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Samenvatting 
AFAS wil voor het te realiseren product ΨProfit 2016Ω een nieuw concept uitwerken. Dit concept bevat onder 

andere dat de software gegenereerd wordt in plaats van geprogrammeerd. Hierdoor kan de software specifiek 

voor de klant worden gemaakt, in plaats van de klant een generiek product aan te bieden. Voor het genereren 

van software zijn ontwerpen nodig die de onderdelen van de functionaliteit vastleggen op een 

gestandaardiseerde manier. Van deze onderdelen worden ook diverse benamingen en een beschrijving 

vastgelegd. 

 

Het doel van de afstudeeropdracht is om met deze benamingen en beschijvingen een help te genereren. De 

opdracht van de afstudeerperiode is om precies te zijn: 

άOntwerp en realiseer een prototype voor de help van Profit 2016. Onderzoek hiervoor de richtlijnen betreffende 

het grafisch ontwerp voor het maken van online documentatie, welke soorten software documentatie er zijn en 

welke daarvan toepasbaar zijn voor de help van een ERP applicatie zoals Profit 2016. Ontwerp de User Interface 

ǾƻƻǊ ŜŜƴ ŘŜŜƭ Ǿŀƴ ŘŜ ƘŜƭǇ Ŝƴ ǿŜǊƪ Řƛǘ ǳƛǘ ƛƴ ŜŜƴ ŦǳƴŎǘƛƻƴŜŜƭ ǇǊƻǘƻǘȅǇŜ ƻƳ ƛƴǘŜǊƴ ōƛƧ !C!{ ǘŜ ǘŜǎǘŜƴέΦ 

 

Allereerst is er een literatuuronderzoek gedaan naar voorbeelden voor een dusdanige help ten behoeve van 

een soortgelijk systeem als Profit 2016. Dit leverde geen resutaten op. Toen is de aandacht verlegd naar de 

klant, om de basis van het ontwerp van de help zoveel mogelijk op de wensen van de klant te laten aansluiten. 

Hiervoor is een PACT analyse gedaan ǿŀŀǊōƛƧ ŘŜ ŦƻŎǳǎ ƻǇ ŘŜ Ψ!Ω Ǿŀƴ ŀŎǘƛǾƛǘƛŜǎ ƭƛƎǘΦ 5ƛǘ ƻƳŘŀǘ ŘŜ ƪƭŀƴǘ ōƛƧ ƘŜǘ 

volbrengen van bepaalde activiteiten de ondersteuning van de help nodig heeft. De informatie van de PACT 

analyse, gecombineerd met de wensen en al aanwezige informatie van AFAS heeft geleid tot de realisatie van 

een prototype. Allereerst een prototype dat een volledig gegenereerde help kan maken. Helaas bleek dat het 

vastleggen van de benamingen van de onderdelen minder volledig was dan gehoopt bij aanvang van de 

opdracht. Daarom is besloten om een extra prototype te realiseren om in een evaluatieonderzoek de interactie 

Ǿŀƴ ŘŜ ȊƻƎŜƴŀŀƳŘŜ Ψ²ŀǘ ƛǎΚΩ ƘŜƭǇ ǘŜ ƳŜǘŜƴ ŀŀƴ ŘŜ ƪƭŀƴǘΦ DŜ Ψ²ŀǘ ƛǎΚΩ is een uitleg over wat een onderdeel 

binnen de software betekent. De deelnemers van het tweede evaluatieonderzoek zijn over het algemeen zeer 

ǘŜǾǊŜŘŜƴ ƻǾŜǊ ƘŜǘ ŎƻƴŎŜǇǘ Ǿŀƴ ŘŜ Ψ²ŀǘ ƛǎΚΩ ƘŜƭǇΦ 

 

Door het voltooien van deze afstudeeropdracht is gebleken dat het realiseren van een gegenereerde help een 

uitdaging is. Er is wel een basis gemaakt voor de help voor Profit 2016, maar nu zullen er gespecialiseerde 

medewerkers van AFAS het stokje moeten overnemen. De belangrijkste aanbeveling van dit afstudeerverslag is 

dan ook dat er gespecialiseerde medewerkers, dedicated op de help voor Profit 2016 moeten gaan werken. Op 

die manier kan AFAS de help echt goed maken: aangepast op de wensen van de klant en daarnaast de klant het 

gevoel geven dat de tekst niet gegenereerd is door een computer maar door een mens is geschreven.
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Voorwoord 
In het kader van de vierjarige opleiding Mediatechnologie aan de Hogeschool Utrecht heb ik mijn 

afstudeeropdracht uitgevoerd bij AFAS Software in Leusden. Deze opdracht heb ik uitgevoerd tijdens het laatste 

semester van deze studie.  

 

Ik ben in contact gekomen met AFAS tijdens de minor periode van mijn studie, in het semester voorafgaand aan 

de afstudeerstage. Gedurende deze periode heb ik een opdracht ten behoeve van geautomatiseerd testen van 

software gedaan. Het bedrijf en de werkomgeving bevielen mij goed. Vandaar dat ik in november met 

verschillende mensen van AFAS om de tafel ben gaan zitten om te bespreken of het mogelijk was voor mij om in 

het bedrijf af te studeren. Tijdens een gesprek met Rolf de Jong, directeur Architecture and Innovation, kwam 

de opdracht naar voren die ik de afgelopen maanden bij AFAS heb mogen uitvoeren: het realiseren van een 

help voor het nieuwe product Profit 2016. 

 

In februari, direct na de minor, ben ik aan de slag gegaan als applicatieontwerper op de eenheid 

Productdevelopement, team Design. Ik heb een fantastische, leerzame afstudeerperiode gehad en daarvoor wil 

ik graag een aantal mensen bedanken: 

 

Ariaan Hoogendijk voor alle wijsheid en hulp tijdens de afstudeerperiode en voor de reviews van mijn 

afstudeerverslag. 

 

Jacob Mesu, Niek Boeder en Matthijs Vastenburg, de mannen van team Design die mij tijdens de opdracht 

hebben bijgestaan, waardevolle inzichten gaven en mijn afstudeerverslag hebben gereviewd.  

Casper Lange voor onze brainstorm sessies over de help. Ik heb interessante nieuwe invalshoeken voor het 

project kunnen halen uit onze gesprekken. 

Arno Brehler voor de technische ondersteuning bij het doorgronden van de Applicatiedefinitie. 

Rolf de Jong voor het aanbieden van de opdracht en voor de feedback tijdens de diverse gesprekken. 

 

Dennis van Velzen wil ik bedanken voor de kansen die mij geboden worden, voor zijn interesse en 

enthousiasme en tot slot voor het reviewen van dit afstudeerverslag. 

 

Alle medewerkers van AFAS bedankt voor de hulp, deelname aan de diverse evaluatieonderzoeken en 

gezelligheid de afgelopen maanden. 

 

Tot slot wil ik mijn vriendin Esther bedanken voor al haar steun de afgelopen periode. Jouw interesse in mijn 

opdracht en de hulp met het reviewen van mijn verslag is voor mij van onschatbare waarde geweest. Ik kan niet 

wachten tot de kleine wordt geboren en dat we samen gaan genieten van de komende tijd. 

 

Veel leesplezier en hopelijk wordt u net zo gegrepen door deze uitdagende opdracht als ik. 

 

Leusden, 24 mei 2012. 

 

Robin Soudant 
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Inleiding 
Voor u ligt het eindverslag άHelp documentatie voor Profit 2016, Informatie architectuur van een gegenereerde 

software applicatieέΦ IŜǘ ƛǎ ƘŜǘ ǊŜǎǳƭǘŀŀǘ Ǿŀƴ de afstudeerperiode in het kader van van de studie 

Mediatechnologie aan de Hogeschool Utrecht. De opdrachtgever is de organisatie AFAS Software uit Leusden.  

 

Voor de afstudeeropdracht zal ik mij richten op het ontwikkelen van een prototype voor een innovatief nieuw 

product van AFAS, Profit 2016. Hierbij zijn de speerpunten: 

¶ Het maken van een prototype van de help functionaliteit voor Profit 2016. 

¶ Het theoretisch onderbouwen van de weergave van de ƘŜƭǇ ǇŀƎƛƴŀΩǎ. 

 

Dit document is opgesteld middels het officiële template document dat aangeraden wordt te gebruiken voor de 

studenten Mediatechnologie. Het eindverslag is als volgt opgebouwd: 

 

¶ Hoofdstuk één is bedoeld om inzicht te krijgen in de opdrachtgever. 

¶ Hoofdstuk twee zal de lezer inzicht geven in de omgeving waarin ik kom te functioneren. 

¶ In hoofdstuk drie is de volledige afstudeeropdracht beschreven.  

¶ Hoofdstuk vier is een analyse van Profit 2016, de status van het prototype van Profit 2016, de 

informatie uit het eerste gebruikersonderzoek beschreven in een PACT analyse en tot slot de 

literatuurstudie. 

¶ In hoofdstuk vijf staan de ontwerpen die ik gebruik om het te realiseren interactieprototype te maken.  

¶ In hoofdstuk zes wordt de realisatie van de afstudeeropdracht besproken. 

¶ In hoofdstuk zeven is het eindresultaat van de opdracht besproken en worden conclusies en 

aanbevelingen beschreven voor AFAS om de vervolgtrajecten op te baseren. 

¶ In hoofdstuk acht is de planning weergegeven die gemaakt is aan de hand van de mijlpalen uit 

hoofdstuk zes, gecombineerd met de mijlpalen zoals aangegeven door de Hogeschool Utrecht. 

¶ Tot slot is in hoofdstuk negen een reflectie op de afstudeerperiode beschreven. 

 

In de bijlagen is de informatie terug te vinden die te lang was om in de hoofdtekst te plaatsen. Ook zijn er twee 

op te leveren producten, de evaluatieonderzoeken plus de uitwerkingen van de interviews, terug te vinden. Tot 

slot zijn er een aantal figuren te vinden die in het verslag een kleine versie hebben die niet goed te lezen zijn. 

 

Het verslag is geschreven voor een lezer met een technische achtergrond. Mochten er toch begrippen zijn 

gebruikt die de lezer niet begrijpt verwijs ik naar het hoofdstuk Afkortingen en Begrippen. Daar worden de in dit 

verslag gebruikte begrippen kort uitgelegd.  
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1 Het afstudeerbedrijf 
In dit hoofdstuk wordt de opdrachtgever van de afstudeeropdracht beschreven en is een korte introductie van 

het huidige product van AFAS bijgevoegd. 

1.1 AFAS Software 
AFAS is een softwareontwikkelaar dat één product voortdurend in ontwikkeling heeft: Profit. Profit is een 

totaaladministratieve oplossing, vooral bedoelt voor het Midden en Klein Bedrijf. Met een totaaladministratieve 

oplossing wordt bedoeld dat de met de software van AFAS een bedrijf administratief werk kan minimaliseren en 

daardoor een hoger rendement kan halen uit het beschikbare personeel. 

 

De wortels van het bedrijf liggen bij RAET software. Door een management buy-out in april 1996 is AFAS B.V. 

ontstaan. De focus lag op de markt van accountancy en het midden- en kleinbedrijf (MKB). In 1999 werd AFAS 

Personele Systemen opgericht. Deze divisie richtte zich op Human Resource Management (HRM) en Payroll 

systemen. In 2002 zijn beide .ǾΩǎ samengegaan en is AFAS Software ontstaan. In de jaren die volgden heeft 

AFAS een grote groei doorgemaakt. Inmiddels werken 300 medewerkers voor AFAS en heeft het ongeveer 

10.000 klanten. Naast het hoofdkantoor in Leusden is er een divisie in België en een divisie in Curaçao, met als 

doel om de markt te verbreden in andere Nederlandstalige gebieden. Voor dit verslag focust de student zich 

volledig op de Nederlandse divisie.  

 

Op het hoofdkantoor in Leusden zijn de medewerkers verdeeld over verschillende organisatorische eenheden. 

Deze eenheden zijn:  

¶ Sales 

¶ Marketing 

¶ Productdevelopment 

¶ Architecture and Innovation 

¶ Customer Operations (o.a. Support en Consultancy)  

Deze eenheden worden ondersteund door: 

¶ Controlling en Services 

¶ Personeelszaken 

 

In figuur 1.1 is het organogram van de verschillende afdelingen te zien.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (figuur 1.1, organogram AFAS) 
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1.2 De Corebusiness van AFAS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(figuur 1.2, productplaat Profit) 

De primaire taak van AFAS is het ontwikkelen van volledig geïntegreerde Enterprise Resource Planning (ERP) 

software. ERP is een concept voor het optimaal inrichten van samenhangende bedrijfsprocessen op basis van 

gestandaardiseerde software om integrale aansturing van de gehele organisatie mogelijk te maken (Bothof, 

N.J.W. (1998)). Doelstelling daarbij is het produceren van kwalitatief hoogwaardige software met een goede 

prijs/kwaliteit verhouding.  

 

AFAS heeft met het product Profit een sterk softwarepakket dat klanten naar tevredenheid gebruiken om hun 

bedrijfsvoering te ondersteunen. In figuur 1.2 is de productplaat van Profit te zien waarin de onderdelen van de 

software en de samenhang worden geïllustreerd.  

1.3 Ondernemingsprocesbeheer 
De visie op ondernemen van AFAS wordt OPB of Ondernemingsprocesbeheer genoemd.  

Als basis bij deze visie horen zes pijlers (Mars, P (2011)):  

¶ anders zijn;  

¶ krachtig leiderschap tonen;  

¶ klanten centraal stellen;  

¶ denken in standaards;  

¶ optimaal beheren van processen;  

¶ automatisering als kernactiviteit beschouwen.  

AFAS heeft een duidelijke visie op ondernemen, namelijk dat je succes kunt maken, bijsturen en beïnvloeden. 

Als er een goede invulling aan deze punten wordt gegeven, dan vormt Ondernemingsprocesbeheer de basis 

voor een succesvolle onderneming. 
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2 Organisatie en werkwijze 
In dit hoofdstuk wordt de werkomgeving van de student beschreven. Daarnaast worden de afspraken 

beschreven die gemaakt zijn om de werkwijze vast te leggen gedurende de afstudeerperiode van de student. 

2.1 Organisatie 
De afstudeeropdracht is uitgevoerd bij AFAS Software in Leusden.  

 

 

 

 

Bezoekadres:   Postadres 

AFAS Software   AFAS Software 

Philipsstraat 9   Postbus 310 

3833 LC Leusden   3830 AJ Leusden 

 

 

Tel: 033-4341800 

 

Binnen AFAS zijn er een vijftal eenheden, zoals beschreven in hoofdstuk 1. Tijdens de afstudeerperiode valt de 

student onder de eenheid Productdevelopment, team Design. Voor de opdracht is met verschillende teams 

gecommuniceerd. Hoofdzakelijk met het team Design en het team Kennis en Content. Daarnaast is hulp 

toegezegd van de eenheid Architecture and Innovation met betrekking tot het realiseren van het prototype. 

 

De student valt onder het team Design. Dit team heeft ontwerpen geschreven die de basis vormen voor de 

opdracht van de student. De ontwerpers hebben veel kennis over de praktische kant van Profit 2016.  

Naast het werken in team Design werkt de student nauw samen met het team Kennis en Content. Dit team is 

eindverantwoordelijk voor de helpdocumentatie van de huidige help. Het heeft daarom veel kennis over het 

opbouwen van helpteksten. Deze kennis zal de basis zijn voor de help van Profit 2016. 

Tot slot is de eenheid Architecture and Innovation verantwoordelijk voor de realisatie van het prototype van 

Profit 2016. Voor technische vragen die ontstaan bij het realiseren van het help prototype kan de student bij 

hun terecht. In figuur 2.1 is de omgeving te zien waarin de student gedurende de afstudeerperiode zal 

functioneren. 

 

In het organogram zijn alleen de 

medewerkers opgenomen waarmee de 

student direct contact heeft voor de 

opdracht. 

 

De stakeholders voor de opdracht zijn:  

¶ Casper Lange 

¶ Rolf de Jong 

¶ Dennis van Velzen 

¶ Ariaan Hoogendijk 
(figuur 2.1, directe werkomgeving) 

student) 
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De bedrijfsbegeleider: 

Ariaan Hoogendijk 

Manager PDV Design 

  @: a.hoogendijk@afas.nl 

Tel: 0651868168 

 

Ariaan is manager van het team Design. In dit team zit de kennis over zowel de 

bedrijfslogica van de huidige software alsook de nieuwe, te realiseren software. Bij 

AFAS is hij een veteraan, iemand die bekend staat om zijn diepgaande productkennis. 

Zijn focus ligt bij Profit 2016, het nieuwe product van AFAS. De combinatie van kennis 

en zijn aandachtsgebied maakt hem geschikt als begeleider voor de 

afstudeeropdracht. 

 

De student: 

Robin Soudant 

Stagiair PDV Design 

  @: robin.soudant@student.hu.nl 

Tel: 0651277091 

 ID: 1547494 

 

Robin Soudant is de uitvoerende student van deze opdracht. Hij voert deze opdracht 

uit in het kader van het afstuderen in de studie Mediatechnologie aan de Hogeschool 

van Utrecht. Tijdens de studie heeft hij de verdiepende minor Business Solutions 

powered by ICT gedaan. Tijdens deze minor kwam hij in aanraking met AFAS, en 

besloot daar een afstudeeropdracht te gaan doen. 

2.2 Werkwijze 

2.2.1 Contract 

In de periode van 30 januari 2012 tot 22 juni 2012 is de student bezig met de afstudeeropdracht. Gedurende 

deze periode is een minimale inspanning van 40 uur in de week vereist. Dit komt in totaal neer op 840 

declarabele uren. 

2.2.2 Communicatie 

Met de bedrijfsbegeleider is wekelijks een voortgangsgesprek gepland. Belangrijke beslissingen worden door de 

student gedocumenteerd.  

 

Communicatie met de stakeholders zal na elke sprint plaatsvinden. De sprint en de frequente communicatie 

met de stakeholders is onderdeel van de SCRUM methode en waarborgt dat de verschillende belanghebbenden 

op de hoogte blijven van het project. De uitvoer van deze planning wordt verder besproken in hoofdstuk 8. 

 

De student heeft tijdens de afstudeerperiode een dagboek bijgehouden waarin de dagelijkse taken zijn 

beschreven. Daarnaast is een urenverantwoording afgelegd. In overleg met de 1
e
 examinator is besloten dit 

dagboek alleen te overleggen in geval van problemen of onduidelijkheid. 
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3 Opdracht voor de afstudeerperiode 
Voor het in gang zetten van het afstudeertraject is de opdracht opgesteld in overleg met de bedrijfsbegeleider, 

de directeur van de eenheid Architecture and Innovation en de student. In dit hoofdstuk is de opdracht 

uitgewerkt. Dit is gedaan door het opstellen van een probleemstelling en het schrijven van een 

opdrachtomschrijving waarmee de student zal werken tijdens de afstudeerperiode. Daarna worden de 

doelstellingen besproken, gevolgd door het stellen van onderzoeksvragen om het onderzoek af te bakenen. Tot 

slot worden de op te leveren producten voor deze afstudeeropdracht beschreven. 

3.1 Probleemstelling 
AFAS ontwikkelt op dit moment een nieuw ERP product: Profit 2016. Voor Profit 2016 is een nieuwe 

architectuur bedacht dat Profit 2016 een uniek product maakt.  

 

Het bijzondere aan de nieuwe architectuur is dat functionaliteit wordt gedefinieerd in plaats van 

geprogrammeerd. Dit betekent de applicatiecode (programmatuur) wordt gegenereerd vanuit de 

Applicatiedefinitie. De Applicatiedefinitie is een gestructureerde beschrijving van de functionaliteit van de 

applicatie. Deze wordt vastgelegd in een verzameling van XML bestanden. In hoofdstuk 4.1 wordt dit concept 

verder besproken. 

 

Tijdens het ontwikkelen van het nieuwe product moet er worden nagedacht over een Graphical User Interface. 

Een onderdeel van deze Graphical User Interface is de help. DŜ ǘŜǊƳ ΨƘŜƭǇΩ ƛǎ ǾƻƻǊ !C!{ ŀƭƭŜ ŘƻŎǳƳŜƴǘŀǘƛŜΣ 

zowel tekstueel, instructievideo, enzovoorts, dat bedoeld is om de klant te ondersteunen in het gebruik van 

Profit. De help moet in Profit 2016 dusdanig worden gemaakt dat de gebruiker prettig, correct en snel de 

informatie tot zich kan nemen. Dit met als doel een afname van gebruikersvragen te realiseren bij de 

supportafdeling van AFAS. 

 

Een uniek onderdeel van de help van Profit 2016 is dat de inhoud van de helpdocumentatie vanuit de 

Applicatiedefinitie wordt gehaald. Gecombineerd met de inrichtingswensen van de klant ontstaat hierdoor een 

helpdocument met alleen specifieke en relevante informatie voor die klant. Dit is een verschil met de huidige 

helpdocumenten. Daarin worden alle mogelijke functionaliteiten besproken, dus ook de onderdelen die de 

gebruiker niet actief gebruikt. Hierdoor ontstaat er een overschot aan informatie die de klant wellicht in 

verwarring kan brengen.  

 

De visie van AFAS is dat de help vanuit de User Interface beschikbaar is en dat de informatie van de help is 

toegespitst op de context van de werkzaamheden van de klant. Voor de student de uitdaging om vanuit de visie 

van AFAS en de reeds beschreven manieren van het maken van software documentatie een geïntegreerde help 

voor Profit 2016 ontwerpen en gedeeltelijk realiseren. 

3.2 Opdracht omschrijving 
De afstudeeropdracht is als volgt: ontwerp en realiseer een prototype voor de help van Profit 2016. Onderzoek 

hiervoor de richtlijnen betreffende het grafisch ontwerp voor het maken van online documentatie, welke 

soorten software documentatie er zijn en welke daarvan toepasbaar zijn voor de help van een ERP applicatie 

zoals Profit 2016. Ontwerp de User Interface voor een deel van de help en werk dit uit in een functioneel 

prototype om intern bij AFAS te testen. 
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3.3 Doelstellingen 
De opdracht zoals in de vorige paragraaf beschreven is uitgewerkt in de volgende doelstellingen: 

¶ Er wordt onderzoek gedaan naar een theoretische onderbouwing voor de help. De onderbouwing 

bestaat uit twee onderdelen: 

o Welke soorten softwaredocumentatie zijn er en welke zijn toepasbaar voor de help van  

Profit 2016? 

o Op welke manier kan de User Interface dusdanig worden ontworpen dat de gebruiker de 

informatie prettig, correct en snel tot zich kan nemen? 

Dit onderzoek is de basis voor het eerste ontwerp van de help. 

¶ Vanuit het ontwerp wordt een werkend prototype van de help gerealiseerd.  

¶ De bevindingen van de opdracht worden getoetst aan de gebruiker van de software.  

o Het ontwerp zal in een eerste evaluatieonderzoek worden getest op navigatie door de content 

(wayfinding). Dit gebeurt met behulp van paper-prototyping zoals beschreven in Designing 

Interactive Systems van Benyon.  

o Het prototype zal in het tweede evaluatieonderzoek worden getest met het doel om naar de 

workflow (snelheid van het vinden van informatie) van de gebruiker te kijken. Hiervoor kan de 

student gebruik maken van het User Experience lab van AFAS. 

¶ De bevindingen van de opdracht worden gepresenteerd en het prototype gelanceerd op de Developer 

Days van AFAS. 

 

Voor deze opdracht zal de student zich richten op een deel van de help, namelijk de ΨWat is?Ω help en de 

ΨFunctionaliteitΩ help. De ΨWat is?Ω help is een uitleg over wat een onderdeel binnen de software betekent. De 

ΨFunctionaliteitΩ help is uitleg over een hoe een onderdeel van het programma door de klant ingezet kan 

worden. In hoofdstuk 5 wordt dit verschil verder besproken. Ook wordt daar besproken hoe deze twee delen 

passen in de totale help.  

3.4 Onderzoeksvragen 
Tijdens de afstudeerperiode zal de student zich richten op de volgende vragen. 

 

Vanuit de probleemstelling is de volgende hoofdvraag geformuleerd: 

¶ Hoe kan AFAS Software de help integreren in het ERP systeem Profit 2016?  

Ontwerp en realiseer hiervoor een prototype voor begin mei 2012. 

 

De deelvragen van de opdracht zijn: 

¶ Welke doelgroepen zijn er te definiëren voor het gebruiken van de help? 

¶ Welke soorten software documentatie bestaan er volgens de literatuur? 

¶ Waar moet online documentatie volgens de literatuur aan voldoen?  

¶ Op welke manier is de informatie die nodig is voor de help in de Applicatiedefinitie gestructureerd? 
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3.5 Eisen en randvoorwaarden 
In dit hoofdstuk worden de eisen en randvoorwaarden voor de afstudeeropdracht beschreven. In tabel 3.1 is 

dat voor de eisen vanuit de opdrachtgever. In tabel 3.2 is dat voor de eisen die de student stelt aan de 

opdracht. 

 

Type Inhoud 

software Het prototype werkt op een vervangbare Applicatiedefinitie. 

Het prototype van de help moet los van het Profit 2016 prototype werken. 

De weergave moet tekstuele informatie uit de Applicatiedefinitie halen. 

  

user interface 5Ŝ D¦L Ǿŀƴ ŘŜ ƘŜƭǇ ǇŀƎƛƴŀΩǎ ǎƭǳƛǘ ŀŀƴ ƻǇ ŘŜ ōŜƭŜǾƛƴƎ Ǿŀn de klant. 

5Ŝ D¦L Ǿŀƴ ŘŜ ƘŜƭǇ ǇŀƎƛƴŀΩǎ ƳƻŜǘ ƻƴŘŜǊōƻǳǿŘ ǿƻǊŘŜƴ ŘƻƻǊ ŜŜƴ ǘƘŜƻǊŜǘƛǎŎƘ ƳƻŘŜƭ ǿŜƭƪŜ 

ƻƻƪ ƻǇ ŀƴŘŜǊŜ ǇŀƎƛƴŀΩǎ ǘƻŜ ǘŜ ǇŀǎǎŜƴ ƛǎΦ 

  

planning Het help prototype moet 1 mei 2012 overgedragen worden aan de eenheid Achitecture 

and Innovation. 

(tabel 3.1, eisen en randvoorwaarden opdrachtgever) 

 

Type Inhoud 

hardware Het prototype moet werken op een standaard PC met O.S. Windows 7. 

  

software Het prototype zal object georiënteerd worden geprogrammeerd. 

Het prototype zal volgens het model-view-controller model worden geprogrammeerd. 

De applicatie zal overdraagbaar zijn aan ŘŜ ŎƻƭƭŜƎŀΩǎ Ǿŀƴ !C!{Φ  

  

planning AFAS stelt de student in gelegenheid tijd en faciliteiten aan te ten behoeve van het 

voltooien van de afstudeeropdracht. 

Wekelijks zal een kort overleg moment plaatsvinden tussen de bedrijfsbegeleider en de 

student. 

(tabel 3.2, eisen en randvoorwaarden student) 

3.6 Op te leveren producten 
De producten die de student voor de afstudeeropdracht zal opleveren zijn de volgende: 

¶ een ontwerp voor de help van Profit 2016 welke onderbouwd wordt door het literatuuronderzoek; 

¶ twee evaluatieonderzoek rapporten; 

¶ een prototype van een onderdeel van de help van Profit 2016; 

¶ een presentatie betreffende de bevindingen van het project en lancering van het prototype; 

¶ het startverslag; 

¶ het afstudeerverslag. 
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4 Analyse 
Dit hoofdstuk beschrijft eerst het overzicht van de opdracht. Vervolgens zal door het ΨPACTΩ principe de 

samenhang tussen de doelgroep, context en technologie beschreven worden.  

4.1 Overview 
Het maken van het prototype van Profit 2016 is voor AFAS een belangrijke stap in het realiseren van het 

uiteindelijke product Profit 2016. Eind mei, tijdens de zogenaamde 'Developer Days', zullen belangrijke 

beslissingen worden genomen over de manier waarop de definitieve ontwikkeling plaatsvindt. Op dat moment 

zullen dus bepaalde concepten tastbaar worden gemaakt met behulp van een prototype. Zonder het prototype 

blijft het concept van Profit 2016 een mooi verhaal, maar geen getoetst product. Eén van de concepten die 

getoetst zal worden in het prototype van Profit 2016 is de help. Zoals beschreven in hoofdstuk 3 wordt met help 

alle bronnen bedoeld die de klant ondersteund bij het gebruik van Profit. 

 

Waarom heeft AFAS besloten om de ERP software geheel opnieuw te ontwikkelen?  

Dit heeft te maken met de manier waarop de markt aan het veranderen is. Hierdoor zal AFAS moeten gaan 

inspringen op de nieuwste ontwikkelingen. Dit is mogelijk met Profit in de huidige opzet. Alleen door de 

onderliggende techniek wordt het steeds kostbaarder om nieuwe ontwikkelingen op het technische vlak 

(operating systems, browsers, smartphones) door te voeren. Vandaar dat de eenheid Architecture and 

Innovation een nieuw concept heeft bedacht voor het ontwikkelen van Profit 2016. 

 

Het ontwerp van Profit 2016 wordt gemaakt met behulp van speciaal daarvoor gemaakte software. In ȊƻΩƴ 

ontwerp wordt de bedrijfslogica vastgelegd. Het ontwerp wordt dan door de generator vastgelegd in een vast 

stramien. 

 

Voorheen zou met een dusdanig ontwerp een programmeur aan het werk worden gezet die de tekst omzet in 

functionaliteit. Dit zou dan een programma voor één platform, bijvoorbeeld Windows, zijn. Als een klant dan 

dezelfde functionaliteit voor een internet toepassing zou willen hebben, bijvoorbeeld voor Internet Explorer, 

moet de programmeur weer opnieuw aan de slag om die functionaliteit te realiseren. 

 

AFAS heeft het mogelijk gemaakt om met behulp van een tweede generator de ontwerpen in te lezen en 

vervolgens software te genereren. Een ontwerp kan hierdoor hergebruikt worden. Ook wordt het mogelijk om 

met verschillende soorten generatoren met één ontwerp verschillende soorten software te genereren, zoals 

voor Windows, Mac OS X, alle verschillende webbrowsers, de mobiele devices en alles wat de toekomst zal 

brengen. 

 

De ontwerpen die hiervoor gemaakt worden is in de speciale software vastgelegd in de zogenaamde 

Applicatiedefinities. De Applicatiedefinities zijn Extensible Markup Language (XML) bestanden. XML is de 

standaard op het gebied van het opslaan van gegevens in de vorm van tekst. Deze tekst is zowel leesbaar voor 

mens als voor machine. 

 

Het ontwikkelen van de Applicatiedefinities waar de bedrijfslogica in staat beschreven en de Studio Designer 

Tool waarin de Applicatiedefinitie beschreven wordt zal een eenmalige, grote investering zijn. De verwachting is 

dat 80% van de totale ontwikkelingstijd en -kosten wordt gespendeerd aan dit deel van Profit 2016, dat de 
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back-end heet. De overige 20% zal worden gestoken in het ontwikkelen van de tweede generator en het 

resultaat van de tweede generator. Dit heet de front-end van Profit 2016. De kosten van de front-end kunnen 

laag blijven doordat de functionaliteit hergebruikt wordt. Deze manier van werken is uniek. Voor zover bekend 

is er geen andere software leverancier die dit soort software aanbiedt.  

 

Profit 2016 is op het moment nog een prototype. Toch is er al veel waargemaakt van het concept. 

4.1.1 Profit 2016, huidige status 

Bij AFAS werkt men sinds 2006 aan het ontwerp en de realisatie van Profit 2016. Er zijn al verschillende iteraties 

geweest in het ontwikkelingstraject. Door de groei van AFAS als ERP leverancier en opgedane ervaring van de 

medewerkers van AFAS is ook steeds meer kennis opgedaan omtrent de basiselementen die nodig zijn om 

effectief een Applicatiedefinitie, zoals nodig voor Profit 2016, te maken. Deze ervaringen zijn verwerkt in het 

ontwikkelen van een architectuur voor Profit 2016.  

 

Voor het genereren van de functionaliteit in Profit 2016 wordt gebruik gemaakt van drie basiselementen. 

¶ Component 

¶ Attributen 

¶ Taken 

Deze elementen zijn tabellen in de database van Profit 2016. In de tabellen wordt de informatie en 

functionaliteit opgeslagen die het element maken wat het is. Een voorbeeld van de informatie die wordt 

vastgelegd zijn de tekstuele beschrijving en naamgeving van het element. Dit is de basis waar deze 

afstudeeropdracht om gaat. Dit wordt verder besproken in hoofdstuk 4.1.2. 

 

In figuur 4.1 staat de samenhang van de basis elementen en de ondersteunende elementen die onderdeel zijn 

van de huidige Profit 2016 architectuur.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(figuur 4.1, huidige architectuur)  
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(figuur 4.2, set-up Profit 2016) 

De samenhang tussen de back-end en de front-end wordt geïllustreerd in figuur 4.2. Daar is ook de relatie te 

zien van het prototype van de help waar de student aan werkt met het prototype van Profit 2016. 

 

In het rode definitie deel van figuur 4.2 is het 

gedeelte van het softwarepakket waarin AFAS 

de bedrijfslogica definieert. Deze definities zijn 

de basis van de functionaliteit in de software 

waar de klant mee gaat werken. Met behulp 

van de generator worden de definities in de 

vorm van een XML tekstbestand beschreven.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

In het blauwe visualisatie deel van figuur 4.2 wordt de Applicatiedefinitie uitgelezen met behulp van een 

tweede generator. Deze generator creëert een front-end en een back-end die geheel naar de wens van de klant 

vormgegeven is. Daarnaast kunnen er meerdere soorten front-end koppelen met de back-end. Dit maakt het 

mogelijk dat de gebruiker met zowel een browser als bijvoorbeeld een smartphone in de Profit omgeving inlogt. 

De back-end is neergezet als controller en database. De controller koppelt met zowel de front-end als de back-

end. Daarnaast verifieert de controller de acties in de front-end. Communicatie met de database gaat volgens 

de CQRS (Command and Query Responsibility Segregation) methode. Bij deze methode worden de schrijf- en 

ƭŜŜǎŎƻƳƳŀƴŘƻΩs gericht aan gescheiden databases. Dit heeft als voordeel dat langdurige schrijfacties de korte 

leesacties niet vertragen. De verschillende databases zijn onderling gelinkt om nieuwe informatie te kunnen 

updaten (Fowler, M (2011)). Verwacht wordt dat door gebruik van CQRS de performance van de software 

omhoog zal gaan doordat het systeem schaalbaar is. Door het meten van de bottlenecks en daar extra 

capaciteit te plaatsen kan er met grote aantallen gebruikers tegelijk gewerkt worden met de software zonder 

dat de performance verslechtert. 

  

Deze set-up moet het mogelijk maken Profit 2016 beschikbaar te maken op de nieuwste browsers, smartphones 

en zelfs platformonafhankelijk te laten functioneren. De eerste versie van de front-end, het deel dat de 

gebruiker ziet, wordt gemaakt in HTML5. Dit is de nieuwste versie van de scripttaal die voor het functioneren 

van webbrowsers gebruikt wordt.  

 

In het deel helpomgeving, groen in figuur 4.2 is het werkgebied van de student afgebeeld. De help functie die 

de student creëert is een losstaand prototype. Het prototype is bekeken tijdens de overdracht voor de mijlpaal 

άƛƴƭŜǾŜǊŜƴ ǇǊƻǘƻǘȅǇŜ !ϧLέΣ Ȋƻŀƭǎ ōŜǎŎƘǊŜǾŜƴ ƛƴ ƘƻƻŦŘǎǘǳƪ у. Daarna is in overleg met de manager van eenheid 

Architecture and Innovation besloten om een gedeelte van de help in te bouwen in de eerste versie van het 

prototype van Profit 2016. 



Afstudeerverslag ς Robin Soudant  23  

4.1.2 Het vastleggen van beschrijvingen 

Bij AFAS is gekozen om tijdens het ontwikkelen van de Applicatiedefinities aan ieder onderdeel een beschrijving 

mee te geven. Deze beschrijvingen zijn te benaderen door de front-end en te gebruiken voor het genereren van 

de help. Hierdoor ontstaat een flexibele help die aansluit op de door de klant gekozen functionaliteit. 

 

In het gedeelte van de software die AFAS gebruikt om de Applicatiedefinitie te creëren, de Studio designer tool, 

worden alle elementen (zowel de basiselementen als de ondersteunende elementen) van een beschrijving 

voorzien en ook van diverse vervoegingen van de naam. Dit zijn de volgende varianten:  

¶ Omschrijving 

¶ Naam enkelvoud 

¶ Naam meervoud 

¶ Bepalend lidwoord  

¶ Bijvoeglijk naamwoord predicatief 

¶ Bijvoeglijk naamwoord attributief 

 

Deze varianten van de elementnamen moeten er zijn omdat vanuit de helpteksten gerefereerd wordt naar de 

diverse vervoegingen van de namen. Omdat de namen in verschillende contexten gebruikt worden moet het 

flexibel te gebruiken zijn. Het zijn de bouwstenen waaruit de tekst bestaat.  

 

Hieronder is een klein stuk van de Applicatiedefinitie beschreven. De regels onder <RegistrationComponent> 

zijn de vervoegingen van het component ΨPersoonΩ.  In bijlage A is te zien hoe een volledig component wordt 

beschreven. 
 

<Component id="A13ED9F8BE0D42B1B474586F378A93AF"> 
<RegistrationComponent> 

   <Code>Persoon</Code> 
          <Description>persoon</Description> 
         <DescriptionMult>personen</DescriptionMult> 
          <DescriptionShort>P</DescriptionShort> 
          <FullDescription> 

<RichTextBlock><![CDATA[<p style="margin-left:0pt;"> 
Hier komt de volledige beschrijving over het component <span>persoon</span> te        
staan </p>]]></RichTextBlock> 

          </FullDescription> 
          <WorkArea ref="C7232D7ED179495B997692815EC3CF81" /> 

        <GrammaticalGenderType ref="330B83D6ED1C4C4080096E8819852E78" /> 
  Χ 
   

</RegistrationComponent> 
</Component> 
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4.1.3 Help in de User Interface 

AFAS wil graag dat de help zoveel mogelijk in de User Interface wordt verwerkt. De visie hierachter is dat de 

directe beschikbaarheid van de help en de integratie in de User Interface het goed en effectief gebruik van de 

software door de klant bevordert. 

 

In figuur 4.3 is te zien hoe AFAS dit wil faciliteren. Door een Help modus ƪƴƻǇ ΨŀŀƴΩ ǘŜ ǎŎƘŀƪŜƭŜƴ is binnen de 

User Interface een extra informatievenster ontstaan. Vanuit dit venster is het mogelijk om door te klikken naar 

meer informatie over het onderwerp. Men gaat dan het laagst beschreven help niveau in. Deze niveaus worden 

verder besproken in hoofdstuk 4.2.2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
(figuur 4.3, help binnen UI) 
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4.2 Analyse 
In dit hoofdstuk worden twee onderdelen besproken. Allereerst achtergrondinformatie over de gebruiker van 

het huidige product van AFAS, Profit 2011. Deze gebruiker zal in de toekomst gebruik gaan maken van het 

nieuwe product en zal aan de basis staan van het User Centered Design van de help. Het tweede onderdeel is 

een literatuurstudie over de regels van het opstellen van een kwalitatief help document. 

4.2.1 Gebruikers informatie 

Om een User Centered Design te kunnen maken is kennis van de doelgroep een belangrijke voorwaarde. 

Om de doelgroep inzichtelijk te maken is gekozen om gebruik te maken van de methode van Benyon, uit het 

boek Designing Interactive Systems (Benyon, D (2010)). Deze methode is de student aangeleerd tijdens het 

keuzesemester Interactive Media Products van de studie Mediatechnologie. Het geeft de ontwerper houvast 

om een product te maken waar de meeste klanten binnen hun omgeving mee kunnen werken. 

 

Voor de afstudeeropdracht heeft de student 17 cursisten en 8 medewerkers geïnterviewd over hun ervaringen 

met het gebruik van de help van Profit 2011. Het interview, te vinden in bijlage C, is een half gesloten interview 

met zowel kwalitatieve als kwantitatieve data. Hierbij is gekozen, in overleg met de bedrijfsbegeleider, voor een 

groep van gebruikers die een vervolgcursus Profit 2011 volgen. Hierbij is de aanname dat deze gebruikers al 

enige tijd met Profit werken en de voor en nadelen van het pakket hebben ondervonden.  

4.2.1.1 tŜǊǎƻƴŀΩǎ 

±ƻƻǊ ƘŜǘ ƎŜōǊǳƛƪ Ǿŀƴ ǇŜǊǎƻƴŀΩǎ ōƛƧ !C!{ ȊƛƧƴ ŘŜ ǊƻƭƭŜƴ 

belangrijk. Een rol geeft de gebruiker van Profit bepaalde 

rechten binnen de software. De rollen zijn weergegeven in 

figuur 4.4. 

 

De rechten van een rol worden door AFAS autorisaties 

genoemd. De autorisatie houdt verband met de 

hoeveelheid gegevens die de gebruiker beschikbaar heeft 

binnen Profit. Zo heeft de rol ΨMedewerkerΩ alleen inzage 

in eigen persoonsgegevens. De rol ΨManagerΩ kan de 

persoonsgegevens van iedereen binnen zijn afdeling 

bekijken. De rol ΨDirecteurΩ kan alle gegevens die worden 

vastgelegd bekijken. 

 

Deze rƻƭƭŜƴ ȊƛƧƴ ŘŜ ōŀǎƛǎ ǾƻƻǊ ŘŜ ƪŜǳȊŜ ƛƴ ƘŜǘ ƳŀƪŜƴ Ǿŀƴ ŘŜ ǇŜǊǎƻƴŀΩs. Voor de inhoudelijke informatie van de 

ǇŜǊǎƻƴŀΩǎ ƛǎ ƎŜōǊǳƛƪ ƎŜƳŀŀƪǘ Ǿŀƴ ŘŜ informatie die de student heeft verzameld tijdens de interviews over het 

gebruik van de help van Profit 2011. Zoals te zien is in bijlage C wordt in het interview ook achtergrond 

informatie over de klant zelf gevraagd. 

 

Tot slot is de doelgroep ingedeeld in de een drietal gebruikerstypes. Deze types zijn gedefinieerd door de 

ontwerpers van team Design voor gebruik bij het ontwerpen van Profit 2016. Deze types zijn: 

 

(figuur 4.4, rollen in Profit) 
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¶ De casual user: Dit zijn de mensen die dagelijkse bezigheden in Profit volbrengen. Deze mensen 

hebben een specifieke rol binnen Profit en zullen deze rol niet snel overstijgen of uitbreiden.  

¶ De power user: Dit zijn de mensen die een werkgebied overstijgende kennis hebben van Profit en zich 

bezighouden met de achterliggende bedrijfsprocessen. 

¶ De nerd: Deze doelgroep bevindt zich op het technische kennis niveau van Profit. Dit zijn bijvoorbeeld 

de AFAS medewerkers van de eenheid Architecture and Innovation en Productdevelopment. 
 

aŜǘ ŘŜ ǊƻƭƭŜƴΣ ǘȅǇŜǎ Ŝƴ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛŜ ǳƛǘ ŘŜ ƛƴǘŜǊǾƛŜǿǎ ƛƴ ƎŜŘŀŎƘǘŜƴ ȊƛƧƴ ŘŜ ǇŜǊǎƻƴŀΩǎ ƎŜƳŀŀƪǘΦ 

In figuur 4.5 is de persona te zien van de casual user met een afdelingsrol. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(figuur 4.5, persona Ilse) 

 

In figuur 4.6 is de power user met een manager rol uitgewerkt.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(figuur 4.6, persona Anja) 

 

In bijlage C staan nog andere ǇŜǊǎƻƴŀΩǎ ǾƻƻǊ tǊƻŦƛǘ нлмс ǳƛǘƎŜǿŜǊƪǘΦ 

 

Voor het realiseren van de help documentatie is in overleg met de bedrijfsbegeleider besloten om te focussen 

op de casual- en de poweruser, omdat het type help documentatie dat uitgewerkt wordt voor de 

afstudeeropdracht de gebruikers help is.  
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4.2.1.2 Activiteiten 

Tijdens het onŘŜǊȊƻŜƪ ƴŀŀǊ ŘŜ ǇŜǊǎƻƴŀΩǎ ƛǎ gekeken naar een tweetal activiteiten van de gebruikers. 

 

De eerste activiteit van de gebruikers is een algemene activiteit die in kaart wordt gebracht met een afgeleide 

van de MBTI methode. MBTI staat voor Meyer Briggs Type Indicator. Het is een psychologische test waarbij de 

mensen opgedeeld worden in 16 verschillende typen. De test wordt jaarlijks door 200 miljoen mensen gedaan 

en bestaat al 50 jaar (Klompsma, R (2009)). De afgeleide methode is bedacht door Roy Williams en staat 

beschreven in het boek ΨThe Wizard of the AdsΩ (Williams, R (2009)). Het bestaat uit een korte versie van de 

originele MBTI. In overleg met de bedrijfsbegeleider is besloten dat voor een eerste indicatie van de activiteiten 

van de gebruiker de methode van Roy Williams voldoende is. 

 

De twee vragen die voor de test worden gesteld zijn: 

¶ Bent u een snelle of een langzame beslisser? 

¶ Beslist u op basis van feiten of op basis van 
emotie? 

Zoals in figuur 4.7 te zien is wordt de gebruiker op basis 
van de antwoorden op de vragen ingedeeld in vier 
categorieën. 

(figuur 4.7, MBTI matrix) 

Vanuit de vier categorieën zijn er in overleg met de manager team Kennis en Content vertalingen gemaakt van 

de MBTI-categorie soorten naar de manier van aanbieden van help informatie. 

De competitieve help:  

Voor de competitieve help is een snelle manier van handelen de gevraagde werkwijze. In de eerste zin 

moet het doel en de validiteit van de help topic al duidelijk weergegeven zijn. Vervolgens bevat de 

competitieve help een verhaal dat scanbaar is: gecategoriseerd, met bullets en lijstjes met Ψto-doΩ. 

 

De spontane help:  

Voor de spontane help is er meer context nodig in het topic. Het moet namelijk mogelijk zijn om meer 

met gevoel een keus te maken. Op een hoger niveau, bijvoorbeeld Profit aanpassen naar eigen wens, 

vindt de spontane bezoeker het interessant om voorbeelden of Ψwist u datΩ topics te lezen. Of door 

middel van de Ψtip van de weekΩ achter onbekende functionaliteiten te komen.  

 

De methodische help:  

De methodische help is voor een gebruiker die eerst aan de hand van voorbeelden en veel contextuele 

informatie een beeld moet kunnen vormen van het onderwerp. Deze helpzoekers zijn benieuwd naar 

het hele proces, naar de achtergronden van een product en de gevolgen.  

 

De humanistische help:  

De humanistische help bevat een type informatie waarin de ervaringen van anderen staan 

weergegeven. Dit is in een help te realiseren door bijvoorbeeld een rating systeem: een Ψbest fitΩ bij 

een zoekopdracht of een Ψvond u dit topic nuttig?Ω bij een helptopic. 
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Het resultaat van de MBTI test die voor de afstudeeropdracht is uitgevoerd is te zien in figuur 4.8. 

 

De uitslag van de MBTI test onder 17 klanten en 

8 medewerkers van AFAS suggereert dat de 

gebruiker van Profit 2011 hun informatie graag 

volgens de typen competitief en spontaan 

aangeboden krijgen.  

 

 

 

 

 

(figuur 4.8, resultaat MBTI) 

 

De enquête die aan de gebruikers van Profit is voorgelegd ten behoeve van het MBTI onderzoek bevatte meer 

vragen (zie bijlage C). Deze vragen waren meer gericht op het gericht kunnen opstellen van de pŜǊǎƻƴŀΩǎ ƳŀŀǊ 

ook voor het beantwoorden van een aantal interessante deelvragen: 

¶ Maakt u gebruik van de help? 

¶ Hoe vaak maakt u gebruik van de help? 

¶ Hoe leest u een help artikel? (helemaal, gedeeltelijk, soms helemaal / soms gedeeltelijk) 

¶ Hoe vaak moet u een help topic opnieuw zoeken? 

¶ Welke bronnen gebruikt u voor hulp als u de help van AFAS niet gebruikt? 

De eerste twee deelvragen leveren een interessante kijk op het help gebruik van de AFAS klant.  

 

De eerste vraag die gesteld werd is: maakt u gebruik van de help? 

Zoals te zien is in figuur 4.9 maakt de AFAS klant veel gebruik van 

de ondersteuning die de help biedt.  

 

Voor het team dat verantwoordelijk is voor de help van Profit is 

het een groot compliment dat klanten de help zo vaak gebruiken. 

De student heeft namelijk in zijn vriendengroep gevraagd hoe vaak 

zij de help gebruiken van software. Hier kwamen negatieve 

reacties naar voren. Zo erg zelfs dat de figuur hiernaast een 

omgekeerd beeld zou hebben.  

 

In figuur 4.10 staat het antwoord op de vraag afgebeeld hoe vaak 

de klant gebruik maakt van de help van Profit. 

 

Hierbij is aan te merken dat er geen vaste verdeling is in de 

categorieën: hoeveel is vaak, regelmatig en soms? Dit is gedaan 

om de gebruiker zelf hun gevoel aan te laten geven. De gebruiker 

houdt niet bij hoe vaak ze naar de help gaan, dus is in dit 

onderzoek uitgegaan van het gevoel dat de klant heeft. 

 

 

(figuur 4.9, help gebruik AFAS klant) 

(figuur 4.10, regelmaat help gebruik AFAS klant) 
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De vraag ΨHoe leest u een artikel?Ω geeft een beeld dat de MBTI test 

bevestigt. Namelijk dat weinig klanten het hele artikel lezen. Dit is 

te zien in figuur 4.11.  

 

Klanten scannen het artikel tot ze bij de informatie komen die ze 

willen gebruiken in de context waar ze zich op dat moment 

bevinden.  

 

 

 

(figuur 4.11, leesgedrag klant) 

 

De vraag ΨHoe vaak moet u een artikel opnieuw lezen?Ω Zoals te zien 

in figuur 4.12 geven klanten aan dit niet vaak te hoeven doen. 

 

Eén van de vragen die bij AFAS speelde was of het zin had om  

de help tekst aan te passen(meer of minder tekst bijvoorbeeld) als 

een gebruiker meer dan een x aantal keer hetzelfde help topic leest. 

Aangezien de klant blijkbaar niet vaak een topic meerdere malen 

leest heeft lijkt dit weinig zinvol. 

 

 

(figuur 4.12, terugkeren bij topic) 

 

Tot slot de vraag welke bronnen de klanten gebruiken als zij de help van AFAS niet gebruiken. In figuur 4.13 zijn 

de resultaten weergegeven. Het grote aantal mensen dŀǘ ƘƛŜǊōƛƧ ΨŎƻƭƭŜƎŀΩ Ŝƴ Ψ[ƛƴƪŜŘƛƴΩ heeft geantwoord duidt 

erop dat mensen graag met andere gebruikers van het programma overleggen over Profit 2011. Daarnaast 

vragen ze hulp aan experts, gezien het grote aantal mensen dat ΨƘŜƭǇŘŜǎƪΩ heeft aangegeven als hulpbron. Een 

forum waarop gebruikers elkaar kunnen helpen, maar dat beheerd wordt door een expert van AFAS zou dit 

kunnen faciliteren. Dit lijkt in strijd met het feit dat nu weinig ƳŜƴǎŜƴ ΨCƻǊǳƳΩ ŀƭǎ ōŜƭŀƴƎǊƛƧƪǎǘŜ ōǊƻƴ ƘŜōōŜƴ 

aangegeven. Op dit moment zijn er echter nog geen forums die beheerd worden door experts. De verwachting 

is dat een nieuw op te zetten forum, die laagdrempelige communicatie met experts mogelijk maakt de 

toekomst heeft. Dit komt mede door de opkomst van de sociale media.  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

(figuur 4.13, gebruik externe help)  



Afstudeerverslag ς Robin Soudant  30  

De tweede methode die gebruikt is voor het inzichtelijk maken van de gebruikers activiteiten is het ΨExperience 

WheelΩ zoals te zien is in figuur 4.14. Deze methode, onder andere gebruikt bij Lego (Nouhuys, R (2011)), heeft 

de student gekozen om de Customer Journey inzichtelijk te maken. Dit in overleg met de bedrijfsbegeleider en 

de manager team Kennis en Content. 

 

De Customer Journey beschrijft de 

acties die de klant in zijn dagelijkse 

werkzaamheden onderneemt met 

behulp van Profit. Deze acties 

worden in de methode Ψmicro 

ervaringenΩ genoemd. De micro 

ervaringen maken het geheel van 

de gebruikerservaring inzichtelijk. 

Door de micro ervaringen te 

classificeren als een Ψmake or 

breakΩ moment kunnen er in de 

ontwerpen aanpassingen gemaakt 

worden die het verschil maken 

tussen een tevreden en een 

ontevreden Profit gebruiker. 

(figuur 4.14, Experience Wheel) 

 

Het praktische gebruik van het Experience Wheel maakt het gebruikersproces inzichtelijk op meerdere niveaus: 

¶ Vooraf: dit deel maakt de acceptatie van de gebruiker van ontwerpkeuzes inzichtelijk. Als er een 

bepaald percentage van de gebruikers vastloopt op een onderdeel in het pakket en daarvoor de help 

moet raadplegen zal er misschien een ander ontwerp moeten worden gemaakt. 

¶ Tijdens: dit deel maakt het gebruik van de huidige help van Profit inzichtelijk. Welke bronnen in de 

help gebruiken mensen en op welke manier.  

¶ Achteraf: deze acties die de gebruiker doet zijn vooral interessant als de help ervaring niet naar 

tevredenheid is afgerond. Bijvoorbeeld voor het team Support is het interessant om te bepalen 

wanneer de gebruiker hun belt en welk proces daaraan vooraf gaat.  

 

In eerste instantie heeft de student getracht om de cursisten van een vervolgcursus Profit bij AFAS naast het 

eerder beschreven interview ook het Experience Wheel te laten invullen. Doordat het invullen als lastig werd 

ervaren door de cursist of simpelweg omdat ze er geen zin in hadden, leverde dit weinig resultaat op. 

Vervolgens is besloten om een enquête te maken met behulp van thesistools (Rixtel (2012)). Deze enquête richt 

zich op de vraag bij welke processen of acties vaak de help nodig is. De enquête leverde 22 reacties op. Dit is 

geen significant resultaat maar in overleg met de bedrijfsbegeleider genoeg voor een eerste indicatie. 

 

Om het Experience Wheel op een meer realistische manier te gebruiken kan gebruik gemaakt worden van 

Software Operation Knowledge (SOK). Door gebruik te maken van Ψsoftware tomologieΩ kunnen specifieke 

onderdelen van de User Interface gemonitord worden (van der Schuur, H (2011)). De data die hieruit 

gegenereerd wordt kan gebruikt worden voor het optimaliseren van help teksten. Als een deel van de helptekst, 

dat bijvoorbeeld onder een Ψmeer informatieΩ knop verborgen zit, vaak wordt opengeklapt kan dit worden 

gedetecteerd door SOK. Het gevolg is dat in het vervolg deze tekst dan standaard wordt weergegeven.  
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4.2.1.3 Context 

De context van de gebruiker staat voor de omgeving waarin de gebruikers de activiteiten volbrengen. Dit is 

onder te verdelen in de fysieke, sociale en organisatorische context (Benyon (2010)).  

 

Fysieke context: 

De klassieke fysieke context van de klant is het kantoor. De klant zit achter het bureau met een monitor, muis 

en een toetsenbord. De laatste jaren echter is er een grote verandering geweest met de opkomst van de 

smartphone en het thuis- of flexwerken. Dit zorgt voor grote diversiteit in de fysieke context. Het concept van 

Profit 2016 zou AFAS de flexibiliteit moeten geven om op deze diversiteit te kunnen inspringen. 

 

Sociale context: 

AFAS probeert van klanten fans te maken. Dit door een sterke bedrijfsvisie te volgen waarvan een van de pijlers 

άŘŜ ƪƭŀƴǘ ŎŜƴǘǊŀŀƭ ǎǘŜƭƭŜƴέ όaŀǊǎ, P (2011)) is. Ook probeert AFAS met de eenheid Customer Operations een 

optimale klantondersteuning te bieden. Toch zullen er situaties zijn waarin de acceptatie van de klant richting 

AFAS verminderd zal zijn. Een voorbeeld is dat bij het implementeren van Profit medewerkers hun oude 

werkwijze zullen moeten aanpassen aan de workflow van Profit. Dit zal altijd enige frictie geven. Ook hierbij 

moet de flexibiliteit van Profit 2016 een uitkomst bieden. 

 

Organisationele context: 

Ook voor de organisationele context is de klantengroep te complex om in dit onderzoek samen te vatten. Een 

manier om toch structuur aan te brengen is in de klantengroep is om de verdeling te maken in branches. 

Deze branches zijn gespecificeerd als (afas.nl (2012)): 

¶ Zorg en Welzijn 

¶ Onderwijs 

¶ Overheid ς Publieke sector 

¶ Bedrijfsleven 

¶ Accountancy 

In de software worden branche specifieke functionaliteiten uitgelicht bij het inrichten van de software. De 

totale functionaliteit blijft echter altijd toegankelijk. 

4.2.1.4 Technologie 

Tijdens een brainstormsessie met Productmanager Daniël Bakker is er nagedacht over de technologische 

ontwikkelingen op het gemiddelde Nederlandse kantoor in de komende 5 jaar. Over het algemeen gezien is de 

grootste verwachte ontwikkeling het ontwikkelen van software ǾƻƻǊ ŘŜ Ψ/ƭƻǳŘΩΦ  

.ŜǘǊŜŦŦŜƴŘŜ ŘŜ ΨƻǳǘǇǳǘ ŘŜǾƛŎŜǎΩ zijn de mogelijke ontwikkelingen: 

¶ de smartphone en tablet; 

¶ Apple met het besturingssysteem OSX; 

¶ de multibrowser markt. 

 

.ŜǘǊŜŦŦŜƴŘŜ ŘŜ ΨƛƴǇǳǘ ŘŜǾƛŎŜǎΩ ȊƛƧƴ ŘŜ mogelijke ontwikkelingen: 

¶ het aanraakscherm van de smartphone en tablet; 

¶ ǎǇǊŀŀƪōŜǎǘǳǊƛƴƎ Ȋƻŀƭǎ Ψ{ƛǊƛΩ Ǿŀƴ !ǇǇƭŜΤ 

¶ Kinect van Microsoft; 

¶ eyetracking besturing. 
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4.2.2 Literatuurstudie 

4.2.2.1 Contextuele help, de basis 

Naast het baseren van de help op de informatie uit de PACT analyse is er ook een deel van de onderbouwing uit 

de literatuur. Vanuit de tijd dat documentatie over software nog op papier werd geschreven zijn er een aantal 

bronnen gevonden die beschrijven welke documenten er bij een oplevering van een nieuw software product 

zouden moeten worden opgeleverd. Dit gaat om losse documenten die allemaal een verschillend, duidelijk 

omlijnd doel hebben en een specifieke doelgroep. Deze verschillende beschrijvingen van documentatie staan in 

bijlage E. 

 

Helaas zijn deze soorten documentatie niet meer van toepassing voor wat AFAS graag voor het nieuwe product 

zou willen zien. Het idee dat er één document voor één bepaalde taak bestaat is achterhaald. De teksten die 

worden vastgelegd in de Applicatiedefinities zijn namelijk overal te benaderen en dus overal voor te gebruiken. 

Hierdoor moet de opbouw van de helpdocumentatie meer gezien worden als een ΨWikiΩ. Dit wordt verder 

besproken in hoofdstuk 5.1.  

 

Om te bepalen in welke context de help gebruikt kan worden is er door de ontwerpers van team Design een 

voorstel gedaan om de verschillende typen help in een context te plaatsen, zoals te zien in tabel 4.1. 

 

Type help Context 

Melding Waarom ontstaat deze fout, hoe kan het opgelost worden? 

Functionaliteit Wat biedt Profit, hoe kan je een functionaliteit inzetten? 

Wat is? Wat betekent iets, en welke invloed of gevolgen heeft het? 

Inrichtingsplan Hoe wordt een functionaliteit ingericht? 

How to? Hoe doe ik een taak? 

Uitleg Hoe werkt iets en waarom? 

Quick start Overzicht van functionaliteit van Profit om de gebruiker te triggeren voor het uitbreiden 

van de huidige functionaliteit. 

(tabel 4.1, voorstel help typen) 

 

AFAS heeft echter niet de intentie om een help documentatie op papier te leveren. Hierdoor kunnen de 

documenten samengevoegd worden in één ΨbestandΩ. Dit wordt al gedaan door team Kennis en Content volgens 

de DITA (Darwin Information Typing Architecture) methode, zoals beschreven in DITA tools van A tot Z 

(Hooghwinkel, W (2008)). 

 

De methode van DITA is gekozen omdat het gebruikt wordt door bedrijven zoals Apple, IBM, Sun, Oracle , 

Hewlett-Packard (McKenzie, S (2007)) en natuurlijk AFAS. Het beschrijft de manier waarop een informatiebron 

kan worden opgedeeld in topics. Een topic moet voldoende informatie bevatten om een volledige beschrijving 

te zijn voor dat onderwerp. Door het samenvoegen van de topics ontstaat er een ΨdocumentΩ dat op de 

computer kan worden ingezien. DITA maakt het mogelijk om een topic één keer te beschrijven en vervolgens op 

meerdere plaatsen te gebruiken. Dit concept is de basis voor de help van Profit 2016. 
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Een onderdeel van de DITA methode is het ΨInformation TypingΩ. Hiermee kunnen de help topics getypeerd 

worden volgens de volgende niveaus: 

¶ Uitleg: het topic geeft uitleg over het proces en verklaart de stappen in de taak. 

¶ Taak: het topic geeft antwoord op de ΨhoeΩ vraag. 

¶ Verwijzing: het verzamelen van specifieke kennis door bijvoorbeeld te linken naar externe 

informatiebronnen.  

 

De typeringen van DITA komen deels overeen met de informatie uit het boek Software Engineering (Mishra, J & 

Mohanty, A (2011)). In het boek wordt beschreven dat de gebruiker van software documentatie op twee 

mogelijke manieren de documenten kan gebruiken: Om iets te leren over de software (instructie modus) of om 

het geheugen te verversen (omschrijving modus). 

De instructiemodus is verder onder te verdelen in: 

¶ Informatie georiënteerde documentatie: Instrueert de gebruiker over de concepten en technische 

informatie nodig om de software te bedienen 

¶ Taak georiënteerde documentatie: Laat zien hoe de gebruiker de software zou moeten bedienen om 

een taak te volbrengen. 

De omschrijving modus is dusdanig opgesteld dat de gebruiker individuele stukken informatie kan bekijken. Dit 

kan in een lijst en op alfabetische volgorde of specifiek toegepast op de context en geïntegreerd in de software, 

bijvoorbeeld via een pop-up. 

 

Deze twee bronnen laten een overlap zien op twee niveaus: de ΨtaakΩ niveaus in beide bronnen zijn 

vergelijkbaar en het ΨuitlegΩ niveau beschreven in Software Engineering is vergelijkbaar aan het ΨinformatieΩ 

niveau beschreven in de DITA-methode. Het verschil zit in de omschrijving modus en de verwijzing. Voor de 

helpfunctie van AFAS 2016 is uiteindelijk in overleg met de stakeholders gekozen voor een combinatie van 

beide methodes. Hierbij wordt de informatie binnen een help topic op vier niveaus aangeboden: 

¶ Omschrijving 

¶ Taak 

¶ Overzicht  

¶ Verwijzing 
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4.2.2.2 Opbouw van het document 

Voor het ontwerp van de grafische opbouw van het document zijn verschillende bronnen geraadpleegd. De 

belangrijkste is uit het artikel Drie Decennia Computerhandleidingen voor Beginners van Steehouder, van der 

Meij en Karreman (Steehouder, M (2008)). In dit artikel is de opbouw van een algemeen document en van een 

melding besproken. Het algemene document zou volgens het artikel opgebouwd moeten worden in deze 

volgorde: 

¶ Titel van de functie 

¶ Algemene uitleg 

¶ Titel van de onderliggende procedure 

¶ Extra informatie over toepassing 

¶ Procedure 

¶ Directe gevolgen van de procedure 

¶ Verwijzing naar gerelateerde informatie 

¶ Mogelijke problemen. 

Deze opbouw is zo opgezet omdat uit diverse studies is gebleken dat de kern van een helpdocument moet 

bestaan uit procedurele informatie en declaratieve informatie. De procedurele informatie is de kern en 

beschrijft de acties die de klant kan uitvoeren. De declaratieve informatie is de informatie die het begrip over 

het onderwerp versterken, bijvoorbeeld voorbeelden en gevolgen van de acties. De combinatie van 

procedurele- en declaratieve informatie levert een beter begrip over de aangeboden informatie op dan alleen 

procedurele informatie (Steehouder, M (2008)). 

 

Voor de melding raadt Steehouder aan om de drie fasen van foutafhandeling te volgen: detectie, diagnose en 

correctie. Dit zou moeten leiden tot een 38% snellere afhandeling van de melding. 

De voorgestelde opbouw van de melding is als volgt: 

¶ Algemene beschrijving melding 

¶ Uitleg probleem 

¶ Uitleg oorzaak 

¶ Uitleg oplossing 

 

Jacob Nielsen bespreekt in zijn boek Functioneel Webdesign (Nielsen, J (2000)) wat het belang is van de 

scanbaarheid van een document. Dit is gericht op de leesbaarheid van een webpagina maar men mag 

aannemen dat dit ook geldt voor een helpdocument. Nielsen legt in het onderzoek de focus op een drietal 

soorten opbouw van een tekst: 

¶ Beknopte tekst: Nielsen raadt aan om 50% van de tekst te gebruiken die normaal in een helpdocument 

gebruikt zou worden. Indien een tekst beknopt wordt beschreven zou deze 58% beter leesbaar zijn 

voor de gebruiker. 

¶ Scanbare lay-out: De tekst wordt opgebouwd met behulp van bullets. Indien een tekst scanbaar wordt 

beschreven zou deze 47% beter leesbaar zijn. 

¶ Objectieve taal: De tekst wordt beschreven in een objectieve, neutrale taal. Dit zou een verbetering 

van 27% moeten geven. 

 

Als deze drie soorten opbouw worden gecombineerd geeft dit een verbetering van de leesbaarheid van de tekst 

van maar liefst 124%.  
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5 Ontwerp 
Voor het ontwerpen van de help voor Profit 2016 is vooral de focus gelegd op de ΨWat is?Ω topics van de help. 

Hierbij horen de meldingen die het systeem kan geven en de help die de gebruiker nodig heeft bij het uitvoeren 

van de dagelijkse werkzaamheden. Hiervoor is gekozen omdat dit de eerste onderdelen zijn die de eenheid 

Architecture and Innovation nodig heeft voor realisatie van het huidige prototype van Profit 2016. De 

ontwerpen in dit hoofdstuk zijn de basis waarop het prototype van de help voor het tweede evaluatieonderzoek 

gerealiseerd is. 

5.1 Overzicht van de help 
De totale help zal uiteindelijk een ΨWikiΩ worden zoals in figuur 5.1 te zien is. Met een ΨWikiΩ wordt bedoeld dat 

er korte stukken tekst samen één grote help vormen. Deze korte stukken tekst kunnen binnen een bepaalde 

context een snelle geheugensteun zijn en binnen een andere context onderdeel van een grote beschrijving. De 

noodzaak voor de klassieke, sterk afgebakende documentatie uit de literatuur is hierdoor minder interessant. 

De verschillende help topics in het figuur beschrijven samen één helponderwerp. Vanuit de literatuur zijn er 

voorbeelden te vinden van wat een software leverancier volgens de auteur zou moeten leveren aan de klant 

voor een goede ondersteuning van het product. In bijlage E staan voorbeelden van helpdocumenten uit drie 

verschillende bronnen. Voor gebruik in de help ΨWikiΩ van Profit 2016 is er een selectie gemaakt van de 

beschreven helptopics vanuit AFAS en de literatuur. Een belangrijke notitie is dat dit figuur maar één help 

onderwerp beschrijft. In de uiteindelijke ΨWikiΩ zullen er verschillende beschrijvingen zijn voor de proces, 

component, taak en attribuut help topics.  

 

In het figuur zijn de volgende help topics 

te identificeren: 

¶ Wat is?  

¶ Functionaliteit 

¶ Melding 

¶ Glossary 

¶ FAQ 

¶ Quickstart 

¶ Inrichtingsplan 

¶ API  

¶ ±ƛŘŜƻΩǎ ƪƭŀƴǘ κ ¸ƻǳǘǳōŜ ƪŀƴŀŀƭ 

¶ Externe website 

¶ Inleidingspagina 

knowledgebase. 

 

Wel beschreven in de literatuur, maar 

niet in deze figuur opgenomen zijn: 

¶ Installatieinstructies 

¶ Upgradeinstructies 

¶ Diverse technische 

beschrijvingen. 

 
όŦƛƎǳǳǊ рΦмΣ ƘŜƭǇ Ψ²ƛƪƛΩύ 
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De topics die niet worden beschreven in het figuur komen wel vaak terug in de literatuur. Bijvoorbeeld de 

documentatie die ofwel over installatie van de software gaan ofwel over upgraden van de software. AFAS heeft 

de visie dat Profit 2016 in de ΨCloudΩ komt te staan. Dit betekent dat het beschikbaar is als een online dienst. 

Door gebruik te maken van de ΨCloudΩ kan de software leverancier een klant ontzorgen. Lastige technische 

kwesties zoals installatie en upgraden worden voor de klant gedaan. Hier zal dus geen help voor gemaakt 

worden. De technische beschrijvingen die in de literatuur beschreven worden vallen buiten de scope van de 

opdracht. 

 

De ΨProcesΩ help topics zijn nog niet vastgesteld voor het gebruik in Profit 2016. De beslissing is nog niet 

genomen of de werkgebieden, bijvoorbeeld HRM (human resource management), of juist de Processen (het 

verlonen van de medewerkers) de uitgangspositie van de werkzaamheden van de klant is en dus de richting van 

de helpvraag stuurt. Hiervoor zijn al wel brainstorm sessies geweest maar het bedenken van een vaste structuur 

voor iets dat element overstijgend is blijkt een grote uitdaging. Tot een beslissing is genomen zal er geen help 

voor gerealiseerd worden. 

 

De ΨWat is?Ω help kan gebruikt worden als de klant bij het uitvoeren van de dagelijkse bezigheden extra hulp 

nodig heeft. De klant kan korte teksten oproepen waarin beschreven staat wat het onderdeel van Profit waar 

de gebruiker op dat moment de focus op heeft betekent of waar het invloed op heeft.  

 

De ΨFunctionaliteitΩ help beschrijft de mogelijkheden van heel Profit 2016. Ongeacht de individuele inrichting 

van het softwarepakket is deze help voor iedere klant gelijk, in tegenstelling tot de ΨWat is?Ω help, die voor 

iedere klant aangepast is aan zijn software-inrichting. Omdat de klant misschien een functie zoekt die niet is 

ingericht, en dus niet aanwezig is in de software van de klant, zal de informatie uit een andere 

Applicatiedefinitie moeten komen.  

 

Het verschil tussen de ΨWat is?Ω help en de ΨFunctionaliteitΩ help zit dus niet zozeer de invulling van het topic 

maar in de bron waar de tekst vandaan komt. Omdat deze functionaliteits beschrijvingen niet in de software 

van de klant staan moeten deze van een externe bron komen waarin alle beschrijvingen staan. Hiervoor zal 

besloten moeten worden gezocht of dat deze informatie uit de Ψ/loudΩ gaat komen of lokaal bij de klant.  

 

Een manier om bij de verschillende soorten 

help te komen van buitenaf is door middel 

van een website die voor iedereen 

toegankelijk is. Deze website staat in figuur 

5.1 beschreven als ΨInleidingspagina 

knowledgebaseΩ. Vanuit deze help kunnen 

alle help topics benaderd worden. Als een 

bezoeker inlogt op de Inleidingspagina 

knowledgebase met de klantgegevens kan 

deze, naast alle helptopics, ook bij de 

software-inrichting gebaseerde help topics 

komen zoals de ΨWat is?Ω help. Als de klant 

niet inlogt of geen klant is kan deze alleen bij  

de algemene help topics komen. Een voorbeeld van Inleidingspagina knowledgebase is te zien in figuur 5.2.  

 

όŦƛƎǳǳǊ Χ Σ ƪƭŀƴǘ ǾǎΦ ǾƻƭƭŜŘƛƎŜ ƻƳƎŜǾƛƴƎ) 

(figuur 5.2, inleidingspagina knowledgebase) 






















































































































































































