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VOORWOORD

Het document dat voor u ligt is een verzamelingen van usability testkennis die gedurende 5 jaar verzameld is
door Sogeti. Het is een lijvig document geworden dat een overzicht bied over verschillende technieken en
methoden. Dit document is dan ook vooral bedoeld als naslagwerk en hulpmiddel. Het is niet bedoeld om van

voor tot achter te lezen.

In het begin van deze whitepaper wordt uiteengezet wat usability precies is (Hoofdstuk 2) en hoe men usability
kan testen volgens de TMAP NEXT aanpak(hoofdstuk 3).

De volgende hoofdstukken zijn beschrijvingen van verschillende technieken, waar op een praktische manier wordt
aangegeven in welke situaties men de technieken kan gebruiken en hoe men deze precies moet toepassen. De
technieken zijn gegroepeerd in testtechnieken (hoofdstuk 4), Toetstechnieken (hoofdstuk 5) en preventieve
maatregelen (hoofdstuk 6). De gereedschapskist voor usability testen wordt beschreven in het hoofdstuk over
hulpmiddelen (hoofdstuk 7).

Hoofdstuk 8 gaat als laatste hoofstuk in op de usability volwassenheid van een organisatie. In dit hoofdstuk wordt

de TPI methode gebruikt om iets te zeggen over usability volwassenheid.

Bij het samenstellen van dit document zijn veel verschillende mensen betrokken geweest. In de eerste plaats is
dit document in grote mate schatplichtig aan de schrijvers van het document "Usability testen: kenmerken van

methoden" dat verscheen in 2006.

Daarnaast zijn er reviewers betrokken geweest van buiten de IDEA groep. Dit zijn Hugo Wijntjes van AfAS

Software, Wouter Crama van Cap Gemini en Johan Vink, Andréas Prins en Leo van der Aalst van Sogeti.

Verder zijn in het verleden een hoop mensen betrokken geweest bij de gedachtevorming die heeft geleid tot dit
document. Dit zijn de leden van de expertisegroep vanaf 2006 tot nu. Met name Mervyn Audhoe, Filip Joele,
Robin Klein, Joost Janssen, René Bultema, Ricky Alves, Ivo ten Kate, Randy Semeleer, Thomas Veltman, Richard
A. de Vries, Niek Fraanje, Bas Hoogendijk, Vincent Wijnen, Richard Enthoven, Martien Adema, Mark Schut en Cor
van der Berg.

Niek Fraanje verdient daarbij extra aandacht omdat hij het leeuwendeel van het schrijfwerk en het beheersbaar
houden van het reviewproces op zich heeft genomen. Bas Hoogendijk heeft in de laatste fase van het document

een grote bijdrage geleverd door de eindredactie te voeren en te zorgen dat het geheel goed in lijn bleef.

Thomas Veltman
Trekker IDEA Software Control, usability testen.
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1 INLEIDING

Usability of gebruiksvriendelijkheid gaat over het gemak waarmee software bediend wordt door eindgebruikers.
Dit paper biedt een complete methode om vanaf het begin van het ontwikkelen van software te sturen op de

gewenste mate van usability van het eindproduct.

1.1 Probleem
De concurrentiestrijd die op dit moment binnen veel bedrijfstakken op het web wordt uitgevochten is enorm.
Denk hierbij aan branches zoals banken, verzekeringen, reisorganisaties, telecom, detailhandel en marketing.
Voor klanten is het essentieel dat een aanbieder een aantrekkelijke, bruikbare en efficiénte website heeft. Als zij
te lang moeten wachten, niet vinden waar ze naar zoeken of een site niet mooi vinden, zoeken ze direct een

concurrent op. Een bedrijf dat rendement op het web wil behalen, kan daarom niet om usability heen.

Daarnaast staan sinds de crisis ook de marges steeds meer onder druk. Dit noopt bedrijven om efficiénter met
hun IT om te gaan. Tegelijkertijd zien gebruikers dikwijls dat zij niet optimaal productief kunnen zijn, omdat de
applicaties die zij gebruiken niet optimaal aansluiten op hun werkprocessen. Het verbeteren van de usability van
applicaties, en het borgen van de usability van nieuwe applicaties, kan bedrijven helpen hun werknemers

effectiever in te zetten.

1.2 Oplossing
Om deze redenen is het voor bedrijven van belang om de usability van sites en applicaties te borgen. De kennis
en ervaring die de afgelopen decennia is opgedaan met het testen en toetsen van usability, heeft geleid tot een
scala aan technieken, die in diverse stadia van het ontwikkelproces toegepast kunnen worden. Daarnaast is er
voor het gestructureerd opzetten en uitvoeren van een testtraject de methode TMAP NEXT beschikbaar in de

markt.

1.3 Doel van het whitepaper
Dit whitepaper heeft tot doel om de lezer een praktische handleiding te geven om usability aan de hand van TMap
NEXT® een duidelijke plek te geven in het testtraject. Dit kan zowel door testmanagers gebruikt worden om
usability een duidelijke positie te geven in de teststrategie als door testers als praktische handleiding bij het
uitvoeren van usability testen en toetsen. Daarnaast geeft het organisaties een methode om structureel bewust

om te gaan met usability en de borging van haar producten.

1.4 Leeswijzer
In hoofdstuk 2 wordt het begrip usability uitgelegd en onderverdeeld in aspecten. In hoofdstuk 3 wordt
beschreven hoe usability een plek gegeven kan worden in een teststrategie die volgens TMap NEXT opgesteld
wordt. Hoofdstuk 4, 5 en 6 geven een overzicht van respectievelijk test-, toets-, en realisatietechnieken, waarbij
voor elke techniek uiteengezet wordt hoe dit in de praktijk kan worden toegepast. Hoofdstuk 7 staat in het teken
van de infrastructuur waarmee deze technieken ondersteund kunnen worden. Tenslotte beschrijft hoofdstuk 8 het
usability maturity model, waarmee een organisatie kan nagaan hoe volwassen zij zijn in het omgaan met
usability, en kunnen bepalen welke acties zij uit moeten zetten om het gewenste niveau van volwassenheid te

bereiken.
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2 WAT IS USABILITY?

De meeste mensen binnen de ICT weten dat usability ‘iets’ te maken heeft met gebruiksvriendelijkheid of
gebruiksgemak. Zonder gedetailleerdere kennis en begrip van usability, is het niet haalbaar om de kwaliteit van

een product op dit gebied te borgen. Deze paragraaf heeft als doel dit inzicht te geven.
ISO hanteert de volgende definitie van usability:

Usability is de mate waarin een product door bepaalde gebruikers in een bepaalde gebruikersomgeving kan

worden gebruikt om bepaalde doelen effectief, efficiént en naar tevredenheid te bereiken.
Aan de hand van deze definitie zal een beeld gegeven worden van wat usability is.

2.1 Wat speelt een rol bij usability?
Usability is een kwaliteitsattribuut aan de hand waarvan bepaalde kenmerken van een product, het testobject,
gekwalificeerd en beoordeeld kunnen worden. Dit wordt geillustreerd met het volgende voorbeeld. Bekijk de

volgende drie hamers:

Welke van deze drie hamers heeft de beste usability?

Op het eerste gezicht is een mening snel gevormd. Veel mensen kiezen voor hamer C omdat dit de meest
gangbare hamer is om spijkers ergens in te slaan. Maar in die uitspraak zit een onbewuste aanname: dat er een
gebruiker als taak heeft om met de hamer een spijker in te slaan. Hamer A heeft veel andere functies en is
daarom niet meteen het handigste hulpmiddel om ergens een spijker in te slaan. Maar als je een fles moet
ontkurken is deze hamer verreweg de beste. Dus voor het bepalen van de usability is het doel van belang. Wat

wil men met het hulpmiddel bereiken?

Verschillende gebruikers hebben verschillende eisen aan hulpmiddelen. De een hamert beter met een zware
hamer, de ander met een lichte. De een vindt een hamer met veel functies zoals A beter, een andere ziet meer in

hamer die eenvoudig is zoals C.
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Voor het doen van een uitspraak over de usability
van een testobject is dus meer van belang dan
alleen de eigenschappen van het testobject en
het doel waarvoor het is ontworpen. Vandaar dat
. o in de definitie van usability: Usability is de mate
S|tuat|e waarin een product door bepaalde gebruikers in
een bepaalde gebruikersomgeving kan worden
gebruikt...De gebruiker is degene die het doel
bepaalt en tevens degene met het testobject de
Doel taak heeft om dit doel te gebruiken. Daarnaast is
de gebruikersomgeving of situatie hiervoor van
belang.

Gebruiker

Deze onderlinge afhankelijkheid van situatie, taak, testobject, doel en gebruiker maakt het soms lastig om
algemene uitspraken te doen over usability. Smaken verschillen en wat voor de ene gebruiker werkt, werkt niet
voor de andere. Dit kan worden verholpen door naar gebruikerssegmenten te kijken: heeft een object een
bepaalde usability voor gebruikers met bepaalde overeenkomstige kenmerken?

Gelukkig is het ook vaak zo dat wél een algemene uitspraak mogelijk is over usability. In ons voorbeeld is hamer
B van chocola; om spijkers in te slaan heeft niemand daar wat aan.

2.2 Hoe meet men usability?
Nu is vastgesteld dat usability een uitspraak doet over hoe de applicatie gebruikt wordt door een gebruiker om
een bepaald doel te bereiken, kan de usability van een object bepaald worden en kan hierover worden

gecommuniceerd.

Er is alleen nog wel terminologie nodig om aan te geven of de usability van een product goed of slecht, hoog of
laag is. Hiervoor is een meer objectieve, specifieke en meetbare manier nodig om usability te beschrijven. Deze
manier van uitdrukken moet ook faciliteren bij het uitvoeren van tests en toetsen. Het tweede deel van de
definitie van usability hierboven geeft de hiervoor benodigde terminologie: ...om bepaalde doelen effectief,
efficiént en naar tevredenheid te bereiken.

TEVREDENHEID

OMGEVING

TESTOBJECT
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Efficiéntie geeft een bepaalde mate van productiviteit aan. “"Gebruiker X slaat met hamer Y 15 spijkers per
minuut in”. Effectiviteit geeft een bepaalde mate van resultaat aan “Gebruiker X slaat met hamer Y 7 van de 8
spijkers er goed in”. Tevredenheid kan men op een andere manier specifiek en meetbaar maken “Gebruiker X

geeft aan dat hij tevreden is over het gebruik van hamer Y. Hij geeft het gebruik een 7 op een schaal van 10".’

Deze termen stellen ons in staat exacter te formuleren, hoe de usability van een product beoordeeld is. De
termen stellen ons tevens in staat om op hoog niveau over usability te communiceren en er eisen aan te stellen.
Het maakt het ook meetbaar. Ze stellen ons in staat om afspraken te maken over usability met de

opdrachtgever.

2.3 Aspecten van usability

Met deze definitie van usability kan tegen requirements vanuit de opdrachtgever getest worden. Echter, wanneer
aan een requirement niet voldaan wordt (“de gebruiker werkt niet efficiént, hij doet te lang over een transactie”)
levert dit weinig informatie op voor het oplossen van dit probleem.

Daarnaast geven deze kwaliteitsaspecten geen ruimte om rekening te houden met verschillende typen
gebruikers. De voorkennis van de gebruiker kan bijvoorbeeld invioed hebben op de usability. Een applicatie die

ondoorzichtig is voor beginnende gebruikers, kan bijzonder efficiént zijn voor ervaren gebruikers.

Voor het uitvoeren van usability testen is usability onderverdeeld in een verzameling aspecten: de usability
aspecten van Jakob Nielsen. Deze zijn hieronder weergegeven en kort toegelicht aan de hand van het voorbeeld

van de hamer (paragraaf 2.1):

e Leerbaarheid: Hoe snel leert een onervaren gebruiker het gebruik van de hamer? Hoe lang duurt het
voordat hij evenveel spijkers erin slaat als een ervaren gebruiker?

- Efficiéntie (van de ervaren gebruiker): Als de gebruiker ervaren is, hoeveel moeite kost het dan om
spijkers erin te slaan?

*  Memorabiliteit: Als gebruikers de hamer een tijd niet hebben gebruikt, in hoeverre kunnen ze hem dan
na een tijd weer als ervaren gebruiker gebruiken?

*  Fouten: Wat kan er allemaal misgaan bij het gebruik van de hamer? Hoeveel van deze fouten maken de
gebruikers bij het timmeren? Hoe ernstig zijn deze fouten en hoe gemakkelijk kunnen gebruikers deze
fouten herstellen?

. Tevredenheid: Hoe plezierig is het om het product te gebruiken?

In een aantal van deze aspecten (leerbaarheid, memorabiliteit, efficiéntie) is de voorkennis van de gebruiker al
meegenomen; dit maakt het gemakkelijker om algemene uitspraken te doen. “Onervaren gebruikers hebben
moeite om de applicatie te leren gebruiken”. Het benoemen van het soort gebruiker maakt het gemakkelijker om
de impact van problemen of het belang van requirements te bepalen. Wordt een testobject meer gebruikt door
ervaren gebruikers of door meer onervaren gebruikers? Wordt de applicatie af en toe gebruikt of regelmatig? Het
werken met deze aspecten van usability stelt de opdrachtgever in staat om te kiezen op welke aspecten het

wordt geévalueerd.

Het ‘Fouten’ aspect focust op gebeurtenissen die het de gebruiker bemoeilijken of onmogelijk maken zijn doel te
bereiken. Soms is een fout alleen een misstap zonder gevolgen en kan de gebruiker weer verder met slechts wat
vertraging. Dit zijn minimale fouten. Het kan ook dat de gebruiker per ongeluk (onherstelbare) schade aanricht.
Dit zijn uiteraard kwalijkere fouten. Denk bijvoorbeeld aan een simpele tekstverwerker die je in staat stelt slechts
drie keer ' ongedaan maken’ te gebruiken. Een gebruiker kan hierdoor per ongeluk stukken tekst weggooien

zonder dat deze fout hersteld kan worden.
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2.4 Conclusie
We hebben dus twee verschillende verzamelingen kwaliteitsaspecten waarin usability kan worden onderverdeeld,
die beide hun voordelen hebben voor verschillende situaties. Ze geven beide een bepaalde invalshoek op de
usability van een applicatie. In principe kan men deze begrippen door elkaar gebruiken, men moet dan echter wel
in de gaten houden welke begrippen welke precieze betekenis hebben en wat de onderlinge relatie is.

Bijvoorbeeld: de leerbaarheid van een applicatie zegt wat over de algemene efficiéntie zoals ISO dit aangeeft.

De relaties tussen de ISO normen en de kwaliteitsaspecten van Nielsen staan hieronder aangegeven. Een kruis in

en cel betekent, dat uitspraken over deze kwaliteitsattributen op elkaar van toepassing kunnen zijn.

ISO Efficiéntie Effectiviteit Tevredenheid
Nielsen
Leerbaarheid X X
Efficiéntie X
Memorabiliteit X X
Fouten X
Tevredenheid X

Over hoe deze aspecten worden gebruikt in een usability test kan men meer lezen in hoofdstuk 3.
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3 USABILITY TESTEN VOLGENS TMAP NEXT®

Barry Boehm (1985) toonde aan dat de herstelkosten van een fout in de software exponentieel stijgen naarmate
hij later in het ontwikkeltraject wordt gevonden. Dit geldt voor usability fouten nog eens extra: de grootste
usability problemen komen meestal voort uit ontwerpfouten. Het is dus zaak om zo vroeg mogelijk in het traject
eventuele usabilityproblemen te ontdekken.

Voor usability is het dus van extra groot belang om het testproces gestructureerd uit te voeren. Omdat een
gestructureerd testproces een van de essenties is in TMap NEXT®, is dit hét hulpmiddel bij uitstek om een
usability test (en toets) traject op te zetten. In dit hoofdstuk wordt uitgelegd hoe een dergelijk traject kan
worden aangepakt.

3.1 Usability en business doelstellingen
De usability van een applicatie kan grote invloed hebben op het behalen van de business doelstellingen die de
opdrachtgever probeert te bereiken. Usability kan bijvoorbeeld van invioed zijn op sales, marketing en op interne

bedrijfsprocessen.

Wanneer een applicatie voor e-business ontwikkeld wordt, is het van belang dat gebruikers de producten die zij
willen aanschaffen kunnen vinden. Bijna net zo belangrijk is het dat gebruikers makkelijk toegang hebben tot
andere producten waar zij mogelijk ook in geinteresseerd zijn. Daarnaast is het ook vitaal dat zij snel en
gemakkelijk deze producten af kunnen rekenen. Uit studies blijkt dat klanten bij problemen met websites zeer
snel afhaken en een vergelijkbare (concurrerende) website opzoeken. Tenslotte moeten zij kunnen vertrouwen op
het bedrijf achter de website. Hoewel het aantal internettransacties elk jaar toeneemt, is het kopen van
producten op internet voor veel gebruikers nog steeds een drempel. Een professionele indruk, duidelijke
productbeschrijvingen met illustraties en een uitgebreide beschrijving van de geschiedenis van het bedrijf achter

de website kunnen onervaren gebruikers over die drempel heen helpen.

Veel van de technieken en tools die gebruikt worden om usability te testen of toetsen, worden ook gebruikt in de
wereld van marketing. Sinds de opkomst van e-business zijn marketing en usability steeds meer naar elkaar toe
gegroeid. De techniek A/B testing (zie paragraaf 4.8) is zelfs oorspronkelijk ontwikkeld als marketingtest. Het
analyseren van klikgedrag van gebruikers, kan gebruikt worden om usability problemen op te sporen, maar ook
om de effectiviteit van advertenties te meten. Met behulp van usability testen kan ook bepaald worden of

gebruikers makkelijk dié acties kunnen of gaan doen die de opdrachtgever wil dat zij gaan doen.
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Marketing en usability

'SUBSCRIPTIONS

Welcome to

e Ec #t Subscriplio esTire

Pick the type of subscription you want to buy
| OF renew

O Economist. com subscription - US $59 00
| Ono-year subscription to Economist.com.
Includes onling access to o/l artices from
The Economist since 1997, 63

O Print & web subscription - US $125.00

One-year subscription to the print edition

of The Economist and oni'ne access to ol
articles from The Economist since 1997,

32

Hieronder is een online advertentie van The Economist weergegeven. In deze advertentie krijgt de bezoeker van
de site 2 opties. The Economist had als doel om zoveel mogelijk “print” subscriptions te verkopen. Uit onderzoek
bleek 68% van de bezoekers de eerste optie te kiezen, en 32% de tweede optie.

'SUBSCRIPTIONS

Welcome

¢ Economist Sube Hon Centre

Pick the type of subscription you want 1o buy
OF renew.

J Economist.com subscription - US $59.00

One-year subscription to Economist. com.
Inciudes onlina access to all artices from
The Economist since 1997, 16

O Print subscription - US $125.00
One-year subscription to the print edition
of The Economist .'0'

O Print & web subscription - US $125.00

One-year subscription to tha print edition

of The Foonomist and onling access to all
articles from The Economist since 1997,

84

Op zich lijkt hier onmogelijk een usability probleem in te zitten. De pagina is duidelijk en je zou hier niet op vast

kunnen lopen. Het lijkt er dus op dat het maximale resultaat voor deze pagina bereikt is.

Door met de opmaak van de pagina te experimenteren en te usability testen, is het toch mogelijk een pagina te
creéren die een beter resultaat geeft. Door het toevoegen van een extra optie voor dezelfde prijs als de “print en
web subscription” lijkt het alsof men een web abonnement van 59 euro gratis krijgt. Nu kiest 84% van de

bezoekers voor een “print en web subscription”. Dit beinvioed mensen om de “print en web subscription” te kiezen.

Het ontwikkelen van dit scherm lijkt in eerste instantie geen problemen te bevatten. Maar op het moment dat men

vanuit marketing optiek denkt: er is nog 100-32 = 68% te winnen, dan kan dit een grote verbetering van het

resultaat opleveren.

(Voorbeeld: Copyright Dan Ariely 2009)

Daarnaast kan een bepaalde doelgroep onderzocht worden. Wanneer het bijvoorbeeld de bedoeling is om
jongeren te bereiken, is het cruciaal om te onderzoeken hoe zij tegen de website aankijken, en hoe zij zich
gedragen op de site. Slaat de website aan, of laten zij bepaalde delen van de site geheel links liggen? Hoe
tevreden zijn zij als zij de site gebruiken? Kan de website zo aangepast worden, dat een bredere doelgroep zich
ook tot de site aangetrokken voelt?

Wanneer een nieuwe applicatie ontwikkeld wordt, is het vergemakkelijken van een bestaand proces een vaak
genoemde doelstelling. Het is in dit geval cruciaal om te onderzoeken of deze vergemakkelijking ook ervaren
wordt door de mensen die de applicatie daadwerkelijk moeten gebruiken. Als zij niet met de applicatie uit de
voeten kunnen, is het niet ondenkbaar dat de verwachte opbrengsten niet gehaald zullen worden. In extreme
gevallen kan het zelfs zo zijn dat gebruikers een applicatie weigeren te gebruiken uit ontevredenheid.
Leerbaarheid kan ook een factor zijn: wanneer een afdeling veel verloop kent, is het belangrijk dat de bediening

van de applicaties die zij gebruiken snel en gemakkelijk aan te leren is. Daardoor kunnen de opleidingskosten
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beperkt worden, en zullen nieuwe medewerkers snel productief zijn en een tevreden gevoel krijgen over hun

nieuwe werk.

3.2 Usability en het Mastertestplan
Zoals eerder genoemd is usability een kwaliteitsattribuut dat, om het beste resultaat te bereiken, aandacht
verdient in het volledige ontwikkelproces. De opdrachtgever en de testmanager zullen daarom ook voor usability
moeten bepalen wat de testdoelen zijn. Hoe belangrijker de rol van usability is bij het behalen van de business
doelstellingen, des te meer aandacht verdient het formuleren van de testdoelen voor usability. Als algemene
stelregel geldt dat hoe groter en diverser de gebruikersgroep is en hoe groter de afstand is tot die groep (zijn het

werknemers, klanten of potentiéle klanten?) hoe groter het belang wordt van usability.

mindere mate rechtvaardigen.

» De applicatie is een website
o Eris productverkoop afhankelijk van de website en dit moet goed blijven lopen en/of
o de applicatie wordt veel gebruikt door klanten die geen hinder mogen ondervinden en/of
o De applicatie is voor veel gebruikers de eerste kennismaking met de organisatie
o er zijn eisen vanuit de overheid m.b.t. usability en toegankelijkheid

» De applicatie is een verkoopbaar software product

applicatie en/of
o De kopers zijn ook de gebruikers en/of
o De gebruikersgroep heeft weinig ervaring met software en/of
o Het wordt op afwijkende middelen gebruikt (bv. mobiel)
« De applicatie wordt intern gebruikt bij een organisatie.
o Efficiéntie is van belang
o De gebruikersgroep is groot en moeilijk te bereiken met cursussen
o Medewerkertevredenheid is van belang
o De opleidingskosten zijn hoog

Hieronder staan een aantal voorbeelden van testdoelen die de klant kan hebben die een usabilitytest in meer of

o De gebruikersgroep is geneigd onderling te communiceren over de bruikbaarheid van de

Hierbij moet worden opgemerkt dat bij een website en een verkoopbaar software product aandacht voor usability
van een ndg groter belang is dan voor een interne applicatie. Bij de ontwikkeling van dit soort software wordt

gewoonlijk rekening gehouden met usability en usability testen. De extra punten achter de bullets zijn dan triggers

om het gewicht van de usability test te bepalen.

Hierna worden in de productrisicoanalyse de risico’s van het niet halen van deze testdoelen ook meegenomen. Bij
webapplicaties kan bijvoorbeeld gedacht worden aan klanten die voortijdig afhaken, vermindering van het
professionele imago, het niet bereiken van de doelgroep of zelfs sancties vanuit de overheid. Bij software
producten kunnen de verkopen lager uitvallen, kan de service afdeling onnodig veel vragen krijgen (met alle
bijbehorende kosten) of kan een bedrijf zelfs vaste klanten verliezen. Bij interne applicaties spelen vaak hele
andere risico’s; denk bijvoorbeeld aan een verminderde efficiéntie in een bedrijfsproces, aan ontevredenheid
onder werknemers, aan hoge opleidingskosten voor nieuwe gebruikers, of aan het geheel niet gebruiken van een
applicatie. Aan de hand van de toegekende risicoklassen kan gestructureerd vastgesteld worden hoeveel

aandacht usability verdient ten opzichte van andere kenmerken en testdoelen.

Bij usability testen gaat het echter niet alleen om risico’s, maar ook om kansen. Een kans is een omgekeerd
risico. Als een bepaald onderdeel van een applicatie veel efficiénter kan, dan kan dat een risico zijn, namelijk dat
er geld wordt verloren door werknemers die minder productief zijn. Aan de andere kant kan je het ook zien als
een kans om de productiviteit van je medewerkers te verhogen door een efficiéntere applicatie te ontwikkelen.

Usability testen kan, zeker in een vroeg stadium, worden gebruikt om verschillende oplossingen uit te proberen



White Paper - Usability Testen
en te experimenteren en zo tot de meest efficiénte oplossing te komen. Het voorbeeld van The economist uit

paragraaf 3.1 illustreert ook dit proces.

Vervolgens moet bij het uitwerken van de teststrategie al nagedacht wordt over de vraag hoeveel aandacht
usability testen in elke testsoort krijgt. Vanaf het toetsen van ontwerpdocumentatie tot de laatste testen op een
volledig ontwikkeld systeem kunnen usability testen plaatsvinden. Beperk daarom de usability inspanningen niet
tot de gebrukersacceptatiefasefase, maar geef usability door het hele testproces aandacht.

Het is zaak om zo snel mogelijk een usabilityspecialist te betrekken die kan gaan bepalen op welke manier de
usabilty van het testobject het beste getest kan worden. De usabilityspecialist is verantwoordelijk voor het

opstellen van de usabilitytestaanpak voor het hele ontwikkeltraject.
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3.3 Een aanpak voor usability testen
Het testen en toetsen van de usability van een applicatie is een sterk iteratief proces. Elke actie is erop gericht te
komen tot verbeteringen die de applicatie meer usable maken. De beste resultaten worden verkregen, als hier
vroeg in een ontwikkelproces mee begonnen wordt. Wanneer de applicatie al ontwikkeld is, is veel minder winst
te behalen, en worden verbeteringen kostbaar.

In een iteratief proces kan ervoor gekozen worden elke iteratie met gebruikers te testen, of zelfs ingrijpendere
methoden als user-centered design toe te passen. Door in nauwe samenwerking met ontwerpers en
ontwikkelaars te experimenteren en verschillende oplossingen te testen kan tot de beste oplossingen gekomen

worden.

Ook in een traditioneel waterval traject kan dit iteratieve proces uitgevoerd worden. Het is dan belangrijk zoveel
mogelijk usability testen uit te voeren in elke fase van ontwikkeling. Op deze manier kan het borgen van de
usability toch een iteratief karakter krijgen, ook al is het proces eigenlijk lineair.

Een gestructureerde usability testaanpak bestaat uit dezelfde fasen waaruit het testproces volgens TMap NEXT®
bestaat. Het traject is vergelijkbaar met een iteratief testtraject: na een overkoepelende planningsfase, waarin de
usability specialist het usabilitytestplan opstelt, volgen meerdere trajecten waarin de fasen voorbereiding,
specificatie, uitvoering en afronding zich herhalen voor elke fase van het project waarin usability testen of toetsen
uitgevoerd worden. Door het hele traject loopt een fase beheer waarin met name bevindingenbeheer en
rapportage uitgevoerd worden, en een fase infrastructuur waarin de benodigde omgevingen en tooling
gerealiseerd en beheerd worden.

....-:E—E;mg-: "
Resultaat
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3.3.1 Usability testplan

De onderdelen van een usability testplan zijn in principe hetzelfde als de onderdelen van een normaal testplan,
zoals beschreven in TMap NEXT®. Een aantal onderdelen verdienen speciale aandacht bij een usabilitytestplan.

Deze staan hieronder toegelicht.

Vaststellen testbasis

Zie ook pagina 171 van TMap NEXT®. Testbasis is in het geval van usability een geval apart. In het begin van
het project zijn het de bewuste en onbewuste eisen die de gebruiker stelt aan een applicatie. Het probleem zit
hem natuurlijk in de woorden onbewuste eisen. Als de gebruiker zelf niet weet dat hij een bepaalde eis heeft, dan

wordt het ook moeilijk om deze op een of andere manier vast te leggen.
Het is dus zaak dat vroeg wordt gekozen hoe de testbasis vastgelegd gaat worden.

Hierin kunnen een aantal keuzes gemaakt worden.
. Deze eisen vastleggen door een persona (zie ook paragraaf 7.3) te definiéren.
. door focus groups (zie ook paragraaf 6.5) met gebruikers in contact komen
» individuele sessies doen met gebruikers.

. Deze eisen niet vastleggen. Dan komen deze pas op het moment van testen boven water.

Bepalen planning

Zie ook pagina 183 van TMap NEXT®. Vanwege het sterk iteratieve karakter van usability testen vormt de

planning vaak een uitdaging: want hoe goed is goed genoeg?

Een manier om hiermee om te gaan is timeboxen. Geef een bepaalde test een van te voren afgebakende
hoeveelheid tijd om te besteden. Als er geen tijd meer is voor testen, wordt het testobject opgeleverd. Dit maakt
het proces beheersbaar, zodat voorkomen wordt dat onevenredig veel tijd besteed wordt aan details. Er zit echter

geen harde controle in of het testobject van voldoende kwaliteit is.

Wanneer kwaliteit een grote rol speelt, kan daarom ook gewerkt worden met acceptatiecriteria. Het testobject
wordt opgeleverd wanneer aan alle criteria voldaan wordt, ongeacht hoe lang dat duurt. Het is helaas lastig om
goede criteria te bedenken. Ze moeten voldoende SMART zijn, anders kan niet gecontroleerd worden of de test
geslaagd is. Voorbeelden van SMART acceptatiecriteria zijn:

. Het gemiddelde cijfer dat gebruikers geven aan een product is 7,5

« 85 % van de gebruikers zegt tevreden te zijn over dit tussenproduct.

* 80 % van de geteste gebruikers kan de taak afronden binnen 1 minuut.

In een traditioneel waterval traject is het plannen van een iteratief usability testtraject een uitdaging. In elke fase
van het ontwikkeltraject kan ruimte ingepland worden voor usability testen of toetsen. Dit kan echter op verzet
stuiten bij het projectmanagement. Het beeld bestaat dat in een dergelijk lineair traject, usability testen pas aan
het einde uitgevoerd worden. Vaak is er angst om gebruikers te confronteren met tussenproducten die mogelijk
onvolkomenheden bevatten, of functionaliteiten die uiteindelijk geschrapt moeten worden.

Maak daarom duidelijk, dat de tijdens het gehele traject uitgevoerde activiteiten de planning van de
acceptatietesten aanzienlijk inkort. Gebruikers hebben immers al tijdens het gehele traject meegekeken, of hun
belangen zijn behartigd door de usability specialist. De gedane bevindingen kunnen vroeg in het traject nog snel
en goedkoop verholpen worden. Wanneer het testobject al af is, zijn verbeteringen vaak veel moeilijker door te

voeren en veel duurder.

Toewijzen testeenheden en testtechnieken
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In een traditioneel waterval traject is het cruciaal om exact te plannen welke techniek in welke fase uitgevoerd
wordt, om de technieken zo effectief mogelijk in te zetten. Dit moet dan ook terugkomen in het usability testplan.
Hoe dit precies uit te voeren is afhankelijk van diverse factoren: denk aan deadlines, externe leveranciers,
beperkte betrokkenheid van gebruikers, late betrokkenheid van testers etc.

De onderstaande tabel geeft voor elke fase in het V-model weer, welke technieken het meest geschikt zijn om in

die fase te hanteren. Deze technieken worden in hoofdstukken 4, 5 en 6 uitgebreid besproken.

Fase Techniek
en
Requirements Personas Focus Interviews
groups
Functioneel Card Sorting | Cognitive Consistency Model-based | Pluralisic Focus Reverse
ontwerp walkthrough | inspection inspection walkthorugh | groups card sorting
Technisch Card Sorting | Cognitive Consistency | Model-based | Reverse
ontwerp walkthrough | inspection inspection card sorting
Ontwikkeling Prototype Consistency | Focus
testing inspection groups
Ontwikkeltest Heuristic
evaluation
Systeemtests Heuristic Perspective Interviews Thinking observatie Focus
evaluation Based aloud groups
inspection
Acceptatietests | Heuristic Perspective Interviews Thinking Logging Focus Reverse
evaluation Based aloud actual use groups card sorting
inspection
Gebruik en A/B Testing Card Sorting | Logging observatie Interviews Focus Reverse
beheer actual use groups card sorting

Zie ook Bijlage A voor een gedetailleerder overzicht van deze technieken

Definiéren infrastructuur

Zie ook TMap NEXT® pag 211. Binnen een usability testtraject is speciale aandacht voor infrastructuur gewenst.
Wanneer usability veel budget heeft, kunnen uitgebreide omgevingen en tools ingezet worden om het effect van
de testen te verhogen. Maar infrastructuur wordt pas echt belangrijk wanneer het budget beperkt is. Dan zal naar

slimme oplossingen gezocht moeten worden om de testen te ondersteunen.

Voor een prototype test kan bijvoorbeeld ook gebruik gemaakt worden van een paper prototype, in plaats van
een werkend prototype. Bij de keuze voor tools kan gekozen worden voor freeware of donationware oplossingen.
In plaats van een uitgebreid laboratorium, kan ervoor gekozen worden een kantoor in te richten als laboratorium,

met webcams en microfoons, en eventueel remote desktop om met de gebruiker mee te kunnen kijken.

Zie voor een uitgebreidere verhandeling van alle infrastructurele mogelijkheden hoofdstuk 7.

3.3.2 lteraties
Elk usability traject bestaat uit meerdere iteraties. Elke usability test of toets is een subproces op zich. Zoals

eerder gezegd bestaat elke iteratie uit de fasen planning, voorbereiding, specificatie, uitvoering en afronding.

In de fase planning wordt voor de huidige iteratie bepaald welke activiteiten in welke volgorde uitgevoerd zullen
worden. Belangrijk is om daarbij aan te sluiten op de actuele planning van de iteratie of fase waar het project

zich in bevindt.




White Paper - Usability Testen
In de fase voorbereiding worden alle stappen uitgevoerd die randvoorwaardelijk zijn voor de test. Denk hierbij
aan het reviewen danwel uitwerken van de testbasis, het specificeren en regelen van infrastructurele zaken en

eventuele organisatorische werkzaamheden, zoals het uitnodigen van deelnemers.

In de fase specificatie vinden de activiteiten plaats die leiden tot de documentatie aan de hand waarvan de test of

toets uitgevoerd kan worden. Denk hierbij aan het uitwerken van scenario’s, beschrijvingen, instructies e.d.

In de fase uitvoering vindt de daadwerkelijke test of toets plaats. De activiteiten kunnen gedaan worden door
usability experts, of de echte eindgebruikers, al naar gelang de techniek. Belangrijk is dat in alle gevallen de

bevindingen centraal gelogd worden door de usability specialist.

In de fase afronding worden alle activiteiten gedaan, die moeten leiden tot een succesvol vervolg. Denk hierbij
aan het debriefen van de deelnemers, maar ook aan het analyseren van de resultaten en het rapporteren van de

bevindingen.

Een uitgebreide beschrijving van de exacte stappen die voor elke techniek in elke fase doorlopen moeten worden
is te vinden in hoofdstuk 4, 5 en 6.
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4 TESTTECHNIEKEN

Testtechnieken zijn technieken die kunnen worden toegepast bij het evalueren van eindproducten van de

software. Deze technieken worden in onderstaande paragrafen volgens een vast stramien besproken.

4.1 Heuristic Evaluation
Heuristic evaluation is een informele individuele techniek waarbij een aantal evaluatoren, vaak usability experts,

een interface toetsen aan vooraf vastgestelde usability principes. Deze principes worden heuristics genoemd.

4.1.1 Stappenplan

Dit stappenplan kan een houvast bieden aan een testcodrdinator die een heuristic evaluation moet organiseren.
Alleen bij de uitvoeringsfase wordt het oogpunt van de evaluator gekozen.

Voorbereiding

1. Bepaal het aantal evaluatoren. Standaard wordt een aantal van 3 tot 5 evaluatoren aangeraden, maar
dit hangt sterk af van de grootte en de complexiteit van het testobject.

2. Bepaal of gebruik gemaakt wordt van een observator. Voordeel hiervan is dat de evaluatoren ontlast
worden, en dat niet achteraf nog eens alle bevindingen samengevoegd hoeven te worden.

3. Bepaal het testobject. In een iteratief ontwikkelproces zou dit al een paper prototype van de interface
kunnen zijn.

Specificatie

4. Kies een basistechniek. Meestal wordt error guessing gebruikt, zodat evaluatoren zelf kunnen bepalen
hoe zij door de interface navigeren. Wanneer een systeem erg domeinspecifiek is en de evaluatoren
onvoldoende domeinkennis hebben, is het aan te raden scenario’s te specificeren. De aan te raden
technieken om dergelijke scenario’s te ontwikkelen zijn de use-case techniek en de procescyclus test,
omdat deze technieken in de regel representatieve scenario’s opleveren. Als testbasis kunnen use-cases,
procesbeschrijvingen of functioneel ontwerpen dienen.

5. Specificeer indien nodig de testscripts of scenario’s.

Uitvoering

Alle evaluatoren voeren de uitvoering onafhankelijk van elkaar uit. Zij mogen geen ervaringen uitwisselen
voordat de test afgelopen is.

6. Verken eerst de interface op een hoog niveau, zodat een duidelijk beeld ontstaat van de interactie en de
scope van het systeem.

7. Ga nog een keer door de interface, maar nu met de focus op specifieke onderdelen van het systeem.
Denk aan bepaalde functies, processen of deelsystemen.

8. Wanneer een bevinding optreedt, wordt deze direct genoteerd, aangevuld met een toelichting en een
ernstcategorie. De observator kan indien nodig hulp bieden om verder te komen , maar niet voordat het
probleem is benoemd door de evaluator. Alle bevindingen worden apart genoteerd, ook al treden ze op
binnen één dialoog element.

Afronding

9. Verzamel de bevindingen van alle evaluatoren en distribueer deze naar de ontwerpers van de interface
volgens de geldende bevindingenprocedure.
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10. Optioneel: organiseer een debriefing met alle evaluatoren, de observator en de ontwerpers van de
interface, waarin de deelnemers kunnen brainstormen over mogelijke herontwerpen. Ook kan stil

gestaan worden bij de sterke punten van de interface.

4.1.2 Heuristieken
Usability experts hebben doorgaans een eigen specifieke verzameling van heuristieken. Een veel gebruikte

verzameling is de onderstaande, ontwikkeld door Jakob Nielsen, de bedenker van deze techniek.

Helderheid over de status van het systeem
Het systeem moet de gebruikers altijd informeren over de status van het systeem.

Laat het systeem overeenkomen met de echte wereld
Het systeem moet dezelfde taal spreken als de gebruikers, ook het taalgebruik moet conformeren met

die van de gebruikers. Het systeem moet taal gebruiken die past bij de materie waar het systeem voor

bedoeld is. De informatie moet natuurlijk in een logische volgorde op het scherm worden getoond.

User control en vrijheid
Gebruikers gebruiken vaak per ongeluk bepaalde systeemfuncties en hebben daarom een duidelijke

“nooduitgang” nodig om de ongewenste status waarin het systeem zit, ongedaan te maken zonder
uitgebreide dialogen. Ongedaan maken (undo) en opnieuw doen (redo) zijn functies die ondersteund

moeten worden.

Consistentie en standaarden
Gebruikers zouden zich niet moeten afvragen of verschillende woorden, situaties of acties dezelfde

betekenis hebben. Gebruik standaarden.

Fouten voorkomen
Een juiste foutmelding is goed, maar een goed ontwerp dat voorkomt dat de fouten gemaakt worden is

beter. Probeer fouten die vaak worden gemaakt te voorkomen of onderken ze en laat de gebruikers hun

keuze op dit punt in het systeem bevestigen.

Herkennen in plaats van herinneren
De gebruiker moet geen informatie hoeven te onthouden die eerder is getoond. Instructies voor het

gebruik van het systeem moeten zichtbaar zijn wanneer van toepassing.

Flexibiliteit en efficiency van gebruik
Sneltoetsen - niet zichtbaar voor de beginnende gebruiker — kunnen de interactie tussen het systeem en

de ervaren gebruiker versnellen zodat het systeem toepasbaar is voor zowel ervaren als onervaren

gebruikers. Sta toe dat de gebruiker snel de frequentere acties kan uitvoeren.

Esthetisch en duidelijk ontwerp
Dialogen moeten geen informatie bevatten die irrelevant of zelden nodig is. Extra informatie zorgt ervoor

dat de relevante informatie minder benadrukt wordt.

Help de gebruikers met het herkennen, vaststellen, en herstellen van fouten
Foutmeldingen moeten getoond worden in simpele taal (niet in code), waarin duidelijk wordt aangegeven

wat het probleem is en waarin een constructieve oplossing wordt voorgesteld.

Hulp en documentatie
Het is beter dat het systeem gebruikt kan worden zonder te moeten zoeken in documentatie desondanks

kan het noodzakelijk zijn om hulp en documentatie beschikbaar te stellen. Deze informatie moet
makkelijk te vinden zijn en gericht zijn op de taak van de gebruiker. Een lijst met gebruikersinstructies

voor een bepaalde taak mag niet teveel stappen bevatten.
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4.1.3 Varianten

Een bekende variant op deze techniek is de heuristic estimation. Hierbij proberen de evaluatoren op basis van
richtlijnen de usability van twee of meer ontwerpen kwantitatief te schatten. Hiervoor kunnen eenheden gebruikt
worden zoals doorlooptijd, performance, aantal fouten etc. Op deze manier kan een onderbouwde, afgewogen

keuze gemaakt worden welk ontwerp gebruiksvriendelijker zou moeten zijn.

4.1.4 Situatie

De heuristic evaluation is ontwikkeld voor gebruik tijdens een iteratief ontwikkelproces. Omdat deze techniek ook
gebruikt kan worden met dialoogontwerpen of paper prototypes kunnen de evaluaties al starten in de
ontwerpfase van een project. De techniek is relatief goedkoop en daarom ook goed in te zetten bij kleinere
projecten of in kleinere organisaties. De techniek kent eigenlijk maar één harde randvoorwaarde: de evaluatoren

moeten voldoende begrip hebben van usability principes.

4.1.5 Resultaat
Het succes van de heuristic evaluation ligt in de kennis en betrokkenheid van de usability experts. Indien deze
voldoende is, kan deze techniek in een vroeg stadium van het V-model tegen lage kosten aanzienlijke

verbeteringen in de usability van een interface teweeg brengen.

Een risico van het gebruik van deze techniek kan optreden omdat usability experts vaak buiten de
gebruikersafdeling of zelfs buiten de organisatie gevonden moeten worden. Voor hen kan het lastig zijn om
rekening te houden met specifieke eigenschappen van het project of de organisatie. Hierdoor kunnen usability
problemen gemist of te zwaar aangezet worden. Het is dan ook aan te raden naast deze techniek zeker ook

usability testen met eindgebruikers te blijven doen.
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4.2 Perspective-Based Inspection
Perspective-Based inspection is een informele individuele techniek, waar één of meer evaluatoren een ontwerp
beoordelen door vanuit verschillende invalshoeken verschillende scenario’s uit te voeren.

4.2.1 Stappenplan
Dit stappenplan kan een houvast bieden aan een testcodrdinator die een perspective-based inspection moet
uitvoeren.

Voorbereiding

Bepaal de perspectieven die gebruikt kunnen worden,

Bepaal per perspectief de inspectiedoelen waarop het testobject geévalueerd moet worden.

Bepaal per perspectief de procedure die uitgevoerd moet worden, zodat de evaluator een houvast heeft
aan een nieuw perspectief.

4. Nodig indien van toepassing extra evaluatoren uit.

Specificatie

5. Kies een basistechniek om de testgevallen uit te werken. Aan te raden technieken zijn de use-case
techniek en de procescyclus test, omdat deze technieken in de regel representatieve scenario’s
opleveren. Als testbasis kunnen use-cases, procesbeschrijvingen of functioneel ontwerpen dienen.
Specificeer de testscripts.

Bepaal voor elk perspectief welke scenario’s uitgevoerd moeten worden.

Uitvoering

8. Voer voor het eerste perspectief en het eerste scenario de procedure uit. Let hierbij op de
inspectiedoelen.

9. Stel bij elke stap in de procedure vragen en schrijf deze op. Gaandeweg zullen deze vragen leiden tot
een vaste verzameling vragen waar bij elke stap een antwoord op gegeven moeten worden.

10. Maak een bevinding aan wanneer de vragen niet naar tevredenheid beantwoord kunnen worden.

11. herhaal stap 8 t/m 10 voor elk scenario en elk perspectief.

Afronding

12. Verzamel de resultaten en analyseer deze.
13. Maak bevindingen aan volgens de geldende procedure.

14. Rapporteer de resultaten aan de opdrachtgever.

4.2.2 Perspectieven
Zhang et al. Beschreven een concrete aanpak voor perspective-based inspection. Zij gebruiken modellen uit de

mens-computer interactie om te komen tot de volgende perspectieven, inspectiedoelen en procedures:

Beginner
De gebruiker kan zijn kennis en ervaring niet aanwenden om zijn doel te bereiken.

Inspectiedoelen:

1. fundamentele taken kunnen uitgevoerd worden met minimale kennis van het systeem.
Procedure:

1. bepaal het effect dat in de interface bereikt moet worden om het doel te halen.

2. identificeer de acties die nodig zijn om het effect te bereiken.
3. voer de acties uit.
4

observeer de feedback die de interface geeft.
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5. probeer de gemaakte voortgang te begrijpen.

Expert
De gebruiker weet hoe het systeem te gebruiken, en geeft de voorkeur aan efficiént werken en het bereiken van

complexere doelen.
Inspectiedoelen:

1. Gebruikers kunnen elke taak efficiént en eenvoudig afronden.

2. Gebruikers kunnen het systeem customizen aan hun behoeften.

3. Gebruikers kunnen productiever worden door complexere features te gebruiken.
Procedure:

1. Scan de instructies en de interface.

2. Voer de acties zo efficiént mogelijk uit.

3. Wacht indien nodig op respons.

Foutafhandeling
De gebruiker heeft een probleem met het resultaat van een handeling en probeert dit op te lossen.

Inspectiedoelen:
1. De kans dat een gebruiker een fout maakt is minimaal.
2. De gebruikersinterface helpt de gebruiker een fout te begrijpen.
3. De gebruikersinterface helpt de gebruiker een fout te herstellen.
4. Systeemfouten worden adequaat afgehandeld.
Procedure:
1. Overweeg alle mogelijke fouten die de gebruiker kan maken. Denk hierbij aan omissies, tikfouten,
perceptiefouten, fouten door uitproberen en fouten door een verkeerde systeemmodus.
Probeer de fouten te voorkomen.
Probeer te realiseren dat er een fout gemaakt is.

probeer het effect van de fout te minimaliseren.

vi AN

Probeer de fout met zo min mogelijk impact te herstellen.

4.2.3 Varianten

Bij een persona-based inspection neemt elke evaluator het perspectief aan van een persona. Het gekozen
persona bepaalt de inspectiedoelen van de evaluator, de procedure die doorgelopen moet worden en de
scenario’s die uitgevoerd kunnen worden. Voor het ontwikkelen van persona’s zie hoofdstuk 6.

4.2.4 Situatie

Deze techniek kan al vroeg in het V-model ingezet worden, maar is het meest effectief wanneer de interface vrij
definitief is omdat de techniek vrij gedetailleerd is. Het geniet de voorkeur om voorafgaand de belangrijkste
issues op te sporen met een eenvoudigere techniek. Een ervaren usability expert kan deze techniek vrij snel
tegen lage kosten uitvoeren. Wanneer geen expert voorhanden is, is deze techniek waarschijnlijk te complex en
te tijdrovend om uit te voeren. De techniek kan door één evaluator uitgevoerd worden, maar ook een opzet met
meerdere evaluatoren die ieder een eigen perspectief kiezen, of meerdere evaluatoren die hetzelfde perspectief
kiezen, is mogelijk. Deze hoeven niet allemaal usability experts te zijn, zolang er maar één is om de procedures
uit te werken.

4.2.5 Resultaat

Deze techniek kan al vroeg in de ontwikkeling op detailniveau usability bevindingen aan het licht brengen. De
sterke kant van deze techniek is dat met één evaluator vaak veel meer gedetailleerde bevindingen gedaan
kunnen worden dan bij andere individuele technieken. Het is een ideale techniek, wanneer gebruikers niet
beschikbaar zijn voor testen. Nadeel is dat deze inspecties in de praktijk erg veel tijd kosten, en dat deze niet

zonder een usability expert gedaan kunnen worden.

Referentie: http://www.cs.umd.edu/~basili/publications/journals/174.pdf
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4.3 Interviews
Het interview is niet zozeer een testtechniek, maar een aanvulling op een usability test waarmee extra
testresultaten verkregen kunnen worden. Deze techniek is zeer belangrijk voor usability testen om twee redenen:
het is een zeer goedkope techniek, en het is tot nu toe de enige techniek waarmee bruikbare gegevens over

pleasurability verkregen kunnen worden.

4.3.1 Stappenplan

Dit stappenplan biedt een houvast aan een testcodrdinator die een interview moet voorbereiden en uitvoeren.

Voorbereiding

1. Bepaal het doel van het interview. Neem hierin op welke gegevens verkregen moeten worden, en of het
om kwalitatieve of kwantitatieve gegevens gaat.

2. Bepaal aan de hand van het doel wat voor type interview gehanteerd gaat worden. De verschillende
typen zijn beschreven in de volgende paragraaf.

3. Bepaal het moment waarop het interview afgenomen wordt. Dit is meestal na afloop van een usability
test. Ook kan vooraf een interview afgenomen worden, waarbij de gebruiker gevraagd wordt naar zijn

verwachtingen.

Specificatie

4. Bepaal de structuur van het interview. Zorg ervoor dat deze voor de gebruiker logisch in elkaar zit.
5. Stel de vragen op. Let hierbij op de openheid van de vragen. Zorg ervoor dat de vragen begrijpelijk zijn

voor de doelgroep, ondubbelzinnig zijn en enkelvoudig opgesteld zijn. Vermijd suggestieve vragen!

Uitvoering

6. Laat de gebruiker kennis maken met het systeem, bijvoorbeeld door een van de testtechnieken met hem
uit te voeren.

7. Neem het interview af. Wanneer het geen mondeling interview betreft, leg de vragen dan tijdig, liefst zo
snel mogelijk, voor aan de tester.

8. Begin bij een mondeling interview altijd met een uitleg van het doel van het interview, de verwachte
duur en een kort overzicht van de structuur.

9. Stel de vragen een voor een, en pas hierbij LSD toe: Luisteren, Samenvatten en Doorvragen.

10. Bedank na afloop de tester.

Afronding

11. Analyseer de gegevens. Verzamel bij open vragen eventuele genoemde bevindingen, en illustratieve
citaten. Verzamel bij gesloten vragen de antwoorden over alle interviews, en probeer hieruit waar
mogelijk conclusies te trekken.

12. Stel een rapport op van de resultaten.

4.3.2 Soorten interviews
Interviews kunnen op zeer uiteenlopende wijzen uitgevoerd worden. In de regel verschillen interviews van elkaar

op 3 dimensies: medium, structuur en openheid van de vragen.

Medium
Interviews kunnen op verschillende mediums uitgevoerd worden. Wanneer over een interview gesproken wordt,

wordt doorgaans een mondeling interview bedoeld. Ook telefonisch of via een chatprogramma is hierbij mogelijk.
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Andere media vereisen vaak een zeer gestructureerde vorm, zoals schriftelijk, email, internet en voice-response

systemen.

Structuur
Interviews kunnen nogal verschillen in de gestructureerdheid. Volledig ongestructureerde interviews zijn

mogelijk, maar vaak niet goed bruikbaar voor gebruik bij usability testen. Bovendien vergt dat in de uitvoering

veel ervaring van de interviewer. Tenslotte is de analyse van dergelijke interviews nogal problematisch.

Volledig gestructureerde interviews worden over het algemeen enquétes genoemd. Hierbij zijn alle vragen
voorbereid, en is nagenoeg geen ruimte voor improvisatie. Deze vorm kan noodzakelijk zijn voor het gekozen
medium, of wanneer van tevoren exact bekend is welke gegevens verzameld moeten worden. Ook is het hiermee
makkelijker kwantitatieve gegevens te verkrijgen, bijvoorbeeld cijfermatige beoordelingen van het testobject. De

analyse van de resultaten is vaak relatief eenvoudig.

In de praktijk wordt vaak een tussenvorm gebruikt. Een aantal vragen met ieder een aantal subvragen zijn
voorbereid, waarbij ruimte is voor improvisatie, mocht een antwoord verduidelijking behoeven, of interessant
genoeg zijn om op door te vragen. Dit geeft de interviewer de flexibiliteit om voor elke tester te bepalen welke

onderwerpen de meeste aandacht krijgen.

4.3.3 Openheid vragen

Als laatste kunnen interviews sterk verschillen in de openheid van de vragen. Open vragen bevatten een vragend
voornaamwoord (wie, wat waar, wanneer, hoe, ...), waarbij een relatief uitgebreid antwoord wordt verwacht.
Dergelijke vragen zijn goed om kwalitatieve gegevens te verkrijgen, zoals verklaring van gedragingen van
gebruikers, of subjectieve oordelen over het testobject. Het is alleen lastig analyses uit te voeren over meerdere

resultaten.

Gesloten vragen kennen slechts een bepaald aantal korte antwoorden, denk aan de ja/nee vraag, de meerkeuze
vraag of de schaalvraag. Deze vragen worden vaak gebruikt bij enquétes. Hiermee kunnen kwantitatieve
gegevens verzameld worden, bijvoorbeeld een subjectief cijfermatig oordeel over het testobject. Het cijfermatige
karakter maakt het makkelijker analyses uit te voeren over meerdere resultaten. Nadeel bij deze vorm is dat de
resultaten niet altijd juist worden geinterpreteerd, omdat de antwoorden beinvioed kunnen zijn. Een bekend
voorbeeld hiervan is dat mensen vaak extreme waarden vermijden bij schaalvragen.

4.3.4 Situatie

Op elk moment in een project, kunnen gebruikers geinterviewd worden. Het moment hangt vaak af van het doel
van het interview. Een veelvoorkomende toepassing is na afloop van een usability test. Een combinatie van een
mondeling interview met een schriftelijke enquéte wordt vaak gehanteerd. Op die manier kunnen objectieve
resultaten aangevuld worden met subjectieve meningen over het testobject. Interviews kunnen in elke
organisatie uitgevoerd worden, de kosten zijn laag en de benodigdheden vallen binnen het gangbare
kantoorassortiment.

Het is echter wel belangrijk dat de interviewer weet wat hij doet. Kleine fouten in de vraagstelling kunnen de
verkregen resultaten enorm beinvioeden. Wanneer gevraagd wordt naar kwantitatieve gegevens kan dit een
verkeerd beeld geven. Bij onervarenheid met statistiek en onderzoeken, is het raadzaam een interview alleen te

gebruiken voor het verzamelen van kwalitatieve gegevens.

4.3.5 Resultaat

Interviews zijn doorgaans een zeer nuttige aanvulling op usability testen tegen zeer lage kosten. Dit is tot nu toe
de enige techniek waarmee testers kunnen laten weten welke emoties het testobject bij hun heeft opgeroepen.
Zo kan een tester tijdens een interview een indruk geven van het gebruiksplezier dat hij heeft ervaren.

Alternatieven om pleasurability te bepalen, zoals observatie, gezichtsherkenning en fysiologie, leveren resultaten
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die (nog) niet bruikbaar genoeg zijn. Ook kan de tester uitleg geven over de motivatie achter zijn handelingen.

Dit kan nuttige inzichten opleveren voor de analyse van andere testresultaten.

Op zichzelf is de techniek wel te gebruiken, alleen zijn de resultaten vaak onbetrouwbaar, wanneer deze niet
vergeleken kunnen worden met de daadwerkelijke handelingen van de gebruiker. Wat de gebruiker zegt, is
immers niet hetzelfde als wat de gebruiker doet. Vul deze techniek dan ook altijd aan met objectieve

testresultaten.
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4.4 Thinking aloud

Thinking aloud is een informele individuele techniek, waar een tester hardop nadenkt terwijl hij het testobject

gebruikt. Dat klink erg simpel, maar het is voor een tester niet vanzelfsprekend dat hij continu hardop vertelt

welke afwegingen hij maakt en hoe hij zijn ervaringen beoordeelt.

4.4.1

Stappenplan

Dit stappenplan biedt houvast aan een testcodrdinator die een thinking aloud test moet organiseren.

Voorbereiding

1.

Bepaal het aantal testers. Volgens experts wordt met 3 testers gemiddeld de beste kosten/baten ratio
bereikt. Voor een systeem met een brede doelgroep zouden als het budget het toelaat beter minimaal 5

testers gebruikt kunnen worden.

2. Bepaal de methode om de ervaringen van de testers vast te leggen en zorg indien nodig voor
apparatuur. In de praktijk blijkt de methode waarbij gebruik wordt gemaakt van een headset microfoon
het meest effectief. Een goedkoper alternatief is om een observator mee te laten schrijven.

3. Rekruteer de testers uit de gebruikersgroep. Deze techniek leent zich in principe alleen voor testen met
eindgebruikers.

Specificatie

4. Kies een basistechniek voor de testgevallen. Aan te raden technieken om dergelijke scenario’s te
ontwikkelen zijn de use-case techniek en de procescyclus test, omdat deze technieken in de regel
representatieve scenario’s opleveren. Als testbasis kunnen use-cases, procesbeschrijvingen of
functioneel ontwerpen dienen. Het is ook mogelijk geen testgevallen te specificeren en de gebruiker de
vrije hand te geven.

5. Specificeer indien nodig de testscripts.

Uitvoering

6. Begin altijd met een briefing aan de tester. Leg uit wat het doel van de test is, en vertel hem hoe de test
zal verlopen. Vertel hem welke taken hij moet uitvoeren, wanneer hij klaar is en hoe de afronding plaats
zal vinden. Vertel hem ook dat hij hardop moet uitspreken wat hij denkt tijdens het uitvoeren van de
test, en dat hij opgenomen wordt.

7. Laat de tester een oefening doen met thinking aloud. Een veelgebruikte oefening is om de tester een
potlood en een stuk papier te geven. De tester wordt gevraagd wat hij vindt van het potlood, wat hij er
mee wil gaan doen, hoe hij dit wil gaan doen, of hij geslepen moet worden of niet, vervolgens kan hij
beginnen met schrijven en zeggen wat hem opvalt.

8. Wanneer de tester thinking aloud onder de knie heeft, kan hij beginnen met het een voor een uitvoeren
van de testgevallen.

9. Neem de uitspraken van de tester op, of maak aantekeningen. Grijp in wanneer de gebruiker stilvalt,
vraag hem wat hij denkt en waarom hij zwijgt. Wees terughoudend met aanwijzingen.

Afronding

10. Doe altijd een debriefing met de gebruiker. Dit is te combineren met een interview. Laat de gebruiker in
ieder geval weten hoe hij het gedaan heeft en wat er met de resultaten gaat gebeuren.

11. Werk de opnames, of de aantekeningen uit. Identificeer problemen en log deze als bevinding.

12. Stel een rapport samen met de belangrijkste bevindingen en conclusies en stuur dit naar de

opdrachtgever.
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4.4.2 Situatie

Thinking aloud kan op zeer kleine projecten ingezet worden als zelfstandige techniek, maar ook op grotere
projecten als onderdeel van een gecontroleerde observatie. Deze techniek is alleen geschikt om kwalitatieve
gegevens mee te verkrijgen. Vaak wordt een thinking aloud test na de FAT uitgevoerd, zodat de gebruiker geen
technische of functionele fouten te zien krijgt. Het is echter ook mogelijk thinking aloud uit te voeren op (paper)

prototypes.

4.4.3 Resultaat

Thinking aloud is bij uitstek een techniek om tegen lage kosten de belangrijkste usability bevindingen te vinden.
Ook is het een makkelijke manier om gebruikers in een vroeg stadium te betrekken bij een iteratief
ontwikkelproces. Een nadeel is dat veel afhangt van de capaciteit van testers om hun gedachten te verwoorden.

Gebruik deze techniek daarom bij voorkeur in combinatie met een of meer andere usability testtechnieken.
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4.5 Logging Actual Use
Logging actual use is een individuele informele techniek, waarmee automatisch verzamelde gegevens over het
gebruik van het systeem geanalyseerd worden. Achteraf kan met deze gegevens het gedrag van één of meerdere
gebruikers in kaart gebracht worden. Voor het loggen kan extra functionaliteit ingebouwd worden, standaard
functionaliteit gebruikt worden of een speciaal pakket ingezet worden. Voor de beschrijving van pakketten

verwijzen wij naar paragraaf 7.3 “Tools".

4.5.1 Stappenplan

Dit stappenplan kan een houvast bieden aan een testcodrdinator die een logging actual use test moet
organiseren.

Voorbereiding

De gehele voorbereiding is optioneel. In de meeste gevallen kunnen achteraf logs uitgelezen en bekeken worden.
Het verdient echter wel de aanbeveling vooraf na te denken over te loggen gegevens en de noodzaak om
hiervoor code te bouwen danwel een pakket te implementeren.

1. Bepaal het aantal testers. Met 3 testers wordt gemiddeld de beste kosten/baten ratio bereikt. Voor een
systeem met een brede doelgroep zouden als het budget het toelaat beter minimaal 5 testers gebruikt
kunnen worden.

2. Bepaal de te loggen gegevens. Denk hierbij aan toetsaanslagen, muisklikken, klikratio, foutmeldingen,
waarschuwingen, performance, wachttijd, functiegebruik, helpgebruik,

3. Bepaal de noodzaak voor extra programmatuur. Veel systemen kennen van zichzelf al logging van
belangrijke events zoals fouten en waarschuwingen, maar voor bijvoorbeeld toetsaanslagen, muisklikken
en performance zijn vaak tools of programmatuur nodig.

4. Rekruteer de testers uit de gebruikersgroep. Deze techniek leent zich in principe alleen voor testen met

eindgebruikers.

Specificatie

5. Kies een basistechniek voor de testgevallen. Aan te raden technieken om dergelijke scenario’s te
ontwikkelen zijn de use-case techniek en de procescyclus test, omdat deze technieken in de regel
representatieve scenario’s opleveren. Als testbasis kunnen use-cases, procesbeschrijvingen of
functioneel ontwerpen dienen. Het is ook mogelijk geen testgevallen te specificeren en de gebruiker de
vrije hand te geven.

6. Specificeer indien nodig de testscripts.

Uitvoering

7. Begin altijd met een briefing aan de tester. Leg uit wat het doel van de test is, en vertel hem hoe de test
zal verlopen. Vertel hem welke taken hij moet uitvoeren, wanneer hij klaar is en hoe de afronding plaats

zal vinden.
8. Zetindien nodig de logging aan en start de test.
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Afronding

9. Doe altijd een debriefing met de gebruiker. Dit is te combineren met een interview. Laat de gebruiker in
ieder geval weten hoe hij het gedaan heeft en wat er met de resultaten gaat gebeuren.

10. Verzamel de loggegevens en analyseer deze. Wees terughoudend met conclusies: beoordeel zelf,
eventueel in samenspraak met de tester, of opvallende gegevens daadwerkelijk een bevinding
betekenen. Bijvoorbeeld:

» een lange wachttijd kan betekenen dat de gebruiker niet weet wat hij moet doen. Maar de gebruiker
kan ook geinteresseerd een stuk tekst aan het lezen zijn, of even koffie aan het halen zijn.

. Het niet gebruiken van een functie kan betekenen dat de gebruiker deze functie niet nodig heeft.
Het kan ook betekenen dat hij niet weet wat de functie doet, de functie niet kan vinden of de functie
niet herkent als zijnde een interactieobject.

. Intensief gebruik van een helpfunctie kan betekenen dat de gebruiker niet zo ervaren is. Het kan
ook betekenen dat de interface te complex is, dat het lang duurt voor de gebruiker de applicatie
onder de knie heeft, of dat de helpfunctie niet duidelijk genoeg is.

11. Stel een rapport samen met de belangrijkste bevindingen en conclusies, en stuur dit naar de

opdrachtgever.

4.5.2 Situatie

Logging actual use is een van de weinige usability testtechnieken waarbij de gebruikers in principe vanaf hun
werkplek de testen uit kunnen voeren. Dit schept mogelijkheden voor testen over afstand, zeker bij een beperkt
budget. Daarnaast is de techniek goed te combineren met observatie en A/B testing. De techniek levert in
principe alleen kwantitatieve gegevens op. Met deze gegevens kunnen in beperkte opzet alleen zeer voorzichtig
conclusies getrokken worden. Vaak zullen de kwantitatieve gegevens een indicatie geven van plekken waar zich
problemen voordoen. Deze techniek wordt dan ook vaak gebruikt om op het spoor van mogelijke usability
problemen te komen. Wanneer grootschalige onderzoeken gedaan worden, bijvoorbeeld op drukbezochte
websites, kan logging actual use zeer bruikbare gegevens opleveren. Deze techniek kan in elke fase, waarin een
werkend testobject opgeleverd is uitgevoerd worden, en is dan ook bruikbaar in iteratieve ontwikkeltrajecten.

Ook in de beheerfase wordt deze techniek toegepast om verbeterpunten te kunnen ontdekken.

4.5.3 Resultaat

Zoals gezegd levert logging actual use alleen kwantitatieve gebruiksgegevens op. Dit heeft als voordeel dat de
gegevens objectief zijn, daadwerkelijke over het gebruik gaan en verzameld kunnen worden zonder dat de
gebruiker het merkt. Het nadeel is dat deze informatie niet weergeeft waarom gebruikers bepaalde handelingen

doen. Daarvoor kan deze techniek aangevuld worden met interviews.

Deze techniek kan een goede indicatie geven van pro