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•  Jakob	  Nielson	  founder	  of	  “Discount	  usability	  engineering”	  

•  Nielsen	  has	  also	  defined	  the	  five	  quality	  components	  of	  usability.	  	  

	  	  Usability	  Goals	  are:	  
•  Learnability	  

•  Efficiency	  

•  Memorability	  

•  Errors	  (as	  in	  low	  error	  rate)	  

•  Sa&sfac&on	  

Compe&tors:	  
• 	  	  	  Jive	  
• 	  	  	  ZenDesk	  
• 	  	  	  UserVoice	  
• 	  	  	  Get	  Sa&sfac&on	  



1.Visibility	  of	  system	  status	  
2.Match	  between	  system	  and	  the	  real	  world	  
3.User	  control	  and	  freedom	  
4.Consistency	  and	  standards	  
5.Error	  preven&on	  
6.Recogni&on	  rather	  than	  recall	  
7.Flexibility	  and	  efficiency	  of	  use	  
8.Aesthe&c	  and	  minimalist	  design	  
9.Help	  users	  recognize,	  diagnose,	  and	  recover	  from	  errors	  
10.Help	  and	  documenta&on	  



________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Top	  Nav	  has	  confusing	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  graphic/	  not	  labeled	  

Jive	  –	  Easy	  to	  Navigate	  
	   	  	  	  NO	  Extra	  Login	  
	   	  	  	  NO	  Confusion	  	  	  

UserVoice	  –	  Confusing	  Nav	  	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  Must	  re-‐login	  
for	  Admin	  and	  Nav	  does	  not	  take	  
user	  to	  where	  they	  expect	  	  	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Some	  Graphics	  don’t	  
	  make	  sense,	  Wording	  easy	  to	  
understand	  	  

Jive	  –	  Simple	  Wording	  	  
	   	  	  	  Graphics	  make	  Sense	  

UserVoice	  –	  	  Too	  much	  text	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  	  Wording	  is	  easy	  to	  
understand.	  Too	  much	  text	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

	  ZenDesk	  –	  Easy	  to	  get	  
	  Home	  and	  go	  Back	  

	  Jive	  –	  Easy	  to	  get	  Home	  and	  go	  
Back	  	  

UserVoice	  –	  	  Lacking	  easy	  
way	  to	  get	  home,	  too	  many	  
tabs,	  confusing	  	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  	  Lacking	  Home,	  	  
Easy	  to	  accidently	  navigate	  away	  	  	  	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Consistent	  

Jive	  –	  Consistent	  	  

UserVoice	  –	  Confusing	  
because	  of	  inconsistency	  	  	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  Different	  
Naviga&on	  and	  Confusing	  	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Plenty	  of	  Info	  

Jive	  –	  Info	  bujons,	  quick	  	  
gekng	  started	  	  

UserVoice	  –	  Fails	  to	  offer	  info	  	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  not	  an	  easy	  
Gekng	  Started	  process	  	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Less	  info	  bujons	  

Jive	  –	  Easy	  access	  to	  help	  
and	  knows	  if	  user	  is	  novice	  
Or	  experienced	  as	  site	  info	  is	  
filled	  	  	  

UserVoice	  –	  less	  info	  bujons	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  Must	  
navigate	  away	  from	  current	  
page	  to	  get	  Help	  	  	  	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Fails	  to	  change	  with	  users	  
Experience	  level	  

Jive	  –	  Easy	  to	  use	  for	  any	  	  
Level	  of	  user	  

UserVoice	  –	  Confusing	  for	  	  
Beginner	  users	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  Confusing	  
for	  beginner	  users	  	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Reduces	  text	  	  
Uses	  visuals	  hierarchy	  	  

Jive	  –	  Uses	  graphics,	  hierarchy	  

UserVoice	  –	  Too	  much	  text	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  Too	  much	  
text	  	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Does	  Well	  	  

Jive	  –	  Does	  Well	  	  

UserVoice	  –	  	  Does	  well	  	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  	  Does	  Well	  

Success	  

Fail	  





________________________________________________________	  

Zen	  Desk	  –	  Fast	  and	  Easy	  

Jive	  –	  offers	  a	  lot	  of	  info	  

UserVoice	  –	  Too	  much	  text	  
and	  navigate	  away	  from	  main	  
site	  

Get	  Sa&sfac&on	  –	  Confusing	  	  

Success	  

Fail	  





1.Visibility	  of	  system	  status	  
2.Match	  between	  system	  and	  the	  real	  world	  
3.User	  control	  and	  freedom	  
4.Consistency	  and	  standards	  
5.Error	  preven&on	  
6.Recogni&on	  rather	  than	  recall	  
7.Flexibility	  and	  efficiency	  of	  use	  
8.Aesthe&c	  and	  minimalist	  design	  
9.Help	  users	  recognize,	  diagnose,	  and	  recover	  from	  errors	  
10.Help	  and	  documenta&on	  


