DESIGN RATIONALE
PROJECT INTERACTION




INLEIDING

Welkom bij mijn design rationale van Project Interaction.
Mijn naam is Soraya Woest en in deze design rationale . * .
laat ik mijn belangrijkste inzichten van mijn onderzoek : . ¥
zien, hoe ik op mijn papierloze oplossing ben gekomen

en natuurlijk mijn prototype voor de Albert Heijn DEALS.

Bij de eerste fase van het project had ik vooral veel
onderzoek gedaan naar mijn doelgroep, concurrenten van
de Albert Heijn, de deals en over verleiding (afleiding) in
de supermarkt. De belangrijkste inzichten van dit
onderzoek heb ik natuurlijk verder meegenomen in mijn
oplossingsrichting en mijn concept is dus gebaseerd op
mijn onderzoek dat verder te vinden is in mijn Product
Biografie.

Verder laat ik ook mijn designproces zien en hoe ik op
mijn oplossing ben gekomen. Ik wens u veel leesplezier!




INHOUDSOPGAVE

INLEIDING

INHOUDSOPGAVE

DESIGN CHALLENGE

PRODUCT IN HET KORT

BELANGRIJKSTE INZICHTEN UIT ONDERZOEK
PERSONA

CUSTOMER
JOURNEY

OPWEG NAAR HET PROTOTYPE!
VAN ZELFSCAN NAAR BESTELZUIL
AH DEALS BESTELZUIL
KEUZES IN ONTWERP - STARTSCHERM
HERKENBAAR OVERZICHT
MAXIMAAL 7
MIJN MANDJE
100% PAPIERLOOS
WEL OF GEEN AH ACCOUNT?
BETALEN
ADVERTENTIE IN DE AH APP
STORYBOARD

BRONNENLIJST

0o N oo b~ wN

10

1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22



DESIGN CHALLENGE

“Hoe kan de Albert Heijn door middel van een digitale, papierloze oplossing de deals.ah.nl platform
beter/meer onderdeel maken van de klantreis?”

S

deals

Deals waar voor je het bed uit komt

HIER BESTELLEN

Huidige situatie: Stand met papieren folders Nieuwe situatie: Bestelzuil



PRODUCT IN HET KORT

Bestel de deals via de gloednieuwe bestelzuil van de Albert Heijn!
De bestelzuil dient als interactief product, maar ook

als een grote stand-up (in plaats van papier). Dit zorgt ervoor

dat de deals nog meer opvallen in de winkel. Om de klant nog meer
te inspireren over de deals staat er ook een advertentie van de
deals in de AH app. Als de klant hier op klikt komt hij of zij

op de deals.ah.nl website. Op de bestelzuil kunnen klanten

de deals bekijken en gelijk bestellen.

In de volgende hoofdstukken is te lezen hoe ik dit idee
heb bedacht en ontwikkeld. Ik ga het hebben over

waarom ik bepaalde keuzes heb gemaakt en wat de belangrijkste
inzichten waren.

Link naar prototype:
https://xd.adobe.com/view/63a52d1d-c797-4c3a
-alb5-cd993ea685e1-36f6/



https://xd.adobe.com/view/63a52d1d-c797-4c3a-a1b5-cd993ea685e1-36f6/
https://xd.adobe.com/view/63a52d1d-c797-4c3a-a1b5-cd993ea685e1-36f6/

ONDERZOEKSVRAGEN GEBRUIKTE TOOLS

+ Hoe worden de AH deals nu

" - Hoe de supermarkt Hoeveel mensen de AH
Zichtbaar gemaakt? mensen verleiden Interviews app gebruiken

onderzoek onderzoek

Survey Albert Heijn Fly on the wall /
klanten en werknemers observeren

Doelgroep onderzoek Competitive analysis

» Hoe zien de klantreizen er
nu uit?

Lo-fi schetsen & Harris

Persona profiel

Costumer journey

« Hoe kan de AH verder storyboard

digitaliseren op dit
assortiment?

-+ Wanneer is het wel of niet HKJ'S & Wat als?
logisch om vooraf te betalen
in de winkel, is het
Uberhaupt nodig?

Requirement list
+ Kunnen we de complete

klantreis uiteindelijk
versimpelen en
interessanter maken?

Hi-fi testen

Morfologische kaart Flowchart

+ Hoe kunnen we de
deals.ah.nl platform
beter/meer onderdeel
maken van de klantreis

v

Paar interessante subvragen: Belangrijkste eisen:
' WEIk_E Aol o in 20 + Het product (digitaal scherm) moet simpel zijn om te gebruiken. De gebruiker moet zonder
- Wat is het alternatief als de folders ) " . .
. uitleg een Deal kunnen kopen of later kunnen bekijken via de website.
verdwijnen?
+ Hoe kunnen we de klant tot aanschaf ’ ) L
over laten gaan (vooraf betalen)? - Het product moet opvallen zodat de gebruiker het gelijk ziet als ze er langs loopt.

+ Het moet technisch haalbaar zijn
+ Het moet digitaal, dus geen papier

+ Het moet de klant inspireren om die deals te gebruiken/kopen

- Wilt de AH deals meer onderdeel maken van de klantreis

- Albert Heijn zoekt een praktische haalbare oplossingen met hoge impact en lage effort
- Geen gekke toekomstige oplossing zoals AR & VR



BELANGRIJKSTE INZICHTEN UIT ONDERZOEK

INTERVIEWS & SURVEYS

De stands (posters) van de deals vallen niet op Veel mensen kennen de deals niet
Zelfscan wordt veel gebruikt Snel winkelen Quders houden van korting Folders worden vaak bijgevuld

Ouders doen anders boodschappen als ze met hun kinderen zijn en moeten dan nog meer opletten (meer afleiding)

DESKRESEARCH

83% van de consumenten gebruikt een supermarkt-app 31,2% bekijkt de kassabon in de app 67.8% Gebruikt een digitale klantenkaart

Begin van de winkel en bij het einde is veel afleiding en verleiding in de supermarkt

Concurrenten zoals Lidl adventeren hun non-food deals veel meer op hun websites en apps



PERSONA

Om een beter beeld te krijgen van de doelgroep heb ik een persona gemaakt. De persona is gebaseerd op mijn onderzoek en

interviews die ik heb gehouden met de doelgroep ( zie productbiografie week 3 > persona ).

o

Mijn kinderen vinden het leuk om
mee te doen met de zelfscan!

PERSONA
HANNA VAN VLIET

Persone: Ditis Hanna De viiet en ze gaat meerdere keren in de week naar de Albert Heijn om
boodschappen te doen. Ze gebruiki niet de AH deals, ze wist namelijk niet dat het bestond.

Algemene info

30 jaar

Vrouw

Tandarts assistent
Getrouwd

Inkomen gemiddeld

Huishouden

Man  Henk
Zoon  Noah (9 jaar)
Dochter Sarah (6 jaar)

Houd van

- Yoga
- Koken

Bio
Hanna Van Vliet is tandarts assistent in Almere.

Ze is gefrouwd en heeft 2 kinderen. Naast hoar baan houd ze ook van Yoga
en koken.

Klant typen Albert Heijn

Als Hanna alleen boodschappen doet:
- Boodschappenlijst

- et op bonus producten (korting)

- Zellscan kassa

Als Hanna met kinderen boodschappen doet:
- Boodschappenlijst

- Extra op kinderen leften

- Kinderen hebben invloed op haar keuze

- Zeltscan kassa

Doelen

- Wilt zo snel mogelijk klaar zijn met boodschappen
- Korfing!

- Zou de AH deals gebruiken als het simpel was




CUSTOMER
JOURNEY

Om een duidelijk beeld te
krijgen van het huidige gedrag
van mijn persona heb ik een
customer journey gemaakt.
Door middel van interviews en
observaties heb ik het proces
van een moeder die winkelt
met haar kinderen zo goed
mogelijk in kaart gebracht.

Actie

Denkt en voelt Doel

eving

Omg

Devices

Verbeterpunten

Customer Journey - Albert Heijn

Hanna van Vliet

Persona: Dit is Hanna van Vliet en zij gaat ongeveer 3 keer in de week naar de

Albert Hein.

Scenario: Hanna gaat met haar kinderen naar de Alber Heijn en wat boodschappen doen.
ze ziet de deals terwijl ze boodschappen zit te doen.

VOOR

TIJDENS

Verwachtingen:

- Ze is snel klaar met boodschappen
- Niet te duur boodschappen

QUOI‘e: "Ik wil zo snel mogelik boodschappen kunnen doen”

NA

Hanna is thuis en maakt
een boodschappenlijst.

Vervolgens gaat ze de
kinderen ophalen van school
en gaan met z'n allen richting

Ze komen aan in de AH en ze
ziet de stand van de AH
deals. Hanna pakt snel het

Tijdens het boodschappen
halen moet ze veel op haor
kinderen lefien en viagen de

Uiteindelik goan ze naar
de zelfscan en helpen de
kinderen met de

Ze komen thuis en Hanna
gaat de boodschappen in
de koelkast doen en zief het

Ze gaat naar de AH
dedals website ......

de Albert Heijn. foldertie {ze moet op haar kinderen om allerlei lekkernijen. | boodschappen scannen foldertie wat ze had mee
kinderen letten). genomen.
Weten wat ze moef Kinderen aphalen Boodschappen doen Snel boodschappen doen Boodschappen afrekenen Naar huis De deal kopen

halen

en kinderen niet kwijtraken

4 2 Zit te denken wat ze =

an) Bli om haar kinderen ie
& zien op school

4 ) Ze vioagt zich of wat

&) zeltscan i lekker snel

5 cet holen & e dool s (&) Interessonte deals?
_____________________________________________________ @kncerznzingnk /N A
&) Kinseren viller @ o doo: o indaren
lekkemifen ardatkost en boodschappen dosn
wat geld
Thuis Op de weg in de auto Albert Heijn Albert Heijn Albert Heijn Thuis Thuis
& school
Telefoon Telefoen Zelfscan Laptop
Op de AH app een Ze kijkt haar Ze kijkt op de AH

boodschappenlijst
ma ken

Dat ze misschien op de
app als iefs kleins ziet
over de AH deals

boodschappenlijst

Dat er op de zelfscan
scherm iels staat over de
decls of dat je het al kan
kopen bij de zelfscan

Deals website



OPWEG NAAR HET PROTOTYPE!

In de volgende hoofdstukken laat ik het proces zien van mijn
ontwerpen. Ik heb namelijk deze weken meerdere versies
gemaakt en zelfs meerdere concepten gehad. Door al het
onderzoek, feedback, testen en interviews heb ik door de loop
van deze weken veel veranderd.

DEALSE

deals

Deals waar voor je het bed uit komt

HIER BESTELLEN
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VAN ZELFSCAN NAAR BESTELZUIL

Zelfscan kassa

Waarom ik hier niet voor heb gekozen:

e Mensen scannen vaak snel hun producten af en de deal valt daardoor
misschien niet op.

e Volgens onderzoek (zie productbiografie over verleiding), is er veel afleiding bij de
kassa's, denk aan snoep en korting, zodat klanten nog snel wat kopen. Hierdoor is
de klant dus nog meer afgeleid en kan de deal op dit scherm het alleen maar
drukker maken en dat wordt minder fijn voor de klant

Waarom ik hier wel voor heb gekozen:

DEALS]
“ e Als deze bestelzuil bij de zelfscankassa's staat dan valt het gelijk op waardoor
Dot i vorir bt mensen sneller de deals zien en weten dat de deals bestaan.

0 = e Nu het kopen van de deals op een apart scherm zit kunnen klanten 1 ding tegelijk
e doen.

2 e \Volgens de feedback die ik had gekregen bij de tussenpresentatie vinden klanten

het ook fijner om 1 ding tegelijk te doen.
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AH DEALS BESTELZUIL

DEALS . Touchscreen

deals

Deals waar voor je het bed uit komt

QR-code, zodat de gebruiker de deal op zijn

of haar telefoon kan zien en kan bestellen. o

Pinautomaat
Scan die de AH

bonuskaart kan scannen

(_—

12



KEUZES IN ONTWERP - STARTSCHERM

In de volgende afbeelding is het startscherm van de bestelzuil te zien. Uit mijn test (zie productbiografie week 6 > test ) bleek
dat het nog niet heel duidelijk was wat er nou gebeurd als je een deal hebt besteld. Vandaar dat ik wat meer informatie er in
heb toegevoegd.

deals

Deals waar voor je het bed uit komt

Tot wey

deals

Deals waar voor je het bed uit komt

Rnw
50% Op =

Hoe werkt het?

Gratis 1. Je rekent het product af

o
thuisbezorgd’

\_. —\/"

ord gestuurd)

Of bestel direct online op deals.ah.n/

HIER BESTELLEN HIER BESTELLEN HIER BESTELLEN
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HERKENBAAR OVERZICHT

Volgens mijn test met de doelgroep (zie
productbiografie week 6 > test) konden ze

allemaal het scherm herkennen door bijvoorbeeld

de bestelzuilen van McDonald’s, KFC etc.
Ik heb ook geprobeerd om de interacties
zo simpel en herkenbaar mogelijk te maken.

Keuken

Cadeaukaarten HOWAT 3-1 kokend water
kraan
B
Uttjes Sport & Beweging
=2§.
Slaapdeals
Loopband - Send Sports
ﬂ M300
Tuinfeestdeals
Huis & tuin

*

Buitendeals

=

Loungedeals

Leifheit linomatic 500
deluxe droogmolen

) Naar start

574.00

399.%°

324,90

179:60

129.%

Naar winkelwagen —>

—~k\

~Ga
I“‘ .

Tefal Cook 4§

AMIGO E-Vi
Aquablue m|

Akoestischﬂ
Klassiek ei

Cadeaukaarten

CKET
o TEALs

Uitjes

Slaapdeals

A

Tuinfeestdeals

&

Buitendeals

=

Loungedeals

Amigo E-vibe D1

Dit product wordt aangeboden door: Foris

Kies jouw kleur D1

Aquablue mat

Huidige selectie

AMIGO E-Vibe D1 - Aquablue mat - 949.00

-

Naar winkelwagen -
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MAXIMAAL 7

Als de klant er meer dan 7 wilt bestellen dan komt er een
melding dat dat niet kan. Het nummer wordt dan ook niet
hoger dan 7. Het komt waarschijnlijk niet veel voor dat
iemand een deal meer dan 7 keer wilt kopen, maar als
iemand dat toch wilt is er wel een melding voor!

Amigo E-vibe D1

Cadeaukaarten

0 nicker
s

Uitjes

)
- 3
=E. o A
Dit product wordt aangeboden door: Foris

Slaapdeals

Kies jouw kleur D1

Aguablue mat
ﬂ Huidige selectie
+

R AMIGO E-Vibe D1 - Aquablue mat - 949.00
Tuinfeestdeals 9 +

s e

Buitendeals

-

o Oeps! er is iets fout gegaan.

Er kunnen maximaal 7 gekocht worden.

Naar winkelwagen -




MIJN MANDJE

Het winkelmandje van de gebruiker met de product die hij of
zij gaat bestellen, een QR-code om het op je telefoon te
kopen via de deals.ah.nl website en de totale prijs.

DEALS °

Mijn mandje

BONUSKLAPPERS

. Scan de QR code met u telefoon
om je mandije later op je telefoon te
bestellen

Amigo E-Vibe D1
Amigo E-Vibe D1 - Aquablue mat
Kies jouw kleur: Aquablue mat

Dit product wordt aangeboden door: Foris

OJE] -

Totaal:

949.%

< Terug Ik ga bestellen
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100% PAPIERLOOS

“Scan je bonuskaart om verder te kunnen bestellen! Of scan de
QR-code met je telefoon.”

Bij mijn oplossing probeerde ik de papieren bon weg te laten,
zodat dit een 100% papierloze oplossing zou worden. Dit heb ik
gedaan door de klant de bonuskaart te laten scannen of de
QR-code te scannen om het op hun telefoon te kopen. Uit de test
bleek dat mijn moeder een te oude telefoon had om de QR-code
te scannen. Daarom heb ik ook nog de website URL onder de
QR-code geplaatst zodat de gebruikers de website ook nog kunnen
opzoeken.

Volgens onderzoek op de website nieuws.ah.nl (2022) gebruikt
namelijk 83% van de consumenten de supermarkt-app en 67%
gebruikt de digitale klantenkaart. Het idee is dus dat ze de
voucher (bon) niet krijgen op papier, maar in de app. Als ze toch
geen account hebben, maar toch wel het product willen kopen
dan kunnen ze de QR code scannen met hun telefoon en het later
thuis bestellen.

Scan je Bonuskaart
om in te loggen op je AH account
om verder te betalen

OF

Scan de QR-code met je telefoon
om thuis verder te bestellen

Website: ah.nl/bonusklappers




WEL OF GEEN AH ACCOUNT?

Als de gebruiker zijn bonuskaart heeft gelinkt aan een AH account, dan kan hij of zij verder betalen. Heb je geen account? Geen
probleem! Dan scan je heel simpel de QR-code zodat je het op je telefoon kunt bestellen.

Amigo E-Vibe D1
Amigo E-Vibe D1 - Aquablue mat
Kies jouw Kkleur: Aquablue mat

BONUSKLAPPERS

Je Bonuskaart is nog niet gelinkt aan
je Albert Heijn account Hallo S.W

Klopt het dat dit je AH account is?
Download de Albert Heijn app om uw

bonuskaart te linken aan uw account
Totaal:

Ja dit is mijn account > < Cancel Betalen >

18



BETALEN

De klant kan bij mijn oplossing net als bij
de zelfscan kassa, alleen pinnen. Als de
klant klaar is met pinnen ziet hij het
scherm ernaast. Op dat scherm staat een
korte uitleg over de voucher en krijgt hij
de vouchercode in de app te zien bij zijn
of haar bonnetjes.

Je kunt nu betalen.
Volg de instructies
op de betaalautomaat.

DEALS &

Bedankt voor je bestelling

Je unieke vouchercode is gestuurd via
de AH app. Wissel deze in op deals.ah.nl
en ontvang jouw bestelling gratis.

Amigo E-Vibe D1
Amigo E-Vibe D1 - Aquablue mat
Kies jouw kleur: Aquablue mat

BBONUSKLAPPERS

A
Naar startscherm

19



ADVERTENTIE IN DE AH APP

Volgens onderzoek op de website nieuws.ah.nl (2022)
gebruiken 83% van de consumenten een
supermarkt-app (lees hier meer over in mijn
productbiografie in week 2 > Desk research - AH app)
Om de gebruiker meer te inspireren om de deals te
gaan kopen heb ik een advertentie in de app geplaatst
die leidt naar de deals.ah.nl website. Als de gebruiker
dan vervolgens naar de winkel gaat (en de bestelzuil
ziet) is hij of zij al eerder getriggerd om die deal te
kopen.

1559 0 @0 - & =l 58% =

) Albert Heijn () A

Q. Zoek een product

deals

Deals waar voor je het bed uit komt
OP=0p

Alle AH BBQ ham-, kip- en
vegaburgers

0

Bonus Koken Producten Mijn lijst

1614 Q@M o

Ty @ deals.ah.nl

DEALS ¢

Q_ Waar ben je naar op zoek?

Dé plek voor de
allerscherpste deals

Gratis bezorging door heel
Nederland
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STORYBOARD

In de volgende afbeelding is er een storyboard te zien van Hanna (mijn persona) die naar de AH gaat met haar kinderen.

Wat is dit? Tot .
wel 50% korting! &

deals
Dt

6 =

deals

Dieels wasr waor jo bt bed 18 homl

HIER BESTELLEN(T

|k heb al een tijd een
nieuwe fiets nodig!

Hanna gaat wat boodschappen doen met haar
kinderen.

Ze komt aan bij de zelfscan kassa gedeelte en ziet
de bestelzuil.

Ze klikt op "hier bestellen"

Ze ziet een deal die ze heel graag wilt

Soan et
ominte logy AH accoun
om vercer le etslen

Mijn kinderen zijn echt in een vervelende bui,
ik moet snel naar huis. Ik scan de QR-code
zodat ik het later even rustig kan bekijken!

e Bonuskaart
n op j& AH account
der tr betalen

oF

Sean da OR-cade mel jo lalefoon
oM thuis verder e bestellen

soe ahnifbonuskiap,

Oo-

= peAS 8

| Amigo E-vine D1

Ze komt bij dit scherm terecht

Haar kinderen zijn druk en ze wilt snel naar huis

Ze scant de QR-code op haar telefoon

Ze heeft de deal op haar telefoon en kan het later
bestellen!
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BRONNENLIJST

De foto’s van de deals in mijn prototype zijn allemaal van de website van
Deals.ah.nl. (z.d.). https://deals.ah.nl/ & Albert Heijn. (z.d.). Albert Heijn: boodschappen doen bij de grootste supermarkt.

https:/www.ah.nl/

Foto van persona: https:/www.pexels.com/nl-nl/foto/vrouw-die-bij

83% van de consumenten gebruikt supermarkt-app. (2022, 21 februari). nieuws.ah.nl. Geraadpleegd op 1 mei 2023, van
https:/nieuws.ah.nl/83-van-de-consumenten-gebruikt-supermarkt-app/
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https://deals.ah.nl/
https://www.ah.nl/
https://www.pexels.com/nl-nl/foto/vrouw-die-bij-de-camera-glimlacht-1181686/
https://nieuws.ah.nl/83-van-de-consumenten-gebruikt-supermarkt-app/

