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Agenda for dagen

Hvorfor skal du teste?

Hvordan vet du at noe er galt pa siden?
Hvordan vet du hva som er galt?

Ulike typer testing

Hvilke metode skal du velge?

Hvordan skaffe testpersoner

Hvordan stille de rette spagrsmalene?

Hvordan sammenfatte data
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Hvorfor skal du teste?

- For a gjare forbedringer og rette feil
For a drive nyutvikling

« Omorganisering
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Hvordan vet du at noe er galt? (1)

»  Statistikk
Lav trafikk
Hay avstgtning
Lav andel trafikk fra sgkemotorer
Uventet bruksmeanster

Lav konvertering
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Hvordan vet du at noe er galt? (2)

*  Brukerhenvendelser

+ Egenevaluering
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Hvordan vet du hva som er galt med
nettstedet?
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Ga til en lufthavn = Kontakt oss | Nettsidekart | English m

e Innsjekking @ Transport @ Bagasie Varsal fra yr.no: Shkyet 0° C 27

Du er her! Farside

Forside Avganger  Ankomster = Sgkirutenummer
Flytider

| g 50 u »
+ Direkteruter .

o0 02 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 24 e
Avg. Til Rutenr Flyselskap Gate Status + Parkering ved Oslo Lufthavn

- Bagasje og innsjekking

- Transport og parkering 11:10 Praha DY1502 Norwegian 45 -
. Servicatibiod 11:20 Gdansk SK4789 SAS. 41
; - : 11:25 New C0O039 Continental 5a
= Butikker og servering York/Newark Airlines
+ Neringsliv og eiendom 11:40 London/Gatwick DY1304 MNorwegian 56 -
e 11:45 Tromso SK4416 SAS 19 - Flyt|d.u:r
Besgk Ostlandet Oppdatert kI, 11:10 - Vis flere avganger pa mobilen
m.osl.no e
Butikker og servering Besok @stlandet Fungeter pd lle mobilelefoner
Nye ruter 2009

Bangkok, Philadelphia, &
Wien, Berlin, Zirich,.,

+Fa inspirasjon til nye reisemal

Nyheter
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Ulike typer testing

Statistikk

Teknisk testing
Ekspertevaluering
Kvantitative metoder

Kvalitative metoder
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Kvantitative metoder

Elektronisk spgrreundersgkelse (Survey)
Spgrreskjema pr.post
Intervju

Telefonintervju
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Kvalitative metoder

Brukerobservasjoner
Papirprototyping
Elektronisk spgrreundersgkelse (Survey)

Dybdeintervju
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To hovedmetoder for web

« Elektronisk spgrreundersgkelse

« Personlig brukertesting / papirprototypetesting
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Elektronisk spgrreundersgkelse
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Elektronisk spgrreundersgkelse

Nar man vil na mange, og som ogsa bor spredt
Nar man ikke har behov for a observere adferd

Nar man gnsker data om
- deres preferanser
- deres holdning

- selvrapportert oppfarsel
Nar man har god tid

Nar man har lite penger
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For

- Bra mate a samle kvantitativ data pa
- Man far mye data og undersgkelsen "kjgrer seg selv”

- Mulighet til a samle triggerord
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Imot

Du har liten eller ingen kontroll pa om brukeren er
representativ

Det kan ta tid

Darlig pa data om brukervennlighet — hva folk sier de
gjar, og hva de faktisk gjar er ikke det samme

Det kan veere mulig a ta testen flere ganger for a
forsgke a pavirke resultatene




WEB*KVALITET

Hvordan skaffer man testpersoner?
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Hvordan skaffer man testpersoner?

*  Premie
+  Gavekort

*  "Tusen takk”




Delta i anonym spe@rreundersgkelse

og vinn en iPod Touch 16GB

(Det er bare seks sparsmal)

Klikk her )
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Undersskelse

Frliel Mg, et p

KJBP FRIVILLIG VANN KJ@P FRIVILLIG HELSE KJBPF FRIVILLIG DMS0ORG KIBP FRIVILLIG N@DHIELR |
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Vi er til for deg og er derfor interessert i
din mening.

Servicekontoret gnsker hele tiden & forbedre sin kunderservice og haper du har
anledning til & svare pd noen spersmal. Hele besvarelsen tar 2-2 minutter og er helt
anonym. Svarene vil kun brukes internt, dette for & bedre var service til deg som

kunde.

MB! Dette gjelder henvendelser til det kommunale servicekontoret, ikke NAV. De vil
komme med egne brukerundersegkelser senere.

Pa forhdnd takk for hjelpen

20 % completed

& Copyright wew. QuestBack.com. All Rights Reserved.
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Hvordan fa brukeren til a fullfgre testen
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Hvordan fa brukeren til a fullfgre testen

« Fortell hvor lang tid det vil ta
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Dear Customer

As th manager of Gadgetron, { want to thasfefonfor 2Fng usthe opportuty to serve vou. Gadaetron appreciates vour sppoetand waats to be stre Wwe are mecfing your gadaet-
reated expectatons and needs. Please takg a few minoes to form us about the services yousecemed so far from Gadeetron

A A S W S e

1) How would vou describe the quality of customer service vou experienced durmg vour most recent contact with Gadgefron?

C Fantst
0 Grea

* Average
 Not Good
O Tam Angy
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Undersekelse

Het Synovate MMI giennomferer pa vegne av Rede Kors en liten undersakelze pd disse sidens, som vi gjerne il at du svarer pd. Det tar 4-5 minutter & svare pa spersmalens.
Blant de som besvarer undersekelzen trekker vi ut fire persener som hver far et gavekert pd kr. 500 -

.

KJOP FRIVILLIG WANN KJ@F FRIVILLIG HELSE KJ@P FRIVILLIG DMSORG HJOP FRIVILLIG NSDHIELP |
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Hvordan fa brukeren til a fullfgre testen

« Fortell hvor lang tid det vil ta

Fortell hvor mange spgrsmal som er igjen
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Hvor sannsynlig er det at du vil kjgpe en frlvllllg_:;'ﬁ'ﬂrgﬂe-pﬂ-g'rrﬂﬁhjertet no?

. Har allerede kyopt en frivillig som gave

- Vil sannsynligvis kyepe en frivillig som gave

- Vil kanskge kjape en frivillig som gave

- Vil sannsynligvis ikke kjope en frivillig som gave
- Vil helt sikkert ikke kgepe en frivillig gave

- Vet ikke

Powered by MI Pro
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Hva spar vi om?

Hva folk vet —  kunnskap
Hva folk mener — holdninger
Hva folk gjgr — handling

Folks vurdering — hvordan de opplever seg selv og
sin egen situasjon
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Hva spar vi om?

« |kke be om vurdering av andre

- Vi tror ofte darligere om andre enn om oss selv

2.1 Mener du at du har bedre eller darligere tenner enn andre
ungdommer pa din alder? (Setf bare el kryss)

Bedre Somdefleste Darigere  Velikke
1 2 3 4
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Spgrsmalstyper

» Lukkede spgrsmal
- Data er lett & analysere
- Du holder fokus pa det du vil vite noe om
- Spgrsmalene og svarmulighetene ma lages med omhu
* Noe for alle a krysse pa

* Gjensidig utelukkende
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Spgrsmalstyper

- Apne sparsmal
- Respondenten kan svare med egne ord
- Gir tilleggsinformasjon ut over oppgitte svaralternativ
- Vanskeligere a analysere

- Svarene kan ikke generaliseres
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Utforming av spgrsmal

- Bruk enkelt og kjent sprak, veer tydelig

« |kke sjargong, fremmedord

Ikke still ledende spgrsmal

« "Synes du at de som bruker narkotika skal straffes
hardt eller mildt?”

- Underforstatt - de som bruker narkotika skal straffes.
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Utforming av spgrsmal

- Varier mellom positiv og negativ spagrsmalsstilling
- Jeg synes systemet var lett a bruke

« Jeg synes systemet var komplekst

»  Veer oppmerksom pa at dersom man bruker annethvert
spgrsmal positivt/negativt ladet, kan testpersonen
ubevisst oppfatte det
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Utforming av spgrsmal

- lkke still for mange spgrsmal —folk gar lei

- Nar man blir lei begynner man a forte seg for a bli
ferdig, man vil bare ha "premien”

- Max 5 min (det er lenge pa web)
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Utforming av spgrsmal

-+ Start med enkle spgrsmal
Alder
Kjgnn
Utdanning

Kommune/fylke




Utforming av spgrsmal

- Veer forsiktig med sensitive spgrsmal

Sparsma
Sparsma
Sparsma
Sparsma
Sparsma

om seksuell legning
om narkotikabruk

om valgdeltakelse
om spilleavhengighet
om smugling

WEB*KVALITET




Utforming av spgrsmal
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Pass pa at du ikke gar glipp av muligheten til & sparre mer.
4. Om du har besokt nettsidene tidligere, synes du det var lett 3 finne frem?

Jeq har aldn besakt nettsidene deres

51

37.50%

Ja, kjapt og gret

46

33.62%

Jeg matte lete it

21.94%

Dersom du ikke fant frem, vasr snill 2 spesifiser h
som gjorde det vanskelig:

0.74%
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Utforming av spgrsmal

+ Forhandstest spgrsmalene
Test pa kollegaer eller et lite utvalg brukere

Sjekk at alle spgrsmalene er forstaelige og ikke kan
missforstas

Sjekk at alt er logisk, at det ikke er brukt ord som er
vanskelig a forsta, at du har stavet riktig osv
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Utforming av spgrsmal

- Dersom du har barn, er disse i park, barnehage eller
skole?

Dette er tre spgrsmal

Dersom du har barn, er disse:

Ja nei
| park 1 2
| barnehage 1 2
| skole 1 2
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Utforming av spgrsmal

« Veer presis
- Hvor mange ars utdanning har du?

Hvilke utdanning snakker vi om, er grunnskolen
iInkludert?

- Hvor ofte handler du dagligvarer?

Hvilket tidsrom gjelder det? Daglig — ukentlig osv.
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Garbage In, garbage out
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Svaralternativer

+ Uttgmmende svaralternativ

- alle mulige svaralternativ skal med

Hva er din sivile status? Mangler bl.a
o Gift SKkilt

Samboer Partnerskap

0
0 Separert Enke/enkemann
o Ugift




WEB*KVALITET

Svaralternativer

- Mulighet til & svare "vet ikke”

- Eventuelt "Ingen mening”




WEB*KVALITET

Hvilke tjenester har du hatt behov for ndr du har kontaktet servicekontoret? (Flere
valg mulig). NB! Undersgkelsen gjelder det kommunale servicekontoret - ikke NAV.

Bibliotek

Helse

Byggesak

Andre tjenester teknikk og milje
Skole
Barnehage
Boligkontor
Billett=alg

Kultur

Landbruk

Skatt og avgifter

Vet ikke
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Svaralternativer

- Alder
- ma ikke overlappe

- gjensidig utelukkende
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Svaralternativer



Valg mellom ulike kategorier
- Hvilke sgkemotor er din favoritt?

- Google — Alta Vista - Yahoo- Kvasir

- Hvilken lengde foretrekker du pa en nettside?

- kort — midt i mellom - lang



Skalaer

Bedre med flere valg, mellom 5 og 7. Da far man frem
variasjonen bedre.

Veer forsiktig med a bruke null, lett a krysse bare for a
komme videre

Uenighet om man skal ha partall, eller oddetall som gir
mulighet til & svare ngytralt



Velge mellom motsetninger
Veer ngye med at valgene virkelig er motsatte

Ikke forvirret — glad, men trist - glad



Sammenstilling av resultatene



Ved intern rapportering
Kort rapport med diagram/tabeller
Via en e-post
Skjermdump og notater

Muntlig rapport



Vis bade positive og negative resultater
Veer konsekvent
Unnga sjargong for at alle skal forsta

Bruk PDF slik at resultatene ikke kan endres

Arkiver



Noen gode online testtjenester

e http://www.questback.no/

«  http://www.advancedsurvey.com/ (gratis med inngang
via deres nettsted, ellers $25/mnd

* http://www.easyguery.net




Personlig brukertesting



Observasjon av reelle brukere som utfarer
realistiske oppgaver pa et nettsted.



Man spgr feerre for a fa mer detaljert og nyansert
Informasjon

Nar man gnsker a ga mer i dybden
Nar man gnsker a observere brukerens adferd

For a oppdage problemer tidlig i prosessen

Nar man vil teste ulik funksjonalitet og kode

Det tar ikke sa lang tid



Man kan teste pa en webside, en papirprototype, en
skisse av en underside m.m

Man kan teste struktur, navigasjon, menyer, knapper,
design, oppgaveflyt, konsept m.m

Det er en iterativ prosess



Bedre med én enn ingen

Bedre a teste oftere med feerre, enn a teste mange én
gang

Ofte de samme feilene som oppdages selv om
testpersonene er mange



Det viktigste er ikke hvem du tester, men at du tester.
| prinsipp kan hvem som helst testes

Sidene skal kunne forstas, og kunne brukes, av "alle”



Noen bgar allikevel med:
Ikke bare ekspertbrukere
Aldersspredning
Bade menn og kvinner
Eventuelt noen med nedsatt funksjonsevne

(Utfar testen hos dem dersom de bruker
spesialutstyr)



Unntak:

Om malgruppene er veldig ulike (f.eks en skole)

Dersom nettstedet nesten utelukkende skal brukes
av en type brukere (f.eks bare kvinner)

Dersom nettstedet krever spesiell kunnskap om et
omrade



Veer litt forsiktig med a teste venner og bekjent

Veer litt forsiktig med a teste noen som kjenner
nettstedet fra far



Produkter — liten gave
Gavekort
Penger

Noen synes bare det er spennende og moro a fa veere
med a pavirke



Forstar man hva siden er ment a veaere og for hvem?

De viktigste oppgavene dine brukere kommer til ditt
nettsted for a utfare

Det skal veere realistiske oppgaver



Eksempel:

OSL /Gardermoen flyplass

Finne avgangstider, ankomsttider, parkeringsinfo
m/priser

Universitetet | Oslo
Finne studietilbud, opptakskrav og tidspunkter
Posten

Finne porto, sende pakke, naermeste postkontor



Et usjenert lokale, kontor
To-tre stoler

Evt. en PC med internettilgang
Evt. videokamera

Det du skal teste



Hva behgver du?



Sitt pa siden eller bak - ditt kroppssprak kan pavirke
bruker

Ikke la testpersonene mgtes, avtal god tid mellom hver

Beregn tid til & notere underveis og rett etterpa



Innledning
Forklar ngye hva som skal skje
Skap trygghet

Forklar at det ikke er personen som skal testes, men
nettstedet — man kan ikke gjare "feil”

Evt. ha et ferdig skjema som testpersonen skriver
under pa:

Det er ok a bli filmet i de tilfellene man gjor det
Testen er frivillig

Man loves anonymitet i sluttrapporten



Innledning

Spgar litt generelt om personens bakgrunn og forhold
til nettbruk.

Hva jobber du med?

Hvor mange timer bruker han/hun pa nettet i lgpet
av en uke?

Hva bruker han/hun nettet til?
Favorittnettsted?

Har du noen gang kjgpt noe pa Internett?



Be testpersonen "tenke hgyt” mens oppgavene utfgres

Dersom testpersonen stiller deg spgrsmal, svar med et
spgrsmal.

lkke alle spgrsmal kan besvares underveis — forklar
eventuelt hvorfor etter at testen er ferdig.

Dersom testpersonen ikke greier en oppgave, ga videre

lkke heng deg opp i spgrsmalene og rekkefalgen



Hva synes du generelt om forsiden? Er den oversiktlig
og ryddig?

Har du forslag til hva som kunne gjort sidene bedre?
Savner du noe?

Er det noe du mener skulle veert med som du ikke ser,
eller noe som er der men du forventet a finne det et
annet sted?



Brukeren forstar ikke konseptet
Brukeren finner ikke sine triggerord

Siden er rotete, det skjer for mye



Skriv ned underveis alle problemer
Nar man ikke kom videre
Nar det var litt problemer, men personen kom videre
Smaproblemer

Skriv ogsa ned kommentarer fra testpersonen, bade
positive og negative — skriv kommentarene ordrett

"Kjempebra, dette likte jeg”

"A, der er den jo, den sd jeg ikke fgr na...”



Ga gjennom resultatene sa fort som mulig etter testen

Ta en avgjgrelse pa hva som ma endres av de
problemene som dukket opp — fiks problemet



lkke bruk tid pa smating som egentlig ikke betyr noe
(unnga "kajakkproblemer” steve krug)

Veer forsiktig med a legge til ting

Tydelige problemer ma fikses

Obs!

Veer oppmerksom pa pavirkningen det har pa andre
ting dersom du gjgr endringer



Kort skriftlig rapport eller PowerPoint om funn

Bruk skjermdumper for a vise, forklare og komme med
eksempler

Ta med brukernes kommentarer

Dine eventuelle forslag til endringer og forbedringer



Har du ikke ferdige sider kan du allikevel teste pa papir
Enkelt a flytte rundt pa ting og gjare endringer
Man henger seg ikke sa opp i designdetaljer

Lett & se at det ikke er ferdig



Hvordan lager man papirprototyper?



Det du behgver















Hva trenger du?









Wl refram es WWW.axure.com









Fra 35% til 55% konvertering til neste side

Kenneth Eriksen, senior internettradgiver, Online Corporate Solutions, Online Salg, DNBNOR ASA



Vi har ikke tid

Vi har ikke penger
Vi har ikke erfaring
Vi har ikke testlab

Vi vet ikke hvordan vi skal sammenstille resultatene



Vi har ikke tid

Lar du veere a gjare testingen til en stor sak far du tid
Gjeres det riktig vil det spare tid pa:
- diskusjoner

- matte gjgre ting om igjen pa slutten



Vi har ikke penger
- ta med et videokamera hjemmefra

- gjor det selv i stedet for a leie noen til a teste for deg



Vi har ikke erfaring
- brukertesting er ikke vanskelig a gjare
- alle kan utfgre en brukertest

- du vil alltid fa resultater du kan bruke til noe samme
hvor enkelt du gjar det.



VI har ikke testlab
- det behgves ikke

- du behgver et rom der du kan veere uforstyrret, to
stoler og en PC/en papirprototype



Vi vet ikke hvordan vi skal sammenstille resultatene

- de st@rste problemene er ofte sveert apenbare



Det viktigste er a teste, teste, teste

Du kan selv observere brukerne direkte, eller lage en
elektronisk spgrreundersgkelse

Det ma ikke gjgres av en profesjonell



elin@webkvalitet.no

Mobil 911 69 034



