Overheidsinformatie Op Maat

Online zoekstrategieén van burgers

RAPPORT

dr. Th. van der Geest
dr. R. Klaassen
dr. J. Karreman

%) .
Universiteit Twente ,‘;i"
de ondernemende universiteit Advies Overheid.nl bouwt mee aan de e-overheid ¥®e@






Onderzoek in opdracht van:
Advies Overheid.nl
Project Persoonlijke Internet Pagina

15 december 2005

Universiteit Twente
Faculteit Gedragswetenschappen
Afdeling Communicatiewetenschap

Auteurs:

dr. Th. van der Geest (projectleider)
dr. R. Klaassen

dr. J. Karreman

onderzoeksmedewerkster:
drs. A. Grundel

&

[ X ]
Universiteit Twente Q-;.‘
de ondernemende universiteit  Advies Overheid.nl bouwt mee aan de e-overheid @






INHOUDSOPGAVE

1.

INTRODUCTIE ...ttt ettt e e e e e e e e et e e e e e e e s e rareaeeeaeeeaanns 7
1.1. Dienstbaarheid, klantgerichtheid en efficiency ........c.cccccoovviiiiiiiii s 7
1.2.  Opzetvan het ONAEIZOEK .........ccooiiiiiiiiiiiiieie e 9

OVERHEIDSINFORMATIE ZOEKEN EN VINDEN...........ccccccvviviiiiiiiiiiieeieeeeee, 11
N R o (= =T [ o o = | 11
2.2.  Ontwerpen voor informatieZOEKErS ............ooviieiiiiiiiiiiiiiiceee e 12
2.3.  Zoeken naar informatie: de zoekvraag.........ccccccvviiiiieeieeeiiiiiin e 14
2.4, ComPlexe ZOBKVIAGEN.......cc.uuuiiiiiiee et 16
2.5, ZOEKSIAtEQIEEN......i i 17

NAVIGATIESYSTEMEN IN DE PRAKTIIK ..ottt 20
% N [ 01 =1 0[] o [PPSO PP PP PPPPPPP 20
3.2. Navigatiesystemen en —middelen. ...........cooovriiiiiiiii s 21
3.3.  Uitwerking van de meestgebruikte navigatiemiddelen ..............cccccvvveeeeenn. 24
3.4. Hulpmiddelen gericht op oriéntatie binnen de Site..........ccccccveeeeiveeieveeninnnnn, 30

INFORMATIEBEHOEFTE EN ZOEKSTRATEGIEEN........ccooiiveeeeeeeeee 32
v N [ 01 =1 0[] o o O P P PP PP PRPPPPP 32
4.2.  Gezochte iNfOrmatie ..........ooovviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 32
4.3. Bezochte instantie en gebruikt kanaal bij eigen zoekvraag..............ccco...... 35
4.4. Bezochte instantie en gebruikt kanaal bij voorgelegde scenario’s............. 35
4.5.  Zoekstrategie€n OP INTEIMET........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 38

FORMULERING VAN ZOEKVRAGEN EN ZOEKTERMEN ..........cccccvvvvvveennenn. 42
o 00 R 1111 o |1 oV 42
5.2. Formulering van de ZOeKkVragen ............oooccuuiiiiiiiieiiiiiiiieeeeee e 42
5.3.  Analyse van de gebruikte zoektermen in Overheid.nl.................ccoevvennnnnnn. 44

CONCLUSIES ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e nnneees 54
6.1, INIEIAING «oeeieeieee e 54
6.2. Conclusies per oNderzoekSVIaag ...........eevieeeeieeiiiiiis e ee e e e e e eeeenenn 54

AANBEVELINGEN ..ottt e e e e e e s s eeeaeeeeas 60
7.1, AGNDEVEINGEN.....oiiiiiiiie e 60
7.2.  Uitwerking van de aanbevelingen...............ovriiiii e, 61
REFERENTIES ... .ottt ettt e e e e e e s e s e e e e e e e e nnes 66

BIJLAGEN (Opgenomen in apart katern)






1. INTRODUCTIE

1.1. Dienstbaarheid, klantgerichtheid en efficiency

“Het werkveld van ICTU is de elektronische overheid. De elektronische overheid
zorgt voor het verbeteren van zowel de werkprocessen bij overheden als de
dienstverlening aan de maatschappij en de interactie met burgers. De achterliggende
waarden zijn op zichzelf niet nieuw. Wel brengt de inzet van elektronische middelen
bij de overheid nieuwe vormen van dienstbaarheid, klantgerichtheid en efficiency met
zich mee en zorgt daarmee voor een nieuw elan”. (www.ICTU.nl)

ICTU heetft zich tot taak gesteld de overheidsportal Overheid.nl opnieuw in te richten.
Deze website geeft toegang tot alle overheidsinformatie die beschikbaar is op het
internet’. Naast deze website wordt er een persoonlijke internetpagina (PIP) voor
burgers en ondernemers ontwikkeld: MijnOverheid.nl. Via deze persoonlijke pagina’s
zouden informatiezoekers alle overheidsinformatie moeten kunnen vinden die
relevant is voor hun persoonlijke situatie.

Deze websites moeten op zo'n manier ingericht worden dat ze optimale
ondersteuning bieden aan informatiezoekende burgers, ondernemers en andere
betrokkenen. Dit betekent dat deze websites een optimale dienstverlening moeten
bieden, dat ze gericht moeten zijn op de informatiezoeker en dat de vraag op een
zowel voor de overheid als voor de informatiezoeker zo efficiént mogelijke manier
beantwoord wordt. Zoals op de website van ICTU gezegd wordt, brengt elektronische
dienstverlening nieuwe vormen van dienstbaarheid, klantgerichtheid en efficiency
met zich mee. Het is dan ook niet op voorhand duidelijk hoe deze vorm van
dienstverlening het best gestructureerd kan worden. Websites kunnen op
verschillende manieren ingericht worden, maar welke structuur is het meest
dienstbaar, klantgericht en efficiént?

Een klantgerichte website vraagt om een structuur die gebaseerd is op de
informatiebehoeften en zoekvragen van de ‘klant’, in dit geval diegenen die op
Overheid.nl naar informatie zoeken. Met andere woorden, de structuur van de site
moet ‘vraaggestuurd’ zijn. Dit in tegenstelling tot een ‘aanbodgestuurde’ structuur,
waarbij de aanbieder, in dit geval de overheid, uitgaat van de informatie die zij via de
website toegankelijk wil maken en die ordent op een manier die voor de overheid zelf
efficiént is.

ICTU heeft de afdeling Communicatiewetenschap van de Universiteit Twente
gevraagd onderzoek te doen dat besluiten over het vraaggericht ontwerpen van de
website Overheid.nl ondersteunt. Dit onderzoek, dat hier gerapporteerd wordt, is

Y In dit rapport zullen we steeds kortheidshalve de term ‘informatie’ gebruiken als we het
hebben over via het Internet ontsloten informatie, diensten en producten van diverse
overheidsinstellingen.



gericht op burgers die informatie van de overheid zoeken. De website Overheid.nl is
ook bedoeld voor ondernemers, maar deze doelgroep is in dit onderzoek vooralsnog
buiten beschouwing gebleven.

Het doel van dit onderzoek is in de eerste plaats te achterhalen op welke manier
burgers te werk gaan bij het zoeken naar overheidsinformatie. Met welke vragen
kloppen ze aan bij welke instanties? Hoe ziet het zoekproces naar de informatie
eruit? En vinden ze de gezochte informatie? Met behulp van de kennis over de
werkwijze van burgers die op zoek zijn naar overheidsinformatie, kunnen we
aanbevelingen doen voor een dienstbare, klantgerichte en efficiénte structuur van de
website Overheid.nl

Hoewel de nadruk van het onderzoek ligt op het zoeken naar informatie op het
internet, is dit onderzoek is niet volledig beperkt tot het zoeken op het internet. We
hebben onderzocht welke informatie burgers zoeken, welke instanties ze hiervoor
benaderen en via welk kanaal (internet of anders) ze dit doen.

We onderscheiden de volgende onderzoeksvragen:

1. Wat voor informatie zoeken burgers?

Deze vraag hebben we beantwoord door burgers te vragen naar welke informatie zij
de afgelopen tijd op zoek zijn geweest. We hebben dus geen zogenaamde
kwantitatieve ijking uitgevoerd. Dit betekent dat we niet nagegaan zijn hoe vaak
burgers de afgelopen tijd naar bepaalde informatie gevraagd hebben. Dit zal in de
toekomst uitgezocht moeten worden. Het is nuttig om te achterhalen naar welke
informatie het meest gevraagd wordt omdat het aanbieden van een adequaat
antwoord op deze vragen op Overheid.nl veel burgers kan helpen. Het plaatsen van
deze informatie op een prominente plaats op de website maakt dat veel burgers op
een efficiénte manier een antwoord vinden op hun vraag, en het zorgt ervoor dat de
overheid op een efficiénte manier een groot aantal burgers helpt.

Toch is niet de frequentie van de zoekvraag het enige argument in een kwantitatieve
onderbouwing van een ontwerpbeslissing. Met evenveel recht zou gekeken kunnen
worden naar incidentele, complexe vragen die de informatiezoeker veel tijd kosten; of
naar vragen die aan de zijde van de overheid veel tijd kosten. Ook, of juist, het
antwoord op deze vragen moet op Overheid.nl zo efficiént mogelijk te vinden zijn.

2. Welke zoekvragen en zoektermen hanteren informatiezoekers?

Deze vraag is van belang om na te gaan of burgers dezelfde formuleringen en
termen gebruiken als de overheid. Als informatiezoekers en informatieverstrekkers
niet dezelfde termen gebruiken, kan het zoekproces niet efficiént en effectief
verlopen.

3. Tot welke instanties wenden informatiezoekers zich en welke kanalen gebruiken
informatiezoekers daarbij?



Deze vragen zijn van belang om te achterhalen of informatiezoekers weten bij welke
instanties ze terechtkunnen met hun vragen en of ze deze instanties ook via het
internet benaderen. Als alle burgers goed inzicht hebben in bij welke instanties ze de
gezochte informatie kunnen vinden, zou de informatie op Overheid.nl geordend
kunnen worden per overheidsinstantie.

4. Welke zoekstrategieén gebruiken informatiezoekers?

Deze vijfde vraag moet informatie opleveren over de navigatieondersteuning die op
Overheid.nl het best gebruikt zou kunnen worden. Maken informatiezoekers
bijvoorbeeld veel gebruik van de links die op een website voorkomen, of juist niet?

5. Welke navigatieondersteuning wordt geboden op referentiesites?

Er is ook onderzocht welke ondersteuning andere overheidssites en veel bezochte
andere websites bieden om na te kunnen gaan welke navigatiemiddelen veel
gebruikt worden.

6. Wat leveren de zoekacties van burgers op?

Uiteindelijk gaat het niet alleen om de manier waarop burgers naar informatie
zoeken, het gaat erom dat ze deze informatie vinden. Het beantwoorden van de
zesde onderzoeksvraag is van belang om in kaart te kunnen brengen of de
strategieén die de burgers gebruiken leiden tot de gewenste informatie.

1.2. Opzet van het onderzoek

Het onderzoek bestaat uit vijf delen. Deze worden hieronder kort toegelicht.

1. Literatuurscan

We hebben een beperkt literatuuronderzoek uitgevoerd. Het doel hiervan was
centrale begrippen in het onderzoek te definiéren. Deze begrippen betreffen de
‘vraagzijde’ van informatiezoeken op internet. De resultaten van deze scan worden
beschreven in het tweede hoofdstuk.

2. Analyse van bestaande websites

Ook hebben we een inventarisatie gemaakt van de navigatiemiddelen die op een
aantal andere overheidswebsites en op veelbezochte publiekssites worden gebruikt.
Deze inventarisatie staat, samen met een inventarisatie van navigatiemiddelen die in
de literatuur genoemd worden, centraal in hoofdstuk 3.

3. Gebruikersonderzoek

De kern van het onderzoek wordt gevormd door een gebruikersonderzoek. We
hebben 30 burgers geinterviewd over hun ervaringen met het zoeken naar
overheidsinformatie op het internet. Naar welke informatie hebben ze gezocht, hoe
hebben ze dat aangepakt en hebben ze de gewenste informatie gevonden? Ook
hebben we deze respondenten 12 verschillende scenario’s met een zoekvraag
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voorgelegd en ze gevraagd te vertellen op welke manier ze een antwoord op deze
vragen zouden zoeken. Deze scenario’s zijn gebaseerd op veelvoorkomende
zoekvragen en -termen op overheidssites. Het doel van de interviews was te
achterhalen hoe burgers een zoekvraag formuleren, welke zoekstrategieén en welke
zoektermen ze gebruiken. De resultaten van dit gebruikersonderzoek worden
besproken in hoofdstuk 4 en 5. Bijlage 1 bestaat uit een verantwoording van de
onderzoeksmethode. De scenario’s zijn te vinden in bijlage 2, het protocol voor het
interview in bijlage 3.

4. Heranalyse van gebruikersonderzoek, dat uitgevoerd is door Dialogic

We hebben de resultaten van een eerder door Dialogic innovatie en interactie
uitgevoerd gebruikersonderzoek vergeleken met de resultaten van de interviews. De
deelnemers aan het Dialogic onderzoek hebben een beperkt aantal zoekacties op
het internet uitgevoerd. Gebruikten zij dezelfde strategieén als de burgers die wij
geinterviewd hebben? Een vergelijking van de uitkomsten staat in hoofdstuk 4.

5. Analyse van ingevoerde zoektermen

We hebben de meest gebruikte zoektermen in Overheid.nl en de zoektermen uit
andere zoekmachines die hebben geleid tot een bezoek aan Overheid.nl
geanalyseerd om aanbevelingen te kunnen doen over welke (soort) termen er op
Overheid.nl gebruikt moeten worden. Deze termen worden in hoofdstuk 5 besproken,
samen met de zoektermen die de geinterviewden noemden.

Deze deelonderzoeken hebben geleid tot conclusies over de manieren waarop
burgers te werk gaan bij het zoeken naar overheidsinformatie. Deze conclusies
worden in hoofdstuk 6 per onderzoeksvraag beschreven. De aanbevelingen voor de
inrichting van Overheid.nl, die volgen uit de conclusies, zijn te vinden in hoofdstuk 7.
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2. OVERHEIDSINFORMATIE ZOEKEN EN VINDEN

Ter onderbouwing van het onderzoek dat in de komende hoofdstukken
gepresenteerd wordt, is een beperkte scan van de literatuur uitgevoerd. Die scan van
de literatuur had tot doel de centrale begrippen in het onderzoek, zoals portal,
vraaggestuurde navigatie, informatie zoeken, zoekstrategie, etc. te definiéren.

Conclusies uit de literatuur die rechtstreeks van toepassing zijn op het ontwerp van
Overheid.nl en de persoonlijke internetpagina zijn in een kader geplaatst.

2.1. Het begrip ‘Portal’

In dit rapport gaat het om het navigatiesysteem voor een overheids-portal. Daarbij
wordt gedacht aan de bestaande website Overheid.nl, maar ook aan een
toekomstige persoonlijke internetpagina (PIP MijnOverheid.nl) van burgers en
ondernemers. In feite is daarmee sprake van minstens twee verschillende
opvattingen van het begrip portal (Tatnall, 2005).

Bij de site Overheid.nl wordt het begrip portal gebruikt om aan te duiden dat er één
centraal toegangspunt is (of komen zal) op Internet voor een complex aan
overheidsinformatie. Dat ene toegangspunt (de portal) moet mensen die naar
overheidsinformatie zoeken een consistent en makkelijk te gebruiken interface
bieden waarmee ze overheidsinformatie, -diensten en —producten kunnen vinden en
gebruiken. Die informatie is afkomstig van een grote diversiteit van publieke
organisaties en instanties. De site is bedoeld als een hulpmiddel in de navigatie, dat
er voor zorgt dat informatiezoekers daadwerkelijk vinden waarnaar ze op zoek zijn,
ongeacht de herkomst van die informatie en de instantie die de informatie verstrekt
en beheert.

De portal kan als volgt gekenmerkt worden:
- één enkel toegangspunt tot overheidsinformatie (single point of access);
- €één navigatie- en zoekstructuur voor alle ontsloten bronnen van
overheidsinformatie (unified search);
- doorverwijzing naar andere informatiebronnen als belangrijkste functie,
fungeert niet of maar in beperkte mate zelf als informatiebron (gateway).

Ook voor de persoonlijke internetpagina MijnOverheid.nl wordt de term portal
gebruikt, maar er worden daarbij een aantal aanvullende kenmerken verondersteld.
In dit geval gaat het om een webpagina die aangepast is op de wensen, behoeften of
gebruik van applicaties van een bepaalde informatiezoeker. Informatiezoekers
vinden alle informatiebronnen en applicaties die voor hen relevant zijn (in hun
contacten met de overheid) bij elkaar, ontsloten via één webpagina.
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Naast de drie hierboven genoemde kenmerken, zijn bij dit deze invulling van het
begrip portal ook nog de volgende kenmerken van belang:

gepersonaliseerd: ingericht op de behoeften, wensen en de
overheidscontacten van een bepaalde informatiezoeker (burger, ondernemer,
onderneming, werknemer binnen een bepaalde organisatie, etc.)

één toegangsmechanisme voor diverse applicaties (single login and
authentication)

€én enkel toegangspunt voor verschillende bronnen en webapplicaties van de
overheid (integrated)

hergebruik van data tussen de verschillende applicaties; gegevens die door
de gebruiker bij één applicatie aangeleverd zijn, kunnen in andere
(geselecteerde) applicaties gebruikt en getoond worden (data re-use).

In dit rapport richten we ons in eerste instantie op de portal Overheid.nl, in tweede
instantie op de Persoonlijke Internet Pagina.

In verband met de consistentie tussen verschillende overheidssites moeten de
aanbevelingen voor de inrichting van Overheid.nl ook in aanmerking genomen
worden bij het ontwerp van de Persoonlijke Internet Pagina en bij delen van
Overheid.nl die voor andere groepen dan burgers bedoeld zijn. Dat geldt niet
alleen voor de in de site gepresenteerde navigatiemiddelen, maar ook voor de
gehanteerde terminologie en zoekmachine.

2.2.

Ontwerpen voor informatiezoekers

De portal Overheid.nl biedt toegang en zal toegang bieden tot een buitengewoon
uitgebreid complex van informatie over onderwerpen die de overheid betreffen,
informatie die ook nog eens beschikbaar wordt gesteld door veel verschillende
partijen binnen de overheden. Vanuit het perspectief van de informatiezoeker is het
niet belangrijk welke partij nu precies zorgt voor de informatie, zolang de zoekvraag
maar beantwoord wordt. De portal moet de structuur bieden die ervoor zorgt dat de
informatiezoeker de weg vindt naar de gezochte informatie. Die structuur bestaat in
feite uit verschillende ‘structuursystemen’.

12

Sitestructuur, informatiestructuur: ordening en categorisering van de
informatie die in de site aanwezig is en via de site ontsloten wordt. Informatie
kan bijvoorbeeld geordend zijn op onderwerp, op chronologie, etc.
Naamgevingsysteem: Het geheel van namen (termen, labels) waarmee
delen van de inhoud worden aangeduid. Die namen worden gebruikt op een
knop, menu, in de sitemap, etc. Ze moeten goed inzicht geven in wat er achter
de betreffende knop, menu-items, etc. schuilgaat.



- Navigatiesysteem: het geheel van middelen waarmee de gebruiker zich kan
oriénteren op de inhoud van de site en de weg kan vinden naar de gewenste
informatie. Navigeren is dus:

o0 opbouwen van een globaal overzicht van de beschikbare informatie,
0 weten waar je bent,

0 weten waar je van hier heen kunt gaan,

0 weten waar je vandaan bent gekomen.

- Zoeksysteem: het geheel van middelen waarmee de gebruiker kan zoeken
naar relevante informatie in de site of in het complex van sites. Een
zoekmachine binnen de site biedt de gebruiker de mogelijkheid direct naar
relevante informatie in de site te springen, dus zonder van pagina naar pagina
te navigeren. Zoekmachines werken op basis van door de informatiezoeker
ingetypte woorden (Rosenfeld & Morville, 2002).

Dit rapport benadert het probleem van zoeken en vinden van overheidsinformatie
vanuit het perspectief van de informatiezoeker. Daarom gaan we niet in op de
informatiestructuur, d.w.z. op de vraag hoe de informatie ‘achter de schermen’ moet
worden georganiseerd. De informatiezoeker komt namelijk alleen in aanraking met
de informatiestructuur via de drie andere systemen, die als interface of transaction
space tussen de informatiezoeker en het hele complex van informatie dienen. Die
focus op de vraagzijde, het perspectief van de informatiezoeker, betekent overigens
niet dat we de informatiestructuur niet van groot belang achten voor het succes van
de zoekacties van de informatiezoeker.

De taak die ICTU zich gesteld heeft is de drie andere structuursystemen te
ontwerpen vanuit het perspectief van de gebruiker, de informatiezoeker. In concreto
betekent dit dat we de volgende vragen kunnen stellen bij deze systemen:

- Passen de gegeven namen, de gebruikte termen bij de (zoek-)termen die de
informatiezoeker hanteert? Begrijpt de informatiezoeker de gebruikte termen,
met name woorden in menu’'s en op knoppen? Weet de informatiezoeker
welke informatie (type informatie én inhoud) hij kan verwachten als hij een
bepaalde term ziet staan?

- Passen de manieren waarop door de informatie gebladerd en bewogen kan
worden bij wat de informatiezoeker verwacht en/of als vanzelfsprekend
ervaart? Krijgt en houdt de informatiezoeker het gevoel dat hij weet wat hij
aan het doen is terwijl hij navigeert, zonder te verdwalen in het hele complex
van informatie?

- Past de manier waarop gericht gezocht kan worden bij wat de
informatiezoeker verwacht en vanzelfsprekend vindt? Heeft de
informatiezoeker het idee als hij gericht zoekt (met een zoekmachine), hij
inderdaad alle informatie gevonden heeft die relevant is voor de zoekvraag?

De aanbevelingen in dit rapport richten zich op het ontwerp van de volgende versie
van het naamgevings-, navigatie- en zoeksysteem voor Overheid.nl en de
Persoonlijke Internet Pagina. Uitgangspunt is de optimale ondersteuning van de
informatiezoekers (vraagzijde).
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2.3. Zoeken naar informatie: de zoekvraag

Zoeken naar informatie is een proces waarbij een informatiezoeker een
informatiebehoefte constateert en dan doelgericht informatiebronnen identificeert,
selecteert en ermee interacteert’. Informatiezoekers, bijvoorbeeld burgers of
ondernemers, zoeken over het algemeen niet naar overheidsinformatie ‘om te
weten’, maar ‘om iets voor elkaar te krijgen’. Ze zoeken vanuit een bepaald doel of
belang, dat in een bepaalde context ontstaat of ontstaan is, en dat zich vertaalt in
een vraag of probleem. Die vraag of dat probleem wordt hier verder aangeduid als de
zoekvraag.

In een onderzoek naar zoekgedrag in bibliotheken, onderscheidt Xie (2002) vier
hiérarchisch geordende doelen voor zoekacties, vanuit het perspectief van de
informatiezoeker.

- Lange-termijn doelen, bijvoorbeeld een afwisselende, goedbetaalde baan
hebben, op een fijne plek wonen.

- Taakgerelateerde zoekdoelen, bijvoorbeeld uitzoeken welke banen
beschikbaar zijn, wat het inhoudt om zelf een huis te laten bouwen.

- Specifieke zoekdoelen: de zoekresultaten die de zoeker hoopt te vinden,
bijvoorbeeld een overzicht van vacatures in een bepaalde regio, of een
procedure voor zelfbouwers.

- Interactive intentions: tussendoelen die de zoeker zich tijdens het zoekproces
stelt om het specifieke zoekdoel te realiseren. Ze worden interactief genoemd
omdat ze ontstaan en nagestreefd worden in de interactie met het
informatiesysteem. Een voorbeeld van een tussendoel is ‘bepalen of de

informatie op mijn situatie van toepassing is’ of ‘evalueren of de gevonden
informatie overlapt met eerder gevonden informatie’.

De taakgerichte en specifieke zoekdoelen van de informatiezoekende burgers zijn
richtinggevend bij het ontwerp van Overheid.nl. Om te zorgen dat de
informatiezoeker die doelen kan realiseren, moet de site ondersteuning bieden bij het
stellen en realiseren van de daarvoor benodigde tussendoelen. De zoekdoelen
worden vertaald in een zoekvraag.

Informatiebehoeften leiden tot zoekdoelen, die vervolgens omgezet worden in
zoekvragen.

% Niet elke informatiebehoefte leidt tot daadwerkelijk zoekgedrag. Men kan ook besluiten niet
aan de gevoelde behoefte aan informatie te voldoen (de behoefte negeren) of te vertrouwen
op al aanwezige kennis en daarmee aan de informatiebehoefte voldoen (Choo, Detlor &
Turnbull, 2000). Maar in dit onderzoek gaan we uit van informatiezoekers, met andere
woorden mensen die daadwerkelijk op zoek gaan naar overheidsinformatie.
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Het antwoord op de zoekvraag wordt in dit geval gezocht bij de overheid.
Informatiezoekers verwachten de overheidsinformatie nodig te hebben om een
beslissing te nemen, een actie te ondernemen, toegang tot een overheidsdienst of —
product te krijgen en/of een transactie met de overheid te verrichten. Zoekvragen
naar overheidsinformatie worden soms opgeroepen door gebeurtenissen of
veranderingen in de situatie van de informatiezoeker, bijvoorbeeld het bereiken van
een bepaalde leeftijd, een verandering van baan, of het kopen van een auto. Maar
vaak worden de zoekvragen ook opgeroepen door initiatieven van de zijde van de
overheid, met name door nieuwe of veranderende beleidsvoornemens, regels en
procedures. Recente voorbeelden van zulke opgeroepen zoekvragen zijn de
invoering van de identificatieplicht, de gewijzigde administratieve afhandeling van de
huursubsidie en de stelselwijziging in de gezondheidszorg. Door de overheid
opgeroepen zoekvragen gaan vaak samen met voorlichtingscampagnes waarbij
burgers en ondernemers op het hart gedrukt wordt dat ze moeten zorgen dat ze
goed geinformeerd raken, zonder dat voor hen duidelijk is welke zoekvraag er dan
precies beantwoord dient te worden.

Adequate formulering van een zoekvraag, en dus het zoeksucces van de
informatiezoeker, wordt bepaald door:

- de reden waarom men op zoek is naar informatie (context);

- de kennis die men heeft over het onderwerp waarover informatie wordt

gezocht;

- de kennis die men heeft over (overheids-)informatiebronnen.
Afhankelijk van deze karakteristieken van de zoekvraag in zijn context, kiest een
informatiezoeker een bepaalde zoekstrategie. ‘Slimme’ informatiezoekers hebben
een duidelijk beeld van de context van hun zoekvraag, beschikken over veel
voorkennis over het onderwerp, hebben overzicht over beschikbare en geschikte
informatiebronnen en kunnen kiezen uit een scala van zoekstrategieén.

Informatie zoeken en informatiegebruik wordt wel aangeduid als ‘situated action’: de
manier waarop het zoekproces zich ontwikkelt hangt af van veranderingen in de
zoeksituatie, bijvoorbeeld de informatie die gaandeweg gevonden wordt. De
zoekvraag kan bijvoorbeeld verder toegespitst worden of de gevonden informatie
leidt tot een heel nieuwe zoekvraag (Choo, Detlor & Turnbull, 2000).

Zoekvragen ontstaan in een door de informatiezoeker bepaalde en
geinterpreteerde context. Het succes van zoekacties kan vergroot worden als het
systeem de informatie presenteert in een context die overeenkomt met de
context van de informatiezoeker.
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2.4. Complexe zoekvragen

In de meeste gevallen is de zoekvraag niet met een kort, eenduidig antwoord te
beantwoorden. Het betreft over het algemeen complexe zoeksituaties. Een voorbeeld
van een niet-complexe, gesloten vraag is: wanneer zijn de schoolvakanties in regio
Noord in het schooljaar 2005-2006? Helaas zijn de meeste zoekvragen naar
overheidsinformatie niet zo eenvoudig. Een voorbeeld van een complexe vraag is:
wat zijn de consequenties van de levensloopregeling voor het moment waarop ik kan
stoppen met werken?

Complexe zoeksituaties kunnen als volgt gekarakteriseerd worden:

- Het startpunt is een open vraag.

- Eris meer dan één ‘goed’ antwoord of adequate oplossing.

- De zoekvraag komt voort vanuit een bepaalde context. De informatiezoeker
moet steeds evalueren of de gevonden informatie inderdaad van toepassing is
op zijn eigen (interpretatie van de) context.

- De zoekvraag is een stap in een proces dat vaak op zich al gecompliceerd is
en tal van subprocessen bevat. Deze subprocessen moeten bij meer dan één
instantie of overheidsinstelling afgehandeld worden.

- Er zijn verschillende zoekstrategieén nodig, die vaak ook nog uitgevoerd
moeten worden in verschillende informatiebronnen.

- De informatiezoeker moet informatie uit meerdere bronnen met elkaar
combineren om tot een adequaat antwoord te komen.

- De gezochte informatie is dynamisch en verandert in de loop der tijd.

De complexiteit van de zoekvraag houdt in dat de informatiezoeker niet alleen de
informatie dient te vinden, maar ook steeds moet beoordelen of wat hij vindt
inderdaad van toepassing is op zijn eigen situatie. Daar waar een (trans-)actie
uitgevoerd wordt, moet de zoeker ook steeds kunnen vaststellen of de actie
inderdaad voltrokken is. Het bepalen van de adequaatheid van de gevonden
informatie bij een bepaalde zoekvraag is dus méér dan alleen het constateren dat het
antwoord op de zoekvraag gevonden is. Het houdt ook in dat de informatiezoeker
beoordeelt of het gevonden antwoord past bij wat hij wilde weten, past bij het soort
probleem dat hij wilde oplossen, iets toevoegt aan zijn al aanwezige kennis, past bij
wat hij verwachtte te vinden en past bij de wijze waarop hij de gevonden informatie
denkt te gebruiken (Albers, 2004; Choo et al, 2000). Kortom: zoeken is niet
makkelijk, en weten of je gevonden hebt wat je zoekt is een deel van de moeilijkheid.

De gevonden informatie moet niet alleen inhoudelijk passen bij de zoekvraag,
maar de informatiezoeker ook ondersteunen bij het toepassen en evalueren van
de informatie in de eigen context.

De informatie moet in een context gepresenteerd worden. Informatie-elementen
kunnen een rol spelen in verschillende contexten. Bijvoorbeeld: informatie over een
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speciale parkeerkaart voor mensen met een motorische handicap moet niet alleen
getoond worden onder Parkeervergunningen maar ook onder Voorzieningen voor
mensen met een handicap.

Er moet in Overheid.nl gestreefd worden naar redundantie: in elke context waar
de informatie relevant is, moet deze informatie ook getoond worden.

2.5.

Zoekstrategieén

De zoekstrategie is het geheel van door de informatiezoeker ondernomen stappen
om tot een antwoord op zijn zoekvraag te komen. Een zoekstrategie omvat vaak
meerdere stappen, waarbij gebruik gemaakt kan worden van verschillende
navigatiemiddelen. In een onderzoek van Koopmans en Van Meel (2002) onder 38
professionele gebruikers van onderzoeksinformatie werden de volgende stappen
onderscheiden.

Vormen van gericht zoeken:

1.

Via een generieke zoekmachine zoals Google zoeken op trefwoord; elk
mogelilk woord kan dienen als trefwoord. Vrijwel elk woord zal ook
daadwerkelijk treffers genereren, maar de meeste treffers zijn niet relevant
voor de zoekvraag.

Via een zoekmachine binnen een portal zoeken op trefwoord. Elk mogelijk
woord kan in principe dienen als trefwoord, maar niet elk woord zal ook
treffers genereren.

Via een zoekmachine binnen een portal zoeken op (geindexeerde) zoekterm;
een corpus van zoektermen is beschikbaar in een thesaurus.

Via de sitemap zoeken op informatie; de sitemap geeft een hiérarchisch
overzicht van de thema’s waarover informatie beschikbaar is en de manier
waarop deze geordend zijn.

Menugestuurd zoeken op inhoud; de menu-items geven een hiérarchisch
overzicht van thema’'s waarover informatie beschikbaar is.

Vormen van ongericht zoeken:

6.

Grasduinen (browsen) of ongericht zoeken; via een proces van trial and error
(rondkijken in de site) uitproberen of er informatie voorhanden is die past bij
de zoekvraag.

Sneeuwbalmethode: via een interessant beginpunt doorzoeken, waarbij de
informatiezoeker via links doorverwezen wordt naar meer specifieke relevante
informatie.
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Gepersonaliseerd zoeken:

8. Zoeken met ‘intelligent agents’ of gepersonaliseerde zoekinterfaces; de agent
voert zoekacties uit op grond van parameters (zoekinstructies) die de
informatiezoeker opgesteld heeft. De agent voert een relevantiebeoordeling
uit op de informatie op grond van wat bekend is over de persoonlijke (zoek-
)situatie van de informatiezoeker en presenteert informatie op grond van
veronderstelde relevantie.

In het onderzoek van Koopmans & Van Meel blijken informatiezoekers met weinig
achtergrondkennis over de context, het onderwerp en beschikbare informatiebronnen
hun toevlucht te nemen tot zoeken via trefwoorden (in een zoekmachine) of
grasduinen (browsen) in de informatieomgeving totdat ze relevante informatie
tegenkomen. In feite wordt de zoekactie gebruikt om de zoekvraag aan te scherpen
met trefwoorden die worden aangetroffen. Bij het zoeken op trefwoord, typen zelfs
deze ervaren informatiezoekers meestal slechts één woord in de zoekmachine in. Er
wordt weinig gebruik gemaakt van geavanceerde zoekopties.

Als de informatiezoeker meer kennis heeft over context, onderwerp en beschikbare
bronnen, gaat de voorkeur uit naar zoeken met geindexeerde zoektermen, thesauri
of via menustructuren en sitemaps. Deze middelen geven de zoekterm in een
hiérarchische context weer, die richting geeft aan het zoekproces.

Alleen als de informatiezoeker heel precies weet wat er gezocht wordt, is zoeken met
een algemene zoekmachine weer zinnig, omdat het aantal treffers dan beperkt blijft
en de informatiezoeker genoeg kennis van zaken heeft om de kwaliteit van de
treffers te beoordelen.

Informatiezoekers gebruiken verschillende zoekstrategieén voor verschillende
zoekvragen. Er moeten dus verschillende manieren van zoeken ondersteund
worden. Hiermee wordt ook (enigszins) tegemoet gekomen aan onderlinge
verschillen tussen informatiezoekers. De zoekstrategie ontwikkelt zich tijdens het
zoekproces en wordt aangepast op grond van wat er gevonden wordt.

Hargittai (2003) rapporteert een onderzoek waarbij de online zoekacties van 97
“doorsnee burgers” die op zoek waren naar belastingformulieren van de
Amerikaanse overheid werden geobserveerd en geanalyseerd. 93 % van de
respondenten slaagden erin de formulieren te vinden, echter met grote onderlinge
verschillen in de tijd die ze nodig hadden om de formulieren te vinden. Van de
respondenten begon 60% de zoekacties met termen intypen in een algemene
zoekmachine, 40% typte een specifieke URL in. De groep die direct naar een
webadres probeerde te gaan, had meer tijd nodig om de zoekactie af te ronden dan
de groep die met een zoekmachine zocht. Dit verschil werd veroorzaakt door ‘net niet
correcte’ URL's die de informatiezoekers lieten verdwalen in een woud van
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commerciéle sites die hun voordeel doen met de bekendheid van de site van de
Amerikaanse belastingdienst.

Gezien het intensieve gebruik van zoekmachines, moeten instanties die toegang
bieden tot overheidsinformatie, inclusief Overheid.nl, ervoor zorgen dat ze hoog
eindigen bij zoekacties in Google, ook als de ingevoerde trefwoorden afwijken
van de gangbare ambtelijke terminologie.

Van interne zoekmachines in sites zullen informatiezoekers verwachten dat ze
werken als Google en er zelfs uitzien als Google. Die veelgebruikte zoekmachine
is het referentiepunt voor elke andere zoekmachine.
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3. NAVIGATIESYSTEMEN IN DE PRAKTIJK

3.1. Inleiding

Een van de doelen van het onderzoek is het onderbouwen van keuzes met
betrekking tot het navigatiesysteem op Overheid.nl. Daarom is er een globale
analyse gemaakt van navigatiesystemen op een aantal referentiesites.

Een navigatiesysteem is het geheel van navigatiemiddelen waarmee de gebruiker
zich kan oriénteren op de inhoud van de site en de middelen waarmee hij een weg
kan vinden door de site naar de gewenste informatie (weten waar je bent, weten
waar je van hier heen kunt gaan en weten waar je vandaan bent gekomen). Voor de
inventarisatie is alleen gekeken naar die navigatiemiddelen die op of via de
homepage beschikbaar waren.

Er is bekeken welke navigatiesystemen worden aangeboden op twee categorieén
sites:

1. Buitenlandse overheidssites met een portalfunctie.

2. Sites van niet-overheidsorganisaties die zich richten op een breed publiek.

In tabel 3.1 staat een overzicht van de geanalyseerde websites. Het gaat hier om 21
organisaties die zich richten op het algemene publiek, en die veel informatie
bevatten. Getracht is een spreiding te bewerkstelligen over de verschillende
gebruikelijke themacategorieén (zoals bijvoorbeeld in Kuys, 2005). Daarnaast zijn
negen buitenlandse overheidswebsites bekeken. Gekozen is voor websites van
overheden met een enigszins vergelijkbare staatsinrichting.

Tabel 3.1 Lijst van referentiesites en hun URL'’s.

Categorie Website

Algemeen www.consumentenbond.nl
www.belastingdienst.nl

Wonen en omgeving www.funda.nl
www.domijn.nl

Werken en inkomen www.cwinet.nl

www.randstad.nl/content/werknemer/home/

Familie en gezin www.oudersonline.nl
www.notaris.nl/main.asp
Onderwijs studie/ opleiding www.ib-groep.nl
www.kennisnet.nl
Verkeer en vervoer www.anwh.nl
WWw.ns.nl
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Categorie Website

Zorg en gezondheid www.menzis.nl
www.agisweb.nl
www.vgz.nl

Vrije tijd, cultuur en sport Www.tui.nl

www.ticketservice.nl
www.vacanselect.nl
WWW.VWV.nl

Bestuur, recht orde en veiligheid

www.politie.nl
www.postbus51.nl

UK www.direct.gov.uk

Australié www.australia.gov.au/

Canada canada.gc.ca/main_e.htm|

Belgié www.vlaanderen.be
www.wallonie.be

Duitsland www.deutschland.de/home.php

Frankrijk www.premier-ministre.gouv.fr/fr/

USA www.us.gov/

Zweden www.sweden.gov.se/

3.2. Navigatiesystemen en —middelen.

Alle geanalyseerde sites beschikken over een navigatiesysteem dat bestaat uit een
combinatie van meerdere middelen. De navigatiemiddelen die zijn aangetroffen op
de 30 websites staan in volgorde van frequentie in tabel 3.2

Navigatie op thema, de zoekmachine, navigatie op actualiteiten en navigatie op
doelgroep zijn duidelijk de meest gebruikte middelen in de geanalyseerde sites. Het
aantal ingezette middelen per site loopt uiteen. Het minimum is drie. VGZ
Zorgverzekeringen biedt bijvoorbeeld een ingang op doelgroepen, een thematische
indeling en een inhoudsopgave in de vorm van een balk met uitklapmenu's. De
Canadese overheid biedt maar liefst zeven navigatiemiddelen aan: een ingang op
doelgroepen, op instantie, op actualiteiten, een zoekmachine, een sitemap, een lijst
Frequently Asked Questions en een index.

Niet alle navigatiemiddelen worden even prominent gepresenteerd op de website.
Vaak is er een 'hoofdnavigatiemiddel', gecombineerd met andere, minder opvallend
aanwezige middelen. In tabel 3.3 is per website vermeld welk navigatiemiddel het
meest prominent op de homepage wordt gepresenteerd (zie de laatste kolom). Voor
een volledig overzicht van navigatiemiddelen per website zie bijlage 7. Als
hoofdnavigatiemiddel komen drie typen het meest frequent naar voren: Actualiteiten
(10x), Thema (9x) en Doelgroep (8x). In drie gevallen neemt de zoekmachine de
meest prominente plaats in op de site.
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Tabel 3.2 Navigatiemiddelen in de dertig geanalyseerde sites

Aantal

Navigatiemiddel )
Websites (n=30)

Navigatie op thema 28
Zoekmachine 27
Navigatie op actualiteiten 23
Navigatie op doelgroep

Navigatie op instantienaam

Sitemap

Inhoudsopgave

FAQ (veel / meestgestelde vragen)
Navigatie op levensmomenten

Index

11. Breadcrumbs (linkpad is zichtbaar)

12. Random selectie (Greep uit het aanbod)
13. Navigatie op geografie / regio

14. Navigatie op chronologie

15. Wizard (Zoekhulp mbv dialoogvensters)
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=
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De hoge score van actualiteiten als navigatiemiddel is opvallend. Het lijkt erop dat
veel site-ontwerpers de actuele ingangen prominent op de site plaatsen om die een
dynamisch uiterlijk/karakter te geven. Veel sitebeheerders hopen zo waarschijnlijk
herhaalde bezoeken te stimuleren. Overigens zegt het feit dat een bepaald middel
het meest prominent wordt gepresenteerd niet veel over de reikwijdte van dat middel.
Een lijst met actuele onderwerpen biedt doorgaans slechts toegang tot een beperkt
deel van de site. Daarom wordt zo'n middel in de regel gecombineerd met
bijvoorbeeld een thematische ingang, die door de hiérarchische structuur meer
mogelijkheden biedt om een grotere hoeveelheid onderwerpen in onder te brengen.

De thematische benadering is het meest geschikt voor het ordenen van grote
hoeveelheden informatie, en het is daardoor begrijpelijk dat deze populair is.

De doelgroepbenadering wordt eveneens vaak toegepast. Op acht sites is het het
meest prominente navigatiemiddel, en op nog negen andere sites wordt navigeren
op doelgroep ondersteund. De uitwerking is echter lang niet altijd even uitgebreid:
soms blijft het bij een keuzemogelijkheid tussen twee doelgroepen/situaties.

Tabel 3.3  Uitwerking van de navigatiemiddelen op 30 referentiesites
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o 2
. o a _% §| Meest prominente
Populaire publiekssites © o % g naV|gat|esyst.eem op
§ g z é de hoofdpagina
— (@] < N
Agis zorgverzekeringen ++ + 0 Doelgroepen
ANWB + ++ 0 Actualiteiten
Belastingdienst ++ o+ o] 0 Thematisch
Centrum voor Werk en Inkomen + + (0] 0 Doelgroepen
Consumentenbond ++ + o] Thematisch
Informatie Beheer Groep ++ o+ + Actualiteiten
Kennisnet ++ 4+ 0 Doelgroepen
Koninklijke Notariéle Broederschap ++ 4+ o] Actualiteiten
Menzis zorgverzekeringen ++ o+ o] Thematisch
Nederlandse Spoorwegen 0 ++  + Actualiteiten
Funda.nl o] ++  Zoekmachine
OudersOnline ++ + 0 Thematisch
Politie o] + 0 Actualiteiten
Postbus51.nl + o] o] Thematisch
Randstad Uitzendbureau ++ + Thematisch
Ticketservice o] + + Actualiteiten
Travel Unie International + ++ ++  Zoekmachine
Vacanselect + ++  Zoekmachine
VGZ zorgverzekeringen ++ + Doelgroepen
VW ++ 0 ++ Actualiteiten
Woningbouwvereniging Domijn ++ o+ o] o] Thematisch
Buitenlandse overheidssites
Australié + ++ + 0 Doelgroepen
Belgié: Vlaamse overheid ++ ++ o  Actualiteiten
Belgié: Waalse overheid + ++ o0 0 Doelgroepen
Canada + + 0 Doelgroepen
Duitsland ++ o] 0 Thematisch
Frankrijk ++ + 0 Actualiteiten
Verenigd Koninkrijk ++ + + 0 Thematisch
Verenigde Staten ++ + 0 Doelgroepen
Zweden ++ + 0 Actualiteiten
Toelichting:  ++ = Zeer uitgebreid ondersteund

+ = Uitgebreid ondersteund
O = Beperkt ondersteund

De zoekmachine is veelgebruikt, maar doorgaans in rudimentaire vorm: invoervak-
plus-knop. Een enkele site maakt er meer werk van (m.n. funda, NS, TUI,
Vacanselect, Ticketservice). Het betreft hier sites met als hoofdfunctie het bieden van
een online productcatalogus, of naslagwerk (NS), die zonder gebruikersinput moeilijk
te ontsluiten is (door de omvang van het aanbod, en de variéteit aan voorkeuren van
gebruikers).
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Een indeling in levensmomenten is vanuit het ICTU geopperd als mogelijk
navigatiemiddel. In de onderzochte websites komt levensmomenten als ingang
vrijwel niet voor. Slechts 2 websites hanteren dit middel op de homepage, en zelfs
daar vormt het een onderdeel van een in hoofdzaak thematische bepaalde indeling.
Oudersonline bijvoorbeeld heeft een menu met daarin een aantal 'Levensmomenten’
in de ontwikkeling van een kind: "zwanger worden", "zwangerschap en bevalling",
"babytijd", "dreumestijd”, "peutertijd”" enzovoorts. Deze staan echter in een rijtje
waarin ook thematische ingangen voorkomen als "gezondheid", "voeding", "groei en
ontwikkeling", "taal" enzovoorts. In de volgende paragraaf worden de vier meest

gebruikte navigatiemiddelen nader geanalyseerd.

Alle geanalyseerde sites beschikken over een navigatiesysteem dat bestaat uit
een combinatie van meerdere middelen. Navigatie op thema, de zoekmachine,
navigatie op actualiteiten en navigatie op doelgroep zijn de meest gebruikte
middelen.

3.3. Uitwerking van de meestgebruikte navigatiemiddelen

Er zijn Dbehoorlijke verschilen in de wijze waarop deze belangrijkste
navigatiemiddelen per site zijn uitgewerkt en vormgegeven. In tabel 3.3 is een
globaal oordeel weergegeven over de mate waarin elk van de middelen per site is
uitgewerkt. Hieronder zullen we toelichten op welke belangrijke punten de sites
onderling verschillen in hun uitwerking van de navigatiemiddelen.

Navigatie op thema

Navigatie op thema is het populairste navigatiemiddel. Het is de ‘'klassieke'
benadering van de portalsite. In de eenvoudigste opzet levert dat een tamelijk
zakelijke, droge website op gevuld met rijties links, onderverdeeld in thematische
categorieén. Een voorbeeld is de website van de Belastingdienst (figuur 3.1). Deze
benadering lijkt met name geschikt als de informatiezoeker precies weet wat hij/zij
zoekt. Buiten de links om is er weinig hulp of extra informatie te vinden op de pagina.
De links zelf zijn grotendeels geformuleerd als korte trefwoorden. Een voorbeeld van
een iets meer aangekleed thematisch navigatiemiddel is te vinden op de
portalwebsite van de Britse overheid (figuur 3.2). Hier zien we onder elke
categorietitel de eerste links binnen die categorie vermeld staan. Dit geeft de
gebruiker een beeld van de inhoud van de categorieén. Een andere manier om
hetzelfde effect te bereiken is om te werken met uitklapmenu's. Dit heeft als voordeel
dat de thema's minder ruimte innemen op de pagina, zodat een aantrekkelijkere
opmaak mogelijk wordt met meer ruimte voor actualiteiten of illustraties.
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Figuur 3.2  Britse overheidssite. Navigeren op thema, met contextinformatie



Dat de informatiezoeker een beeld heeft van de inhoud van de categorieén is van
groot belang bij het thematisch navigeren. Hij/zij moet kunnen inschatten onder
welke thema's de door hem/haar gezochte informatie is te vinden. Hoe meer
contextinformatie de gebruiker rondom de thema's en categorieén krijgt hoe beter
deze inschatting kan worden gemaakt. Het rijtje links onder elk thema in figuur 3.2
geeft dergelijke informatie. Ook van belang is het om de naamgeving van de thema's
te laten aansluiten bij de door de gebruiker gehanteerde termen.

Navigatie op actualiteiten

Er zijn meerdere manieren om de navigatie actualiteiten vorm te geven. Een eerste
onderscheid dat kan worden gemaakt is een onderscheid naar type actualiteit.
Sommige sites bieden alleen 'hot news', echte nieuwsberichten. Een voorbeeld
hiervan is de website van de Zweedse overheid (Figuur 3.3). Andere sites bieden
vooral links naar actuele onderwerpen. Deze laatste categorie is minder aan directe
actualiteit gebonden, en kan wat langer op de site blijven staan. Er bestaan ook
varianten. De eerder genoemde site van de Britse overheid biedt onder de noemer
"popular now" een lijstie met onderwerpen die op dit moment in trek zijn. De Waalse
overheid biedt een agenda aan met actuele gebeurtenissen.
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Figuur 3.3 De website van de Zweeds overheid: navigeren op actualiteiten

Vanuit het oogpunt van gebruikersvriendelijkheid is het de vraag of navigeren op
actualiteit voorziet in een daadwerkelijke behoefte van de gebruiker. Vaak lijkt dit
middel voor de beheerder van de site vooral een mooi platform voor zijn eigen
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boodschappen. Gebruikers zijn echter niet primair geinteresseerd in wat de
overheidsorganisatie allemaal aan nieuws te melden heeft. Ze zijn op zoek naar
antwoord op hun persoonlijke vraag. Actualiteiten zijn dan ook alleen dan een goed
middel als de actuele onderwerpen overeenkomen met thema's waarover op dat
moment veel vragen bestaan onder de doelgroep. Uit dit rapport blijkt dat veel
gebruikers vanuit een actuele aanleiding een overheidswebsite bezoeken,
bijvoorbeeld om informatie te verzamelen over een nieuwe wet of regeling. Vanuit die
optiek is het dus wel zinvol om dergelijke onderwerpen een prominente plaats te
geven op de website. Dat hoeft echter niet onder de noemer "nieuws". Het is maar
de vraag of de informatiezoeker dergelijke informatie onder die noemer verwacht.
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Figuur 3.4  Australische overheid. Navigeren op doelgroep: gehandicapten.

Navigatie op doelgroep

In beginsel is het idee om de informatie op een website toe te snijden doelgroepen
goed, en in overeenstemming met alle communicatiehandboeken. Anderzijds is het
idee om de totale gebruikersgroep in segmenten te verdelen juist bij het medium
internet niet noodzakelijkerwijs verstandig. Internet biedt in theorie de mogelijkheid
om informatie toe te snijden op individuele behoeften. Een navigatiesysteem zou
daar dan ook zoveel mogelijk op moeten zijn gericht. Het bieden van
doelgroepingangen is echter alleen zinvol als:

1. De bewuste doelgroep zich herkent in de omschrijving;
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2. Er sprake is van een specifieke informatiebehoefte die verband houdt met het
behoren bij deze doelgroep;
3. Er een specifiek op deze doelgroep toegesneden aanbod aan informatie is.

In de geanalyseerde websites zijn verschillende gradaties van doelgroepsegmentatie
te zien. De Australische overheid bijvoorbeeld onderscheidt maar liefst 14
doelgroepen. Zorgverzekeraar VGZ onderscheidt daarentegen slechts twee
doelgroepen: VGZ Zakelijk en VGZ Thuis. De meeste overheden beperken zich ook
tot drie of vier doelgroepen. Een overzicht van de onderscheiden doelgroepen op de
overheidssites staat in tabel 3.4.

Tabel 3.4 Doelgroepindelingen op overheidsportalsites

Land Onderscheiden doelgroepen

Groot Britannié Parents / Disabled / Over 50s / Britons abroad / 'Caring for someone' /
Young people

Australié Australians Abroad / Businesses / Communities / Families / Indigenous Peoples /
Jobseekers /Migrants / People in Regional Australia / People with Disabilities /
Seniors / Students / Tourists / Women / Youth

Canada Canadians and residents / Non Canadians / Canadian Business
Belgié (Wallonié) Burgers, Bedrijven, Toeristen
USA Citizens / Businesses and non profits / Federal employees / Govt to govt

Op de Australische website is er voor elk van deze doelgroepen een pagina met links
naar websites die informatie bieden voor leden van de doelgroep. Goed hieraan is
dat bij elk van die links een toelichting wordt gegeven. Minder sterk is dat de lijst links
niet geordend of gestructureerd is (Figuur 3.4). Als men op thema navigeert, treft
men op de site overigens wel links aan naar informatie over dat thema voor bepaalde
doelgroepen.

De Britse overheid onderscheidt wat minder doelgroepen, maar werkt de informatie
voor elke doelgroep wel verder uit (Figuur 3.5). Voor elke doelgroep is er een pagina
met gecategoriseerde links. Deze links brengen de gebruiker op een pagina met
verder verwijzingen met per link een toelichting. Ook worden indien relevant
verwijzingen gegeven naar algemene informatiepagina's die niet specifiek op de
doelgroep zijn gericht.

Navigatie met behulp van een zoekmachine

De zoekmachine is op vrijwel elke site aanwezig. In vrijwel alle gevallen zijn ze van
de vorm tekstvak + zoekknop (Figuur 3.6). Soms is er een mogelijkheid om een
advanced search te doen. De zoekmachine is (terecht) een standaard onderdeel van
dit type websites.

28



= o 5 - esp=a
! Flle Edit View Favorites Tools Help i
5 e = 2 — = = Restore Down
(O O NRG P e @25 B[S
i Address @mm SoiHi. Bt G KD o [v] B e
i &] Google &) Camping in Frankrijk &] Camping France  &] MAILUT  4&] CAMPING LATAPIE ] Meteo Moissac ] www.autoroutes. fr
. . | Accessibility | Help | Site index| Contacts ™)
irectgov B oo it e
Straight through to public services > e
Home | Directories | Guide to Govt | Do it online | Newsroom Tuesday, 29 November 2005
-
m Disabled people
» Crime justice and the
law &
» Education andleaming | D1S@Dbled people
o . Get your free Jobeentre
» Employmen " 2 Plus booklet on
N el + Employment » Financial support ssbikby-sesvices
Tt ot criamie ety + Looking for work » What you may be entitled to * E‘itsm‘-;fk‘l:tbceﬂtfe
) Leisure and recreation |+ Work schemes and programmes » Disability Living Allowance
» Money, tax and benefits| * SUPPOTt while in work » Attendance Allowance ) L
b » Your employment rights » Direct payments Do it online
»
Motoring » More about financial support » Search for childcare
» Rights art\’d‘ x and childcare
responsibilities ) ; information (opens
» Travel and transport » Home and housing options » Health and support new window)
» Britons living abroad b+ Your home » Health and social care assessments ig=saichlionicosastar
learndirect (opens
» Caring for someone + Equipment at home » Everyday health services new window)
~ Disabled people v Supported housing schemes » Equipment
DE » Care homes » Mental health T 1 p——
. » More about health and support
» Financial support » Disabled people
» Home and housin: - - . . . contacts
options a » Education and training » Rights and obligations
¥ Health and support v School and pre-school » Your rights and the Disability Discrimination Act
» Education and » Further education » Voting
training
» Higher education » Going to court L
» Rights and obligations| , pigapled Students' Allowances » Police
Tﬂmﬂﬂ%taﬂd » More about education and training » More about rights and obligations
ranspol
+ Travel holidays and . .
breaks i » Motoring and transport » Travel, holidays and breaks
’k;‘f;;sﬂ"d v Blue Badge parking scheme v Travel and holidays in the UK
+ Adapting a vehicle » Planning a trip overseas or in the UK
»
Over 50s » Learning to drive » Getting there
» Parents b Public and community transport
} Youna peoble L Mara shaut matarinn and Franenart v
€] Done B Internet

Figuur 3.5 De Britse overheid. Navigeren op doelgroep: gehandicapten

searcb)gov

Australia

Advanced Search

Cseramsse EAD

Direct zoeken

T e

Figuur 3.6 Voorbeelden van zoekmachines van www.australia.gov.au,
www.direct.gov.uk en www.belastingdienst.nl

Een enkele website biedt een uitgebreidere zoekfunctie op de homepage, maar dat
is alleen zo als de aangeboden producten of diensten dat noodzakelijk of wenselijk
maken. Het gaat concreet om de zoekmachines op de sites van reisaanbieders en
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de Nederlandse Spoorwegen. De zoekfunctie is hier uitgebreider voor wat betreft het
kunnen instellen en selecteren van zoekopties. De zoekmachines bestrijken echter
niet de gehele site, maar slechts het productaanbod daarbinnen.

Er is in het kader van dit rapport geen onderzoek gedaan naar het functioneren van
al deze zoekmachines. In hoofdstuk 4 bespreken we wel de bruikbaarheid van de
algemene zoekmachine '‘Google’ en de zoekmachine van Overheid.nl.
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Figuur 3.7 Website van de Koninklijke Notariéle Broederschap, met Zoekpad

3.4. Hulpmiddelen gericht op oriéntatie binnen de site.

Bij het analyseren van de websites kwamen een aantal bruikbare ideeén naar voren
voor het ondersteunen van de gebruiker bij het navigeren door een portalsite. Deze
noemen we hier kort.

1) Zoekpad (* Breadcrumbs’)
Op enkele sites is voortdurend in beeld te zien welk zoekpad men heeft gevolgd. Dit

kan de gebruiker houvast en overzicht geven. In figuur 3.7 is dit te zien.

2) Aanduiding van de aard van links
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Enkele websites geven informatie over de opgenomen links. Op de website van de
Australische overheid wordt onderscheid gemaakt tussen vier soorten links (Figuur
3.8).

De Britse overheid geeft bij verwijzingen binnen haar website steeds aan naar welk
deel van de website een link de gebruiker brengt.

LEGEND Folder - link within this site
Link to another Australian Govt site

Figuur 3.8 legenda van pictogrammen om de aard van links mee aan te geven
(www.australia.gov.au)

3) Tabbladen voor verschillende navigatiemiddelen

Sommige websites maken gebruik van (virtuele) tabbladen voor verschillende
navigatiemiddelen (zie bijvoorbeeld figuur 3.3). Dit biedt de gelegenheid om veel
informatie te presenteren binnen het enkele kader van de hoofdpagina. De tabbladen
kunnen ook worden gebruikt om meerdere navigatiesystemen op een pagina aan te
bieden. Het voordeel is dat alle informatie en alle navigatiesystemen snel
beschikbaar blijven.

Geen enkele site kiest voor het eenzijdig inzetten van één navigatiemiddel, en daar
lijkt ook geen aanleiding toe. In een slimme opzet kunnen de verschillende
middelen elkaar juist versterken. Thema's bieden de breedste dekking van
onderwerpen, doelgroepen en levensmomenten kunnen op bepaalde subthema's
een nuttige afbakening van informatie bewerkstelligen. Navigatie met behulp van
actualiteiten kan een groot deel van de gebruikers snel naar de gewenste plaats
brengen. Zoekmachines zijn er voor de gebruiker die een heel goed beeld heeft
van wat hij nodig heetft.
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4. INFORMATIEBEHOEFTE EN ZOEKSTRATEGIEEN

4.1. Inleiding

In dit hoofdstuk wordt een deel van de resultaten van het gebruikersonderzoek
beschreven. De volgende drie onderzoeksvragen zullen beantwoord worden.

Wat voor informatie zoeken burgers?
In paragraaf 4.2 wordt beschreven naar welke informatie de respondenten recent op
zoek zijn geweest.

Tot welke instanties wenden informatiezoekers zich en welke kanalen gebruiken
informatiezoekers daarbij?

We hebben de respondenten niet alleen gevraagd naar wat voor een informatie ze
op zoek zijn geweest, maar ook bij welke instanties ze gezocht hebben en via welk
kanaal ze dat gedaan hebben. Ook hebben we de respondenten scenario’s
voorgelegd waarin een situatie werd beschreven waarin een burger op zoek moest
naar overheidsinformatie. We hebben de respondenten gevraagd bij welke instantie
en via welk kanaal zij, als ze zich in de beschreven situatie zouden bevinden, op
zoek zouden gaan naar de gevraagde informatie. De antwoorden op deze vragen
worden beschreven in paragraaf 4.3.

Welke strategieén gebruiken informatiezoekers?

In paragraaf 4.4 wordt beschreven welke zoekstrategieén de respondenten denken
te gebruiken als ze zich in de situatie zouden bevinden die in de voorgelegde
scenario’s werd beschreven. Deze zoekstrategieén hebben we vergeleken met de
zoekstrategieén die de respondenten in het onderzoek van Dialogic gebruikt
hebben.

4.2. Gezochte informatie

In totaal werkten dertig respondenten mee aan het gebruikersonderzoek. Het enige
selectiecriterium voor deelname was dat zij in de voorafgaande drie maanden
minstens eenmaal gezocht hadden naar overheidsinformatie op internet. De
resultaten laten zien dat de respondenten naar uiteenlopende onderwerpen hebben
gezocht. Sommige respondenten hadden een duidelijke, niet-complexe gesloten
zoekvraag, zoals:

" Ik had een mutatieformulier nodig voor de zorg- en huurtoeslag”.

Veel anderen keken wat meer vrijblijvend rond op het web. Zij hadden minder
duidelijk geformuleerde, en vaak ook complexere zoekvragen. Enkele voorbeelden
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van de omschrijvingen die deze respondenten geven van de informatie waarnaar ze
hadden gezocht zijn:

“Zorgtoeslag. Hoe gaat het verder? Wat gaat het kosten? Wat krijg je precies?
Huurtoeslag net zo eigenlijk.”

" Hoe kun je aan een kamer komen? Wat heb je er allemaal voor nodig? Hoe moet je
dat allemaal gaan doen?"

“Ik zocht informatie bij het CWI, UWV, gemeente Enschede en de belastingdienst,
want ik wilde een uitkering aanvragen.”

De onderwerpen waarvoor de respondenten informatie hebben gezocht, zijn
onderverdeeld in vijf categorieén. Maar liefst tien van de dertig respondenten waren
op zoek naar informatie over de huur- dan wel zorgtoeslag. De behoefte aan deze
informatie is duidelijk opgeroepen door een initiatief van de zijde van de overheid. Op
het moment van het onderzoek was de aanstaande invoering van de huur-, zorg- en
kindertoeslag veel in het nieuws.

De informatiebehoefte van de andere informatiezoekers werd veroorzaakt door
veranderingen in de situatie van de informatiezoekers zelf. Vijf respondenten zochten
naar informatie die betrekking had op paspoorten, reisdocumenten, visa etc. Nog
eens vier respondenten zochten naar informatie over school/studeren. Er waren drie
respondenten die informatie hebben gezocht over werk en inkomsten. De informatie
waarnaar de overige acht respondenten hebben gezocht, is ingedeeld in de
categorie ‘Diversen’ (zie tabel 4.1).

De meeste respondenten gaven aan dat zij niet lang hoefden te zoeken naar het
antwoord op hun eigen zoekvraag en dat zij tevreden waren met het gevonden
antwoord. In tabel 4.1 wordt weergegeven op welke websites de respondenten
hebben gezocht naar het antwoord op hun eigen zoekvraag. Daarbij komt niet elke
zoekvraag aan de orde, maar worden de vijf hoofdcategorieén weergegeven.

Burgers zoeken naar allerlei verschillende soorten informatie. Relatief vaak wordt
de informatiebehoefte opgeroepen door initiatieven van de zijde van de overheid,
zoals veranderende regelgeving.

Tabel 4.1 Bezochte websites in de zoekactie
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Aantal Naam website/

Onderwerp respondenten  zoekmachine

Huur- en zorgtoeslag 10 3 x www.toeslagen.nl
2 x www.belastingdienst.nl
2 x www.enschede.nl
2 X www.vrom.nl
1 x www.belasting.nl
1 x www.belastingtoeslag.nl
1 x www.Overheid.nl
1 x www.toeslagenwet.nl
1 x www.zorgtoeslag.nl
1 x Google

Internationale aangelegenhede 5 2 x www.enschede.nl
1 x loket.enschede.nl
1 x www.overheid.nl
1 x website van het ministerie
1 x Google

School/studeren 4 2 x Google
1 x www.belastingdienst.nl
1 x www.ib-groep.nl
1 x loket.enschede.nl
1 x www.schoolweb.nl

Werk/inkomen 3 1 x www.belastingdienst.nl
1 x www.cwi.nl
1 x www.kvk.nl
1 x www.uwv.nl
1 x www.werk.nl

Diversen 8 2 x www.belastingdienst.nl
2 X www.gemeenteenschede.nl
2 x Google
1 x www.best.nl
1 x www.bodemplus.nl
1 x www.dinkelland.nl
1 x www.enschede.nl
1 x www.Inv.nl
1 x www.oosterwijk.nl
1 x www.rijnwade.nl
1 x www.senternovem.nl
1 x www.vrom.nl

Uit tabel 4.1 blijkt dat www.overheid.nl bij de respondenten nog niet veel bekendheid
geniet, zeker niet gezien het feit dat specifiek gevraagd werd naar een situatie waarin
Zij op zoek waren gegaan naar overheidsinformatie. De sites van de Belastingdienst
en de Gemeente Enschede worden het vaakst genoemd. Geconcludeerd kan
worden dat het niet alleen belangrijk is om een vraaggerichte structuur voor
Overheid.nl te ontwerpen, maar ook om meer bekendheid te geven aan deze website
als dé portal voor alle overheidsinformatie.

Bij veel burgers die overheidsinformatie zoeken is de website Overheid.nl niet
bekend. Als informatiezoekers weten op welke website ze de gewenste informatie
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zouden kunnen vinden, kijken ze direct op die website. Weten ze dit niet, dan
zoeken ze via de algemene zoekmachine Google naar websites die waarop ze de
gewenste informatie verwachten.

4.3. Bezochte instantie en gebruikt kanaal bij eigen
zoekvraag

De tweede onderzoeksvraag was: tot welke instanties wenden informatiezoekers
zich en welke kanalen gebruiken ze hiervoor? We hebben de respondenten
gevraagd op welke manier(en) zij gezocht hebben naar de informatie die ze nodig
hadden. De antwoorden hebben we onderverdeeld in de volgende vier categorieén:

- op het internet bij een overheidsinstantie;

- op hetinternet bij een andere instantie;

- direct contact met een overheidsinstantie (telefonisch of bezoek);

- direct contact met een andere instantie of persoon (telefonisch of bezoek).

Een meerderheid van de respondenten, zeventien personen, heeft alleen het internet
gebruikt als kanaal om de gewenste informatie te vinden. Deze respondenten
hebben deze informatie ook inderdaad op internet gevonden. De andere
respondenten gebruikten behalve internet ook andere kanalen (zie tabel 4.2). Hieruit
kan afgeleid worden dat internet een belangrijke bron van informatie is, maar dat het
medium niet op zich staat. In veel gevallen zoeken burgers ook via andere kanalen
naar de gewenste informatie. Deze zoekacties staan niet los van elkaar; vaak bellen
burgers naar aanleiding van op internet gevonden informatie met de betreffende
instantie.

Tabel 4.2  Wijze van zoeken naar antwoord eigen zoekvraag

Aantal Reden van

Wijze van zoeken ,
respondenten eventuele vervolgactie

Alleen op internet 17
Eerst elders, dan internet 1
Eerst internet, dan elders 7 1 x gebeld voor toesturen formulieren
3 x antwoord niet kunnen vinden
3 x bezoek gebracht aan betreffende instar
Eerst elders, dan internet, daneld 5 1 x gebeld voor informatie

2 x gebeld voor toesturen formulieren
2 x gebeld voor afspraak betreffende instar

4.4. Bezochte instantie en gebruikt kana