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Říkejte mi 
Izmael
JAK TATO KNIHA VZNIKLA, VZDÁNÍ SE NÁROKŮ 
A TROCHA DOMÁCÍHO ÚKLIDU

ÚVODEM
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Pamatuji si, že jsem chtěl tuto knihu napsat před 
devíti lety, přesně po dokončení publikace Web-
design: Nenuťte uživatele přemýšlet!.

Bez nějakého zjevného důvodu jsem v průběhu psaní 
knihy prostě skončil přesvědčen o třech věcech:

• Testování použitelnosti je jednou z nejlepších věcí, kterou lidé mohou udělat, 
když vylepšují své webové stránky (nebo téměř cokoliv, co lidé tvoří, aby s nimi 
bylo v interakci).

• I když si většina organizací může dovolit najmout někoho, kdo provede testování 
na základní úrovni, každý by se to měl naučit provádět sám od sebe. A…

• …mohl bych pravděpodobně napsat pěkně dobrou knížku, která vysvětluje, 
jak na to.

Nicméně byl v tom jeden malý háček:

Nenávidím psaní.

Vlastně je nenávidím tak, jak si myslím, pravděpodobně by bylo přesnější říct, že 
je to pro mne agonie.

A agonii nemyslím ve smyslu „Měl bych si koupit bílý nebo černý iPhone?“. Spíše 
jde o agonii, jako když vás čerti na rohy berou. Vždy jsem říkal, že psaní je nejtěžší 
prací, kterou znám, a proto nerozumím, proč se této činnosti lidé věnují, pokud jim 
zrovna někdo na hlavu nemíří zbraní (což je ostatně přesně to, o čem jsou fi nální 
termíny).

Jak se nicméně ukázalo, pravděpodobně bylo dobře, že jsem nebyl tehdy k napsání 
této knihy dostatečně motivovaný, protože jedním z nejhezčích vedlejších efektů 

„Miluju termíny. Líbí se mi ten svištící zvuk, 
když proletí kolem.“

 DOUGLAS ADAMS, AUTOR KNIHY 
STOPAŘŮV PRŮVODCE GALAXIÍ, KTERÝ BYL 

NOTORICKY ZNÁMÝ TÍM, ŽE VŽDY DODAL RUKOPIS POZDĚ

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2000
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první knihy je to, že mi dala možnost vyučovat na školeních, která mé nátuře odpo-
vídají mnohem více než psaní nebo konzultace.1

Poprvé po pěti letech 
bylo moje školení kom-
binací přednášky a uká-
zek, kdy jsem nejdříve 
provedl letmou exper-
tízu webových stránek 
návštěvníků, abych jim 
ukázal, jak přemýšlím 
o problémech s použitel-
ností. Chtěl jsem lidi učit, 
jak provádět své vlastní testování, ale nemohl jsem přijít na to, jak něco takového 
vměstnat do jednodenního školení.

Pak po třech letech, kdy 
jsem hodně uvažoval, 
jsem konečně přišel na 
to, jak takové školení 
organizovat tak, abych 
lidi v jediném dni na učil, 
jak mohou sami pro-
vádět testování, včetně 
konkrétního procvičová-
ní. Změnil jsem formu, 
takže celý den byl věnován tématům této knihy: jak provádět své vlastní testování 
použitelnosti.

Po několika letech učení touto formou jsem mnohem více porozuměl tomu, co lidé 
chtějí znát. (Je to pravda: pokud se skutečně chcete něco naučit, zkuste učit jiné lidi, 
jak to provést.) A jak jsem viděl spoustu lidí učit se, byl jsem ještě více přesvědčen 
o hodnotě testování formou „udělej si sám“.

1 V případě školení nemůžete váhat: buď se prostě ráno ukážete, nebo ne. A neexistují 
zde žádné domácí úkoly. Jak skončí den, skočíte i vy. Když jsem školil poprvé a všichni 
už odešli domů, tak jsem si vzpomněl, jak jsem měl podivný pocit, že jsem skutečně 
odvedl svou práci – něco, co jsem necítil za celé ty roky, kdy jsem prováděl konzultace. 
Vřele to doporučuji.

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2001

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2002

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2003

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2004

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2005

… a proto si myslím, 
že se obecná shoda 

přeceňuje.

Nad čím 
přemýšlíte? 

Proč potřebují 
moje PSČ, když mi 

chtějí poslat 
e-mail?

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2006

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2007

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2008

K1811.indd   8K1811.indd   8 29.3.2010   15:59:2529.3.2010   15:59:25



ŘÍKE JTE MI IZMAEL

[ 9 ]

Nakonec jsem se minulý rok ve slabé chvilce poddal 
a podepsal smlouvu (a dostal nutný fi nální termín/ 
/zbraň k hlavě) vedoucí k napsání této knihy. Nako-
nec existuje spousta lidí, kteří si celodenní školení 
nemohou dovolit. Rád se domnívám, že čtení bude 
jeho docela dobrou náhražkou.

Potřebuje svět další knihu o testování 
použitelnosti?
Nic z tohoto jsem nevymyslel já. Testování použitelnosti je zde dlouho a mnoho 
lidí – Jacob Nielsen je jeden z těch nejhlučnějších a nejvlivnějších – obhajuje testo-
vání použitelnosti už nejméně 20 let.

A existuje taky celá řada skvělých knih, které detailně vysvětlují, jak testování 
použitelnosti provádět. Silně doporučuji, abyste si alespoň jednu z nich přečetli, 
jakmile budete mít šanci začít provádět nějaké to testování.2

Ale tato kniha je přece jen poněkud odlišná, a to dvěma důležitými způsoby:

• Není vyčerpávající. Tato kniha předpokládá, že použitelnost není vaší životní 
praxí a pravděpodobně ani součástí ofi ciálního popisu vaší práce. A neboť není, 
existuje zde omezení v tom, kolik se toho potřebujete dozvědět a kolik času si 
můžete dovolit testováním strávit. Podobně jako v knize Webdesign: Nenuťte 
uživatele přemýšlet! jsem se i nyní pokusil o dostatečně stručný výklad, abyste 
jej zvládli za jediný let letadlem.3

 Účelem této knihy není udělat z vás profesionála na použitelnost nebo experta 
na testování použitelnosti; jejím účelem je dostat vás k troše onoho testování. 
Někteří z vás se o testování začnou více zajímat a naučí se vše, co se naučit mohou. 
Kapitola 15 je určena právě vám. Ale nemusíte se učit více, než je v této knize, 
abyste dostatečně využili hodnotu, kterou testování nabízí.

2 Seznam mých oblíbených knih najdete v kapitole 15.
3 Jestliže se opravdu chystáte knihu číst v letadle, pravděpodobně byste si nejdříve 

měli stáhnout testovací video do svého přenosného počítače předtím, než odjedete 
z domu na letiště, takže jej budete moci sledovat, jakmile dorazíte ke kapitole 2. 
Videa najdete na adrese http://knihy.cpress.cz/stevekrug.

Po Út St Čt Pá So Ne

Září 2009
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• Není jen o hledání problémů v použitelnosti. Na rozdíl od jiných knih věno-
vaných testování, tato je o hledání a nápravě problémů. Kapitoly 10 až 13 vysvět-
lují, jak se rozhodnout, který problém napravit a jaký je nejlepší způsob jeho 
nápravy. Tohle nikdy předtím nebylo příliš pokryto, a je to přeci jen opravdu… 
důležité.

Považuj mě za nezodpovědného
Někteří lidé profesně se věnující použitelnosti věří, že je nebezpečné pobádat „ama-
téry“, aby prováděli své vlastní testování. Jde o chytré lidi a já jejich názor neberu 
na lehkou váhu. Jejich dvěma hlavními argumenty se zdají být tyto:

• Amatér odvede špatnou práci a ve výsledku (a) to, co testovali, zhorší namísto 
toho, aby to zlepšili, a (b) přesvědčí lidi, že testování použitelnosti nestojí za 
to.

• Amatér odvede dobrou práci, čímž sebere práci profesionálům v oboru.

Než se budu věnovat těmto obavám, vyjasněme si nejdříve jednu věc:

Pokud si můžete dovolit 
najmout profesionála v oblasti 

použitelnosti, aby pro vás 
testování provedl4, udělejte to.

Zde není sporu: dobrý profesionál v oblasti použitelnosti bude schopen odvést lepší 
testování než vy. Navíc profesionál díky své zkušenosti s navrhováním a řízením 
testů bude problémy s použitelností vidět mnohem dříve a rozhodně bude hodně 
vědět o způsobech, jimiž tyto problémy napravit.

Vedle toho platí, že čerstvý pár očí sledující to, co budujete, může vždy pomoci. 
A za cenu za testování získáte posudek experta, zcela zdarma, neboť profesionál 
bude muset vymyslet, jak testovat.

4 …a jediné kolo testování vás nebude stát celý rozpočet určený na použitelnost…
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A dále je zde objektivita: tím, že přichází zvenčí, může být profesionál v pozici, 
kdy bude moci sdělit nepříjemné (a důležité) pravdy, například prostý fakt, že jste 
vytvořili nefungující produkt nebo takový produkt, který nikdo nepotřebuje.

Problémem je, že většina webových stránek si nemůže dovolit najmout profesioná-
la – nebo alespoň ne na víc než jedno kolo testování. A i když by mohli, není zde 
dostatek profesionálů.5

A co je důležitější, já si nemyslím, že amatéři odvedou špatnou práci. Alespoň já 
osobně jsem nic takového neviděl. A po celé ty roky jsem sbíral anekdoty jako 
důkaz situací, kdy někdo jako výsledek testování použitelnosti vytvořil něco méně 
použitelného. K žádné anekdotě jsem se ale nedostal.6

Ne, že bych si nemyslel, že se to nemůže stát, ale myslím, že se tak stává jen velmi 
zřídka. A mám podezření, že v nejvíce případech jde o důsledek toho, že někdo 
předstírá, že provádí nezaujaté testování použitelnosti, během čehož manipuluje 
celým procesem, aby prosadil svoje.

A taktéž pochybuji, že testování prováděné amatéry sebere práci profesionálům. A to 
proto, že nejde o ten typ práce, kterou by profesionálové skutečně prováděli.

Jakob Nielsen to skvěle vysvětlil ve své řeči věnované jeho vizi budoucnosti použitel-
nosti na každoroční konferenci UPA v roce 2001.7 Řekl, že každý by měl dělat to, 
čemu říká „jednoduché uživatelské testování (ladění designu)“, zatímco profesioná-
lové by měli dělat to, co vyžaduje větší schopnosti a více zkušeností. Staří profesioná-
lové, řekl, by se měli věnovat skutečně sofi stikované práci, například mezinárodnímu 
testování a vývoji nových metodologií (například hluboce přemítat a bratříčkovat 
se se svými známými čaroději).

5 Ty nejlepší odhady tvrdí, že na světě existuje zhruba 10 tisíc lidí, kteří se považují 
za profesionály v oblasti použitelnosti, a z nich se jen část živí testováním, zatímco 
existují desítky miliard webových stránek. Spočítejte si to sami.

6 Vlastně jsem byl tolik překvapen nedostatkem odpovědí, že jsem přemýšlel o vytvoření 
ceny Steveho Kruga v hodnotě 10 milionů indonéských rupií (10 000 000 RIA neboli 
přesně 1 090,16 USD), jež by se rozdělila mezi prvních deset lidí, kteří by dodali 
hodnověrný důkaz takových případů.

7 UPA je zkratkou Usability Professionals Association (www.upassoc.org). Pokud se 
rozhodnete skutečně se použitelností zabývat, pak vřele doporučuji navštívit jejich 
konferenci. Obvykle se koná v červenci na nějakém místě, kde je až neskutečné 
vedro. Ale samotná konference je skvělá; zasedání jsou skutečně praktická (nikoliv 
akademická) a lidé jsou velmi přátelští.
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Podle mých zkušeností lidé, které jsem vystavil testování, obvykle skončí s přesvěd-
čením, že to stálo za to. Takže bych mohl argumentovat, že pokud bude více lidí 
provádět svá vlastní testování (a více lidí bude tyto testy pozorovat), bude také více, 
ne méně, práce pro profesionály.

Osobně si myslím, že pokud bych měl nějaké peníze utratit za použitelnost, najal 
bych si profesionála, abych získal pohled experta, a pak bych testování provedl sám. 
Nebo bych si k provedení úvodního kola testování najal profesionála, jenž by byl 
ochotný mě naučit, jak bych mohl testování provádět sám.

Nepřítomen v čase focení
Pár věcí v této knize nenajdete:

• Jiné metody testování. Existuje mnoho způsobů testování použitelnosti – kva-
litativní, kvantitativní, souhrnné, formativní, formální, neformální, s velkým 
vzorkem, s malým vzorkem, komparativní testy, srovnávací testy a tak dále – 
a všechny jsou v určitých situacích cenné.

 Některým z těchto variací se budu věnovat na začátku příští kapitoly, ale měli 
byste vědět, že tato kniha se věnuje pouze jedné z metod: jednoduchému, nefor-
málnímu testování použitelnosti s malým vzorkem, které budete provádět sami 
(někdy se mu říká levné testování použitelnosti).

• Způsoby, jimiž lze testovat ovládací panely nukleárního reaktoru nebo sys-
tém řízení leteckého provozu nebo jakýkoli jiný systém, v němž se lidé mohou 
zranit nebo ztratit život, pokud zcela nepochopí, jak se ovládá. Typ testování 
popisovaný v této knize neslouží k vylepšení věcí na úroveň zcela blbuvzdor-
ného použití; slouží pouze k tomu, aby je poté bylo možné snadněji používat. 
Pro situace typu „život, nebo smrt“ budete potřebovat vyčerpávající, pečlivě 
navrženou, kvantitativní, opakovatelnou vědeckou studii s velkým vzorkem, jež 
vede ke statisticky významnému výsledku. Nebo alespoň já bych ji v takovém 
případě potřeboval.

• Jediný správný způsob, jak něco provést. Většinu věcí lze provést více způsoby. 
Tam, kde je více možností, jsem zvolil takovou, která, jak věřím, bude většině 
lidí vyhovovat nejvíce, nebo takovou, která je pro začátečníky snazší. Ale to 
neznamená, že jde podle mě o jediný způsob, jak určitou věc provést.
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Webové stránky doprovázející knihu
Ano, k této knize existuje doprovodný web (http://knihy.cpress.cz/stevekrug), odkud 
si můžete stáhnout soubory, jako je vzorek testovacího videa a všechny skripty, 
formuláře a prospekty používané v knize.

Tyto soubory jsou dostupné každému, protože skutečně chci, aby mělo co nejvíce 
lidí možnost provádět svá testování. Možná se budou časem aktualizovat, ačkoliv, 
jak se znám, musím přiznat, že to je celkem nepravděpodobné.

Zásady? Skutečně? Jsi si jistý, že je chceš 
nazývat „zásadami“?
Jednou z věcí, které naleznete v této knize, je to, čemu já říkám zásady. Snadno je 
uvidíte, neboť vypadají nějak takto:

Postupujte volně 
a učte se postupně.

Co jsou zač? Myslím, že jsou to, čemu jiní lidí říkají kritické faktory úspěchu. Při 
učení lidí, jak provádět svá vlastní testování, jsem zjistil, že existuje skutečně jen 
pár věcí, které si musíte zapamatovat, abyste uspěli. Ale z nějakého důvodu si je lidé 
jen těžko pamatují. Tak jsem je v průběhu času zredukoval na mnohem snadněji 
zapamatovatelné zásady.

Jestliže zapomenete vše, co vás tato kniha naučí, zkuste si zapamatovat alespoň 
je; jsou mými nejdůležitějšími radami. Jejich seznam – ve formě, v níž je snadno 
zarámujete a pověsíte na zeď – najdete v kapitole 16.

Pár povzbuzujících slov
Skutečně jen jeden pár: Dokážete to!

Celá léta měla moje společnost motto:  „It’s not a rocket surgery“  (volně pře-
loženo do češtiny „Nejde o raketové inženýrství“), neboť věřím, že většina práce 
na použitelnosti není skutečně zase až tak složitá. Ještě jsem nepotkal nikoho, kdo 
by nedokázal provést docela dobře test použitelnosti – alespoň tak dobrý, že bylo 
lepší jej udělat, než nedělat nic.
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A protože tohle čtete, jste de facto uživatel zastávající se své společnosti nebo oddě-
lení: člověk, který se nejvíce zajímá o to, aby se ujistil, že váš „produkt“ (ať už to jsou 
webové stránky, webová či desktopová aplikace nebo cokoliv jiného) je uživatelsky 
přívětivý.

Ve vašem zájmu nemusíte mít mnoho podpory (nebo ji nemáte vůbec). Ve výsledku 
se tak tomuto budete věnovat ve svém volném čase.

Ale hlavu vzhůru a úsměv na rtech: je to jednoduché, spolehlivé a začít můžete 
příští víkend. A ještě jedna věc, kterou lidé pořád zapomínají zmiňovat: je to zábava. 
Všichni lidé, kteří prováděli testování použitelnosti a které jsem za ta léta poznal, 
jsou z něj stále vzrušení a fascinovaní.

Takže začněte, co nejdříve to půjde, berte to nejjednodušeji, jak můžete, a bavte se 
u toho.

Časté dotazy
Není to jen omílání tvé předchozí knihy?
 Jak si dovoluješ?

 Ne, to opravdu není. První kniha byla o tom, jak o použitelnosti přemýšlet; tato 
je o tom, jak ji provádět.

 Jinými slovy tato kniha je rozšířenou verzí 
kapitoly z knihy Webdesign: Nenuťte uživatele 
přemýšlet!, která vysvětluje, jak provádět 
testování použitelnosti.8 

 Velmi mě potěšilo, kolik lidí mi napsalo, 
aby mi sdělili, že začali provádět svá vlastní 
testování založená na tom malém množství 
informací, které byly v první knize. Tato 
kniha je na druhé straně zamýšlena tak, aby 
byla kompletním průvodcem, který vás naučí 
provádět svá vlastní testování.

 A mimo to, všechny nadpisy v první knize byly červené.

8 V jedné chvíli jsem byl trochu zaujat myšlenkou, že bych mohl citovat velké pasáže 
ze své první knihy bez označení a čelit tak obvinění, že jsem vytvořil plagiát svého 
vlastního díla. Myslím, že jsem se tomu vyhnul. A pokud ne, doufám, že o tom sám 
sebe přesvědčím u soudu.
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bout once a month, I get one of these phone calls: 

As soon as I hear “launching in two weeks” (or even “two months”) and “usability
testing” in the same sentence, I start to get that old fireman-headed-into-the-
burning-chemical-factory feeling, because I have a pretty good idea of what’s 
going on. 

If it’s two weeks, then it’s almost certainly a request for a disaster check. The 
launch is fast approaching and everyone’s getting nervous, and someone finally
says, “Maybe we better do some usability testing.”

If it’s two months, then odds are that what they want is to settle some ongoing
internal debates—usually about something very specific like color schemes. 
Opinion around the office is split between two different designs; some people 
like the sexy one, some like the elegant one. Finally someone with enough clout 
to authorize the expense gets tired of the arguing and says, “All right, let’s get 
some testing done to settle this.”

Why didn’t we do this sooner? 
—what everyone says at some point during the

first usability test of their web site

A
Ed Grimley at XYZ Corp 

gave me your name.

We’re launching our site 
in two weeks and we want to do

some usability testing.

…two weeks?

And while usability testing will sometimes settle these arguments, the main
thing it usually ends up doing is revealing that the things they were arguing
about aren’t all that important. People often test to decide which color drapes are
best, only to learn that they forgot to put windows in the room. For instance, they
might discover that it doesn’t make much difference whether you go with the
horizontal navigation bar or the vertical menus if nobody understands the value
proposition of your site. 

Sadly, this is how most usability testing gets done: too little, too late, and for all
the wrong reasons.

Repeat after me: 
Focus groups are not usability tests.
Sometimes that initial phone call is even scarier:

When the last-minute request is for a focus group, it’s usually a sign that the
request originated in Marketing. When Web sites are being designed, the folks in
Marketing often feel like they don’t have much clout. Even though they’re the
ones who spend the most time trying to figure out who the site’s audience is and
what they want, the designers and developers are the ones with most of the
hands-on control over how the site actually gets put together. 
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…we’re launching our site in
two weeks and we want to do

some focus group testing.
Focus group 

testing?

As the launch date approaches, the Marketing people may feel that their only hope
of sanity prevailing is to appeal to a higher authority: research. And the kind of
research they know is focus groups.

I often have to work very hard to make clients understand that what they need is
usability testing, not focus groups. Here’s the difference in a nutshell:

> In a focus group, a small group of people (usually 5 to 8) sit around a table and
react to ideas and designs that are shown to them. It’s a group process, and much
of its value comes from participants reacting to each other’s opinions. Focus
groups are good for quickly getting a sampling of users’ opinions and feelings
about things.

> In a usability test, one user at a time is shown something (whether it’s a Web
site, a prototype of a site, or some sketches of individual pages) and asked to
either (a) figure out what it is, or (b) try to use it to do a typical task.

Focus groups can be great for determining what your audience wants, needs, and
likes—in the abstract. They’re good for testing whether the idea behind the site
makes sense and your value proposition is attractive. And they can be a good way 
to test the names you’re using for features of your site, and to find out how people
feel about your competitors. 

But they’re not good for learning about whether your site works and how to improve it.

The kinds of things you can learn from focus groups are the things you need to
learn early on, before you begin designing the site. Focus groups are for EARLY in
the process. You can even run them late in the process if you want to do a reality
check and fine-tune your message, but don’t mistake them for usability testing. 
They won’t tell you whether people can actually use your site.

Several true things about testing
Here are the main things I know about testing:

> If you want a great site, you’ve got to test. After you’ve worked on a site for
even a few weeks, you can’t see it freshly anymore. You know too much. The
only way to find out if it really works is to test it.

usabil ity  testing on 10 cents a  day
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Testing reminds you that not everyone thinks the way you do, knows what you
know, uses the Web the way you do.

I used to say that the best way to think about testing was that it was like travel:
a broadening experience. It reminds you how different—and the same—people
are, and gives you a fresh perspective on things. 

But I finally realized that testing is really more like having friends visiting from
out of town. Inevitably, as you make the tourist rounds with them, you see
things about your home town that you usually don’t notice because you’re so
used to them. And at the same time, you realize that a lot of things that you
take for granted aren’t obvious to everybody. 

> Testing one user is 100 percent better than testing none. Testing always
works, and even the worst test with the wrong user will show you important
things you can do to improve your site. I make a point of always doing a live
user test at my workshops so that people can see that it’s very easy to do and it
always produces an abundance of valuable insights. I ask for a volunteer and
have him try to perform a task on a site belonging to one of the other attendees.
These tests last less than ten minutes, but the person whose site is being tested
usually scribbbles several pages of notes. And they always ask if they can have
the recording of the test to show to their team back home. (One person told me
that after his team saw the recording, they made one change to their site which
they later calculated had resulted in $100,000 in savings.)

> Testing one user early in the project is better than testing 50 near the
end. Most people assume that testing needs to be a big deal. But if you make it
into a big deal, you won’t do it early enough or often enough to get the most out
of it. A simple test early—while you still have time to use what you learn from
it—is almost always more valuable than a sophisticated test later.

Part of the conventional wisdom about Web development is that it’s very easy
to go in and make changes. The truth is, it turns out that it’s not that easy to
make changes to a site once it’s in use. Some percentage of users will resist
almost any kind of change, and even apparently simple changes often turn out
to have far-reaching effects, so anything you can keep from building wrong in
the first place is gravy.

> The importance of recruiting representative users is overrated. It’s good
to do your testing with people who are like the people who will use your site,
but it’s much more important to test early and often. My motto—as you’ll see—
is “Recruit loosely, and grade on a curve.” 

> The point of testing is not to prove or disprove something. It’s to
inform your judgment. People like to think, for instance, that they can use
testing to prove whether navigation system “a” is better than navigation system
“b”, but you can’t. No one has the resources to set up the kind of controlled
experiment you’d need. What testing can do is provide you with invaluable input
which, taken together with your experience, professional judgment, and
common sense, will make it easier for you to choose wisely—and with greater
confidence—between “a” and “b.”

> Testing is an iterative process. Testing isn’t something you do once.
You make something, test it, fix it, and test it again. 

> Nothing beats a live audience reaction. One reason why the Marx
Brothers’ movies are so wonderful is that before they started filming
they would go on tour on the vaudeville circuit and perform scenes
from the movie, doing five shows a day, improvising constantly and
noting which lines got the best laughs. Even
after they’d settled on a line, Groucho
would insist on trying slight variations to
see if it could be improved.

Lost our lease, going-out-of-business-
sale usability testing
Usability testing has been around for a long time, and the basic idea is pretty
simple: If you want to know whether your software or your Web site or your
VCR remote control is easy enough to use, watch some people while they try to
use it and note where they run into trouble. Then fix it, and test it again.

In the beginning, though, usability testing was a very expensive proposition. You
had to have a usability lab with an observation room behind a one-way mirror,
and at least two video cameras so you could record the users’ reactions and the
thing they were using. You had to recruit a lot of people so you could get results 
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Mrs. Teasdale (Margaret
Dumont) and Rufus T. Firefly

eavesdrop in Duck Soup.

that were statistically significant. It was Science. It cost $20,000 to $50,000 a shot.
It didn’t happen very often.

But in 1989 Jakob Nielsen wrote a paper titled “Usability Engineering at a
Discount”1 and pointed out that it didn’t have to be that way. You didn’t need a 
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It’s true that most Web development schedules seem to be based
on the punchline from a Dilbert cartoon. If testing is going to add
to everybody’s to-do list, if you have to adjust development
schedules around tests and involve key people in preparing for
them, then it won’t get done. That’s why you have to make testing
as small a deal as possible. Done right, it will save time, because you
won’t have to (a) argue endlessly, and (b) redo things at the end.

Forget $5,000 to 15,000. If you can convince someone to bring in
a camcorder from home, you’ll only need to spend about $300 for
each round of tests.

The least-known fact about usability testing is that it’s incredibly
easy to do. Yes, some people will be better at it than others, but
I’ve never seen a usability test fail to produce useful results, no
matter how poorly it was conducted.

You don’t need one. All you really need is a room with a desk, a
computer, and two chairs where you won’t be interrupted.

One of the nicest things about usability testing is that the
important lessons tend to be obvious to everyone who’s watching.
The serious problems are hard to miss.

THE TOP FIVE PLAUSIBLE EXCUSES FOR NOT TESTING WEB SITES 

We don’t have
the time.

We don’t have 
the money.

We don’t have 
the expertise.

We don’t have a
usability lab.

We wouldn’t know
how to interpret 

the results.

1 Proceedings of the Third International Conference on Human-Computer Interaction, Boston,
MA, Sept. 1989. 
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How many users should you test?
In most cases, I tend to think the ideal number of users for each round of testing is
three, or at most four. 

The first three users are very likely to encounter nearly all of the most significant
problems,2 and it’s much more important to do more rounds of testing than to
wring everything you can out of each round. Testing only three users helps
ensure that you will do another round soon.3

Also, since you will have fixed the problems you uncovered in the first round, in
the next round it’s likely that all three users will uncover a new set of problems,
since they won’t be getting stuck on the first set of problems.

Testing only three or four users also makes it possible to test and debrief in the
same day, so you can take advantage of what you’ve learned right away. Also,
when you test more than four at a time, you usually end up with more notes than
anyone has time to process—many of them about things that are really “nits,”
which can actually make it harder to see the forest for the trees.

In fact this is one of the reasons why I’ve almost completely stopped generating
written reports (what I refer to as the “big honking report”) for my expert
reviews and for usability tests. I finally realized that for most Web teams their
ability to find problems greatly exceeds the resources they have available to fix
them, so it’s important to stay focused on the most serious problems. Instead of
written reports,  nowadays I report my findings in a conference call with the
entire Web team, which may last for an hour or two. By the end of the call, we’ve
all agreed which problems are most important to fix, and how they’re going to fix
them. 

2 See Jakob Nielsen’s March 2000 Alertbox column “Why You Only Need to Test with 5 Users”
at www.useit.com for a good discussion of the topic. 

3 If you’re hiring someone to do the testing for you and money is no object, you might as well
test six or eight users since the additional cost per user will be comparatively low. But only if
it won’t mean you’ll do fewer rounds of testing.

Recruit loosely and grade on a curve
When people decide to test, they often spend a lot of time trying to recruit users
who they think will precisely reflect their target audience—for instance, male
accountants between the ages of 25 and 30 with one to three years of computer
experience who have recently purchased expensive shoes. 

The best-kept secret of usability testing is the extent to which it doesn’t much
matter who you test. 

For most sites, all you really need are people who have used the Web enough to
know the basics.
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ONE TEST WITH 8 USERS TOTAL PROBLEMS 
FOUND: 5

Second test: 3 users

TOTAL PROBLEMS
FOUND: 9

TWO TESTS WITH 3 USERS

Eight users may
find more problems
in a single test.

But the worst prob-
lems will usually
keep them from
getting far enough
to encounter 
some others.

Three users may
not find as many
problems in a
single test.

But in the
second test,
with the first
set of problems
fixed, they’ll
find problems
they couldn’t
have seen in 
the first test.

8 users

First test: 3 users

If you can afford to hire someone to recruit the participants for you and it won’t
reduce the number of rounds of testing that you do, then by all means be as
specific as you want. But if finding the ideal user means you’re going to do fewer
tests, I recommend a different approach: 

Take anyone you can get (within limits) and grade on a curve. 

In other words, try to find users who reflect your audience, but don’t get hung up
about it. Instead, try to make allowances for the differences between the people
you test and your audience. I favor this approach for three reasons: 

> We’re all beginners under the skin. Scratch an expert and you’ll often find
someone who’s muddling through—just at a higher level. 

> It’s usually not a good idea to design a site so that only your target
audience can use it. If you design a site for accountants using terminology
that you think all accountants will understand, what you’ll probably discover
is that a small but not insignificant number of accountants won’t know what
you’re talking about. And in most cases, you need to be addressing novices as
well as experts anyway, and if your grandmother can use it, an expert can. 

> Experts are rarely insulted by something that is clear enough for
beginners. Everybody appreciates clarity. (True clarity, that is, and not just
something that’s been “dumbed down.”)

The exceptions: 

> If your site is going to be used almost exclusively by one type of user and
it’s no harder to recruit from that group, then do it. For instance, if your
audience will be almost entirely women, then by all means test just women.

> If your audience is split between clearly defined groups with very
divergent interests and needs, then you need to test users from each group
at least once. For instance, if you’re building a university site, for at least one
round of testing you want to recruit two students, two professors, two high
school seniors, and two administrators. But for the other rounds, you can
choose any mix.
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> If using your site requires specific domain knowledge (e.g., a currency
exchange site for money management professionals), then you need to recruit
people with that domain knowledge for at least one round of tests. But don’t do
it for every round if it will reduce the number of tests you do.

When you’re recruiting:

> Offer a reasonable incentive. Typical stipends for a one-hour test session
range from $50 for “average” Web users to several hundred dollars for
professionals from a specific domain, like cardiologists for instance. I like to
offer people a little more than the going rate, since (a) it makes it clear that I
value their opinion, and (b) people tend to show up on time, eager to
participate. Remember, even if the session is only 30 minutes, people usually
have to block out another hour for travel time. Also, I’d rather have people who
are curious about the process than people who are desperate for the money.

> Keep the invitation simple. “We need to have a few people look at our Web
site and give us some feedback. It’s very easy, and would take about forty-five
minutes to an hour. And you’ll be paid $___ for your time.”

> Avoid discussing the site (or the organization behind the site)
beforehand. You want their first look to tell you whether they can figure out
what it is from a standing start. (Of course, if they’re coming to your office,
they’ll have a pretty good idea whose site it is.)

> Don’t be embarrassed to ask friends and neighbors. You don’t have to feel
like you’re imposing if you ask friends or neighbors to participate. Most people
enjoy the experience. It’s fun to have someone take your opinion seriously and
get paid for it, and they often learn something useful that they didn’t know
about the Web or computers in general.
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Where do you test?
All you really need is an office or conference room with two chairs, a PC or Mac
(with an Internet connection, if you’re testing a live site),  a camcorder, a long
video cable, and a tripod. 

You can use the video cable to run the signal from the camcorder to a TV in
another office—or even a cubicle—nearby so everyone on the development team
can watch without disturbing the user. 

The camcorder needs to transmit what the user sees (the computer screen or the
designs on paper, depending on what you’re testing) and what the user and the
facilitator say.  In a usability lab, you’ll often see a second camera used to show the
observers the user’s face, but this isn’t necessary: The user’s tone of voice usually
conveys frustration pretty effectively.

You can buy the camcorder, TV, cable, and tripod for less than $600. But if your
budget won’t stretch that far, you can probably twist somebody’s arm to bring in
a camcorder from home on test days.
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Test subject (A) sits in front of computer monitor (B),
while facilitator (C) tells him what to do and asks ques-
tions. Camcorder (D) powered by squirrel (E) is pointed 
at the monitor to record what the subject sees.

Meanwhile, cable (F) carries signal from
camcorder to TV (G) in a nearby room where
interested team members (H) can observe.

I think I’d 
click here…

I think I’d 
click here…

So what would 
you do next?

Well, I’ll be
darned!

LOST-OUR-LEASE USABILITY “LAB”

I don’t recommend using the camcorder to videotape the sessions. In fact, I used to
recommend not doing any video recording at all, because the tapes were almost
never used and it made the whole process more complicated and expensive.

In the past few years though, three things have changed: PCs have gotten much
faster,  disk drives have gotten much larger, and screen recording software has
improved dramatically. Screen recorders like Camtasia4 run in the background on
the test PC and record everything that happens on the screen and everything the
user and the facilitator say in a video file you can play on the PC. It turns out that
these files are very valuable because they’re much easier to review quickly than
videotape and they’re very easy to share over a network.  I recommend that you
always use a screen recorder during user tests. 

Who should do the testing?
Almost anyone can facilitate a usability test; all it really takes is the courage to try
it. With a little practice, most people can get quite good at it.

Try to choose someone who tends to be patient, calm, empathetic, a good listener,
and inherently fair. Don’t choose someone whom you would describe as
“definitely not a people person” or “the office crank.” 

Who should observe?
Anybody who wants to. It’s a good idea to encourage everyone—team members,
people from marketing and business development, and any other stakeholders—
to attend. 

When people ask me how they can convince senior management that their
organization should be investing in usability, my strongest recommendation
doesn’t have anything to do with things like “demonstrating return on 
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4 There are a number of screen recorders available, but I’m partial to Camtasia, made 
by TechSmith, the same company that makes the screen capture program SnagIt
(http://www.techsmith.com). It’s very reliable and has a number of extremely useful
features, and it costs about $300. For $1,000 more, they have a product called Morae
specifically designed for capturing usability tests—sort of like Camtasia on steroids—which
allows observers to view the test live on a networked PC, eliminating the need for a camcorder.

As a rule, you’ll always get more revealing results if you can find a way to 
observe users doing tasks that they have a hand in choosing. It’s much better, 
for instance, to say “Find a book you want to buy, or a book you bought
recently” than “Find a cookbook for under $14.” When people are doing made-
up tasks, they have no emotional investment in it, and they can’t use as much
of their personal knowledge.

As you begin designing your own site, it’s never too early to start showing your
design ideas to users, beginning with your first rough sketches. Designers are 
often reluctant to show work in progress, but users may actually feel freer to
comment on something that looks unfinished, since they know you haven’t got
as much invested in it and it’s still subject to change. Also, since it’s not a polished
design, users won’t be distracted by details of implementation and they can focus
on the essence and the wording. 

Later, as you begin building parts of the site or functioning prototypes, you can
begin testing key tasks on your own site.

I also recommend doing what I call Cubicle tests: Whenever you build a new
kind of page—particularly forms—you should print the page out and show it to
the person in the next cubicle and see if they can make sense out of it. This kind
of informal testing can be very efficient, and eliminate a lot of potential problems.

A sample test session
Here’s an annotated excerpt from a typical—but imaginary—test session. The site
is real, but it has since been redesigned. The participant’s name is Janice, and
she’s about 25 years old.
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5 A copy of the script is available on my Web site (www.sensible.com) so you can download it
and edit it for your own use.

6 If you didn’t work on the part that’s being tested, you can also say, “Don’t worry about
hurting my feelings. I didn’t create the pages you’re going to look at.”

This whole first section is
the script that I use when I
conduct tests.5

I always have a copy in
front of me, and I don’t
hesitate to read from it,
but I find it’s good to ad lib
a little, even if it means
making mistakes. When the
users see that I’m
comfortable making
mistakes, it helps take the
pressure o◊ them.

Hi, Janice. My name is Steve Krug, and 
I’m going to be walking you through 
this session.

You probably already know, but let me explain
why we’ve asked you to come here today. We’re
testing a Web site that we’re working on so we
can see what it’s like for actual people to use it.

I want to make it clear right away that we’re
testing the site, not you. You can’t do anything
wrong here. In fact, this is probably the one
place today where you don’t have to worry
about making mistakes.

We want to hear exactly what you think, so
please don’t worry that you’re going to hurt
our feelings.6 We want to improve it, so we
need to know honestly what you think. 

As we go along, I’m going to ask you to think
out loud, to tell me what’s going through your
mind. This will help us.

INTRODUCTION
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It’s important to mention
this, because it will seem
rude not to answer their
questions as you go along.
You have to make it clear
before you start that (a)
it’s nothing personal, and
(b) you’ll try to answer
them at the end if they still
want to know.

At this point, most people
will say something like, “I’m
not going to end up on
America’s Funniest Home
Videos, am I?”

Give them the release and
non-disclosure agreement
(if required) to sign. Both
should be as short as
possible and written in
plain English.

7

If you have questions, just ask. I may not be
able to answer them right away, since we’re
interested in how people do when they don’t
have someone sitting next to them, but I will
try to answer any questions you still have
when we’re done.

We have a lot to do, and I’m going to try to
keep us moving, but we’ll try to make sure that
it’s fun, too.

You may have noticed the camera. With your
permission, we’re going to record the computer
screen and what you have to say. The recording
will be used only to help us figure out how to
improve the site, and it won’t be seen by anyone
except the people working on the project. It
also helps me, because I don’t have to take as
many notes. There are also some people
watching the screen in another room.

If you would, I’m going to ask you to sign
something for us. It simply says that we have
your permission to record you, but that it will
only be seen by the people working on the
project. It also says that you won’t talk to
anybody about what we’re showing you today,
since it hasn’t been made public yet.

Do you have any questions before we begin?

No. I don’t think so.

7 You’ll find a sample recording consent form on my Web site.
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Before we look at the site, I’d like to ask you
just a few quick questions. First, what’s your
occupation?

I’m a router.

I’ve never heard of that before. What does a
router do, exactly?

Not much. I take orders as they come in,
and send them to the right office.

Good. Now, roughly how many hours a week
would you say you spend using the Internet,
including email?

Oh, I don’t know. Probably an hour a day at
work, and maybe four hours a week at
home. Mostly that’s on the weekend. I’m
too tired at night to bother. But I like
playing games sometimes.

How do you spend that time? In a typical day,
for instance, tell me what you do, at work and
at home.

Well, at the office I spend most of my time
checking email. I get a lot of email, and a
lot of it’s junk but I have to go through it
anyway. And sometimes I have to research
something at work.

I find it’s good to start
with a few questions to get
a feel for who they are and
how they use the Internet.
It gives them a chance to
loosen up a little and gives
you a chance to show that
you’re going to be listening
attentively to what they
say—and that there are no
wrong or right answers.

Don’t hesitate to admit
your ignorance about 
anything. Your role here 
is not to come across 
as an expert, but as a 
good listener.

Notice that she’s not sure
how much time she really
spends on the Internet.
Most people aren’t. Don’t
worry. Accurate answers
aren’t important here. The
main point here is just to
get her talking and
thinking about how she
uses the Internet and to
give you a chance to gauge
what kind of user she is.

BACKGROUND QUESTIONS
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Do you have any favorite Web sites?

Yahoo, I guess. I like Yahoo, and I use it all
the time. And something called
Snakes.com, because I have a pet snake.

Really? What kind of snake?

A python. He’s about four feet long, but
he should get to be eight or nine when
he’s fully grown.

Wow. OK, now, finally, have you bought
anything on the Internet? How do you feel
about buying things on the Internet?

I’ve bought some things recently. I didn’t
do it for a long time, but only because I
couldn’t get things delivered. It was hard
to get things delivered, because I’m not
home during the day. But now one of my
neighbors is home all the time, so I can.

And what have you bought?

Well, I ordered a raincoat from L.L. Bean,
and it worked out much better than I
thought it would. It was actually pretty easy.

OK, great. We’re done with the questions, and
we can start looking at things.

OK, I guess.

Don’t be afraid to digress
and find out a little more
about the user, as long as
you come back to the topic
before long.
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First, I’m just going to ask you to look at this
page and tell me what you think it is, what
strikes you about it, and what you think you
would click on first.

For now, don’t actually click on anything. Just
tell me what you would click on.

And again, as much as possible, it will help us
if you can try to think out loud so we know
what you’re thinking about.

The browser has been open,
but minimized. At this
point, I reach over and
click to maximize it.

REACTIONS TO THE HOME PAGE
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This user is doing a good
job of thinking out loud on
her own. If she wasn’t, this
is where I’d start asking
her, “What are you
thinking?”

There’s a lot going on here. But I have no
idea what any of it is.

If you had to take a guess, what do you think it
might be?

Well, it seems to have something to do with
buying and selling...something.

[Looks around the page again.] Now that I
look at the list down here [the Yahoo-style
category list halfway down the page], I guess
maybe it must be services. Legal, financial,
creative...they all sound like services.

So I guess that’s what it is. Buying and
selling services. Maybe like some kind of
online Yellow Pages.

OK. Now, if you were at home, what would you
click on first?
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I ask this question because
the site’s designers think
most users are going to
start by clicking on the
pictures of the five steps,
and that everyone will at
least look at them.

I guess I’d click on that 3D graphics thing.
I’m interested in 3D graphics.

Before you click on it, I have one more
question. What about these pictures near the
top of the page—the ones with the numbers?
What did you make of them?

I noticed them, but I really didn’t try to figure
them out. I guess I thought they were telling
me what the steps in the process would be.

Any reason why you didn’t pay much
attention to them?

No. I guess I just wasn’t ready to start 
the process yet. I didn’t know if I wanted
to use it yet. I just wanted to look 
around first.

OK. Great.
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OK, now we’re going to try something else. 

Can you think of something you might want to
post as a project if you were using this site?

Hmm. Let me think. I think I saw “Home
Improvement” there somewhere. We’re
thinking of building a deck. Maybe I would
post that.

So if you were going to post the deck as a
project, what would you do first?

I guess I’d click on one of the categories
down here. I think I saw home
improvement.[Looks.] There it is, under
“Family and Household.”

So what would you do?

Well, I’d click....[Hesitates, looking at the
two links under “Family and Household.”]

Now I give her a task to
perform so we can see
whether she can use the
site for its intended
purpose.

Whenever possible, it’s
good to let the user have
some say in choosing the
task.

TESTING A TASK
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Well, now I’m not sure what to do. I can’t
click on Home Improvement, so it looks like
I have to click on either “RFPs” or “Fixed-
Price.” But I don’t know what the
difference is.

Fixed price I sort of understand; they’ll
give me a quote, and then they have to
stick to it. But I’m not sure what RFPs is.

Well, which one do you think you’d click on?

Fixed price, I guess.

Why don’t you go ahead and do it?

As it turns out, she’s
mistaken. Fixed-price (in
this case) means services
available for a fixed hourly
rate, while an RFP (or
Request for Proposal) is
actually the choice that
will elicit quotes. This is the
kind of misunderstanding
that often surprises the
people who built the site.

From here on, I just watch
while she tries to post a
project, letting her
continue until either (a)
she finishes the task,(b)
she gets really frustrated,
or (c) we’re not learning
anything new by watching
her try to muddle through.

I’d give her three or four
more tasks to do, which
should take not more than
45 minutes altogether.
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Review the results right away
After each round of tests, you should make time as soon as possible for the
development team to review everyone’s observations and decide what to do next.
I strongly recommend that you do three or four tests in a morning and then
debrief  over lunch.

You’re doing two things at this meeting:

> Triage—reviewing the problems people saw and deciding which ones need to 
be fixed.

> Problem solving—figuring out how to fix them.

It might seem that this would be a difficult process. After all, these are the same 
team members who’ve been arguing about the right way to do things all along. So
what’s going to make this session any different?

Just this: 

The important things that you learn from usability
testing usually just make sense. They tend to be
obvious to anyone who watches the sessions. 

Also, the experience of seeing your handiwork through someone else’s eyes will
often suggest entirely new solutions for problems, or let you see an old idea in a 
new light.

And remember, this is a cyclic process, so the team doesn’t have to agree on the
perfect solution. You just need to figure out what to try next.

Typical problems
Here are the types of problems you’re going to see most often when you test:

> Users are unclear on the concept. They just don’t get it. They look at the site
or a page and they either don’t know what to make of it, or they think they do
but they’re wrong.

> The words they’re looking for aren’t there. This usually means that either
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(a) the categories you’ve used to organize your content aren’t the ones they
would use, or (b) the categories are what they expect, but you’re just not using
the names they expect. 

> There’s too much going on. Sometimes what they’re looking for is right
there on the page, but they’re just not seeing it. In this case, you need to either
(a) reduce the overall noise on the page, or (b) turn up the volume on the things
they need to see so they “pop” out of the visual hierarchy more.

Some triage guidelines
Here’s the best advice I can give you about deciding what to fix—and what not to.

> Ignore “kayak” problems. In any test, you’re likely to see several cases
where users will go astray momentarily but manage to get back on track
almost immediately without any help. It’s kind of like rolling over in a kayak;
as long as the kayak rights itself quickly enough, it’s all part of the so-called
fun. In basketball terms, no harm, no foul. 

As long as (a) everyone who has the problem notices that they’re no longer
headed in the right direction quickly, and (b) they manage to recover without
help, and (c) it doesn’t seem to faze them, you can ignore the problem. In
general, if the user’s second guess about where to find things is always right,
that’s good enough.

Of course, if there’s an easy and obvious fix that won’t break anything else,
then by all means fix it. But kayak problems usually don’t come as a surprise to
the development team. They’re usually there because of some ambiguity for
which there is no simple resolution. For example, there are usually at least one
or two oddball items that don’t fit perfectly into any of the top-level categories
of a site. So half the users may look for movie listings in Lifestyles first, and the
other half will look for them in Arts first. Whatever you do, half of them are
going to be wrong on their first guess, but everyone will get it on their second
guess, which is fine.8 

8 You may be thinking “Well, why not just put it in both categories?” In general, I think it’s best
for things to “live” in only one place in a hierarchy, with a prominent “see also” crosslink in
any other places where people are likely to look for them.
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Co když nechci provádět žádné testování? Měl bych si i tak knihu přečíst?
 Ano, i když jste si jistí, že se nepustíte do žádného testování, které zde doporučuji, 

myslím si, že i tak pro vás bude čtení této knihy přínosné – zvláště pak kapitoly 
věnující se řešení problémů s použitelností.

 A také silně doporučuji, i když nebudete provádět úplné testování, abyste se 
donutili strávit půl hodiny velmi jednoduchým testem použitelnosti něčeho, na 
čem pracujete. Jestliže to zkusíte, možná zjistíte, že rychlé, neformální testování 
použitelnosti je skvělým nástrojem, který máte vždy k dispozici.

Nezjednodušuješ to příliš?
 Ano, a v tom je celá pointa. Provádění tohoto typu testování je velmi cenné, 

pokud jej provedete, ale lidé ho neprovádějí, protože mají pocit, že je tento postup 
komplikovanější, než by měl být. A proto se velmi snažím, abych vše udržel co 
nejjednodušší.

Funguje to pouze pro webové stránky?
 Tato kniha se zaměřuje na testování webových stránek, protože to je to, na čem 

lidé dnes nejvíce pracují, a také proto, aby byla kniha krátká a nekomplikovaná. 
Ale stejnou metodu a principy lze použít pro testování a vylepšení téměř všeho, 
co lidé používají. Webové aplikace a desktopové programy jsou samozřejmými 
kandidáty, ale myslím si, že lze testování snadno použít i na hlasovací lístky, 
mobilní telefony, prezentace v PowerPointu, návody pro digitální fotoaparáty 
a formuláře, které vyplňujeme na úřadech. Rád bych se domníval, že si tam, kde 
o nich budu mluvit, dokážete „webové stránky“ nahradit za „svůj produkt“.

Jak můžeš do zcela nové knihy zařadit část věnovanou „častým dotazům“?
 To je dobrá otázka. Existují otázky, na které na mých školeních vždy dojde řeč. 

Uvědomil jsem si, že bych měl předpokládat, že čtenáři této knihy budou mít 
stejné dotazy.
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