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Appendix 2 	 - Expert interviews



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 categorieën inde-
len. 
1: De diehard experts/outdoor sport 
fanaten. Zij willen ook van alles we-
ten. Echt in 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. Iemand die wan-
delt in Nederland en dan ineens 
gaat bergwandelen. Iemand die 
een upgrade van producten wilt. Ze 
weten niks van features en waar je 
überhaupt 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. 
Iemand 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. Iemand 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. 
Iedereen 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 oog. 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-
oriënteerd 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!! Ik 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. Iemand 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 skiën 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 Nederland. 
(AB-type schoen).

Alle categorieën wel. 

Iemand 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-
ën: 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? 
Iemand 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. 
Iemand 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? 

Iemand komt Blanco, en gaat naar 
Bever om kennis te vergaren. 
Iemand 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?? 
Ja! 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 überhaupt niet weet wat je 
wilt. Hoe warm heb ik het voor die 
activiteit nodig?

Bever klant denkt in activiteiten.
Zoals winkel? 
Ja! 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 bent iets 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. Ik ga tocht maken naar 
Azië, 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!! 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. Ik 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 recreëren 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: “Ik 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 Ijsland). 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. Ik 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 überhaupt. 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, Rugzakken, Kleding. 
Tenten.

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 idee!
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. Iemand die met passie kan 
vertellen tov plat op tekst. 



Miro overview



Appendix 3 - Customer Support supporting the novice user



Questions asked: 

Research 
domain 

Context Presentation Information Novice user 

Explanation 
of the 
research 
domain 

With the word 
context all relevant 
aspects regarding 
the activity of the 
user are meant.  

With the word 
presentation the way of 
presenting the outcome 
(jacket, multiple jackets, 
information) is meant.  

With the word 
information 
information 
regarding 
features or 
products or 
activity  is 
meant.  

With the word novice 
user the novice user 
as described in 
Chapter 3 is meant. 

Examples of 
studied 
questions 

Which questions are 
asked? In what way 
is the context of the 
scenario 
questioned? In what 
order are these 
questions asked?  

In what way is the 
outcome  (jacket, 
multiple jackets, general 
information) 
presented?  
Are there many 
products presented? In 
what way are features 
presented (if so)?  

Does the 
employee 
mention what 
features are 
important to look 
for?  

Does the employee 
mention technical 
product features? 
Does the employee 
speak on a novice 
expertise level?  
Is the employee 
capable of talking in 
an understandable 
way to the novice 
user?   

Table Fixme: Research domains for the context determination 
 



De vragen van Karlijn: 

 

1) Waar ga je 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? 

9) Ik zou geen dikke jas meenemen….  DIK????? 

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=0&size=48&filter=%2526filter%253Dnl_gender_4mw%253A%2528dames%253Bheren_dames_junior%2529%2526filter%253Dproduct_colour_selli

ng_price0592%253A%255B52%253B200%255D&storeId=104 EN DAN 62!!!!!!!!!!!!!!!!!!! 

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

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

 

 

 
 



 
 

 
 



 
 

 

 
 

 



 
 

 

 
 

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 
domain 

Context Presentation Information Novice user 

Explanation 
of the 
research 
domain 

With the word context all 
relevant aspects regarding 
the activity of the user are 
meant.  

With the word 
presentation the way of 
presenting the outcome 
(jacket, multiple jackets, 
information) is meant.  

With the word information 
information regarding 
features or products or 
activity is meant.  

With the word novice user the novice user as described in 
Chapter 3 is meant. 

Examples 
of studied 
questions 

Which questions are asked? 
In what order are these 
questions asked?  

Are there many 
products presented? In 
what way are features 
presented (if so)?  

Does the employee mention 
what features are important 
to look for?  

Does the employee mention technical product features? Does 
the employee speak on a novice expertise level?  
Is the employee capable of talking in an understandable way to 
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 / 
Context 

DPD link Expertise Other User 

1. REI 
 
“Summary 
kan best 
handig zijn, 
maar niet als 
je daar dan 
allemaal 
lastige 
termen in 
gooit.” 

No 
explanatio
n of 
features, 
solely 
names of 
features. 
 
A very long 
list of filter 
options 

https://ww
w.rei.com/c
/womens-
rain-
jackets 

Underneath the product picture is a 
textbox with a sentence summarizing 
the product.  
 
Product features are included in this 
summary without an explanation to be 
found on the PDP. Also, 3 features are 
highlighted underneath the summary 
sentence in this box. 

Product is 
displayed 
on a model 
with hiking 
shoes.  

https://ww
w.rei.com/
product/1
64446/rei-
co-op-
rainier-
long-line-
rain-
jacket-
womens 
 

On the top 
header 
‘Expert 
Advice’ 
exists. 
Many 
articles can 
be found. 

The review 
mentions 
several 
characterist
ics of the 
user, 
including its 
level of 
experience 

Intermediat
e 
 
Expert 
 
[no 
explanation
s can be 
found] 

2. ANWB 

 

“Summary 

werkt fijn 

denk ik, maar 

vervolgens 

mensen 

doorleiden 

naar een 

nieuwe 

pagina is veel 

effort en dan 

beland je in 

Only 
‘Material’ 
can be 
found in 
the filter 
options as 
(the most 
related to 
a technical 
product 
feature.  
 
All 
products 
have a 
product 

https://ww
w.anwb.nl/
webwinkel/
c/157/fiets
en/fietskled
ing/fietsjas
sen?sorteri
ng=populai
r&pagina=1 

Next to the product pictures, on top of 
price and size a short summary of the 
most important product information can 
be found. Technical features are written 
but no explanation can be found here.  
 
Below the product pictures more 
product information can be found. 
Several product features are underlined 
and will direct the user to a long and 
extensive explanation page.  

Product is 
displayed 
on a model 
with hiking 
shoes. 

https://ww
w.anwb.nl/
webwinkel
/p/51277/
nakatas-
jas-
dames-
waterdicht
?anwb_col
or=1425&c
at=157 

When I type 
waterproof 
in the 
search bar, 
I get 
several 
website 
links. The 
first two 
are 
products, 
the 3rd is 
an article 
to support  
a (novice) 
user.  

Information 
about 
delivery and 
return is 
placed 
below the 
product 
summary 
and size 
and prize 
information 
for which 
you have to 
scroll down.  

Novice (In 
case the 
novice 
wants to be 
blown away 
by 
information 
on the 
webpage 
about the 
explanation 
of a feature)  
 
Intermediat
e 
 

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


een heel 

boekwerk”. 

name 
displayed 
under the 
product 
pictures 
which 
includes 
the brand, 
jacket type 
and a 
technical 
feature 
[Nakatas - 
female 
jacket - 
waterproof
].  

Expert 

3. Decathlon 

 

“Komt in de 

buurt. Vragen 

beantwoorde

n en die 

uitleggen 

geeft meer 

context”.  

No 
technical 
product 
features 
are 
mentioned, 
but well 
known 
language 
product 
related 
informatio
n is 
described 
in the filter 
options 
(which can 
be related 

https://ww
w.decathlo
n.nl/browse
/c0-
sportkledin
g/c1-
regenkledin
g/c2-
regenjasse
n/_/N-
1k9c2ts 
 

The product headline uses easy words 
to describe the purpose and a feature of 
the product (lightweight).  
 
When scrolling down lots of options are 
displayed. The fist is a row of products 
that other users bought. The second is 
called product benefits. However, I 
would say these are actually product 
features, but more visually and 
organizedly displayed. The third is 
products that other people are 
interested in. The fourth is about 
technical information. There are lots of 
questions about technical product 
features which are answered in well 
known language. The fifth part is about 
other information.  

The main 
picture is a 
picture of 
just the 
product (on 
the PLP). 
On the PDP 
there are 
pictures of a 
model with 
hiking 
shoes 
wearing the 
product. 
 
Somewhere 
below on 
the DPD, 

https://ww
w.decathlo
n.nl/p/licht
e-
regenjas-
voor-
wandelen-
voor-
heren-
mh900/_/
R-p-
150330?m
c=838233
5&c=GRIJ
S 
 

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 

Level of 
practice: 
beginner, 
intermediat
e and 
advanced is 
a feature 
mentioned 
in the PLP, 
correspondi
ng with 
different 
products. 
 
Below on 
the DPD 
there is a 
section: 

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

The sixth part is about pictures and the 
seventh part is a video.  
 
 

there is a 
part called 
‘Pictures’ 
which 
shows a 
model in 
context (the 
outdoors) 
wearing the 
product.  
 
Moreover, 
there is a 
video of the 
model 
interacting 
with the 
product! 
Putting it 
on, 
tightening it, 
compactly 
wrapping it. 
 

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

Questions 
and 
Answers. 
These are 
questions 
asked by 
users and 
answered 
by 
Decathlon.   
 
When 
looking at 
ski jackets 
there is a 
feature 
called: 
Others went 
before you’ 
with 
pictures 
users using 
the product.  
https://ww
w.decathlon
.nl/p/ski-
jas-voor-
pisteskien-
heren-
580/_/R-p-
142015?mc
=8652674&
c=ZWART 
 
 
An 

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
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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


interactive 
product 
picture was 
found to 
visualize 
product 
features. 
https://ww
w.decathlon
.co.uk/p/wo
men-s-ski-
jacket-
fr500-new-
padding-
spicy/_/R-
p-
329803?mc
=8640395 
 

4. 
Bergfreunde 
 
“Slechte 
website, niet 
nuttige 
informatie, 
helemaal 
verloren 
novice user”. 

No 
explanatio
n of 
features, 
solely 
names of 
features. 
 

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

Below the image carousel and the 
information about prize and size there 
is a part called: in an eyesight. This is a 
summary of some features and 
information of users.  
 
Below is a part called feature 
information. Technical features are 
used with their corresponding number 
but no explanation can be found here. 
(Material thickness: 40 Denier).  

The model 
is wearing 
regular 
everyday 
clothes.  

https://ww
w.bergfreu
nde.nl/arct
eryx-
womens-
codetta-
cinch-
coat-
lange-
jas/?cnid=
705b78f77
fa32eaac0
96d5c258
6e7 

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 

The idea of 
‘In an 
eyesight’ is 
very nice 
but this 
website 
uses this 
very poorly 
with 
information 
about only 
one user 
and not 
informative 
information.  

Intimidatie 
 
Expert 
 
 

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


are lots of 
text.  

5. Ridestore 

 

“Echt heel 

nice, komt 

het meest in 

de buurt van 

product 

benefits”. 

Maar WAT 

iemand dan 

precies nodig 

heeft voor 

haar activiteit 

is nog niet 

duidelijk”.  

Only one 
technical 
feature 
can be 
found: 
Isolation. 
With no 
explanatio
n.  

https://ww
w.ridestore.
com/nl/out
door-
jassen 

Product details on the PDP are very 
visual. The actual details are shown on 
the picture to describe these details. 
Also text is used in which benefits are 
mentioned. 
 
The second part is a product 
description. 
 
The third part is about tech. Visuals are 
used in combination with text. Also 
product specific numbers are 
mentioned under the explanation of a 
feature.  
 

The model 
is wearing 
ski pants 
and 
sneakers 
and there 
are lots of 
pictures.   

https://ww
w.ridestor
e.com/nl/d
ope-
outdoor-
jas-
ranger-
light-w-
dames-
faded-
violet 
 

In the 
menu bar 
there is 
gender, 
activity and 
brand.  

Feels very 
simple and 
light. No 
overwhelmi
ngness.  

Expert 
 
Intermediat
e 
 
Novice (but 
not about 
the WHAT 
do I need) 

Zwerfkei 
 
“For the first 
time I see 
features 
being 
explained on 
the PLP.  

On the PLP 
for a few 
features 
informatio
n is given! 
However, 
only 
written 
informatio
n.  

https://ww
w.zwerfkei.
nl/zoeken?
q=regenjas 

The Product description is bullet points 
with no explanation. 
 
Product Information has a few 
explanations, the same as used on the 
PLP.   

A jacket not 
being worn 
by a model.  

https://ww
w.zwerfkei
.nl/product
/vaude-
wo-
escape-
light-
jacket 
 

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

 Expert 
 
Intermediat
e 

6. 
Kathmandu 
 
 

Not many 
filter 
options in 
the lister.  

https://ww
w.kathman
du.nl/dame
s/jassen/re

The PDP is a short page. On the right of 
the page there is a description, which 
describes all technical features. No 
explanations can be found.  

Model is 
wearing rain 
pants.  

https://ww
w.kathman
du.nl/rab-
kangri-

Could not 
find it.  

  

https://www.ridestore.com/nl/dope-outdoor-jas-ranger-light-w-dames-faded-violet
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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 
explanatio
ns are 
found.  

genjassen/
?gclid=Cj0K
CQjw1ZeUB
hDyARIsAO
zAqQJ4vY5
Kb9gAKLX
TqHOwc1Zi
zLVIf0AcMl
bv4Ib1V7A
YlBomeHN
7nOgaAjOq
EALw_wcB 

jacket-
gtx-
women-s-
qwh-02-
deh-
013710.ht
ml 

7. Alpaca 
 
“Heel karig” 

No 
technical 
features, 
only 
activity 
(next to 
superficial 
filters) to 
guide the 
user to the 
right 
product.  

https://ww
w.alpaca-
buitensport
.nl/kleding-
buitensport
kleding/kle
ding-
dames/out
door-
kleding 

The DPD has only one picture. On the 
right a small summary of the jacket.  
Below is a long list of bullet points 
about the product.  
 
No explanations.  

Only one 
picture of 
the front of 
the jacket.  

https://ww
w.alpaca-
buitenspor
t.nl/kledin
g-
buitenspor
tkleding/kl
eding-
dames/out
door-
kleding/be
rgans-
letto-v2-3-
l-lady-
brick-
detail 
 

3 Q&A 
questions, 
only that!  

The first 
chosen 
jacket, 
(expensive!!
) had no 
description 
at all!  

Expert 
 
Intermediat
e 

8. Daka 
 
“geen 
context” 
 

No 
explanatio
n is given 
about 
features.  

https://ww
w.daka.nl/s
porten/outd
oor/outdoo
r-

No explanation of features . 
 
Image carousel and below product 
information and specifications.  

Model 
wearing 
jeans.  

https://ww
w.daka.nl/
tenson-
harris-
sku_05264

  Expert 
 
Intermediat
e 

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


“Je moet 
weten wat je 
zoekt, dan 
werkt het zo”.  

kleding/out
door-
jassen/ 

0 

9. Perry 
 
“karig” Niks 
uitgelegd.  
 
Video is wel 
een plus! 

No 
technical 
features 
are shown 
on the 
PLP.  

https://ww
w.perryspor
t.nl/search/
regenjas/ 

Image carousel with also a video. In this 
way the product can well be inspected.  
 
Below the image carousel can all 
production information be found. All 
written and no explanation of features . 

Model is 
wearing 
jeans.  

https://ww
w.perryspo
rt.nl/produ
ct/zwart-
the-north-
face-
resolve-2-
outdoorjas
-zwart-
heren/161
26372_per
rysport/ 

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

 ? 

10. 
Futurumshop 
 
“Ik denk met 
de gedachte 
dat ze 
iedereen 
willen 
helpen” 
 
“verschil 
maken 
tussen 
makkelijk en 
moeilijk”. 

Technical 
features 
are rated 
with stars 
(1-5).  

https://ww
w.futurums
hop.nl/fiets
kleding-
heren/fiets
kleding/zoe
ken?q=rege
njas 

When scrolling down first you see 
products that could fit your choice. 
Then there is a product description with 
the stars as ratings. And then a long list 
of all specifications. And a link to a 
video to get to know the difference 
between two specific jackets.  
 
But no explanation of features.  

Context 
pictures of 
the jacket 
being worn 
on a cycle 
trip in rainy 
weather 

https://ww
w.futurum
shop.nl/fut
urum-4-
seasons-
pro-
fietsjack-
grijs-
heren.pht
ml 
 

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

Product 
video link 
about 
comparison 
mentioned 
on the PDP.  

Expert 
 
Intermediat
e 
 
Novice 

11. OutdoorXl 
 

No 
technical 

https://ww
w.outdoorxl

No explanation of the product.  No model 
wearing the 

https://ww
w.outdoor

Advice is 
feature on 

After 
choosing a 

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
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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


“Heel karig’ features 
on the 
PLP.  

.nl/outdoor
-
kleding/out
door-
kleding-
dames/out
door-
jassen-
dames.html 

product.  xl.nl/8848-
altitude-
tulipa-
jacket-
women-
s.html 

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

few more 
jackets one 
jacket was 
found with a 
product 
description.  
No 
explanation 
is given at 
all.  
https://ww
w.outdoorxl.
nl/arcteryx-
beta-ar-
jacket-
women.html 
 

12. Vrijbuiter 
 
“Fijne taal, 
lekker licht, 
maar geen 
benefits’. 

‘Light 
website, 
not 
overwhelm
ing. 
Feature: 
‘Activity’ is 
written in 
everyday 
language. 
‘Waterproo
f’, good, 
better, 
best.  
  

https://ww
w.vrijbuiter.
nl/kleding/
alle/outdoo
rjassen/reg
enjassen?t
n_cid=1000
12901 
 

All specifications are shown once ‘Show 
all specification’ is clicked.  
 
No explanation of the specifications.  

Model is 
wearing 
everyday 
clothes.  
 
 

https://ww
w.vrijbuiter
.nl/didriks
ons-bella-
parka-
sage-
green-
aaaf20060
?childSku=
AAAF2006
0-SAGE-
GREEN 
 

 Interesting 
view on 
waterproof: 
good, better, 
best.  
 
 

Expert 
 
Intermediat
e 

13. 
Scandinavian 

‘Property’ 
is a filter 

https://sca
ndinaviano

Under the image carousel is a one 
sentence product description.  

One product 
picture of 

https://sc
andinavian

Blogs and 
guides 

 Expert 
Intermediat

https://www.outdoorxl.nl/arcteryx-beta-ar-jacket-women.html
https://www.outdoorxl.nl/arcteryx-beta-ar-jacket-women.html
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Outdoor on the 
PLP.  
 
No 
explanatio
n of the 
technical 
features.  

utdoor.com
/clothing/ja
ckets/water
proof-
shell-
jackets/?so
rt=most-
popular&pa
ge=1 
 

 
The product description has underlined 
technical features on which to click for 
more information 

the jacket in 
context! 

outdoor.co
m/halti/cl
othing/jac
kets/water
proof-
shell-
jackets/hik
er-m-
hybrid-
anorak/ 
 

e 

14. Bergzeit No 
explanatio
n of the 
technical 
features.  
 
At first 
only 
superficial 
filters are 
showed, 
when 
pressing: 
show more 
filters 
more 
filters are 
shown. 

https://ww
w.bergzeit.
nl/dames/k
leding/jass
en/skijasse
n/ 
 

Next to the product pictures, on top of 
price and size a short summary of the 
most important product information can 
be found.  
 
No explanation of product features. 
Lots of information shown without a 
clear strucutre.  

Details of 
the product 
are shown. 
Model 
wears an 
outfit 
matching 
the product.  

https://ww
w.bergzeit.
nl/p/moun
tain-
equipment
-dames-
manaslu-
gtx-pro-
jas/10819
38/#itemI
d=108193
8-001 
 
 

  Expert 
Intermediat
e 

15. Campz Colour and 
price is 
presented 
below in 
the filter 

https://ww
w.campz.nl
/kleding/ja
ssen/skijas
sen/ 

Two special features are highlihted and 
explained. 
 
But all the other features in the product 
propperties section are not explained.  

Only the 
product is 
displayed, 
without a 
model 

https://ww
w.campz.n
l/haglofs-
astral-gtx-
jack-

Vragen, klik 
hier! Some 
advice is 
given for 
camping 

 Expert 
Intermediat
e 
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categories. 
 
No 
explanatio
n of the 
technical 
features.  

 wearing it.  
 

heren-
M870150.
html?vgid=
G1230567
&cgid=262
426 
 

and 
waterproof 
in general.  

 

General domain 

 

Competi
tor 

Fi
el
d  

PLP PLP link PDP Experience 
/ Context 

DPD link Expertise Other User 

1.Cube 
 
“Visuals 
explaini
ng the 
differenc
e, very 
powerful
! 
 
Summar
y box 
somewh
ere on 
the PDP.  

BI
ke
s  

When selecting 
City bikes, the 
next option 
showed pictures 
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! 

https://ww
w.cube.eu/n
l/2022/bike
s/city-tour/ 
 

Components are very technical 
and all information. 
However, product weight is very 
outstanding and understandable 
and classification has a number 
and a big box for more 
information. 
 
And a summery box somewhere 
on the page.   

Product in 
context 
pictures 
(without 
humans).  

https://ww
w.cube.eu/
nl/2022/bi
kes/city-
tour/on-
road/touri
ng/cube-
touring-
exc-
sphereblue
nblue-
easy-
entry/ 
 

- Gecombine
erde 
geometrie 
neemt 
minder 
ruimte in en 
ziet er 
visueel uit 
dan het is.  

Intermediate 
 
Expert 

2. 
Gamma 
 
“Advies 
krijgt 

H
o
m
e 
DI

On the PLP: 
Behang, there are 
the different 
categories but 
also there is quite 

https://ww
w.gamma.nl
/assortimen
t/k/behang 
 

There is a sort of summary of 
why the product is good.  
There is a lot of written 
information about the usage and 
lots of features, but no 

Some 
Product 
pictures 
with the 
‘Behang’ 

https://ww
w.gamma.
nl/assorti
ment/glas
weefsel-

The 
Klusadvies 
page gives 
lots of 
information 

What gets 
my 
attention is 
that they 
mention 

Novice, 
Intermediate
, 
Expert 
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https://www.campz.nl/haglofs-astral-gtx-jack-heren-M870150.html?vgid=G1230567&cgid=262426
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meer 
nadruk 
dan bij 
Bever, 
PDP 
verder 
niet 
uitzonde
rlijk 
informat
ief.  

Y some (written) 
information about 
buying ‘Behang’ 
at Gamma.  
 
When selecting a 
specific type of 
‘Behang’ (Like 
rain jackets), there 
are quite some 
filters but there is 
no information 
about the 
explanation of the 
filters.  

https://ww
w.gamma.nl
/assortimen
t/l/behang/
glasvezelbe
hang?scrollt
ofacet=slug
s 
 

explanation.  and 
products in 
front of it.  

voorgeschi
lderd-ruit-
119gr-
50m-
gw402-
50/p/B534
861 
 

about 
specific 
activities 
with steps 
and 
pictures.  

‘Klusadvies
” next to 
assortment 
on the 
homepage.  
 
In the 
review 
section 
there are 
pictures 
included! 
And lot’s of 
tips! 

3. 
SRFACE 
 
“Tool 
voor 
dikte 
kiezen, 
simpel 
en 
interacti
ef.  
Veel 
visueel! 
 
Benefits 
soms 
benoem
d!  

W
et
su
its 

PLP does not give 
much information.  

https://srfa
ce.com/wo
mens-
wetsuits/?c
urrency=EU
R 

+Icons on the product to provide 
more information about specific 
product features/details.  
 
Need help with a thickness tool 
that is very helpful!  
 
A few visually highlighted 
important features. With 
explanation and benefits 
mentioned! 
 

Product 
pictures in 
context. 
 
  

https://srf
ace.com/s
hop/wome
ns-heat-
wetsuit/?c
urrency=E
UR 
 

 FAQ on 
PLP. 
 
Picture 
icons 
behind 
product 
features to 
show this 
part of the 
product.  

Novice 
 
Intermediate 
 
Expert 

4. Te On top of the page https://ww Next to the image carousel a 3 Product in https://ww Racketfind  Novice 
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https://www.tennisdirect.nl/tennisrackets
https://www.tennisdirect.nl/babolat-evo-drive-115-wimbledon


Tennisdi
rect 
 
Goede 
uitleg op 
de PLP, 
niet op 
de PDP 
meer 
 
Wel 
samenv
atting 

nn
is 

is a big sign: find 
your perfect 
racket. 
 
Lots of filter 
options but also 
(written) 
explanations with 
the filter options! 

w.tennisdire
ct.nl/tennisr
ackets 
 

boulet summary of the racket. 
 
No explanations on the PDP. 
 
Racketfinder does well help with 
finding a product.   

photostudio w.tennisdir
ect.nl/bab
olat-evo-
drive-115-
wimbledon 
 
 

er good 
help!  

 
Intermediate  
 
Expert 

5. 
Intratuin 
 
‘Easy to 
understa
nd, 
#Intratui
n, 
question
s in 
keuzehul
p are 
nice! .” 

Ga
rd
en 

Keuzehulp takes 
attention 
 
No explanation of 
features on PLP, 
but it is all easy to 
understand.  

https://ww
w.intratuin.n
l/kamerplan
ten 
 
 
 
https://ww
w.intratuin.n
l/kamerplan
ten/groene-
kamerplante
n 

Written information. 
 
All understandable features.  
 
Tips and advice are used in the 
specifications.  

#Intratuin 
provides 
context 
pictures! 

https://ww
w.intratuin.
nl/vrouwen
tong-
sansevieri
a-
trifasciata-
laurentii-
d-14-cm-
1174894.h
tml 

Keuzehulp 
 
Do you 
have an 
idea 
 
Do you 
have a 
preference  

Quick find 
to find 
plants for 
shaded 
places 
inside the 
house 
 
 

 

6. 
Coolblue 
 
‘Genoeg 
info, 
maar 
wel heel 
druk”.  

Re
tai
ler 

Written 
explanation of all 
feature 
categories.  

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

Pros and cons of the product 
(=kind of summary) 
 
(Written) Information given for 
every product features/spec.  

Product in 
context 
pictures.  

https://ww
w.coolblue
.nl/product
/902196/b
osch-
universaldr
ill-18v-60-
zonder-

 Alternatives 
looks a bit 
like 
vergelijk, 
but already 
on the PDP.  

Novice,  
 
Intermediate 
 
Expert 

https://www.tennisdirect.nl/tennisrackets
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accu.html 
 

7. 
Kamera 
express 
 
Fijne 
omschrij
ving 
(indien 
geven) 
van 
product 
features 
op PLP. 

Ca
m
er
a 

Als je al niet weet 
bij wat voor 
camera moet 
beginnen worden 
die allemaal 
uitgelegd.  
 
When choosing 
spiegelreflex 
cameras, with 
some product 
features 
information is 
given. It is an 
explanation but 
also discusses 
the benefits. 

https://ww
w.kamera-
express.nl/p
roducten/fot
o/fotocamer
a  
 
https://ww
w.kamera-
express.nl/s
piegelreflex
camera 

Lots of written information. 
Sometimes benefits are used.  
 
Specs all below (as if no one is 
interested?!) 
 

Product 
pictures 
from photo 
studio.  

https://ww
w.kamera-
express.nl/
canon-
eos-
2000d-
body- 
 

 Big focus 
on reviews.  

Intermediate 
 
Expert 

8. 
Zooplus 

An
im
al
s 

First thing is 
saying who will be 
eating it! And 
other crucial 
options.  
 
Subsequently I 
have to choose a 
brand in order to 
get options.  

https://ww
w.zooplus.nl
/shop/hond
en/hondenv
oer_droog 
 
https://ww
w.zooplus.nl
/shop/actie
s/adult_hon
d?utm-
source=utm
_source_tea
ser&analytic
s-

Written product description 
 
Niet echt filters, terwijl dit wel 
relevant is! Bijvoorbeeld leeftijd 
en grootte!  

Image 
carousel is  
used for 
summary 
use 
information.  

https://ww
w.zooplus.
nl/shop/ac
ties/adult_
hond/hills_
science_pl
an/adult/2
2917 

 Customer 
pictures.  

Intermediate 
 
Expert 
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https://www.kamera-express.nl/producten/foto/fotocamera
https://www.kamera-express.nl/producten/foto/fotocamera
https://www.kamera-express.nl/producten/foto/fotocamera
https://www.kamera-express.nl/producten/foto/fotocamera
https://www.kamera-express.nl/producten/foto/fotocamera
https://www.kamera-express.nl/canon-eos-2000d-body-
https://www.kamera-express.nl/canon-eos-2000d-body-
https://www.kamera-express.nl/canon-eos-2000d-body-
https://www.kamera-express.nl/canon-eos-2000d-body-
https://www.kamera-express.nl/canon-eos-2000d-body-
https://www.kamera-express.nl/canon-eos-2000d-body-
https://www.kamera-express.nl/canon-eos-2000d-body-
https://www.zooplus.nl/shop/honden/hondenvoer_droog
https://www.zooplus.nl/shop/honden/hondenvoer_droog
https://www.zooplus.nl/shop/honden/hondenvoer_droog
https://www.zooplus.nl/shop/honden/hondenvoer_droog
https://www.zooplus.nl/shop/honden/hondenvoer_droog


id=zqdubx6
x3ovf-
5x4wVlGDU
QWlETKI51
Mm5j 

9. 
PLNTS 

Pl
an
ts 

Easy language, 
water care, room 
etc for filter 
options.  

https://plnts
.com/en-
gb/shop/me
dium-
houseplants 

Icons are used for all product 
features. (There are not that 
many)  
 
Very small written description. 
 
Not sure if there is enough 
information for experts… 
 
 

Pictures in 
context 

https://pln
ts.com/en-
gb/product
/philodend
ron-
scandens-
micans 
 

 PLNTSS_D
OCTOR 

Novice 
 
Expert 

10. 
Knives 
and 
Tools 

Kit
ch
en 

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

https://ww
w.knivesand
tools.nl/nl/c
t/messenset
.htm 
 

Explanation of some features, 
lots of features on the PDP. 
 
Also, an explanation of the 
number of features is given. 
This feels quite transparent.  

Product 
pictures in 
context!  

https://ww
w.knivesan
dtools.nl/n
l/pt/-
zwilling-
four-star-
sharpblock
-
messenblo
k-7-delig-
35145-
000.htm 
 

Gerelateerd
e optics is 
handig! 

Keuzehulp 
is een 
overzichtsp
agina waar 
je ook gelijk 
informatie 
over 
gerelateerd
e topics 
kunt 
vinden.  
 
Relevante 
topics 
onderaan 
een pagina! 
Ipv Advies 
en 
Inspiratie! 

Novice 
 
Intermediate 
 
Expert 

https://plnts.com/en-gb/product/philodendron-scandens-micans
https://plnts.com/en-gb/product/philodendron-scandens-micans
https://plnts.com/en-gb/product/philodendron-scandens-micans
https://plnts.com/en-gb/product/philodendron-scandens-micans
https://plnts.com/en-gb/product/philodendron-scandens-micans
https://plnts.com/en-gb/product/philodendron-scandens-micans
https://plnts.com/en-gb/product/philodendron-scandens-micans
https://www.knivesandtools.nl/nl/ct/messenset.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/ct/messenset.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/ct/messenset.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/ct/messenset.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/ct/messenset.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm
https://www.knivesandtools.nl/nl/pt/-zwilling-four-star-sharpblock-messenblok-7-delig-35145-000.htm


 



Appendix 5 - Online behavior of users































Appendix 6 - Emotions during a website visit

















Appendix 7 - Ideation

































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 10 - User evaluation
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