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1. Context

1.1 Introductie
Dit document dient als advies voor INOVA en Den Mulder Boomteelt. In dit document staan strategische
aanbevelingen voor het verbeteren van de gebruikers ervaring en verhogen van conversies voor de volgende

iteraties in de toekomstige fases van Den Mulder’s website.

1.2 Opdrachtgever, opdracht en doel

Gedurende de stageopdracht heb ik in opdracht van INOVA een herontwerp voor de website van Den Mulder
Boomteelt mogen ontwerpen.

De opdracht is voortgekomen uit een investeringstraject dat INOVA in 2022 met Den Mulder is begonnen. Het
doel was om Den Mulder te laten groeien door middel van marketingcampagnes. Daarbij is afgesproken dat
INOVA gedurende vijf jaar x% van alle B2C (business-to-consumer) omzet van Den Mulder ontvangt. De
afgelopen twee jaar is de prognose van de verwachte omzet niet behaald, waardoor de urgentie vanuit INOVA
hoog is. Om ervoor te zorgen dat de investering winstgevend wordt, moet de omzet uit B2C-verkoop verhoogd
worden. Dit willen INOVA bereiken door de huidige gebruikerservaring van de website te verbeteren, specifiek
voor particuliere klanten.

Het doel is dat dit jaar en de komende jaren de omzetprognose wel wordt behaald, en dat een groter deel van
de winst afkomstig is van B2C-klanten, zodat er in 2024 nog break-even gespeeld kan worden. Als dit niet het
geval is, zal INOVA uiteindelijk een negatieve ROI (Return on Investment) hebben.

Daarnaast wil Den Mulder, op basis van eigen onderzoek, de consumentenervaring en conversies verbeteren.
Ze willen echter de focus behouden op het vinden van de perfecte boom voor alle groenliefhebbers, zonder een
schreeuwerige webshop te worden of geassocieerd te worden met een plantencentrum.

De opdracht houdt in dat de huidige website volledig wordt vernieuwd. Dit betekent dat de website wordt
omgezet naar een sneller en moderner e-commerce platform dat het beste past bij de eisen van dit project. De
vernieuwde branding blijft, maar de lay-out is aangepast op basis van gevalideerde onderzoek resultaten. Die
bijdragen aan het verbeteren van de gebruikerservaring voor de nieuwe particuliere doelgroep.
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2. Onderzoek

2.1 Onderzoeksvraag

Uit de opdracht uit de vorige sectie is de volgende onderzoeksvraag voortgekomen:

“Hoe kan de gebruikerservaring van de Den Mulder Boomteelt website worden geoptimaliseerd om in de
toekomst de conversie van particuliere (B2C) klanten te verhogen, met behoud van consistentie van de

huidige huisstijl en professionele (B2B) website?”

Om deze onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden zijn de volgende deelvragen opgesteld, welke door middel

van exploratief onderzoek zijn beantwoord.

Hoe verloopt de klantreis en waar kan deze worden verbeterd?
Wie zijn de concurrenten van Den Mulder en hoe lossen zij de problemen op?
Met welke technische & functionele vereisten dient er vanuit de consument, Den Mulder, INOVA en
Europese regelgeving rekening gehouden te worden?
4. Watis het beste e-commerce platform om te gebruiken het Den Mulder project?

5. Wat zijn de laatste innovatieve technologieén die de gebruikerservaring van webshops kunnen
verbeteren?

6. Hoe kunnen (micro) animaties een positief effect hebben op de gebruikers ervaring?

7. Hoe wordt het nieuwe websiteontwerp vormgegeven?

8. Hoe worden de animaties vormgegeven?

9. Welke UX/Ul elementen moeten nog worden aangepast om het nieuwe ontwerp te verbeteren?

10. Is het ontwerp conversie verhogend ten opzichte van de huidige situatie en wat zijn de vervolgstappen

om de conversies verder te verhogen?
11. Is het ontwerp ethisch verantwoord en hoe zou deze verbeterd kunnen worden?
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2.2 Onderzoeksmethodes

In dit project zijn er kwalitatieve en kwantitatieve onderzoeken uitgevoerd. Er is gebruik gemaakt van de
volgende onderzoeksmethodes van het DOT-framework of CMD-methodes.

Library
Literature Study, Benchmark Creation, Expert Interview, Trend Analysis, Design Pattern Search

Field
Online Analytics

Lab
Usability Testing, A/B Testing

Showroom
Co-reflection, Pitch, Peer Review, Ethical

Stepping Stones

@ Workshop
Prototyping, Proof of Concept

Persona, Customer Journey, Requirements List, Comparison Chart

2.3 Resultaten en conclusies

1. Hoe verloopt de klantreis en waar kan deze worden verbeterd?

Het volledige bestelproces van de gebruikers is geanalyseerd. Hierbij zijn de meeste pijnpunten gevonden
in de zoek- en bestelfase, waaronder beperkte uitleg, moeilijk te begrijpen vakjargon en gebrek aan
responsiviteit. Het is noodzakelijk dat deze negatieve ervaringen worden aangepakt om de
gebruikerservaring te verbeteren. Dit onderzoek heeft ook positieve ervaringen in beeld gebracht. Het is
belangrijk om de inspiratiepagina’s, het gebruik van foto's en symbolen en de vele betaalopties te
behouden in het nieuwe ontwerp.

2. Wie zijn de concurrenten van Den Mulder en hoe lossen zij de problemen op?

Bomen Bezorgd, Ten Hoven Bomen en Bomen Enzo worden door Den Mulder als de grootste concurrenten
gezien. Deze concurrenten maken gebruik van klantreviews, persoonlijke afbeeldingen, gepersonaliseerde
producten en labels voor populaire of afgeprijsde items om gebruikers te helpen bij het maken van een
keuze.

3. Met welke technische & functionele vereisten dient er vanuit de consument, Den Mulder, INOVA en
Europese regelgeving rekening gehouden te worden?

De consument, Den Mulder en INOVA hadden verschillende eisen. De belangrijkste eisen die door alle
partijen werden benoemd, waren: meer uitleg over de langere levertijd, klantreviews, een compactere
footer, Nederlandse productbenamingen, een dropdownmenu voor verschillende artikelvarianten, en
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visuele uitleg over de verpakkingen. Daarnaast dienen webshops vanaf juni 2025 rekening te houden met
de Web Content Accessibility Guidelines (WCAG). Alleen de richtlijnen die betrekking hebben op het design,
zoals contrastverhouding, tekstafstand en consistente navigatie, zijn hierin meegenomen.

4, \Watis het beste e-commerce platform om te gebruiken het Den Mulder project?

De vijf populairste e-commerceplatformen zijn met elkaar vergeleken. Uit een expertinterview is gebleken
dat WooCommerce en Adobe Commerce niet geschikt zijn voor dit project. Uit een vergelijkingstabel blijkt
dat Wix Commerce ook beduidend minder geschikt is dan Shopify en BigCommerce, vanwege de beperkte
aanpassingsmogelijkheden en mindere schaalbaarheid. Shopify is op basis van gebruiksgemak,
verkoopfuncties, ontwerpfunctionaliteit en hulp- en ondersteuningsopties de beste keuze. BigCommerce
zou het beste alternatief zijn omdat er geen transactiekosten worden berekend.

5. Wat zijn de laatste innovatieve technologieén die de gebruikerservaring van webshops kunnen

verbeteren?
Dit onderzoek heeft meerdere innovatieve technologieén in beeld gebracht. Het toevoegen van een
chatbot, Al-gedreven inhoud en micro-animaties zal naar verwachting het meest positieve effect hebben
op de verbetering van de gebruikerservaring. Het toevoegen van micro-animaties is in deze fase al
gerealiseerd.

6. Hoe kunnen (micro) animaties een positief effect hebben op de gebruikers ervaring?

Het toepassen van micro-animaties aan de interface kan de gebruikerservaring sterk verbeteren, mits
correct toegepast. Dit houdt in dat de gebruiker op een subtiele en consistente manier feedback op acties
ontvangt. De duur van de animatie is afhankelijk van de toepassing (meestal tussen de 150 en 200
milliseconden) en moet de juiste easing hebben die past bij de beweging om een natuurlijke overgang te
creéren. Onjuist toegepaste animaties kunnen zorgen voor verwarring en frustraties; deze mogen geen
blur-effecten bevatten of andere website-inhoud blokkeren.

7. Hoe wordt het nieuwe websiteontwerp vormgegeven?

Het ontwerp is gebaseerd op eerdere onderzoeken en voortdurend verbeterd door middel van meerdere
iteraties gebaseerd op co-reflectierondes. Hierbij zijn zowel kleine als grote aanpassingen doorgevoerd om
het ontwerp steeds verder te optimaliseren. Enkele van deze aanpassingen zijn het wijzigen van knoppen,
de volgorde van contentblokken, de kleur van de labels en de weergave van het dropdownmenu. De vierde
versie van het desktop ontwerp en de eerste versie van het mobiele ontwerp voldoen aan de gestelde
eisen en door een vervroegde deadline direct ontwikkeld.

8. Hoe worden de animaties vormgegeven?

Alle eenvoudige animaties zijn toegevoegd aan het Figma-ontwerp met de juiste snelheid en easing bij
hover- of klikinteracties. De complexere animaties zijn gemaakt in Rive, omdat Rive interactie-gebaseerde
animaties mogelijk maakt die geschikt zijn voor webtoepassingen en bovendien kleinere bestandsgroottes
heeft dan animaties die gemaakt zijn met Adobe After Effects of Lottie Files. Omwille van tijd is er alleen
een animatie voor de 'voeg toe aan winkelwagen'-knop ontworpen.
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9. Welke UX/Ul elementen moeten nog worden aangepast om het nieuwe ontwerp te verbeteren?

Uit een gebruikerstest is gebleken dat het nieuwe ontwerp een verbetering is ten opzichte van het oude
ontwerp, vanwege de modernere uitstraling, duidelijkere informatie en compactere pagina’s. Er bleken
echter nog verbeterpunten te zijn voor het navigatiemenu, betere feedback na interacties en de moeilijk
vindbare informatie over de wortelverpakking. Deze en andere feedback uit een peer review zijn verwerkt
in een vijfde versie van het ontwerp. In een kwantitatieve A/B-test zijn de belangrijkste onderdelen die de
grootste impact hebben op de gebruiksvriendelijkheid getest. Hieruit is bevestigd dat de iteratie een
verbetering is en is bepaald dat gebruikers een selectie met knoppen verkiezen boven een dropdownmenu,
vanwege de overzichtelijkheid en vertrouwde uitstraling.

10. Is het ontwerp conversie verhogend ten opzichte van de huidige situatie en wat zijn de vervolgstappen

om de conversies verder te verhogen?

Helaas is het op het moment van schrijven nog niet mogelijk om te bevestigen of de conversies
daadwerkelijk zijn verhoogd. Echter, op basis van eerdere onderzoeken kan worden aangenomen dat het
nieuwe ontwerp een verbetering is ten opzichte van het oude ontwerp, door de verbetering in de
gebruikerservaring. Dit zal hoogstwaarschijnlijk een positieve impact hebben op de conversie. Deze
verwachting wordt ondersteund door de conversieoptimalisatie-expert binnen INOVA, dankzij het
duidelijker onderverdeelde menu, de betere weergave van productinformatie en de optimalisatie van
conversie-elementen. Hoewel er altijd ruimte is voor verdere optimalisatie, zijn de belangrijkste
verbeteringen doorgevoerd in de vijfde versie van het desktopontwerp en de tweede versie van het
mobiele ontwerp.

11. Is het ontwerp ethisch verantwoord en hoe zou deze verbeterd kunnen worden?

Het nieuwe ontwerp is ethisch verantwoord doordat Den Mulder producten verkoopt die een positief
effect hebben op mens en natuur. De website-informatie over het bedrijf en producten is toegankelijk voor
bijna iedereen dankzij de naleving van de Web Content Accessibility Guidelines (WCAG). Daarnaast is er
gekozen voor een platform dat 100% hernieuwbare energie gebruikt en geen dark patterns in het ontwerp
heeft. Echter, er zijn nog manieren om dit naar een hoger niveau te tillen, zoals het toevoegen van een
chatbot voor betere klantondersteuning, een techniek waarmee consumenten een beter beeld krijgen van
de productafmetingen, en het volledig implementeren van alle WCAG-richtlijnen.

2.4 Eindresultaat

Desktop
Bekijk hier de vijfde versie van het desktop ontwerp:

Mobiel
Bekijk hier de tweede versie van het maobiele ontwerp:
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2.5 Technology Readiness Level (TRL)

Het prototype in dit stageproject heeft een Technology Readiness Level (TRL) van 5. Het product is meerdere

keren gevalideerd met gebruikers in een interactief prototype in Figma. Het project is door het development
team naar level 6 gegaan waarbij het ontwerp is doorgevoerd in de Shopify testomgeving. Op 2 Juni 2024 staat
de livegang gepland waarin het project naar level 7 zal gaan.

Om naar het 8% level te gaan zal het de volledige website compleet en operationeel moeten zijn. In dit level
kan getest worden of het vernieuwde ontwerp conversie verhogend werkt en voldoet aan de gestelde
verwachtingen.

2.6 Alternatieven

2.6.1 Alternatief e-commerce platform

Het grootste nadeel van het gebruik van Shopify zijn de transactiekosten. Deze kunnen variéren per
abonnement en per betaalmethode. Deze kosten kunnen, afhankelijk van de hoeveelheid transacties en de
gekozen betaalmethodes, oplopen tot hoge ongewenste bedragen. Het beste alternatief zou dan
BigCommerce zijn, omdat hier geen transactiekosten worden berekend. Dit e-commerceplatform heeft
vergelijkbare aanpassingsmogelijkheden, schaalbaarheid en SEO-functionaliteit als Shopify, maar is minder
gebruiksvriendelijk en vereist een duurder maandelijks abonnement voor de vereisten van Den Mulder. Dit
alternatief zou daarom alleen rendabel zijn als de transactiekosten van Shopify veel hoger worden dan de
maandelijkse abonnementskosten van BigCommerce. Daarbij dient er rekening mee te worden gehouden dat
het overstappen naar een ander platform veel tijd zal kosten.

2.6.2 Alternatief artikel selectie

Uit het onderzoek is gebleken dat een kleine meerderheid van 64% van de gebruikers de voorkeur geeft aan het
gebruik van (radio)buttons om de juiste artikelvariant te selecteren. Het onderzoek heeft ook aangetoond dat
er gebruikers zijn die de voorkeur geven aan een dropdown-selectie. Beide opties blijken effectief te zijn, omdat
gebruikers weten hoe ze artikelen kunnen selecteren.

Het nadeel van (radio)buttons is echter dat deze, bij veel artikelvarianten, niet goed passen op kleine (maobiele)

schermen en onoverzichtelijk kunnen worden als er meer dan drie productspecificaties worden getoond. Om
deze reden zou alleen een compacte versie van een dropdown een alternatief kunnen zijn.
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3. Advies

3.1 Onderzoek

Er is geen aanvullend onderzoek nodig om te valideren dat het nieuwe ontwerp een verbetering is ten opzichte
van het vorige ontwerp. In de volgende fase kan verder onderzoek worden gedaan om het ontwerp naar een
hoger niveau te tillen. Gebruikers hebben aangegeven dat een chatbot die advies geeft over het kiezen van het
juiste product gewenst is. Onderzoek heeft bevestigd dat dit de gebruikerservaring zal verbeteren, evenals het
toepassen van Al-gedreven inhoud voor een gepersonaliseerde gebruikerservaring. Er zal echter nog verder
onderzoek moeten worden gedaan om te bepalen welke chatbot en Al-technieken het beste kunnen worden
gebruikt om dit te realiseren. Omwille van de tijd is dit in deze fase nog niet onderzocht.

3.2 Ontwerp

De meest bezochte pagina's, waaronder de homepagina, productoverzichtspagina (POP), productdetailpagina
(PDP), blogpagina en het navigatiemenu zijn ontworpen in Figma. Andere pagina's zijn voor nu weggelaten,
maar zullen in dezelfde stijl als de pagina's en componenten uit de laatste versie verbeterd moeten worden. De
winkelwagen (checkout) en bestelpagina hoeven niet ontworpen te worden, omdat bewust is gekozen voor het
standaardontwerp van Shopify vanwege de conversiegerichte strategie van Shopify.

Het navigatiemenu, de artikelselectie en het algemene bestelproces zijn getest. Hiermee zijn de meeste
ontwerpfouten met succes verholpen in de vijfde versie. De nieuwe onderdelen die aan de vijfde versie zijn
toegevoegd, zoals de 'aanbevolen combinaties', call-to-action-teksten en de sticky winkelwagenbalk, zijn
omwille van tijd niet gevalideerd en kunnen mogelijk nog verbeterd worden.

Voor Den Mulder wordt geadviseerd om professionele foto's te laten maken waarbij personeel zichtbaar is, om
de website een persoonlijke uitstraling te geven en vertrouwen bij de consument op te wekken. Daarnaast is
het aan Den Mulder om de juiste productnamen, beschrijvingen en kwalitatieve productfoto's te gebruiken en
dit consistent toe te passen op alle artikelen. Zo wordt aanbevolen om de detailfoto van de bladeren, naalden,
bloemen of vruchten als eerste foto te tonen bij alle artikelen.

Het wordt aanbevolen om wijzigingen in het ontwerp eerst te testen met gebruikers uit de doelgroep voordat
de wijzigingen worden doorgevoerd, om er zeker van te zijn dat dit niet voor verwarring zorgt.

3.3  Ontwikkeling

Bij het ontwikkelen van het prototype dient het ontwerp inclusief animaties zoveel mogelijk overeen te komen
met het ontwerp in Figma om de gewenste gebruikerservaring en de verwachting van Den Mulder te
garanderen.

Daarbij wordt aangeraden om de vijfde versie van het desktopontwerp en de tweede versie van het mobiele
ontwerp te ontwikkelen, omdat in deze versies alle gevonden problemen zijn verwerkt of opgelost.
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Het wordt aanbevolen om alle relevante richtlijnen van de Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) door te
voeren bij de ontwikkeling voor 28 juni 2025. Vanaf dat moment is het voor de webshop van Den Mulder
verplicht om aan deze wet op AA-niveau te voldoen volgens de Europese toegankelijkheidswetgeving (EAA).

Er wordt aanbevolen om direct na de livegang de resultaten te analyseren en actie te ondernemen indien de
resultaten anders uitvallen dan verwacht.

3.4 Conclusie

In dit onderzoek is er gezocht naar een antwoord op de vraag ‘Hoe kan de gebruikerservaring van de Den
Mulder Boomteelt website worden geoptimaliseerd om in de toekomst de conversie van particuliere (B2C)
klanten te verhogen, met behoud van consistentie van de huidige huisstijl en professionele (B2B) website?’

De resultaten tonen aan dat particuliere gebruikers problemen ervaren met het zoeken, bestellen en begrijpen
van informatie op de huidige website van Den Mulder. Een nieuw ontwerp met een verbeterde indeling,
overzichtelijke menustructuur, meer begrijpelijke uitleg, gepersonaliseerde artikelen en betere zoek- en
filterfunctionaliteit zorgen gegarandeerd voor een verbeterde gebruikerservaring, zo blijkt uit een kwalitatieve
gebruikerstest.

Uit een literatuuronderzoek blijkt dat het toevoegen van Al-gedreven inhoud zorgt voor een gepersonaliseerde
winkelervaring. Ook chatbots en virtuele assistenten helpen klanten bij het vinden van de juiste groen artikelen.
Resultaten uit een gebruikerstest bevestigen dat particuliere gebruikers een gepersonaliseerde winkelervaring
en chatbots verwachten bij een webshop en hier ook gebruik van zouden maken. Uit hetzelfde
literatuuronderzoek blijkt dat het toevoegen van micro-interacties ervoor zorgt dat gebruikers beter zien welke
objecten klikbaar zijn. Dit maakt de gebruikerservaring dynamischer en aantrekkelijker, waardoor gebruikers
langer betrokken blijven en de kans op conversie wordt verhoogd.

Uit de resultaten van een kwantitatieve A/B-test blijkt dat 64% van de testgebruikers een voorkeur heeft voor
het selecteren van artikelen met meerdere knoppen, omdat dit als overzichtelijker en duidelijker wordt
beschouwd dan een dropdown met meerdere keuzemogelijkheden. Op basis van de positieve
onderzoeksresultaten uit de gebruikerstest en het expertinterview kan worden aangenomen dat het nieuwe
ontwerp hoogstwaarschijnlijk conversie verhogend werkt ten opzichte van de huidige website. Dit zal blijken
wanneer de website live staat en volledig functioneert zoals behoren.

Dus, er kan met zekerheid worden geconcludeerd dat het nieuwe ontwerp zorgt voor een geoptimaliseerde
gebruikerservaring voor particuliere klanten. Dat indirect in combinatie met de toegevoegde conversie
verhogende onderdelen zal zorgen voor een hogere conversie. Echter, er is altijd ruimte voor verdere
optimalisatie en zal de toename van conversies moeten blijken wanneer de website live staat.
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