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Gebruiksonderzoek: waarom? 

•  “Your best guess is not good enough” (Jakob Nielsen) 

http://www.youtube.com/watch?v=YsvHeLUOoxs  

http://www.youtube.com/watch?v=pr8Bk9jTDaY#! 

Wat? 

•  effectiviteit 
•  efficiëntie 
•  satisfactie 

 
Usability (ISO 9241-11): 
“The extent to which a product can be used by specified users to achieve 
specified goals with effectiveness, efficiency, and satisfaction in a specified 
context of use” 

toegevoegde waarde:  
‘beter dan de huidige manier’ 

desirability factor 



Wat? (2) 

•  Whitney Quesenberry (www.wqusability.com): 5Es 

Effective How completely and accurately the work or 
experience is completed or goals reached 

Efficient How quickly this work can be completed 

Engaging How well the interface draws the user into the 
interaction and how pleasant and satisfying it 
is to use 

Error tolerant How well the product prevents errors and can 
help the user recover from mistakes that do 
occur 

Easy to learn How well the product supports both the initial 
orientation and continued learning throughout 
the complete lifetime of use 

Hoe? 





Hoe? 

•  precies, valide, betrouwbaar 

•  formatief versus summatief 

•  kleine studies versus grote studies 



Kleine studies 

•  definieer gebruikersprofiel 
•  construeer taakgerichte scenario’s 
•  gebruik een hardop-denk-proces 
•  stel het product bij en test opnieuw 

Methoden: 
•  observatie 
•  vragenlijst 
•  interview 
•  stimulated recall interview  

(zonder hardop denken) 
•  eye tracking 
•  … 

Dataverzameling en data-analyse 

Expert review (heuristische evaluatie) 

•  inspectie door experts 
•  aan de hand van heuristieken (principes, vuistregels) 
•  bijvoorbeeld:  

http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html 
(Jakob Nielsen) 



Expert review (vervolg) 

•  3-5 reviewers 
•  bepaal ‘target users’ en een aantal taken (scenario’s) 
•  elke reviewer evalueert 2 keer 

-  vertrouwd raken met het product 
-  inspecteren aan de hand van de scenario’s en heuristieken 

•  verzamel de resultaten, formuleer conclusies 
•  classificeer met het oog op verdere ontwikkeling: 

-  ramp (‘show-stopper’) 
-  groot probleem (significante potentiële inpact op usability) 
-  klein probleem (lage prioriteit, maar moet worden opgemerkt) 
-  cosmetisch probleem (herstel als er tijd is en het niet teveel moeite kost) 



Karakterisering van gebruikers(sub)groepen 

•  personas zijn vaak nuttig 
-  persona: representatief, generiek voor bepaalde gebruikersgroep 
-  gebaseerd op echte informatie over echte gebruikers 

Rapportage 

•  titel, auteurs 
•  inleiding 
•  methode: gebruikersgroepen, personas, taken, werkwijze 
•  resultaten: bevindingen per reviewer (gerelateerd aan heuristieken); 

problemen geclassificeerd 
•  conclusie: afwegingen, gezamenlijke bevindingen 



Aandachtspunten 

•  kies gebruikersgroepen en taken weloverwogen: passend bij de app, 
herkenbaar, representatief 

•  wees specifiek 
“mensen die de app gebruiken”  
“de app is consistent” 
“ondersteund de gebruiker maximaal” [sic] 
“hier is goed over nagedacht”  
“moet ik zeggen dat hij vrij goed werkt”  
“vrij goed”  

•  formuleer taken in termen van resultaten, niet in termen van procedures 
•  geef benodigde gegevens die nodig zijn voor het uitvoeren van de taak 

(voorbeeld: datum, persoonsgegevens, creditcardgegevens voor boeken 
van een hotelkamer) 

•  maak onderscheid tussen bevindingen (resultaten) en conclusies 
•  formuleer als onderzoeker, vermijd waarde-oordelen 

Lees meer… 

•  Opdracht-document (door Daniel Roeven)  
•  Literatuurverwijzingen 


