Onderzoek verantwoording
Acquisitie: Verwachting van de opdracht
In de acquisitie fase hebben we vooral geprobeerd om de opdracht van ADO Den Haag goed te begrijpen. We zijn bij ADO langs geweest om kennis te maken met het team, de challenge scherp te krijgen en de verwachtingen voor het project te bespreken. Dit was belangrijk, omdat de challenge ‘’hoe krijgen we de Lex Schoenmaker Familietribune structureel voller’’ in het begin nog breed was. De input vanuit ADO was waardevol, maar in deze fase nog vooral gebaseerd op de visie van de opdrachtgever. Daarom hebben we deze informatie later aangevuld met interviews, observaties en onderzoek bij de doelgroep
Understand: de huidige situatie onderzoeken
In de understand-fase hebben we onderzocht hoe de huidige situatie rondom de Lex Schoenmaker Familietribune eruitziet. Hiervoor hebben we interviews gehouden met interne stakeholders van ADO, waaronder Robin Burgman en Sophie muntendam van ticketing. Ik heb ook nog een wedstrijdobservatie gedaan bij ADO Den Haag tegen FC Eindhoven, waar ik heb gekeken naar bezetting, sfeer, doelgroep en gedrag van tribune. Ook hebben we tijdens een ADO wedstrijd interviews afgelegd met bezoekers om beter te begrijpen hoe zij de tribune ervaren en wanneer ze naar de tribune komen. Deze combinatie van interviews en observatie maakte het onderzoek betrouwbaarder, omdat we niet alleen vertrouwden op wat ADO vertelde, maar ook zelf de situatie in de praktijk hebben gezien. 
Define: het probleem scherper maken
In de define fase hebben we onderzocht waar het echte probleem zat. Hiervoor hebben we interviews gehouden met organisatoren van groepsbezoeken, zoals SV Die Haghe en VV Ter Leede, en met Sven van de FCDH-shop. Ook heb ik een wedstrijd bij Excelsior geobserveerd en een eerste interview met Excelsior gehouden om te zien hoe vergelijkbare BVO omgaat met familievakken, groepsbezoeken en minder populaire tribunes. Deze onderzoeken waren belangrijk, omdat ze lieten zien dat het probleem niet alleen bij gezinnen lag, maar vooral ook bij het bereiken en faciliteren van grotere groepen. De validiteit is redelijk sterk, omdat we meerdere perspectieven hebben meegenomen: ADO zelf, bezoekers, verenigingen en een vergelijkbare club.
Ideate: oplossing bedenken
In de ideate fase hebben we mogelijke oplossingen opgehaald bij de doelgroep. Hiervoor hebben we een brainstormsessie gehouden met zes verenigingen uit de regio Den Haag. Zij dachten mee over hoe ADO grote groepen beter kan werven en hou het organiseren van een groepsbezoek makkelijker kan worden. Daarnaast heb ik na het reframed problem een tweede, gerichter interview met Excelsior gedaan om te onderzoeken hoe ze scholen, verenigingen en eerdere groepsbezoekers benaderen. Dit interview was gerichter dan het eerste interview, omdat we nu specifiek wilden weten hoe Excelsior grote groepen, scholen en verenigingen benadert en welke aanpak daar wel of niet werkt.




Prototype: oplossing concreet maken
In de prototypefase hebben we de gekozen oplossing uitgewerkt: een mailingcampagne en een vernieuwde landingspagina. Voor de mailing is een concept gemaakt waarmee ADO verenigingen, scholen en organisaties actief kan benaderen. Voor de landingspagina zijn twee schetsen gemaakt: een versie met meer sfeer en overtuiging en een versie met meer praktische informatie en veelgestelde vragen. Dit was passend, omdat we de doelgroep zo niet alleen een idee hoefden uit te leggen, maar echt iets concreets konden laten beoordelen. De prototypes zijn gebaseerd op interviews, observaties, de brainstormsessie, best practices en feedback vanuit ADO.
Test: toetsen bij de doelgroep
In de testfase hebben we de prototypes getest bij de doelgroep volgens de Build, Measure, Learn methode. In test 1 hebben we twee schetsen van de landingspagina voorgelegd aan verenigingen en clubs. In test 2 is de verbeterde canva landingspagina door zes verenigingen beoordeeld op visuele aantrekkelijkheid en overzichtelijkheid met een CSAT-score. In test 3 is de oude landingspagina vergeleken met de nieuwe pagina op visuele vormgeving, informatievoorziening en koopintentie. De validiteit is sterk, omdat precies is getest wat belangrijk was voor de oplossing. De betrouwbaarheid is redelijk, omdat er met dezelfde schaal is gewerkt, maar de steekproef bleef beperk en de pagina is nog niet live getest met echte aanmeldingen
Solution: eindoplossing en overdracht
In de solutionfase hebben we de eindoplossing praktisch uitgewerkt voor ADO, Naast de vernieuwde landingspagina en mailingcampagne hebben we een stappenplan voor Robin gemaakt, waarin staat welke acties ADO per week kan uitvoeren als de tribune nog niet goed gevuld raakt. Ook hebben ik mailtemplates gemaakt voor verschillende situaties, zoals avondwedstrijden, risicowedstrijden, opvolging en eerder bezoekers. Het stappenplan is nog niet in een volledig seizoen getest, maar is wel gebaseerd op de interviews met ADO, de inzichten van Excelsior, de doelgroep feedback en de testresultaten. Daardoor is het een realistische en toepasbare oplossing voor ADO.

