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Wie zijn wij?

EVEN VOORSTELLEN



Introductie SeniorWeb



Participatie én zelfontplooiing van alle senioren in de  
digitale samenleving. SeniorWeb gelooft dat de digitale  

samenleving een onmisbaar onderdeel is van, en een  
verrijking biedt voor, het dagelijkse leven van senioren.

Betrokken expert Toegankelijk MenselijkOndersteunend Betrouwbaar
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Missie & visie



Impact maken: een échte bijdrage leveren aan het ver­
beteren van digitale vaardigheden van ouderen. Hierdoor 

zijn zij langer zelfstandig en onafhankelijk. Zo krijgen ze ook 
meer mogelijkheden tot sociale contacten. Dit bestrijdt 

eenzaamheid onder ouderen!
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Ambitie



• �2,5 miljoen Nederlanders vinden het  
moeilijk om met digitale apparaten 
te werken.

• �2,6 miljoen mensen kunnen niet  
geheel zelfstandig hun (online)  
bankzaken regelen.

Digitale wereld in cijfers
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Digitale wereld in cijfers



Educatie

Informatie

Ondersteuning

Drie pijlers

	 Artikelen en tips op de website en in de gratis nieuwsbrief

	 Meer dan 500 leslocaties in het land

	 Lidmaatschap
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Hoe doen we dit?



Service design in de praktijk
Nieuwe website



Digitale wereld in cijfers
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Service design in de praktijk

Onze dienstverlening laten aansluiten  
bij wat onze leden en vrijwilligers  
daadwerkelijk willen.
• �Kwantitatieve onderzoeken via MWM2. 
• �Kwalitatieve onderzoeken.
• �A/B-testen.

Twee cases
• �Traject nieuwe website.
• �Hoe wij andere partijen helpen met  

het bedienen/helpen van hun oudere doelgroep.

DOEL



Sessies met  
ontwerp- 
bureau

Q3 en Q4
2020
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website



Wat was moeilijk voor de  
senioren bij de online test?
	 In de Teams-meeting komen.

	 Het delen van het scherm.

	 Het werkend krijgen van de audio.

Sessies met  
ontwerp- 
bureau

Q3 en Q4
2020

Oktober
2020

December 2020 
& januari 2020
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Online  
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Tijdlijn – traject nieuwe website



Belangrijkste inzichten:
•	� Indeling die wij bedacht hadden  

werkte niet.

•	� In PCHulp-formulier overal optie  
‘Weet ik niet’ toevoegen. 

•	� Zoekbalk op de homepage,  
keek iedereen overheen.

•	� Geen duidelijke voorkeur voor  
navigatiebalk. 

•	� Herkenbaar SW vanwege kleuren. Sessies met  
ontwerp- 
bureau

Q3 en Q4
2020

Oktober
2020

December 2020 
& januari 2020

Vragenlijsten  
op website

Online  
gebruikers- 

testen  
(gesprek)
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Tijdlijn – traject nieuwe website



Sessies met  
ontwerp- 
bureau

Q3 en Q4
2020

Oktober
2020

December 2020 
& januari 2020

Vragenlijsten  
op website

Online  
gebruikers- 

testen  
(gesprek)

Digitale wereld in cijfers

SERVICE DESIGN IN DE PRAKTIJK 17

Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website



Hoeveel van de 20 deelnemers  
wisten dat het logo (vaak) linkt  
naar de homepage?
	 0-5 mensen

	 6-10 mensen

	 11-15 mensen

Sessies met  
ontwerp- 
bureau

Q3 en Q4
2020

Oktober
2020

Maart
2021

Januari 2022December 2020 
& januari 2020

Vragenlijsten  
op website

Online  
gebruikers- 

testen  
(gesprek)

Lettertypen- 
test

Gebruikers­
testen op 

locatie

B

A

C

Digitale wereld in cijfers

SERVICE DESIGN IN DE PRAKTIJK 20

Tijdlijn – traject nieuwe website



Wat was een van onze belangrijkste 
inzichten? Dat de doelgroep:
	 Weinig scrolt.

	 De zoekbalk bijna niet gebruikt.

	 Tegen personalisatie is.
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Tijdlijn – traject nieuwe website



Belangrijke inzichten:

•	� Iedereen was heel positief. 

•	� Menu op smartphone moet voor zich spreken

•	� Teksten in links werden heel letterlijk genomen.

•	� Zoeken is heel belangrijk.

•	� Introblok op de pagina werd vaak  

overgeslagen.

•	� Personalisatie is geen probleem als het  
maar een functie heeft en ‘geen kunstje is’.

•	� Zorgen om veranderen inloggen bleken  
niet nodig.
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website



Belangrijkste inzichten:
•	� Teksten die nog niet klopten.

•	� Geachte voornaam + achternaam >  
Beste voornaam + achternaam.

•	� Zoekfunctie levert vaak nog niet  
de juiste resultaten.
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website
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Tijdlijn – traject nieuwe website



Service design in de praktijk
Samenwerking Rabobank



•	� Training en ondersteuning  
voor ouderen

•	� Workshops online bankieren  
en online veiligheid 

•	� Stap voor stap hulp
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Samenwerking Rabobank



•	� Albert Heijn

•	� Service Apotheek

•	� Connexxion / Transdev
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Samenwerkingen



Takeaways



Wij kunnen ons niet altijd helemaal  
verplaatsen in de doelgroep!

•	� Dus betrek je doelgroep bij wat je doet en ontwikkelt. 

•	� En neem de feedback van je doelgroep serieus.

•	� Durf je eigen ideeën aan de kant te schuiven.

Begrijpen: 	 betrek je doelgroep, mens centraal
Verbeteren: 	 klantreis onder de loep
Ondersteun je keuzes met data: 	 meten is weten
Innoveren: 	 continue testen en verbeteren, sámen met doelgroep
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Takeaways



Beste mensen van SeniorWeb,
 
Wat ziet het er fantastisch uit, die nieuwe 
website.

Chappeau!! Het was zeker de moeite waard.
Ben er even vluchtig doorheen gefietst maar 
wat ik gezien heb kan ik zeker waarderen!
Ik ben er blij mee en met mij vast en zeker 
vele anderen.
 
Dank voor alle moeite!

Ga zo door, groeten van een dankbaar lid.
Mevr. Roelofs

Wat een geweldige verbeteringen hebben  
jullie op jullie web bereikt. Ik vond  dat het 
niet anders hoefde. Het was okay en ik  
kon ermee overweg.

Nu ik uitgebreid alles aan het bekijken  
ben vind ik het een fantastisch resultaat.

Dank voor alle mooie veranderingen.  
Ik ga er met plezier gebruik van maken.

Met vriendelijke groet,
mevrouw Groen (82)

Het is heel mooi geworden en een  
fijne website om te gebruiken, zowel 
voor SeniorWeb leden als niet-leden  
en zeker ook voor vrijwilligers.

Beste lezer.
 
Ik wil u even complimenteren met  
uw site SeniorWeb, waar ik ook lid  
van ben. U helpt ons, ouderen, op  
een prettige wijze en heel begrijpelijk.
 
Altijd als ik hulp nodig heb, word ik 
goed en correct geholpen, en dat  
is een compliment waard.
 
Ik wens SeniorWeb nog vele jaren  
succes,
 
met vriendelijke groeten, Jan

Ziet er heel goed uit! Een 
aanrader voor iedereen die 
een digitale vraag heeft, 
zowel voor leden van Senior­
Web als voor niet-leden!

Digitale wereld in cijfers
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Werkt het?



Dank voor uw aandacht!


