase 1: biologisch startpunt

Je DNA Is het beginpunt van je ontwikkeling. Met DNA bedoelen we alle erfelijke informatie die je van je ouders hebt meegekregen. De
helft van je DNA komt van jouw vader, de andere helft van je moeder. Daarom 2ie je hieronder dat jouw DNA ultslag ult twee
componenten bestaat, gescheiden door een /" teken. Helaas kunnen we zonder verdere analyse niet zien welk deel van welke cuder
komt, We kijken binnen de Focus dimensie naar het beloningssysteem en de mate waarin ons brein nieuwe informatie om ons heen
vertaalt naar Informatie waarmee we wat willen. Hiervoor hebben we het DRD4-gen onderzocht.

Uit de DNA analyse Is gebleken dat jij de DRD4 4 / 7 variant hebt.

Jouw ultsiag laat een aanleg voor een nieuwsglerig beloningssysteem zien. Dit betekent dat je brein nieuwe informatie uit de omgeving
snel vertaalt naar waardevolle informatie waarmee je lets wilt en kunt. Hierdoor zie je sneller nieuwe kansen, maar ben je cok snelier
afgeleid van datgene waar & nu je aandacht op hebt gericht omdat de volgende kans zich alweer aandient,

Professional Compass van Sanne van Alphen . © BrainCompass 2017

Afbeelding 4.8 Offline rapport
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Wanneer je als gebruiker de hardcopy ofwel offline rapport ontvangt krijg je niet alleen het
feedbackrapport maar ook een handboek en drie losse bladen (zie Externe bijlage F: Formulieren
feedbackgesprek). Het handboek zit achterin het rapport. Daarin wordt uitgelegd wat er met
bepaalde uitdrukkingen bedoeld wordt in het feedbackrapport en heeft het een ondersteunende
functie. Het handboek wordt helemaal onderaan weergegeven in het online rapport. Verder is in het
online rapport de scheiding tussen de hoofdstukken niet duidelijk, terwijl dit bij het offline rapport
met een schutblad wordt aangegeven. Ook loopt op de online versie de tekst te lang door en heeft
het geen optimale leeslengte. Als vuistregel kan hiervoor 50 - 75 tekens (inclusief spaties) per regel
worden genomen stelt Holst (2010) van het usability onderzoeksbureau Baymard.

Om te testen of het aantal karakters binnen de vuistregel ligt is er een steekproef uitgevoerd waarin
verschillende regels uit het rapport zijn genomen en in een ‘character counter tool’ zijn geplaatst.
Deze tool telt elke letter, cijfer, spatie etc. en verteld precies hoeveel karakters de zin heeft.

Regel uit het online rapport Aantal karakters
Jouw huidige denken en handelen is het gevolg = 153
van wat je van nature hebt meegekregen van je
ouders, en de invloed die levenservaringen later

in je leven

twijfel je achteraf of dit wel de goede keuze is 156
om dan mogelijk toch wat nieuws te proberen.

Of juist andersom: je wilt wat nieuws proberen,

maar twijfelt

frontale crash. Je werkt daarom het liefst met 157
tastbare dingen omdat die sneller tot sterke
resultaten kunnen leiden. Daarom wil je je

graag richten op jouw

begon op het moment dat het DNA van je vader 150
en je moeder bij elkaar kwam (fase 1). Daarna
ontwikkelde je een wereldbeeld tijdens de

vroege opvoeding

voor een deel van de ketting. Leren door te 136
doen vraagt om tegenslag kunnen verwerken

als het fout gaat en de successen juist te vieren.
Tabel 3 Aantal karakters per regel in het online rapport

Uit Tabel 3 is op te maken dat het gemiddelde aantal karakters dat gebruikt wordt in een regel op het
online rapport afgerond 150 karakters bevat. Dit is ver boven de vuistregel van Holst (2010).
BrainCompass zou de tekst maximaal de helft van de huidige lengte moeten maken om een optimale
leeslengte te behalen. De optimale leeslengte zal in het herontwerp in hoofdstuk 6 worden
toegepast. Er zal nu verder ingegaan worden op het testen van de inhoud van de rapporten.
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Fieldresearch
Om te kijken waar ruimte is voor verbetering is er een offline rapport geprint. Dit is op basis van de
volgende punten geanalyseerd:

- Dubbele/terugkerende informatie

- Uitslag/informatie die belangrijk is voor de gebruiker

- Informatie die visueel gemaakt kan worden/die opvallender moet
- Informatie die niet belangrijk is

Er blijkt een terugkerend patroon te zitten in het rapport. De analyse is terug te vinden in Externe
bijlage G: Offline rapport analyse. Het patroon is grofweg: veel herhalingen, belangrijke informatie
zoals de uitslag komen onvoldoende uit. In ieder hoofdstuk wordt de basis/betekenis van de
terugkerende termen uitgelegd. Er mist een overzicht dat bondig aangeeft hoe iemand gescoord
heeft. Ook missen er verwijzingen naar het handboek (c.q. Toelichting en verdiepende analyse) dat
bij het rapport gegeven wordt. Doordat er geen verwijzingen zijn wordt de gebruiker gedwongen om
veel heen en weer te bladeren om termen op te zoeken. Aan de hiervoor genoemde punten zal bij
het prototype aandacht besteed worden.

Gebruikersinterviews

Uit de gebruikersinterviews kwam naar voren dat geen van de vijf het online rapport hebben
gebruikt. Vier van hen hebben het rapport gedownload in PDF versie en verder gebruik gemaakt van
de geprinte versie. De gebruikers gaven de volgende redenen om het online rapport niet te
gebruiken:

Ze wisten niet dat er een online rapport was

Het is extra werk om in te loggen als je het rapport ook offline hebt.

Ze wilden notities kunnen maken, arceren en strepen in het rapport

Ze wilden twee rapporten (feedbackrapport en handboek) naast elkaar kunnen leggen

PwNPR

Ze gaven aan dat de inhoud van het rapport zonder de eerste feedback sessie niet te begrijpen is. Het
kan meer dan één sessie duren voor de gebruiker zijn rapport begrijpt. Dit leidt tot tijdsverlies omdat
de coach de gebruiker pas kan gaan helpen wanneer hij/zij het rapport begrijpt. Ook is het niet
duidelijk met wie ze vergeleken worden in de rapportage.

Verder delen veel gebruikers stukken uit hun rapport of zelfs hun hele rapport met familie, collega’s,
manager of zelfs op sociale media.

Conclusie

Het online rapport wordt zo goed als niet gebruikt door de gebruikers. De voorkeur gaat op dit
moment uit naar de papieren versie omdat ze daarbij het handboek ernaast kunnen houden,
aantekeningen kunt maken etc. Er zit veel potentie in een online versie omdat hier meer mogelijk is
gua visuals en informatie dan in een papieren versie. De gebruikers hebben behoefte aan overzicht
en duidelijke connecties in het rapport. Dit is in beide versies op dit moment niet optimaal. In het
rapport is er veel dubbele informatie die vermeden zou kunnen worden. Deze uitkomsten zullen later
in het verslag verwerkt worden in het programma van eisen, zie hoofdstuk 5.1.

Vervolg

De informatie die tijdens het communicatieonderzoek is gevonden moet meegenomen worden in het
concept. De wensen van de gebruiker kwamen hierin sterk naar voren en kunnen daardoor goed als
leidraad gebruikt worden in de verdere fases.
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5. Fase 3: Concept design

In deze fase wordt de focus gelegd op het bedenken en genereren van concepten. Dit begon met het
opstellen van een programma van eisen om als kader te functioneren. Naar aanleiding van het PVE
zijn er verschillende brainstorms gehouden. Dit had als doel de verschillende onderdelen van de
gebruikerservaring te verwerken. Hierbij wordt de gebruiker centraal gesteld door Julie (primaire
persona) continu mee te nemen in het bedenken van ideeén. De concepten worden vervolgens
omgezet tot schetsen, die als basis dienen voor nieuwe functionaliteiten, en/of herontwerpen van
bestaande functionaliteiten van het platform.

5.1 Programma van eisen opstellen

Na het beantwoorden van de deelvragen, zie hoofdstuk 4 Fase2: Vooronderzoek, moet er naar een
concept toegewerkt worden. Hiervoor wordt eerst een programma van eisen opgesteld. Zoals
Daams, B. (2011) beschrijft: “Het programma van eisen is bedoeld om te gebruiken tijdens het
ontwerpen, opdat een product met de juiste kwalificaties ontstaat.” (p.134). Tijdens dit project
wordt het ook gebruikt om het eindresultaat/het eindproduct te toetsen.

Tijdens de analyse van de vooronderzoeken is er gekeken naar waar de belangrijkste punten liggen
voor verbetering. Deze punten zijn vervolgens omgezet naar een programma van eisen die als basis
dienen voor de eindproducten. Hieronder zijn de drie PVE’s te zien. De PVE’s zijn met behulp van de
MoSCoW-methode ingedeeld op prioriteit. Dit zorgt ervoor dat er geen onrealistische eisen worden
gesteld en houdt het project overzichtelijk.

De MoSCoW-metode is als volgt te lezen:

M must haves: deze eisen moeten in het eindresultaat terugkomen, zonder deze eisen is het
product niet bruikbaar;

S should haves: deze eisen zijn zeer gewenst, maar zonder is het product wel bruikbaar;

C could haves: deze eisen zullen alleen aan bod komen als er tijd genoeg is;

W won't haves (ook wel would haves genoemd): deze eisen zullen in dit project niet aan bod

komen maar kunnen in de toekomst, bij een vervolgproject, interessant zijn.
("MoSCoW-methode", 2015)

Programma van eisen
Online rapport:

o De gebruiker wil snel en makkelijk de informatie in het rapport en het handboek kunnen
vergelijken.

Het moet meerwaarde bieden over de offline versie.

De navigatie van het online feedback rapport moet overzichtelijk/intuitief zijn.
Het rapport moet visueler gemaakt worden.

De gebruiker wil weten ten opzichte van wie en hoe ze vergeleken worden.

e De gebruiker moet notities kunnen maken, arceren en strepen.

0=

Traject communicatie via mail:

Het moet weergeven waar de gebruiker zich in het traject bevindt.
Het moet duidelijk zijn welke stappen het traject omvat.

Het moet duidelijk zijn wat er in welke stap gebeurt.

Het moet duidelijk maken dat je de DNA-sleutel niet mag weggooien.
Er moet een aanleiding zijn om terug te gaan naar het rapport.

wong =L
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Traject communicatie via platform:

e Het moet zichtbaar zijn hoe lang bepaalde stappen in het traject duren. M
e Het moet weergeven waar de gebruiker zich in het traject bevindt. M
e Het moet duidelijk zijn welke stappen het traject omvat. M
e Het moet duidelijk zijn wat er in welke stap gebeurt. M

Naar aanleiding van het PVE zijn er verschillende brainstorms gehouden, met als doel het online
rapport en de communicatie via de mail en via het platform te verbeteren. Dit wordt verder
beschreven in 5.2 Brainstorm: Traject communicatie, 5.3 Concept bedenken traject communicatie
(mail & platform) en 5.4 Brainstormen & concept 2 online feedback rapport.

5.2 Brainstormen: Traject communicatie

De eerste brainstorm was gefocust op een stuk informatieverstrekking, namelijk waar de gebruiker
zich in het traject bevindt en wat hij daarvan kan verwachten. Het doel van deze brainstorm was om
een overzicht te creéren waarin de gebruiker meteen ziet waar hij/zij aan toe is. Dit overzicht wordt
verder besproken in hoofdstuk 5.3.

hereby notified that any disclosure, copying, distribution or taking any action in relation to the contents of this information is strictly

Hoe het traject tot heden werd geprese nteerd prohibited and’may be unlawﬁ;l Neither the sender nor the represented insfitution are fiable for the correct and complete
transmission of the contents of an e-mail, or for its timely receipt

staat in tabelvorm in afbeelding 5.1. Deze werd _ .

aan het einde van een aantal mails meegestuurd Verdere verloop van je bestelling.

. ) ’ 1 DNA kit is verzonden
Deze tabel was niet terug te vinden op het
De DNA kit is naar het door jou gekozen adres verzonden

platfo rm. 2 DNA verzamelen en verzenden
Vier van de Vljf gebruikers heeft tijdens de Verzamel je speeksel zoals dit in de DNA kit is omgeschreven of bekijk deze instructievideo
. . L. Verzend vervolgens de DNA collector in de meegeleverde retourbox
interviews aangegeven dat ze te weinig 3 DNA veilig opgeslagen
informatie van UIt het bed rIJf hEbben Ontvangen BrainCompass heeft je DNA ontvangen en het laboratorium is begonnen met de DNA
H ial analyse. Dit proces duurt maximaal 4 weken. Zodra je DNA retour is, ontvang je een

en dat het bedrijf daar meer energie in had e e o s
kunnen steken. Dit stu kje 4 Vragenlijst staat klaar
‘ve rwaChtingsma nagement' is een groot gemiS in Wij nodigen je uit om de vragenlijst online in te vullen
de communicatie naar de gebruiker toe. 5 Vragenlist afgerond

De vragenlijst is afgerond
De brainstorm is gedaan in de vorm van een 6 Opmaken BrainCompass
m|nd ma P, te Zien in Gfbeeldfng 52 De roze Wi maken jouw BrainCompass op basis van de retour ontvangen DNA resultaten en de
Sti p pen geve n weer we | ke onderdele n (d eels Of ingevulde online-vragenlijst op voor de feedbacksessie

7 Feedbackmoment

geheel) niet toepasbaar zijn in de e-mail versie.

Samen met Wouter van den Berg bespreek je jouw BrainCompass profiel

Uit de brainstorm is het volgende lijstje met
visuele elementen/werking ontstaan waaraan
het trajectoverzicht moet voldoen. Hierbij is het

ag~
PVE uit hoofdstuk 5.1 gebruikt als richtlijn. Het oiven desdy | c.dnv\‘“ guer

. . 9+ ook \oqisch
trajectoverzicht moet: WLGQ\‘@MS- ‘e zeen d\(mo e | |

- Op chronologische volgorde staan w

Afbeelding 5.1 Mail tabel procesverloop

- Gebruik maken van icons “"“‘ e @ \ i whalten
i &}wci‘sd e eracht %emcons
- Met kleur/grootte aangeven waar in Voo hat pro (=lY |
ocmaw
welke fase de gebruiker is ‘ |
. Prop dov.vn.met evgntuele extra £ G s gy fohvanr Lkl l/jrd,& | \ |
informatie/instructies mg&, "lm,, ?zﬁo\m ““%""““‘3"’\ L
- Tijdsbeslag/duur aangeven van de | e ie w Vlnﬂ‘\‘ ‘ | | |
W | |
LK

onderdelen ‘ } 1 ‘ ‘ ‘

]

Afbee/dmg 5.2 M/ndmap rainstorm traject communicatie
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- Wat er gebeurt in welke fase/deel van het traject aangeven
- Binnen de stijl van BrainCompass passen

- Opvallen en niet over het hoofd te zien zijn

- Het moet aangeven hoelang het in “tijd” nog duurt.

Het laatste punt is er na de brainstorm bij gekomen omdat deze vanuit het vooronderzoek gezien
belangrijk is.

5.3 Concept bedenken traject communicatie

In dit hoofdstuk wordt er gewerkt naar twee concepten, trajectcommunicatie mail en
trajectcommunicatie platform. Na de brainstorm is er gekeken hoe het PVE uit hoofdstuk 5.1 en de
lijst met visuele elementen die zijn opgesteld in hoofdstuk 5.2, omgezet konden worden naar een
concept.

Mail versie

Voor de eerste iteratie is gekozen om voor de mail te bedenken omdat dit minder mogelijkheden
biedt dan het platform. De mail is statisch en de platform versie kan interactief ontwikkeld worden.
Na enige tijd schetsen is het volgende concept naar voren gekomen:

rh" ' @ i= I =N
O»OrOrO >
DNAxtverzondan 1 DNAveikgopgesapn  Vrogenigs Shook Veoglih dgend  opmoall BC
S5 &@
D (S
iy Ve o U & 9 1
F g o Feedback momenk

Afbeelding 5.3 Schets trajectcommunicatie mail

In de schets (afbeelding 5.3) is te zien hoe het overzicht eruit zou zien voor de mail. Het traject is
hierbij opgedeeld in zes stappen die gekozen zijn aan de hand van vooronderzoek en overleg met de
opdrachtgever. De schets heeft één stap minder dat de originele tabel uit afbeelding 5.1. De stap
“DNA verzamelen en verzenden” heeft niet veel meerwaarde in het overzicht en is daarom eruit
gelaten. Onder de iconen staat de naam van de stap en daaronder zou een kort en bondige uitleg
moeten staan wat de stap inhoudt. Omdat de stap “DNA verzamelen en verzenden” eruit is gehaald
zal er onder “DNA veilig ontvangen” een uitleg staan over het DNA versturen naar het lab en hoeveel
weken het gemiddeld duurt voor de uitslag bekend zijn.

In afbeelding 5.3 zijn voor iedere stap 2 tot 3 mogelijkheden voor de verschillende iconen bedacht
die doorgespeeld zijn naar de opdrachtgever voor feedback. BrainCompass heeft aangegeven zelf
iconen te leveren die met kleine aanpassingen geschikt zouden moeten zijn voor dit concept. Het
bedrijf was echter nog niet klaar om de realisatie stap te zetten. In Externe bijlage H: Variaties
trajectcommunicatie voor de mail zijn de verschillende opties van de tijdlijn te vinden. Er is niet
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verder gewerkt aan dit concept. Wel dient deze schets als basis voor de platformversie die nu verder
beschreven zal worden.

Platformversie

In de platformversie is rekening gehouden met dat het ontwerp op het platform moet passen en alle
informatie moet kunnen geven die de gebruiker op dat moment nodig heeft. BrainCompass heeft
daarvoor een template aangeleverd. Rekening houdend met het template, de eerdere schets en het
PVE is de onderstaande schets gemaakt:

Afbeelding 5.4 V0.1 trajectcommunicatie platform schets

Legenda bij afbeelding 5.4:

1: Een afbeelding die past bij de stap die actief is.

2: Profiel foto van de coach of persoon die uitlegt wat deze stap inhoudt. Naast de foto is plek voor
de uitleg.

3: Icon die duidelijk maakt wat de stap is.

4: Naam van de stap.

De stap die actief is, is breder dan de overige stappen. De stappen die niet actief zijn zullen in
ingeklapte vorm weergegeven worden zoals de stappen twee tot en met vijf.

Dit concept bevat dezelfde stappen als de schets voor de mail, zie afbeelding 5.3. Het concept zal als
een widget weergegeven worden op het dashboard van de gebruiker en realtime updaten, zodat de
gebruiker met een mail of notificatie op de hoogte gesteld wordt dat de volgende stap gezet kan
worden. Maar het belangrijkste element van dit concept is dat de gebruiker altijd terug kan keren
naar zijn dashboard voor informatie over de verloop van het traject. De iteraties op afbeelding 5.4
worden verder beschreven in hoofdstuk 6.1 Trajectoverzicht widget ontwerpen. Vervolgens is er
gebrainstormd over het online rapport, zie hoofdstuk 5.4.

5.4 Brainstormen & concept van het online feedback rapport

BrainCompass wil dat in de toekomst de gebruiker zelfstandig het rapport kan gaan gebruiken met
desgewenst minimale hulp van een coach of trainer. Uit het onderzoek van hoofdstuk 4.5 blijkt dat
de gebruikers zo goed als geen gebruik maken van het online feedback rapport. Eén van de
gebruikers wist zelfs niet van het bestaan van het online rapport af. De huidige versie van het online
rapport biedt niet meer dan het offline rapport. In afbeelding 5.5 is te zien hoe het huidige online
rapport wordt aangeboden.
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oor wal er allemaal anders zou kunnen. Nieuwsgierige professionals zien

Afbeelding 5.5 Huidige online rapport
Tijdens interview 3 kwam een gebruiker met een idee om “de levenslijn” (zie afbeelding 5.6) te
gebruiken als startpunt voor het inzien van het online feedback rapport. Normaal in het eerste
feedbackgesprek wordt deze levenslijn gebruikt om samen met de gebruiker in te vullen om uit te
vinden wat de gebruiker in elk kwadrant heeft gescoord. Het is duidelijk en overzichtelijk en geeft

een goed beeld van hoe de gebruiker in de verschillende perioden is gegroeid.

De levenslijn leent zich goed als overzicht. Het kan van tevoren / k
ingevuld zijn door de computer en geeft verschillende « A j’/
mogelijkheden voor verwijzingen naar bijbehorende informatie W~ T e
uit het rapport. Daarom is in overleg met de opdrachtgever de Focus ) et
levenslijn als uitgangspunt genomen voor het ontwikkelen van ‘ o :
een concept voor het online rapport. iy | e o
Er is samen met de opdrachtgever gespard over wat de unieke I - —
eigenschappen zijn van online ten opzichte van offline. Hieruit oo T
kwamen de volgende punten naar voren: o § =
g e T R
- Het geeft de mogelijkheid om koppelingen te leggen Afbeelding 5.6 de levenslijn

tussen data door directe links, pop-ups en verwijzingen. Maar ook verwijzingen naar externe
bronnen zoals TED-ex.

- Hetis altijd beschikbaar als je een apparaat met internet hebt.

- Het geeft de mogelijkheid om direct te kunnen communiceren met de coach.

- Het biedt de mogelijkheid andere typen media te gebruiken zoals film en animatie.

- Er kan dynamisch data gegenereerd worden wat inhoudt dat de gebruiker zichzelf zou
kunnen vergelijken met een bepaalde groep mensen, zoals vrouwen, mannen of een
bepaalde leeftijdscategorie.

Deze punten zullen meegenomen worden bij het ontwikkelen van het design in hoofdstuk 6.
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6. Fase 4: Design uitwerken

Dit is de laatste fase voordat de herontwerpen gerealiseerd en getest kunnen gaan worden. Dit
hoofdstuk is opgedeeld in twee producten: het trajectoverzicht en het online rapport.

Het trajectoverzicht wordt verder uitgewerkt in de vorm van een widget. Dit past goed bij de
bestaande manier van informatie aanbieden die BrainCompass hanteert op zijn platform. Doordat
BrainCompass technisch nog niet klaar is voor deze verandering is dit onderdeel na het schetsen niet
verder uitgewerkt.

De eerste versie van het online rapport is uitgewerkt met behulp van de levenslijn. In de uitwerking
kwamen er veel aspecten naar voren die anders uitpakten in het ontwerp dan verwacht. Uiteindelijk
zijn er drie ontwerpen gemaakt van het concept die zijn ontwikkeld met feedback van de
opdrachtgever.

6.1 Trajectoverzicht widget ontwerpen
Naar aanleiding van de brainstorm in hoofdstuk 5.2 en het concept in hoofdstuk 5.3 is er begonnen
met het verder ontwikkelen van de tijdlijn widget.

Omdat BrainCompass zeer beperkte eigen IT-kennis heeft wordt dit uitbesteed. Dat houdt in dat er
een begrenzing zit op de tijd die bepaalde opdrachten mogen kosten en de moeilijkheid van het
bouwen. Daarom stelde BrainCompass zelf een mix van afbeelding 6.1 en afbeelding 6.2 voor zodat
het technisch haalbaar zou zijn om het binnen de beschikbare tijd te maken.

William Dalebolst Followers Following  Tweets
CEO 6584 2046 325

Afbeelding 6.2 Template 2
("Social Widgets", 2016)

Afbeelding 6.1 Template 1
("Weather Widgets", 2016)

Met als uitgangspunt afbeelding 5.4 van hoofdstuk 5.3 is er verder gewerkt naar een ontwerp waar
zowel de wensen van BrainCompass als het programma van eisen in zijn verwerkt. In afbeelding 6.3 is
de eerstvolgende schets te zien na afbeelding 5.4 dat in hoofdstuk 5.3 besproken is. Deze schets is
gebaseerd op de templates van de opdrachtgever, zie afbeelding 6.1 en 6.2.

34



V anvo?gmj vow) é;C (mcepr ol @?—Qﬂ Corx(ez)*

e e e S

Avocaf
X . g@bru “&r )

O

o ———

L‘(\%MAUC’\"G; ‘

3\
nigronder § et proc ooz* ke 2ief, oo je in lok preces Tk en, gcqe op )J.p.‘\u wengnt yan cloen [ roet voew U ai/ﬁ
’ T DVAVelka | \;ro\%mﬁr_érrn‘ = (Lh \%f“c% ('Qd,\mff ¢ f \ 2on cavw?fij/

-v,J\ DNA K4 | omangh | i

vh P e

‘t it {‘
-uexzm%w Q\g// ‘»\ @E Tj' C\j i;%

\

i R

Na eﬁ\,mnigmﬁ *25 min * 1 Lelilen Aadmns

JAN
A

(" we oloben da dro et

]‘ o .. .. Uerendedt,

| 7 n

Ky en\ginpaent Ldagen
HNC..UP Ropfamnen ¢

i :
;] Gewar . Dwﬂ Si&u%«” i

l
®aced! jo bt ham | } AU
:: xolier (\éq Nt . ) porr{q er\uc: il
Y \) r i 52_ B
[ =1 e mpp z«« clacle  Looc f ol il
] e mppod Stocdke yooe & loa
a Lo 2enN, @)

Afbeeldmg 6 3 V1 tra/ectoverZIcht Wldget schets

Een introductie

De gemiddelde duur van een stap
Tekstballon met informatie over de stap
Verwijzing naar het online rapport
Knop naar het online rapport

Download knop voor het rapport
Avatar van de gebruiker

NoupkwNR

Zo is er een introductie bijgekomen waarin verteld kan worden wat de gebruiker moet weten en
doen. De gemiddelde duur van alle stappen is ingevoerd evenals een tekstballon waarin verteld
wordt wat er specifiek bij een stap van belang is. In een simpele versie zou deze informatie ook in de
introductie kunnen staan. Door middel van de tekstballon zal er meer aandacht gevestigd worden op
zaken die tijdens bepaalde stappen belangrijk zijn.

BrainCompass krijgt regelmatig telefoontjes van mensen die de DNA-sleutel willen hebben en hem
over het hoofd hebben gezien of hem kwijt zijn geraakt. Dit kan verminderd worden door de tekst:
“bewaar de DNA-sleutel goed! Deze heeft u later nodig voor de vragenlijst.” Verder is er een
rapportveld bij gekomen dat als de gebruiker alle stappen heeft doorlopen onder de stappen aansluit
over de hele breedte. In het rapportveld is het mogelijk om het rapport te lezen of hem direct in pdf
te downloaden. Ook is hier rechtsboven een avatar toegevoegd waar de gebruiker zijn/haar foto ziet.
Wanneer hierop geklikt wordt kom men uit bij instellingen en het profiel. Tijdens het bespreken van
V1 met BrainCompass kwam naar voren dat er ook een versie moet zijn voor de mensen die het
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traject doen zonder de DNA-analyse. Hiervoor is een aangepast ontwerp gemaakt dat in afbeelding

6.4 te zien is.

AR So.mmuoegu\g van BC conceph en 2i0pn Concept — indien GEEN DNA :
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Afbeelding 6.4 Vl.i trajectoverzicht widget zonder DNA schets
Stap: vragenlijst

Stap: feedbackgesprek

Verwijzing naar het online rapport

Download knop voor het rapport

Voortgangsindicator van het traject

Geen avatar meer

Knop naar het online rapport

NoukwNR

In deze versie zijn alleen de stappen vragenlijst en feedbackgesprek overgebleven. Die net als in V1

(e PO\*JL e % Spre i
@ 4_ ? SIS 3 i 1
{ Glan eﬁ;‘,:‘_‘lc»‘wm ,'2«}
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€ cadbanck R

‘-:Q(:iaé?

Sess,

uitkomen op het rapport dat gedownload kan worden. Ook is tijdens V1.1 zonder DNA het idee

ontstaan om de voortgang van de gebruiker weer te geven rechtsboven in de widget, zodat de
gebruiker weet hoe ver hij is in het traject. Als stap 1 is afgerond verandert de stap in ‘vragenlijst

@

afgerond’. Er is nagedacht over hoe de stap ‘feedbackgesprek’ meer waarde zou kunnen bieden in
het overzicht. De conclusie was om de datum en de tijd van de afspraak erbij te zetten. Dit is verder

uitgedacht en uitgewerkt in interne Externe bijlage I: Invioed op het platform.

Bij mensen zonder DNA-analyse is de widget echter minder interessant omdat deze mensen maar 2
stappen hoeven te doorlopen. Daarom is besloten deze weg te laten. Dit heeft wel toegevoegde
waarde voor gebruikers met DNA in hun traject, om het te onthouden en te zien of het werkt is het in
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afbeelding 6.4 alsnog uitgewerkt. De avatar is weggehaald omdat deze buiten de widget zichtbaar is
en te allen tijde beschikbaar moet zijn voor de gebruiker. De laatste verandering ten opzichte van
V1.1 is de leesknop. In plaats van “lezen” staat er nu “ga naar rapport”. Na de versie zonder DNA te
hebben gemaakt is er verder gewerkt aan een versie met DNA.
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Afbeelding 6.5V1.1 TrajectoverZIcht WIdget schets
In afbeelding 6.5 is V1.1 met DNA analyse te zien. Dit is de laatste schets die is besproken met
BrainCompass. Hierin zijn de laatste aanpassingen verwerkt voor het design en hoe het moet gaan
werken. Ten opzichte van de vorige versie zijn een aantal dingen veranderd:

1. De lijn tussen ‘vragenlijst staat klaar’ en ‘DNA bij het lab’ is veranderd in een stippellijn
omdat de twee stappen tegelijk plaatsvinden.

2. Eris plaats voor de datum die door de coaches ingevuld moet worden. BrainCompass heeft
zelf geen inzicht in wanneer sessies worden gepland. Indien er geen datum en tijd wordt
ingevuld door de coach wordt aangegeven wanneer het feedbackgesprek naar verwachting
zal kunnen plaatsvinden.

3. Als toevoeging op het bestaande idee is er nu een call to action button bij gekomen met ‘klik
hier om hem in te vullen’, ‘start de vragenlijst’ of ‘vragenlijst maken >’. Welke hiervan
uiteindelijk in het ontwerp moet komen moet nader onderzocht worden.

De ‘vragenlijst staat klaar’ stap werkt hetzelfde als in afbeelding 6.4. Als de gebruiker de vragenlijst
heeft ingevuld moet de stap veranderen naar ‘vragenlijst afgerond’.
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Het eerste live design

Na iedere iteratie met BrainCompass besproken te hebben is er door Wouter en een externe IT-er
een widget in elkaar gezet. Deze widget is te zien in afbeelding 6.6, 6.7 en 6.8. Veel van de

s e (T (o))l e (o)A (5]
BranCompasa | Protessions Erspamerment W the brain i mied. [
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Welkom bij jezelf.

‘Welkom bij jouw SalesCompass

Gefelcitoerd met jouw SalesCompass. Jouw SalesCompass s jouw persocalifke online
‘cntwikkelomgeving waar we je heipen het maximale uit jezelf te haen. Op Gt dashboard kun jo
direct aan de siag. Tevens Kun e Status Zien van waar ja in het proces zt. Hesl veel succes met
de inzichten!

- . Wouter van den Berg, Scientific Explorer BrainCompass

DNA kit voorbereiden en verzenden

Volg jouw DNA Beschikbaar
ik o Vezonden  Retour  Analyse  Resutaten

Vraag jo

48 wur 1 week 3 weken 24 wur
begeleider

Patform powered by PinkDot ©BrainCompass 2017

Afbeelding 6.6 Platform: Dashboard

uiteindelijke schets is er nog niet in verwerkt. Dit komt door de beperkte tijd die hiervoor is
ingepland of omdat BrainCompass hier technisch nog niet aan toe is. In Externe bijlage J: Live design
platform communicatie zijn alle schermen hiervan te zien.

De gebruiker kan in de widget de basisinformatie zien, zoals de tijd die stappen innemen, welke
stappen er nog komen, in welke stap de gebruiker nu zit en een uitleg over de stap. De stap
“vragenlijst staat klaar” is eruit gehaald omdat door de verandering in de aanpak van het traject, de
gebruiker direct zijn vragenlijst kan invullen wanneer hij voor het eerst inlogt op het platform. Ook
kan de gebruiker de widget alleen sluiten als hij het hele traject heeft voltooid. Het onderdeel
“rapport lezen” dat op de stappen zou aansluiten is ook nog niet geintegreerd. Door de grootte van
de omliggende widgets op het platform valt de ‘open vragenlijsten’ niet genoeg meer op, terwijl
‘open vragenlijsten’ de functie is waarmee je de vragenlijst kunt openen. Die functie zou meer
moeten opvallen.

DNA kit is verzonden

24 juli 2017 - We hebben jouw DNA kit verzonden. De DNA kit past door de brievenbus, dus je hoeft niet thuis te zijn om
jouw pakketje te ontvangen!Meestal wordt de DNA Kit binnen 24 uur bezorgd..Zou je de DNAit 20 spoedig mogelijk
terug willen sturen?

DNA resultaten beschikbaar
24 juli 2017 - Je kunt vanaf nu inzichtkrijgen in jouw DNA. Overleg met jouw begeleider hoe dit vanaf hier in zijn werk

gaat

Beschikbaar

V°|g jouw DNA Verzonden Retour Analyse Resultaten

BIiff op de hoogte van Vraag je ok DA e
elke stap in het proces. 48 uur 1 week 3 weken 24 uur begeleider 0lg jouw Verzonden Retour Analyse Resultaten eschikbaar
BIiff op de hoogte van P
olke stap in het proces. 48 uur 1 week 3 weken 24 uur 'a:;ir
Afbeelding 6.7 Trajectoverzicht widget live 1 Afbeelding 6.8 Trajectoverzicht widget live 2
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Wat in de live widget meteen opvalt is dat niet alle stockfoto’s in de widget dezelfde afmetingen
hebben. Dit is te zien in afbeelding 6.7 en 6.8. Als de gebruiker van stap wisselt verspringt de widget
zijn uitlijning. Dit maakt dat het niet consistent uitlijnt met de andere widgets. Fase “verzonden” en
“resultaten” zijn kleiner dan de andere fasen. Dit kan zorgen voor een rommelig overzicht op het
dashboard. Deze feedback is doorgegeven aan de opdrachtgever en aangepast.

Het idee ontstond dat het inplannen van het feedbackgesprek goed binnen de widget zou passen als
een inplanfunctie. Voorheen moest de coach een afspraak maken met de deelnemer. Dat ging niet
altijd even soepel. In veel gevallen moest BrainCompass zelf actie ondernemen om de sessie gepland
te krijgen. Dit probleem zou met een datumprikker opgelost kunnen worden door naast de
trajectoverzicht widget ook een plan widget te maken (afbeelding 6.9) waarin de gebruiker snel en
makkelijk een afspraak kan maken. Als de gebruiker op ‘afspraak maken’ klikt komt de pop-up uit
afbeelding 6.10 naar voren. De tijden waaruit de gebruiker kan kiezen zijn vooraf ingevoerd door de
coach. Het voordeel hiervan is dat de coach dit minder vaak hoeft bij te werken dan bij afspraken via
mail en het open kan zetten voor meerdere mensen tegelijk. Als de gebruiker een van de tijdsvlakken
heeft geselecteerd is deze voor de andere gebruikers niet meer beschikbaar.

Als dit wordt ingevoerd moet de widget pas gesloten kunnen worden na de datum van het
feedbackgesprek zodat de datum en locatie informatie beschikbaar blijven tot de dag na de afspraak.

Ik wil graag een afspraak maken

zodat we jouw BrainCompass kunnen bespreken Afspraak
maken

Afbeelding 6.9 Datum inplannen met coach

Afspraak maken

Kies hieronder een datum en tijd voor jouw sessie
Sessie: Test sessie empty time

Met: Loek Worm

Datum donderdag, 14 December, 2017 (Westersingel 94, Rotterdam)
donderdag, 14 December, 2017 (Westersingel 94, Rotterdam)

Locatie
zaterdag, 13 Januari, 2018 (Gouda)

Tijd m 08:15 08:30 08:45 09:00 09:15 09:30 09:45 10:00

10:15 10:30 10:45 11:00 1S 11:30 12:00

Tijd 08:00 - 09:30 uur,

Indien het voor jou niet mogelijk is om op basis van deze opties een tijdsmoment te kiezen dat ook in jouw agenda past, kun je contact op
met ons opnemen via north@braincompass.com

Annuleren Sessie bevestigen

Afbeelding 6.10 Plan een afspraak op het platform
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Bij het bedenken van dit design zijn er nog een aantal punten van verbetering teruggegeven aan de
opdrachtgever:

- Eindtijd geeft dezelfde tijd nu aan als de begintijd en dit moet aangepast worden naar de
begin- en eindtijd.

- Detitel balk heeft te veel ruimte onder zich, dit moet kleiner worden gemaakt en het
lettertype van de titel moet groter.

- Het moet zo werken dat je een datum zelf van tevoren moet selecteren en er geen voor
geselecteerde datum is, zodat mensen actief een datum moeten kiezen en niet per ongeluk
iets inplannen. Indien de gebruiker dit niet doet moet de ‘sessie bevestigen’ knop inactief
zijn.

- Alle tekst moet links dezelfde uitlijning krijgen.

Vervolg
De trajectoverzicht widget zal niet met gebruikers getest worden omdat hiervoor vanuit het bedrijf
onvoldoende ondersteuning beschikbaar voor is. Daarom is er geen vervolg op dit onderdeel.

6.2 Het online rapport herontwerpen

Voor het herontwerpen van het online rapport is er met de data die verzameld is uit de verschillende
onderzoeken gewerkt naar een design dat zo veel mogelijk aansluit bij de doelgroep. Hierbij moest
rekening gehouden worden met de informatie die ze van te voren ontvangen en de visuals/modellen
die tijdens het gesprek worden getoond.

Zoals beschreven in hoofdstuk 5.4 is voor het herontwerpen van het online rapport de levenslijn als
uitgangspunt genomen. Deze is uitgeprint en naast het offline rapport gelegd om verbanden te
leggen met de informatie in het rapport. Vervolgens is er met behulp van een foamboard een
overzicht gemaakt waarin uitgeknipte elementen uit het feedback rapport aan de levenslijn
gekoppeld worden (zie afbeelding 6.11). Dit is gedaan om alle connecties overzichtelijk te kunnen
communiceren naar de opdrachtgever maar ook om in te schatten of het logisch is dat er bepaalde
connecties zijn.
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Afbeelding 6.11 Foamboard van het online rapport concept

Design 1
Nadat dit foamboard redelijk was uitgewerkt is er gestart met het maken van designs. De eerste
versie van het dashboard is te zien in afbeelding 6.12. Hierbij is geprobeerd zo veel mogelijk
consistent te blijven met het beeld van de levenslijn dat de gebruikers eerder al meekrijgen.




Startpunt Wereldbeeld Persoonlijkheid Mindset

Aiﬁ’

0 Focus
[ NIEUWSGIERIG
© Bonding .
© Influencing TRANSPARANT [ ‘
| :
© Boldness |
@ Thought Leadership [
|
hover;
when hover: @) @) and Py Focus Focus
deze wordt het
Afbeelding 6.12 Design 1 dashboard
Startpunt lijkheid Mindset

| GICAL STARTINGI NT

DNA

Our DNA originates from our

parents and forms the foundation

for who we are and where we

come from. Itis the blueprint for [

all the substances that run through

o Focus BEHOEDZAAM our brains and therefore plays = Raaald BEHOEDZAAM
[ e~ | fundamental role in who we are — - S —
- NIEUWSGIERIG ' bGIERIG | NIEUWSGIERIG |
Het zien van kansen en herkennenvan | andwhatwedo.

zwarte zZwaan moment.

W Dunumg AUTONOOM AUTONOOM AUTONOOM AUTONOOM |

© Influencing TRANSPARANT TRANSPARANT _| TRANSPARANT _ |
BEHENDIG BEHENDIG | BeHENDIG | BEHENDIG

© Boldness GEVOELIG GEVOELIG GEVOELIG GEVOE
WEERBAAR WEERBAAR WEERBAAR

© Thought Leadership VASTHOUDENE VASTHOUDEND | [ VASTHOUDEND |

Afbeelding 6.13 Design 1 dashboard hover
Wanneer er op een van de levensfasen geklikt wordt zoals op startpunt verschijnt een uitleg.
Hetzelfde gebeurt als men over de i hovert bij bijvoorbeeld Focus. Als de gebruiker over Focus hovert
wordt focus onderstreept zoals in afbeelding 6.12 onderaan is weergegeven. De info button
verandert van grijs naar oranje als erover heen gehoverd wordt. Verder is erover nagedacht hoe het
voor mensen duidelijk wordt dat ze op elementen kunnen klikken. Hiervoor is gebruik gemaakt van
het handje, zie onderaan afbeelding 6.12. De pointer verandert in een handje om aan te geven dat de
elementen klikbaar zijn. Of dit intuitief is zal getest worden in hoofdstuk 7. Als de gebruiker op
‘Focus’ klikt komt hij uit op het focusoverzicht. Dit is te zien in afbeelding 6.14. Bij het maken van
deze pagina is gelet op de optimale leeslengte die tussen 45 — 75 karakters per regel ligt (Holst,
2010).
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Focus

Het nemen van risico's, snel afgeleid zijn en pevoelig voor prikkels

Het zien van kansen die anderen niet zien en herkennen van het juiste
moment in te spelen op veranderingen in de omgeving. Nieuwe initatieven
durven ontplooien, zonder de rest van de organisatie te verliezen in
vernieuwingsdrang... Meer weergeven

v o

leksl is het

i teken of
~

“uitklap leken” neer le sellen.

Omdat het erg v
0 gplossen dool

Deze dimensie kent twee uitersten:

Behoedzaam Nieuwsgierig
Behoedzame professionals proberen risico’s te Nieuwsgierige professionals zien vernisuwing als
wvermijden en laten zich niet zomaar afleiden een belangrijk onderdegl van hun lakenpakket

en laten zich uitdagen door anderen om de
vernleuwing vorm te geven.

dnar wat er allemaal anders zou kunnen.

Invalshoeken

In de levenslijn hieronder krijg je inzicht hoe jij jouw Focus crientatie
gedurende jouw leven hebt ontwikkeld.

veranderen van muis naar
s
i aan le geven dal je erop kunt ke S

1 Bij
Startpunt Wereldbeeld Persoonlijkheid Mindset

« £ F A

[ EHOEDZAMAM [ BEHOEDZAAM BEHOEDZ EHDEDZAAN
| |
NIEUWSGIERIG L weuwscieR | wEuwssierc | NIEUWSGIERIG
— — L

Afbeelding 6.14 Focus detail pagina

Op de Focus detail pagina (afbeelding 6.14) is de informatie verwerkt uit het rapport. Het laat de
levenslijnen zien met de uitslagen van Focus. Het heeft de vorm van een onepager. Wanneer men
verder scrolt komen alle levenslijnen voorbij. Afbeelding 6.15 zou onder startpunt en wereldbeeld op
de pagina focus er zo uit komen te zien.

O bxtra uitleg over Peraoanlijkhaid

persoonlijicheid  Fase 3 (3-21 jaar): persoonlijkheid
In de derde fase on

rsoonllkheld, criffier
el ks e

nclc om| Omidat ieo
ok allemaal andare kouzes..

voor de Focus dimensie kijken we vanult Jouw persoonlljkheld naar de
mate waarin ja gevoslig bent vaer de rush die een nisuwe situatie met zich
meehrengt en het risico ¢at je durft te nemen als er kelangrijke (financigle)
! keuzes moeten worden gamaakt Deza twee parsoorlijkheidseigenschap-

MIEUWSGIERIC pen kunnen elkaar versterken of juist aanvullen.

n zijn 2igen

Jou uitslag

e}—o Uillep ower perceniia
©0 st

Lorem ipsum
i

Cpercentel

Echacdzaam

Jouw uitslag laat zien dat je niet echt avontuurlijk bent ingesteld, waardoor
& niewwe informatie behoedzazm benadert. Je laat je niet snel afleiden 3
door nisuwe prikkels en de rush die daarmee gepaard gast. Dasrnaast kipraturn 3971 delanic 2ugue duis
neem je niet graag risica’s zonder de {mogelike) negatieve gevolgen te -
hebben afgewogen en zul je dus ook vanuit jouw risicobenadering een wat

beheedzame grondhouding hebben.

Afbeelding 6.15 Focus persoonlijkheid uitslag
Hiermee is het probleem van herhaling van informatie nog niet opgelost. Dit is onprettig voor de

gebruiker en herhaling kwam in het offline rapport ook veel voor. Daarom is er gezocht naar een
design waarin dit voorkomen wordt.
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Design 2

Design twee heeft als nieuw uitgangspunt dat er een leeswijzer geintegreerd is. Dit houdt in dat de
dubbele informatie verdwijnt omdat de informatie op één plek wordt gehouden. Wanneer men dan
op “Startpunt” klikt, komt men terecht op de startpunt leeswijzer. Dit zou er als volgt uitzien:

Terug naar overzicht é'-

A Startpunt My

Fase 1 DNA

Je DNA is het beginpunt van je ontwikkeling. Met DNA bedoelen we alle
erfelijke informatie die je van je ouders hebt meegekregen. DNA is een
verzamelterm voor alle genen die we hebben en dat zijn er zon 25.000 in
totaal. De afgelopen jaren zijn we steeds meer te weten gekomen over de
rol die onze genen spelen bij wie we zijn en hoe we ons gedragen. Als
verdieping op je eerdere uitslagen, vind je hieronder de ruwe uitslag van
je DNA-onderzoek en wat dat betekent.

In totaal hebben we vijf genen onderzocht die relevant zijn in jouw
professionele context.

Focus: DRD4

Het DRD4-gen is essentieel voor een belangrijke dopamine-ontvanger in
de hersenen. Deze receptor zorgt ervoor dat dopamine door onze
hersencellen wordt opgenomen. Dit gen speelt een rol in de mate waarin
men een dopamine-rush krijgt in reactie op nieuwe prikkels.

Uit de DNA analyse is gebleken dat jij de DRD4 2 / 4 variant hebt

Dragers van deze variant hebben een dopaminesysteem dat van nature
minder snel wordt geprikkeld door nieuwe informatie. Ze worden
daardoor minder snel meegesleept in hun enthousiasme als er iets
nieuws gebeurt en kunnen zich langer concentreren op zaken die
misschien niet direct iets opleveren maar waar in de toekomst veel
potentie in zit. In vergelijking met mensen zonder deze variant, zijn
mensen met deze variant meer in balans met wat er nu is. Men kan zich
plooien naar de 'status quo’ binnen de organisatie en raakt niet snel
geprikkeld of afgeleid door iets nieuws.

Bonding: OXTR

Het OXTR-gen ligt aan de basis voor een oxytocine ontvanger in de
hersenen. Dit gen speelt een rol in onze gevoeligheid voor sociale
signalen die wij tijdens sociale interactie van de ander krijgen. Dit gen
blijkt impact te hebben op empathie, het verwerken van emoties en zorgt
voor het warme gevoel van ondersteuning dat we ervaren als anderen
ons helpen.

Uit de DNA analyse is gebleken dat jij de OXTR G / G variant hebt

Dragers van deze variant zijn van nature gevoeliger voor sociale signalen
die anderen uitzenden. Dit leidt ertoe dat ze meer genegenheid van
anderen ervaren. Daarnaast hebben dragers van deze variant van nature
een beter inlevingsvermogen en zijn ze sneller geneigd anderen te
vertrouwen. In een studie waarin deelnemers de emotie achter gezichts-
uitdrukkingen moesten raden, bleken mensen met deze variant hierin
beter in staat als ze alleen een plaatje van de ogen te zien kregen dan
degenen zonder deze variant. Het lijkt erop dat dragers van deze variant
ook meer van sociaal contact genieten, waardoor ze zich eenvoudig
kunnen bewegen in sociale groepen. Ten slotte reageren dragers van
deze variant minder heftig op onverwachte stressvolle gebeurtenissen,
omdat ze het sociale vangnet van de mensen om zich heen herkennen en
waarderen,

Influencing: COMT

COMT is een gen dat een belangrijke rol speelt in de koppeling tussen het
halnninocauctanm an de nrafrantala rartey In hat malken uan kaires af

Afbeelding 6.16 Startpunt detail pagina

Er zou altijd een button in beeld moeten zijn die de gebruiker terug naar het overzicht brengt. Als de

gebruiker naar beneden scrolt en de top van de pagina niet meer in beeld is komt er een “back to
top” button rechts onderin in beeld om hem direct terug naar boven te brengen. Hierdoor hoeft de
gebruiker minder te scrollen. Ook is er bij iedere dimensie (Focus, Bonding, etc.) een link naar de
pagina waar de uitslagen van de fasen van die dimensie. Zo kan de gebruiker na het lezen van de
uitleg direct door de naar de uitslag op hem/haar van toepassing is.

Het probleem dat opspeelde bij design twee was dat de opdrachtgever aangaf dat de leeswijzer
pagina’s erg overweldigend overkwamen qua tekst. Dit nodigt niet uit om te lezen maar schrikt

eerder af. De opdrachtgever kwam met een idee om de tekst in blokken op te delen en deze op een
andere manier te verwerken waardoor ze niet allemaal zichtbaar zijn onder elkaar. Hiervoor zijn twee
designs gemaakt afbeelding 6.17 en afbeelding 6.18.

44



Focus: DRD4

Het DRD4-gen is essentieel voor een belangrijke dopamine-ontvanger in
de hersenen. Deze receptor zorgt ervoor dat dopamine door onze
hersencellen wordt opgenomen. Dit gen speelt een rol in de mate waarin
men een dopamine-rush krijgt in reactie op nieuwe prikkels.

Uit de DNA analyse is gebleken dat jij de DRD4 2 / 4 variant hebt.

& Dragers van deze variant hebben een dopaminesysteem dat van nature

h minder snel wordt geprikkeld door nieuwe informatie. Ze worden
daardoor minder snel meegesleept in hun enthousiasme als er iets
nieuws gebeurt en kunnen zich langer concentreren op zaken die

misschien niet direct iets opleveren maar waar in de toekomst veel
potentie in zit. In vergelijking met mensen zonder deze variant, zijn
mensen met deze variant meer in balans met wat er nu is. Men kan zich
plooien naar de ‘status quo' binnen de organisatie en raakt niet snel
geprikkeld of afgeleid door iets nieuws.

Afbeelding 6.17 Carrousel startpunt met dots

In afbeelding 6.17 is gebruik gemaakt van de basis elementen van een carrousel door pijlen en dots
te gebruiken voor de navigatie. Hierdoor weet de gebruiker bij de hoeveelste slide hij zit. De pijlen
maken duidelijk hoe de gebruiker naar de volgende en vorige slide moet navigeren. Na dit design
gemaakt te hebben is er gekeken naar een andere manier om de carrousel vorm te geven.

Focus: DRD4

Het DRD4-gen is essentieel voor een belangrijke dopamine-ontvanger in
de hersenen. Deze receptor zorgt ervoor dat dopamine door onze
hersencellen wordt opgenomen. Dit gen speelt een rol in de mate waarin
men een dopamine-rush krijgt in reactie op nieuwe prikkels.

Uit de DNA analyse is gebleken dat jij de DRD4 2 / 4 variant hebt

Dragers van deze variant hebben een dopaminesysteem dat van nature %
minder snel wordt geprikkeld door nieuwe informatie. Ze worden V 4
daardoor minder snel meegesleept in hun enthousiasme als er iets
nieuws gebeurt en kunnen zich langer concentreren op zaken die
misschien niet direct iets opleveren maar waar in de toekomst veel
potentie in zit. In vergelijking met mensen zonder deze variant, zijn
mensen met deze variant meer in balans met wat er nu is. Men kan zich
plooien naar de ‘status quo’ binnen de organisatie en raakt niet snel
geprikkeld of afgeleid door iets nieuws.

Focus Bonding Influencing Boldness Leadership

Afbeelding 6.18 Carrousel startpunt met dimensienamen
In afbeelding 6.18 is ervoor gekozen om de namen van de verschillende fases te gebruiken als extra
navigatie hulp. Hierdoor kan de gebruiker sneller naar de gewenste informatie.

De carrousel lost het probleem van te veel informatieaanbod op. Echter gaf dit nog niet het gevoel
dat dit de beste oplossing was. In samenwerking met de opdrachtgever is er een geheel nieuw idee
ontstaan. Dit wordt verder beschreven in design drie.
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Design 3

De opdrachtgever verwees tijdens overleg naar een website die ze gebruiken als ze nieuwe
elementen willen toevoegen aan het platform. Samen kwamen we tot het inzicht dat dit de
totaaloplossing zou kunnen zijn. Dit concept zou het rapport en de leeswijzer tot een geheel maken.

De templates zagen er als volgt uit:

Home Puto logueretur maxime tuentur statuam quanta quamauam .
- h N HernEmE AET 1: Actief

multoque cogitavisse, romanc continens repellat ormnis

Components 2 liquidae, inveneris aegritudine inesse dirigentur graece 2: Hover
secundurm ipso unam, cognitionis isdem mortem tantis opibus 3: Normaal
Css 3 turma virtus legum, procedat accusantium ipse sine fuissent
desideraturam. Naturalem virtutum familiari nasci tenebo
Javascript provident convincere. Senserit ultima faciam deterius plurimum

ornategue curiosi. Oratione sit, dices malunt quibusdam
Distinguique parendum contentam graecam sale

Afbeelding 6.19 Template navigatie links

Components 2 Css 3  Javascript

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit. Neglegentur sabinum
instructus fingitur accusantibus harum neque consuetudine intereant numeris, ipse
tuemur suum apud mediocrem iactant. Libidinibus amatoriis dicta albuci manum,
statue.

Afbeelding 6.20 Template navigatie top

("Tabs & Accordions", 2016)
Deze input is vervolgens vertaald naar hoe het dashboard eruitziet en hier kwam de volgende schets

uit:
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Afbeelding 6.21 Design 3 schets
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Wanneer de gebruiker één tab selecteert verschijnt informatie over dit specifieke onderdeel. Indien

dit Focus zou zijn zou er uitleg over fase Focus komen te staan en verwijzing naar de uitslagen.

Wanneer de gebruiker twee tabs selecteert komt de uitslag van de combinatie in beeld (in dit geval
Focus en Startpunt). Door deze samenvoeging heeft de gebruiker altijd toegang tot zowel verdieping

als resultaten.

Startpunt Wereldbeeld Persoonlijkheid Mindset

n&!’k

Focus
[ewscrnc | (ST [ eowsare | [ J
. | | |
Bonding
Influencing ‘ | |
Boldness
[ , 7 [ N
Thought || vo_] [_vastowoeno ] [_vastouoeno ]
Leadership [_umonceo |

Afbeelding 6.22 Design 3 dashboard
In vergelijking met design 1 is zijn er de volgende veranderingen gemaakt:

- Beide navigaties hebben nu een afbakening van de knoppen in de vorm van tabbladen.

- De linker navigatie is verkleind zodat het compacter overkomt.

- Inde linker navigatie zijn de info buttons weggehaald omdat dit rommelig overkwam. De
informatie die met de info buttons te verkrijgen was is terug te vinden op de pagina van de

dimensie zelf.

- Inde iteratie na afbeelding 6.22 te zien in afbeelding 6.23 zijn de iconen aangepast naar een

consistente grote die zorgt dat het compacter oogt en de top navigatie minder ruimte in

beslag neemt.

In afbeelding 6.22 is de eerste digitale uitwerking te zien van design drie. Dit design is verder
uitgewerkt tot het paste in het platform. In afbeelding 6.23 dashboard digitaal rapport is het
uitgangspunt van het rapport te zien.

®o 8 @ sevnsonis an
@ A
Deshbosrd  \iagenljsten  Feedback
a Professional Compass
Startpunt ’ Wereldbeeld Persoonlijkheid Mindset o
Focus
| NIEUWSGIERIG NIEUWSGIERIG NIEUWSGIERIC NIEUWSGIERIC
AUTONOOM AUTONOOM AUTONOOM AUTONOON
Bonding
VERBONDEN VERBONDEN VERBONDEN VERBONDEN
TRANSPARANT TRANSPARANT TRANSPARANT | TRANSPARANT
Influencing |
BFHENDIG BFHENDIG BEHENDIG BEHENDIG
\
Boldness
EERBAAF WEERBAAR
Leadersnip UITDAGEND UITDAGEND. JTDAGEND

Afbeelding 6.23 Dashboard online rapport
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Om een goed beeld te geven hoe het eruit ziet bij verschillende combinaties van tabs zijn er nog drie
schermen uitgewerkt. Hierdoor kon de afstudeerder inschatten waar nog elementen toegevoegd
moesten worden en wat de mogelijkheden zijn. Deze schermen worden hierna verder toegelicht.
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Startpunt o
ﬁ r Wereldbeeld Persoonlijkheid Mindset
Startpunt, Fase 1 DNA
Focus . ; T i
Je DNA is het beginpunt van je ontwikkeling. Met DNA bedoelen we alle erfelijke
informatie die je van je ouders hebt meegekregen. DNA is een verzamelterm
voor alle genen die we hebben en dat zijn er zon 25.000 in totaal. De afgelopen
jaren zijn we steeds meer te weten gekomen over de rol die onze genen spelen
bij wie we ¢ijn en hoe we ons gedragen. Als verdieping op je eerdere uilslagen,
Bonding vind je hieronder de ruwe uitslag van je DNA-onderzoek en wat dat betekent.
In totaal hebben we vijf genen onderzacht die relevant 7ijn in jouw professionele
context.
Influencing Focus: DRD4
Het DRD4 gen is essentieel voor een belangrijke dopamine-ontvan
ger in de hersenen, Deze receplor zorgt ervoor dat dopamine door
onze hersencellen wordl opgenomen. Dit gen speelt een rol in de
mate waarin men cen dopamine-rush krijgt in reactie op nieuwe
Boldness prikkels.
Uit de DNA analyse is gebleken dat jij de DRDA 2 /4 variant hebt
Dragers van deze variant hebben een dopaminesysteem dat van
< nature minder snel wordt geprikkeld door nicuwe informatic. 7c )
Thought worden daardoor minder snel meegesleept in hun enthousiasme als
Leadership erfets nieuws gebeurt en kunnen zich langer concentreren op zaken
die misschien niet direct iets opleveren maar waar in de toekomst
veel potentie in zit, In vergelijking met mensen zonder deze variant,
ziin
mensen met deze variant meer in balans met wat er nu is, Men kan
zich plocien naar de 'status quo’ binnen de organisatie en raakt niet
snel geprikkeld of afgeleid door iets nieuws.

Focus Bonding Influencing ~ Boldness Leadership
Wereldbeeld >

Afbeelding 6.24 Startpunt detailpagina
Op afbeelding 6.24 Startpunt detailpagina heeft de gebruiker alleen de tab ‘Startpunt’ geselecteerd.
Dat betekent dat hij de uitleg uit de leeswijzer krijgt en meer te weten komt over wat ‘startpunt’
inhoudt. De carrousel uit design 2 (afbeelding 6.18) is hier terug te zien. De carrousel zorgt ervoor dat
de gebruiker niet overladen wordt met tekst maar dat het opgedeeld is in kleinere stukken tekst.
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Startpunt Wereldbeeld Persoonlijkheid Mindset
Focus
Focus 3 7 Y s ‘
Het zien van kansen die anderen niet zien en herkennen van het juiste moment in
te spelen op veranderingen in de omgeving. Nieuwe initatieven durven ontplooi-
en, conder de resl van de organisalie le verliezen in vernieuwingsdrang...
Meer weergeven 8
Bonding =
Deze dimensie kent twee uitersten:
gierig
Influencing Behoedzame professionals proberen  Nieuwsgierige professionals zien
risico's te vermijden en laten 7ich vernieuwing als een belangrijk onder-
niet zomaar afleiden door wat er deel van hun takenpakkel en laten
allemaal anders zou kunnen. 7ich vitdagen door anderen om de
vernieuwing vorm Le geven.
Boldness
In de levenslijn hieronder krijg je inzicht hoe jij jouw Focus orientatie
gedurende jouw leven hebt ontwikkeld.
B
Startpunt Wereldbeeld Persoonlijkheid Mindset
Thought = ' |
Leadership | |
|
~_ K |
£

BEHOEDZAAM BEHOEDZAAM BEHOEDZAAM
5 Tl Ll

I

— . Bonding >

Afbeelding 6.25 Focus detailpagina

In afbeelding 6.25 Focus detailpagina heeft de gebruiker alleen de tab ‘Focus’ geselecteerd. Dat

betekent dat hij de uitleg uit de leeswijzer krijgt en meer te weten komt over wat ‘Focus’ inhoudt.

Maar ook hoe hij zijn uitslag moet lezen. Verder staat er een verwijzing naar de uitslagen die de
gebruiker binnen het hoofdstuk ‘Focus’ heeft. De iteraties op het ontwerpen van de levenslijn bij
‘Focus’ zijn te vinden in Externe bijlage K: Iteraties levenslijn Focus.
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Tonig cour Staripunt 0

r Wereldbeeld Persoonlijkheid | Mindset

Focus > Startpunt
Focus )
. Introductie tekst,

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit, sed diam nonummy nibh

euismod tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam erat volutpat. Ut wisi enim ad
minim veniam, quis nostrud exerci tation ullamcorper suscipit lobortis nisl ut aliquip
ex ea commodo consequat. Duis autem vel eum iriure dolor in hendrerit in vulpu- |
Bonding tate velit esse molestie consequat, vel illum Lorem ipsum dolor sit amet, consec ‘
tetuer adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod tincidunt ut laoreet dolore

©

NIEUWSGIERIG

Uit de DNA analyse is gebleken dat jij de DRD4 2 / 4 variant hebt. 0

Influencing Jouw uitslag laat een aanleg voor een behoedzaam beloningssysteem zien. Dit

betekent dat je brein zich niet snel laat afleiden door nieuwe informatie uit de
omgeving. Hierdoor houd je goed je focus op datgene wat nu je aandacht heeft.
Dat helpt je af te maken waaraan je begint. Je bent daardoor echter ook minder
snel getriggerd door verandering of vernieuwing om je heen.

Boldness
Advies voor jou:

Lorem ipsum dolor sit amel, consectetuer adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euis-
mod tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam erat volutpat. Ut wisi enim ad minim
veniam, quis nostrud exerci tation ullamcorper suscipit.

Thought
Leadership Wereldbeeld > 9

Afbeelding 6.26 Focus, startpunt uitslag
De uitslag
De uitleg bij de uitslag
De uitslag visueel zoals in het levenslijnen overzicht
Advies van de coach
Knop naar de volgende levensfase

vk wnN e

In Afbeelding 6.26 is de combinatie Focus, Startpunt weergegeven. Dit is wat de gebruiker ziet als hij
naar een dubbele selectie kijkt. Hierin staat zijn uitslag, uitleg over deze uitslag, de herkenbare visual
van het overzicht en advies van de coach. De coach is vrij om deze ruimte te gebruiken voor
oefeningen, tips en links naar externe bronnen. Als laatste is er een verwijzing naar de volgende fase.

Tijdens het maken van designs zijn er nog een aantal ideeén opgekomen die in de toekomst verwerkt
zouden kunnen worden. Een daarvan is dat de gebruiker bookmarks zou kunnen plaatsen bij
bepaalde pagina’s, zodat hij deze met zijn coach kan bespreken. Ook kwam het idee naar voren om
de gebruiker de mogelijkheid te geven om notities te maken, zodat ze deze onthouden en
desgewenst later kunnen bespreken met hun coach. Ook kan een coach hier advies plaatsen.

Vervolg

Nadat er duidelijke schermen zijn ontwikkeld moest er een prototype komen. Dit prototype zal
gebruikt worden om het design en functies te testen. Het maken van het prototype wordt verder
toegelicht in 7.1 Test voorbereiden.
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7. Fase 5: Evaluatie

De laatste fase is de evaluatiefase. In deze fase is de test voorbereid, het testplan geschreven en
worden de testresultaten besproken. Uit de testresultaten wordt een conclusie getrokken die als
basis dient voor het advies aan de opdrachtgever. De resultaten die uit deze test komen moeten
bevestigen of met de nieuwe versie van het online rapport de gebruiksvriendelijkheid verbeterd is.

7.1 Test voorbereiden

Alle data en inzichten die zijn opgedaan tijdens het vooronderzoek zijn verwerkt in de nieuwe designs
van het online rapport. Het is belangrijk hoe de doelgroep hierop reageert. Om te zorgen dat de
doelgroep en het online rapport op een lijn zitten, wordt er een usability test uitgevoerd. Het model
van Sande (afbeelding 7.1) geeft aan hoe het proces van testen er globaal uitziet (Sande, 2014).

s

Resultaten
verwerken

Resultaten
analyseren

Afbeelding 7.1 Test proces

Als voorbereiding voor het testen is er een clickable demo gemaakt en een testrapport geschreven,
zie Externe bijlage L: Testrapport. Het testrapport dient als houvast voor tijdens het testen. Na afloop
van de testen is het gebruikt om de testresultaten te analyseren en een conclusie te schrijven. Deze
conclusie wordt meegenomen in het uiteindelijke advies in hoofdstuk 7.5 Advies geven.

Clickable demo maken

Om de werking en de navigatie van het online rapport te kunnen testen is er een clickable demo
gemaakt met behulp van HTML/CSS. HTML/CSS zijn twee programmeertalen waarin websites
gemaakt worden. Met hulp van iemand uit het IT-vakgebied is de uiteindelijke demo gerealiseerd. In
totaal zijn er zes pagina’s uitgewerkt omdat dit een goed beeld geeft van het gehele rapport. De zes
schermen zijn terug te vinden in Externe bijlage M: Schermen clickable demo.

Doordat niet alle elementen waren ontwikkeld voor dit specifieke format zijn niet alle
designelementen doorgevoerd in de demo. Het grootste verschil tussen de designs en de demo zijn
de tab knoppen. Om de testpersonen een beeld te geven van het echte design laten foto’s zien hoe
het er uiteindelijk tijdens het testen uit zou moeten zien.
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7.2 Testplan maken

Zoals eerder beschreven is het testplan gemaakt om de clickable demo te testen met de doelgroep.
Voor het testen zijn er onderzoeksvragen opgesteld, zie Externe bijlage L: Testrapport, hoofdstuk 1.
Het programma van eisen, zie hoofdstuk 5.1, is de basis geweest voor de hoofd- en deelvragen van
de test. Hieruit zijn alle ‘must haves’ gehaald en omgezet tot onderzoeksvragen voor tijdens de test.

Uit onderzoek is gebleken dat de gebruiker behoefte heeft aan snelle en duidelijke informatie. Dit
kwam voort uit de eis: De gebruiker wil snel en makkelijk de informatie in het rapport en het
handboek kunnen vergelijken. Dit heeft geleid tot de volgende onderzoeksvraag: “Wat vinden de
gebruikers van de manier waarop de informatie wordt aangeboden in het prototype?”

Uit onderzoek is ook gebleken dat geen van de geinterviewde gebruikers gebruikmaakte van het
online rapport. Ze gaven aan dat het online rapport meer moet bieden dan het offline rapport. Om te
testen of het prototype een meerwaarde bied over de huidige vorm zijn de volgende
onderzoeksvragen opgesteld: “Heeft het verbeterde online rapport meerwaarde voor de doelgroep
vergeleken met het offline rapport?” En “Wat vinden de gebruikers van het verbeterde online
rapport in vergelijking met het huidige online rapport?”

De laatste must have die uit het onderzoek kwam was dat de navigatie overzichtelijk en intuitief
moet zijn. Dit wordt getest door de vraag: “Hoe wordt de navigatie binnen het verbeterde online
rapport ervaren?”

De testen zijn uitgevoerd aan de hand van scenario’s en taken. Door een scenario voor te lezen kan
de testpersoon zich beter inleven in de taak die hij moet uitvoeren (Barnum, 2010). In Externe bijlage
L: Testrapport, hoofdstuk 2 worden deze scenario’s en taken beschreven en ondersteund met vragen
voor- en achteraf.

7.3 Test uitvoeren

De testen zijn individueel uitgevoerd. Tijdens het testen had de afstudeerder de rol van moderator,
observator en notulist. Omdat dit veel rollen tegelijk waren, is ervoor gekozen om het notuleren
achterwege te laten en achteraf de data via de video-opnamen uit te schrijven. Dit zorgde ervoor dat
er optimaal geobserveerd en ingespeeld kon worden op het gedrag en de opmerkingen van de
testpersoon.

Het testen met de doelgroep is gedaan met vier testpersonen. Bij het testen is gebruik gemaakt van
het script in Externe bijlage L: Testrapport, hoofdstuk 2. Het script zorgde ervoor dat bij iedere test
dezelfde vragen werden gesteld. De testen verliepen goed en er waren veel positieve reacties op het
herontwerp.

7.4 Conclusies schrijven

In deze paragraaf wordt beschreven welke conclusies er zijn getrokken uit de laatste tests. De
conclusie maakt duidelijk of het testdoel is behaald die aan het begin van het testrapport is
opgesteld. In Externe bijlage L: Testrapport, hoofdstuk 3 zijn de deelvragen succesvol beantwoord.
Hieruit is te concluderen dat het testdoel is behaald.

Het doel van dit onderzoek was om te testen of de overkoepelende beleving van het online rapport is
verbeterd. Hierbij hoort de onderzoeksvraag: Is de overkoepelende beleving van het herontwerp
verbeterd ten opzichte van het huidige rapport?

Het antwoord hierop is: ja, de overkoepelende beleving is zowel ten opzichte van het offline als het
online rapport verbeterd met het herontwerp.
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Het doel van de gebruiker was over het algemeen om de uitslagen te begrijpen om de leerdoelen te
behalen en hierna meteen de vervolgstappen te zetten met mogelijke oefeningen of opgaven. Het
herontwerp bood hier ondersteuning aan en zorgde ervoor dat de gebruikers het doel over het
algemeen makkelijk te bereiken was. Het ‘advies voor jou’ en de mogelijke links naar externe
informatie waren de grootste verbeterpunten qua inhoud. De navigatie is makkelijk leerbaar en de
gelaagdheid aan informatie zorgde ervoor dat mensen wilde gaan lezen. Een korte uitleg of tutorial
van te voren over de informatie en werking van de navigatie wordt als een must ervaren om op te
frissen na een het feedbackgesprek.

Uit het online rapport onderzoek (zie hoofdstuk 4.5) is gebleken dat het huidige online rapport geen
meerwaarde bood over het offline rapport. Tijdens de test kwam naar voren dat er door het
herontwerp een meerwaarde is ontstaan. De gebruikers benoemen de meerwaarde al volgt: veel
bondiger, uit te breiden, kan gebruik maken van links naar externe informatie, bevat opdrachten en
het is makkelijker schakelen tussen informatie.

Het herontwerp wordt als prettiger ervaren dan het huidige online rapport omdat het in één
overzicht staat en gebruik maakt van het online aspect. Zo geven de gebruikers aan dat het
gevoelsmatig meer informatie biedt en uitnodigt meer om te lezen. Het herontwerp heeft een
instinctief dashboard wat het huidige ontwerp mist. De informatie wordt als kort en bondig ervaren.
Wel ziet het huidige online rapport er clean en strak uit, maar het heeft te lange zinnen en maakt
geen gebruik van het online aspect.

7.5 Advies geven

Het advies is geschreven om de resultaten uit de test en de conclusie om te zetten in actiepunten
voor de opdrachtgever. Er wordt beschreven waaruit deze punten zijn voortgekomen en wat naar
mening van de afstudeerder de beste oplossingen zijn, zie Externe bijlage L: Testrapport, hoofdstuk 4.

Er is geadviseerd om de volgende actie punten aan te passen voor het online rapport wordt
ontwikkeld:

- Tutorial

- Terug naar overzicht knop

- Advies voor jou en algemeen advies

- Onderscheid tussen uitslagen en uitleg

- Links naar extern

- Percentiel en de assen

- Levenslijn dimensie zichtbaar houden

- Namen levensfasen

- lconen levensfasen

- Kleur gebruik

- Flow van het levenslijnen overzicht

De adviezen in het testrapport geven meer inzicht in deze actiepunten en waarom deze geadviseerd
zijn. Doordat de ervaring nog niet optimaal was bij het testen met het prototype wordt er
geadviseerd om het online rapport nogmaals te testen nadat deze is ontwikkeld. In Externe bijlage O:
Advies schetsen, wordt het grootste punt van verbetering vertaald naar mogelijke vormen van het
nieuw levenslijnen overzicht ter onderbouwing van het advies.
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Vervolg

Het onderzoek heeft geleid tot een verbeterde versie van het online rapport, deze is getest en is
advies over gegeven. Hiermee is het project tot een einde gekomen. Als laatste onderdeel van dit
verslag wordt er gereflecteerd op het proces in hoofdstuk 8 en het eindproduct in hoofdstuk 9.

8. Reflectie proces

In de achttien weken van mijn afstuderen is er veel gebeurd. Tijdens deze periode zijn er veel
momenten geweest van twijfel en onzekerheid. Maar ook tijden van empowering en trots. In dit
hoofdstuk reflecteer ik op mijn tijd bij BrainCompass. In hoofdstuk 9 Reflectie product reflecteer ik op
mijn product.

Voordat ik dit project begon had ik een slechte ervaring achter de rug bij een ander bedrijf, dat mijn
stage vroegtijdig had stop gezet waardoor ik niet kon afstuderen. Dit zorgde ervoor dat ik meer
terughoudend was met mijn enthousiasme en impulsiviteit omdat ik wist hoe snel het voorbij kan
zijn als ik niet voldoe. Dit heb ik ook met mijn bedrijfsbegeleider besproken die mij gerust heeft
gesteld dat dit niet nogmaals zou gebeuren. Toch merkte ik dat het de hele periode effect heeft
gehad op hoe ik mezelf voelde en hoe ik de communicatie aanpakte. Omdat BrainCompass een
startup is en het kantoor klein is voelde ik mij niet altijd vrij om alles te doen wat ik had willen doen.
Daarbij was het zo dat er een strikte 9 tot 5 cultuur was. Met mijn korte spanningsboog en nergens
om naartoe te gaan was dit vaak lastig omdat je niet even iets anders kon doen zonder dat mensen
zouden kunnen denken dat je de hele tijd niks zit te doen. Uit dit alles heb ik geleerd dat je moet
doen wat goed voelt zolang het binnen de regels valt. Dat houdt in dat wanneer er geen extra ruimte
gegeven wordt je binnen die ruimte toch moet functioneren. Tijdens het afstuderen heb ik dit
gedaan door regelmatig me af te zonderen om daar meer creatieve dingen te doen. Wat ook hielp is
niet lunchen achter je computer. Ook al doet de rest dat wel, het is voor mij goed om in een andere
ruimte te eten. Door uit de ruimte te stappen vond ik rust en kon ik daarna weer verder werken. Wel
ga ik proberen om voor mijn volgende baan een vrijere organisatie te vinden, een waarin de 9 tot 5
mentaliteit minder speelt.

In de eerste weken van het afstuderen had ik veel moeite om de opdracht helder te krijgen. Ik had
twee bedrijfsbegeleiders die niet hetzelfde doel voor ogen leken te hebben. Hierdoor heb ik later een
aantal keren mijn opdracht moeten bijstellen en mijn onderzoeksvraag moeten aanpassen. De eerste
vijf weken ben ik bezig geweest met het maken van de service blueprint. Bij mijn sollicitatie was
verteld dat als ik een customer journey zou maken ik aan een grotere opdracht kon werken voor mijn
afstuderen. Het bedrijf wist alleen niet dat ze niet om een customer journey vroegen maar om een
service blueprint. Na enig onderzoek gedaan te hebben naar de verschillen en overeenkomsten
tussen de twee was het duidelijk hoe ik het hen kon uitleggen. Jammer genoeg was het maken van
de service blueprint moeilijker dan verwacht, deels doordat BrainCompass wekelijks dingen in de
service veranderde. In plaats van drie weken heb ik er vijf over gedaan. Dit heeft mij geleerd dat een
service in kaart brengen een vak apart is. Als ik het later nog eens zou moeten doen, zou ik hier meer
tijd voor inplannen. Maar het heeft mij ook geleerd om te luisteren naar wat de opdrachtgever zegt
en niet meteen te maken waar hij om vraagt. Vaak vragen ze om A maar bedoelen ze eigenlijk B.

Een aantal werknemers dacht dat ik een designer was. Hierdoor er veel kleine design opdrachten
naar mij gestuurd zonder dat gevraagd werd of ik daar tijd voor had. Hier kon ik mij in het begin
moeilijk tegen verweren. Maar rond week vijf vond ik dat het te veel mijn afstuderen in gevaar
bracht. Tijdens de service blueprint presentatie aan het bedrijf heb ik mezelf nog een keer
voorgesteld en mijn doelen en activiteiten duidelijk uitgelegd. Ik kreeg hier van mijn begeleider een
compliment over “dapper dat je jezelf zo duidelijk neerzet en nee durft te zeggen.”. Ook heb ik ze
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tijdens deze presentatie uitgelegd wat ze nodig hadden en wat het verschil was tussen een customer
journey en een service blueprint. Hier waren ze erg enthousiast over.

Het vooronderzoek was leuk, uitdagend en spannend voor mij. Het zelf mogen deelnemen aan het
BrainCompass traject was erg interessant en ik heb mezelf hierdoor beter leren kennen. Het is als
onderzoeker fijn om in de schoenen te kunnen stappen van de gebruiker en ik heb dit letterlijk
mogen doen. Zoals ik van te voren in 3.2.1 Planning en risico’s beschreven had was het vinden van
respondenten voor de interviews een uitdaging. Door alle privacy gevoeligheid rond het
BrainCompass product was het moeilijk om aan respondenten te komen. Dit is uiteindelijk via een
medewerker toch gelukt. In eerste instantie wilde ik in persoon met de respondenten afspreken
maar uiteindelijk zijn de interviews via Skype uitgevoerd. Hierdoor kon ik de gezichtsuitdrukkingen en
lichaamstaal waarnemen en meenemen in de analyse. De respondenten waren erg positief over het
onderzoek en vonden het leuk om mee te kunnen helpen. Een tegenslag die ook genoemd moet
worden tijdens het testen was dat van gebruikersinterview vijf geen audio was opgenomen en alleen
video. Dit kwam doordat ze het interview niet via skype wilde doen maar via Facebook. Daar was
mijn opnamesoftware niet op afgesteld.

Na de zomervakantie vertelde mijn bedrijfsbegeleider mij dat ze van start-up naar scale-up bedrijf
aan het gaan waren. Dat hield in dat er bijna niemand meer op kantoor zou zijn omdat ze allemaal
druk bezig waren met het overhalen van investeerders en andere zaken. Dit was voor mij even
schrikken. Voor mij betekende dit dat ik thuis kon werken en voor begeleiding of feedback moest
bellen, mailen of skypen. Persoonlijk vond ik dit een lastige manier van communiceren, vooral als ik
feedback wilde hebben op schetsen of designs. Persoonlijk overleggen had voor mij veel stress weg
kunnen nemen. Jammer genoeg kon dit niet door de omstandigheden. Het moeilijkste was de balans
te vinden tussen vrije tijd en werktijd omdat ik beide thuis deed. Uiteindelijk heeft schilderen en mijn
vriend mij geholpen om gezonde pauzes in te plannen en balans te bewaren. Het heeft me discipline
geleerd waar ik later nog veel profijt van zal hebben.

Mijn prototype zal denk ik niet direct ingebouwd gaan worden in het platform. Wel heb ik door het
prototype te maken laten zien dat er betere manieren zijn dan de manier waarop het nu is. Ik hoop
dat ze in de toekomst verder gaan met wat ik ben begonnen zodat BrainCompass weer een stap
dichterbij hun toekomstvisie komt.

Mijn afstudeerstage bij BrainCompass is een avontuur geweest, waar ik nu met een goed gevoel op
terug kijk. Natuurlijk ging niet alles zoals ik wilde of gepland had. Juist van die dingen heb ik het
meest geleerd. Ik heb leren loslaten, niet alles kan perfect zijn. Ik heb leren communiceren,
verkeerde indrukken rechtgezet. Ik heb leren omgaan met stress, in zijn ergste vormen. Niemand die
mij dit nog kan afnemen. Ik ben trots op wat ik heb opgeleverd.

9. Reflectie product

Het prototype is gemaakt met HTML/CSS, waar ik beperkte kennis van heb. Toen mijn vriend
aanbood mij te helpen heb ik meteen ja gezegd. Echter realiseerde ik niet dat niet alle elementen er
zo uit zouden zien als in mijn oorspronkelijke ontwerp. Daardoor kwam de beleving van het
prototype minder goed over op de gebruikers. Hierdoor werd er wel meer gefocust op het gebruik en
de navigatie, wat een belangrijk punt is binnen het concept. Ook kwam ik erachter dat de pagina’s
die ik had gemaakt wel echt het minimum was. |k had liever een vollediger prototype gehad om mee
te testen maar door de beperking in tijd is dit er niet van gekomen. Voor het testen van de navigatie,
inhoud en concept was het prototype ver genoeg ontwikkeld.
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In de testperiode van het prototype had ik onverwacht een tegenslag. Tijdens het weekend waarin ik
de eerste test gepland had was het online platform offline door werkzaamheden. Dit was van te
voren niet gecommuniceerd. Ook werd pas de tweede dag rond de middag duidelijk gemaakt wat er
aan de hand was. Dit was een nare tegenvaller aan het einde van het afstuderen omdat de tijd begon
te dringen.

Mocht het onderzoek naar het online rapport uitgebreid worden door iemand anders, dan zou ik
diegene willen adviseren onderzoek te doen naar de bestaande modellen waar BrainCompass
gebruik van maakt. Als ik minder gebonden zou zijn geweest aan de bestaande modellen had ik, denk
ik, een beter product neer kunnen zetten. Echter was hier binnen het project niet genoeg ruimte
voor en is ervoor gekozen om het product zo bruikbaar mogelijk te maken voor de nabije toekomst.
Er zou onderzoek gedaan kunnen worden naar de manier van uitleggen die nu gebruikt wordt om de
uitslagen uit te leggen. Niet alleen op visueel maar ook op tekstueel gebied in het rapport. Dit zou
kunnen bijdragen aan het toekomstbeeld waar BrainCompass naar toe wil.
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11. Interne bijlagen
Bijlage A: Opdrachtomschrijving
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inleiding

BrainCompass mapt het leven van de gebruiker uit met de tool die ze aanbieden. Deze tool
brengt de ontwikkeling (zowel aangeboren als aangeleerd) van de eindklant op gedetailleerde
wijze in kaart zodat ze vervolgens gekoppeld kunnen worden aan het passende ontwikkeltraject.
BrainCompass bedient twee doelgroepen namelijk een partnerkanaal (de leveranciers en de
facilitators van het BrainCompass) en de uiteindelijke eindklant (deelnemers van het
BrainCompass die het ontwikkeltraject ondergaan). De partner kanalen (hierna te noemen
‘coaches’) zijn voornamelijk professionals op het gebied van learning en development. Het zijn
zelfstandige coaches of trainers op sales en leadership viak. De eindklant (hierna te noemen
‘eindgebruiker’ of ‘gebruikers’) bestaan uit professionals werkzaam bij een bedrijf en verschillen
van een managementfunctie tot een werknemers functie. Ze hebben wekelijks contact (fysiek en
telefonisch) met hun eindgebruikers en coaches. Daardoor het is mogelijk om op wekelijkse
basis aanpassingen in producten/diensten te testen.

De tool bestaat uit een DNA analyse! (m.b.v. de DNA kit zie afbeelding 1) en
een neurowetenschappelijk gevalideerde vragenlijst waaruit samen een G
rapport komt. Dit rapport wordt als uitgangspunt gebruikt om het
ontwikkeltraject in te gaan. De vragenlijst wordt online gemaakt op het
platform van BrainCompass, hier komt later ook het rapport op te staan. Dit %H
platform is alleen bedoeld voor de gebruiker en zijn of haar coach. Nadat het
rapport beschikbaar is wordt er een feedbackgesprek ingepland om het
rapport te bespreken en het ontwikkeltraject te starten met een coach.

Afbeelding 1: DNA Kit

Vooral de DNA analyse in het lab is een lang wacht proces (gemiddeld drie weken) waarin veel
onduidelijkheid ontstaat bij de gebruikers. Ze worden in deze periode niet op de hoogte
gehouden hoe ver de analyses zijn. In deze ‘wachtperiode’ komen er veel vragen binnen van
gebruikers of de uitslag al binnen is en hoe lang het nog gaat duren. BrainCompass heeft
geconstateerd dat ook het rapport voor veel mensen een struikelblok is om doorheen te komen.
Dit komt doordat er wetenschappelijke informatie op een redelijk complexe wijze in het rapport
wordt besproken. Bovendien gaat deze informatie ook nog een over het meest gevoelige
onderwerp; namelijk over jou als persoon. Dat betekent dat mensen in een hoge emotionele
staat verkeren en door hun emoties niet in ratio kunnen denken. Uit een onderzoek van Van den
Bergh en Eelen (1981) kwam ook “The impact of conscious labeling decreases as emotions
become more intense”. En zoals uit de psychologie bekend is: Emotie of componenten van
emotie beinvloeden cognitieve functies als aandacht, geheugen, oordelen en beslissingen.

BrainCompass wil een vernieuwde versie van het feedbackrapport die beter aansluit bij het
mentale model en emotionele staat van de gebruikers, waardoor er minder tijd besteed hoeft te
worden aan het uitleggen van het feedbackrapport en meer tijd besteed kan worden aan het
ontwikkeltraject. Tijdens het onderzoek zal er ook gekeken worden of dit de juiste oplossing is
voor het probleem of dat er betere alternatieven zijn. Ook moet er gekeken worden naar de
manier waarop gebruikers voorbereid worden op het feedbackgesprek tijdens het traject, hier is
mogelijk ook winst te behalen.

opdracht

De afstudeerstage bevat twee opdrachten:
1. Customer journey Design
a. Dit gaat gebruikt worden om meer inzicht te krijgen in het proces dat de gebruiker
en eventuele (ontwikkel)partner doorlopen om het stuk te markeren dat centraal
staat in mijn onderzoek. In het kader van de Customer Journey is het belangrijk om
de deelnemer vanaf het moment dat de vragenlijst is ingevuld mentaal betrokken —

! De DNA analyse is optioneel.
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en nieuwsgierig — te houden tot het moment dat het DNA in het externe

laboratorium is geanalyseerd en hij toegang tot zijn feedbackrapport kan krijgen. Het
maken hiervan is een essentieel onderdeel om inzicht te krijgen in het proces en te
begrijpen welke interacties en stappen binnen de scope van mijn onderzoek vallen.

Sesdbackgeiarsk
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Afbeelding 2: Customer journey met onderzoeksscope gemarkeerd weergegeven.

2. Hoe kun je gebruikers beter voorbereiden op het feedbackgesprek zodat het
feedbackrapport beter wordt opgenomen en begrepen?

a. Vanaf het moment dat de vragenlijst is ingevuld en opgestuurd begint er een
wachtperiode van gemiddeld drie weken tot het rapport is opgemaakt met de data
uit het DNA en de vragenlijst. Hierin krijgt BrainCompass veel (onnodige) vragen die
tijd kosten van het personeel om te beantwoorden. De communicatie en het
verwachtingsmanagement moet in deze periode verbeterd worden.

Hoe kan de digitale versie van het rapport beter aansluiten op de verwachting en
emotionele staat van de gebruikers zonder het verschil tussen de digitale en analoge
versie te groot te maken?

b. De digitale versie is hierbij het uitgangspunt omdat de analoge versie vooral
bedoeld is om naar een sessie/feedbackgesprek te kunnen meenemen. Hierin moet
wel de nodige balans blijven zodat het niet als twee verschillende rapporten ervaren
gaat worden. De vragen die hierbij gesteld moeten worden zijn: Wat verwachten
mensen van het rapport en hoe is dit te vertalen naar een betere versie van het
bestaande rapport.

activiteiten en methoden

Tijdens de stage wordt het stuk vanaf dat de gebruikers de vragenlijst hebben ingevuld tot en
met dat ze het rapport hebben gelezen als scope genomen voor het onderzoek (zie afbeelding
2). Dit kan opgebroken worden in de tijd dat de mensen aan het wachten zijn tot ze het rapport
krijgen en de sessie waarin ze het rapport te zien krijgen.

In de tabel hieronder worden de manieren van onderzoek weergegeven en de doelen hiervan:

Manieren van onderzoek:
Manier Met wie Wat/doel
Zelfonderzoek Zelf als klant het proces doorlopen en een dagboek

bijhouden. Om meer inzicht en besef te krijgen in het proces
die de gebruikers doorlopen.

Interviews Intern PVEO (aan de hand van wettelijke regels) + PVE1
Coaches VE1
Gebruikers
Wanneer ze de vragenlijst hebben ingevuld de mensen
Experts opbellen over de verwachtingen en ervaringen tot nu toe.
(Petproject)
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Gebruikersonderzoek | Digitaal

Groepssessie
en de wachtperiode
na het scenario met ze te doorlopen waar echte klanten
doorheen zouden gaan en ze een verwachtingsschets te
laten tekenen en pitchen aan de rest.

Literatuuronderzoek

Methoden waardoor wachten minder erg wordt

De wacht periode

Hele customer journey (vooronderzoek)

Aan de hand van de data en PVE’s die uit de verschillende onderzoeken naar voren komt zullen er
schetsen gemaakt worden voor mogelijke oplossingen/verbeteringen. Deze zullen vervolgens
teruggespeeld worden aan de gebruikers in individuele tests en in groepstesten om te zien of ze
daadwerkelijk het product beter/prettiger maken. Met deze data zullen verschillende iteraties volgen

die ook gepeild zullen worden bij partners. Waardoor er aan het einde van de stage een zo volledig

mogelijk product zal ontstaan.

praktische resultaten

onderzoeksrapport

customer journey met touchpoints

ontwerpverslag met ontwerpkeuzes

herontwerp (prototype) touchpoints

Adviesrapport (dit verdelen in korte termijn, middel en lange termijn advies)

planning

https://trello.com/b/i6BURNUdU
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