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Part 1: Science and History of Usability 
�
.�/0�"���/�����
�&���
.����
	�
�	�::
������
��
��
���;;�	���?
�
��� ��
����� ������������
��������������������
�

������
	��������
��
�� ��� �����������������������	��	������� 
��������������
�
����
	�
�
	��������
������������������
���������	��������������������
����������� ������6��������

	���B����������������������
������
������������������
��
����	������������ ��
� �����������

	�����������������������
���������
��
�����
 
���������
�����6����
	���

��
��
��	�
���
��� �����
	�
��������������
������
�������������������������� ��
������������������
������
��

��
������������ ����<�������������7���
������C
��������������7������ ������
�����������
	��
 ����
����� ��� �����������
�����������
�
1	������������������������������
�����������
�
�"�����
������ 
��������
	����������1	���
������
�����������
�
����
�
	����������)������	�
���������������������
����
������
	��
���
���� ���
��� �����������
������
������������������
��
��������������! ��
� �������
����������
������������
�
��	�
����
�����	�����
������������������
�������	�
��������	���������������������������
�������������������������������
���������	�����
��	����
����������
���������������
���������
�
�	�������������������������������
��������
����������
��������������
�����	������������	�
������������������
�������������
�����
�	��������
��
����
�������
����������������
������
�����
����������
���	������������	������	�� ����������������!
��
��
��������
���	�����
����������	�����
�	��������
��
����
��������������
��
����
�������

���������
�
��������
��
�����
����������
�������"������������
�����
����������������
�������������	�����
�	�	��������������������
����##$���

%��������"
��������
&&�'$%"�������������������

�����
�(������
�����������������������	������	����������������
���������������
��	�
���	�����
��������������
��
����
���
�������
������������������

����������������
��
�������������������
���������������	����!������!�
��������������������$%"�	�����

+
�

�
�
�	"�%'��
�����+"���'����
1�
The operational effectiveness of many of our most important military, aerospace, and 
commercial systems is based, in part, on the application of professional usability science 
and related testing. Formal usability testing has been applied to all manner of products 
and services, ranging from consumer products to the large networks that combine human 
participants with computer-based systems. As a formal discipline, the methods can be 
used to determine the relative and absolute effectiveness of the connection between 
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people and machine or to define and optimize your customers’ satisfaction with your 
web-based system or service. History has shown that professional usability testing is a 
powerful and effective method for determining objectively the speed, reliability, and 
satisfaction users experience as they interact with your screen-based product or service.  
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From its inception in the 1940s until the late 1990s, formal usability testing was executed 
in a laboratory-based setting. This process has included design and execution of 
controlled experiments based on observations of humans interacting with machines. In 
addition to this more “applied” form of testing, a considerable amount of basic research 
was conducted in areas known to have a large impact on the usability of technology-
based products. These studies focused essentially on skill acquisition, reaction to 
different types of stimuli, and issues related to human information processing. The rapid 
advance of the general science of human factors engineering (recently known as usability 
engineering) is based on the proper use of lab-based testing methods. It is important to 
point out that lab-based testing is even more applicable today than in the past. A key 
insight of this paper is the point that lab-based testing can be combined with new online 
customer response and behavior tracking tools to create an even more robust 
understanding of how customer/users interact with your screen-based products and 
services.  
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Definitions Are Important 
Thomas Kuhn in his text The Structure of Scientific Revolutions acknowledges that the 
establishment of formal definitions is a sign of a maturing science. For the purposes of 
this paper we use the terms “user interface,” “interface,” “customer experience,” and 
“human-computer interface” interchangeably. All of these terms describe that part of a 
screen-based delivery system that we see, touch, and interact with as a means of 
achieving a predetermined set of goals and objectives. 
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Part 2: Business Rationale Behind Professional Usability Testing 
�
Five Usability Statistics that Are REAL 
 
Over the past 8 years the internet press has proffered many statistics documenting the 
importance of usability. Much of the reported research was anecdotal. Here are five 
critical statistics that have been shown to be true based on research undertaken by 
MauroNewMedia (MNM) in a wide range of projects and vertical applications.  
 
1.  For every dollar spent acquiring a customer you will spend $100 dollars re-
acquiring them after they leave because of poor usability or bad customer service. In 
several large studies conducted by MauroNewMedia this statistic has been verified. In 
fact, in some settings such as online banking the cost of re-acquiring customers may be so 
high as to make such efforts not worth action. Professional usability testing, if properly 
structured, can be used to address the problems of customer rejection rates directly by 
subjecting systems to analysis using critical incident techniques and other methods aimed 
at identifying critical customer experience design flaws that lead to loss of customer 
confidence. These methods are well proven and powerful. Online testing systems can be 
useful in addressing this problem as well.  
 
 
2.  More than 95% of your customers will use less than 5% of the features and 
functions of your site. Customers will NEVER use about 75% of the functions on 
your site. This is an essentially correct finding. The reasons for this are many and 
complex. During early stages of development, however, professional usability testing 
clearly show which features and functions are relevant to your overall business 
objectives. By using testing methods that focus on feature-function tradeoff analysis, it is 
possible to reduce dramatically the complexity of the user-interface design itself and 
more importantly the cost and complexity of the entire software- and hardware-based 
system. This reduction can have a dramatic effect on project lead times and costs.  
 
3.  The single largest predictor of call center volume is your web site’s usability. 
Calls cost an average $22-$30 per call. The interesting aspect of this statistic, which is 
true, is that call center volume can be fully predicted by executing professional usability 
testing research during development.  Even more important is the fact that if customers 
do resort to call center support they will be far more likely to become repeat users of 
phone-based problem resolution. This means that, in real dollar terms, the actual cost per 
call is probably far greater than the standard rate quoted above.  
 
 



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

4.  For every $10 spent defining and solving critical usability problems early in 
development using professional usability research, you will save about $100 in 
development costs. By using professional usability engineering and testing early in 
development, we have seen clients dramatically reduce the complexity of their software 
through elimination of unnecessary features thus reducing the cost of coding and more 
importantly the cost of testing and fixing bugs in the system. In one large commercial 
client, the time to execute a quality assurance test fully was reduced by 85% because of a 
decrease in features brought about through the application of formal usability engineering 
and testing during the early phases of development. This amounted to a savings of 
approximately $15 million and a reduction in schedule by 18 months over the prior 
software development iteration.  
 
5.  For every dollar you spend improving the visual design or style of your site, you 
will receive virtually no improvement in sales. The same dollar spent on improving 
core behavioral interactions with your site’s critical way-finding and form-filling 
functions will, however, return $50-100 if executed in a professional and rigorous 
manner. In several large studies conducted by MauroNewMedia during the past 5 years, 
it was clear that spending large sums on web site design (re-design) efforts produced 
almost no benefit it terms of improving the business performance of large E-Com 
offerings. In one large client’s case, serial re-design efforts by several large web 
development firms used approximately $100 million in development fees. Yet the 
number of new customers declined, those retained remained level, and almost no 
customers were migrated to other services or were involved in cross purchasing of 
products or services.  
 
This finding clearly shows the complexity of creating a steady increase in business 
performance through re-design of large complex sites. If these development teams had 
used rigorous usability testing methods before re-design, they would have seen 
immediately that the visual style of their site was not the driving force for improving the 
customer acquisition, retention, and migration. In a recent study conducted by 
OpinionLab,7 it was found that of 12 major site re-designs only about 20% of the sites 
achieved their prior level of subjective ratings by customers. The remaining sites were 
actually judged worse by customers. Obviously, we must ask the critical question “Where 
is all the development money going for site design and re-design”? 
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Where Does the Money go in E-com Development? 
If we look in detail at how costs are allocated in a typical large-scale E-Com development 
project, we see that optimization of the customer experience or user interface design is 
critically important and very costly. For example, in most projects and especially those 
that are aimed at a broad consumer profile, it is common for the design of the user 
interface to use 50-70% of total system development costs.9 In fact, user-interface design 
costs can be as high as 85% of the total development costs. This is likely if a project 
undergoes serial iterations involving major changes in E-Com strategy or customer 
experience design. In one large financial services E-Com effort, more than $500 million 
was spent without a single screen being delivered to the customer. During this effort none 
of the seven firms retained in the design of the new site conducted professional usability 
research. At the end of the costly development cycle, the final site was still complex and 
did not result in significant increases in customer acquisition, retention, or migration. For 
a detailed discussion of the impact poor usability engineering has had on the general 
category of Financial Services see the article cited below (Mauro 2001).10  
 
Improving Your Percentages 
In another research project conducted by MauroNewMedia where professional usability 
research and testing were used in the early phases of development, costs associated with 
the design of the user interface constituted between 15% and 25% of the total 
development costs. This dramatic reduction in fees was correlated with early 
identification of a core feature set and an ability to prioritize user-interface design 
solutions based on usability testing in a rapid prototyping development environment. If 
professional usability engineering methods including usability testing are used early and 
frequently, development costs are significantly reduced.  
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�����Even the best professional 
usability research will fail in the face of poorly defined business objectives and unclear 
strategy. 
!��
�%���
 ����%'������%� 
���
����
��As experienced E-Com development executives 
know, changes to the user interface often have the single largest impact on infrastructure 
and development schedules. Nothing pushes a project over budget and behind schedule 
faster than changes to a functioning user interface. On the other hand, no single aspect of 
the E-Com system is more subject to opinions and executive directions for changes and 
updates. In the real world, many of these changes are without foundation in either reliable 
customer testing or professional user-interface design research. Recently, it has been 
shown that professional usability testing methods can be an invaluable resource in 
determining objectively what aspects of a web-based delivery system needs to be 
changed and, more importantly, why enhancements are required. By linking user-
interface design changes to objective customer feedback, professional usability research 
removes user-interface design from the subjective opinion of the developer. This 
approach places design changes in a more manageable and less politically charged 
position within the overall context of site re-design and upgrade.  
�
>����>����
�>�����
Professional usability research can play a critical role in reducing call center volume and 
call duration by objective identification of critical user interface interaction events 
(critical incidents) that lead to call center intervention. Data from rigorous usability 
research can be used to structure call center problem resolution databases and interfaces 
and to plan call center volume levels. At the end of the day, professional usability 
research is a cost effective and powerful way to reduce the cost of call center support by 
identifying and resolving critical user problems created by interface design configurations 
and procedures that lead to poor usability. The interesting aspect of this benefit is that 
usability research can be used in the testing and design of user interfaces that have as a 
specific business objective the reduction of call center costs. When this is a major 
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business objective of a development effort, methods can be put in place that address this 
problem before any hard coding of the system is begun. 
  
Return on Investment for Professional Usability Testing 
Robert Pressman in his book Software Engineering: A Practitioners Approach says that it 
is important to solve problems early in the software development cycle. Even Pressman’s 
model and related costs, however, pale against the real costs of not addressing problems 
related to usability. Poor usability has an impact not only on system reliability 
(Pressman’s main point) but also on customer acquisition, retention, and migration. 
Pressman and others have shown that for each phase of development that proceeds 
without formal usability testing the cost of fixing usability problems increases by a factor 
of 10. We can see immediately that costs rapidly expand to very high levels. This impact 
is especially important for interfaces that have a high transactional component and that 
offer customers goods and services that are fee based. In those cases, customers tend to 
be loyal up to a point, and when they flee because of poor usability or customer 
experience design they are exceedingly costly to recapture as discussed in Part 1 of this 
paper.  
 
Early error detection and Return on Investment 
Solving one serious usability problem early in the development cycle may require 
minimal costs in terms of actual usability testing fees. Leaving that same problem until 
after launch, however, will cost at least 100 times as much to fix. In studies by 
MauroNewMedia, the actual cost of solving complex usability problems after beta was 
closer to 1000 times original costs. It is important to note that the impact of poor usability 
is rarely known within the context of larger web development Return on Investment 
(ROI) modeling because the impact sphere often covers cost centers that are not part of 
the normal web development ROI model. Such costs often include employee training, 
fulfillment, facility maintenance, returned goods, and lost cross-sell opportunities. These 
are only a few of the factors that poor usability impacts.  
 
Currently, those web development teams that do use professional usability testing tend to 
do so too late in the development cycle. As a result, they are not achieving a significant 
ROI either on usability testing or on the resulting design changes. But more important the 
benefit of usability testing is being lost in the larger context since the cost of making 
changes based on usability research grows dramatically with each release cycle. As we 
can see from Figure 1, the greatest ROI for professional usability research is achieved 
during the basic concept development phase of a large project. This is the time when 
usability engineering and testing return the most benefit. Yet, many teams tend to 
perform usability testing much later in the development cycle.  
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Figure 1: ROI and professional usability testing by phase of development 
 
This timing, however, is not the important point in terms of ROI and usability testing. 
After launch or even well into the beta release cycle, some complex usability problems 
simply cannot be fixed without a major re-design of the infrastructure. This fact is 
especially true for interfaces that require the use of databases and search functions for the 
location and purchase of items from a large inventory. These systems routinely fail to 
meet baseline usability requirements and cannot be improved without major investments 
in new infrastructure and programming.  In one large study undertaken by 
MauroNewMedia involving an E-Com site selling consumer products, the site’s search 
engine returned a wrong or incomplete list of search queries 57% of the time. On average 
46% of the site’s customers left without locating the items they wished to purchase even 
though such items existed and were available on the site. By applying professional 
usability testing in the design of the search query system, the E-Com site could have been 
improved by a full order of magnitude. Waiting until the database and related search 
functionality was complete, however, meant spending more than $1 million in re-design 
and programming. The cost of a professional usability testing study early in development 
would have been about $25,000.  
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Customer Acquisition Costs 
If we factor into the cost-benefit model the cost of customer acquisition for web-based 
services (for example, acquiring one online banking customer costs about $1,500), the 
real costs of poor usability begin to emerge. Not only do we need significant funds to fix 
the problem that is sending customers away, we also need major investment in marketing 
fees just to balance the number of customers who are leaving the service due to poor 
usability. This is the big picture on ROI and usability testing. We can, however, easily 
expand the model to include other costs such as call center support costs and the impact 
of negative peer recommendation caused by poor usability.  It soon becomes clear that 
using professional usability testing and related sciences to solve usability problems fast 
and early can have a significant ROI.  
 
How Much Is the Right Amount to Spend on Usability Problems? 
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Part 3: The Science Behind Professional Usability Testing 
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Improving Usability vs. Improving Visual Style  
There has been a running debate among large web development teams, often times 
extending into the office of the corporate CFO and CTO, about how large budgets should 
be allocated when undertaking major web design or re-design efforts. Should you spend 
$250,000 dollars with a web development agency for an updating of the visual branding 
and information architecture of the site? Should you spend that money on professional 
usability research and enhancement of the procedural interactions of the customer as they 
interact with your system? There is a reliable and well-developed framework for making 
these types of decisions. Web development teams in critical decision-making scenarios 
do not, however, routinely apply these methods. As a result, allocation of technical and 
consulting services often turns into a hotly contested political battle that does little for 
team morale or development of a cohesive vision. By drawing on fundamental research 
from the cognitive and management sciences, MauroNewMedia has developed an 
effective framework for addressing these complex questions.  
 
Return on Investment Modeling and customer behavior 
The best way to determine an effective means for allocating development funds is to 
frame the issue in terms of return on investment (ROI) for the funds to be expended. 
Unfortunately, over the past 2-3 years ROI modeling, much like usability testing, has 
become a popular buzzword in web development teams. As any seasoned development 
manager well knows, all ROI modeling comes unglued unless the basic model is sound 
and the data itself is reasonably accurate. In our work with leading corporations on these 
issues, we have seen ROI models for allocation of web development resources range 
from complex mathematical simulations to rule of thumb decision-making by the CFO 
and  CTO over lunch. In fact, both approaches can be valid if those involved in the 
process have a fundamental understanding of the complex balance that must be obtained 
between visual design and usability engineering of the customer experience. To the 
surprise of most development executives, there is a well-reasoned research method for 
addressing these issues. If we look objectively at the role of visual design and usability 
engineering in the creation of a powerful customer experience design, surprising issues 
emerge that can guide our decision-making.   
 
Hygiene Factors: Why Visual Design Goes Only So Far 
Research principals from the behavioral sciences deal with the basic concept of how 
much benefit users of technology will find from increasing levels of visual or graphic 
design improvements in the user interface. Drawing on this research, it is clear that visual 
design enhancements beyond a certain acceptable level will add little by way of improved 
customer satisfaction or, far more important, have little to no impact on customer 
acquisition, retention, or migration. This is not what most web development agencies 
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communicate to corporate development executives when selling re-design efforts. This 
fact is, however, clear. If you continue to improve the visual branding or graphic design 
of the user interface beyond an acceptable level, you will do nothing to improve critical 
business drivers. Your ROI will be essentially negative or flat. But this is not the whole 
story. This research also convincingly shows that poor levels of look and feel will have a 
negative impact on customer response. The critical question is, What constitutes an 
acceptable level of visual look and feel? This question is best answered by a form of 
market research known as “visual and interactive brand attribute testing.”  
 
These tests executed using online testing tools tell you what level of visual design is 
appropriate and if you need to spend time and money on re-designing and upgrading the 
visual brand of the site. The important point is that such decisions are based on objective 
feedback from your customer base. Customers ultimately determine what is appropriate 
and acceptable. This form of research must be conducted before funds are allocated for 
design and development. A study of this type routinely offers significant ROI. It is 
important to note that hygiene factors and the relative weight of such factors vary 
depending upon the industry group, product, and target audience. The only way to 
determine the relative importance of the visual style of your interface objectively is to 
map the design against industry-specific references and to test the site against a formal set 
of visual brand attributes.  
 
Behavioral Factors: Where the Money Must Ultimately Go 
In addition to hygiene factors, there is another set of factors that must be addressed if you 
are to optimize the ROI for development funds during design or re-design. This second 
set of factors is known as behavioral factors. They are the point-by-point interactive 
procedural factors that allow the customer to execute transactions on your site. The 
important aspect of behavioral factors is that they are determined by mapping customer 
online behavior against actual business objectives. These factors have a directly 
measurable impact on critical customer interaction variables such as  
 

1. Customer acquisition costs 
2. Customer retention costs 
3. Customer migration costs 
4. Customer support costs 
5. Customer training and skill support costs 
6. Process improvement costs 
7. Software design and development costs 
8. Software quality assurance and testing costs 
9. The cost of user-induced transaction errors  
10. The cost of increased task time and task complexity  
 

All of these issue form the basic business performance model for E-Com initiatives. In 
the design of a new site or planned upgrade of an existing site, these factors map directly 
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to the observed behavior of the customer as they enter, navigate, and perform transactions 
on your site. These factors are not significantly improved by increasing the visual style of 
the site but are directly and profoundly impacted by the actual interactive nature of the 
site in terms of the user’s decision-making processes and sequences. Although this point 
has been made before in this paper, it is well worth repeating. These processes can only 
be understood and optimized through application of methods and practices of the 
cognitive sciences. It is from these sciences that professional usability engineering and 
testing draws its basis. In other words, how the site is organized from the very first eye-
scan of the users until they migrate to your highest paying user profile the site must be 
modeled and optimized against rigorous and proven customer decision-making models. 
Figure 2 is a schematic representation of the basic concepts at the center of ROI and fund 
allocation decision in a large web development effort. 
 

Hygiene factors Behavioral factors

1$ spent = 100$ ROI

1$ spent = 1$ ROI

“Large” ROI
High: ROI

Low: ROI

Visual interface design
Improve visual “Look”

“Small” ROI

Behavioral interface design
Reduction in customer support $
Reduction in customer acq. $
Training cost reduction
Process improvement
Dev. cost reduction
Reduction in task errors
Reduction in task time
Improve the bottom line P/L

Hygiene factors Behavioral factors

1$ spent = 100$ ROI

1$ spent = 1$ ROI

“Large” ROI
High: ROI

Low: ROI

Visual interface design
Improve visual “Look”

“Small” ROI

Behavioral interface design
Reduction in customer support $
Reduction in customer acq. $
Training cost reduction
Process improvement
Dev. cost reduction
Reduction in task errors
Reduction in task time
Improve the bottom line P/L

 
Figure 2: ROI decision variables 
 
A comprehensive discussion of these issues is beyond the scope of this paper and 
certainly there are contrasting views on the appropriate model for ROI decision making. 
For a discussion of these factors visit http://www. taskz.com under the heading of 
Executive Primer.18  
 
Unfortunately, many web development executives have not had the benefits of exposure 
to rigorous professional usability engineering and testing methods. This leaves them 
without sufficient background for critically evaluating project proposals and team 
expertise profiles when allocating development funds. Even the best MBA programs and 
IT graduate schools offer a superficial overview of software development methods using 
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professional usability engineering and testing case studies or course materials.19 This 
problem is widespread and clearly complicates the success of many large-scale web 
development efforts. There is also growing awareness on the part of web development 
executives that current methods using poorly defined expertise profiles based primarily 
on the visual design bias has been ineffective in delivering highly engaging and 
appropriate screen-based systems.  

�������������������������������������������������
*A�$���� 

��������������
�
������
����������'�����������
	���

	�����

�������� �
�
���� 
��� 
�
��
	�
�
�������
� ������
�����
�������� ����������������
������
��� ��� �����0���!���
�����3��������



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

�������-�

�

Part 4: Online vs. Lab-Based Professional Usability Testing 
�
+���"����1�
�����
$�����

��� ���
 
��������
�������������������
	���*����������
������
��
��
����
����
 
���������
�������������
�
�������
	����������
����������
�
������1	���

����� 
����
�������
�������
����������
� 	�� ��������� 	�����������
�
��������
	�� 
����
��������

������
��
��
��������������
��$��������7�������
������ ��
���������������������
	��
�������
���������
��������
�
�������������
�����
�
������������
	��
�������������
��
����
��
	�����1	�������������	����������������
�����
	��
� 	�� ������� ��� ����������������

���������
	��������
�����
����
���������!������������ 	���
	��������������
	���������
����������
	�� 
����
��
�
������������
�������

��
���������
��
�
����
��
	�
��������7��
���
�

	��?
� 
������������������
����
������
������
��
��
������
	�����1	����7
�������
�������
�������������
������
��
��
�������
�����������)���������	���������
	����
��������� 	����
5
 	����
�������� 
����
���
���������������
����������	����������������*��4	���
 ����������
	����!������
��
����
	�� ������
������������������������������	
���
��
 
�
�������	�����������������������
���
��
������
��������
���� 
�����=���������������

������
��
��
�����
�
����������������������
�����������
��
�����
����
��
	�����!
����������
��� �����!��)������� �����1	�� ��
� ���C
��
��������������
��7� 

���������
�� �����
	�
��������	��������	���
��
���
	��������
��������
	����� ������������
����
	����
���!�������
��������������
�����������
 
�������������
�
#	��*��
��>�������*�	
���7��
���#���
���
6
������
�������������
������
��
��
�����������
������
��������)�����
�����
��
	�
�	����

�)������ ����� 
�
��������
��� 
���
	���
��������
���$
���������
��
�
��
�����
����
	�
����
���
�
�������
� ����
�� 

�������������
	����	���������
	��
�����7 ��
�
��
	���7
��
�
	�
���
���!������
���� ���
�� )���
��� �� )����������������������������������
	���������
������
��
����������������
������������������������������
��������
��������
���1	�����
�������
�� �
����	�
�
	��
�������� 

��������)�����
��
	������ �����7������������������

��������
���
������
��
�
	������
��������
��� 
������	���������)����
	��� �������
	�
	���������	�����
����
	��)������

�����1	������
	���7� 
�������
��������!������
��
������	� 	���
	����
�������
�������������!
�����������
�������
	��
������
��� 
������
	���
��������
�����
���
������	����
����
�)�������������
��)�������������
������

�����7��
�������
���
����
�����
�������
��
�����
�
������10��������)����������
���
����
���)�
'���&���)
���
�
���
���1��1	��������������
��
����
�� 
������ �
����
����������
�
	�����
����� �������
	��

�������������������������������������������������
�����
����������� ���
 
�������
�������
��
���������*����������
������
��
��
����
������
�����
	���
�����
���������1	���

�������������7�����
���������������������������
 
���� �
�������
	����������������� ����
�
���������� �
��������������������� 	��������������7��������1	���������� ��
����������� �
��������
	���

���
�������

��� ���������
	�������������)�
������
���������)������� ��� �������� ��
��
	���������������
::
������
����
����;;�������������������
	�������� 	�
������
�*�=����
 	����
����.12$���#05���� 
����
���
���������������
������
��������������������� ������
����
�����������������
�*�����
	����� 
���
��=
	�������������������������������
�����������
	����
	�
�
�������
	��������
��
�������



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

�
����
	���������)�����������������
������
��
��
�����6����
	���

��
���
� ����
���
�����
�������!
�����	�
���
�� 
�
����������� 

��������������
	���������
����
����
��������)��
�� �������������
	�������������
�)������?� 
���������
	�
��������
�	���
�)������ ����
 	�
��� �� )������������)�
�� ����������������������
����������������������������������
���)�����
��������
�������C
��
������������������ ��� ��������
	�
� ������
����
��������
���������������
������	�������(�
������
��	��������)�����	��
	���	����
����
�)���
	���

��)��������	�
�
	���	���� 	�����
����� ������ ��������������������������� ���� 
������
�����
$�������!������
��
����
	��� �����������
�
��
��������
�	����������
	�����������
�
	��
��)�
�������� ���1	�������
����������!��������
�����
	�
���
� �����)�
	�����������
�
����� 
���
�	�
�
	�������
	��)�����
�
	��
����
	���
����
�)��
��)�������� �������������������
��
����
 
����
���
���������������
������������� C
���
�������
	���
���������
���1�����
�
��
��
	����
���
�����������������
���
����
�
�	���;����������6
��������������������������
�������
���
��������
��������
����
���������������
	���
�������@����������D��
�������
	���
���������

	����
	���
�)���
	�� 	�������
	��
�	�
	������������� �� 
�
�
�����)�
	�
��������
	����
���
 �����������
�����
	�
�
	����������
���������
�������
	��������	�����0���)�����
�
��
	��
��
	�����
�����
	��?�
�����
	�� 	���������������
������������������
 	�
��
	����
	��;��
�
�������
	�� 	������������
	��������	�����������������
	��
�����������������$��
	����������
�������
	�
��� �� )���������)������
�� 
�
�������
�������
����������������� 
�����
	�
�����
������
 	���)��
	�������������
����@����������D��
����4	�������
���� 
����
�)������ ���
�
���)���������
����
	����������
	�
�����������C
��
�
����
�� 
�
����;��$5��
	�
���������
��������
���
	��������������
	����
����
�
�
�����������
	����C
��
��������
������
����
��
��������	�����
�������������������
���
	������
�����
�������
�
	���
��
�������������
�����

	���?�
�������
����
����
	�����	�������4	���
	��
���� �� )����������)���������
	�
��
������
 ����
!���������
��4	�������
	����
�)������ �������
�����������
����)����������������!�����
����
��6
������
������������� 
�
�������	������������ 	���������
	�������������
�� 
���
��������
����
	������
	�� 
�
����;���� 	����" ����
!����>���������
���������
"������!����>��'

���������
�������
���������������������

���
�
�������� 
�
�������	������
������)�����
�����
�������
	���
�� 
�
�����;��� 	��������������
����������1	��C
��
����
����4	�
� ���������������
��������������������
��
����
��
 	��������������F�1	���������
������)������7�����
�������
	�������������@����������D��
������� ���������������
��������
�
$��
	�� �������@����������D��
������ ���
�������	�����������
�
	��������������	������
�

	�����������)�����$��
	��������������
��	
������
�����
� ��
��������
��������
	��
��������
 ������
���
	�
�
	����������
�����)��
�����
	���������
����
��$������������������� �

�����
���

�������	
����
���
	�
�
	������������	
����������������������������������
	��
�����������������$��
	������������������
	�����	
���������
	�������
����
��@����������
����������
�����"	���������	
�	�����>��$��
	�����������
	��������
��������D��
����������
 	�������������������������4�����	
������������
��
 	������������������
���������	� 	�
 ����������	
�������
	�
�
	���������������
�
������������������
	����

���
���
�����
���
�

��	����
	�����������
	������)����4�� �������
	�
�
	���������
�������
	����
������������
����������� ��������
����
��������
���� ��
�����7
��
���� ���������������������������



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

�������2�

��	���������
	�����
����@����������D��
����1	������������	�
�����
���� �������
�������
�7 ��
�
������
	�
�
	�����������
�����������
�����������������������
����
	�����
�����
�
#>��%������7�	�
�%���
����>��������� �+�������"
���������"�=
��
���
$������������
�������	�
���� ����������������
� 	�������
	�
��������������  
��
��
�� ����������
����������� ���1	����
����
���������
��������)�������������� ��������� 	����
�	���������
	���������C
��
������� ���������������������� �
��������
������������
��6���
�7���������� ���
������
	���	��	����������� ��
���
���	�
�
	�� 
�
�������C
��
���"����
�����02#>���	����
	��� ���������"
	����02#>��	��������
	�������������������������
��C
��
����������������
	�������������������C
��
�����������
�
�

�������
	��������������
'

��	�
���� ����
�
�������� ��
��������	�
�
	��������� 

������������
�
	��
����
	����
����
��
��)���� ���4�� ����
�)����
	����� �
�������������
�
	����
����������
	����
��	������������������
	����
�����������������	
�������)����
	���C
��
��������

��	��

	�����������
	�����
	������������ ��������!������
��
�����'

���������
�������
������
��
������ 	��
	�
�������	����	�
�������
�
���������� ����<����

���������	�
�
	��������������

	��������
������������$��������
�
��)����	���
	���������	���
	���
����
�)��
	����
����
������ ��������
	�����C
��
���������������)�
	���	���
	������
����

�
������
�������

	����
��
����������)�
������������
��������
���'�� ������
����
	������	��������
��
��� 
�����"�����
�� )���>���
	�
	�����
�?� 
�������������"��������
����>���� �����������
����
���������

�
	������	����������
	������
���� 
�����4�
	����������
�����
����������	���

�����)��
�
	����	������������ 	�������
	�������!����������
�������� ���
����������
������
���

�	���
	������
������	�
�
	��������'

���� ����
�
�������� ��
����
����������������
@����������D��
����������	����
�� �������
	�
��	�
���������������
	��������������	�
����
� 

�����	����������@��������
����
	�������
��
� ���� 
������
�������������������!������

������
��
��
�����=�����
	�

�
	���
	��������
���
��������
�����
����
	����������
�
=�?� 
��������	�
� ������
���������
	��������������������� ��
����
	����
����
�
 ���
�� �
��������
��
�)������� �������
�� 
�
����;����C
��
�
���������
	����
����
�����
�������
����� �������
�������������
	�����

����
	����C
��
��������
��
	�� 
�
����F�#�)�����

	���7���������@����������D��
������� ���������������
�������

���� ����
���� ��
����
���

����
	�����7 ��
���������� ���
�
���������
���1	�� 
����
�
	�
�
�����������
��
����
���
�������
�����������������������
���7�����
	�����������
�������
����
!����
��� �������
�����
	�
	�� ����
!�����������!���������
	����
��������1��� 	�����
	�������������
�
�
���
�

	�� 
�
�����;���
�����
	���� ���� �����
���
���
�����������
	���� ���� �����������
����
	���������
�����
	�
�	�����
	����� ��������������<��
	�������������������
�������
����������������������
	�������
����������
	����
����
��1	��������
���������
���M��
����
��
��
������������������
���������
�
;�/�7��
���!���
�
�"�#���
���+"���'���
��>�

����"����
�
�����
���	��3�
1��������
$
�	����� �������
����

��
���

� �����
������������
��������
������
��
��
������������
��
���)�
�
	�������
�����������
�����

�
	�����)����������
����
���������!������
������
��

��
���������� 	����1	��������� 	�	����������

�������
	�� ��������
�������������������	��
�����
	�
�
	����
����� ��������	�
��� �����
��������� ��
����
������
������
����
	�����1	���
������	��
���	
��������� 	������������� 
���������
	�� ������������� ��������������



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

�������
��
��������
����
���������!������
��
����������
	���
����	�����6��
���+��	������

����������
��7�������������������!������
��
������
	�����1	��������
��� ��� 	��
�
�������
������������
��
��������������
�
7��
�������
�
�"�����
������

������ #
��
�
��������)����������
�
�"�����
���
#��� ��
�"	��	� ��
9������
>� @��	� ��
�"���� ��
9������
�
6��
����?� 
�

�����
���
���� 5�������?� 
�

�����
���
����
#��������������<�� 5��������������
����������<��
$������
����� �������� 3���� 
�
�
��� ����
�����������������
@��	�C
���
���
�������<�����
�� 5	��
������ �
�����������������
��
�����������
� �
��
� ����
������ 0�������
� �
��
� ����
�����"���!����>�
��)�����������������

�������

����� �����
����������������

�������

�����
6��
���+�

�
�� �����
��������������
	�� ����������������
��
������������ ��������
��
����
���������!
������
��
��������������
	��� �������
	�����������

��
�������
	���
����
	�
���
	����
	�
�
���������
��
�������	
��������
	�����
��� 
���
	� �����7�
� 	��������
 	������������
�����
�������������
	�� ������������
��7���)����
�������$���� 
�����!������
��
������������
��� ��� ������� �
����
���������������������� 
��������
����
	�
�
�������
��������
������
�

	��������������  
��
�������������
����
	���7� 

������� �����7�
��)����
	�

��������������
������������ ����
���� ����������� 

�������!
������	��������=��
	������	������������

��
����
����������
�������
	�����������������������
������������
����������������������!
������
��
�����=��
	���
	���	������������
��
���� ��������������
�����
	�
����!������

��
���� ����
�� 	������1	�������� �������������!�����������������
��
�����
	���
	������
�
*��
��#	��
"�*�	
�������+
���!���
�
�"�#���
���
4	���������)��
�
	���������������� ��������
���������?� 
���������������
  ����
��.!
������
����
������
������
�
����� �����
������
����� 
�
�������
��� 
������������� �����

��������� ���������1	����� �������� ������
	�
�	
������� ������
�������������������
��	�������
	�
���������
������� �
��������
��)�8�"*>����!������������"�>�����!���������
1	����
���
������������!���)������	������������ 	���
� �������������
������6��
���&���
�



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

�������9�

6��
���&�
�
$
�������������
�� �
�����<��
	����?���
��������!������ 
�
�������
��� 
����������
	������

	����
���
��������
��)�������� ������
����������
	��'������
������� ������!�������������
�
�������������
������ ����������������
	�������������������
	��������
����������
�
��������
������� 
�
��������������
��
������
	��������
�������
�
����#	���%��7���%��.�/����
��
1	�������� 	���������
���
������
���;����
��� 
������
	���� ����!���������
������
 	��� 
���<����
	���7������ ��������������������)�������
�������
������$���� 
��������
��)�
�����������	��������
�����
  ����
�������������
	���%�������������������������������
	��
��������������
������
������
��� 
������C
�� ����������
������������ �������
	� �����7�
�������������
��� 
�������
	�
� 	������!���������
�����$
�

�����

�
	�
�������
�������
���������
	����
� 	�� ���
���������������7 �����
� ������
�������
	������� �
��������������

��)�������������� ������!
��
������
	������������
�
*������"�
'������
������
��)!������� ������������� 	����
	��������������
������
������������
��
��������� ����
�������������
������
���������
��
����
	�������
��)����������1	�������������
 ������
���
�������
������������ 	���)����!����������������!����������C
�� ����
2����������
���������
	��
������
�������������
��
�����
	��������� 	�����	�������������
 �����7�
	���������	
����������
�����
����� ������	�����������
������������
�����
��� 	���)��������
��
����
	��
������
�����������������
��)���
�
��� �
���
	����
	���������

��������������
�8�"*>�
���;���
�?� 
�����������������
������"�>�
���;��� 

�����?� 
����
��	��������
���1	�����C
������
������	�����������
��
��������������������
�������� 	�
��
	������C
���������������������
������
������������������
��
������� ��
�����1	���

�������������������������������������������������
���6�������7 �����
�
� 	�� ������ ���
��������������
��)��������������
	���
��� �
����
�
����::1��)����������
6���$��
�
 
������3�����;;��
�	

�899����
��)<� ��9�������E�����
	��	����

Goal 1: 
Way finding

Scenario 1

HP

Goal 2: 
Form-filling

Scenario 2

HP

Usability testing

Objective
Time / errors

Subjective
Ratings

BEHAVIOR

OPINION

Goal 1: 
Way finding

Scenario 1

HP

Goal 2: 
Form-filling

Scenario 2

HP

Usability testing

Objective
Time / errors

Subjective
Ratings

BEHAVIOR

OPINION



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

�������:�

������ 	�����������
���������������
�
��
�����
����	���
	�������������
����
������� 
��
����
�� 
�
����;�������
��
��������������
���������7� 

��
��)����
�
1��� �����?� 
������	�������������������� �
���
����������������������
����������
����
��
���<���
��)����������5
�?� 
��������
������ �
�������)������� ��������������!������
 �����
�� ��������
	�� 
�
�����;�����������
��
	����������������
������ 
�
�����
�7������ ��
�)�����
���
	���	�����7� 

���������������
��)��1	��
��)!������� �������������
���� ������������
����
	�����������
�
���� �� ��

��������� 	����
��������
�
����
����������
����
��������
��
�����
	�
�������
	��
������
�������� 	�
����
��������
��?� 
����������������
����������
�����!����������������!�����������������1	��������
������
����
���������������������� 	���
	���
	�
� ��������������
����
����� ��
�
�����
��������������!������
��
������
	�����
�
;�'�����������
�
�"�
�@�

�������
����5��
�
�������'��	����
4	������
��)!������� �������������������
	���������������������������
���
����
	��

������
�������
����
�;�� ��
� ����
���������������� ���
��
������
��	�������������
������
��
���� 
�
������7������ ������������������������� �����7��$������
����
��������
	����
���
����
�������
	����!����������������!��������
��)���
	��	��������������������������	��	!
������������<�
��������������)�����
	�� 
�
����������
�
�������������
�������
��
��
	����
���
@������������������������
�������� ���
��
	����������������������
������
��
��
�����

�
�7������
���� �
������
���������
���������
��� 
�����������

���

�� ������� ������

�����������������������
����1��
�������
	�������
�����C
�������� ����
�����������
	������
�
=��
���
���5���� �����
�
�"�
����
�	�
��
���
��
����	
��������������
 
���������
��������
������
������ 
�
��������������
�
�����
	�����
��%���������
���� �����
	�
���������� 
�����
	���
������������� 	����C
��
���
����� �������������$���� 
�
	���� ��
���� 
������������ ������
	�
�
	���������� ���������

	��6�
��������7������0������
��2����� 	���
�
��
���5����7�8���
&���������8���������������������
&��"���

��������$
���
��� ��������
���
�������
��
	����?
�
��
��
�����

����
	�������
����������� ��� ��
	�
��	��� ���������

������
��������
������
����
������
	������
��� ���6����7��������	����7� 

������
 ������
�����

������
�����
������������
���� ����������
�����
�������
�	��	�����������
�
�?� 
������
���� 
��������
	����
���� ������	� 	�
	����������������������������
��)�
�����
�������
��)��7� 

����������������������������� 
�
��������)���������������������

�)���������
�����

������
�����
�?� 
������
	�
�
	�����)��
	�����
��������
	����������
�	� 	�
	�����?� 
��������)����������������������
�)�������
�������
��)� �����
����4��
 ��������
��� ��
	������������
	� ���� 
��������
���������
���$����
	� �����������������
��)������ ����������
	�������� �� �
�������$
���� ��
� ���
	�
���?� 
���������
�?� 
����
��������� �������
���<����5������
������
���������!����������
���! ���
������������

	�
� 
�
�����������
����)�����
����������	��
����	
����� �
����
����
���������������
	�
�

�
���
�������� 
��������
����������
����
 	������
����
��������������������������
���
���������
��������� 
�
����� ���� ��
������
����1�
���������
���������� 
����.!����
���
����������
���<����������
	���?� 
���������
�?� 
���� 
�
�������������� ���1	���



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

��������	���������	�������������������
	�������� �
������� �
���������
�������� ����
 ��
������������ ������� ���
��������
 
����
�
��
���5�����	������1�����"���� 

���
'�
���
�����������
  
��������������
��
����������� �����������7���
	��6���
�$����������������7�������
����������������������
������
�����������������������
�
������4�������������
�
�������7������ ������
������

	������	� ���
�����������
	�����)�����
����
��� 
�������!����������� ���
����)������
��
����������
�������������
��
����5������
����	������������
��������	����
���� �����7��$��
�� 
���� �����7�
	�
���
	����!����������������!����������������������
�
��
	����
���
 ����
���
�
�����
�����������1	����������������
	�
� ����������� 
�
�
������
�������������
����������
��

�����
	�
���� ��
� ���
��
	���
  ����
������ �
����
������������
��
��������
����
� ����
��
�����$�����
����������������
��� �������������
�
	������������� 
����
��
 
�
�������$���
	��������������
�� ���������� �����7��

�����������
��
����$
���� �����
	�
�
������������������������ 	��
 	�������
���� 
����
	���� ������
����
����
��
� 
�
�����
���������
�����
���
	�
�������������������
��������
��� 
�������
	���
����
���1	�����
�����

���������
	�
	������
������������������7������� ���
 
���������

������
��
�������
	�
�
 
�
������ �����
��� 
���
	������
�������������
���������1	�������������
��������������

	�� 
�
�����
���� �������������
��)�
�������������������
����
�����������
 	�
��������� ��������������� ��
� ���
��
	�������������  ��
�� �����
	�����
����0�
���
�����

	������
����������.!�������
���������	�����
����������
����
�� 
�
������ C
���
�����
��
��
��������������
�����5
�?� 
����������?� 
������
��
�)�������������

����������
������
����7 �����
�����
����
��
�
	�������
�����
�
��
���5����+��8���
&��
��
������������1�/������
�
&��
2� ��
�������)�
������� 	�������������������
����
	��� ����� ��
������	������������)����
��
��
	�����������
������
�?� 
�������)���������� ���������������������
����� 
�
�����
���������
������
 
����������� ����1	������������� 	��
����
��
	�
� 
�
��������	���
��)���
������
�
������
��������
����	������������� ��
�
����� ��
��?
����
	����
�������
����
������
	���
	������	
�
������
	��� �� 
��
�� ����1	�������
�����)����������
�?� 
����
��
�� ����� �
���
	�����������
�����
	�������� 	���
���6����7�������������� ��
���������������
������ 	��

�����
�������������� �������
	�
�������������)�������������
��
��
����
�
����������
������������
	������������
�������
	����
�������)��������
�������
����
	��
����
�������� 
�����1	������� ��������
��
	�������C
��
����
	�
���)������������
��
��
����
�
����������
�����������
	����������
��
��
����	�������� 
��
������������
	������������

	�
�
	������������
�
����	�������
�
�������������
��������
������������1	���������������
�������7����������������C
��
��������������
��1	��������������� ������
�
���	���
 ���
 
�����
�����
������
�� ���� 
����
���������������
���������������������
�������
�������
��
������
	�����$�������!��������

�������������
�� ������ ����
����C
��
����������
�)�������
�����������������
�
��
���5�-��*�	�&
�
�
��'�
��
'��
������	������1����� ����
$
��������� 
�
�������������������
�
�����
��
�����
����
	�
�	����
  ����
�� 
�
����������
�
��7� 

����
��)���������������
��
�
	����	�
	���
	����
���
	��� ���
������
	����
��
�����
���������������1	���������
	�
�
	������
�
��������
������
	���
������
��������
	�
���



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

�
  ����
������������ �����
�
���
�����������������������������
��
��
	����

�����������
������������

�
���
���������
	��)�������

������!������������������
���������������
����
��
����
	�
�	��� ��
������������� ����� ��� �
�����
	�
��
�
������
�����
����������$��
	��
����������
������
����
����������
 
!
������
��� 
�������������� ����
�� ����������������
�������
	������
 
����

����������
��
	�����
�
����������������
������
�����6��������
���7��� ��������������������������
������
	������������	���
	������ ������ )�������
�
4	�����
��
��
�������������������
������
���<�������
����
������������������
�
��
	��
��

��������������������� 
�
��$�������
���	�����������)����
	�
� ���
����������� 
����
����������
����
��������
 
����
������	���������
	�����
������
��
�����������
�
����������1	�������� ���	������������������6����7���������������
!���!�����
����
�


�����
�����
���
���� ������� �����
	�����
����
	�����	�� ��
���

�� 
����
����������
	���


����
�� ���
������� 
���� ����
���
�
����
�����������!�������������������������C
�� ������
�
�
� ����!�����
��
	������
��
��7
��
����������������
 �
���������
�


�����
�
��
����
�
��
��
��������� ��
����� �������

���
������������

���
�����
������� 
�
�������
�������
��
����������������
	�
������ 
��
	�����
��������
����
	�����
	��� 	������������

	����.!�������
��
����������������!�������7������ ���
���
����
	������
��� 
����������
�����
����
�����
	��$������ ������
	�������������	� 	���
����
���
����
�������� �
������
����
 
����������
����������	���������
	�����
����
	��
�����������
�������
	���
  �������
��
���
��������������3������������������
����� 
�
��������.��������������!�����
��
��
��������
 
����
������
���� ���������� 
�
�������$������
�����
	����������
	�
�����
�����
��
����������������)�
����!�������� �������
������@��
��� �������������������

������
������������������
��
�������
	����������������
	�����������������	������
��
������������
�	�������
��
��
	����

����������



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

�

Part 5: The State of the Art in Online Testing Tools 

�
�
+�
&�"�#����������
�����4����
������������
	�� 
����
��������
������
��
��
���������������	����
	�
����

�A%I����
	��
 
����
����
����������?� 
��������

��������
	������!�������
��������
�����1	�������������
�����*������
	�������
����������������������������������)�
������� 	�������������
����
�
�
��
!
����$
���������
��
�
����
��
	�
������!�����������
����������)����
�������
�
	�������
��������������
����
�����!�������
��������
	�������������������������������
���<�������
� ����!�����������������������
	����
�������������
�
�� ���
�� 
�
���<����
�����������
��
������������5 ����!�������
�����������������
��	��������
	���������� ���
������

����
�������
������$����
����� 
���
������
����
����
�����������!�������
����������
��
� ����!����������������
������������
�
	����������
�
�������
	������
���1��� ������������
��
	������������
����
�������
������ ����� �
�������
������ ��
�������
� �����
���
C
��
����������	��	������������
� ���
������������������������������������ 
� �����

����
�������
��������������

�����������
��������������
��
�
�����
�
��
���
���������
�
������1	�����
	�
� �����������������
���
	�������
������������
��
�����������

�����
��
��?������
�����
	���������
�������2�������������������
	����
��	����
	�����������
��
��������
	�������
���������
����������
�� )����
���� �����
������������������
������
�����
�	� 	�������
	�
���
������������������
�����������
������
��$���������������������������
�
������
��������
���������� 
�
�
��������
��
������
�������������
	�
	���
������������
�����
������
�������������
	�
	������
 
��������� ��������
��
����5�����������������
����
����������������������������C
��
���������
����������

�������

����
	�
����
 ��
	��
���������
��
	�
���
����������
��
��
����
	��
������
�����
	�����������
��������������
��������
��
	��
������
�������
����
����
�

Server side usability 
testing methods
Your server or research server

User
system

1
2

Client side usability 
testing methods
Customers computer

3

Automated heuristics 
usability testing methods
Research server 

Server side usability 
testing methods
Your server or research server

User
system

1
2

Client side usability 
testing methods
Customers computer

3

Automated heuristics 
usability testing methods
Research server 



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

4  �
������+�
&�"�=�
'�>
���
���
5����������
	��
������7���������)���

������������������

��������������������������
���� 
��$���� 
���
�������������������� 
��
���������
��
���1	������
�	�������
'��
����8���
�����������������

���
	�����
���
	���C
� )�����
	�

� ����
�������� 	�����������������

	������������ 	��G
�
��� �
���
	����
�������)�����������������

����
	���
�����������
�����������
�
	��)������������
�
	�
�
	������
	�������
	��������
	��� 

�������������
	��
�

��������������C
��
���������������������������� ��������������������������

���

��
��������� ���
��������������������������������������
�
������	���� )��������������

������������

�����������=������
��
����
����������
	����
�� 	�����
	������
���1	��������
���������	���� �
������  ����
��
	������ 	�������C
��
��������������������
	����

������
2���������
��
	��������������
��� �
��������� ���
�����
	���	�����$��
	������
	�������
��������������
�������� 	��������
	�
���������
�����
���������������
�!�������������
���������

��4���
����
���
�
���
	����������
����������� �
�
���
������
���� ������
	��
C
���
�������
���

�����������$
����������������������
������������
�
�
#���3��	�#��	�����"�45��

�����
�����

����	�
���������
�����
������
�
������
	�������
����!
���������� 	��

������������
 ����)�����
����
���������
	������ 
����������������
���	������ �����
�������
	���������
��
���� �������
	��
������
	����
����
��$��
���������������������������
����
�
�����
����
�����
��
�����
	���
	�������������
��
�������

�����
 �
�������������
����
������
� 	������!
����������
 
�����������
	�����6�����������)�
���
	����������
����������
��
����
��
���
	����$����
��������������
��������
��
��������� ������
������������ ��������

���
���
	����������������
����������
 ��������
	������
�� ��������
��
����
�����������
���
�
����
����
	������������������
	�
���
� ���
���
���������<��
	������ 
������)�����
���
��
������1	�����
�
��������������
����������� 	��������
	�������
��
�����
	�
�������
�
������������������
��
����
�
���	���������
�
����������������
�
�)��
	��
����
�����������
����������
���������������
	��
���
�
�� ���������
�
����� ����
�������
	�
����
�������
�������$����
������� ������
������
 �����7��

������������
 	���� ��?���
������������������������
���������������)��
 ����
���������� 	���������������1	��� ����
������������������
	�
����
�������
�����
��
	������
�
'

�
	�����
������
��
�����
����
	�
�
������
�������
��
����
�������
������
�������
�
����������1	���
�������
��
���������������������
�����
����
���������)����
	���
��
����
�)��
������������
��)�����
����� 	�
��)������
�
	���������
	��
�
���
��)���C
�� ��
	�������
����
��������������������� ����!������C
��
�����
��
	��
�����0�����
	������������
��
������
�����
��
�����������������
�?� 
���������������
	��
�����1	������������������������������
��
	��������
����C
�����������)�����������! ��
� ������������ ��������.����
	�
�	��
 	�

����� �����
������
��
��
���������������
��
	��������
���
	�����?� 
������
�����
����
��	��������
	��
��� ���
���
����
�����
������������������������� 
�
�������	�������1	��
��������
����������� 	�������	��������	������������� ��
�������
��(�
� ��������
 
�
������
�� ����
�
������
�������	����
	���
����
�)����
��)��(�����������
��



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

�������-�

 ����
�
��;����
�� �������7�������������
���������������
���1	��������� 	�������������
�� �
����������
	�� ����
	�
�����
����������
	����
	�� 
�
����;��������������������
��
����������
	������������
	��������������� 	����������

�������
	����
�
 	���
	��
 ����
�
��;����
�������
	������������������
	����
��������
�����
���
��	���
��
��
�
���������
�������
	�����	������
�
	����
�����
	��������� �
�����������
���
�
#
��1
���*�	�&
�
�����	��3��
����&���
�����7���
����%I���� 
����
��������������������
����� ��
�����������������	�����!

�� )���� �������
�����1	���������������
��
	�
� ��������?� 
������
�� )������ 
����
�
����������
�������������������������	�
�
� 	������ ��������� 	����
�)������
	����������
1	������� �
�����
	�
��
 	���������� 	�	��������	������
�� )��������������� ��
��$�������
�
���� ������	��������
�� )������	��������������
����������
�����������
��
	�
�	
�����
�
���������������
	���	�������������������������������������������������
����
��
	�������
 ���
�� �������
�
�� )�����4�
	���
	�� ��
�7
����
	������� ��� �����
�
������	�����������
����
������ 	� �����������������������!������
��
������
	����������� �
�������
�����
 ������
������
���������������
��
�
������
�������������6����7�����������������������
���
�
�
	�������0������
������
����1	�����1
�����+������
���	��	� ������
�������
�����
��������������������� �
�����
��)�
��������
��)� �����
������
����1	�������� 	��	�����
����� ������
����������
�?� 
������
������$
���������
��
�
����
��
	�
��� �����������	�������

	�
��������
	� ��
� ����� ����
��������
���� 
��������
	��������
��
��������������������
���������
����
	�������!������
��
�������)��������
�)���
	�������������
������
�
��������
����
	�
��������
��
���������������)�	����
��������<�����
	�����������������)�
����
�����
����
�
$
���������
��
�
��
�����
���������
	������������
	�
��������� ��
� ���
������	������
��

���!��
���� ������������ �����7���������
	�����
���� ��������������������������
������
��
�7���
������
������
���
����	�������)���������	�
������������
������
�����
	�
�
��������
������� ��������������������<������������
	�� 
����
�����������
���������
��������� ���
��	���������������������������
����
����
���������!������
��
������	���������������������

�������
������
�������� 	��� ������������� ��
� ��������	
�������� ������ �������������
��

	�
���
������������
������������� ���$����
����� �� ��������
	�
�
��
������������
�
������������ �
�����������
�����������������!������
��
�����
�
���� ����������
	��������

��
������
	������
�
�
�1
���*�	�&
�
�����7�
�
����%��.��+'�����
����'�
0������
����������������
���� �����
	�
�������������
��
����
����������
�
���������
	�������

�� ���
����� ���
��� ��������������)���
�����
������	����������
���!���������
�?� 
����
��
���$��
	��������������
������
��
��
����������
�����
 
�����	�����?� 
���������
�?� 
����
��
�� ��������
	����������������������
����
������������
����
��������
	�����
��������
��	������
�� )����
�����	��������
�
�����
	�
���
�������
�
	���������������
������
	��
�������������
������
��
��
���� ���
��
�����������������������
�
������$
�����	��������
�
���������
��
�
��
�����
����	�����	������
�� )����������������������������	�
�
	��

�������������������������������������������������
�+�An Empirical Comparison of Lab and Remote Usability Testing of Web Sites By Tom Tullis, Stan Fleischman, Michelle McNulty, 
Carrie Cianchette, and Marguerite Bergel, From Fidelity Investments Contact: tom.tullis@fidelity.com�



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

������
����������
�
��������������� 	������� 	��.���

��������	������
�� )����������� ����
����������
�
� �������
�����
  ����
���������
������
��
��
����
�������
�
#��	�
�������
���	������*�	�&
�
�#
��1
�����
'
���
��������*��� 
���
��������������
����
	�
���������	�����!
�� )�����
� 
�������������� ���
���<�������
	��
�
�
 

������

���������� ���
����
����
� ������ �
�����1��9$�������������
������
� ���
���� ����������
���
	����
����
��������
�� 
�
����;�����)
���
��������������� )������
��

�)����� ��
	�
� ���
����
��������
���������

�
	����	��������� 
�
�������5�������
	��
�������
�������
���
�M�����������
����
���M��

����
�����
����
��������1	��C
��
����
	���
�� ������4	�
�����������
�������	�������������)�������������
�������	
�F�1	���
C
��
����

�����

�
����� �����7�������
����
������
�
�����"�� �(����
.���
��
�)������� ����������
�
������ 
�
����;����
��� �� )������
������������������
�������
	��������������
�������� ������������������
��
	�
�����

������������� )�
����
��
������������� )�
��
	�� 
�
����������
���������
�����������
���7 	������1	����
����
����
����
����
	�
��
������
��
��������
	���7 	�������	�
������C
��
�����	�����
�������
������

���������
������ ��

���������
��������
	�����
����
���������
����
	����
�������������
����
����
����������
�����������

���������������
��������
	�� 
�
����;���� 	�����1�����
���
�8�
1	�� 
�
����� �� )�������)������
�������������	� 	�����������C
��
������
	����
����
�
��
��
��������M���
���������������
	����C
��
��������"��
�>��� )�
��
	��
����������������$��

	�����
	������	���
	���������)���1	�������
��
�C
��
������ ������4	�
����
	�����������
�������
��
����
�����

���
�� 
�
����;����	�����F�1	�������������������
����������	����
������)����
	���7 	���������������
����
�)������ ����
�
���1
���7��"����+�
&�
����
&
�"�)�+�
&�
)�
�������"�
��
5�����������
��������)�������
�
	���� �����������

��������C
��
��
�)������� �������
��
������������4�� ����
	���������!���������������#����������������������
��� �����
	���
����
��
����� 
�
�������	������
�����
	���
� 	��C
���6����
	������������
���
�������� ����������
������
������������
�������
����������
	�����
������	���������� ����������6����7����������
 �����
�������
	�����C
�� �������������C
��
���������������������C
��
����$������������
��C
��
�����7�
����������
��������������	
�����������
	�����
������
���D�
	�������  
��
��

���������
��������
������	���������� �
������
������ 
�������
����
���
�� �����
����1	��
� 

���
�����
�
�)�������
	����
��
������
��
��������
��
�)����� �� ������������������������
�	������
�� 
�
�����������
	����
����
��
	�� ���� 
�����������
	��
����� ������
����������

	�� 
�
������$5��������
	�����������������	���������
�
������������
����
���
� ��������
��������	����������

����������
	�����
���
������5
�������������������<���
	�����
�� ������
�����
���
�����������������
����
�����
	������������
������
�������� 	��1	������������
����
������!�����������������
	�
���� �������������� 
�
�������	����������������	�����������
�	��������������	��������������������������C
��
����������
�
�� 
�
�������������
��
������������5������������������
	�
�������
���������� 

��� 
�
�������	������ ������
�������������
	�����
���
������0������������
�����������!�������	��������������������	��	���
����
�����
�



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

�������2�

#
���
���A��
�+
���/
�	�+���
���$����
�	�>�����
5�������
� 	������ ��������� 	�������
���������������
�������������
��
��
	������ �
������!����������� 	��6����7��������������������������
 �����������
�������� ����
	�
�
�
�
���������
�����
��
	��@1�#� ���������������������?
�
�
	�� ��
� ��������������
����
��
����
���
�������
����������1	��������� 	��������������� ��
������������
����
����
��������!
����������
� ���$
��������)����
�������������� 
�
������
����C
��
����
����!
������������
����������
�����
�����1	����
���!��C
��
������
���
�������������������� ��������
�������
��� 
�
���������������������
������������������������ ����� �
�������� ����������
����
������������
��
����������
	����
���&�1	���������������
	��������� 	����
	���������������
�
C
��
�������	��� ����� 
�
��
����)��
	��� ���
	�
�
������
�
���
��� 
���
	�
�� �������
	�

	�����
��������$��
	��� ������
����
�
����
	���
��
�
�����
����������� 
�
������������
�
��������������
	�����
����$��
	��� ������
����������
� �����
���������
	�
	�����
������)�����
��������
	����
���1	���C
��
����

�����

�
����������!���
�������
�������������
���7������
	��
 ����� 
�
���������
	��� ���
��� 	�����
	�������������� ���1	���
�������
���
�����
��

� 	������� �������
 ���
������������
�
�������
��
	�
�����
�������C
�������� ����
�����
���������
� �����
	�����
�
#
�����
����#
���'����� �A��
�+�
&�
�/
�	�#
��1
���>����
(�
� ���
��������
�����������������
��
���
���
����
����
	� ����
	�
�������

�����

���������
�
��
	��
���������
����
	����
���1	����������
�������� �������������
�
����
	���
������� ��
�����
��������
�����

���
������
������
 	����
	��$���������������� 	�����
����
�����������
����
�������������
���������
����������
����C
��
�����
�����1	��� ����������������
�������������� ����<������
�������������������
 	����4��1������������<��������
	���
���
������������1	��������� 	��������
���������
�
������� 
�
���������������������
�
���������������	������
�� )������������������������1	���
���������
�� ����	�����������
 ����������
	��
	��������� 	���
	����
�� ������������
����
� ��
� ���������������
 
�
������������������
������
���6��C
��
�������������������������
����������
����
�������������
������
��
��
�������?� 
���4���� �������
	�
����� ����
��
����������������

���
���������������
� ���
�������1���
������
����
����
	� ���� �����������
����
����	�� ��

	��C
���
�����
	����
����������������� 	��������C
��
������
	��
������4	������
���
��
��
��
�����
	� 
�
����!
�� )���� ������������ ��
���
�������

���
�� 
�
�����;���	������ ���
�����
�������6����7���������� �����
�����  
��
�������������
�� )����������
������	�
��
�	����������	��� 
�
������������
��� 
������
	��
����
����������������
	�����
������
�
�
������ 
�
�������	�������� �
�����������)�������

�������
	�������

�
	�� 
�
�����;�
������������
	����
�����
	���������������
���� 
�����4���������
���������
����
������������
��������
���������������������
	������������ 
�
��������������� �
�
���������
	���
������
��
	����
�����
�
1	��������� 	� ����
����
����
�� ���
 
� ����
�
������������������
������ ����� ����
�

���
� ����
�
��;����
�����
	�
	���� ������� �����=��
	���
	���	�����
	�����
	��� ��������
������
�����������
�� )����������

�������!
����
	������� �
�������� 	������
������
���'��
�
��
��� �
������
	��������� 	����� ������� 
����������
��� ��
� �������������
������	�������

�������������������������������������������������
�&�6�������7���������
	���
� 	�����������
��
�� ������
��������
���
�	

�899������
����������� ������
=������#���$ �������� �
������
	�����������	
��������� ���������
	����
����



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

���������

6����7���������������)�� 	������
���������
��
�����������������
���������������
���
�� �����������7�
��������
�������
	�
������������� ��������� ���������
	�
� 	������	����	���
������
�������� 
���� 
�
�����
������
����
�
1	�����
� ��
� �������
�������� 
�����
	��������� 	����
	��������!������
� �������
����
	��
$1�
����
	�
�
	����C
����� ��������� �������������������������� ������� 
��
���5����$1�

��������
���
���

��������� �����������
������
��
	�����������
	������
����1	������
�������

����

��
���� �
���
	����
������������������������
���
�����
������������

����	��
	��
����������1	���� ��������������
	�
	���
���������	������
�� )�������
	�
��
�����
 ���
�
������������
�
�������
��
	�
��
�
���� ��
� ������
�����<����������������
�������	
���
����� ������
�����
���������!�������	������
�� )�����

�������

�������
	������������
��
��
	�
	����
��
	�
����������
����$
���������
��
�
��	������
������
����������������������
	��
������������������!�������
�������������
�������	
������
�������
�������
�
�����>��	
�������7�	�
������
��� ��	��%���
����
����������������
��
�����
����������
	�
��������
������
��
��
�����������������
�
����
������

	�
�����?���������
����������� ���
����
�
� 	���������������	
��� �
����	
�������������
1	��� �����������
	�
����������������
�������������
��������
��	���������������
� �����
���
 ���
	��
�
���
����� ����
	����
����
��4�
	�

������ � 	����������	
���
�	�������
��
����
��$������������ � 	��������� 
�
������������ )�
��
	�
�������
������������������
��
��������������
�)������
	�������

��
�!�<���!���
	�����1	��������������
��������)�����
�
������������
����
������7��������������
������
�������

������� ��� ��������C
�� ������
�
	���������
���$��
	��
������ )��
��
�����
	������������'� )��


�������������
	���A�I����

��������
	����	������
�������������������� ���� 
�����
��
�������
�������������������������
�
����
	�����������
	��������
	����������������
�
������)������	�� ����
��
��
	��
��
���� ���(�
��������������������� 
����  ��
�������C
�� ���	����
	��
������������� )����
��
�������

������������
	������
��
����C
�� ����������
�����
�
��
�����$
���������
��
�
���
��
��
	�
�
	����������� ����������
���
	�����7�������
�����������������
��������
����
��

� 	������ ��������� 	����0������
�����������
	�
������
��
��� ����� �� )��
�������
������
�������� 
�������
�?� 
�������������
��C
��
��������
	��
�����1	��������� 	��	�����������
��
��������
	�� �����(����
	������� ����
	�
���
� ��������C
��
���
����
�� 
�
����;��
�� 	����
	�
�

��������� � 	���������'

���� ������
������
��������
	��)����

�
�����
�
 	���������� 	��5�����
	�������������!�����
������
�����������������

����	�
��
�����������
����
���������
����� ����
��������� ������	��	�������������������
�
����
�������������$��
��
� �������
	���
���������
����
	�����������������!������
��
�����
� ����	����������������
������
���
�
�
'
���
�����
��%'��
�����
1	������������
�
�������
	�����������!�������������
�
����������������
������
��
��
����
���
�����6����7���������� ����
�
�����	�
�
	��
�������� 

��������������������8�����
	���
� ��������
������������
�����	
F�4	�
��7� 
�������
	������)�����
F�4	�
��������
��������

	����������F�@�������
	����7��������
	����
��������
�
����� 	���F�����
	������
 	����

���
	������������������F�3���
	������
���
� 	��������
	������
���
��
	�� ���

��F�
1	������	����������������������������
	���������
��
�������
���
����
���
���������!�����



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

�������9�


� 	�������������� �������
�
	�
�
�)������ �����
	��
���;���� 	����
	�
��������
����
�
����
����
��� �� )�"����
	�������
�
	�
� �
��������������
���������������
����
��������>� ����
�
���
�� )����1	������� �
��������
	������������������������� ��
8�$����
� ����
���
� 
�
��	���������
� ����
���������	�������2� ��
���������
����������	����������������������

��
����
�����
	�
��������� ��!������
�� )�������
������	��������1	����
�����������������
	���
 ��
� ����������������	���������� ��
�������������
	���


�����
�
���1
������4&��������7�
�>����'�
�B�3��	
����
��������� 	�
�������������������
��
�������������������
��
���� �����������!������
����
�����
	�� 
�
����;���� 	�����$���
	������������������
��
�)������� �����
	��
���;��
�� 	������ �
������ ���������'� )��


���
���������������� � 	��������� �������� ������
�������
�
��
	�������� 	���������1	��C
��
����
	�
����������������
����
�����������	��
�����;
����������
���
	��������� 	F�1	������������
	�
�
���� ����� 

���
������	�������
�

	�����������������
  ����
������������
������
��
��
��������������C
����
	�
�
	�� 
�
�����
������������
��������������������������
�
����������� ����<������������4�
	�
	���
���
��������
�����������
�� 
�
�����;��� 	������
�������������
���� ������������
	����
��)�
��C
�� ������
	���
�)����� ����
	���
	�����������
� 
������
�����
��
	�
�
	����������
�
������
��
���� �������
	���������
	�
�
	�� 
�
����������������
	��
	�������� �
�������
�
1	��������
������� �����
�
�����
��
	��������� 	��6���
��������������������

����
����
����������C
������7���
����
	�
����������������
��
	�����������
����
��
��������������	��

���
	���
� 	��������
������
��������
	�
�
	�����������������'

��
�����0������	������
 �����
�������
	��7� 

�����
 	����������������
�
	��
��������������
����
�
� 	�� ���
�7���
�����4	���
��
����
	���
�������
�����
�������������

������������
	��������
����
�������

�����
����������
���� ����
	�
�
	�����)��������������������
	�
�
	���
�)��
�
 	������
���������������
��)��
	��� 
�
��������������
����������������
����
����������
1	��� ����
������
�������������������M����
���� ��� �������
��

����������� ��
�����
���������
�����	�������������
�?� 
������
���0������
�����������
����
�����������<�����	� 	������
�
�������
	������
�
�����������7�	�
�$����
�	�3��	����
1	����������������	���������������
���

���
�
�����
 �������������� ������������
������������������������������
���	��	���������	������
	��
�	�
	�����������������

��
��� ��������	�����
����
��'�� ����
����� �����������������
����
��
	����
��
�����������
���������
�����������������
 ����@����
 	�������
	�����

����=� ����������������
	��

�������������
�
����
�
��
�������
	���� ����<�������������
	���
����
����
������������
��
���������
	��������

����1	������ 
� �������
��7�������
��������������
�����������
�
	���
 ����� �
�����������
����������
���6����������

����������������
������
����
���	�
����������
�������������������
���	�������
�������
�����
�
	���
�
���������������
������	���
�����

	�����

������1	��������
����
	��������� 	����
	�
��
�������
��$��������)���
	�����������
 	�
���������� ��"
	�� 
����
����
���� ���������
	��������� 	>������������������
��

����

�����
���
��������
��������	
��1	��������� 	�������������������������������

�����
��� ���
��	�������� �
����
�
�� )������������
��
	�
�
�)����� ����
	���
	�� 
�
����;�����������6���

	�����
����
����������)�����	���
������� )�
���	����
 	�
����
	�������������	� 	�



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

�������:�

������
	���������������
������C
�� ��������
	��������!����������C
�� ����4���������
�
)�����	�
�
	�������
	��)����������)�����
����
	���������

�
	����
��)����
�
#�)��
	������
������� 	��
	�����
	���	������������ ��
�������
����
��
���� ����
�
������
����
(�
� �������� 
�
������
��������
������	����
	���
����
�)��
�)�����

�����
	�

�
	����
��
���������������������
	���

����1	������������������������� �
�������
	�� ����
	�
�
����
����������
	����
	�� 
�
�����N�������������������
������������
	������������
	���������
������ 	����������

����������� ����<��������� 	� ����
�
 	���
	�� ����
�
��;����
�������

	������������������
	����
��������
�����
���
��	���
��
��
����������
�������
	�����	��
����
�
	����
�����
	��������� �
�����������
���$
���������
��
�
����
��
	�
����
�� 
��
�
����
�

	�
������
	���������� 	����������
�	�����$���� 
�
������
������
� 	�� �������������
� ������
�	����
	�
��������������
���	������������������������!��������� ����
!�������
	�����
���������
	���������������� 	����������
��
	�
��������C
���� ���
��
�
���
���������������
����
 ������
�����������
 
��
���������
	�)������������������
������������������
�
�
��
��
�� ����
���
#	

�����
���	��+�'
)����'�����;��

��
����
��
	���������� 	�����������������������
� 	�������
	�
��������� 

���
������	������
������������
����!������::��
�;;��1	��������� 	��������������)����������'
)����'�����
	��

��
����1	������ �
	�������	����
	��������� 	��������������������
	�����
�*%�������
�������������
	�������
	�
�������)�����
���� ��
�����
����
����
�)������
����������

	����
� �������
���<�����
	���
� ���������
������
����
����
���

���
��	��������������

�������������
����
	�
� ����7������
	��@1�#� ���������� 	�������������
������������
�����
	�� �����	�
�
	�����������
������
��
	����
���	�
�������������������<���
�����1	���
������ 	�������������� ����
����������������� ������
���
��������������
�����1	����������
 �� ��

�������������
	�������
��������������������������<�����
	���
� �����������
"�������������
	��������>�
	�
�������������
	�� �� ��
�
	�
�
�������
��)������
	���
���������������
������� ������
�����
	���������
������
���%�1	������������������
���
���
�����

�
���1	����
����������	���������	��������������������������������������
������
��
����������$
�������������
���������
����)�����������������
���
�����
��
	��������
���
������
�������!�

���
���	�
���
� ����
0����

��
����������������� �
�����
	����
����� �������������������������� �
���
	���
���)������
�������
�
	��	�����	��� ���������
��������������
	��@1�#��������
 	����
	��
�
���������


��������
�
����
�7
���
������������	� �������
��������
�������� �� )��
��
��� 	��������
������
����
����������
	����
���4	�
�
	�������
���� ����
�����������
�
��
	��
���
�7����� ��
�7
����
�7
����
	��������1	���������
	�
�����
�� ���������

�����
���������
2
�����������
�������?
������7 �����
����
��������
������
�������
	�
�	�
	�� 
�
������

�����
�������

��������2
�������1	�������
����������
����
������

�
	��������������������
���
	����
������������������B�4�����
�����	���������
����
����
	���
������������� 	����

	���������������
 
�
��
�������
���)���������O���
�

�������������������������������������������������
�%�1	��)��
��G�����#�������	�3���������
2�)�������	�������������
	������
����������
�������
 
����
�B�1	���������� �� ��

�������������
	�������
����������������
	��D=�5����
����������������������
����������������������
	���*%������������=
	����������������� 	������ �
�����G�	������������
����������
�������	�����7�������
	���� �� ��

������������



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

������-��

#	���������
����
�	����+�'
)����'�����;��

��
���
$�
����
�������)���� 
����
���������
����
�)������������ 	�����
�0��'��)����������
	���
��?���
�������
��������

���
���	�
���
� ���-�1	��
�	�
	������� �
��������� 
�������������
����������?
���������

�
������������?
������������������7���
��	��������������<���
��
����
����
�����������	��� ����

���

���
	�
����� ������
��	��	���
������6� 
������ �
���

	�����
�
����
�7
������������
	�����
�
�����	�
����� �������
	���
����������������
�
���
���1	��������� 	���������
��������������������
��
������������
���������
������
�
!���
�����
����	���
���)�  ��
1	���
������������
 
����������������
������
	������������)�
������ ��������������
���
	���
����
�
	����
��������������������
������
��
��
����������������
����
�������������
��������
�������
	��
�����
����������
	�����������
� 
���������
����� �
�����
� 	�� ���
������ 	�����������
���
������
������� �
������������������
	������������
����!������
��7��
'��� �������
	����������� ��
�������
	����
��7���
� �����
�����������������������
	��
�������������� ����������
����
����)����
	��������
��
�������������������� 	��

�������������������������������������������������
�-�5���
	������������������$������������
��@����
��
�"	

�899���
��������)�������
9������9
�!�
����9�&-�!
���������>���������7 �����
���� 
����������

���
���	�
���
� ����������
��������� 	���
	������



 MetricPlus��

�������	
���
������������������
�������	
������������������������

������-��

�

Part 6: Methodology trade-off matrix 
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Part 7: Selecting the Right Approach 
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Part 8: Comprehensive Approach / MetricPlus® 
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Level 1 Heuristics analysis by experts based 
on formal cognitive model

Level 2 Subjective usability analysis utilizing 
advanced on-line methodology

Level 3 Objective usability analysis utilizing 
small-group lab-based methodology

Level 4 Objective usability analysis utilizing 
large-group lab-based methodology

Level 5 New product development and feature 
definition analysis

Customer experience
testing

Management consulting

Level 1 Heuristics analysis by experts based 
on formal cognitive model

Level 2 Subjective usability analysis utilizing 
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Level 3 Objective usability analysis utilizing 
small-group lab-based methodology

Level 4 Objective usability analysis utilizing 
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Level 5 New product development and feature 
definition analysis

Customer experience
testing

Management consulting
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Part 11: About MauroNewMedia (MNM) 
�

Founded in 1975, MauroNewMedia (MNM) is a leading provider of professional 
usability engineering and user interface design solutions for mission-critical software 
applications. MNM expertise is focused on the creation of online customer experiences 
that provide outstanding performance in terms of user acceptance and overall ease of use. 
These claims are objectively determined through professional usability testing.  
 
MNM is not a vertically integrated software development firm. Our focus and expertise 
profile is solely user interface design based on the application of professional usability 
engineering and testing. MNM often joins with leading strategic planning, engineering, 
and software development firms to solve problems that meet the business objectives of 
the sponsoring organization. The primary expertise profile of MNM covers professional 
human factors engineering and user interface design. Principals and primary consultants 
hold advanced degrees in either human factors engineering or user interface design.  
 
The solutions of MNM are currently running at the heart of the world economy. These 
solutions contribute on a daily basis to the productivity and profitability of several of the 
world’s most successful institutions and government agencies. Such clients include The 
New York Stock Exchange, Goldman Sachs and Co., and NASA.  
 
MNM has extensive user interface design experience in several service categories. This 
experience includes a demonstrated history of creating effective solutions for user 
profiles ranging from retail consumers to high performance institutional traders. MNM 
expertise, when combined with that of state of the art online research tools, provides an 
experienced professional consulting resource for addressing mission-critical E-Com 
development problems.  
 
For more information on MNM please visit our corporate web site at 
http://www.MauroNewMedia.com or our public interest site on User-Centered Design at 
http://www.taskz.com 
 
�
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