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IDE Master Graduation

Project team, Procedural checks and personal Project brief

This document contains the agreements made between student and supervisory team about the student’s IDE Master
Graduation Project. This document can also include the involvement of an external organisation, however, it does not cover any
legal employment relationship that the student and the client (might) agree upon. Next to that, this document facilitates the
required procedural checks. In this document:

The student defines the team, what he/she is going to do/deliver and how that will come about.

SSC E&SA (Shared Service Center, Education & Student Affairs) reports on the student’s registration and study progress.

IDE's Board of Examiners confirms if the student is allowed to start the Graduation Project.

USE ADOBE ACROBAT READER TO OPEN, EDIT AND SAVE THIS DOCUMENT

family name  Rietema 5696 Your master programme (only select the options that apply to you):

initials ~ M.Y. given name Marieke IDE master(s): ( ) IPD) () o) Gk sPD )
student number 4535871

Honours Programme Master
Medisign

Tech. in Sustainable Design

Entrepeneurship

** chair ~ Gert Pasman dept. / section: DCC
**mentor lanus Keller dept. / section:  DCC
Josien Verhoeckx
Bever

Pijnacker NL

Gert Pasman is included because of his expertise and experience with user
research and usability testing. lanus Keller is included because of his expertise
and experience with digital design and website development.
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Explaining product features to web customers of Bever project title

Please state the title of your graduation project (above) and the start date and end date (below). Keep the title compact and simple.
Do not use abbreviations. The remainder of this document allows you to define and clarify your graduation project.

start date 13 -04 -2022 26 - 10 -2022 end date

INTRODUCTION **
Please describe, the context of your project, and address the main stakeholders (interests) within this context in a concise yet

complete manner. Who are involved, what do they value and how do they currently operate within the given context? What are the
main opportunities and limitations you are currently aware of (cultural- and social norms, resources (time, money....), technology, ...).

Bever is a Dutch outdoor sports shop, with forty shops all around the Netherlands and an extensive webshop. Bever
sells more than 200 top brands, and together with its experienced shop staff it will support an outdoor fanatic with the
best products in order to have an unforgettable outdoor experience. Bever cannot be considered a cheap shop, but
one of Bever's unique selling points is its expertise. This expertise is mostly the product knowledge of the Bever staff.
The Bever staff knows what products are needed for specific outdoor activities and related circumstances. They have
gained this product knowledge by their own outdoor experiences and online trainings. Another unique selling point is
to ensure that the product is indeed the right fit for the customer and its activity. This can be tested by trying the
product in the shop in the circumstance of the specific activity. This is the case for shoes, which can be tested in store
in different artificial outdoor grounds (e.g., stones, different angular slopes) (Figure 1).

When starting a new outdoor activity, it is difficult to know what products are needed and how to decide what to buy.
When going to a Bever shop, the experienced staff will support the novice user in this process. However, online this
process is different and one is designated to (written) information: technical product features. This information
provides details to express the performance of the products but these terms are not common to novice users. The
information about the technical features is given to Bever by the brands and currently presented in a specific format
on the Bever website (Figure 2).

Bever is part of a holding, together with seven other outdoor shops in Belgium and the UK. This graduation
assignment will be done for all seven companies. In the remainder of this project brief the name Bever+ will be used to
include the other companies.

space available for images / figures on next page
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introduction (continued): space for images

image / figure 1. A Bever shop to test shoes in different circumstances
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PROBLEM DEFINITION **

Limit and define the scope and solution space of your project to one that is manageable within one Master Graduation Project of 30
EC (=20 full time weeks or 100 working days) and clearly indicate what issue(s) should be addressed in this project.

ASSIGNMENT **
State in 2 or 3 sentences what you are going to research, design, create and / or generate, that will solve (part of) the issue(s) pointed

The main focus of this graduation project will be to research how to better serve novice users in need of items for
outdoor activities. Bever+ will need to present complex information about technical outdoor product features in a
more clear and understandable way. The design solution for novice users will not be in the way of the expert users of
Bever+.

Another important challenge that arises is how the trustworthiness of information online can be achieved. This will
also enforce the digital relationship and experience that a customer will have with Bever+, and will have to be in line
with the offline experience with outdoor fanatic staff in the stores.

A third challenge that arises is who these novice customers are (e.g. what are their needs and values, what drives them
to go to Bever+, do they solely shop online, do they differ from customers from the Bever+ shop, etc.) to make the
design solution fit the most.

A fourth challenge is about the implementation of the design solution. Since the product range of Bever+ is
substantial, a plan or approach can strategically suggest how important features of different product groups can be
discovered. This plan or approach will (dependant on the design solution) help Bever+ with where to start, what
resources are needed, what other parties are needed, etc.

out in “problem definition”. Then illustrate this assignment by indicating what kind of solution you expect and / or aim to deliver, for
instance: a product, a product-service combination, a strategy illustrated through product or product-service combination ideas, ... . In
case of a Specialisation and/or Annotation, make sure the assignment reflects this/these.

online journey through the web shop

The goal of the assignment is to come up with a (concept) interface in order to present technical features. Also, an
implementation plan will be presented to give Bever+ the overview and steps to implement the outcome on a bigger
scale for their (relevant) product categories. It will be the outcome of qualitative design research and will be validated
and optimized. Customers of the Netherlands, Belgium and the UK will also be part of the qualitative research by
means of for example interviews, brainstorm/cocreation-session, sentiziting excercise, validation and testing of the
concept.
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PLANNING AND APPROACH **
Include a Gantt Chart (replace the example below - more examples can be found in Manual 2) that shows the different phases of your
project, deliverables you have in mind, meetings, and how you plan to spend your time. Please note that all activities should fit within

the given net time of 30 EC = 20 full time weeks or 100 working days, and your planning should include a kick-off meeting, mid-term
meeting, green light meeting and graduation ceremony. lllustrate your Gantt Chart by, for instance, explaining your approach, and
please indicate periods of part-time activities and/or periods of not spending time on your graduation project, if any, for instance
because of holidays or parallel activities.

startdate 13 -4 - 2022 ~26- 10 - 2022 end date
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The timespan of the project is a bit longer than 20 weeks because the project will be executed four days a week, from
Monday to Thursday. The project will still be 100 working days, but will take 28 weeks with two weeks of holiday
included. The last week of the project functions as a buffer in case there will be a delay in the one of the phases during
the project.

I will make use of the double diamond method for my graduation project. The first diamond will focuss on exploring
Bever+, literature, novice users, customer journey, best practices and the context and ends with a reframed design
challenge, opportunities and a vision. The focus of the second diamond is the translation of these insights into a
validated and optimized concept.
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MOTIVATION AND PERSONAL AMBITIONS
Explain why you set up this project, what competences you want to prove and learn. For example: acquired competences from your
MSc programme, the elective semester, extra-curricular activities (etc.) and point out the competences you have yet developed.

Optionally, describe which personal learning ambitions you explicitly want to address in this project, on top of the learning objectives
of the Graduation Project, such as: in depth knowledge a on specific subject, broadening your competences or experimenting with a
specific tool and/or methodology, ... . Stick to no more than five ambitions.

FINAL COMMENTS
In case your project brief needs final comments, please add any information you think is relevant.

The outdoors, that's me! Therefore, | really like to conduct my gradation project in the outdoor context and together
with Bever+. In my spare time | like to be active and play sports. Also, | am eager to learn new outdoor activities so for
example in the first lockdown | bought a surfboard to learn surfing. And last semester | was studying in the north of
Italy which was the perfect outdoor playground for hiking and skiing.

Furthermore, this collaborative project allows me to learn more on working in a professional environment. It will be
beneficial for my project, but also inspiring to work with experienced designers. I aim to design with (novice) users and
relevant stakeholders and connect their thoughts, opinions and values into one design solution. In this way | hope to
improve my skills in doing creative sessions.

Also, my personal ambition is that | am eager to learn more about UX/UI design. | am interested in designing,
researching and improving the experience of customers. | am intrigued by the behavior (in a broad sense) of people.
Why do they buy the items they buy? How do they make the choice to go for item A instead of item B? What was the
process inside their head to do something? Which information made them do something? These are some examples
of questions that inspire me to explore. Not how to sell a product but which information sells a product. During my
graduation | want to discover and find confirmation if the UX/Ul working field fits me and could be a good possibility
for my next steps after my studies.
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Below are all insights gained at the
interviews and an overview of the
mapping of the interview state-
ments.

Framework of the questions asked:
Wat voor verschillende klanten zien
jullie bij Bever?

Wie is deze beginnende klant?
Naar welke winkel zou de novice
user ook toegaan voor producten?
Naar welke winkel zou de expert
user ook toegaan voor producten?
Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?

Waarom komt een klant bij Bever?

Medior UX Designer - Josien

Wat voor verschillende klanten zie
jij bij Bever?

Ik zou ze in drie categorieén inde-
len.

1: De diehard experts/outdoor sport
fanaten. Zij willen ook van alles we-
ten. Echtin hun niche. Geek: iemand
die in vrije tijd ook bezig is met in-
lezen! Zelf specifiek weten waar ze
naar zoeken. Niet alleen waterdicht
maar iets meer. Echte expert.

2: De middengroep. Ze weten wel
wat ze willen en doen de activiteit
vaker maar weten niet precies wat
ze precies nodig hebben. Ze weten
wel dat termen bestaan maar we-
ten niet: mijn tent moet onder de x
kg zijn, zoveel waterkolom heb ik
nodig. Als je klimt bijv, dan weet je

ook wel iets van wandelen. Niet een
gear geek.

3: De novice user. lemand die wan-
delt in Nederland en dan ineens
gaat bergwandelen. lemand die
een upgrade van producten wilt. Ze
weten niks van features en waar je
uberhaupt naar zou kunnen kijken.
Ze weten niet wat uitmaakt voor
bepaalde context en wat je dan
precies nodig hebt.Dit is niet uit
desinteresse, maar omdat ze niet
weten dat het bestaat! Het komt in
de winkel bijvoorbeeld niet aan bod
(oh hier heb je een passende jas...).
Ze hebben wel een beetje een idee,
zijn niet helemaal een leek, maar
waar ze moeten beginnen weten
ze niet. Verschil in producten is
ook vaak onduidelijk. Ze kunnen nu
niet zelfstandig een keuze maken.
Zonder een beetje achtergrondinfo
is dit ook lastig... Er zijn wel blogs,
maar dit gaat vaak fout.

De novice user begint vaak online...
Komt er dan niet uit, en gaat naar
de winkel. Is niet erg, maar wel als
ze afhaken in het proces. Je wilt ze
graag online wel helpen.

lemand die wel al weet dat die dit
leuk vindt, of al veel wandelt in NL,
ik wil dit doen en goed met goede
spullen. Niet laat ik dit proberen
voor een keertje. lemand met dedi-
cation.

Naar welke winkel zou de novice
user ook toegaan voor producten?

Naar de Decathlon. Deze legt beter
uit wat ze moeten kopen. Ook is het
beginner friendly qua prijs.

Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?

Er zijn vijf groepen waar ze het
meeste in verdwalen: technische
jassen, wandelschoenen/berg-
schoenen, tenten, slaapmatten/
slaapzakken, rugzakken (back-
packs/daypacks).

Medior UX Designer - Floor

Wat voor verschillende klanten zie
je bij Bever?

Dit vind ik wel moeilijk.

Er zijn klanten die in de winkel shop-
pen en klanten die online shoppen
en ROPO. Daar veel verschillen in.
Ook heb je verschillende klanten op
expertise niveau.

1: Mensen die precies weten wat ze
willen en daarna op zoek gaan.

2: Of mensen die eerst onderzoek
gaan doen, en willen weten wat
belangrijk is bij het kopen. (online/
fysiek).Midden van de schaal: een
beetje kennis. Je hebt je al in ver-
diept.

ledereen is op een bepaalde cate-
gorie novice en op een bepaalde
categorie expert.

Ik houd van fietsen, en weet hier
wat ik nodig heb. Maar qua klim-
schoenen weet ik het niet bijv en

ben ik novice.

3: Novice: die kent niet alle features
en heeft meer begeleiding nodig.
Kent niet alle keuzemogelijkheden
en verschillen tussen de opties.

Naar welke winkel zou de novice
user ook toegaan voor producten?

Persoonlijk: als ik een sport ga uit-
proberen probeer ik het goedkoop.
Bijv online goedkoop setje en kijken
of ik het leuk vind. En dan een keer
wat betere producten en dan is Be-
ver de winkel voor mij.

Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?

Als je een kleine aankoop doet, is
dat veel gerelateerd aan fashion.
Dan doe je veel op het 0o0g. Fles-
je water, niet heel belangrijk. Het
moet er mooi uitzien, en functie
vervullen. Als je gaat wandelen,
wil je bijvoorbeeld dat een schoen
goed ademend is, dit zijn gelijk al
features die veel moeilijker zijn. De
technische producten, dit is waar je
als novice meer moeite mee hebt.
Omdat je hier nog nooit gehoord
hebt van de termen, en nooit de
activiteit hebt gedaan, waar moet
je dan op letten.



Junior UX Designer - Stef

Wat voor verschillende klanten zie
je bij Bever?

Tijdens mijn onderzoek had ik 3
persona’s gemaakt.

1: Jonge klant, die meer fashion ge-
oriénteerd is. Dit zijn niet heel veel
klanten van Bever. De focus ligt
op de merken: Patagonia en North
Face.

2:Onervaren iets oudere klant, rond
de 35. Jonge ouders, minder erva-
ring dan oudere klant, meer erva-
ring dan de fashion klant. Gefocust
op activiteit, niet op merk. Meer
voorkeur voor online shoppen.

3: Oudere klant, legacy klant, ge-
voel van authenticiteit. Want bever
is best oud. Best wat oudere klan-
ten die al lang bij Bever shoppen
(“Ik kom al sinds 1985"). Die hebben
heel veel verstand. Of denken dat...
Ook hebben ze een voorkeur voor
de winkel.

Groep 1: Geen productkennis.
Groep 2: Al iets meer. Want iets
meer functionaliteit.

Groep 3: Nog steeds meer. En
vinden het leuk om erover te pra-
ten (met winkelpersoneel bijvoor-
beeld). Kibbelen over wat goed is.
En wat je nou precies nodig hebt.

Groep 1: Geen echte Bever Klant.
Groep 2: Niet geheel onervaren. Ze
komen vanaf Decathlon. Ze hebben

een stap gemaakt. Ik ga niet meer
kamperen met Quecha tentje maar
wil nu een goede! Dit is de begin
klant van Bever. Product in goedko-
pe versie uitgeprobeerd.

Stapje hoger dan de novice klant
zijn de oudjes (Groep 3).

En als er nog iets tussen zit?
Klanten die verstand hebben van
meerdere categorien.

versus 1 categorie.

Als een klant binnenkomt is dat met
één activiteit. Bij Decathlon bijv. en
vanuit daar groeien ze verder en le-
ren ze nieuwe activiteiten van Be-
ver kennen.

Wanneer in aanraking met product
features?

Bij overstap, willen ze bepaalde
dingen. Ze willen verantwoorden
waarom ze veel geld gaan uitgeven.
Waarom is product duurder en wat
zijn de voordelen. Tent van 100-
200, ik wil er lang mee doen, wat is
dan het verschil.

Naar welke winkel zou de novice
user ook toegaan voor producten?
Van Decathlon naar Bever.

Novice user gaat naar Daka, Perry
(de iets gespecialiseerde winkels
dan decathlon)

Waar gaat de expert naartoe: Kath-
mandu. Want dat is too much voor
groep 2.

Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?

Tent en jassen.

Niet relevant voor de klant. Want ze
komen vanuit verschillende rede-
nen voor de overstap naar Bever.
Eerder kwantitatieve gegevens.
Welke groep is het grootste. Jas-
sen, rugzakken en schoenen. Moei-
lijk om uit te leggen aan de novice
user.

Minimal Value Purchase omdat de
producten duur zijn. Value van pro-
ducten zijn hoog, hoge producten
voor Bever. Vanuit business per-
spectief. De grootste groep, zit de
meeste waarde voor Bever in.

Ski's, goede productgroep maar
daar verkoop je niet heel veel van.

Online Experience - Andres

Wat voor verschillende klanten zien
jullie bij Bever? Leeftijd?

Voor wandelschoenen. Karin en
Willem. Karin: iemand die online re-
search doet. En komt er niet uit. En
gaat ze naar de winkel / of ze be-
stelt online, stuurt terug want niet
tevreden en gaat dan naar de win-
kel.

Willem: iemand die gadget geek is,
weet wat hij nodig heeft. Komt naar
de winkel en gaat jou vertellen wat
hij allemaal weet .Willem is al jaren
bij ons bekend. Kan jou echt alles
vertellen over productspecificaties.

Daar zoekt hij online op. Reviews
pagina’s. Heel erg op productom-
schrijving gefocust.

Karin: is een niet een beginnende.
Je hebt de beginnende klimmer en
eerste keer klimmer. Eerste keer
Klimmer gaat eerst ervaren wat
is het klimmen en daarna gaat die
naar Bever als hij een paar geklom-
men heeft. Karin: wandelschoen
gekocht bij decathlon, schoenen
die ze heeft voldoen niet aan wen-
sen. Loopt niet lekker, blaren en
komt naar Bever voor advies.

Kan aangeven wat ze wilt maar niet
in termen praten? Ze kan uit eerde-
re ervaring aangeven wat ze wilt, ze
loopt ergens tegenaan. Geen be-
ginnende Beveraar, want ze heeft
de activiteit eerder gedaan. Stap
maken naar goed product. Low
budget is oude situatie.

Ja en nee product features. Het is
voor haar moeilijk. Willem weet aan
te geven wat hij zoekt - steunzool.
Karin: kan niet vergelijken (Willem
wel). Karin zegt: voeten worden nat
wat nu!l [k heb een blauwe teen:
wat nu. Weet niet de oorzaak. Weet
niet hoe dat komt.

Het zijn geen mensen die voor het
eerst iets gaan doen.

Ze maken een upgrade?

Ja! Karin



Of je hebt de mensen die al alles
hebben, al jaren kamperen, en ze
kijkt gewoon rond, of ze wilt een
wat lichtere tent, of minder volume,
upgrade van iets goeds, naar iets
beters, maar die weet wat ze wilt,
meerdere keren bij Bever geweest
-> Willem. Geek Nerd.

Zit er iemand tussenin? Niet mee-
gemaakt. Wel voor wintersport.
Hobbyisten. lemand die met gezin
gaat wintersporten, of kamperen.
Zijn mensen die gewoon kampe-
ren, hoeft niet professioneel te zijn,
of heel erg gedreven op gewicht.
Maar die wilt bij skién goede pro-
ducten hebben. De keuze om naar
decathlon te gaan of Bever, want
ze willen een beter product. Dus die
weet wat belangrijk is? Weet dat
die ski's nodig heeft, of skikleding,
moet waterdicht, ga de bergen in:
hoge wandelschoen.

Is die passionate maar niet gefo-
cust op productspecificaties? Maar
wel doelgericht, maar niet passio-
nate.

Mensen in de winkel: zijn in de buurt
ga volgende week kamperen, moet
voldoen aan wat het moet doen. Ik
moet erop kunnen slapen. Ze kent
de termen? niet perse. Maar die
weet moet goed isoleren, moet
wel droog blijven, niet koud blij-
ven, spreekt in taal. Willem: spreekt
in waterkolom. Daartussenin: wa-
terdicht, warm, niet koud krijgen,

lekker kunnen slapen . Daaronder:
iemand die voor het eerst komt.
Help me even. Weet welke activi-
teit. en daarbij houdt het op. Ka-
rin: gaat backpacken: je moet voor
haar alles aanschaffen, backpack
tot kookstel. Daartussenin iemand
die wel eens is gaan backpacken,
misschien heeft nieuwe slaapzak
nodig. Willem: die heeft alles, wil
gewoon een stap maken naar licht-
gewicht of kleiner pakvolume of ..

Naar welke winkel zou de novice
user ook toegaan voor producten?
Vanuit wandelschoen: Karin is ook
van de look. Tyrex vs Meindl, dan
gaat ze voor de sportieve.

Ze komt van Decathlon. Zou bij-
voorbeeld ook naar andere sport-
winkel kunnen gaan: DAKA bijv wel.

En de expert?

Waar zou Willem naartoe gaan?
Zwerfkei, Local heroes. CAMPZ.
Bergfreunde. Bergzeit. Wandelen
en kamperen.

Bever breed: marketing uitvragen!

Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?

Welke productgroep heeft Karin de
meeste hulp bij nodig?
Wandelschoenen, in
(AB-type schoen).

Nederland.

Alle categorieén wel.

lemand die voor het eerst op win-
tersport gaat. Dan heb je gear no-
dig. Een tent kopen.
Kampeerartikelen. Backpacken.
Mijn input is vanuit twee categorie-
en: wandelen, en kamperen.

Commercial Developer - Pita

Wat voor verschillende klanten zien
jullie bij Bever? Leeftijd???

Er zijn twee uiterste typen.

1: De klant die al wat kennis heeft
en technische spullen zoekt.

Wat voor kennis precies?

lemand die al vaker outdoor heeft
gekampeerd, of een meerdaagse
hike gemaakt.

De extremere sportieve dingen ge-
daan. Mensen die bij klimmen pre-
cies weten welk touwtje nodig is.
lemand die het al vaker heeft ge-
daan en precies weet waar die naar
op zoek is.

Hoe komen ze aan de kennis: door
ervaring? Of nog meer?

Door vrienden/omgeving.

Bever is een winkel waar je alles
kunt kopen. One stop shop.

Is het grootste gedeelte alleen er-
varing?

Als je bijv een klimmer bent dan
lees je in één sport wel heel erg in.
Wel blogs of dingen lezen.

De klant van Decathlon is de nieu-
weling die net in aanraking komt
met de activiteit. De focus van Be-

ver is op mensen die een activiteit
vaker doen.

2: Beginnenden outdoor customer
die nog niet goed weet wat ie zoekt.

Bever bestaat 45 jaar, sommigen
zijn ouder en al lang bij Bever. 40-
60.

Er is ook de wat jongeren klant
maar je wordt past klant als je geld
hebt. Werk hebt. Het zwaartepunt
ligt tussen de 40-50 jaar oud.

Hoe vaak al gedaan?

Vaker gedaan, want spullen Bever
zijn duurder. Je gaat niet naar Be-
ver voor het instapmodel. De klant
heeft het doel de activiteit vaker te
gaan doen.

Voorbeeld: hiken. Makkelijke wan-
delschoenen bij Decathlon, meer-
dere vakanties en dan bij Bever.
Naar Bever voor de upgrade.

Je weet wat je wilt en daarmee kom
je aan bij Bever? Beginnende ken-
nis?

lemand komt Blanco, en gaat naar
Bever om kennis te vergaren.
lemand die naar de winkel gaan:
vond wandelen leuk, wil meerdaags
gaan doen en wil weten wat voor
schoen hiervoor nodig is.

Je komt met de activiteit de winkel
binnen.



Ze weten nog niet: dit vond ik fijn
dus ik wil dit. De klant zit er tusse-
nin. Alleen kennis over activiteit die
leuk is maar niet over eigenschap-
pen product die je gaat kopen. Die
heeft geen kennis, weet ik vind dit
leuk. Wil een goede schoen.

Maar heeft al een schoen?

Ja want doet de activiteit al! Kan
ook op gympie zijn.

Naar welke winkel zou de novice
user ook toegaan voor producten?
Waar naartoe voor eerste goede
product?

Niet naar Decathlon. Lokale out-
door winkel. Naar de supplier.
Meindl, website zelf.

Daar alleen niet heel veel advies.

Niet zo bekende customer gaat
naar winkel want heeft meer info
nodig.

De andere kan het zelf kiezen. Zou
die ook naar de website gaan? Ja!
Makkelijker een juiste schoen kun-
nen vinden. Technische meer con-
currentie.

Onwetende klant: kent de naam Be-
ver?

Wil liever naar winkel! Er is minder
een andere optie. Meindl moet je
keer gehoord of gezien hebben.

Je zegt nu steeds fysiek: denk je
dat er een kans is online??

Jal Als je daarin slaagt ook per-
soonlijke adviezen te geven. Met

zo'n keuzehulp. Dat het uiteindelijk
wel kan.

4) Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?

Onwetende klant.

Wandelschoenen. Bijna alles maar
geen kleding (fashion). Regenjas
wel want kan een goede outdoor-
jas zijn! Basic shirtjes niet. Jassen,
kamperen, matjes. Als je op reis
gaat en Uberhaupt niet weet wat je
wilt. Hoe warm heb ik het voor die
activiteit nodig?

Bever klant denkt in activiteiten.
Zoals winkel?

Jal Wel beetje zo ingericht. Wel
meer naartoe aan het gaan. Want
zo denkt de klant. In de winkel kan
je echt je verhaal vertellen. Niet
zo specifiek op de website. Blog...
over speciale reis, inspiratie.

De klant is dedicated: en komt bin-
nen via de sport.

Je bentiets van plan, niet meer een
probeersel. Je gaat investering ma-
ken in goede spullen.

Josien zei net: high class deca-
thlon... Decathlon wel een partij om
in de gaten te houden.

Als je strategie lage instap model-
len zijn zijn dit lokkers naar je win-
kel. Vervolgens kan je laten zien
wat er beter is aan een iets duurde-

re schoen.

Lijst met features: totaal geen dem-
ping tegenover zacht voetbed uren
lopen dan misschien wel. Misschien
zijn mensen dan geneigd een duur
product te kopen.

Customer Service Medewerker -
Demi

Kun je mij iets meer vertellen over
de verschillende klanten die je ziet
bij Bever?

De meeste klanten die bellen zijn
wat ouder, tussen de 60 en 70. Ze
bellen meestal met vragen over de
voorraad van de winkel.

Of ze bellen over wandelschoenen
en hier willen ze het eerste advies
over hebben.

Of ze zijn benieuwd waar hun pak-
ketje blijft.

Of ze willen hun bestellingen aan-
passen.

Meer jonge mensen zijn ook op zoek
naar voorraad in de winkel. Jong is
ongeveer tussen de 20 en 35. De
tussen leeftijd (35 - 60) spreken we
niet zoveel.

Deze jongen mensen willen advies
of info over voorraad.

Advies over: welke wandelschoe-
nen (ik ga in de alpen lopen of met
de hond op stap, zulke dingen. Of
omdat ze gaan backpacken (dit
zien ze nu veel voorbij komen).

Naar wat voor info vragen ze?
Naar welke schoenen ze moeten
kijken. Welke type. Type A-D.

Staat de info ook op de website?
Ja!

Bij een rugzak willen mensen weten
hoeveel liter ze nodig hebben. En
bij onderhoudsmiddelen: wat moet
ik hebben.

Ze bellen om echt iemand te spre-
ken. Zodat ze zelf niet de keuze
moeten maken.

Klanten noemen zelf Decathlon als
concurrent, dit is goedkoper.

Maar Bever gaat wel dieper in de
categorie met spullen: bijv back-
pack met ook houder voor wa-
terfles.

Ik zie wel dat ze bellen over de eer-
ste rugzak. Helemaal nieuwe activi-
teit die ze gaan doen.

Oudere bellen meestal omdat be-
stellen niet lukt. Ze komen er niet
uit.

Ik ben opzoek naar schoenen en ga
hier XXX wandelen. Ik wil advies.
Bever vraagt: waar, welke onder-
grond, brede of smalle voet. Som-
mige klanten weten al welk merk ze
hebben. Maar willen nieuwe schoe-
nen. Soms weten ze al een merk,
of soort schoen maar niet welke ze
precies moeten kopen.



0 tot honderd gaat het type klant.
0 heeft nog nooit gehoord van A->
D wandelschoenen, of laagjes sys-
teem.

100: gaat vooral over fietscompu-
ters, verrekijkers en garmins en ze
hebben zelf al expertise. Komen
met hele concrete vragen: hart-
slagmeter, topo van deze map, etc

0: begin klanten: hebben geen idee.
Ik ga wandelen in de alpen. ik zoek
schoenen. |k ga tocht maken naar
Azié, ik ga backpacken...

Hangt af van geld: decathlon ja of
nee.

Vergelijken website niet heel goed
voor de expert. Gerichtere vraag.
Ik zoek dit dit. Deze specs: hebben
jullie op voorraad. Fysieke stukje
heel belangrijk in de aankoop. Rich-
ten we ons zelf ook op: eerste keer
wandelen: ga naar de winkel echt
het beste!l Dan weet je zeker dat
het goed zit.

Tussen Klant: de mensen die al een
keer Meindl hebben ze al zijn op-
zoek naar ander type, type van nu
is uitverkocht. ze weten waarom
ze meindl hebben (brede voeten)
maar weten niet wat goede opvol-
ger kan zijn. Praten wel in language
(Gore tex jas zoek ik...)

Expert weet precies welke waar-
de van technische features. Ze zijn
vaak voor de klantenservice nog

lastig.... Die mensen moeten langs
de winkel en zelf bekijken.

Naar welke winkel zou de expert
user ook toegaan voor producten?
Weet ik niet....

Speciaalzaken, vogelbescherming
zelf, national geografic.

Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?

Toch ook branders en gasstellen,
in de winter: meerderlaags jassen,
waterdichte, heel ademend, niet te
dikke jas.

Uitleggen van termen doen ze! Ze
geven advies: waterdichte advies..
Dus daarvoor kijken deze en deze
jassen.

Waterkolom beschrijving, op web-
site.
Gebruiken zelf de website..

Klanten doen dat niet echt..., gaan
niet met hun muis over de uitleg.

Waarom komt een klant bij Bever?
Dingen nodig voor op hun reis, bos-
sen in met hond, veel vissen (en
waterdichte jas) mensen die erop
uit gaan. Avontuurtje.

Wij helpen ze met dat het avontuur
zo goed mogelijk verloopt. Goede
producten, brander, outfit.

Advies ook heel belangrijk en dan
komen ze meteen weer terug.

E-commerce manager - Frederi-
que

Mijn perspectief is met name de
online klant, en de klant die ik aan
de lijn krijg.

Wat voor verschillende klanten zien
jullie bij Bever? (Leeftijd?)

Dit is heel erg categorie afhankelijk.
Expertise is ruwweg 2/3 groepen.
Beginner, advanced, expert.
Beginner: overgrote deel.

Massa: dan ligt het echt aan de ca-
tegorie of je expertise kunt hebben:
Groot verschil tussen iemand die
wandelschoenen, tent of bikini on-
line gaat kopen. Maar 3 hoofdgroe-
pen.

Omzet/categorie grootte:
Kleding/Jassen

Tassen

Schoenen

Meeste specs: bij technische pro-
ducten. Hele specifieke productei-
genschappen.

Voorbeeld: Sporthorloges, veel
specs. Ook novice users zijn op
zoek naar technische specs omdat
dit bij het product word.

Telefoon kopen: hoef je geen geek
te zijn, welke processor je nodig
hebt. Maar wel wat batterijduur is,
hoe zwaar het is, welke apps erop
kunnen. Als beginner praat je snel
over specs bij technische produc-

ten, eerder dan dat je een techni-
sche jas gaat kopen en het over
waterkolom hebt. Als beginner:
is het waterdicht of niet. Dus het
hangt van de productgroep af.
Beginnende gebruiker: komt die
binnen met de activiteit?

Als we klanten spreken is dat
meestal bij de beginnende gebrui-
ker: ik zoek een wandelschoen. Be-
gint hoog in de boom. En dan gaan
we vragen stellen op basis van ei-
genschappen:

Wat ga je doen?

Welke ondergrond?

Draag je een rugzak?

Of mensen die zeggen ik zoek een
skijas die waterdicht is. Is dit een
categorie boven de novice? Ja!

Behandel je die anders?

Je hebt wel verschillende gesprek-
ken afhankelijk van wat iemand
zoekt.

Bij een regenjas: hoe waterdicht is
de jas?

Slaapzak in koude omgeving: hoe
isolerend is het?

Tent: hoe groot is de tent van bin-
nen.

Breed assortiment want hangt echt
van af.

Ik ga wandelen help mij: dan heel
veel vragen!



Komen we met een productselec-
tie: Ik heb dit voor jou gevonden.

Komen de termen aan bod?!
Technische termen bij een beginner
sla je over!

CS en online is wel anders! Je weet
niet goed wie je voor je hebt.

Je wilt een advies geven maar kan
niet heel diep ingaan.

Wat je doet: je probeert vragen te
stellen. Je stelt een lister samen
online: als ik jou verhaal hoor zijn
dit de producten die eraan voldoen.

Reden om dit niet aan de beginnen-
de klant niet te vertellen? Je toont
de producten, maar gebruikt niet
altijd de termen. Kan, als je iemand
zelf op weg wilt helpen!

Vulgraad verwijzen, ik heb dit voor
jou gevonden. Ik heb hiernaar ge-
keken, dus als je er zelf verder mee
wilt kun je hier naar kijken.

2) Naar welke winkel zou de novice
user ook toegaan voor producten?
Nee. Geen speciale winkel.

Visuele communicatie: Decathlon.
Cube: de fietsen. Wil ik instap ge-
gevens zien of de hele shebang?!
Voor mij is dat fijn navigeren want
ik kan zien wat ik wil. Maar nu wel
info dump.

Hier wordt novice ongezellig van.

Herken je je in van Decathlon naar
Bever?

Nee. |k zie het eerder anders: bij
ons kijken wat er is en naar Deca-
thlon voor goedkopere optie.

Hoe zie je dan de beginnende klant
van Bever?

Nieuw met de activiteit, op zoek
naar info.

Welke wandelschoen is het bes-
te voor mij - ingetypte zoekterm
google.

Vraag die niet makkelijk te beant-
woorden, en ik weet niet hoe je
voeten eruit zien.

Geavanceerde wandelaar weet
dat hij niet online schoenen moet
kopen. Slagingskans, is erg laag.
Tenzij het exact dezelfde schoen
is. Welke schoenen zijn er, wat is
het nieuwste, en ik moet eerst 5
schoenen passen en dan kan ik
zeggen of dit mijn schoen is. Die
novice is bleu, mensen die voor
het eerst gaat klimmen, wil je niet
in een lister gaan laten landen. Die
verzuipen!! Die moet je met content
veel meer helpen, wat heb ik nodig,
waar moet ik aan denken als ik voor
het eerst gaan klimmen.

Ze komen blanco met de activiteit
bij Bever binnen.

SEO. Vanuit Data gezien: wat is de
meest ingevoerde zoektermen.

3) Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?

Waar het moeilijkste als leek de
juiste keuze te maken?!

Onvoldoende duidelijk voor men-
sen, die geen verstand hebben,
waarom in kleding of wandelgroe-
pen waarom bepaalde producten
een prijs hebben die te verantwoor-
den is.

Waarom neemt deze prijs iets ex-
tra’s met zich mee.

In kleding is dit voor mensen het
moeilijkst te accepteren. Want
grootste aanbod.

Perceptie van de mens: technischer
(een jas is voor de leek niet tech-
nisch), dat dat moeilijk met elkaar
te relateren valt. (Bij smartwatch
bijvoorbeeld wat logischer).
Product: waar je de technischeheid
niet ziet.

Ontwerpers vinden Moleskine heel
fijn, maar iemand anders denkt daar
heel anders over.

Shop manager - Steffen

Wat voor verschillende klanten zien
jullie bij Bever? (Leeftijd?)

Dat is heel divers:

Wandelaar die hond uitlaat.
Hardcore outdoor fanaat.
Alpinisten, klimmers.

Familie kampeerders.

Mensen die aan het recreéren zijn.

Mensen die van niks weten tot al-
lang weten wat ze willen hebben.

Wie zijn die mensen die van niks
weten?
Mensen die voor het eerst gaan
wandelen: “lk ga de vierdaagse bij-
wonen, ik moet wandelschoenen
hebben”

En die mensen die van alles weten?
Die zoeken een jas die geschikt is
om onder zeer slecht weer te kun-
nen gebruiken.

Ik ga een zware rugzak dragen, en
wandelen over moeilijk terrein met
slecht weer. Dat is een specifieke
vraag van iemand.

Ze zoeken Gore Tex voor een tech-
nische jas. Dat weten ze al.

Gore houd zelf bepaalde info weg.
Tot een max van 15kg belast kun-
nen worden. Gore Pro kunnen bo-
ven die kilo’s.

We proberen eigenlijk van termen
af te blijven. Aan de ene klant is dat
slecht, 5k waterkolom is waterdicht
zeggen we zelf. Dat is best een pro-
bleem omdat de klant dit op een la-
bel ziet staan. Maar das niet waar.

Klant ziet waterdicht, denk iets....
En is dan vervolgens volledig weg-
geregend (in ljsland). Je ziet dan
dat een merk iets zegt, en dat is
dan niet waar.... »> Label Project is
hier ook op aan het focussen. Soms
iets verder zoeken naar informatie.



Waarom vermelden jullie de termen
niet? Wij maken de keuze. In het
verkoopgesprek gaan wij de be-
hoefte achterhalen. Goed bepalen
wat de behoefte is, dat is echt be-
langrijk, en van daaruit gaan wij de
keus van de klant maken.

Santiago de compostella lopen,
mijn rugzak niet zwaarder dan 7 kg,
dus lichte jas.

Wanneer ga je starten. Zomer of
winter. Bijv

Klant die met eis....?
Waarom dan? Onder de 7kg, klein
meeneemnbaar. Dit product niet
elke keer nodig. Ook de averest:
dan weer andere jas.

Klant komt binnen met:

Ik ga wandelen, waterdichte jas.

Ik sta altijd in de koud in de regen.
Ik wil een waterdichte jas.

Is wel beginnende klant, maar kan
nog een niveau eronder. |k ga naar
lapland en moet kleding hebben.

Hollanders willen allemaal water-
dichte jassen hebben!

Reden die bij Bever komt: niet zo-
maar aan het shoppen. Wij gaan
naar buiten.

Outdoorwinkel!

Mode: hip. Wij hebben functionele
kleding. Daar komen klanten voor.

Naar welke winkel zou de novice
user ook toegaan voor producten?
Elke andere winkel! Niet zomaar
aan het shoppen, komen met een
reden bij ons!

Naar welke winkel zou de expert
user ook toegaan voor producten?
Zwerfkei. Of online Uberhaupt. Ech-
te expert zegt dat Bever te breed of
te generiek is, of jullie hebben be-
paalde dingen niet. Ook op prijs aan
het shoppen (Bergfreunde, Trek-
king). Je moet bij mij komen winke-
len. Je winkelt waar het goedkoper
is.

experts, kopen daar. Weten precies
wat ze zoeken, zitten dieper in de
merken.

Op welke productgroep hebben
novice users de meeste hulp nodig
denk je?
Schoenen,
Tenten.

Rugzakken, Kleding.

Helemaal blanco: wat moet ik doen
dan. Niet heel groot...

Mensen vormen een bepaald beeld
ergens bij: een bepaalde tent ko-
pen. Robens. Budget tent: naar zuid
afrika, tent van polyester. Wilden
dit perse hebben. Voor Afrika moet
je een katoenen tent hebben.

Schoenen echt passen! Absoluut. Ik

weet het zelf precies.

Geen ideel!

Mensen moeten echt passen.
Voetscans. Als iemand al voetscan
heeft. Voet koppelen aan schoen
die verkocht is.

Waarom komt een klant bij Bever?
Service en expertise, 100%.

NPS, klanttevredenheidsonderzoe-
ken.

Lang wachten op dit moment.

Veel meer met filmpjes zouden kun-
nen doen. Meer uitleg geven.
Expertise persoonlijker maken. Wat
heb je dan nodig waar moet je op
letten, op productniveau. Niet alle
schoenen bespreken, maar aantal
schoenen doorspreken.

Vertellen wat er goed aan is. Staat
wel op website. Waterdicht, ade-
mend. lemand die met passie kan
vertellen tov plat op tekst.
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Appendix 3 - Customer Support supporting the novice user



Questions asked:

Research Context Presentation Information Novice user
domain
Explanation With the word With the word With the word With the word novice
of the context all relevant presentation the way of | information user the novice user
research aspects regarding presenting the outcome | information as described in
domain the activity of the (jacket, multiple jackets, | regarding Chapter 3 is meant.
user are meant. information) is meant. features or
products or
activity is
meant.
Examples of | Which questions are | In what way is the Does the Does the employee
studied asked? In what way | outcome (jacket, employee mention technical
questions is the context of the | multiple jackets, general | mention what product features?
scenario information) features are Does the employee
questioned? In what | presented? important to look | speak on a novice
order are these Are there many for? expertise level?
questions asked? products presented? In Is the employee
what way are features capable of talking in
presented (if s0)? an understandable
way to the novice
user?

Table Fixme: Research domains for the context determination



De vragen van Karlijn:

1)  Waar gaje heen?

2)  Wat voor wandelingen?

3)  Met bepakking?

4)  Wanneer ga je? Wat voor weer is het?

5)  Specifieke eisen?

6) Wil ik echt een waterdichte jas, of neem ik ook een regenjasje mee?
7)  Leuk dat ze de Temperatuur voor me had opgezocht!

8) Wil je de jas ook gebruiken na de vakantie?

10) Jas niet altijd nodig

11) Dus neem maar een gewone jas

12) Spijkerjasje?

13) Sofshell jasje

14) Krijg twee jasjes getoond

15) https://www.bever.nl/c/kleding/jassen/wandeljassen.html?page=08&size=48&filter=%2526filter%253Dnl_gender_4mw%253A%2528dames%253Bheren_dames_junior%2529%2526filter%253Dproduct_colour_selli

16) Dan maar de vraag stellen: Zijn er nog bepaalde eigenschappen waar ik op moet letten?

17) Ligtaan je persoonlijke voorkeuren

18) Wil je waterdicht of waterafstotend?! AAAARGHH

19) Na een half uur chatten: 11:23-11:58. 62 jassen en dan de vraag: waterdicht of waterafstotend????

20)
FABIAN:
1)  Waterdichte jas is wat je nodig hebt
2) Ik ga even wat mogelijkheden op een rijtje zetten\
3) Wil je een capuchon?
4) Wil je alleen wandelen of ook fietsen?
5)  Hallo zoek toch een wandeljas?!
6)  Wat wil je uitgeven?
7)  Letterlijk een uur al aan het chatten!!!!
8)  https://www.bever.nl/c/dames/jassen.html?page=0&size=48&filter=%2526filter%253Dnl_a_technicalfeatures_grouped%253A%25281853%252C810%2529%2526filter%253Dproduct_colour_selling_price0592%25

3A%255B46%253B202%255D%2526filter%253Dnl_type_activity%253A%2528outdoor%253Bwandelen%2529%2526filter%253Dnl_apparel_features_grouped%253A%2528790%252C1465%2529 Het overzicht
9)  Wat betekent full zip?
10) Goede uitleg, klinkt als fijne eigenschap

Scenario 1: A jacket for a holiday (to Ireland in the end of August)

Chat 1:


https://www.bever.nl/c/kleding/jassen/wandeljassen.html?page=0&size=48&filter=%2526filter%253Dnl_gender_4mw%253A%2528dames%253Bheren_dames_junior%2529%2526filter%253Dproduct_colour_selling_price0592%253A%255B52%253B200%255D&storeId=104
https://www.bever.nl/c/kleding/jassen/wandeljassen.html?page=0&size=48&filter=%2526filter%253Dnl_gender_4mw%253A%2528dames%253Bheren_dames_junior%2529%2526filter%253Dproduct_colour_selling_price0592%253A%255B52%253B200%255D&storeId=104
https://www.bever.nl/c/dames/jassen.html?page=0&size=48&filter=%2526filter%253Dnl_a_technicalfeatures_grouped%253A%25281853%252C810%2529%2526filter%253Dproduct_colour_selling_price0592%253A%255B46%253B202%255D%2526filter%253Dnl_type_activity%253A%2528outdoor%253Bwandelen%2529%2526filter%253Dnl_apparel_features_grouped%253A%2528790%252C1465%2529
https://www.bever.nl/c/dames/jassen.html?page=0&size=48&filter=%2526filter%253Dnl_a_technicalfeatures_grouped%253A%25281853%252C810%2529%2526filter%253Dproduct_colour_selling_price0592%253A%255B46%253B202%255D%2526filter%253Dnl_type_activity%253A%2528outdoor%253Bwandelen%2529%2526filter%253Dnl_apparel_features_grouped%253A%2528790%252C1465%2529

Support

Or social sign in:

n ~
Email (optional)

Phone Number (optional)

Message
lk zoek een wandeljas voor miin vakantie

s Web Widget Live Chat - Google Chrome

O X
# staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChathtml?v=...
Support -
Karlijn
Customer Support

Ik zoek een wandeljas voor
vakantie

Karlijn joined the chat
Karlijn

Goedemorgen Marieke!

Ms Web Widget Live Chat - Google Chrome

Support
Karlijn
Customer Support

EESEE
Karlijn

Wat leuk dat je op zoek bent
naar een jas voor je vakantie!

Karlijn

Wat leuk dat je op zoek bent
naar een jas voor je vakantie!

Waar ga je heen?

lerland

Waar ga je heen?

lerlai

Karlijn

Oke! En wat voor wandelingen
ga je maken?

Ik wil elke dag een beetje wandelen

zo'n vier uur denk ik

s Web Widget Live Chat - Google Chrome:

O
@ static.zdassets.com/web_widget/latest/liveChathtml?v=

Support
Karlijn
Customer Support

wvuur g e e

Karlijn

Oke! En wat voor wandelingen
ga je maken?

Ik wil elke dag een beetje wandelen

zo'n vier uur denk ik

Karlijn

Met bepakking?

Een klein tasje voor water en wat
eten

X




#e Web Widget Live Chat - Google Chrome = o X s Web Widgst Live Chat - Google Chrome = [u] X Web Wi Live Chat - Googie Civome _ o %

{ @ staticzdassets.com/web widget/latest/liveChat ht | @ staticzdassets.com/we ast/fiveC . B ot mamit o
— | |
Support ‘ Support Support =
l(av!ur{ ) { 0 Ifarlijn o “ Karlijn
! gaje maken? —
Ik wil elke dag een beetje wandelen { Ok topt B Warneer gn Jo dear
1 Met bepalkking? heen? Weet jil wat voor weer
{ m H het daar dan is? Of kan ik dat
; Voo jou opzoeken
L {
y erf
Met bepakking?
ij kan het daar
Een klein tasje voor water en wat Oke top! En wanneer ga je daar o en
eten 4 heen? Weet jij wat voor weer
] hetdaar dan is? Of kan ik dat
{  wvoor jou opzoeken
i Oke! Enzijn er zelf specifieke
Oke top! En wanr a je daar Ik ga eind aug pt  dingen die jij in een wandeljas
neen? Weet jij wat voor weer 1 200k
4 hetdaar dan is? Of kan ik dat
4 het doar da k dat i d
4 YOO JOU OpROGKeN .I par moet ik dan aan denken
1 m
4
[
1
¢ I3 el
e i e
Fe Web Widget Live Chat - Google Chrome = o X s Web Widget Live Chat - Google Chrome - [u] x #e Web Widget Live Chat - Google Chrome - o X
i @ static zdassets.comy 1 @ staticzdassets.com/wel veChat htmi?v= @ staticzdassets.com/w dget ve
! . | ‘ s . ’
l Karlijn Karlijn )
Customer Support | ¢ ‘
1 |
| lengte vd jas, bepaalde zakken, lengte vd jas, bepaalde zakken, 1
winddicht, waterdicht, winddicht, waterdicht
capuchon, materiaal, kuer capuchon, materiaal, kluer
en volgensmij kan het daar af en
o toe wel reger
| L ovo )
Oke! En zijn er zelf specifieke {
dingen die jij in een wandeljas 3
z00k?
ot ik dar L
i En lengte maakt me niet heel veel |
uit
lengte vd jas, bepaalde zakken
winddicht, waterdicht. " r weet ik er niet b
capuchon, materiaal, kluer |
1
d
)
id 4 1 B & ==

himranie memr - = =



s Web Widget Live Chat - Google Chrome - o x

hat.htmi?v=

@ staticzd: b, I

#le Web Widget Live Chat - Google Chrome - o X

@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v & staticzd: b_wids

Chat htmi?v=

Karlijn
Customer Support

Het duurt wat langer vanwege
de drukte. Ik kom zo bij je
terug, is dat goed?

Karlijn
=]

Nog even terugkomen op de
voorkeuren. Wil jij een jas die
echt waterdicht is, waardoor
ook minder ademend. Of neem
je nog een los regenjas mee
voor als het gaat regenen

& -

Karlijn Karlijn Karlijn
Customer Support Customer Support Customer Support
—— Karhyn
Okel
Jaaltijd goed idee!
Het is wat drukker in de chat.
Dus het kan wat langer duren ol ATk T v e
de drukte. Ik kom zo bij je
Ik zou je ook alvast willen terug, is dat goed?
aanraden, mocht je de
Kartijn mogelijkheid hebben om naar u
één van onze winkels te gaan
Oke! zodat jij de jassen ook echt
even kan uitproberen Karlijn
Het is wat drukker in de chat.
Dus het kan wat langer duren (%)
Ik zou je ook alvast willen Nog even terugkomen op de
aanraden, mocht je de voorkeuren. Wil jij een jas die
mogelijkheid het om naar echt waterdicht is, waardoor
één van onze winkels te gaan ook minder ademend. Of neem
zodat jij de jassen ook echt je nog een los regenjas mee
even kan uitproberen voor als het gaat regenen
B & - B & - B & o
o = w r
s Web Widget Live Chat - Google Chrome: - o X fle Web Widget Live Chat - Google Chrome - o X
@ static b_widget/latest/liveChat html?v=... @ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v=_ fiveChat htmi?v=

Karlijn ‘ Karfijn
Customer Support Customer Support
Sy -
Karlijn Nog even terugkomen op de
voorkeuren. Wil jij een jas die
1% echt waterdicht is, waardoor
ook minder . Of neem
los regenjas mee

Nog even terugkomen op de Je nog een

voorkeuren. Wil jij een jas die voor als het gaat regenen
echt waterdicht is, waar

ook minder ademend. Of neem

je nog een los regenjas mee

voor als het gaat regenen

Karlijn
_ [t o pmie wot iocier et
lewijt kan.

Karlijn

Dat de warmte wat minder snel

lowit kan.

E & - B & ~




e Web Widget Live Chat - Google Chrome
static zdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v=

Web Widget Live Chat - Google Chrome

[m]

hat htmi2v= @ staticzdassets.com/weh_widget/latest/liveChat htmi?

5 Karlijn
o: 0 ‘
Customer Support Customer Support

Customer Support
20graden.
_ =

et g v e ad
weerbericht bekeken van
Karlijn lerland. Ziet er lekker uit qua Karlijn
temperatuu, zo rond de
Dat de warmte wat minder snel 20graden. Heerlijk! Maar je zou de jas ook
lowijt kan. nog willen gebruiken na deze
ay -
Karlijn
Heeriijk! Maar je zou de jas ook Karlijin
Karlijn nog willen gebruiken na deze
vakantie ? Jal snap ik! voor 20graden zou
Tk heb nog even het ik sowieso geen dikke jas
v emp
lerland. Ziet er lekker uit qua
temperatuu, zo rond de
20graden.

»« Karliin is typing

== Karlijn is typing

B &
=




e Web Widget Live Chat - Google Chrome - o
@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v=

Karlijn
Customer Support

NOg willen gebruiken na aeze
vakantie ?

Karlijn

Ja! snap ik! voor 20graden zou
Ik sowieso geen dikke jas
meenemen.

ledereen ervaart warme en kou
anders. Maar rond de 20
graden als je wandelt is een jas
ook niet altijd nodig. Dan is het
wellicht wel fijn dat wanneer
het regent je je jas kan
aandoen.

« Karlijn is typing

B @

He Web Widget Live Chat - Google Chrome

= o X

@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat html?v=

Karlijn
Customer Support

Karlijn

Jal snap ik! voor 20graden zou
sowieso geen dikke jas
meenemen,

ledereen ervaart warme en kou
anders, Maar rond de 20
graden als je wandelt is een jas
ook niet altijd nodig. Dan is het

licht wel fijn dat wanneer
het regent je je jas kan
aandoen.

Het zijn allemaal persoonlijke
keuzes. Ook omdat jij geen
2ware tas gaan meenemen |s
dit goed te doen.

Karlijn is typing

G & o

s Web Widget Live Chat - Google Chrome - o x

@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat.html?v=...

Karlijn
Customer Support

Het zijn allemaal persoonlijke
keuzes. Ook omdat jij geen
Zware tas gaan meenemen is
dit goed te doen.

Maar je kan er ook voor kiezen
om niet een waterdichte jas
mee te nemen , maar een
‘gewoon” dun jasje en daarbij
een extra regenjas voor als het
nodig is.

Welke winkel is bij jou in de
buurt. Dan kan ik hun huidige
assortiment even bekijken

B &

N Web Widget Live Chat - Google Chrome - 0O x

@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat. html?v=...

e Web Widget Live Chat - Google Chrome - 0o x
@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat html?v=

hat htmi?v=

Karlijn Karlijn Karlii
‘ Customer Support Customer Support . Customer Support
Zware 1as gaan meenemen s nodigls. A L A g
dit goed te doen. assortiment even bekijken
. ) Welke winkel is bij jou in de
Maar je kan er ook voor kiezen buurt. Dan kan ik hun huidige
om niet een waterdichte jas assortiment even bekijken
mee te nemen , maar een
‘gewoon” dun jasje en daarbij
‘een extra regenjas voor als het
nodig is.
Welke winkel is bij jou in de
buurt. Dan kan ik hun huidige Karfijn
assortiment even bekijken
Een shoftshell jasje
Karlijn bijvoorbeeld
Een shoftshell jasje hitps//www.bever.nl/p/the-
bijvoorbeeld north-face-softshell-dames:
nimble-hoodie-
B11AD90020 htmi?
Karlijn is typing colour=2218
C 6 - G & [
- L




x [ s Web Widget Live Chat - Google Ctvome - o X

_widget/latest/liveChat htmi?v=

e Web Widget Live Chat - Google Chrome: - o X
@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v=

[ Jow
Customer Support

@
Customer Support

(7 R
Customer Support

Een shoftshell jasje Heb jij een bepaald budget wat
_ A St
https://www.bever nl/p/the-
Karfijn north-face-softshell-dames-
nimble-hoodie-
Een shoftshell jasie 811AD90020 htmi? Kariijn
bijvoorbeeld colour=2218
ittpsy//www bever.nl/p/the- htps://www bever.nl/p/the- e L
north-face-softshell-dames- north-face-hardshell-dames:
nimble-hoodie- hikesteller-parka-shell-jacket-
B11AD90020.htmi? ACAECB0015.htmi? https//ween.bevernl/c/kleding
colour=2218 colour=3466 Dit is een Jassen/vandeljassenhtmi?
waterdichte jas. =0fsize=
hitps//wswbevernl/p/the- - elitersdsi0nl gender dmes
Mhm;:dbm je wilt uitgeven
ACAEC80015 htmi? 36253Doroduct colour_selling
colour=3466 Dit is een R0ice0592%253A%255852%253
e T
B & B & - & -~
e Web Widget Live Chat - Google Chrome - o X

@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v=

{7 Rt
Customer Support

Bhilter%2530ni_gender Amwib
253A%2528dames%253Bheren
dames_junior%2529%2526filte
7%2530product colour_selling_
Price0S92%253A%255852%253
B200%255D&storeld=104

Karlijn

Laat het mij vooral weten als jij
ergens vagen over hebt.

o Karlijn is typing

Karlijn
Customer Support

Karlijn

Laat het mij vooral weten als jij
ergens vragen over hebt.

Karlijn
Ligt aan je persconlijke
voorkeuren

Wil je een waterdichte jas? Of
een waterafstotende jas.

0"
Customer Support

Karlijn

Laat het mij vooral weten als jij
ergens vragen over hebt.

Kadijn
Ligt aan je persoonlijke
voorkeuren

Wil je een waterdichte jas? Of
een waterafstotende jas.

B & o

& -
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. fweb 3 Chat htmi?v=_.. & sakic g Chathtmidv=_ ]| @ static fweb_widg Chat htmi?v=..
Buiten begint bij jou! ‘ Buiten begint bij jou! l.!ullen begint bij jou!
O Fabian joined the chat
Goedemiddag Marieke, Ik lees
D B ==
- = o
Mijn collega help jou even Fabian ;
verder. Succes Mariek. En alvast . o ek
even kort terug ) IKMmjn_;:;mde
Fabian joined the chat keus is. Ik ga even een aantal
Kariijn left the chat - mogelijheden op een rijtje
ad | o
IK denk in jouw geval dat een
[; e .
— hmns.lkgl,:mnenuﬂ Fiblan
Goedemiddag Marieke, Ik lees ey
even kort terug ;) Lol Vind je een cappuchon fijn?
e & -




e Web Widget Live Chat - Google Chrome
-

L7 Rt
Buiten begint bij jou!

- o x

_widget/latest/liveChat htmi?v=...

(¥ Rt
Buiten begint bii jou!

FaDian
mmhimj:;evmddatm Vind je een cappuchon fijn?
keus is. Ik ga even een aantal
el D
aD |
Is het alleen voor wandelen of
Fabian wil je er ook mee fietsen?
e [ -
amm
Fabian Ik heb een hele lijst. Wat wil je
er maximaal aan uitgeven?
Is het alleen voor wandelen of
RS L)
I
E & - C & -
l'.\umlum-wa-— - o x I'.vmmmo--wu-u > o
Py fweb Chathtmiv=— | & stati b 2/latest/] htmide=,

Fabian
Buiten begint bij jou!

#252C1465%2529
als je op het product kiikt zie je
een overzicht van alle

eigenschappen, maar kun je
ook per winkel kijken wat de
wvoorraad is.

Pt g )

Fabian
Buiten begint bij jou!

Yoo

Via deze knop kun je ook de
in de buurt

[ R
Buiten begint bij jou!

Fabian

dan heb ik hier een fjst:

& & -
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Chat htmi?v=

e Web Widget Live Chat - Google Chrome - o x
@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v=

Fabian

e Web Widget Live Chat - Google Chrome — o x

@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v=

e Web Widget Live Chat - Google Cheome

- a X

@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?y:

Fabian
Buiten begint bij jou!

Fabian

Kun je er uit komen met de
lijst?

Fabian

top mocht je toch vragen
hebben weet je mij of mijn
collega’s te vinden.

nee niet specifiek ik stuur je
nog 1 link toe 1 moment

Fabian Fabian
Buiten begint bij jou! Buiten begint bij jou! Buiten begint bij jou!
Sl vaak is het fijn als je gaat lopen
CEIEEDED | oosioni
Via deze knop kun je ook de hem gedeeltelijk open kunt
winkel bij jou in de buurt ritsen zonder hem helemaal uit
aanklikken om te zien of het in Fabian te hoeven trekken.
de buurt is.
dat de rits van boven naar
a | <D
CI==TED e
Dy | e
Fabian lijst?
S — QD
beneden
vaak is het fijn als je gaat lopen
en het is net te warm dat je
. hem gedeeltelijk open kunt
ritsen zonder hem helemaal uit
oD
«+ Fabian is typing
B & - G & ~ B & o
o et Chat-GoogeChome  — O X

@ staticzdassets.com/web_widget/latest/liveChat htmi?v=_

7 ot

Buiten begint bij jou!
top mocht je toch nog vragen
hebben

weet je mij of mijn
collega’s te vinden.

Fabian

nee niet specifiek ik stuur je
nog 1 link toe 1 moment

hitps//www.bever.nl/advies/on
derhoud/waterdichte-
Kleding htmi

handig voor ema als je jouw jas
al een tijdje hebt

e -




Scenario 2: A jacket for a holiday (to de Waddeneilanden in September)

r - ‘
Support A - Support — Support A -
Karlijn

Customer Support

Karlijn
Customer Support

Henk Peters .
Hallo! Ik heb wat hulp nodig bij het Karlijn
kiezen van een jas
Oke, waar ga je heen? Wat ga

Or social signin: ([} G e doen?
je doen?

Name (optional)

Chat started

rliin ioined o Email (optional)
Karlijn joined the chat Ik ga naar Schiermonnikoog

Karlijn |

Wandelen, fietsen, etc

Hi Henk!
Phone Number (optional) Karlijn

Leuk! En wanneer ga je?

In september

Message
Hallo! 1k heb wat hulp nedig bij het kiezen
van gen jas

| |
B @ = | | B @ o



Support A

Support A - Support A
" Karlijn
Kariin ot Customer Support
Customer Support Customer Support PP

B < Goed dat je contact zoekt.

Naar wat voor jas ben jij op
zoek?

Chat startc Oke, waar ga je heen? Wat ga

i 7
Karlijn joined the chat je doen

i Ik zoek een jas voor mijn vakantie 5 ¥
Karlijn Ik ga naar Schiermonnikoog
Hi Henk! Karlij
l5=m arin Wandelen, fietsen, etc

Goed dat je contact zoekt. Oke, waar ga je heen? Wat ga .
je doen? Karlijn

Naar wat voor jas ben jij op el BT CEITTEST SR
zoek? Ik ga naar Schiermonnikoog . ZEL
Ik zoek een jas voor mijn vakantie Wandelen, fietsen, etc

B @ ; B @ » B @
—_— - -
Support A - Support o = Support 2 -
Karliin Karlijn Karlijn
Customer Support Customer Support Customer Support
; B aanraden om naar één vd
Oke! ik heb het wat druk in de winkels te gaan om de jassen
chat, dus het kan zijn dat ik er uit te proberen

wat langer over doe om te
Karlijn

reageren.
. . Ik heb geen haast!
Oke! ik heb het wat druk in de

chat, dus het kan zijn dat ik er llc zou je sowieso willen

wat langer over doe om te aanraden om naar één vd Karlijn
reageren. winkels te gaan om de jassen
uit te proberen & Dat is fijn! Ik ben zo terug.

Ik zou je sowieso willen

aanraden om naar één vd Ik heb geen haast! Benjij nog op zoek naar

winkels te gaan om de jassen bepaalde eigenschappen in de
jas?

uit te proberen Karlijn

Ik heb geen haast! A Dat is fijn! Ik ben zo terug.




Support A -

Fabian
Buiten begint bij jou!

Benjij nog op zoek naar
bepaalde eigenschappen in de

jas?
Niet dat ik weet!

Mijn collega helpt jou verder!

Karlijn

Fabian joined the chat

Karlijn left the chat

Support

6 Fabian
Buiten begint bij jou!

Karlijn left the chat

Fabian

Goedemiddag Henk, Ik lees
even kort terug ;)

Leuk! schiermonnikoog

wanneer wil je er naartoe en
wat ga je daar vooral doen?

Ik ga er in september naartoe
ik ga fietsen en wandelen

Support A -

0 Fabian
Buiten begint bij jou!

I

Leuk! schiermonnikoog

wanneer wil je er naartoe en
wat ga je daar vooral doen?

Ik ga er in september naartoe
k ga fietsen en wandelen

Ah kijk dat is handig om te
weten. Vooral het fiets
gedeelte

Fabian

’ @ o
Support =
Fabian

Buiten begint bij jou!

Ik ga er in september naartoe
ik ga fietsen en wandelen

Ah kijk dat is handig om te

weten. Vooral het fiets
il tussen fi
’

Fabian

gedeelte
Is er veel verschil tussen fiets en
wandel jassen?

Support

Fabian
Buiten begint bij jou!

Fabian
Ah kijk dat is handig om te

weten. Vooral het fiets
gedeelte

Is er veel vel
wandel jassen

Fabian

het verschil zit hem vaak in de
rits. Op de fiets is een
tweewegrits fijner

= Support

B @ =

N
I

0 Fabian

Buiten begint bij jou!
weten. Vooral het fiets
gedeelte

Is er veel verschil tussen fiets en
wandel jassen?

Fabian

het verschil zit hem vaak in de

rits. Op de fiets is een
Dat klinkt han

tweewegrits fijner




Support @ = Support A - Support 2

. - Fabian
Fabian 0 Fabian 0 Buiten begint bij jou!

Buiten begint bij jou! Buiten begint bij jou!

Fabian Dat klinkt handig ja! e

het verschil zit hem vaak in de Fabian Fabian
rits. Op de fiets is een 3 m
tweewegrits fijner Ik ga even wat mogelijkheden Ik heb een flinke lijst.

op een rijtje zetten

. https://www.bever.nl/c/heren/j
t Kiinkt handig jal - assen.html?
el fijn

page=08&size=48&filter=%252
Fabian efiltel
Fabian
Ik ga even wat mogelijkheden
op een riftje zetten vind je een cappuchon fijn? 53Dnl_appare|_features_gro

uped%253A%2528794%252C7

) 90%2529
Heel fijn

B @ o B @

Support A=
Support A - Support 2 - ;

| . o Fabian
0 Fabian o Fabian Buiten begint bij jou!

Buiten begint bij jou! Buiten begint bij jou!

90%2529 Hoe kan ik nu het beste kiezen?
b
Dat is heel mooi Het liefst niet meer dan 150, maar

zelfs onder de 200 zijn er maar een

Fabian Fabian paar opties
als je op het product klikt zie je Wat je nu het beste kunt doen Fabian
J2 o= [ J
= EEE e Sl is kijken wat wil ik er maximaal
eigenschappen, maar kun je voor utgeven? ja en vanaf volgende week
ook per winkel kijken wat de hebben we Sale Dus als je daar
voorraad is. de ruimte voor hebt zou je ook

volgende week kunnen kijken

Hoe kan ik nu het beste kiezen? Het liefst niet meer dan 150, maar
zelfs onder de 200 zijn er maar een @
@ paar opties

B & - Eoe 3 kleuren b

2 Ulnurnan hacchibhoar

Scenario 3: A jacket for a holiday (to Norway in the end of October)



A short transcript of the questions (and insights) asked by Customer Service are written down below:

CS: Wanneer ga je op vakantie?

CS: Wat ga je doen?

CS: Heb je een tas?

CS: Voor wandelen is het laagjes systeem handig.

CS: Regent het tijdens je vakantie?

CS: Ga je de jas vaker gebruiken?

CS: Heb je een budget?

CS: Een dunnere jas is een goede optie, vanwege het laagjes systeem. Eventueel kan je dan iets uitdoen. Meer ruimte en speling met warmte.
Meestal met wandelen heb je het eerst warm, dan koel je af.

CS: Zoek je een waterdichte jas of een waterafstotende jas?

CS: Wat het meeste water tegenhoudt in een regenbui: waterdicht. Maar dit zorgt er wel gelijk voor dat je meer warmte vasthoudt.
Waterafstotend is voor een klein regenbuitje.

CS: Een winddichte jas is voor wat kouder weer. Lang in het naseizoen. Daardoor is de jas ook minder ademend.

CS: Wil je een capuchon met de regen? .

CS: Een jas is echt waterdicht als hij getapt is maar kan je niet aangeven.

CS: Een tweewegrits zorgt voor extra ruimte bij de benen, handig voor klimmen ook.

CS: Veel voorkeuren zijn persoonlijke keuzes.

CS: Mijn collega’s in de winkel hebben net iets meer ervaring.

Er kwam niet een heel duidelijk antwoord uit. Maar dus wel informatie over hoe ik verder kon gaan zoeken. Als ik er niet uit zou komen kon ik
terugbellen.



Questions asked:

Research Context Presentation Information Novice user

domain

Explanation | With the word context all With the word With the word information With the word novice user the novice user as described in

of the relevant aspects regarding presentation the way of | information regarding Chapter 3 is meant.

research the activity of the user are presenting the outcome | features or products or

domain meant. (jacket, multiple jackets, | activity is meant.
information) is meant.

Examples Which questions are asked? Are there many Does the employee mention | Does the employee mention technical product features? Does

of studied In what order are these products presented? In | what features are important | the employee speak on a novice expertise level?

questions questions asked? what way are features to look for? Is the employee capable of talking in an understandable way to
presented (if so0)? the novice user?

Results
Activity Activity preferences ‘Other’ preferences

- When will you be going? (What weather
will it be? Will it be raining?)

- What will you be doing? (Will you also
be cycling?)

- Will you be carrying a backpack?

- Do you want a capuchon?
- Do you want a specific
amount of pockets?

- Do you prefer a specific
length?

- Do you prefer a specific
material?

- What is your budget?

- Do you have a color preference?
- Do you want to wear the jacket besides the activity?




Appendix 4 - Competitor analysis



Competitor analysis of the outdoor domain and the general domain

Outdoor Domain

Competitor PLP PLP link PDP Experience / | DPD link Expertise Other User
Context

1. REI No https://ww | Underneath the product picture is a Product is https://ww | On thetop | Thereview | Intermediat
explanatio | w.rei.com/c | textbox with a sentence summarizing displayed w.rei.com/ | header mentions e

“Summary n of /womens- | the product. on a model | product/1 | ‘Expert several

kan best features, rain- with hiking | 64446/rei- | Advice' characterist | Expert

handig zijn, solely jackets Product features are included in this shoes. c0-0p- exists. ics of the

maar niet als | names of summary without an explanation to be rainier- Many user, [no

je daar dan features. found on the PDP. Also, 3 features are long-line- | articles can | including its | explanation

allemaal highlighted underneath the summary rain- be found. level of s can be

lastige A very long sentence in this box. jacket- experience | found]

termen in list of filter womens

gooit." options

2. ANWB Only https://ww | Next to the product pictures, on top of Product is https://ww | When | type | Information | Novice (In
‘Material' | w.anwb.nl/ [ price and size a short summary of the displayed w.anwb.nl/ | waterproof | about case the

“Summary can be webwinkel/ | most important product information can | on a model | webwinkel | in the delivery and | novice

- found in c/157/fiets | be found. Technical features are written | with hiking [ /p/51277/ | search bar, | returnis wants to be

werkt fijn ) . .

. the filter en/fietskled | but no explanation can be found here. shoes. nakatas- | get placed blown away
denk ik, maar options as | ing/fietsjas jas- several below the by
vervolgens (the most | sen?sorteri | Below the product pictures more dames- website product information
mensen related to | ng=populai | product information can be found. waterdicht | links. The summary on the
doorleiden a technical | r&pagina=1 | Several product features are underlined 2anwb_col | first two and size webpage
naar een product and will direct the user to a long and or=1425&c | are and prize about the
e feature. extensive explanation page. at=157 products, information | explanation

. the 3rd is for which of a feature)
pagina is veel )
All an article you have to
effortendan | o oqucts to support | scroll down. | Intermediat
belandjein | havea a (novice) e
product user.



https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens
https://www.rei.com/product/164446/rei-co-op-rainier-long-line-rain-jacket-womens

name
displayed

under the

product

pictures

which

includes

the brand,

jacket type

and a

technical

feature

[Nakatas -

female

jacket -

waterproof

].

No https://ww
technical w.decathlo
product n.nl/browse
features /c0-

are sportkledin
mentioned, | g/c1-

but well regenkledin
known g/c2-
language | regenjasse
product n/_/N-
related 1k9c2ts
informatio

nis

described

in the filter

options

(which can

be related

Lots of
questions
are
answered
on the PDP
itself. Also
about
usage and
what to
wear under
a product
for
example. In
this way
the user
will more
easily find
this

Expert

Novice (The
novice gets
context
details of
the product
and is able
to ask
questions.
However,
technical
information
is not really
explained.

Intermediat
e

Expert (?)



https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/browse/c0-sportkleding/c1-regenkleding/c2-regenjassen/_/N-1k9c2ts
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS
https://www.decathlon.nl/p/lichte-regenjas-voor-wandelen-voor-heren-mh900/_/R-p-150330?mc=8382335&c=GRIJS

to product
features).
For
example
e.g. rain:
light rain,
medium
rain, heavy
rain,
storm,
heavy
storm.

information
. However,
when
typing:
Waterproof;
for example
no
information
page is
found.



https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART
https://www.decathlon.nl/p/ski-jas-voor-pisteskien-heren-580/_/R-p-142015?mc=8652674&c=ZWART

No
explanatio
n of
features,
solely
names of
features.

https://ww
w.bergfreun
de.nl/regen
jassen/voor
--dames/

On the
menu bar
can be
found
‘Blog'
which
directs the

user to
another
environmen
t which is
very visual.
However,
the
informative
web pages

Intimidatie

Expert



https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395
https://www.decathlon.co.uk/p/women-s-ski-jacket-fr500-new-padding-spicy/_/R-p-329803?mc=8640395

Only one https://ww
technical w.ridestore.
feature com/nl/out
can be door-
found: jassen
Isolation.

With no

explanatio

n.

On the PLP | https://ww
for a few w.zwerfkei.
features nl/zoeken?
informatio | g=regenjas
nis given!

However,

only

written

informatio

n.

Not many | https://ww
filter w.kathman
optionsin | du.nl/dame
the lister. | s/jassen/re

are lots of
text.

In the
menu bar
thereis
gender,
activity and
brand.

On the bar
below there
is an option
called
‘Choice
help' which
explains
features.

Could not
find it.

Expert

Intermediat
e

Novice (but
not about
the WHAT
do I need)

Expert

Intermediat
e



https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
https://www.zwerfkei.nl/product/vaude-wo-escape-light-jacket
https://www.zwerfkei.nl/product/vaude-wo-escape-light-jacket
https://www.zwerfkei.nl/product/vaude-wo-escape-light-jacket
https://www.zwerfkei.nl/product/vaude-wo-escape-light-jacket
https://www.zwerfkei.nl/product/vaude-wo-escape-light-jacket
https://www.zwerfkei.nl/product/vaude-wo-escape-light-jacket
https://www.zwerfkei.nl/product/vaude-wo-escape-light-jacket
https://www.zwerfkei.nl/product/vaude-wo-escape-light-jacket

No genjassen/
explanatio | ?gclid=CjOK
ns are CQjw1ZeUB
found. hDyARIsAO
zAqQJ4vY5
Kb9gAKLX
TqHOwc1Zi
zLVIfOAcMI
bv4lb1VTA
YIBomeHN
7n0gaAjOq
EALw_wcB
No https://ww
technical w.alpaca-
features, buitensport
only .nl/kleding-
activity buitensport
(next to kleding/kle
superficial | ding-
filters)to | dames/out
guide the | door-
user to the | kleding
right
product.
No https://ww
explanatio | w.daka.nl/s
nis given | porten/outd
about oor/outdoo

features.

r_

3 Q&A Expert
questions,

only that! Intermediat
e

Expert

Intermediat
e



https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail
https://www.alpaca-buitensport.nl/kleding-buitensportkleding/kleding-dames/outdoor-kleding/bergans-letto-v2-3-l-lady-brick-detail

kleding/out
door-
jassen/

No

https://ww

technical w.perryspor

features t.nl/search/

are shown | regenjas/

on the

PLP.

Technical | https://ww

features w.futurums

are rated hop.nl/fiets

with stars | kleding-

(1-5). heren/fiets
kleding/zoe
ken?q=rege
njas

No https://ww

technical w.outdoorx|

Thereis a
blog page
but it is
very hard
to find.
Here is
explanation
on how to
find the
right
product.

Blog can be
found in
the menu
bar. Here
thereis a
choice
help.

Advice is
feature on

Expert

Intermediat
e

Novice

No outdoor
user at all?



https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml
https://www.futurumshop.nl/futurum-4-seasons-pro-fietsjack-grijs-heren.phtml

features .nl/outdoor

on the -

PLP. kleding/out
door-
kleding-
dames/out
door-
jassen-
dames.html

‘Light https://ww

website, w.vrijbuiter.

not nl/kleding/
overwhelm | alle/outdoo
ing. rjassen/reg

Feature: enjassen?t

'Activity' is | n_cid=1000

written in 12901

everyday

language.

‘Waterproo

f', good,

better,

best.

‘Property’ | https://sca

is a filter ndinaviano

the top
menu bar.
There are
written
pages to
explain
product
features.
With some
outdoor

context
pictures

Expert

Intermediat
e

Blogs and Expert
guides Intermediat



https://www.outdoorxl.nl/arcteryx-beta-ar-jacket-women.html
https://www.outdoorxl.nl/arcteryx-beta-ar-jacket-women.html
https://www.outdoorxl.nl/arcteryx-beta-ar-jacket-women.html
https://www.outdoorxl.nl/arcteryx-beta-ar-jacket-women.html
https://www.outdoorxl.nl/arcteryx-beta-ar-jacket-women.html
https://www.outdoorxl.nl/arcteryx-beta-ar-jacket-women.html
https://www.vrijbuiter.nl/kleding/alle/outdoorjassen/regenjassen?tn_cid=100012901
https://www.vrijbuiter.nl/kleding/alle/outdoorjassen/regenjassen?tn_cid=100012901
https://www.vrijbuiter.nl/kleding/alle/outdoorjassen/regenjassen?tn_cid=100012901
https://www.vrijbuiter.nl/kleding/alle/outdoorjassen/regenjassen?tn_cid=100012901
https://www.vrijbuiter.nl/kleding/alle/outdoorjassen/regenjassen?tn_cid=100012901
https://www.vrijbuiter.nl/kleding/alle/outdoorjassen/regenjassen?tn_cid=100012901
https://www.vrijbuiter.nl/kleding/alle/outdoorjassen/regenjassen?tn_cid=100012901
https://www.vrijbuiter.nl/kleding/alle/outdoorjassen/regenjassen?tn_cid=100012901
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://www.vrijbuiter.nl/didriksons-bella-parka-sage-green-aaaf20060?childSku=AAAF20060-SAGE-GREEN
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/

on the utdoor.com

PLP. /clothing/ja
ckets/water
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explanatio | shell-
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technical rt=most-
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ge=1
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At first
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superficial
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the filter sen/
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hier! Some
advice is
given for
camping

Expert
Intermediat
e

Expert
Intermediat
e



https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/?sort=most-popular&page=1
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/
https://scandinavianoutdoor.com/halti/clothing/jackets/waterproof-shell-jackets/hiker-m-hybrid-anorak/
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General domain

categories.

No
explanatio
n of the
technical
features.

PLP PLP link
When selecting https://ww
City bikes, the w.cube.eu/n
next option 1/2022/bike
showed pictures s/city-tour/
of 3 different bike

frames with a

short explanation.

And two different

bike types with no

written

explanation but a

visual explaining

the difference!

All visual!

On the PLP: https://ww
Behang, there are | w.gamma.nl
the different /assortimen
categories but t/k/behang

also there is quite

and
waterproof
in general.

Expertise

The

Klusadvies
page gives
lots of
information

User

Intermediate

Expert

Novice,
Intermediate

Expert
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some (written) https://ww

information about | w.gamma.nl

buying ‘Behang’ /assortimen

at Gamma. t/I/behang/
glasvezelbe

When selecting a | hang?scrollt

specific type of ofacet=slug

‘Behang’ (Like s

rain jackets), there

are quite some

filters but there is

no information

about the

explanation of the

filters.

PLP does not give | https://srfa

much information. | ce.com/wo
mens-
wetsuits/?c
urrency=EU
R

On top of the page | https://ww

about
specific
activities
with steps
and
pictures.

Racketfind

Novice
Intermediate

Expert

Novice



https://www.gamma.nl/assortiment/glasweefsel-voorgeschilderd-ruit-119gr-50m-gw402-50/p/B534861
https://www.gamma.nl/assortiment/glasweefsel-voorgeschilderd-ruit-119gr-50m-gw402-50/p/B534861
https://www.gamma.nl/assortiment/glasweefsel-voorgeschilderd-ruit-119gr-50m-gw402-50/p/B534861
https://www.gamma.nl/assortiment/glasweefsel-voorgeschilderd-ruit-119gr-50m-gw402-50/p/B534861
https://www.gamma.nl/assortiment/glasweefsel-voorgeschilderd-ruit-119gr-50m-gw402-50/p/B534861
https://www.gamma.nl/assortiment/glasweefsel-voorgeschilderd-ruit-119gr-50m-gw402-50/p/B534861
https://www.gamma.nl/assortiment/glasweefsel-voorgeschilderd-ruit-119gr-50m-gw402-50/p/B534861
https://srface.com/shop/womens-heat-wetsuit/?currency=EUR
https://srface.com/shop/womens-heat-wetsuit/?currency=EUR
https://srface.com/shop/womens-heat-wetsuit/?currency=EUR
https://srface.com/shop/womens-heat-wetsuit/?currency=EUR
https://srface.com/shop/womens-heat-wetsuit/?currency=EUR
https://srface.com/shop/womens-heat-wetsuit/?currency=EUR
https://srface.com/shop/womens-heat-wetsuit/?currency=EUR
https://www.tennisdirect.nl/tennisrackets
https://www.tennisdirect.nl/babolat-evo-drive-115-wimbledon

is a big sign: find
your perfect
racket.

Lots of filter
options but also
(written)
explanations with
the filter options!

Keuzehulp takes
attention

No explanation of
features on PLP,
butitis all easy to
understand.

w.tennisdire
ct.nl/tennisr
ackets
https://ww Keuzehulp
w.intratuin.n
I/kamerplan Do you
ten have an
idea
Do you
https://ww have a
w.intratuin.n preference
I/kamerplan
ten/groene-

kamerplante
n

Written
explanation of all
feature
categories.

https://ww
w.coolblue.
nl/boormac
hines/accub
oormachine
s/bosch

Intermediate

Expert

Novice,
Intermediate

Expert
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Als je al niet weet
bij wat voor
camera moet
beginnen worden

https://ww

w.kamera-

express.nl/p
roducten/fot

die allemaal o/fotocamer

uitgelegd. a

When choosing https://ww

spiegelreflex w.kamera-

cameras, with express.nl/s

some product piegelreflex

features camera

information is

given. Itis an

explanation but

also discusses

the benefits.

First thing is https://ww

saying who will be | w.zooplus.nl

eating it! And /shop/hond

other crucial en/hondenv

options. oer_droog

Subsequently | https://ww

have to choose a | w.zooplus.nl

brand in orderto | /shop/actie

get options. s/adult_hon
d?utm-
source=utm
_source_tea

ser&analytic
S_

Intermediate

Expert

Intermediate

Expert
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id=zqdubx6

x3ovf-
5x4wVIGDU
QWIETKI51
Mmb5j
Easy language, https://pints
water care, room | .com/en-
etc for filter gb/shop/me
options. dium-

houseplants

Keuzehulp, top 10,
en heel veel
categorieén
zonder uitleg van
features.

https://ww

w.knivesand

tools.nl/nl/c
t/messenset

.htm

Gerelateerd

eoptics is
handig!

Novice

Expert

Novice
Intermediate

Expert
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Appendix 5 - Online behavior of users



Assumptions of the research questions:
Research questions CHOICES

1.

Which filter categories support the
novice user in choosing a product?

Assumptions:

With a limited amount of product
feature knowledge a product choice is
based on rather superficial filter
categories instead of (relevant)
technical filter categories.

In the searching process the main
focus of the novice user is on only one
technical product feature.

How does a novice user engage with
written information about a technical
product feature?

Assumptions:

A novice user does not read the
explanation of a product feature after
selecting it in the filter options on the
PLP or PDP (as mentioned by
Customer Service).

A novice user does read the
explanation of a product feature and

uses this information to choose the
best matching product for his need.

Research questions NAVIGATION

How does a novice user navigate from
the PLP to a PDP?

Assumptions:

The filter options are too detailed for a
novice user. (As mentioned by
Customer Service: the novice user will
drown in selecting options from the
filter options)

The lister page will not be used much
by a novice user. Instead the novice
user will click on a specific product in
order to see what happens and to find
the right information.

The novice user uses the lister page
while the filter options are still
comprehensible. At some point the
user will differ to random selection of
a product (as described in Assumption
2).

The novice user wants to redeem
himself from being lost in choices and
options which results in random
product choices.

When many product options can be
seen, the novice user tends to keep
using the filter options in order to get
fewer product options for individual
selection.

How does a novice user navigate on a
PDP?

Assumptions:

A novice user only glances at the
product description and product
properties.

A novice user will be more focused on
product pictures instead of the
product description and product
properties.



The questions below were discussed in the
interviews:

Selection criteria

Did you make use of filters?

— which ones?

Which filters were important for you?
What did you think of the filter options?
(Was something missing?)

e Do you normally also shop this way?

Technical product feature information

e Did you use the technical product feature

information (on listerpage/PDP?)

— which ones?

How did you use this information?

What did you think of this information?

Was the information already familiar to

you?

e  Which product features are important to
you?

e Are you ensured that you made the right
decision for your jacket?

Navigation
e How did it go? (From lister page to PDP?)
e How was it to make a choice? (From lister
page to PDP?)

Extra

e  Would you like to add something?

Relevant parts of the task and interview are
examined and analyzed.

Participant 1: Tristan, 21y, (technical) student,
motor, gym

06/05/2022

Tristan goes on a ski trip once a year.

Introduction [00:00 - 02:04]
Explaining task [02:05 - 05:23]
Start of the task [05:24 - 24:41]
Start of the interview [ 24:42 - end]

Alle handelingen en (bijbehorende) uitgesproken
(deels na bevraging) gedachten zijn chronologisch
genummerd en beschreven.

1) Klikt ' toon alles’ van jassen aan. Reden:
zodat ik een grove selectie kan maken.

2) Ziet dat’ Wintersportjassen (1), niet
geupdate is vanwege het lage getal, dus
kiest voor alle ‘Alle winterjassen (386)’

3) Ziet dat wanneer er op ‘Alle winterjassen
(386)" wordt geklikt automatisch ‘ Dons,
Gevoerd, 3-in-1, en Wintersport’ ook mee
wordt genomen.

4) 1k vind zelf selectieboxen (filter options)
fijn om te gebruiken.

5) Het merk boeit me niet en ik ken de meeste
merken niet dus dat voelt als een oneerlijke
vergelijking om hierop te selecteren. Dus:
merk wordt niet meegenomen in de filter
options.

9

10)

11)

12)

Ik vind maat heel belangrijk. Opent ook
‘toon meer’. Reden: ik benieuwd wat hier
stond. Selecteert: M (Medium)

Klapt tapjes steeds weer in. Ik doe dit voor
het overzicht.

Mijn ervaring van ‘ Kleur’ is dat dit vaak niet
overeenkomt met het product. Dus ik ga
hier geen gebruik van maken. Klapt ‘Kleur’
weer in.

‘Prijs’ is belangrijk, ik heb een budget. Zet
deze op 300,-. Klapt ‘Prijs’ weer in.

Oh dan zijn we nu bij ‘Activiteit’. Die mag
voor mij eigenlijk wel wat hoger. Maar jullie
hebben hem hier geplaatst, prima.

Oh dit is interessant, maar (25) jassen bij
wintersport terwijl er (179) winterjassen
zijn. Dus deze ga ik ook niet aanvinken
want dan verdwijnen er 125 jassen. Dus
dan denk ik: zijn dat dan geen goede
jassen voor wintersport? Misschien dat ik
hier later op terugkom. Klapt ‘Activiteit’
weer in.

Klikt  toon alles’ van ‘ Eigenschappen’ aan.
Even kijken hoor ik zie ‘waterdicht,
waterafstotend, waterwerend’ en
‘sneldrogend’. Dit zijn eigenlijk allemaal
dingen die voor mij op elkaar lijken. Net als
‘ Winddicht, windwerend'. Klikt op (i). Nee,
dit maakt het niet duidelijker. Dus hmm... Ik
neem aan dat als het een winterjas is dan
is deze jas windwerend en waterwerend
dus ga ik hier maar niks selecteren. Ik heb
‘Winterjassen’ aangevinkt dus ze moeten
goed zijn voor de winter! En ik ga op
winterjas dus dat klinkt als een prima



13)

14)

winterjas activiteit. Klapt ‘Eigenschappen’
weer in.

Klikt op ‘Isolatie’. Klikt op (i). Isolatie is wel
interessant denk. Omdat het zo technisch
is. Ik verwacht hier uitleg, want dan kan ik
een keuze maken. Bijvoorbeeld ‘Dons’, wil
ik wegselecteren. Vind ik niet fijn hoe die
geplukt worden. Ik wil geen dons vanwege
de dieren. Ooh ‘ Recycled dons’ dat is
interessant. Oh maar dat is denk ik
hetzelfde nog steeds. Selecteert ‘Wol’ en
‘Fleece’. Wel raar ik had net nog (179)
Jassen, en nu zie ik bij Isolatie een totaal
wat veel minder is.... Dus nu heb ik jassen
weggefilterd... die geen isolatiemateriaal
hebben! Haalt alle geselecteerde opties bij
‘Isolatie’ weer weg. Anders filter ik jassen
weg die ik misschien wel wil houden. Klapt
‘Isolatie’ weer in.

Klikt op ‘Kenmerken’ . Ja zie je, er zijn er
(178) isolerend, maar er zijn geen 178
jassen bij het kopje ‘Isolatie’. Dat vind ik
vreemd. Klikt op ‘Capuchon’, dit is op
wintersport altijd wel nice. Ik hoop dat *
Capuchon verstelbaar’ hier ook onder valt.
(Blijkt niet zo). Nee, dan wil ik deze niet. Ik
zou ook graag een jas willen hebben die ik
voor meer dan 1 week per jaar kunnen
gebruiken. Dan is een capuchon wel fijn.
‘Full zip’, ja... (weet niet wat het is).
‘Ventilatieritsen’ ooh dat kan wel handig
zijn! Maar dan houd ik er maar 14 over, dat
vind ik wel jammer. [lees de rest van de
features hardop]. Dat zijn allemaal zulke
specifieke dingen dat ik die niet ga

15)

16)

17)

18)

19)
20)

21)

selecteren want dan houd je maar iets heel
specifieks over. Klapt ‘'Kenmerken’ weer in.
Klikt op ‘Materiaal’. Klikt op (i). Weer
hetzelfde, (125) jassen en als ik dan hier op
klik filter ik er zonder reden (90) weg. Dus
dit ga ik niet gebruiken. Klapt ‘Materiaal’
weer in.

Klikt op ‘Duurzaam’. Selecteert ‘Ja’. Ja
waarom niet! Dat zijn er namelijk nog
steeds (94). Klapt ‘Duurzaam’ weer in.

Klikt op ‘Duurzaamheid’. Oh we hebben dus
‘Duurzaam’ en ‘Duurzaamheid’. Ik weet niet
goed wat ‘Duurzaam’ dan precies voor jullie
inhoud, maar omdat het er (94) waren vond
ik het prima het aan te vinken als jullie
vinden dat het duurzaam is. Dus dat was
algemene duurzaamheid denk ik. Nou
prima! Maar als het wat specifieker wordt
neem ik dat denk ik niet mee voor een jas.
Klapt ‘Duurzaamheid’ weer in.

Klikt op ‘Beoordeling’. Beoordeling vind ik
zelf altijd heel erg belangrijk. Alleen zie ik
hier dat jullie eigenlijk 5 hebben die
beoordeelt zijn. Want die gaan over die
allemaal, dus dat ga ik niet gebruiken.
Klapt ‘Beoordeling’ weer in.

‘Levertijd’ maakt me niet uit.

‘Uit eigen voorraad’, oh dat is wel handig.
Nee maakt me eigenlijk toch niet uit. Klikt
op (i). Lees het. Oh het is anders dan ik
dacht. Ik dacht Bever producten. Maar
maakt niet uit.

Ik zie dat ik nog (94) jassen over heb. Dus
ga ik toch maar de activiteit van
‘Wintersport’ aanvinken! Oh wat is
‘Lifestyle’ dan, klikt op (i), ooh geen uitleg.

22)

23)

24)

Klikt op ‘Lifestyle’ om het zelf te gaan
uitvinden. Ziet de jassen en zegt: ooh dit
hoef ik niet aan op wintersport.

Gaat de jassen doorkijken. Ik ga nu kijken
puur op uiterlijk. Ik let dan op of ik het er
leuk uit vind zien. Bijvoorbeeld leuke kleur.
Vind combi met gele broek leuk van een
jas. Andere jas lijkt een beetje op een trui.
Leest Softshell. Bekijkt foto’s. Kijkt of het
nou een jas of een truiis. Ik ben
oppervlakkig aan het kijken, want ik weet
het niet. Ik kijk bij de Productomschrijving
of ik hier iets kan zien. Klikt op ‘Softshell’
uitleg. Leest waterdicht, stretch materiaal,
draagcomfort. Dit verklaart de trui achtige
look. Dan ga ik verder kijken. Ik houd zelf
niet van zwart. Er zijn veel donkere kleuren.
De witte las lijkt op een wintersport leraar.
Waar ik dan op uitkom is de paarse, gele en
lichtblauwe. En misschien nog de rode.
Hoe ga ik nu verder? Even denken. De rode
gaat weg want dan heb ik een top 3. Zo
doe ik het altijd. Dan zet ik 3 tabbladen
open om even de productspecificaties te
gaan doorkijken.

Dan ga ik kijken of me iets opvalt. Ik zie nu
al dat de paarse wel de goedkoopste is.
Maar het voelt wel als degene die het
minst warm gaat zijn. Ooh ik zie dat jullie
de vergelijking optie hebben. Klikt
‘Vergelijk’ aan onder de blauwe jas. En bij
de andere twee. Ik ga op zoek naar
uitschieters, wat valt op.

‘Ventilatierits’ is fijn. Die andere twee zijn
niet waterdicht. Wat me eigenlijk wel
opvalt. Leest uitleg (i) ‘Waterdicht'. De



25)

26)

linker scoort so far het beste. Maar die is
dan weer niet winddicht. De paarse lijkt
niet warm, maar is wel winddicht, dus dat
is weer perfect dan. Gewicht is prima. Ja
lastig.

Klikt op 1 specifieke jas. Ik ga toch weer
even de productinformatie op de pagina
zelf lezen. |k ga dit van allemaal toch weer
even lezen. 1 voor 1 even afgaan. Kijken
wat opvalt. ‘Gerecycled’ dat is wel leuk. 5K
membraan, klikt op (i). Oh dat is dat
waterdichte. Liftpas Zak, leest het vragend,
oh dat is fijn.

Dan naar de gele jas. Wel leuk dat ze deze
verkopen als outfit. Staat heel leuk. Leest
‘Allround winterjas’ ooh dat is fijn. 20K ipv
5K membraan dat is goed. Zegt hardop:
‘Getapet, goed geisoleerd'. ‘Sneeuwvanger’
oh dat is handig maar weet niet wat het is.
Ohja ik kan erop klikken. Klikt op (i). Oh dat
is heel fijn!! Even kijken op de foto's of ik
het herkennen kan. ‘Verstelbare capuchon’
Oh dat is leuk. Deze is tot nu toe het beste
denk ik. Want ‘Waterdichter’ dan de eerste
(20K/5K). + Hij heeft meer andere
extraatjes. Gaat naar de laatste (blauwe)
jas. Qua uiterlijk vind ik deze niet zo mooi,
past niet bij mij. Klikt op ‘Dryvent’ uitleg. De
ene pagina heeft wel een linkje naar
PVC-vrij uitleg, de andere niet.... 80 G
Mapped PrimaLoft Black insulation, geen
idee wat dat betekent. ‘Capuchon die je
met een helm kan dragen’, gaat foto nader
inspecteren. Oke, dat kan dan.
‘Geintegreerde jas aan broek verbinding'.
Welke broek dan?! Zie niet hoe het op een

persoon staat. [Switcht tussen de pagina’s
heen en weer].

27) lk ga kiezen voor de gele. De prijs is
vergelijkbaar met de blauwe, maar vind dit
uiterlijk leuker vind. Omschrijving is
hetzelfde. Ik denk ook wel dat als de
blauwe op een paspop had gestaan met
passende broek dat ik hem misschien wel
had genomen. De paarse trui-jas vind ik
niet zo passen bij skién meer bij
snowboarden. Ik ga deze in mijn
winkelmandje doen! Klikt op
‘Winkelmandje’, Oh ik moet de maat nog
selecteren. Ziet ‘maattabel’, klikt erop. Ga
het niet nu meten. Ik neem aan dat ik
gewoon M heb.

Nadat het gekozen product in het winkelmandje was
geplaatst ging vond het interview plaats*.

*Relevante delen zijn getranscribeerd.

M: Ik zag dat je gebruik maakte van best wel veel
filters. Ga je altijd zo te werk?

T: Ja zeker. Ik had het misschien niet zo gedaan als
er maar 10 producten stonden maar omdat ik begon
met meer dan 200 producten is dit wel echt de
beste manier om efficiént tot een goede selectie te
komen. Zeker als je bijv bij Bol.com duizenden
artikelen heb is het anders gewoon niet te doen. En
200 artikelen is gewoon veel te veel om doorheen te
kijken.

M: En welke filters waren voor jou belangrijk?

T: Zowiezo wat voor soort jas het is. Dat is wel echt
het belangrijkste. Ik begin met 1500 Jassen, en dan

wordt dat naar 400 gebracht door de filter: ‘Alle
winterjassen’.

M: En de activiteit?

T: Nee deze filter is handiger. Even kijken, oh er zijn
wintersportjassen afgevallen die niet een winterjas
zijn. Dat is raar. Dus ja dat doet me wel denken van
zijn de filters wel betrouwbaar. Misschien mis je
juist je perfecte jas die je kan gebruiken.

M: Vond je de filters betrouwbaar?

T: Af en toe niet. Af en toe werd er iets weggefilterd.
Volgens mij bij ‘Materiaal’. Ik heb nu (386) jassen en
bij materiaal is de sommatie iets van (120). Dus
daar ga ik niet op klikken want dan filter ik jassen
weg die geen materiaal hebben blijkbaar.

M: En naast het type jas, welke filter vond je dan
belangrijk?

T: De activiteit. Zeker. Uiteindelijk heb ik daardoor op
‘Wintersport’ geklikt en zoals je ziet van (386) jassen
naar (64). Dus dat haalt wel een stuk weg! De prijs
opzich ook wel. Maar iedereen heeft vaak wel een
budget, en de meeste jassen kunnen daar ook wel
binnenvallen. Als mijn budget 100,- was geweest
was het heel belangrijk geweest maar nu dus niet
zo.

M: Oke, dus we hebben type jas, activiteit en prijs?
T: Nee prijs niet, oh liberhaupt?

M: Ja in jouw volgorde?

T: Ja denk het wel!

M: En welke zou op hummer vier staan? Om tot jouw
keuze te komen?

T: Eigenschap? Specifiek voor deze eigenschappen
zijn ze eigenlijk te specifiek om te gebruiken.
‘Geurbestendig’ is er blijkbaar maar 1 van. Dus die
ga ik niet aanklikken. Dus, ‘Beoordeling’ vind ik altijd
heel erg belangrijk. Maar heel veel van jullie jassen
zijn niet beoordeeld. Dus dat is lastig. Maar Bol.com



gebruik ik dat altijd als 1 van de eerste dingen. En
verder niks denk ik.

M: Wat vond je van het aanbod van de filteropties.
T: Aanbod? Hoe bedoel je?

M: Welke opties je had. Jassen, Merk, Maat..

T: Oh zo, ik denk voldoende! Ik kon niet echt aan iets
denken wat ik nog meer gefilterd zou willen hebben.
Ik zou ‘Beoordeling’ misschien wat hoger plaatsen.
Want die laatste kijk je wel een beetje overheen,
zoals de specifieke dingen van Levertijd. Aanbod
was goed!

M: Heb je gebruik gemaakt van de uitleg over
technische producteigenschappen?

T: Je bedoelt zo'n (i)?

M: Bijvoorbeeld.

T: Ja, zeker! Ja ik merkte dat dit (i), niet werkt. Als ik
klik op ‘Activiteit’ geeft het me niet meer informatie.
En bij ‘Eigenschappen’ heb je dat ook niet. En bij
‘Isolatie’ heb je dat deels. De jassen die ik zelf had
gekozen, had de productomschrijving, klikbare
dingen. ‘Membraan’ wist ik totaal niet, dus dat heb ik
zeker gelezen,

M: Dus je hebt de informatie gebruikt? Ook op tot je
keuze te komen.

T: Yes!

M: En wat vond je van de informatie?

T: Um, ja soms niet aanwezig, of niet compleet.
Maar wat wel compleet was, bijvoorbeeld
‘Membraan’ of ‘Sneeuwvanger’, dat is wel fijn want
anders had ik niet geweten wat het was.

M: Sommige termen waren dus voor jou nog
onbekend maar door de uitleg werden ze voor jou
duidelijk.

T: Ja, of in ieder geval dat ik een idee kreeg. Dat
heeft iets met waterdicht te maken. Specifiek
‘Membraan’ wat dat betekent, 20K, dat weet ik niet.

Want ik had uiteindelijk 5K tegenover 20K, wat dat
verschil was is nog steeds niet duidelijk. Maar ik
weet wel dat het te maken heeft met
waterdoorlatend.

M: Dus jij hebt zelf die twee waarden beoordeeld tov
van elkaar.

T: Ja, en aannames gemaakt en het een beetje
versimpeld. Dus ‘Membraan’ heeft te maken met
waterdoorlatend.

M: Waren er nog bepaalde product features heel
belangrijk voor jou? Je noemde de ‘Sneeuwvanger’
en ‘Waterdicht'?

T: Ja, ja ik vond ‘Sneeuwvanger’ heel fijn, want als je
anders valt dan heb je allemaal sneeuw overal.
‘Ventilatiemogelijkheden’ ook. Ook naast goede
isolatie. Die allround eigenschappen.

M: Even voor de duidelijkheid. Toen ik je de opdracht
gaf had je nog niet echt in je hoofd naar welke
producteigenschappen jij op zoek was?

T: Nee zeker niet, ik wist niet eens wat een
sneeuwvanger uUberhaupt was.
Ventilatiemogelijkheden had ik ook niet over
nagedacht.

M: Ben je er nu van overtuigd dat jij de juiste jas
hebt gekozen voor jouw volgende wintersport?

T: Ja en nee. Uit de selectie die ik heb gedaan ben ik
zeker tevreden met de jas! Maar waar ik net achter
kwam was dat door op een bepaald filter te klikken
kan je per ongeluk een paar jassen wedfilteren die
ook nog nuttig kunnen zijn. Dus ja en nee.

M: En hoe vond je de navigatie op de website. Dus je
gebruikt filteropties om tot minder keuzes te komen
en uiteindelijk opende jij die pagina dan weer in een
nieuw tabblad?

T: Ja, ja het is fijn! Filters aan de linkerkant is wel
prettig. Zo ga ik zelf te werk met tabbladen opnieuw

openen. Oh en vergelijking is fijn. Alleen was het vrij
incompleet. Er zat niet veel informatie om er echt
gebruik van te kunnen maken.

M: Je bent uiteindelijk weer weggegaan van de
vergelijkingspagina naar zelf de 3 pagina’s bekijken?
T: Ja precies!

M: En hoe was het voor jou om een keuze te maken?
Hoe ging dat je af?

T: Uiteindelijk wel goed. Ik besloot voor mezelf geen
donkere kleuren en toen had ik al snel 3 opties.

M: Is er nog iets wat je zelf zou willen toevoegen?

T: Ik denk dat een wintersportjas voor Bever best
wel belangrijk is, en als ik dan op een ietwat
incomplete site kom, dat er wintersportjassen zijn
die geen winterjas zijn. Dat schrikt me af om er
gebruik van te maken. Dat zou ik willen meegeven
om hierop te letten!

M: Dankjewel voor je tijd en je deelname!

Participant 2: Bart, 22y, law student, bootcamp,
cycling, walking

08/05/2022

Bart goes skiing sometimes.

Wel veel gemompel soms....Had ik echt niet door
tijdens de opname.

Introduction [00:00 - 00:57]
Explaining task [00:58 - 03:35]
Start of the task [03:36 -35:25]
Start of the interview [35:26 - end]

Alle handelingen en (bijbehorende) uitgesproken
(deels na bevraging) gedachten zijn chronologisch
genummerd en beschreven.



Observatie:
1) Winterjas
2) Maat
3) Prijs (-350,-)

B: Voor een wintersportjas zoek ik echt een dikke
jas. Selecteert een jas. Bekijkt plaatjes. Leest de
tekst: oh het is wel een winterjas. Het ziet er wel
heel dun uit. ‘Winterjas voor naar werk of wandelen
in het bos’. Dit is dus niet voor wintersport. Opent
een nieuwe jas: dit is wel een goede jas.

M: Waar let je op bij het kiezen van een jas?

B: Ik zoek een beetje kleur en een bekend merk.
Leest: warme donsjas. Ik weet niet of dit echt voor
wintersport is. Leest de Productomschrijving. Deze
jas is niet waterdicht. Dat is niet handig.

B: Gaat nu naar Lister page: Waterdicht selecteren.
De jas moet zowiezo waterdicht zijn. Snap niet dat
er geen optie was wintersportjassen. Ik denk
namelijk dat een wintersportjas zowiezo waterdicht
moet zijn.

M: Wat is voor jou waterdicht?

B: Als er staat waterdicht dat is dat goed. Dus dat er
geen water binnenkomt, als je met ski€n valt bijv. Ik
zie wel veel dunne jasjes. Ik zie hier een foto met
een model met skibril, dit wekt wel de intentie dat
het voor skién is. Maar ik vind deze jas er niet heel
dik uitzien. Bekijkt foto's en leest de
productomschrijving. Scrollt over de
producteigenschappen. Maar in ieder geval wel
waterdicht en winddicht. Moet ik hier een jas echt
kiezen?

M: Als jij denkt dat jij de jas gekozen hebt voor jouw
volgende wintersport mag je die in je winkelmandje
stoppen.

B: Even kijken naar de opties. Activiteit. Oh hier:
wintersport. Opent een jas in een nieuw tabblad.
Bekijkt de foto’'s. Maar twee foto’s. Leest de
productomschrijving. Ik vind de jas er niet heel dik
uitzien.

B: Opent een nieuwe jas. Dit ziet er wel beter uit.
Bekijkt plaatjes. Lees productomschrijving. Oh ja
hier 20.000 waterdicht dat is goed.

B: Opent een nieuwe jas. Bekijkt plaatjes. Dit is
handig, dat je op deze foto's goed ziet hoe het eruit
ziet.

B: Opent nog een jas. Bekijkt plaatjes. Deze ziet er
wel dun uit.

B: Ik vind het wel verwarrend dat de jassen niet
doorlopen. Doordat Bever's Topkeuze er doorheen
komt. Ik dacht eigenlijk daardoor dat ik al onderaan
de pagina was.

M: Dat stoort je?

B: Ja, ik dacht eigenlijk dat ik al klaar was. Ik zie ook
niks staan van wintersport.

M: Had je dat fijn gevonden?

B: Ik heb wintersport al geselecteerd dus dan weten
ze dat ik dat heb aangeklikt. Aan de hand daarvan
kan er wel informatie staan dan.

B: Bekijkt de Bever's Topkeuze uitleg.

M: Had je nog extra informatie willen gebruiken?
B:Ja zo'n zelfde optie met wintersportjassen dan.
Bekijkt filmpje Hardshell Jassen.

B: Ik weet niet of 20.000, dat klinkt als veel. Stel een
andere heeft 5000. Ik weet niet wat het verschil is.
Dan moet ik gaan opzoeken op internet voor skién
hoeveel waterdicht het moet zijn. Maar dat kan
Bever zelf ook op de website zetten dan hoef ik dat
zelf niet te doen.

M: Zou je dat opzoeken, als er een verschil was
geweest?

B: ja denk het wel. Als een leidraad. Wat ze zelf fijn
vinden, naar welke specs ik moet kijken, zoveel
waterdichtheid.

B: Nu moet je het zelf opzoeken maar anders is het
makkelijker.

B: Net maar 1 foto, dat is jammer. Dat is het nadeel
van online bestellen.

B: Hier staat ademend vermogen, maar ja dan weet
ik niet wat normaal is voor wintersport. Ik zie hier
20g, hier staat 15 g/m2/24 uur. Geen idee wat dat
inhoud. Het is niet op dezelfde manier
opgeschreven, dus dan kan ik het ook niet met
elkaar vergelijken. Ik weet niet wat ze daar dan
onder verstaan. Misschien kan ik er op klikken. Oh,
dat klinkt leuk. Maar dan denk ik wat is dan normaal
bij wintersport of skién. Het klinkt leuk maar het is
een beetje wikipedia informatie. Het is niet
toegepast op de klant. Het probleem is dat ze hier
20g zeggen en hier 15000 g/m2/24 uur. Dus dan
kan ik dat niet vergelijken want ze hebben dat niet
hetzelfde opgeschreven.

B: En verder: hier staat veel meer
productomschrijving dan hier.

M: Is dat voor jou belangrijk?

B: Ja dan heb ik iets meer houvast, met meer
informatie. Waarom staat hier nou wel gewicht bij
en hier niet. Kunnen ze misschien ook iets over
zeggen wat dan fijn is voor wintersport. Zware jas of
juist niet? In ieder geval zodat ik dingen met elkaar
kan vergelijken. Er staat ook bij 1 van de twee
jassen: smalle pasvorm. Dan denk ik dat de ander
dat niet heeft.

B: Er staan ook nog een paar reviews bij. Hier kan je
ook nog wat meer informatie uithalen natuurlijk.
Dan ga ik kijken naar wat andere mensen erover
zeggen. Maar het zijn niet heel veel reviews.



B: Deze jas heeft 10.000 ademend vermogen.
10.000 wat? Gram? Want hier staat 20g ademend
vermogen. Dat is zo'n groot verschil. Dan lijkt het
alsof deze meer ademend is (10.000). Maar dit is
wel een heel groot verschil. Een factor 500?? Dat is
wel heel groot.

B: Oke, deze jas heeft 3 lagen. Ik weet niet precies
wat ik daaronder moet verstaan...

B: Scrollt door producteigenschappen.

B: Deze heeft ook maar 1 foto, maar ziet er leuk uit.
Ja deze heeft dan 10g ademend vermogen. Dan
vind ik 10 gram wel heel weinig. Maar ik heb wel
meer informatie daarover nodig. Of ze het wel op
dezelfde manier hebben opgeschreven. Hier staat
een zin (Dit betekent dat water van buitenaf wordt
tegengehouden en transpiratievocht van binnenuit
door de stof naar buiten kan), en hier die hele zin
staat hier weer niet, dat snap ik dan niet want deze
jas is veel beter. Ben ik nou dom, of kan het niet juist
meer bij 10.000? Missende informatie ofzo. Dan zou
ik meerdere jassen bestellen in plaats van eentje.
B: Ik kom dan bij Protest uit als merk denk ik, dat is
ook wel bekend. Hier staat 10g. Dat is weer niet
consistent. Want hier staat alleen 10.000. Scrollt
tussen websites heen en weer om verschillen per
eigenschap te checken. 1350 gram. oh ja en deze
was .. ohja hier staat geen gewicht.

B: Dan ga ik even kijken welke ik er het leukste uit
vind zien.

B: Ze hebben niet heel veel keuze. Dan zou ik deze
bestellen, en deze, en deze kan opzich ook wel. Of
naar de winkel gaan.

B: oh wacht ik zie nu de vergelijk optie staan. Klik,
klik klik.

Gaat naar nieuwe pagina: voeg nog een product toe.
Werkt weer niet. [Twee losse pagina’s vergelijk
geselecteerd)].

B: Gaat Stretch Googlen. Stretch betekenis Jas.

B: Lees Waterkolom uitleg. Minimaal 5000. Oke.
Maar wat is dan het aantal voor wintersport?

B: Het werkt beter dan niets.

Nadat het gekozen product in het winkelmandje was
geplaatst ging vond het interview plaats*.

*Relevante delen zijn getranscribeerd.

M: Mijn eerste vraag gaat over de filteropties waar je
op de eerste pagina gebruik van kunt maken. Wat jij
gedaan hebt is winterjas geselecteerd, prijs en
maat. Waarom deze filters?

B: Ja, want anders is het wel heel erg keuze. Prijs is
belangrijk, ik heb niet heel veel geld. Maat ook, maar
die weet ik niet altijd precies. En Filteropties, want
zomerjassen zijn niet relevant. Jammer dat er geen
optie was van ‘Wintersportjassen’. Althans, er zat nu
maar 1 jas daar.

M: En filteropties over technische
producteigenschappen?

B: Waterdicht had ik aangeklikt. En de rest
waterdicht, waterwerend wat is het verschil dan?
Hoeveel er op af komt? Die eigenschappen had ik
meer informatie voor nodig. Wat handig is dan voor
wintersport.

B: Dons, isolatie, dat weet ik allemaal niet wat dat
het beste is.

B: Nu soort jas, prijs en maat.

B: Ik vond het aanbod jassen voor wintersport
jassen wel laag, waterdichte winterjas waren er
maar weinig.

M: En het aanbod filteropties waar je gebruik van
kon maken, werkte dat goed?

B: Ik heb er niet echt gebruik van gemaakt omdat er
maar 14 jassen overbleef.

M: En als er 200 jassen ware geweest?

B: Ja dan wel. Dan heb ik ze echt nodig.

M: Wat vond je van de technische productinformatie
op de productpagina’s?

B: Ik vond het niet echt overzichtelijk.
Productomschrijving. Ook omdat bij bepaalde
jassen meer staat dan bij een andere jas. Ik weet
niet echt of het aan een merk ligt of waaraan.

B: Het zijn ook hele zinnen. Bovendien zijn de naden
volledig getapet als extra maatregel om te zorgen
dat je droog blijft. ...... en dan zeggen naden volledig
getapt. Korter opschrijven. Ik denk nu het zal wel,
het is zoveel tekst. Mogelijkheid tot kleiner
capuchon ipv als de extra ruimte niet nodig is, kun je
de capuchon kleiner maken.

M: lets meer steekwoorden?

B: Ja nu moet ik alles echt helemaal lezen. Het is
echt lange tekst. Het is erg inconsistent.

M: Je ging wel eens met je muis op een tekstje. Als
je buiten bent heb je dit nodig, voor deze sporten.
Zoveel ademend vermogen is prima. Net als met



waterdichtheid. Die waterkolom bij wintersport,
vanwege sneeuw bijvoorbeeld hoog, meer
informatie. Nu wordt ik aan mijn lot overgelaten.

M: Welke eigenschappen waren voor jou belangrijk
in je zoektocht?

B: Waterdichtheid, waterkolom, en dons. Dan wist ik
dat het dik was. Materiaal ofzo. En soms keek ik
naar de foto's want dan stond het er niet echt bij.
M: Ben je nu overtuigd dat je de juiste keuze hebt
gemaakt? Je hebt nu twee jassen besteld, maar zijn
dit twee goede jassen voor jouw volgende
wintersport?

B: Ik denk het bekende merk een rol speelt. Ik zou
nog wel verder kijken bij andere merken. Dan dat ik
hier zou blijven.

M: om te kijken over ergens anders?

B: meer jassen en meer informatie.

M: Dus toch niet helemaal overtuigd van je keuze?
B: Nee, dit was dan weinig aanbod. Ook weinig
informatie. Misschien is een goede website ook
moeilijke.

M: Hoe vond je het om een keuze te maken?

B: Opzich prima. Ik weet dat ik het kan terugsturen.
M: Wat vond je van de navigatie?

B: Zoals elke winkel heeft, sorteren populariteit. De
vergelijk optie kunnen ze wel iets mee doen want ik
kwam er zelf niet uit.

M: Is er nog iets dat je zou willen toevoegen?

B: Zo'n kleur volledig in capslock, snap ik niet want
bij de ander is dat niet.

B: Even kijken bij advies en inspiratie. Ik zie niet echt
wintersport.

B: Een zoekoptie bij advies en inspiratie is wel
handig!

Participant 3: Lucienne, 60y, living in The Hague,
walking, cycling

07/05/2022
Lucienne walks every week in good and sometimes
bad weather.

Introduction [00:00 - 01:05]
Explaining task [01:06 - 01:39]
Start of task 1 [01:40 - 09:08]
Start of task 2 [09:09 - 13:33 ]
Start of the interview [13:34 - end]

L: Ik klik op ‘Toon Alles’. Dan kijk ik eerst bij ‘Alle
waterdichte jassen’. Ik klik op mijn maat, ik klik op
‘S. En ik klik op ‘Kleur’. Ik vind blauw mooi en groen
en grijs. De prijs, 1200,- vind ik erg prijzig, ik ga naar
maximaal 300,-. ‘Activiteit”: Daar pak ik ‘Wandelen’
en ‘Fietsen’ want ik vind het fijn als mijn jas over
mijn zadel hangt zodat ik niet drijfnatte benen krijg.
Eigenschappen: ‘Waterdicht’ ‘Winddicht’ pak ik.
Opent ‘Isolatie’ en zegt: Isolatie hoeft niet. Opent
‘Kenmerken’ en zegt: ‘Capuchon’ vind ik fijn. En ze
hebben ook ‘Capuchon verstelbaar’, die klik ik ook
maar aan omdat ik niet precies het verschil weet.
Opent ‘Duurzaam’ en zegt ik pak deze. Scrollt weer
omhoog. Ik ga even kijken wat er allemaal gekomen
is. Dan ga ik even kijken wat voor jassen ik allemaal
zie.

L: Wat ik zie: ze pakken het begrip ‘Kleur’ wel heel
breed op.

L: Ik scroll nu omhoog en omlaag om te kijken of
ergens de lengte van een jas staat.

L: Ik wil graag een lengte selecteren en dit kan niet.

The task did not succeed because there was not a
long enough jacket for L. Therefore | decided to
introduce her to task 2: ‘Find a new ski jacket'.

L: Een nieuwe ski jas, oké! Kleding, jassen. Toon
alles. Dat geven ze niet apart aan, ski jas. Dan doe ik
wel ‘ski jassen’. In de hoop dat daar ski jacks bij
zitten. Maat: ‘S’. |k zie nergens het woord ski. Ik typ
even in bij waar ben je naar op zoek: ski jas dames.
Ja dit is beter. Want bij het eerste rijtje komen ze
niet dat is komisch. Mijn maat: Maat ‘S’. Veel

blauwe jacks. Oh allemaal sale waar ze mee
beginnen. Dat was net niet zo. Leuke jacks. Mooie
jacks. Af en toe weer korting jacks. Er lijken ook hele
pakken bij te zitten. Ik vraag me af of alles voor
skién is. Als ik er nou een zou moeten kiezen hoef ik
niet zo'n bonte. Ik zou gaan voor Eigenschappen:
waterdicht, winddicht. Dan blijven er 24 over. Prijs is
ook niet heel erg duur. Ja dan zou ik voor deze gaan.
Altitude Ebba jas dames, nog afgeprijsd ook!

Nadat het gekozen product in het winkelmandje was
geplaatst vond het interview plaats*.

*Relevante delen zijn getranscribeerd.

M: Je had dus een jas gevonden, dus dan ga ik daar
een paar vragen over stellen.

L: Ja dat skijack.

M: Welke filteropties waren voor jou belangrijk? Jij
selecteerde ‘Winterjas’, ‘Waterdicht’, ‘Winddicht’,
Maat, Kleur en Prijs.

L: Ja!

M: Dat zijn de filters die voor jou belangrijk zijn?

L: De lengte, maar dat kon ik niet intypen.

M: Wat vond je van het aanbod filteropties?



L: Ik mis lengte.

M: Heb je ook gebruik gemaakt van technische
productinformatie?

L: Neeg, ik heb gekeken, waterdicht en winddicht en
dat zou dan eventueel komen bij vergelijken. Die
optie wordt geboden bij elk plaatje. En dan kan je
kijken naar een waterkolom en een windkolom denk
ik. Daar heb ik nog niet naar gekeken.

M: Maar jij hebt wel een keuze gemaakt voor welke
skijas jij wilde?

L: Nou ja, ik dacht dat het nu even snel moest. Ik zou
altijd nog even gaan vergelijken qua kwaliteit van de
jas of die voldoet aan die kolommen. Want ik zou
hem nu nog niet kopen, dat zou ik dan na dit
onderzoek doen. Dan zou ik gaan kijken, maar
wacht even, wat is eigenlijk de waterkolom en wat is
de winddichtheid ivm andere jassen. Dan ga ik lezen
op Google algemeen wat is belangrijk, en dan zou ik
er op die manier op komen.

M: Zou je dat nu nog willen doen?

L: Dat kan, dan ga ik in Google zitten.

M: Oké.

L: Dan moet ik even mijn jas terugvinden.

M: Hij was van Altitude.

L: Deze was het, ja. Even kijken hoor, er staat van
alles. Hoog waterdicht en ademend vermogen.
Duurzame ritsen bla bla bla. Trekkoord. lk vroeg
waterdicht en winddicht. En dat kan ik nu niet meer
terugvinden. Ohjawel hier. Waterdicht ja, winddicht
ja, waterkolom 20.000, ademend vermogen.
Sneeuwvanger etc. PVC-vrij. Dan zou ik nu even
gaan kijken op Google.

L: Winddicht.

M: Waarom doe je dit op Google?

L: ik doe dit altijd. Ik kan het ook even intypen bij
Bever, maar dat was niet mijn idee. Winddicht. Ja

nee ik wil uitleg (ziet producten). Die zie ik hier niet,
dus die ga ik op Google zoeken. Ik zie hier jassen en
broeken. Dus die zoek ik toch bij Google. Winddicht.
En dan definitie eigenlijk. Typt: winddicht definitie.
Kijk wat is winddicht. Scroll een beetje naar
beneden. Ik heb dit al eerder gedaan. Van de winter
ook. Vind niet zo snel een definitie.

Typt opnieuw: winddicht definitie kleding. Alle
producten met Gore-Tex zijn goed. Oke. Winddicht is
niet perse waterdicht maar waterdicht is wel
winddicht. Dan staat er nog het verschil tussen
softshell en hardshell en dat is van Bever. Komisch.
Want dat zag ik daar straks niet. Dan krijg je een
hele uitleg dat is interessant want dat staat bij
‘Acties’. Het is voor mij niet logisch dat je bij Acties
moet kijken om deze uitleg te krijgen. Dus ik kom
hier via Google maar zo zou ik absoluut niet gezocht
hebben.

Staat mijn jas hier nog bij?

L: Even kijken wat ik was aan het zoeken naar
winddicht. Ziet artikel: wat zegt de waterkolom over
de waterdichtheid? Ik had 20.000. Dat is compleet
waterdicht. Zelfs onder de meest extreme druk.
Blijft waterdicht bij ondiepe onderdompeling. Dus de
jas is waterdicht en als hij waterdicht is is hij ook

winddicht heb ik net gelezen. Dus dan is de jas
goed.

M: Oke. Dus je hebt nu iets meer uitleg over de
technische producteigenschappen. Vond je de
informatie duidelijk die je vond?

L: Die vond ik op Google. En niet op Bever. Terwijl op
Bever dus wel van alles staat over Softshell en
Hardshell. Ik klik nu even op Actie want daar stond
dat bij. Oh dan krijg ik op de website van Bever
Shampoo en allemaal andere dingen. En dan komt
die informatie dus niet boven. Toch interessant.
Niets over softshell en hardshell. Dan kijk ik even
waar het anders had kunnen staan. Kijkt onderaan.
Leest alles op. Ik zou niet weten hoe ik die
informatie over de jas hier kan vinden. Terwijl ik er
dus wel kom via Google.

M: Dus jij vond bij jou jas waterkolom 20.000. Dat
zei jou dus niet genoeg om een keuze te kunnen
maken.

L: Ik ben niet zo goed in cijfertjes, dus dan moet ik
altijd even weten wat ik ook alweer moet hebben. Is
dat 10, is dat 20, is dat 50?

M: en die vond je toen online en niet op de
productpagina zelf?

L: volgens mij niet! Ik kan nog even kijken hoor. Even
kijken. Moet ik hier op drukken?

Leest: waterdichte producten laten geen water
binnen. Nee dat staat niet op de pagina. Hoe hoog
je nou eigenlijk nodig hebt. En daar staat ook niet
dat waterdicht altijd winddicht is.

M: want welke producteigenschappen waren
belangrijk voor jou?

L: waterdicht, winddicht.

M: ben jij er nu van overtuigd dat jij de juiste jas hebt
gekozen voor jouw volgende wintersport?

L: Om te skién wel.



M: En hoe vond je het om een keuze te maken?

L: Wel makkelijk. Want zoveel jassen die mij
aanspreken zie ik niet. Dus dan zou deze wel leuk
zijn.

M: Was er maar een gelimiteerd aanbod?

L: Ja.

L: Oh ja ik zie nu bij kenmerken ook streepjes onder
waterdicht, winddicht en waterkolom. Als ik kijk bij
waterkolom staat daar van alles. Waterdicht vanaf
1000 mm, al is 5000mm aanbevolen. Maar waar ik
keek op Google, was een rijtje tussen 0 -5k, 5-15,
20-50k. Wat ik veel specifieker vind dan wat hier
staat. Er staat mate van waterdichtheid. Dat snap ik.
Hij mag waterdicht worden genoemd als het 1000
is, ja je kan van alles waterdicht mogen noemen.
Minimaal 5000, oke dus bij 1000 word je nat, 5000 is
minimaal. Bij druk of wrijving zal eerder water door
een stof heen komen en heb je een hogere
waterkolom nodig. Ja hoe hoog dan?! Wat is er dan
bij 50007 Wat is er dan bij 100007 Ik vind dit heel
minimaal? Dit motiveert me niet. Als ik alleen met
deze informatie een jas koop doe ik het niet. Echt
niet! En als ik nu kijk bij waterdicht. Laat geen water
binnen met de waterkolom, ja dat hebben we net
gekeken. Winddicht geen wind, ademd wel. Een
waterdichte stof is altijd winddicht. De waterkolom
is te weinig specifiek.

M: Waren er nog meer belangrijke technische
eigenschappen voor jou?

L: Het aantal zakken vind ik belangrijk. Ja, getypte
naden dat is fijn dat dat er is. Sneeuwvanger zit
erop, dat had ik al gezien hoor. Het aantal zakken
vind ik belangrijk en dat is hier niet veel bij. Maar dit
is wel de beste jas die ik gezien heb.

M: Dan is er nog een term: Ademend vermogen.

L: De waarde geeft aan hoeveel waterdamp. Hoe
groter hoe beter. Dan staat er 8000. Ja en dat vind ik
dan eveneens beperkend. Ik had er zelf niet naar
gekeken. Maar als er 2000 gestaan had had dat me
ook niks gezegd. Omdat ik niet weet wat fijn is. Of
wat goed is. Dus dat zegt me niks. Dan ga ik hier
graag ook een rijtje gezet, tot 2k is niet prettig, je
gaat zweten. 2-4 bla bla. Dit zegt me niks 8000. Dat
staat misschien dan ook bij de kleding technologie.
Zegt me niks. Zouden ze ook uitleg bij kunnen
geven.

Participant 4: Philline, 22y, hockey, cycling, running

09/05/2022
Does wintersport for 12 years

Introduction [00:00 - 01:00]
Explaining task [01:01 - 01:45]
Start of task 1 [01:40 -]

Start of the interview [ - end]

P: Ik zou naar sale gaan. Klikt op Sale, Jassen, Alle
winterjassen. Toon alles moest ik op klikken om
winterjassen te vinden. |k dacht eerst van huh zijn er
geen winterjassen. Terwijl toen ik op ‘Toon alles’
klikte staan er ineens superveel winterjassen. Dat
zou ik helemaal bovenaan doen.

P: ooh dat gaat automatisch. Dat is raar. [Bij ‘Alle
winterjassen’ gaan automatisch andere filters mee]
P: Dan ga ik op Maat (S), dan op ‘Prijs’ (200,-). Oh
dat is niet heel veel dit. Dan ga ik het toch even
ophogen (1200,-). Het lijkt best wel weinig te zijn.
Oh dat is natuurlijk de korting. Dan gaan we toch
weer even normaal.

P: Doet prijs weer lager, ik ga geen jas van 1200,
kopen heb ik me bedacht. Gaat naar activiteit en
selecteert wintersport.

P: Bekijkt de jassen.

P: Gaat de gekozen jas Googlen en vindt deze
goedkoper. Ik zou hem dan bij de andere website
kopen.

Nadat het gekozen product in het winkelmandje was
geplaatst vond het interview plaats*.

*Relevante delen zijn getranscribeerd.

M: Toen je op de hoofdpagina was van de jassen
heb je jas, maat en prijs geselecteerd. En in eerste
instantie ook de activiteit. Waren dat voor jou de
belangrijkste filters om gebruik van te maken?

P: Ik ga ervan uit dat als ik ski jas kies dat ik
automatisch dingen als materiaal en eigenschappen
en isolatie automatisch mee pak. Duurzaamheid en
veganistisch vind ik niet zo belangrijk.

M: Welke eigenschappen zijn voor jou dan
belangrijk?

P: Hij moet lang zijn. Net dat er geen sneeuw in
komt. Stevig zijn voor skis dragen. En hij mag een
leuk kleurtje hebben, want het is een ski jas die ik
niet doorgaans aandoe.

M: Op de productpagina zelf heb jij de maat
geselecteerd. Je was niet op zoek naar andere
informatie over het product?

P: Nee, maakt me niet zoveel uit. Hij moet leuk eruit
zien.

P: Wat voor informatie dan?

M: Hoe waterdicht de jas is bijvoorbeeld.

P: Ooh ja. Daar zou mijn moeder bijvoorbeeld dus
wel naar kijken!



P: Ik ga ervan uit dat de jas die ik nu gekozen heb
heel goed geisoleerd is. In de winkel valt het me
meer op omdat er dan zo'n kaartje aan zit. Omdat ik
maar 1/2 keer per jaar op skivakantie ga.

M: Hoe was voor jou het aantal filteropties op de
hoofdpagina?

P: Jal!

M: Miste er nog iets?

P: Ik vind winterjassen. Maar skijassen of
snowboard jassen gelijk kiezen. Voor mij is dat echt
een aparte jas. Omdat die jassen minder mooi zijn,
en niet gemaakt voor Nederlands weer. Omdat het
warmer is.

M: Te goed voor het Nederlandse klimaat?

P: Ja en te stoer, niet zo fashionable?

M: En ben je ervan overtuigd dat jij de juiste keuze
hebt gemaakt?

P: Nee. Want er was weinig keus. Ik had de filters
maar, jas, en prijs. En er kwamen maar 8 jassen uit.
Ik houd wel van meer keuze.

P: Als ik in de winkel ben en het echt vast heb, denk
ik wel meer over technische eigenschappen.

M: Hoe ging het keuze maken je af?

P: Goed want had weinig keus. Dus zou eigenlijk
niks gekozen hebben.

Participant 6: Klaas, 60y, technical education,
outdoor sports: sailing, skiing, cycling
07/05/2022

Introduction [01:35 - 02:23]
Explaining task [02:24 - 03:02]
Start of task 1 [13:28 - 53:53 ]
Start of the interview [53:54 - end]

K: Ik zie hier alle winterjassen en wintersportjassen.
Klikt op wintersportjas en ziet 1 jas. Heeft dat te
maken met dat het seizoen voorbij is? Als ik nu bij
alle winterjassen kijk zie ik meer. Veel sportieve
jassen die ik lieer aan wintersport.

K: ik begin met de maat. Ik heb maat L. Ik focus me
meestal op een bekend merk voor ski jassen.

M: Waarom focus je je op een bekend merk?

K: Dit staat voor mij voor een beetje kwaliteit. Ik heb
ervaring met verschillende merken. Toen ik jong was
veel Burton denk ik. Maar Burton vind ik niet
helemaal modieus. Het zal wel mode zijn maar het
zijn meer wijde snowboard jassen. Ik zit nu meer op
een wat strakker model. North Face is ook wel een
bekend merk. Ik heb daar zelf nul ervaring mee. Ja,
zou niet mijn eerste voorkeur hebben. Eigen ervaring
met pasvorm. Ik ben lang en vaak zijn de mouwen te
kort. Een grote maat dan is het te groot maar de
mouw goed. Het mag gewoon een strak modelletje
zijn. Laatste ervaring was met Peak Performance.
En daar heb ik wel goede ervaringen mee. De jas die
ik heb heb ik nog steeds. Die is gewatteerd. Leuke
kleur, een beetje grijs. Het hoeft niet al te opvallend
te zijn. Vaak zijn wintersportjassen opvallend, maar
ik combineer mijn jas graag met een warme jas voor
de dagelijks winter in Nederland. Dus ja mijn eerste
focus is toch de kleur.

K: Rood is leuk op de alpenweide maar niet de
winkelstraat. Dat valt dan af.

K: Winddicht is belangrijk. Dit houd de warmte op je
lijf. En verder ook goed waterafstotend zijn. 10K dat
is toch wel een minimum. Los van het feit dat ik niet
echt het verschil merk tussen 10 en 20K.

M: Dus de twee technische producteigenschappen
waar je naar opzoek bent zijn voor jou
waterafstotend en winddicht?

K: En niet al te opvallende kleur. En een capuchon.
Ja! En prijs: telt uiteraard ook mee. Een jas van 400,-
vind ik een beetje over de top. Het moet kwalitatief
goed zijn. Een modelletje van een jaar eerder maar
de helft geprijsd heeft wel gelijk mijn aandacht ook.
M: Wat is je budget?

K: Maximaal 250,-. In eerste instantie. En stel het zit
helemaal perfect kan het altijd iets meer. Mijn
ervaring is niet dat ik een makkelijke maat heb,
vanwege de mouwlengte die is belangrijk. De
ervaring leert dat dat vaak te wensen over laat. Een
jas van 240,- waarvan de mouwlengte net wel net
niet dan is dat een showstopper. Maar als die 130,-
kost is dat wel weer een overweging. Budget is een
beetje variabel. 150,- is prima, maar de perfecte snit
voor 250 kan ook.

K: Ik zie hier 5 pagina’s. Daar ga ik dan een beetje
doorheen scrollen.

K: Ik ga even naar de merken kijken.

..... K geeft veel uitleg over alle merken en hoe dit
hem beviel en wat zijn mening is over het merk.

..... Lange zoektocht, per merk en dan kleuren en
modellen bekijken. En hier argumentatie over geven
waarom wel/niet. Vaker niet dan wel. Ook icm met
prijs.

K: Ik ben niet iemand die zich laat leiden door een
duurzame keuze. Maar weet wel dat fleece erg
slecht is voor het milieu. Klikt op uitleg van
duurzaam. Ja er staan een heleboel dingen. Dat is
veel leesvoer.

K: Fire & ICE. Oh wel duur, maar wel het type jas die
mij aanspreekt. Wel jammer dat een persoon deze
jas niet aan heeft. Hoe ruim de jas op de buik zit kan
ik nu niet zien. Qua model, qua snit spreekt het me
aan. Scrollt door Producteigenschappen. Oei
waterkolom 20K. Dat is mooi. En hij is nu voor de



helft van de prijs. Ik vind het een mooie jas.
Specificatie lijkt goed te zijn. 3 laags jas, oké.

K: (K vindt een Oneill jas) Oh er staat niet bij hoeveel
K die heeft. Dat zou je eigenlijk wel graag terug
willen zien. Ik heb de ervaring zelf, de ene keer staat
het er wel de andere keer staat het er niet. Er zit
geen systematiek in de specificatie. Het is altijd dat
je even verder moet zoeken om het terug te vinden.
K: (K vindt een jas) Duurzaamheid wordt wel
genoemd maar geen waterkolom.

K: Protest. Leuke kleur grijs. Lees
productomschrijvingen. Oke, 10K. Dit zou kunnen.
K: (K heeft nu 2 jassen in winkelmandje.) Dan ga ik
nu even Googlen ervaringen Fire & Ice. |s dat van
Bogner?

M: Waar ben je nu precies naar opzoek?

K: Hoe kan ik zien of in de winkel de jas op voorraad
is. Dat is wel handig. Zoals bij de Gamma. Dan kan
je alvast even kijken of ze het op voorraad hebben.
Vind: Bekijk winkelvoorraad. Oh het is dus nergens
op voorraad. Maar ze kunnen het wel naar de winkel
laten komen.

M: Waarom wil je in de winkel passen?

K: Ik vind het toch wel een erg gedoe. Als er geen
winkel in de buurt is houdt het op. Maar Bever in
Leidschendam.

K: Dan kies ik toch de Protest jas. Dat geld is iets
sneller uit gegeven dan een duurdere jas.

Nadat het gekozen product in het winkelmandje was
geplaatst vond het interview plaats*.

*Relevante delen zijn getranscribeerd.

M: Jij had Winterjas aangekruist. En de tweede filter
was voor jou Maat?

K: Klopt.

M: En vervolgens ben je alle merken afgegaan om te
kijken of er een model bij zat die je aansprak?

K: Toch even nieuwsgierig naar merken die ik
Uberhaupt ken.

M: En je noemde dat er eigenlijk twee technische
producteigenschappen waren die voor jouw
belangrijk waren. Heb je deze ook ergens
teruggezien op de website?

K: Ja ergens in de omschrijving. Oke. Als je
selecteert dan heb ik geen twijfels. 10K is iberhaupt
goed. Ooh nee ‘Eigenschappen’ heb ik toen niet
gezien. Waterwerend membraan. Als ik dit nu zie
had ik liever die keuze verder naar boven gehad.
Jas, en dan daarna de eigenschappen willen zien.
Stretch, kan ik me niks bij voorstellen.
Geurbestendig kan ik me niks bij voorstellen.

M: Als je nog een keer iets zou gaan zoeken zou je
eerder op zoek gaan naar deze eigenschappen?

K: Nee, het roept vragen op. Waar vind ik de definitie
van waterwerend. Toets waterwerend in. Ik zie
allemaal schoenen, die misschien waterwerend zijn.
In principe is iets nooit 100% waterdicht.

M: Wat zou je het liefste anders zien in de opties?

K: Het begint ermee. Waterwerend wat is dat?

M: Dus een uitleg van de termen?

K: ledereen wil sporten als de zon schijnt. Als het
sneeuw komt het op een goede jas aan. Anders
gaat de lol er heel snel af. Als het een aantal uren
achter elkaar sneeuwt, dan wil je graag weten.

K: Eigenschappen is voor mij waterwerend,
winddicht. Ademend, 23, is dat omdat de leverancier
dat op deze manier gepresenteerd heeft? Een paar
merken die dat kennelijk definiéren. Maar er is geen
definitie die de andere merken gebruiken dus er is
geen unanimiteit over.

M: Wat zou je dan graag zien?

K: North Face serie, kan dezelfde eigenschappen
hebben maar gebruikt de term niet en daarmee....
M: Wat zou jij helpen?

K: Definitie van wat iets is. En nu lijkt het erop dat
dat definitie is. Arc’Tyrexc.

K: Ik ken de norm niet. 10K jas, dan moeten alle
merken daar moet je iets over kunnen zeggen. Ik
zou de leverancier vragen om waarden en het
anders zelf inschatten.

M: Ben je overtuigd dat jij de juiste jas heb gekozen
voor jou activiteit?

K: Ja, de juiste jas hangt samen met de prijs. En je
kunt heel exclusief materiaal hebben maar daar
hangt dan een prijskaartje aan. Prijs/kwaliteit
verhouding, maar die is subjectief natuurlijk.

M: Hoe ging het vergelijken voor jou? Je had 2
jassen in je winkelmandje.

K: De eerste op prijs. 10K, die ander was 15K maar
ook duurder. 2 jassen voor de prijs van 1? Het zou
handig geweest zijn als ik met de eigenschap 10K
had kunnen invullen. Ik heb jassen gezien, die
potentie had maar er stond geen informatie over
waterkolom en ademend vermogen. En als het er
niet bij staat roept dat twijfels op.

M: Je hebt de optie vergelijk staan, dan had je ze
naast elkaar kunnen zetten.

K: Oh, dat was handig geweest. Was het handig
geweest, als het vermeld was bij vindt snel wat je
zoekt! Nieuw: mogelijkheid om te vergelijken.
Handige optie.

K: Oh bij de ene jas staat 20k, en bij de andere jas
niks! Dat is raar, want daar stond dat toch bij?
Bekijkt PDP: Ja 10k. Dat klopt dan niet! Dat vergelijk
staat nergens op dan. Activiteit: wintersport. Dat
kan weggelaten worden. Mouwzak: ja daarvoor kies



je geen jas. Allemaal overbodige informatie.
Sneeuwvanger hoeft ook niet.

K: eigenlijk moet je vergelijk met mijn
eigenschappen doen.

K: Pasvorm is wel relevant.

K: Dons geen dons wat handig geweest. Maar het
moet wel kloppen!

K: Website werkt snel. Vergelijk is goeie optie maar
het moet wel kloppen!

K: Waterdichte jassen. Totaal onlogisch, want wat is
waterdicht? Dan kies ik een jas. Ja, waterkolom
10K. Zij noemen waterdicht, 10K. En de jas die ik
geselecteerd heb, de jas van 10K komt niet in het
overzicht terug.

K: Informatie is niet consistent. Jammer, het heeft
veel extra tijd gekost. Wat dan zou helpen is een
kleine toelichting. Niet vindt snel wat je zoekt. Maar
tekst: dat je daar wordt geattendeerd op de
keuzemogelijkheden maar dat waterdicht 10 K, daar
moet consistentie in zitten. Het ene merk gebruikt
waterdicht en het andere gebruikt 10K.

K: Winterjas moet warm zijn en waterkolom hebben.
Aantal uren droog blijven en de jas warm blijven. Dat
zou voor mij een heldere keuze zijn. Als leveranciers
die info niet verstrekken dan moet je zelf de definitie
die je gegeven hebt, zelf inschatten met een
commentaar erbij dat het een inschatting is en dat
de leverancier de info niet verstrekt heeft.



Results

Webpage Insight Quote Explanation

location

PLP User is in need of “I need more information” Currently on the PLP no product feature explanation is given.

more information Although there is an information button (i) displayed.
“These terms look alike”
“Where do | find a definition?"
PDP Lots of reading to “Ai, this is quite some reading material to study” Currently, the PDP has written information about the product
be done and its features in the product description and product
properties.

PDP ‘What do | need' “l understand the explanation of the product Users do not know how to interpret the values regarding their
features but | don't know what | need". activity. This information can not be found.

“Wikipedia will tell me this as well, but what do |
need?"

PDP Limited explanation | (When reading the explanation of water column) The explanation of the water column mentions different
"What happens at 10K? | find this information very values, without providing the novice user with concrete
limited. This does not motivate me at all" examples of which water column is needed for which activity.

PDP Lack of reference “I know 20K is higher than 5K, but | don't know what | Values are given but no reference of the value is mentioned by
I need and what the range of the unit is" Bever.

PLP/PDP Using the search “I will try to find the information on Google". Typing a product feature in the search bar of Bever will show

bar for information

products with these features instead of an explanation of the
term.




Appendix 6 - Emotions during a website visit
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Filters Value explanation Structure Choosing Product description Product properties Feature explanation Structure Comparing
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Female, 60

Female, 42

Male, 31
*rational

Male, 22

Male, 72

Male, 22

Female, 40

Male, 51

Male, 56

Female, 55

Male, 24

Male, 24

1 2

Filters Value explanation

controle: extra info
op de begrippen

]
boos: waarom de
optie als je niks
kan zoeken?

|
controle: ik kan niet
op alles zoeken

verveling, minachting: enorme Lijst

personalisatie, controle:
mogelijkheid doelgerichter denkkader

anger: dat er
geen uitleg staat

ook begrijpen kan

vrijheid: ik klik heen en
weer en zit vast

irritatie, verveling, minachting

verrassing, in 1x 6 jassen bam!
personalisatie, maatwerk voor wat ik zoek
empathie, dat Bever begrjipt wat ik zoek

heen en weer
klikken vervelend

I ]

n N,
zelfvertrouwen mist gewoon uitleg?
had ik wel

controle: welke filters
ik al gebruik

personalisatie: dat ik het

3 4

Structure Choosing

vrijheid: zoekterm

onder jassen aanbod is groot maar
zoeken is moeilijker
] ]

personalisatie + controle:
mogelijkheid doelgerichter denkkader
geen contorle op het eindresultaat

desire: precies wat ik wil

minachting, woede

controle: sneller pad kunnen
bewandelen

verrassing: doordat iets snellers
bestaat

heel degelijk

vreugde, verrassing

verrassing:
filteren en er komt
een juweeltje die
je zelf hebt
gevonden

zelfvertrouwen: ik wist
niet goed wat ik er te
zoeken had, ik was
verloren.

empathie: voor

levels van kennis

vrijheid: anders indelen, meer
producten

personalisatie: lengte jas, vreugde: als leuke

5 6

verrassing: van de
jas

info wordt getoond laten leven

verrasing: je ziet er zo uit in deze jas, je
oma zou het fantastisch vinden, heel
populair onder klanten

verrassing: omdat het rariet
vergelijken bij 1 jas ineensduidelijker
heel makkelijk ging

gekozen.

te veel info en jargon

personalisatie, persoonlijker

voor wat ik zoek

controleer wat er staat
eerlijkheid

personalisatie:
terugzien wat ik heb
aangegeven belangrijk
te vinden.

geen vreugde uit tekst.
bondiger? Coolblue
achtig verkopen?

verrassing: bijv. ineens
korting!, getest op de
himalaya, foto van
iemand die het
aanheeft.

geen vreugde uit tekst.
bondiger? Coolblue
achtig verkopen?

7

Product description Product properties Feature explanation

vreugde: droge info meer

verdrietig: het kan zoveel

controle: zelf weten dat je
het beste product hebt

8 9

Structure Comparing

personalisatie: voor specifieker

zoeken .
vreugde: als dit later terugkomt

|
vreugde: visueel
zorgt voor meer

vreugde
| |
] ]

controle: over de
vergelijkingstool

controle: overzichtelijker en
sneller info vinden

verrassing: functionaliteit
makkelijker zichtbaar
maken

|
makkelijk door te
klikken

controle over snel
kunnen lezen.



1 2 3 4

Filters Feature explanation Structure Choosing

H:- B NH:- HN:v

5 6 7 8 9

Product description Product properties Feature explanation Structure Comparing

H-- H-- B N B+

PLP

PLP:

1) In het enorme aanbod is gemis aan:

- controle en personalisatie: om doelgericht terecht
te komen.

2) uitleg is op dit moment niet aanwezig -> anger
3) gemis aan:

-controle: om sneller pad te bewandelen,
-zelfvertrouwen: het is nu niet duidelijk wat ik hier te
zoeken heb

-empathie: levels van kennis

4) verrassing: je wilt weten dat je juweeltjes hebt
gevonden.

PDP

PDP:

5) Nu GEEN

- vreugde (geen vreugde uit tekst lezen)

- personalisatie (terugzien wat ik eerder heb aangegeven belang-
rijk te vinden)

- verrassing: ineens leuk feitje, je ziet er zo uit in deze jas.. etc.
6) Nu GEEN

- vreugde (uit droge info en tekst)

- controle (weten dat je het beste product hebt gekozen)

7) Nu GEEN:

- Jip en Janneke taal

- personalisatie op activiteit.

8) Nu GEEN:

- controle op snel info vinden (voornamelijk mobiel)

- verrassing: functionaliteit van jas makkelijker zichtbaar maken
9) Nu GEEN:

- controle over de vergelijkingstool

- personalisatie voor specifieker zoeken



Eind conclusie

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Filters Value explanation Structure Choosing Product description Product properties Feature explanation Structure Comparing
@ remaeco [ I . | I I I I .
B e I . | I I I I [
E Male 72 _ _ _ _
@ vate22 I | . | I I I I [
B veteso | [ [ I I I I
B voe2s I I I I I

Wat helpt de klant om de journey (nog ) positiever te ervaren?

- controle en personalisatie: om doelgericht terecht - vreugde (minder tekst en droge info)

te komen - verrassing (functionaliteit van jas makkelijker
-controle, zelfvertrouwen en empathie om het pad te zichtbaar maken, leuk feitje, ....)

bewandelen tot het beste product - personalisatie (op activiteit, of filters, specifieker
- verrassing: je hebt juweeltjes gevonden zoeken)

- controle (snel info vinden)



Results

Step Desired Explanation of the desired emotion
emotion
Filters (step one) Control The participants felt a lack of control and personalisation to search in a goal-oriented way for the right product.

Personalisation

Feature explanation Control The participants felt a lack of control since an explanation of a feature cannot be found at the PLP. Subsequently, this non
(step two) Confidence existing explanation led to a lack of confidence since it was unclear what features to use and what the features meant.
Structure (step three) | Control The participants felt a lack of control to faster obtain the right set of possible products. The participants felt a
Confidence lack of confidence since it was not clear what features to look for. The participants felt a lack of empathy for their level of
Empathy expertise in regards to the information on the website.
Choosing (step four) | Surprise The participants desired for a feeling of surprise when choosing a jacket. This must feel like finding a jewel.
Product description Joy The participants felt a lack of joy when viewing and reading big amounts of text. The participants desired for a feeling of
(step five) Surprise surprise when reading the description. For example, an interesting or funny fact about a jacket ('Your grandma would like this
jacket").
Product properties Joy The participants felt a lack of joy when viewing and reading big amounts of text. The participants felt a lack of control and
(step six) Control confidence since it was unclear on a PDP, if they chose the best product for the specific activity.
Confidence
Feature explanation Confidence The participants felt a lack of confidence since it was unclear to understand the explanation.
(step seven)
Structure (step eight) | Control The participants felt a lack of control to find the right information faster. The participants felt a lack of surprise since
Surprise functionalities of a jacket were not visualized.
Comparing (step Control The participants felt a lack of control with the comparing tool since it was not possible to compare on personal input. The

nine)

Personalisation

participants felt a lack of personalisation to search for specific (for example activity related) information.




Appendix 7 - Ideation



The ideation session consisted of several exercises.

Creative session Creative session exercise

Creative session exercise explanation

Design criteria

Icebreaker An Icebreaker is used to clear the minds of the
participants and make them feel more open to one
another (Chlup & Collins, 2010).

To get the participants into the mindset of online
shopping, they are asked to introduce themselves
related to the last purchase they made online. For
example, “Hi, my name is Marieke, and | like to play
tennis and bought new tennis shoes last week”.

TASK 1 Three Flower Associations will be created by the
participants during the creative session:

Flower Association:
(1) Confidence

(2) Surprise

(3) Control

The participants are asked to write down words
related to the ‘middle flower’ word.

Questions such as: “What do you associate with
X'?", “What does ‘X’ remind you of?”, or “What
aspects does ‘X’ consist of?” will be asked to
support the participants in the right diverging
thinking (Heijne et al., 2019).

Interaction vision

Introduction to context | The context of online shopping will be discussed
regarding the examples the participants mentioned in
the icebreaker. Moreover, the online journey (the steps as
discussed in Chapter 8, User research 2) will be walked
through, showing relevant elements of the PLP and PDP
at Bever.nl. Also, the three types of users will be
introduced to the participants (as discussed in Chapter
3, Levels of expertise).

TASK 2 Three How To's will be created by the participants during
the creative session:

How To:

The participants are asked to write down their
understanding of the ‘How to .. statements, on
Post-it's. They all start with one ‘How to..” statement
and write down as many associations as possible.

Presentation
Navigation




(1) Present information visually
(2) Explore product features online
(3) Downscale a big selection of products online

After a few minutes the ‘How to..” statements are
rotated and the participant gets a new ‘How to...
statement to answer.

Break

Energizer

An Energizer is used to enable the participants into the
transition from having a break to participating in the
tasks again. Moreover, this energizer will make use of the
current website in order to let the participants experience
this. Also, an energizer will lead to enhanced
communication between group members (Chlup &
Collins, 2010).

The participants will take part in the energizer
named Higher Lower (Heek, 2022). Six points can
be obtained by the participants. The participants
with the most obtained points wins the energizer.
Six PDP’s will be shown without a price. All
participants are asked to guess the price clockwise.
The last participant will say lower or higher than the
named prices. The participant most close to the
original price wins the point.

Introduction to problem

The problem will be discussed as discussed in Chapter
1, Problem statement. Moreover, the problem will be
discussed regarding the PDP’s (with a focus on product
description) that the participants have seen in the
energizer.

TASK 3

A quantity of ideas will be created by Brainwriting
leading to quality and hitchhiking (Heijne et al., 2019).

Brainwriting:

(1) What tool or element on the website will support the
novice user with knowing what product (features) to look
for?

The participants are asked to individually come up
with ideas for one specific statement. After a few
minutes all sheets of paper are rotated around the
table. This time they need to come up with ideas for
another statement and they are able to hitchhike on
the ideas that were previously written down on the
sheet.

Activity




(2) What tool or element on the website will make it clear
to the novice user if a product matches his activity?

TASK 4 Clusters will be created to gain a shared understanding The participants are asked to create clusters: Activity
of all created ideas, and to be able to make connections | groups of similar options (Heijne et al., 2019). The
between the ideas (Heijne et al., 2019). clusters will be created based on similarities of the
ideas. Then, the clusters will be named with a title.
TASK 5 Input on concept directions will be obtained by sharing The participants are asked to evaluate my three Activity
the directions and having an evaluative conversation concept directions (Appendix Fixme). This is done
about these. in an open way, to gain insights in their thoughts and
opinions. Moreover, they are asked if they see
similarities or differences between the directions
and their clusters..
TASK 6 By means of Hits and Dots a WOW, NOW and HOW idea The participants are asked to put a dot at the cluster | Activity

will be picked by all participants.

WOW: Original idea
NOW: Common idea
HOW: Feasible idea

or idea of their preference. Next, the ideas/clusters
with a dot will be put on a 2x2 matrix framework
representing the level of feasibility and novelty
(Heijne et al., 2019).

Table: Exercises of the creative session.

The planning of the session was a follows:

Planning
12:00-12:05 | Introduction
12:05-12:10 | lcebreaker

12:10-12:20

Flower Association




12:20-12:25 | Introduction to context

12:25-12:40 | How To's

12:40-12:50 | Break & Energizer

12:50 - 13:00 | Introduction to problem

13:00-13:15 | Brainwriting

13:15-13:25 | Clustering

13:25-13:35 | Hits and Dots (WOW, HOW,

NOW)

13:35

Wrap up

Table: Planning of the session.

Creati
ve
sessi
on

Creative session exercise outcome




TASK
1:
Flowe
r
Assoc
iation

TASK

How

7

To's




TASK
3+4:
Brain
writin
g+
Cluste
ring

TASK

Hits
and
Dots

Table: Outcome of the creative session

Evaluation session feedback and thoughts (idea gallery of the concept directions)

Concept direction

Feedback and thoughts




The Design Tool

This concept has potential, but also shows some obstacles on the road.
Building a connection with a product online could be something interesting. The
main focus is on buying the product.

The Shopping List

It is something like Bever’s filter criteria. Activity needs to be further specified.

Bever’s Ranking

Probably something more for the expert user. It could be lot’s of shifting and
playing before a result will be gained. Visually comparing is something good,
but could also be very complex. How is it possible to differentiate concepts on
axes?

Bever's Matches

It functions also as a preferences list, but just with another visualization and
interaction way.

From Novice to Expert

This is not part of my problem and will only indirectly solve my problem.

Labels and symbols

It can be related to a project Bever is doing right now. Probably a novice and
expert clash will exist. Also, an expert might have a specific view on some
features which could lead to a bad image for Bever. It is a concept that could be
used for a ranking, but not for the product group jackets.

Going on a Journey

It is a little bit too broad, focussing on location and user generated content
which makes it a little bit complex.

The Location

It's a nice add-on to the website, but not solving the core of the problem.
Moreover, it needs some user generated content which makes it a little more
complex, and broad.

Table: Outcome of the evaluation session
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Appendix 8 - First impression of users about the concept
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the insights for each research domain.

Domain

General

The participants used several positive words to describe the concept: accessible, good,
organized, smart, useful, clear, etc! 10 out of 11 participants mentioned this concept was
something they would use in real life. 1 participant mentioned to prefer looking at websites of
specific brands of the products. The participants agreed on the concept leading to the right
product selection. However, several aspects could be included in the concept in order to improve
the selection at the end of the concept. First of all, the amount of activities currently shown in the
concept could be extended. Also, including size and an allround weather condition in the concept
would improve the selection.

Confident

The participants agreed on feeling confident with the use of this concept. They mentioned the
outcome was trustworthy since the right questions were asked to retrieve information. However,
something that could still lead to doubt is the size and the shape of a jacket.

Control

The participants agreed on feeling in control because the concept was found efficient and clear.
The number of six shown jackets at the end was a good number, not too many and not too little
jackets. The amount of detail was also considered the right amount. Also, the two store
employees mentioned that it should definitely not be more detailed because then the novice user
would drop out. One aspect leading to a decreasement of control was too few preferences to be
given as an input. For example, no preference about brand or length of the jacket could be given
which was found to be a limitation by two participants. At last, after the selection of best choices
is shown, information about the filters or outcome can be added in order to give control to the
user for the next search at the Bever website.

Surprise

Several aspects of the concept were considered surprising. The first aspect is the question about
budget. The participants indicated that the questions came as a pleasant but unexpected
surprise since Bever is a commercial company. The second aspect mentioned was the amount of
three best choices of products. This was considered a surprise for a webshop since webshops
normally show a big amount of products to the user. A last aspect seen as a surprise was the
way the questions were formulated and that they seemed to match well with the user.

Final

All participants were enthusiastic about the concept. They thought it was clear, efficient and
pleasant to use. An average score of 7,5 was given.

Table: The outcome of the research for all domains.




Appendix 9 - Final concept



Variation 1 — Outdoor experience
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Variations evaluation test



Wat zijn je voorkeuren voor een jas?

Beantwoord onderstaande vragen zodat we je voarkeuren kunnen bepalen.

L T s S gt e i e i

if ?
Je hoofd droog en warm tijdens regen! Fietsen in het donker? Fivts zonder spathora?

Wil j& een jas met capuchan? Wil je een jas met reflecterende details? Wil j& een jas met een axtra lang achtarpand?

[vask + €25,001

< Vorige Bekijk 52 jassen Volgende >




Wat zijn je voorkeuren voor een jas?

Beantwoord onderstaande vragen zodat we je voorkeuren kunnen bepalen.

5 ?
Je hoofd droog en warm tijdens regen! Fietsen in het donker? Fiets zonder spatbord

Wil je een fas met capuchan? Wil fe een jas met reflecterende details? Wil je een jas met een extra lang achterpand?

IVask + €25,00)

< Vorige Bekijk 52 jassen Volgende »




Wat zijn je voorkeuren voor een jas?

Beantwoord onderstaande vragen zodat we je voorkeuren kunnen bepalen.

i 7
Je hoofd droog en warm tijdens regen! Fietsen in het donker? Figts 2ondar spatbord?

Wil je een jas met capuchan? Wil je een jas met reflecterende details? Wil fe een jas met een extra lang achterpana?

[Vask + €25,00]

£ Vorige Bekijk 52 jassen Volgende >




Appendix 10 - User evaluation
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Participant | Confident Surprise Control
P1 4: Misschien alsnog externe sites bezoeken, 2: Voor de hand liggend 5: Voor mensen die er echt geen verstand
want sceptisch. van hebben.
P2 5: Onzeker door keuzes als je de antwoorden 2: Overzicht op het einde met de keuzes heel leuk. En | 5: Duidelijkere sla-over knop! Meer all-
misschien niet helemaal weet. Maar nu was dat | de vragen erg verrassend. round opties.
niet zo! Laatste voorkeuren heel logisch
P3 5: Makkelijk te begrijpen, je kan geen fout maken. | 3: Nieuwe dingen komen eruit. Alles lijkt gewoon te 5. Je vult het gewoon in.
Ik vertrouw de keuzes en zou niet eens verder kloppen verder. Alleen andere vormen.
kijken.
P4 4. Je krijgt maar 6 keuzes. Ik weet niet waarom 5: Ja. Icoontjes waren leuk. Hoeveelheid stappen 4. Geen uitleg.
deze jassen gekozen zijn? Confident over de 6 was goed. Het feit dat het plaatje gebouwd werd is
maar. Maar klein beetje twijfel dat ik zie waarom | leuk... de fiets bijv! Beste keuzes ook leuk!
deze bijzonder zijn.
P5 5: Ja. Ik vertrouw Bever. 5: Perfect. Als ik dit had gehad had ik allang een jas. | 5: Zeker. Ik geef mijn criteria aan.
Alles was er voor mijn keuze.
P6 4: Je weet niet wat erachter zit, maar kan wel 5: Nieuw, origineel. 4: Wel sturend, alles is uitgedacht.
gerichter zoeken nu.
P7 5: Zelfverzekerd over de uitkomst, en die zeker 3: Niet surprised over het gebruik, wel over de 5: Normaal eigen opties allemaal
echt overwegen. uitkomst. doorlopen. (Jas selecteren en prijs
oplopend. Nu een systeem die afweegt
welke jas echt goed is voor mijn situatie.
P8 3: De keuzen moet zich nog bewijzen tijdens 4: Leuk dat het niet het menuutje links is 4: Goede start. Maar de selectie wordt wel
gebruik door iemand anders gedaan.
Totaal 35/40 29/40 37/40
Participant | Abstract visualization Photo Studio visualization Realistic visualization




P1 Keek weinig naar plaatje want alleen Suf in studio. Je koopt namelijk ook ervaring!
nieuwe elementen.
P2 Te weinig realistisch. Lastig kleine Je gaat juist naar buiten! Je koopt geen jas voor
verschillen te zien. Ook geen legenda. Wel | binnen. Anders: alleen pasvorm, geen avontuur.
heel duidelijk dat er steeds iets bijkomt.
P3 Advertentie, meer editorial context. Maar je kan | Random persoon. Gaat nooit 1:1 het scenario van de
wel een mooie foto maken. klant zijn. Cliché Bever foto's.
P4 Leuk. Je ziet dat er moeite in zit. Een heel Fotostudio vind ik altijd wel nep.
erg Al realistische versie is ook wel vet
maar wel lastig. Het is gewoon wel leuk zo.
Het vertaalt wel mijn avontuur en draagt
bij.
P5 — Nee dit is geen regen, fake. Nee ik wil graag pictogrammen.
P6 Kinderachtig, maar wel duidelijk. Nep.
P7 Hier krijgen de attributen veel aandacht ipv de Mooi. Maar model kan raar zijn, van achteren of
jas. Paraplu bijvoorbeeld niet mooi en fiets kan | zijkant is beter. Dan kan ik ook beter relateren. Het
heel anders zijn. kan storen dat de situatie anders is.... juist omdat het
zo realistisch is.
P8 Sommige symbolen onduidelijk Modeplaatje







