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Samenvatting

AFAS wil voor hde realiserernproduct ‘Profit 201&ken nieuw concept uitwerken. Dit concept bevat onder
andere dat de software gegenereerd wordt in plaats van geprogrammeteddoor kan de dtware specifiek
voor de klant worden gemaakt, in plaats vd@ klanteen generiek product aan te bieden. Voor het genereren
van softwarezijn ontwerpen nodig die de onderdelen van de functionalit@istieggerop een
gestandaardiseerde manievandeze omerdelenwordenook dverse benamingn 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:

oOntwerp en realiseer egorototype 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 ERPatfptioals Profit 2016. Ontwerp de User Interface

@22N) SSy RSSt @Iy RS KStLI Sy 6SN] RAG dzAd Ay SSy TFdzyO

Allereerst is er een literatuuronderzoek gedaan naar voorbeelden voor een dusdeigen behoeve va

een soortgelijk systeem als Profit 2018t leverde geen resutaten opoen 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 gedadnl NDb A2 RS F20dza 2LJ RS W' Q @ly | OGAGAQ
volbrengen varbepaaldeactiviteiten de ondersteuning van de help nodig heeft. De informatie van de PACT

analyse, gecombineerd met de wensen en al aanwezige informatie van AFA§edieieftot de realisatie van

een prototype. Allereerst een prototype daenvolledig gegenereerde helanmaken. Helaableekdat het

vastleggervan debenamingen van de onderdeleninder volledigvasdan gehooptij aanvang van de

opdracht Daaromis besloten om een extra prototype te realiseren om in een evaluatieonderzoek de interactie

gLy RS 1238yl YRS W2 (i ADSK @2 KiSdenhlidel &er W& Ged ghddeely RS 1ty
binnen de software betekenDedeelnemers van het tweede elmtieonderzoek zijmover het algemeen zeer
G§SONBRSY 20SNI KSi O2yOSLIi Sly RS W20 AaKQ KSf L

Door het voltooien van deze afstudeeropdracht is geblel@nhet realiseren viaeen gegenereerde help een
uitdagingis. Er is wel een basis gemaakt voor de elpr 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 medewerkeéegicated opde help voor Profit 201oeten gaan wrken. Op

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

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 va 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 AFA8dnsde minor periode van mijn studién het semester voorafgaand aan

de afstudeerstageGedurendeadeze periode heb ik een opdracht ten behoeve van geautomatiseerd testen van
software gedaanHet bedrijf en de werkomgeving bevielemj goed.Vandaar datk 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 studerenTijdenseen gesprek met Rolf de Jong, directduchitectureand Innovation kwam
deopdracht naavorendie ikde afgelopermaanden bij AFARBeb mogeruitvoeren het realiseren van een

help voor het nieuwe product Profit 2016.

In februari, direct na de minor, ben ik aan de slag gegaan als applicatieontwerperegnioeid
Productdevelopementeam Desgn. Ik heb een fantastische, leerzame afstudeerperiode gehad en daarvoor wil
ik graageen aantamensen bedanken:

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

JacobMesu,NiekBoeder en Matthijs Vastenburgde mannen van tear@esigndie mij tijdens de opdracht
hebben bijgestaan, waardevolle inzichten gavenrém afstudeerverslag hebbegereviewd.

Casper Lange voor onze brainstorm sessies over de help. Ik heb interessanteinialgleeken voor het
project kunnen halen uit onze gesprekken.

ArnoBrehlervoor de technische ondersteuning bij het doorgronden van de Applicatiedefinitie.

Rolfde Jongroor 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 wext#zjjninteresse en
enthousiasme en tot slotoor het reviewen van dit afstudeerverslag.

Allemedewerkers van AFAfdanktvoor de hulp, deelnameaan de diverse evaluatieonderkenen
gezelligheidle afgelopen maanden.

Tot slot wil ik mijn vriendin Esther bedanken voor al haar steun de afgelopen pediogsinteresse in mijn
opdracht en dehulp met het reviewen van mijn versléggvoor mijvan onschatbare waardgeweest 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.

Leusden24 mei 2012

Robin Soudant
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Inleiding

Voor u ligt heteindverslagiHelp documentatie voor Profit 2016formatie architectuur van een gegenereerde
software applicatiée ® | S A & Kd afstunderpetiidd ih hedadehnyvan de studie
Mediatechnologie aan de Hogeschool Utrecht. De opdrachtgeverasgdmisatie AFAS Software uit Leusden.

Voor de afstudeeropdracttal ik mijrichten ophet ontwikkelen van eeprototype voor een innovatief nieuw
product van AFAS, Profit 2018ierbij zijn de speerpunten:

1 Het maken van een prototype van de help funotditeit voor Profit 2016.

| Hettheoretisch onderbouwen van de weergavan deK St LJ LI IA Y| Q&

Dit document is opgestelchiddelshet officiéle template document datangeraderwordt te gebruiken voor de
studenten Mediatechnologie. Hetindverslags als vajt opgebouwd:

Hoofdstuk éé isbedoeld om inzichte krijgen in de opdrachtgever

Hoofdstuk twee zal de lezer inzicht geven inodegeving waarik komte functioneren

In hoofdstuk drie isle volledige afstudeeropdraclueschreven.

Hoofdstuk vier is e analysevan 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 staa deontwerpendie ik gebruilom het te realiser@a interactieprototype te maken.

In hoofdstuk zesvordt de realisatie van de afstudeeropdradigsproken.

1 In hoofdstuk zeven is het eindrdtaat van de opdracht besproken @orden conclusies en
aanbevelingermeschrevernvoor AFAS om de vervolgtrajecten tgpbaseren.

1 In hoofdstukachtis 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.

I Totslot is in hoofdstuk negen een reflectie op de afstugeende beschreven.

= =4 -4 -

= =

In de bijlagen is de informatie terug te vinden die te lang was om in de hoofdtekst te plaatdenijiOertwee
op te leveren productende evaluatieonderzoeken pluge uitwerkingen van de interviewserug te vinden. Tot
slot zijn & 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 achtergflootten er toch begrippen zijn
gebruikt die de lezer niet begrijpt verwijsnkar het hoofdstuk Afkortingen en Begrippen. Daar worden de in dit
verslag gebruikte begrippen kort uitgelegd.

Afstudeewrerslagg Robin Soudant 11
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1 Het afstudeerhkedrijf

In dit hoofdstuk wordt de opdrachtgevean de afstudeeropdrachieschreverenis een korte introductie van
het huidige product van AFABijgevoegd

1.1 AFAS Software

AFAS is een softwareontwikkelaar dat één product voortdurend in ontwikkeling heeft: Profit. Profit is een
totaaladministratieve oploseg, vooral bedoelt voor het Midden en Klein BedNjet een totaaladministatieve
oplossing wordt bedoeld dat de met de software van AB&Sbedrijfadministratief werk karminimalisereren
daardooreen hoger rendemenitanhalen uit het beschikbare personeel.

De wortels van het bedrijf liggen bij RAET software. Door een maragdmy-out in april 1996 is AFAS B.V.
ontstaan. De focus lag op de markt van accountancy emiidden en kleinbedrijf (MKB)n 1999werd AF/AS
Personele @stemen opgericht. Deze divisie richtte zich op Human Resource Management (HRM) en Payroll
systemen In 2002 zijn beide @ <adengegaan en is AFAS Software ontstaan. In de gégenlgdenheeft

AFAS een grote groei doorgemaalkimiddels werker8B00 medewerkersoor AFA®N heeft hetongeveer

10.000 klantenNaast het hoofdkantopin Leusderns ereendivisiein Belgiéen eendivisiein Curagag 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 veldieger verschillende organisatorische eenheden.

Dezeeenhedenzijn:
1 Sales
1 Marketing

1 Productdevelopment

9 Architecture and Innovation

1 Customer Operations (0.a. Support en Consultancy)
Deze eenheden worden onderstedidoor:

1 Controlling en Services

1 Personeedzaken

In figuur 11is het organogram van de verschillenafelelingen tezien.

RaadivanBestuur
Piet Mars
Ton van der Veldt

Controlling & Services
Personeelszaken

[ I

Marketing &
Communicatie

Truus Koppelaar

Leo Koppelaar

Customer
Operations
Herman Zondag

T
Product-
development

Dennis van Velzen

]
Architecture
and Innovation

Rolf de Jong

(figuur 1.1, organogram AFAS)
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1.2 DeCorebusinessan AFAS
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(figuur1.2, productplaat Profit)
De primaire taakan AFA% het ontwikkelen van volledig geintegreereterpgise Resource Rnning (ERP)

software.ERP is een concept voor het optimaal inrichten van samenhangende bedrijfsprocessesisomb
gestandaardiseerde software om integrale aansturing van de gehele organisatéijtgmaken(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 Profien sterk softwarpakket dat klanten naar tevredenheid gebruiken om hun

bedrijfsvoeringe ondersteuren. In figuur 1.2is de productplaat van Profit te zien waarin de onderdelen van de
software en de samenhamgordengeilustreerd.

1.3 Ondernemingsprocesbeheer

De visie op ondernemernan AFAS wordt ORB Ondernemingsprocesbeheer genoemd
Als basis bij dezdsie horen zes pijlef®Mars, P (2011))
1 anders zijn;
krachtig leiderschap tonen;
klanten centraal stellen;
denken in standaards;

= =4 —a -4

optimaal beheren van processen;
1 automatisering als kernactiviteit beschouwen.
AFAS heeft een duidelijke visie op ontemen, namelijk dat je succes kunt maken, bijsturen en beinvioeden.

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

Afstudeewrerslagg Robin Soudant 14



2 Organisatie en werkwijze

In dit hoofdstuk wordt deverkomgeving van dstudent beschrevenDaarnaast wordede 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 vijfeEdnheden, zoals beschreven in hoofdstuR ildens deafstudeeperiode valt de
student onder deeenheidProductdevelopmenteamDesign Voor de opdrachis met verschillendgeams
gecommuniceerdHoofdzakelijk met het tearBesignen het team Kennis en ContenDaarnaast is hulp
toegezegd van deenheidArchitecture and Innovatiomet betrekking tot het realiseren van het prototype.

De student valt ondehet team Design Dit team heeft ontwerpen geschrevetie de basis vormen voale
opdrachtvan de studentDe ontwerpers hebbereel kennis over dpraktischekant van Profit 2016.

Naasthet werken in teanDesigrnwerkt de student nauw samen met het teafennis en ContenbDit team is
eindverantwoordelijkvoor de helplocumentatie van de huidige help. Het heeft daarom veel kennis over het
opbouwen van helpteksterDeze kennis zal de basi® zoor de help van Profit 2016.

Tot slot is de eenheidrchitecture and Innovatiomerantwoordelijk voor de realisatie vdret prototype van
Profit 2016.Voor technische vragen die ontstaan bij het realiseren van het help prototype kan de shigent
hun terecht. In figuur 2.1is de omgevingte zien waarirde student gedurende de afstudeerperiodal
functioneren.

- Productdevelopmen Architecture and In n
In het organogram zijn alleen de D g g
' |
l | |

medewerkers opgenomen waarmee de

student direct contacheeft voor de Kennis & Design Test & Quality A&I ANTA
d ht Content
opdrac Casper Lange Ariaan Hoogendijk Martijn Wouters Machiel de Graaf
B | |
De stakeholders voor de opatht zijn: Peter van Huge
Staveren Wijntjes
1 Casper Lange
1 Rolf de Jong | I'H . —
oBin alc
1.[ Dennis van Velzen Jacob Mesu Niek Boeder Soudant Arno Brehler Matthezing
1

Ariaan HOOgend”k (figuur2.1, directe werkomgeving
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De tedrijfsbegeleider:

Ariaan Hoogendijk
Manager PDV Design

@: a.hoogendijk@afas.nl
Tet 0651868168

Ariaan is manager van het tedbesign In dit team zit de kennis over zowas
bedrijfslogicavan de huidige software alsoale 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 vais ken
en zijn aandachtsgebied maakt hem geschikt als begeleider voor de
afstudeeropdracht.

Robin Soudant
StagiairPDV Ddgn
@: robin.soudant@student.hu.nl
Tel 0651277091
ID: 1547494

Robin Soudant is de uitvoerende student van deze opdratihvoert 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 aannaldhg§FAS, en

besloot daar een afstudeeropdracht te gaan doen.

2.2 Werkwijze

2.2.1 Contract

In de periode van 30 januari 2012 ta2 juni 2012 is de studertiezig met de afstudeeropdracht. Gedurende
deze periode is een minimale inspanning van 40 uur in de week wddg@igomtin totaal neer op 840
declarabeleuren.

2.2.2 Communicatie

Met de bedrijfsbegeleideis wekelijks een voortgangesprekgepland Belangrijke beslissingemordendoor de
student gedocumenteerd

Communicatie met detakeholders zal na elke sprint ptavinden.De sprint en de frequente communicatie
met de stakeholderis onderdeel van de SCRUM meth@atewaarborgt dat de verschillende belanghebbenden
op de hoogte blijven van het project. De uitvoer van deze plannimglt verderbesproken in hoofdstuB.

De studentheefttijdens de afstudeerperiode een dagboekgatjouden waarin de dagelijkse takein
beschrevenDaarnaast isen urenverantwoording afgelegth overleg metie 1° examinatoris besloten dit
dagboek alleen te overleggen in geval vaoljpemen of onduidelijkheid.

Afstudeewrerslagg Robin Soudant 16



3 Opdracht voor de afstudeerperiode

Voor het in gang zetten van het afstudeertrajectiésopdracht opgesteld in overleg met de bedrijfsbegeleider,
de directeur van deenheidArchitecture and Innovatioan de student. In dit hafdstuk is de opdracht

uitgewerkt. Dit is gedaan door het opstellen van een probleemstelling en het schrijven van een
opdrachtomschrijvingvaarmee de student zal werken tijdens de afstudeerperiddaarna worden de
doelstellingen besproken, gevolgd doortlstellen van onderzoeksvragen om het onderzoek af te bakenen. Tot
slot worden de op te leveren producten voor deze afstudeeropdracht beschreven.

3.1 Probleemstelling

AFASNtwikkelt op dit momenteen nieuw ERP product: Profit 20Maor Profit 2016 is een rnieve
architectuur bedachtat Profit 2016 een uniek product maakt.

Het bijzondere aan de nieuwe architectuur is dat functionaliteit wordt gedefinieerd in plaats v
geprogrammeerd. Dit betekemte applicatiecode (programmatuur) wordt gegenereerd vadeit
Applicatiedefinitie DeApplicatiedefinitieis een gestructureerde beschrijving van de functionaliteit van de
applicatie. Deze wordt vastgelegd in een verzameling van XML bestdndeofdstuk 4.1 wordt dit concept
verder besproken.

Tijdens het ontwik&len vanhet nieuwe product moeer worden nagedacht over egdraphicalUser Interface.

Een onderdeel van deg@raphicalUser Interface isde hel@S G SN WKSf LJQ Aa @22NJ ! C! {
zowel tekstueel, instructievideo, enzovoorts, dat bedoeldnisde 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 helan/Profit 2016 is dat de inhoudn de helpdocumentatie vanuit de
Applicatiedefinitiewordt gehaald Gecombineerd met de inrichtingswensen van de klant ontstaat hierdoor een
helpdocument met alleenpecifieke en relevante informatie voor die klabtit is een verschil met de huidige
helpdocumenten. Barinwordenalle mogelijke functinaliteiten besproken, dus oake onderdelen die de
gebruiker niet actief gebruikHierdoor ontstaat er een overschoaa informatiedie de klantwellicht in

verwarring kan brengen.

Devisie van AFAS is dat de hefmuitde User Interface beschikbaiaren dat de informatie van de help is

toegespitst op de context van de werkzaamheden van de Kladr de student de tidagingom vanuit de visie

van AFAS en de reeds beschreven manieren van het maken van software documentatie een geintegreerde help
voor Profit 2016 ontwerpen en gedeeltelijk realiseren.

3.2 Opdrachtomschrijving

De afstudeeropdrachis als volgtontwerp en reliseer eemprototype 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 daartaepasbaarzijn voor de helran eenERRapplicatie
zoals Profit 20160ntwerp 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 \ige paragraabeschreven is uitgewerkt in de volgédoelstellingen:
1 Er wordt onderzoek gedaan naar een theoretische onderbouwing voor de help. De onderbouwing
bestaat uit twee onderdelen:

0 Welkesoortensoftwaredocumentatie zijn er en welke ztjpepasbaawoor de helpvan
Profit 2016

o Op welke manier kadeUser Interfacelusdanig 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.
1 Vanuit het ontwerp wordt een werkend prototype van de help gerealiseerd
1 De bevindingen van de opdrachworden getoetstaan de gebruiker van de software.

0 Het ontwerp zal in een eerste evaluatieonderzoek worden getestayigatie door de content
(wayfinding. Ditgebeurtmet behulp van papeprototyping zoals beschreven Designing
Interactive Systems van Benyon.

0 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 héiser Experience lab van AFAS.

1 De bevindingen van de opdracht worden gepresenteerd en het prototype gelanceerdgvetoper
Days van AFAS.

Voor deze opdracht zal de student zich richten op een deel van Ige temelijk deWat isThelp en de
Functioraliteitthelp. DeWat isThelp is eeruitleg over wat een ondeleel binnen de software betekenDe
Functionaliteithelp isuitleg over een hoe een onderdeel van het programma door de klant ingezet kan
worden.In hoofdstuk 5 wordt dit verschil verdeebproken. 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:
1 Hoe kan AES 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 definiéren voor het gebruiken dahelp?

Welke soorten soft/are documentaie bestaan er volgens de literatuir

Waar moet online documentatie volgens de literatuur aan voldoen?

Op welke manier is de informatie die nodig is voor de help iAggicatiedefinitiegestructureerd?

=a =4 —a A

Afstudeewrerslagg Robin Soudant 18



3.5 Eisen en randvoorwaarden

In dit hoofdstuk worden de eisen en randvoorwaarden vae afstudeeropdracht beschrevem tabel3.1is
dat voor de eisen vanuit de opdrachtgever. In tabglis dat voor de eisen die de student stelt aan de
opdracht.

Type Inhoud

software Het prototype werkt opeen vervanghre Applicatiedefinitie.
Het prototypevan de helpmoet los van het Profit 2016 prototype werken.
De weergave moet tekstuele informatie uit d@plicatiedefinitichalen.

user interface 58 D!L @ly RS KSftL) LI Iinydekmat. af dzA d |y
58S D!L @ly RS KSfLI LI 3IAYylIQa Y2Si 2yRSN
221 2L) FYRSNB LI 3IAylIQa (2SS G4S LI &aasSy A
planning Het help prototype moet 1 m&l012overgedragen worden aan aenheidAchitecture
and Innovation.
(tabel3.1, eisen en randvoorwaardespdrachtgevey
Type Inhoud
hardware Het prototype moet werken op een standaard PC met O.S. Windows 7.
software Het prototypezalobject georiénteerd worden geprogrammeerd.

Het prototypezalvolgens het modeliew-controller model worden geprogrammeerd.
De applicatiezaloverdraagbaazijn aanRS 02t f S3IF Qa @ty | C! {

planning AFAS stelt dstudentin gelegenheid tijd en faciliteiten aan te ten behoeve van het
voltooien van de afstudeeropdracht.
Wekelijks zal een kortverleg moment plaatsvinden tussen de bedrijfsbegeleider en dg

student

(tabel3.2, eisen en randvoorwaarden student)

3.6 Op te leveren producten

De producten die de student voor de afstudeeropdracht zal opleveren zijn de volgende:
1 een ontwerp voor de help vaRrofit 2016 welke onderbouwalordt door het literatuuronderzoek;
twee evaluatieonderzoek rapporten;
een prototype van een onderdeel van de help van P&2316;
een presentatie betreffende de bevindingen van het projeatlancering van het prototype;
het startverslag
het afstudeerverslag.

= =4 —a —a
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4 Analyse

Dit hoofdstuk beschrijft eerst het overzickitn de opdracht. Vervolgens zidor het WACTprincipe de
samenhang tussen de doelgroep, contexttechnologiebestreven worden.

4.1 Overview

Het maken van het ptotype vanProfit 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 definitiewsikke¢lingplaatsvindt Op dat moment
zullen dushepaalde concepten tastbaar worden gemaakt met behulp van een prototype. Zonder het prototype
blijft het concept van Profit 2016 een mooi verhaahar geergetoetst productEn vande concepten die
getoetstzal wordenin het prototype van Profit 2018 de helpZoals beschreven in hoofdstuk 3 wordetielp

alle bronnen bedoeld die de klant onderstalhijhet gebruik van Profit.

Waarom heeft AFAS besloten om de ERP software gepaguw 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 ontwikkelingddit is mogelijknet Profit in de huidige opzet.lden door de
onderliggende techniek wordt het steeds kostbadar om nieuwe ontwikkelingen op het technische vlak
(operating systems, browsers, smartphones) door te voeviamdaar datle eenheidArchitecture and
Innovationeennieuw conceptheeft bedacht voor het ontwikkelen vaRrofit 2016

Het ontwerp van Profi2016 wordt gemaakt met behulp van speciaal daarvoor gemaakte software216) y
ontwerp wordt de bedrijfslogica vastgelegdet ontwerp wordt dan door de generator vastgelegd in een vast
stramien.

Voorheenzou met een dusdanig ontwerp een programmeur aabwerk worden gezet die de tekst omzet in
functionaliteit. Dit zou damen programmavoor één platform, bijvoorbeeld Windows, zijn. Als een klant dan
dezelfde functionaliteitzoor een internet toepassing zou willen hebben, bijvoorbeeld Vioternet Exploer,
moet de programmeur weer opnieuw aan de slag om die functionaliteit te realiseren.

AFAS heeft het mogelijk gemaakt anet behulp van een tweede generator de ontwerpen in te lezen en
vervolgenssoftwarete genereren Eenontwerp kan hierdoor hergebrlt worden. Ook wordt het mogelijk om
met verschillende soorten generatem met één ontwerp verschillendsoortensoftware te genereren, zoals
voor WindowsMac OSX alle verschillende webbrowsers, de mobiele devices en alles wat de toekomst zal
brengen.

De ontwerpen die hiervoor gemaakt wordésin 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 gegeveds irorm van tekst. Deze tekst is zowel leesbaar voor
mens als voor machine.

Het ontwikkelen van de Applicatiedefinities waar de bedrijfslogica in staat bescheevéa Studio Designer
Tool waarin de Applicatiedefinitie beschreven wozdt een eenmaligegrote investering zijn. De verwachting is
dat 80% van de totale ontwikkelingstijd dmosten wordt gespendeae aan dit deel van Profit 2016, dat de
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backend heet.De overige 20% zal worden gestoken in het ontwikkelendeatweede generator ehet
resultaat van de tweede generator. Dit heet de freetid van Profit 2016. De kosten van de fremd kunnen
laag blijven doordat de fictionaliteit hergebruikt wordt. Deze manier van werken is uniek. Vowerzbekend
is er geen andersoftware leverancier die itl soort software aanbiedt.

Profit 2016 is op het moment nog een prototydeach 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 velsdeitkies
geweest in het ontwikkelingstraject. Door de groei van AFAS als ERP leverancier en opgedane ervaring van de
medewerkers van AFASogk steeds meekennisopgedaan omtrent de basiselementeredhodig zijn om

effectief een Avplicatiedefinitie,zoalsnodigvoor Rofit 2016, te maken. Deze ervaringen zijn verwerkt in het
ontwikkelen van eemrchitectuur voor Profit 2016.

Voor het genereren van de functionaliteit in Profit 2016 wordt gebruik gemaakt van drie basiselementen.
1 Component
1 Attributen
1 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 ngaming van het element. Dit is de basis waar deze
afstudeeropdracht om gaabDit wordt verderbesproken in hoofdstuk 4.1.2.

In figuur4.1staat de samenhang van de basis elementen en de ondersteunende elementen die onderdeel zijn
van de huidige Profit 2@larchitectuur.

ANTA Next Technology Architecture

Sleutels :
Berekening

Component-

Validaties | \ \ type

Presentatie- |

groepen |
\ \

Ver-
\ wijzingen

Veldtype
W\cﬂes

Taak

Qameters

Acties

(figuur4.1, huidigearchitectuur)
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De samenhang tussen de baakd en de frontend wordtgeillustreerdn figuur4.2. Daar is ook de relatie te
zien van het prototype van de help waar de student aan werst het probtype van Profit 2016.

oo In het rodedefinitie deel van figuu#.2is het

browser
|- Lezen

|
|
|
: Back-end : gedeelte van het softwarepakket waatFAS
: | de bedrijfdogicadefinieert. Deze definities zijn
i i [ . . o
: L 5 L | de basis van de functionaliteit in de software
|
: Studio Designer Tool PR Generator : waar de klant megaatwerken. Met behuyp
: | van de generator worden de definities in de
a

T T T . vorm van een XML teksestandbeschreven.
| -+ | I
| Front-end O |

L, . .
| ? ____ 1| Applicatie |
| ! Generator = ! definitie :
| !

e T 1
| Front-end ! ' !
: smartphone | _“: I b= 1 i
e e = |
: Front-end |--of Dackend i
| |
[ i
| I

|
|
|
- - — contraller —_— |
|
|
|

— — — Definitie deel
— — — Visualisatie deel
— — — Help omgeving

Applicatie
Help functie |#-------- definitie
(data dump)

(figuur 4.2, seup Profit 2016)

In hetblauwevisualisatie deel van figudr.2 wordt de Applicatiedefinitieuitgelezen met behulp van een
tweede generator. Deze generator creé€ert een fr@md en een backnd die geheel naate wensvan de klant
vormgegeverns. Daarnaast kunnen er meerdere soorten fraamd koppelen met de baeénd. Dit maakt het
mogelijk dat de gebruiker nieowel een browser als bijvoloeeld eensmartphone in de Profibmgeving inlogt.
De backend is neergezet als controller en database. De controller koppelt met zowel decindrdls @ back
end. Daarnaast verifieede controller de acties in de frorgnd. Communicatie met de database gaat volgens
de CQRS (Command a@dery Responsibilitgegregationmethode.Bij deze methode worden de schrigh

t §$Sa 02 Ys\gérighRaartyescheiden databases. Dit heeft als voordeel dat langdurige schsiffa&iizte
leesacties nievertragen De verschillende databases zijn order gelinkt om nieuwe informatie te kunnen
updaten(Fowler, M (2011))Verwacht wordt dat door gebruik van CQRS de performance van de software
omhoog zal gaadoordat hetsysteemschaalbaar idoor het meten van de bottlenecks en daar extra
capaciteit teplaatsen kan er met grote aantallen gebruikers tegelijk gewedtdenmet de software zoner
dat de performanceerslechtert.

Deze seup moet het mogelijk maken Profit 2016 beschikbaar te maken op de nieuwste browssgphones
en zelfs platformnafhankelijk te laten functineren. De eerste versie van de freenid, het deel dat de
gebruiker zietwordt gemaakt in HTML®It is de nieuwste versie van deriptaal dievoor het functioneren
vanwebbrowsers gebruikt wordt.

In hetdeelhelpomgeving, en infiguur4.2is het werkgebied van de studeatgebeeld De help functielie

de student creéert is eelosstaandorototype. Het prototype is bekeken tijdens de overdracht voor de mijlpaal

GAYt SOSNBY LINRG2G& LIS ! 3L ¢Dsardasinbverled rBelidd ahBgdrSefnhdid/y K2 2 TR &
Architecture and Innovatiobesloten om eemgedeeke van de helgn te bouwen in deerste versie vahet

prototype vanProfit 2016.
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4.1.2 Het vastleggen van beschrijvingen

Bij AFAS is gekozen om tijdens het ontwikk van de Applicatiedefinitiesanieder onderdeel een beschrijving
mee te geven. Deze beschrijvingen zijn te benaderen door de-&oaten te gebruiken voor het genereren van
de help. Hierdoor ontstaat een flexibele help die aansluit op de door dé¢ g&kozen functionaliteit.

In het gedeelte van de softwardie AFAS gebruikt om de Applicatiedefinitie te creémm Studio designer topl
wordenalle elementen (zowel de basiselementen als de ondersteunende elementen) van een beschrijving
voorzien enook van diverse vervoegingen van de nad@it.zijn de volgende varianten:
1 Omschrijving
Naam enkelvoud
Naam meervoud
Bepalend lidwoord
Bijvoeglijk naamwoord predicatief
Bijvoeglijk naamwoord attributief

= =4 4 —a

Deze varianten van de elementnamen moeten er zijn anvénuit de helptekten gerefereerd wordt naar de
diversevervoegingen van deamen.Omdat de namen in verschillende contexten gebruikt worden moet het
flexibel te gebruiken zijrHet zijn de bouwstenen waaruit de tekst bestaat.

Hieronder is een kleintk van de Apptiatiedefinitie beschreverDe regels onder <RegistrationComponent>
zijn de vervoegingen van het componéRersooi® In bijlage A is te zien hoe een volledig component wordt

beschreven.

<Component id="A13ED9F8BEO0D42B1B474586F378A93AF">
<RegistrationComponent>

<Code>Persoon</Code>
<Description>persoon</Description>
<DescriptionMult>personen</DescriptionMult>
<DescriptionShort>P</DescriptionShort>
<FullDescription>
<RichTextBlock><![CDATA[<p stylesrim-left:0pt;">
Hier komt de volledige beschrijving over het component <span>persoon</span> te
staan</p>]]></RichTextBlock>

</FullDescription>
<WorkArea ref="C7232D7ED179495B997692815EC3CF81" />
<GrammaticalGenderTypef="330B83D6ED1C4C4080096E8819852E78" />

X

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

AFAS wil graag dat dhelp zoveel mgelijk in de User Interface wordt verwerRie visie hierachter is dale
directebeschikbaarheid van deelp en de integratie in de User Interface hgted en effectief gebruikan de
software doorde klant bevordert.

In figuur4.3is te zien hoe AFAS dit wil faciliteré@por eenHelp modug y 2 LI WI | y QistinBendeOK | { St Sy
User Interface een extra inforatievenster ontstaanvVanuit dit venster is het mogelijk om door te klikken naar

meer informatie over het onderwerp. Men gaat dan het laagst beschréedmniveau in.Deze niveaus worden

verder besproken in hoofdstuk 4.2.2.

© Nieuwe medewerker aanmaken

[ AAN '
Code | 1547494 | omschrijvingveld
Voornaam  |Robin t

Hier vult u de voornaam van de nieuwe medewerker in.

Meer »

Achternaam ‘ Soudant ‘

Geb. Datum |_f_f_ | R
Proeftid v [uBermed.|

(figuur 4.3, help binnen Ul)
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4.2 Analyse

In dithoofdstuk worden twee onderdelen sproken. Allereerst achtergroimformatie overde gebruiker van
het huidige product van AFAS, Pr@il1 Deze gebruiker zal in de toekomst gebruik gaan maken van het
nieuwe product erzalaan de basis staan van het Usentered sign van de help. Het tweede onderdeel is
een literatuurstudie over de regels van het opstellen van een kwalitatief help document.

4.2.1 Gebruikersinformatie

Om een Use€entered Design te kunnen maken is kennis van de doelgroep een belangrijkeaane.

Om de doelgroep inzichtelijk te maken is gekozen om gebruik te maken van de methode van Benyon, uit het
boek Designing Interactive Syste(Benyon D(2010)) Dezemethode is de studerhangeleerd tijdens het
keuzesemseer Interactive Malia Produts van de studie Medtachnologie Hetgeeftde ontwerper houvast

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

Voor de afstudeeropdracht heeft de student @ursistenen 8 medewerkergeinterviewdover hun ervaringn
met het gebruik van de help van Profit 20HEet interview te vinden in bijlage @5 een half gesloten interview
met zowel kwalitatieve als kwantitatieve datdierbij is gekozen, in overleg met dedsijfshegeleider, voor een
groep van gebruikers dieen vervolgcursuBrofit 2011volgen. Hierbij is de aanname dat deze gebruikers al
enige tijd met Profit werken en de voor en nadelen van het pakket hebben ondervonden.

4211t SNE2Y I Q&

+22N) KSG 3ISoNHZA ] SDFy LISNBR2Yl Qa o6Aia ! Cl {___J Azy
belangrijk.Een rolgeeft de gebruiker van Profit bepaalde i

rechten binnen de softwareDe rollen zijn weergegeven in i
figuur4.4.

puf
w

Manager
De rechten an een rol worden door AFAS atsaties

genoemd.De autorisatie houdt verband met de

hoeveelheid gegevens die de gebruiker besch#ictheeft ] i ] i ]
) ) ) Afdelingsrol 1 | 1 | Afdelingsrol 2 | | [ Afdelingsrol 3
binnenProfit. Zo heeft de roWledewerkealleen inzage : |
in eigen persoonsgegevens. DeWhnagefkan de | i
i Medewerker i

persoonsgegevens van iedereen binnen zijn afdeling
(figuur 4.4, rollen in Profit)

bekijken. De ro¥Birecteuckan alle gegevens die worden
vastgelegd bekijken.

NetfS$S

Dezegf t Sy T A2y RS ol ara @22 N RBRSod &dzhoSdelp ifork&iévaryde| Sy dI y

LISNE2Y | Qa A& 3S mikdiekié die AeSsiadent hekfvegzameldi@eds de interviewsver het
gebruik van de help van Profit 2011. Zdalgien 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 typgadajimieerddoor de
ontwerpers van teanDesignvoor gebruik bij Bt ontwerpen van Profit 2016. Deze types zijn:
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1 De casual usemDit zijn de mensen die dagelijkse bezigheden in Profit volbrerigere mensen
hebben een specifieke rol binnen Profit en zullen deze rol niet snel overstijgen of uitbreiden.

1 De power userDit zijn de mensedie eenwerkgebied overstijgende kennis hebben van Profitzie
bezighouden metle achterliggende bedrijfsprocessen.

1 De nerd Deze doelgroepevindtzich op het technischkennisniveau van ProfitDit zijn bijvoorbeeld

de AFASnedewekers van de eenheidrchitecture and Innovatioan Productdevelopment.

aSi RS NRftSysz (GelLlSa Sy AyF2N¥IGAS dzAad
In figuur4.5is de persona te zien van de casual user met een afdelingsrol.

Naam: lise de Jong |

(figuur4.5, persona llse) \

Wie is lise de Jong?

lise is 32 jaar oud en moeder van
twee kinderen.

Als ze niet druk bezig is met de
kids houd ze ervan om lekker te |
sporten en om te koken. |

lise is op het moment druk met de
nieuwe software op haar werk. nog
veel dingen zijn anders dan eerst
en dat levert flink wat stress op!

Branche: Onderwijs Functie: Secretaris CvB
Profit ervaring: enkele maanden Opleiding: HBO Officemanagement

De ideale werkdag is:

Voor lise is de ideale werkdag als ze aan het eind van de dag heeft kunnen doen
wat ze had voorgenomen te doen. Gewoon lekker bezig, maar niet te druk.

Het onderhouden van contacten met de collega’s is namelijk ook erg belangrijk.

In figuur4.6is de power user met eemanager rouitgewerkt.

Naam: Anja Doele |

(figuur4.6, persona Anja)

Wie is Anja Doele?

Anja geeft met tegenzin op dat ze 41
jaar jong is. Ze is altijd lekker bezig,
met het gezin, mat turnen of wandalan.
Maar af en toe kan vind ze het heerijk
om te gaan lezen. En als ze dan aan
een boek begint, leest ze het ook uit.

Anja is een gedraven persoon en een
bron van anefgie vaor de mensaen om
haar heen.

Branche: Spoorwegen Functie: Interim manager
Profit ervaring:1,5 jaar Opleiding: HEAO

De ideale werkdag is:

Anja is een groot voorstander van mobile warking. Misschien heeft het iets te
maken met haar werkgever? Door zelf haar tijd in te delen kan ze werk en privé
flexibel indelen. Als aan het eind van de dag Anja lekker heeft gawerkt en veal
heeft gedaan is ze tevreden.

In bijlageCstaannog anderd SSNE 2y I Q& ©@22NJ t NEFAG Hnawmc

dzA §3S6SNY G o

Voor het realiseren van de help documentatie iswerteg met de bedrijfsbegeleider besloten om te focussen
op de casualen de poweruseromdathet typehelp documentatiedat uitgewerkt wordt voor de
afstudeeropdrachte gebruikers helfs.
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4.2.1.2 Activiteiten
TiidenshetoRSNJ 2 S1 Y I | NjeRekemhas ol tdebtal Qdliviteiten van de gebruikers.

De eerste activiteit van de gebruikers is een algemene actiditeinh kaart wordt gebracht met een afgeleide
van de MBTI methode. MBTI staator Meyer Briggs Type Indicator. Heteen psychologischegt waarbij de
mensen opgedeeld worden in 16 verschillende typen. De test wordt jaarlijks door 200 miljoeemgadaan
en bestaat al 50 jagKlompsma, R (2009)). De afgeleide methode is bedacht door Roy Wéliastesat
beschreven in het boeWhe Wizad of the Ad§{Williams, R (209)). Hetbestaat uit een korte versie van de

originele MBTI. In overleg met de bedrijfsbegeleider is besloten dat voor een eerste indicatie aativiteiten
van de gebruiker de methode van Roy Williams voldoende is.

Detwee vragen die voor de test worden gesteld zijn:

snel

1 Bent ueen snelle of een langzame beslisser?

91 Beslist wop basis vaffieiten of op basis van
emotie?

competitief

Tijd

Zoals in figuud.7te zien isvordt de gebruikeop basis

methodisch van de (_';mjtwoorden op de vragémgedeeld in vier
categorieén.

langzaam

(figuur4.7, MBTI matrix)

o
-

laag Emotie hoog

Vanuit devier categorie@ zijn er in overleg mele manager teankKennis en Contewnertalingen gemaakt van

de MBTicategorie soorten naar de manier van aanbieden van help informatie.

De competitieve help
Voor de ompetitieve helpis 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 zijnolensbevatde
competitieve helpeen verhaal dat scdraar is: gecategoriseerdhet bullets en lijsties metb-doQ

De spontane help

Voor de spontane helis 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 voorbeeldeliddt u dattopics te lezen. Of door

middel van dé#ip van de weekachter onbekende functionaliteiten te komen.

De methodische help

De methodischéelpisvoor een gebruikedie eerst aarde hand van voorbeelden en veel contextuele
informatie een beeld moet kunnen vormesn het onderwerpDezehelpzoekerijn benieuwd naar
het hele proces, naar de achtergronden van eoduct en de gevolgen.

De humanistische help

De hunanistische hqd bevat een typanformatie waarinde ervaringen van anderestaan
weergegevenDit is in een help te realiseren ddojvoorbeeldeen rating systeem: eeiest fitChij
een zoekopdracht of eeWond u dit topic nuttig€bij een helptopic.

Afstudeewrerslagg Robin Soudant 27



Het resultaat an de MBTI testlie voor de afstudeeropdracht is uitgevoesdte zien in figuu#.8.

A
De uitslag van de MBTI tesder 17 klanten en

g . 8 medewerkers van AFABggreertdat de

competi gebruiker van Profit 2011 hun informatie graag

. . volgens de typen competitief espontaan
o, aangeboderkrijgen.
=
S methodisch humanistisch
%

- o (figuur4.8, resultaat MBT]I)
laag Emotie hoog

Deenquétedie aan de gebruikers van Profit is voorgelegd ten behoeve van het dti8@rzoek bevatte meer
vragen tie bijlageC). Deze vragen waren meer gericht op hetight kunnen opstellevande S NA 2 y I Qa
ook voor het beantwoorden van een aantal interessante deelvragen:

1 Maakt u gebruik van de help?

1 Hoe vaak maakt u gebruik van de help?
1 Hoe leest u een help artikel? (helemaal, gedeeltelijk, soms helemaal / soms gedeeltelijk)
1 Hoe vaakmoet u een help topic opnieuw zoeken?
1 Welke bronnen gebruikt u voor hulp als u de help van AFAS niet gebruikt?
De eerste twealeelragen leveren een interessante kijk op het help gebvaikde AFAS klant.

(figuur 49, help gebruik AFAS klant)

vaak

6%

regelmatig
61%

(figuur 4.1Q regelmaat help gebruik AFAS klant)

De eerste vraag die gestelebrdis: maakt u gberuik van de help?
Zoals te zien is in figudr9 maakt de AFABant 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 daklanten de helpo vaak gebruiken.
De student heeft namelijk in zijn vriendgroep gevraagthoe vaak
zijde help gebruiken van software. Hier kwanteggatieve
reacties naar voren. Zo erg zelfs dat de figuur hiernaast een
omgekeerd beeld zobebben

Infiguur4.10staat het antwoord op deraag afgebeeld hoe vaak
de klant gebruik maakt van de help van Profit.

Hierbij is aan te merken dat er ge@aste verdeling is in de
categorieén: hoeveel is vaak, regelmatig en soBists gedaan
om de gebruiker zelf hun gevoel aan te laten geven. euleer
houdt niet bij hoe vaake naar de help gaan, dusrsdit
onderzoek uigegaanvan het gevoel dat de klant heeft.
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2 De vraagHloe leestu een artikePQyeeft eenbeeld dat de MBTI test
bevestigt. Namelijk dat weinig klanten het hele artikeden. Dit is
te zien in figuud.11.

Klanten scannen het artikel tot ze bij de informatie komen die ze
willen gebruiken in de context waar ze zich op dat moment

2 bevinden.

1
.l

Helemaal Gedeeltelijk Afwisselend

(figuur4.11, leesgedrag klant)

12 De vraag¥loe vaak moet u een artikel opnieuvenT¥oals te zien
in figuur4.12 gevenklanten aandit niet vaakte hoeven doen.

10

Eé van de vragen die bij AFAS speelde was of het zin had om
6 de help tekst aan te passen(meer of minder tekst bijvoorbeeld) als
een gebruiker meer dan een x aantal keetZaéfde help topic leest
j Aangezien de klant blijkbaar niet vaak een topic meerdereemal

leest heeft lijkt dit weinig zinvol.

Nooit Soms Regelmatig Altijd

(figuur4.12, terugkeren bij topic)

Tot slot de vraag welke bronnen de klanten gebruiken als zij de help van AFAS nietegebnuiiguur4.13 zijn

de resultaten weergegeveilet grote aantal mensentdii KA SNBH A 2 W Oketeftfg&antivoard §uit W[ Ay 1 SF
eropdat mensen graag met andere gebruikers van het programma overleggen over ProfiD2@thaast

vragen ze hulp aan perts, gezien het grote aantal mensen K S f Lid&e dahg@geven als hulpbron. Een

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

kunnen faciliterenDit lijkt in strijd met het feit datnuweiniy Sy 8 Sy WC2NXzyQ Ffa oSt yaNRrea
aangegevenOp dit moment zijrer echternog geen forums die beheerd worden door expeBs. verwachting

is dateennieuw op te zetterforum, die laagdrempelige communicati@et experts mogelijkmaakt de

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

nlll.

Google Forum Linkedin Collega Helpdesk Anders (figuur4.13, gebruik externe help

10

=T e N R TC N S, B - I - R V=)
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De tweede methodelie gebruiktisvoor het inzichtelijk maken van de gebruikers activiteiten is\Bgperience
Wheelkxoals te zien is in figm 4.14. Deze methode, ondeandere gebruikt bij LegiNouhuys, R (2011 Yyeeft
de student gekozen om de Caoster Journey inzichtelijk te makebit in overleg met de bedrijfsbegeleider en
de manager teaniKennis en Content

De Customer Journdyeschrijf de
acties diede klantin zijn dagelijkse
werkzaamheden onderneemt met
behulp van ProfitDeze acties
4OOrar worden in de methodéthicro
ervaringerfgenoemd. De micro
ervaringen maken het geheel van

(FAA Activiteiten in Profit

“ & . de gebruikerservaring inzichtelijk.
<=
§9 & Door de micro ervaringete
D, .
3 ® classificeren als eethake or

Graag deze iconen gebruiken breamoment kunl’lenel’ |n de

© pretge ervaring ontwerpen aanpassingen gemaakt
8 S wordendie het verschil maken
Help raadpleger

tussen een tevreden en een
ontevreden Profit gebruiker.

@ Aanvullende informatie

(figuur4.14, Experience Wheel)

Het praktische gebruik van het Experienché®l maakt het gebruikersprocaazichtelijk op meerdere niveau

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

I Tijdens dit deel maakt het gebruik van de huidige help van Profit inzicht®ligdke bronnen in de
help gebruiken mensen en op welke manier.

1 Achteraf deze acties die de geliker doet zijn vooral interessant als de help ervaring niet naar
tevredenheid isafgerond. Bijvoorbeeld voor het teaBupportis het interessant om te bepalen
wanneer de gebruiker hun belt en welk proces daaraan vooraf gaat.

In eerste instantie heeft detudent getracht onde cursisten van een vervolgcursus Profit bij AFAS naast het
eerder bescheven interviewook het Experience Wheel te laten invullen. Doordat het invullen als lastig werd
ervaren door de cursist of simpelweg omdat ze er geen zin indraddverde dit weinig resultaat op.
Vervolgenss besloten om een enquéte te maken met behulp van thesist@ilgel (2012) Deze enquéte richt
zich op de vraag bij welke processen of acties vaak de help nodig is. De enquéte leverde 22 reacties op. Dit
geensignificantresultaat maar in overleg met de bedrijfsbegeleider genoeg voor een eerste indicatie.

Omhet Experience Wheelp eenmeerrealistische manier te gebruiken kan gebruik gemaakt worden van
Software Operation Knowledd&OK)Door gebruike maken varigoftware tomologi€kunnen specifieke
onderdelen van de User Interfagemonitordworden (van der Schuur, H (2011)). De déihieruit

gegenereerd wordt kan gebruikt worden voor het optimaliseren van help teksten. Als een deel van d&diglpte
dat bijvoorbeeld onder eektheer informati€knop verborgen zityaakwordt opengeklapt kan dit worden
gedetecteerd door SOIKlet gevolg is dah het vervolgdeze tekst dan standaard wordteergegeven.
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4.2.1.3 Context

De context van de gebruiker staat vate omgeving waarirde gebruikers de activiteiten volbrengelit is
onder te verdelen in de fysieke, sociale@ganisatorischeontext(Benyon (2010))

Fysieke context:

De klassieke fysieke context van de klant is het kantoor. De klanhtérdwet 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 thuisof flexwerken. Dit zorgt voor grote diversiteit in de fysieke context. Het concept van
Profit 2016 pu 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
GRS 1flyid OSy (m2011)is Gok Bdbéed AFAS roeh de Bdinheid Customer Operations een
optimale klantondersteuning te bieden. Toch zullen er situaties zijn waarin de acceptatie van de klant richting
AFAS verminderd zal zifgen voorbeeld idat bij het implementeren van Profinedewerkershun oude
werkwijzezullenmoeten aanpassen aan de workflow van Profit. Dit zal altijd enige frictie g&adnhierbij

moet de flexibiliteit van Profit 2016 een uitkomst bieden.

Organisationele context:
Ook voor de organisationele context is 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)):

1 Zorg en Welzijn

1 Onderwijs

1 Overteid ¢ Publieke sector

1 Bedrijfsleven

1 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

Tijdenseen brainstormsessie @ Productmanager Daniél Bakker is er nagedacht over de technologische
ontwikkelingen op het gemiddelde Nederlandse kantoor in de komende 5 jaar. Over het alggamen is de
grootste verwachte ontwikkelinget ontwikkelen varsoftvare@2 2 NJ RS W/ f 2 dzRQ®
. SGUNBFTSYRS R Sijnde thagdlijkégmiwikkengen O S & Q

1 de smartphone en tablet;

1 Apple met het besturingssysteem OSX;

1 de multibrowser markt.
. SGNBFTSYRS RS Wiogeljenhtwikk&iggand5aQ A2y RS

I het aanraakscherm van de smartphonetablet;

f ALINI I 10SaddNAy3 T2Ffa W{ANRQ @ty ! LIX ST

1 Kinect van Microsoft;

1 eyetracking besturing.
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4.2.2 Literatuurstudie

4.2.2.1 Contextuele help, de basis

Naast het baseren van de help dp 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 wgedchreverzijn 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 lodseumenten die allemaal earerschillend, duidelijk

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

Helaas zijn deze soorten documentatie niet meer van toepassing voor wat AFASaprahgt nieuwe product
zou willen zienHet idee dat er één document voor één bepaalde taak bestaat is achterhaald. De teksten die
worden vastgelegd in dapplicatiedefinities zijn namelijk overal te benaderen en dus overal voor te gebruiken.
Hierdoor moé¢ de opbouw van de helpdocumentatie meer gezien worden als'8&kiQDit wordt verder
besproken in hoofdstuk 5.1.

Om te bepalen in welke context de help gebruikt kan worden is er door de ontwerpers varDesagmeen
voorstel gedaan om deerschillen@ typenhelp ineen ontext te plaatsen, zoals te zien in talsel.

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 ietsen 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 hbtaiden
van de huidige functionaliteit.

(tabel4.1,voorstel help typen)

AFAS heeft echter niet de intentie agen helpdocumentatieop papierte leveren. Hierdoor kunnen de
documenten samengevoegd worden in é8estand2Dit wordt al gedaadoor teamKennis en Contenblgens
de DITA(Darwin Information Typing Architecture)ethode zoals beschreven IDITA 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-PackardMcKenzie, S (200/@n natuurlijk AFAS. Het beschrijiie manier waaroen informatiebron

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

te zijn voor dat onderwerp. Door het samvoegen van de topics ontstaat er eglocumentdat 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 conceptiésbasis voor de help van Profit 2016.
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Een onderdeel vade DITAmethode is heMhformation Typin@Hiermee kunnen de helppics getypeerd
worden volgens de volgende niveaus:
1 Uitleg: het topic geeft uitleg over het proces en verklaart de stappen in de taak.
1 Taak het topic geeft antwoord ople HoeCvraag.
1 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 Engifidésing, J &
Mohanty, A (2011) In het boekwordt 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 verversewifischrijvingmodus).
De instructiemodus igerderonder te verdelen in:
1 Informatie georiénteerde documentatielnstrueert de gebruiker over de concepten en technische
informatie nodig om de software te bedienen
I Taak georiénteerdelocumentatie Laat zien hoe de gebruiker de software zou moeten brextieom
een taak te volbrengen.
Deomschrijvingmodus is dusdanig opgesteld dat de gebruiker individuele stukken informatie kan bekKijken.
kanin een lijst en op alfabetische volgordegpfecifiektoegepast op de context en geintegreerd in de software,
bijvoorbeeldviaeen popup.

Deze twee bronnen laten een overlap zien op twee niveaustaéhiveaus in beide bronnen zijn
vergelijkbaar en helitlegthiveau beschreven iSoftware Engineering vergelijkbaar aan héhformatieQ
niveaubeschrevenn de DITAnethode.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 informati@nnen een help tomiop vier niveaus aangeboden

1 Omschrijving

1 Taak

1 Overzicht

1 Verwijzing

Afstudeewrerslagg Robin Soudant 33



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 Dried@enniaComputerhardleidingen vooiBeginnersvan Steehouder, vaned

Meij en Karreman (Steehoudédvl (2008)) In dit artikel is de opbouw van een algemeen document en van een
melding besprokenHet dgemene document zou volgens het artibglgebouwd moeten worden in deze
volgorde:

il

= =4 -4 —a -8 -

1

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 igo opgezet omdat uitiderse studies is gebleken dat de kern van een helpdocument moet
bestaan uit procedurele informatie en declaratieve informatie. De procedurele informatie is dekern
beschrijftde acties die de klant kan uitvoeren. De declaratieve informatie is de iaf@erdie het begrip over

het onderwerp versterken, bijvoorbeeld voorbeelden en gevolgen van de actesoibinatie van

procedurele en declaratieve informatie levert een beter begrip over de aangeboden informatie op dan alleen
procedurele informatie (Sehouder, M (2008)).

Voor de meldingaadt Steehouder aaom 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 algts

f
f
f
f

Algemene beschrijving melding
Uitleg probleem

Uitleg morzaak

Uitleg lossing

Jacob Nialen bespreekt in zijn bodkunctioreel Webdesign (Nielsen, J (2000at het belang is van de
scanbaarheid van een document. Dit is gericht op de leesbaarheidamwebpagina maar men mag
aannemen dat dit ook gét voor een helpdocument. Nigds legt in het onderzoek de focus op een drietal
soorten opbouw van een tekst:

il

Beknopte tekst Nielsen raadt aan om 50% van de tekst te gebruiken die normaal in een halpéot
gebruikt zou worden. Indien een tekst beknopt wordt beschrevendere58% beter leesbaar zijn
voor de gebruiker.

Scanbare layout: De tekst wordt ogebouwd met behulp van bulletkadien een tekst scanbaar wordt
beschreven zodeze47% beter leeshar zijn.

Obijectieve 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 liefst24%.
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5 Ontwerp

Voor het ontwerpen van de help voor Profit 2016 is vooral de focus gelegd WgatdsCtopicsvan de help.
Hierbij horen de meldingen die het systeem kan geven en de help die de gebruiker nodig heefultijdetn
van de dagelijkseverkzaamheden. Hiervoor is gekozen omdat dit de eerste onderdelen zijn die de eenheid
Architecture and Innovationodigheeft voor realisatievanhet huidige prototype van Profit 201®e
ontwerpenin dit hoofdstuk zijn de basigaarop het prototype van @ help voor het tweede evaluatieonderzoek

gerealiseerd is.

5.1 Overzicht van de help

De totale help zal uiteindelijk eelvikiQvorden zoals in figuus.1lte zien isMet eenWikiQvordt bedoeld dat
er korte stukken tekst samen één grote help vormen. Dezeelgitukken 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 suté¢ress
De verschillende help topics in het figuur beschrijven samen één helpondeenpit 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 tgbduct. In bijlageestaan voorbeelden vahelpdocumenteruit drie
verschillende bronnen. Voor gebruik in de hiikiQvan Profit 2016 is er een selectie gemaakt van de
beschreven helptopics vanuit AFAS en de literatuur. Een gajlam notitie is dat d figuur maar één help

onderwerp beschrijft. In de uiteindelijk®ikiCzullen er verschillende beschrijvingen zipor de proces,

component, taak en attribuut helfopics

Inleidingspagina
knowledgebase

v

Youtube Kanaal

Externe

website Quickstart

Inrichtingsplan

Functionaliteit
Video's klant Proces
" Functionaliteit — |
A Component Y | Component
- | ¥
I v |
Wat is 7 ( Functionaliteit )4-"’
A Taak Y | Taak
i Fa
I Y —
Lo Wat is 7 ( Functionaliteit )
A Attribuut _J Attribuut
.| ¥
Melding FAQ AFI -~
Y v P J
klant omgeving Glossary

algemene omgeving

meerdere soorten omgeving
algemene omgeving, webbased
externe omgeving. webbased

OFADdzdzNI pdmE KSE LI W2 A1

In het figuur zijn de volgende help topics
te identificeren:

1 Watis?

1 Functioraliteit

1 Melding

1 Glossary

T FAQ

1 Quickstart

1 Inrichtingsplan
1 API

1 xARS2Qa (ftlyd «
1 Externe website
1 Inleidingspagina

knowledgebase

Wel beschreven in de literatuur, maar
niet in deze figuur ogenomen zijn:
1 Installatienstructies
1 Upgradenstructies
91 Diverse technische
beschrijvingen
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De topics die nietwordenbeschreverin het figuur komen wel vaak terug in de literatuur. Bijvoorbeeld de
doaumentatie die ofwel over installatie van de softwagaanofwel over upgraden van de software. ARF@ft
devisie dat Profit 2016 ide ‘€loudkomt te staanDit betekent dat het beschikbaar is als een online dienst.
Door gebruik te maken van d&loudkan de software leverancier een klant ontzorgen. Lastige technische
kwesties zoals installatie en upgradeonden voor de klant gedaaflier zal dus geen help voor gemaakt
worden.De technische beschrijvingen die in de literatbeschreven wordewallen buiten de scope van de
opdracht.

DeProces$help topics zijn nog niet vastgesteld voor het gebruik in P2OfL6. De beslissing is nog niet
genomen ofde werkgebieden, bijvoorbeeld HRM (human resource managemerjt)isbideProcessen (het
verlonen van de medewerkers) de uitgangspositie van de werkzaamheden van de &laduis de richting van
de helpvraagstuurt. Hiervoorzijn al wel brainstorm ssies geweest maar het bedenkesin een vaste structuur
voor iets dat element overstijgend is blijkt een grote uitdagihgteenbeslissing is genomen zal er geen help
voor gerealiseerdvorden.

DeWat isThelpkan gebruikt worden als de klant bij hgitvoeren van de dagelijkse bezighedextra hulp
nodig heeft. De klant kan korte telstoproepen waarin beschreven staat wat onderdeel van Profivaar
de gebruiker op dat moment de focus op heeft betekent abwhet invioed op heeft

DeWunctionaliteithelp beschrijft de mogelijkheden van heel Profit 2016. Ongeacht de individuele inrichting
van het softwarepakket is deze help voor iedere klant gelijk, in tegenstelling tWateisThelp, die voor
iedereklant aangepast is aan zijn softwargichting. Omdat de klant misschien een functie zoekt die niet is
ingericht, en dus niet aanwezig is in de software van de klahtlezenformatie uit een andere
Applicatiedefinitiemoeten komen.

Het verschil tusse deWat isThelp en dePunctionaliteithelp zit dus niet zozeete invulling van het topic
maar in de bron waar de tekst vandaan ko@tndat deze functionaliteits beschrijvingen niet in de software
van de klant staan moeten deze van een externe tkmmen waarin alle beschrijvingen staan. Hiervoor zal
beslotenmoeten worden gezocht of dat deze informatie uit ébudQaat komen of lokaal bij de klant.

Een manier om bij de verschillende soortenzs=

) T

help te komen van buitenaf is door middel
van een wésite die voor iedereen Q,—Q
software

L : - ONLINEHELP

toegankelijk is. Deze website staat in figuur

- . \ O i
5.1beschreven aldhleidingspagina - = =

@ ol
knowledgebas@Vanuit deze help kunnen ) H ma GG
alle help topics benaderd wordeAlseen S
bezoeker inlogt op de Inleidingspagina bedrijven dama elektronica films
financién geneesmiddel gezondhe|d

knowledgebase met de klantgevens kan e nieuws plaatsen politiek
deze, naast alle helptopics, ook bij de staten ssen technologie .. tv

. . . wereld wetenschap
softwareinrichting gebaseerde help topics

komen zoals d&Vat isThelp. Als de klant
niet inlogt of geen klant is kan deze alleen bij
de algemene help topics komegen voorbeeld van Inleidingspaginakiedgebase is te zien in figubir2

(figuur 5.2, inleidingspagina knowledgebase)
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