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Onderzoeksvraag Dataverzameling



Leeswijzer (1/2)
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Toelichting UX metrics



Leeswijzer (2/2)
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Conclusies



Conclusies

overzichtelijk duidelijk te lezen veel relevante 

informatie bevat niet alle informatie makkelijk te vinden welke termen 

zoekfunctie werkt niet optimaal 

ambtelijke taal te veel verschillende resultaten chatbot functie werkt goed

niet spontaan 

duidelijk goed vormgegeven 

goed leesbaar
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negen op de tien 
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niet nodig contact wil met een van 
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documenten/vergunningen over de gemeente 

activiteiten

De gemeente website is voornamelijk 

duidelijk te lezen en bevat de juiste 

informatie

hoge

customer effort score

een derde  op 

een logische plek 

lastigere 

informatie 

-57%. niet duidelijk 

welke termen 

te veel 

informatie niet duidelijk juiste 

informatie 

Niet alle informatie op de website is op een 

logische plek te vinden. 

zoekfunctie

ambtelijke taal 

veel verschillende resultaten 

geen onderscheid 

pagina’s en losse publicaties

chatbot

niet uit zichzelf raadplegen 

Inwoners noemen met name de zoekfunctie 

als verbeterpunt van de gemeente website.



Aanbevelingen

Verbeter het zoeken via de zoekbalk

Motiveer bezoekers van de website om gebruik te maken van de chatbot

Op basis van het onderzoek zien wij de volgende aanbevelingen:



KPI overzicht



Niet alle informatie op de gemeente websites is goed te vinden en 

staat niet altijd op een logische plek. De informatie die men kan 

vinden is over het algemeen wel duidelijk te lezen.

KPI overzicht - totaal

Zoektaak

Vindbaarheid  (%)
Voltooingstijd 

(sec)
Clicks (gem)

Customer Effort 

Score

Logische plek 

(gem)

Inhoud duidelijk 

(gem)



Hoewel de website overzichtelijk is en belangrijke informatie bevat, 

dient de zoekfunctie volgens velen verbeterd te worden. 

Positieve punten Verbeterpunten



Resultaten
Taak 1



Ruim drie op de vijf weten de juiste informatie te vinden. De meesten 

zoeken middels de zoekbalk of via het tegeltje ‘Rijbewijs’.

UX Metrics Heatmap prijs van een rijbewijs

Vindbaarheid (%)

64%

Voltooingstijd  (sec)

84 sec

Clicks (gem)

4,1



Ruim twee derde geeft aan dat het hen (heel) weinig moeite kostte 

om informatie over de prijs van een rijbewijs te vinden.  

Customer Effort Score (%)

68

(heel) weinig moeite

(heel) veel moeite



Met name de duidelijkheid van de informatie wordt positief 

beoordeeld. 

Beoordeling

7,4 8,3

Te vinden informatie



Vooral de inwoners van Hillegom wisten de informatie over de prijs 

van een rijbewijs te vinden. Zij zijn wel kritischer over de mate waarin 

deze informatie op een logische plek stond 

Overzicht taak 1 (zoeken prijs rijbewijs) per gemeente

Zoektaak

Totaal
Teylingen Hillegom Lisse



Resultaten
Taak 2



Er is niet één duidelijke route naar de juiste informatie. Men zoekt via 

de zoekbalk, de tegel ‘Meldingen openbare ruimte’ of het menu 

‘inwoners en ondernemers’.

UX Metrics Heatmap aanvragen vergunning  aanbouw woning

Vindbaarheid (%)

13%

Voltooingstijd  (sec)

181 sec

Clicks (gem)

9,6



Het kost inwoners veel moeite om informatie over een vergunning te 

vinden. Een deel geeft aan dat je maar net de exacte termen moet 

weten om op de juiste pagina te komen. 

Customer Effort Score (%)

-57

(heel) weinig moeite

(heel) veel moeite



De informatie over het aanvragen van een vergunning staat niet op 

een logische plek en is niet duidelijk te lezen volgens een meerderheid.

Beoordeling

4,2 5,3

Te vinden informatie



Over het algemeen vinden inwoners uit de drie gemeenten de taak 

lastig te voltooien en dit kost hen dan ook veel moeite.

Overzicht taak 2 (zoeken vergunning uitbouw) per gemeente

Zoektaak

Totaal
Teylingen Hillegom Lisse



Resultaten
Taak 3



Men zoekt met name via de zoekbalk, de tegels ‘maak een afspraak’, 

‘paspoort’ en ‘inwoners en ondernemers’. Over het algemeen hebben 

ze ongeveer binnen 5 clicks de juiste informatie gevonden.

UX Metrics Heatmap Meenemen afspraak nieuwe identiteitskaart

Vindbaarheid (%)

29%

Voltooingstijd  (sec)

88 sec

Clicks (gem)

4,9



De informatie over wat mee te nemen naar een afspraak voor een 

nieuwe identiteitskaart is over het algemeen makkelijk te vinden. Het 

is echter niet altijd duidelijk hoe je bij de juiste informatie komt. 

Customer Effort Score (%)

43

(heel) weinig moeite

(heel) veel moeite



De mate waarin de informatie op een logische plek staat, wordt dan 

ook gematigd positief beoordeeld. Inwoners zijn wel overwegend 

positief over de duidelijkheid van de informatie.

Beoordeling

6,8 7,8

Te vinden informatie



Inwoners uit Hillegom weten ook deze informatie vaker te vinden en 

dit kost hen minder moeite dan inwoners uit de andere gemeenten. 

Overzicht taak 3 (meenemen afspraak nieuwe identiteitskaart) per gemeente

Zoektaak

Totaal
Teylingen Hillegom Lisse



Resultaten
Taak 4



Inwoners weten de chatbot makkelijk te vinden en ruim de helft heeft 

de taak volbracht. Slechts een enkeling klikt op de contact button 

rechts bovenin. 

UX Metrics Heatmap Raadplegen chatbot paspoort aanvragen

Vindbaarheid (%)

59%

Voltooingstijd  (sec)

81 sec

Clicks (gem)

2,2



Bijna alle inwoners vinden het gemakkelijk om de chatbot te 

raadplegen voor informatie. Zij kunnen deze gemakkelijk vinden en de 

chatbot geeft snel de juiste informatie.

Customer Effort Score (%)

89

(heel) weinig moeite

(heel) veel moeite



De chatbot is op een logische plek te vinden en de informatie die eruit 

komt is ook duidelijk te lezen voor inwoners. 

Beoordeling

8,2 8,4

Te vinden informatie



De chatbot is voor inwoners uit alle drie de gemeenten goed te 

vinden. Hoewel in Teylingen de meeste inwoners de juiste informatie 

vinden, hebben zij meer tijd nodig om de taak te voltooien.

Overzicht taak 4 (raadplegen chatbot paspoort aanvragen) per gemeente

Zoektaak

Totaal
Teylingen Hillegom Lisse



Algemene beoordeling website



Ruim acht op de tien inwoners hebben weleens gebruik gemaakt van 

de gemeente website. Slechts een enkeling staat hier niet voor open.

Gebruik gemeente website (%)

Gemeente Lisse (4%)



Een kwart van de inwoners heeft liever persoonlijk contact met een 

medewerker van de gemeente. Ook geeft een kwart aan dat zij 

benodigde informatie niet op de gemeente website kunnen vinden.

Mogelijke redenen geen gebruik maken van gemeente website (%)

Gemeente Teylingen (11%)

Gemeente Lisse (48%)



Overige

Inwoners verwachten met name informatie over het aanvragen van 

documenten en vergunningen, wat de gemeente doet en overige 

informatie zoals evenementen. 

Aanvragen Informatie over de gemeente

Verwachtte informatie op gemeente website



Ruim drie kwart vindt het maken van een afspraak makkelijk. De 

zoekfunctie is volgens een kwart niet handig. 

Beoordeling zoekfunctie website (%) Beoordeling maken van een afspraak(%)

23%

61%

6%

79%



Inwoners vinden met name dat informatie op de website duidelijk te 

lezen is. Minder dan één derde vindt dat de informatie op logische 

plekken staat. 

Stellingen gemeente website algemeen (%)



Bijlage



Profiel steekproef (%)

Profiel steekproef (n=90)

Geslacht

Opleidingsniveau

Leeftijd
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