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(Geen) aandacht voor de gebruikers
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‘Ik voel me belazerd, ik wil mijn appeltaart’

door Chantal Blommers

Het had een aardig gebaar moeten
zijn: de VARA bestaat negentig jaar
en beloont de leden met een gratis
appeltaart. Maar het liep uit op
een fiasco. Vooral oudere leden
zijn woest.

e is 96 jaar en al 75 jaar

lid van de VARA. Sjaan

Letterman uit Rotterdam

was dan ook blij verrast
toen ze van de omroep een cou-
pon kreeg voor een gratis appel-
taart bij de HEMA.

Omadat ze niet zo vaak meer
haar huis verlaat, werd dochter
Corrie Klootwijk ingeschakeld
om de taart te innen. ,Maar ik
kreeg het maar niet voor elkaar”,

verzucht ze. ,Jk kwam steeds te-
rug op de internetpagina waarop
ik toch moest betalen. Ik dacht
eerst dat ik iets verkeerd deed,
maar later zag ik dat er tientallen
klachten waren. Leuke actie van
de VARA, maar niet heus.”

Op internet wemelt het van de
boze leden die het ondanks ver-
woede pogingen maar niet lukt
hun lekkernij te bemachtigen. Ze-
ker honderdzestig mensen spu-
wen hun gal op website klacht.nl.
Ze hebben geen voucher ontvan-
gen, de streepjescode blijkt niet te
kloppen of de bon — door één
abonnee speciaal bewaard voor
een verjaardag, want er stond toch
geen datum op - is ineens niet
meer geldig.

De emoties blijken hoog op te

Eindhovens Dagblad 16 januari 2016

lopen bij leden die het gevoel had-
den ‘eindelijk’ iets terug te krijgen
voor vele jaren abonnementsgeld
betalen. ,Ik ben al ruim dertig jaar
aan jullie trouw. Ik voel me echt
genomen, belazerd. Is dit VARA?
Ik wil gewoon mijn appeltaart!”,
schrijft iemand.

Velen krijgen de jarige omroep
telefonisch niet te pakken en ook
geen reactie per mail. lemand die
het wel is gelukt de VARA te be-
reiken, schrijft dat hoewel telefo-

‘Ze moeten niet iets
beloven wat ze niet
kunnen waarmaken’

Sjaan Letterman boos VARA-lid

nisch toegezegd, de appeltaart er
nog steeds niet is: ,Jullie zetten je-
zelf lekker te kijk.”

De VARA reageert summier.
,Voor sommige leden bleek het
online aanvragen van een voucher
lastig. Via de VARA-ledenservice
was het mogelijk telefonisch een
voucher aan te vragen”, zegt
woordvoerder Gertjan Liefhart.
,Leden die een klacht hebben of
er niet helemaal uitkomen, kun-
nen natuurlijk contact met ons op-
nemen.”

En mevrouw Letterman? Die
haalt haar schouders op. ,Het zal
heus lekker zijn, een stukje appel-
taart. Maar het gaat me vooral om
het idee. Ze moeten niet iets belo-
ven wat ze niet kunnen waarma-
ken.”

® Sjaan Letterman is al 75 jaar lid
van de VARA. foto Jan de Groen



User interfaces thuis en op het werk
Een kloof van soms wel 10 jaar!
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VDL PMB-UVA HMI Lima



De oplossing zijn user interfaces die:

e helder is en snel te begrijpen,

e cenvoudig en intuitief te bedienen is, en
e gebruiksvriendelijk is vormgegeven
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Maar hoe doe je dat?
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Personas

e Ontwikkeld door Allen Cooper

e Specifieke of archetype gebruiker
e Gedefinieerd door doelen
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Doelen

Doelen zijn de reden waarom gebruikers taken
uitvoeren, een taak is een tussentijdse stap om
een doel te bereiken
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CNC machinebediener

Harley Davidson, toeren in de weekenden

eel, maar vroeger

26 Jaar

Koen

‘Werken doe ik om mijn hobby mogelijk te maken,
toeren op mijn Harley met vrienden’

Motivaties

Koen is een loyale werknemer en tevreden met het werk dat
hij doet. In het werk zoekt hij geen behoefte aan itdagingen.
Ovenwerk betekent vooral extra inkomsten om te investeren in
zijn Harley Davidson.

Doelen
Goed werk afleveren op routine.
Machine draaiend houden zonder bijzonderheden.

Frustraties

Jobs waarbij informatie ontbreekt zodat er van alles moet
worden uitgezocht en eventueel hulp van anderen moet
worden ingeroepen. De geplande productie raakt dan in de war
met overwerk als gevolg

Onverwachte spoed-orders die de regelmaat van het werk
doorbreken.
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Koen werkt al ruim 20 jaar hetzelfde bedrjf in de buurt van
ijn geborrtedorp. Het fet dat enkele collega’s ook vrienden
2jn, maskt het werken plezierig.
Reguliere werkdag >

De dag begint met het bekijken van orders en die te verdelen
over de dag. Na het verzamelen van de benodigde materialen

en het productie d door
rookpauzes en een middagpauze waarin gekaart wordt met
collega’s

Ideale ervaring

Het uitvoeren van grotere orders die goed zijn voorbereid en
die 20 weinig mogelijk problemen opleveren. Na het juist
instellen van de machine gaat dan alles min of meer vanzelf.
Aan het eind van de dag een order afronden zonder uitval geeft
grote voldoening.
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Conclusie
Personas met hun doelen zijn het vertrekpunt
voor een gebruiksvriendelijke user interface
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WIREFRAMES
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Wireframes

e Snel viualiseren van alternatieven

e Benadrukken dat nog niets definitief is
e Schetsen kan iedereen

User Interface Design seminar Engineering & Design



VDL PMB-UVA HM| Lima | Wireframe
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Production { Menu ’ ‘ 5w ’ ‘ Settings
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VDL PMB-UVA HMI Lima!| Wireframe




Conclusie
Wireframes maken alternatieven snel concreet
en nodigen iedereen uit om bij te dragen
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ProductionTemperatures

16.07.2015
16:42

Lima 60001vé

Film reel

Service

VDL PMB-UVA HMI Lima | Gebruikerstest



Conclusie
Eenvoudige gebruikerstesten leveren zeer
bruikbare feedback op en meerdere kleine

testen gedurende het ontwerpproces leveren
meer op dan één test aan het einde
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Gestalt psychologen Max Wertheimer | Kurt Koffka | Wolfgang Kohler
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Gestaltwetten Wet van geslotenheid (subwet van het ingevulde hiaat)




Gestaltwetten Wet van geslotenheid (subwet van ingeslotenheid)




VDL PMB-UVA HMI Lima

Machine mode Messages 16.07.2015 User level
Automatic Machine is producing error-free 16:42 Service
Lima 60001vé
Bags Film reel Performance
Recipe Remaining production time  Efficiency
CA123-22 Calvé 0517 wn 93% a5 neuss
Done
Speed setpoint €0 o
N~
60 sage/minute 19%
Actual speed
57 Bags/minute
12 13 14 15 16
Hold Heating Tip film Film left Film right Showal’.
messages
Production Recipes Set-up Menu Service PackML




VDL PMB-UVA HMI Lima

Machine mode

Messages

16.07.2015

User 1

Automatic Machine is producing error-free 16:42 Service

Lima 60001vé
Bags Film reel Performance
Recipe Remaining production time Efficiency
CA123-22 Calvé 0217 wuns 93% .user s nours
Done
Speed setpoint e

AT
60 :ogo/minute 19%
Actual speed
57 Bags/minute
12 13 14 3:5: 16

{ Hold ’ Heating Tip film J ‘ Film left {Film rightw Show aLl
messages
Production Recipes Set-up Menu Service PackML




Gestaltwetten \Wet van overeenkomst



MACHINE STATUS MESSAGES USER LEVEL

Running Warning Service
RECIPE 10:36 Film is running out shortly, replace film R—

CA123-44 Lays Chi... 10:34 Temperatures at setpoint 14-10-2015 10:38

Recipes
Download to PLC

01 LA123-40 Lays Chips Natural 225 gr
02 LA123-41 Lays Super Chips Natural 215 gr
03 LA123-42 Lays Chips Paprika 225 gr
04 LA123-43 Lays Super Chips Paprika 215 gr

05 LA123-44 Lays Chips Cheese Onion 225 gr

06 LA123-45 Lays Chips Patatje Joppie 225 gr

Delete
07 LA123-46 Lays Chips Bolognese Originale 225 gr
08 LA123-47 Lays Chips Barbecue Ham 225 gr
Copy files to USB Copy files from USB
09 LA123-48 Lays Chips Heinz Tomato Ketchup 225 gr

LA123-49 Lays Super Chips Heinz Tomato Ketchup 215 gr

PRODUCTION RECIPES SETTINGS MAINTENANCE PACKML

VDL PMB-UVA HMI Lima



Gestaltwetten Wet van uniforme samenhang



MACHINE STATUS

Running

RECIPE

CA123-44 Lays Chi... = 10:34 Temperatures at setpoint

Messages

10:36
10:34
10:15
10:14
10:02
09:54
09:43
09:26
09:02

08:48

rFE-eeeeemmmmmmmmm—mmmmm

VDL PMB-UVA HMI Lima

MESSAGES USER LEVEL
Service
10:36 Machine is running error-free
14-10-2015 10:38

Warning Film is running out shortly, replace film
Temperatures at setpoint

Alarm Fault 83 Door front side is open!

Machine is running error-free

Machine prefers Super Chips Heinz Tomato Ketchup
Machine is running error-free

Can't think of any message

Alarm Fault 83 Door front side is open!
Temperatures at setpoint

New recipe loaded to PLS

NP TR b e e

=

Close window




Conclusie

Het toepassen van Gestaltwetten resulteert in
user interfaces die door gebruikers sneller en
eenvoudiger te begrijpen zijn
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User Interface Design seminar Engineering & Design



Pantone 358 - 3995




Coderen met kleur



Coderen met kleur Deuteranomalie



Coderen met kleur Deuteranomalie




Coderen met kleur




Redundant coderen



MACHINE STATUS
Running

RECIPE
CA123-44 Lays Chi...

Bags

MESSAGES USER LEVEL
Alarm Service

10:36 Fault 83 Door front side is open!

10:34 Temperatures at setpoint 14-10-2015 10:38

Performance

4009 / 5050 0:34 92%

60

PRODUCTION

VDL PMB-UVA HMI Lima

12

Performance

RECIPES SETTINGS MAINTENANCE

14

Temperatures

PACKML

16

Film tracking




Conclusie
Kleuren vormen een sterk middel voor
codering, mits doordacht toegepast
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EErc_LiMAoL i
0 11:44:14
28/02/2012
plc test: test i
Deucounte; I% gl Duxmu 11:44:13
4009
Settings Switches
10
Programs Counters &=
Manual Access level
23°¢
Analysis Service
Shut down Trace 34°c cross 32°C

VDL PMB-UVA HMI Lima

Running :

RECIPE
CA123-44 Lays Chi...

Bags

4009 / 5050

60

0

PRODUCTION

M 3
Alarm

10:36 Fault 83 Door front side is open!
10:34 Temperatures at setpoint

0:34

RECIPES

SETTINGS

Service

14-10-2015 10:38

Performance

92%

Temperatures

MAINTENANCE PACKML

Film tracking




5010228047317 Classic Saute 2.27kg

Programs

158-1019R
2354029451 t

5010228047317

5789000036947 A
ASE00493964A3
SLBA8000067

test1111 Select

5010228047317: Classic Saute 2.27kg

Save in
Download to PLC Delete selected program
' Save with new
Main program name

_Io|x]
14:50:45

09/05/2012

Status

VDL PMB-UVA HMI Lima

TATL

Running

LA123-40 Lays Chips Natural 225 gr

M GE

Warning
— 10:36 Film is running out shortly, replace film
CA123-44 Lays Chi... 10:34 Temperatures at

setpoint

LA123-41 Lays Super Chips Natural 215 gr

LA123-42 Lays Chips Paprika 225 gr

LA123-43 Lays Super Chips Paprika 215 gr

LA123-44 Lays Chips Cheese Onion 225 gr

LA123-45 Lays Chips Patatje Joppie 225 gr

LA123-46 Lays Chips Bolognese Originale 225 gr

LA123-47 Lays Chips Barbecue Ham 225 gr

LA123-48 Lays Chips Heinz Tomato Ketchup 225 gr

LA123-49 Lays Super Chips Heinz Tomato Ketchup 215 gr

PRODUCTION

RECIPES

SETTINGS

Service

14-10-2015 10:38

Download to PLC

Delete

Copy files to USB

MAINTENANCE PACKML

Copy files from USB




Counseling

e Behuizingen

e Grafische User Interfaces
e Design

e Ontwerpproces

Workshop
Maken van personas

User Interface Design seminar Engineering & Design



Ko:work

Dank ul!

Welkom bij onze tafelpresentatie
www.kowork.design






