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Отзывы о книге

«Ес ли бы Расс Ун гер и Кэ ро лайн Ченд лер бы ли вол шеб ни ка ми, Гиль-
дия ма гов пре сле до ва ла бы их за вы да чу са мых со кро вен ных тайн. 
К сча стью для вас, они не вол шеб ни ки. Расс и Кэ ро лайн со бра ли кру пи-
цы муд ро сти, из вест ные толь ко са мым опыт ным ру ко во ди те лям UX-
про ек тов, и сис те ма ти зи ро ва ли их, что бы пред ста вить на все об щее обо-
зре ние. Те перь вы то же смо же те уз нать сек ре ты, не об хо ди мые для ус-
пеш но го ве де ния UX-про ек тов.»

Джа ред М. Спул,  
глава и ос но ва тель User Interface Engineering

«Су ще ст ву ет ли кни га, в ко то рой бы ло бы рас ска за но все, что не об хо ди-
мо знать о про ек ти ро ва нии взаи мо дей ст вия с поль зо ва те лем? Нет. Су-
ще ст ву ет ли кни га, ко то рая по мо га ет прой ти боль шую часть это го пу ти? 
Те перь су ще ст ву ет. Кни га Кэ ро лайн и Рас са за кла ды ва ет проч ную ос-
но ву для пла ни ро ва ния и управ ле ния про ек та ми. Она аб со лют но не об-
хо ди ма лю бо му про ек ти ров щи ку, увяз ше му в пау ти не кон ку ри рую-
щих ме то до ло гий, бес ко неч ных со б ра ний и из мен чи вых ас пек тов про-
ек ти ро ва ния взаи мо дей ст вия с поль зо ва те лем.»

Дэн Бра ун,  
ав тор кни ги «Communicating Design»

«Эта книга – ве ли ко леп ное ру ко во дство по про ек ти ро ва нию вы даю-
щих ся про дук тов для ре аль ных лю дей. Но она от нюдь не ог ра ни чи ва-
ет ся про ек ти ро ва ни ем как таковым – в ней рас смат ри ва ют ся так же 
мно гие со пут ст вую щие те мы: управ ле ние про ек та ми, ра бо та с людь ми 
и ор га ни за ция ин фор ма ци он но го об ме на. От лич ный раз но сто рон ний 
учеб ник.»

Дон на Спен сер,  
ав тор кни ги «Card Sorting: Designing Usable Categories»
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«Прак тич ное, дос туп ное и пре дель но че ло веч ное ру ко во дство по са мо-
му че ло ве че ско му ро ду деятельности – совместной ра бо те над ка че ст-
вен ны ми про дук та ми для дру гих лю дей.»

Стив Пор ти гал, Portigal Consulting

«Ес ли вы ко гда-ни будь слы ша ли об Уил ле Уи то не как ав то ре, то вы 
пой ме те, по че му я с та ким поч те ни ем от но шусь к Рас су Ун ге ру. Опыт 
и на став ле ния Рас са сыг ра ли оп ре де ляю щую роль в соз да нии Monolith 
Press; кро ме то го, Расс был од ним из са мых за ме ча тель ных кол лег, 
с ко то ры ми мне до во ди лось ра бо тать.»

Уилл Уи тон, ав тор книг «Dancing Barefoot»,  
«Just a Geek» и «The Happiest Days of Our Lives»



Благодарности

Расс Унгер
Мне ни ко гда не уда лось бы за вер шить эту кни гу без под держ ки мо ей 
се мьи, дру зей, кол лег и мно же ст ва дру гих лю дей, с ко то ры ми я был со-
вер шен но не зна ком вплоть до то го мо мен та, ко гда сел за кла виа ту ру.

Моя пре крас ная же на Ни коль, доб ро воль но и соз на тель но вы шед шая 
за тех на ря-тру до го ли ка, во вре мя мо ей ра бо ты над кни гой ус пеш но 
справ ля лась с двой ным объ е мом ро ди тель ских обя зан но стей. На ши до-
че ри Сид ни и Эй ве ри час то дер га ли и тор мо ши ли сво его от ца, впав ше го 
в око ло ко ма тоз ное со стоя ние, уго ва ри вая его по тан це вать, спеть и по-
иг рать в Spore. По на ча лу я на ив но по ла гал, что на пи сать кни гу с но во-
ро ж ден ным мла ден цем в доме – не та кая уж боль шая про бле ма. Вско ре 
ста ло по нят но, на сколь ко я оши бал ся. Од на ко Ни коль сно ва и сно ва 
при хо ди ла на вы руч ку, пре дос тав ляя мне столь не об хо ди мую воз мож-
ность со сре до то чить ся на сво их мыс лях. Я все це ло обя зан ее ге ро из му; 
она как-то умуд ря ет ся под дер жи вать по ря док в до ме сре ди хао са и лег-
ко (да же слиш ком) про ща ет нам на ши пре гре ше ния. Ста ра ния ми Ни-
коль, Сид ни и Эй ве ри я ка жусь со сто ро ны впол не при лич ным от цом; 
я бла го да рен им за это. Я жи ву в до ме со свои ми тре мя де воч ка ми и все-
це ло при над ле жу им.

Кэ ро лайн по мо га ла мне дер жать ся в рам ках гра фи ка. Ино гда мне ка за-
лось, что этот про ект ни ко гда не нач нет ся (или не за кон чит ся). Она все-
гда сдви га ла его с мерт вой точ ки, ис сле до ва ла но вые идеи и на прав ля ла 
на ши уси лия в вер ную сто ро ну. Мне бы ло очень при ят но ра бо тать со-
вме ст но с ней, и я мно го му у нее нау чил ся. Бес спор но, мы со став ля ли 
от лич ную па ру «инь-ян» в об лас ти UX.

Майкл Но лан (Michael Nolan) был на шим из да тель ским ре дак то ром 
и иде аль ным ру ко во ди те лем. Майкл чес тен и добр, и он силь но по мог 
нор маль но му дви же нию про ек та. Ре бек ка Фрид (Rebecca Freed) управ-
ля ла все ми ас пек та ми кни ги, не да ва ла нам от вле кать ся и час то от прав-
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ля ла нам со об ще ния глу бо кой, глу бо кой но чью. Как ни пе чаль но, она 
час то по лу ча ла от ме ня поч ти не мед лен ные от ве ты! Лин да Лаф ламм 
(Linda Laflamme) тру ди лась на долж но сти от вет ст вен но го ре дак то ра. 
Ко гда я при вык к по мет кам ее Крас ной Руч ки Судь бы, ста ло аб со лют но 
яс но, что она ве дет ме ня в пра виль ном на прав ле нии, как бы я ни ста рал-
ся уто пить ее в не за вер шен ных мыс лях и слиш ком длин ных пред ло же-
ни ях. Лес ли Тил ли (Leslie Tilley) на ве ла на на шу ра бо ту за вер шаю щий 
гля нец; Трей си Крум (Tracy Croom) све ла во еди но текст, ма кет и гра фи-
че ские эле мен ты. Так поя ви лась на стоя щая кни га.

Стив «Док» Ба ти (Steve «Doc» Baty) про чи тал ка ж дую гла ву до то го, как 
она уви де ла свет в офи се из да тель ст ва Peachpit. Я час то от сы лал ма те-
риа лы Сти ву в 2 ча са ночи – и по лу чал от не го ком мен та рии к 5 ча сам 
ут ра. Сто ит учесть, что Стив жи вет в Ав ст ра лии, но ре зуль тат все рав но 
впе чат ляю щий. Без по сто ян ной го тов но сти Сти ва по мочь и его мол ние-
нос ной ре ак ции эта кни га вряд ли поя ви лась бы на пол ках ма га зи нов.

Брэд Симп сон (www.i-rradiate.com) взял все кар тин ки, ко то рые я ему 
ото слал, и пре об ра зо вал их в кра си вую гра фи ку, го то вую к пе ча ти. Для 
это го ему не ред ко при хо ди лось вы краи вать в сво ем плот ном гра фи ке 
вре мя ме ж ду ра бо той и дву мя сы новь я ми-под ро ст ка ми. Брэд мог бы 
в лю бой мо мент отой ти в сто ро ну, но он – на стоя щий друг, про явив ший 
ин те рес к про ек ту и по же лав ший под дер жать ме ня. Не знаю, сколь ко 
раз мне при дет ся «про ста вить ся» на обед со стей ком, что бы ком пен си-
ро вать его уси лия, но, по край ней ме ре, я по ста ра юсь это сде лать. Спа-
си бо те бе, Брэд, что ты по тра тил не ма ло сво их дней и позд них ве че ров 
на под держ ку это го про ек та!

Марк Брукс (Mark Brooks) не раз за ста вал ме ня в па ни ке, ко гда ма те ри-
ал кни ги тре бо вал ви зу аль ных фраг мен тов, вы хо дя щих за рам ки мо их 
спо соб но стей и/или сво бод но го вре ме ни. Марк при хо дил на вы руч ку 
и спа сал по ло же ние, и я мно гим ему обя зан. Та лант ли вый, спо соб ный 
пол но стью от да вать се бя делу – Марк из тех лю дей, на ко то рых мне хо-
те лось бы быть по хо жим.

Джо на тан Эш тон (Jonathan Ashton) на пи сал всю гла ву, по свя щен ную 
по ис ко вой оп ти ми за ции. По сле 5 ми нут раз го во ра с Джо на та ном я по-
нял, что он иде аль но под хо дит для этой за да чи. Да же од на эта гла ва 
уже мог ла бы стать дос та точ но вес кой при чи ной для по куп ки кни ги. 
Я очень рад, что он уча ст во вал в ра бо те над кни гой.

Джо но Кейн (Jono Kane) при сое ди нил ся к нам в по след ний мо мент. Джо-
но – веб-про грам мист, про ек ти ров щик взаи мо дей ст вия и раз ра бот чик 
про то ти пов для Yahoo. Он ока зал нам не оце ни мую под держ ку и по мощь 
в ра бо те над главой 12.
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Лу Ро зен фельд (Lou Rosenfeld) то же внес не ма лый вклад в наш ус пех. 
Лу, один из ав то ров зна ме ни той «кни ги с бе лым мед ве дем» («Information 
Ar chi tecture for the World Wide Web»1, из да тель ст во O’Reilly), – ода рен-
ный, до б рый, бла го же ла тель ный че ло век, все гда го то вый по мочь дру-
гим. Та кие ве ли ко душ ные лю ди, как Лу, встре ча ют ся край не ред ко.

Кри сти на Уодт ке (Christina Wodtke) по мог ла на ла дить кон так ты и по-
зна ко мить ся с нуж ны ми людь ми. Не знаю, как бы по шла ра бо та без 
Кри сти ны, но, ско рее все го, кни га не от пра ви лась бы в пе чать. Кристи-
на – не толь ко ав тор, ко то ро го сто ит по чи тать, но и че ло век, все гда го то-
вый по мочь со ве том и по де лить ся сво им мне ни ем. Мно гие спе циа ли сты, 
ра бо таю щие в об лас ти UX-про ек ти ро ва ния, свои ми зна ния ми в не ма-
лой сте пе ни обя за ны без ус тан ным ста ра ни ям Кри сти ны рас ши рить на-
ши го ри зон ты.

Уилл Эванс (Will Evans) и Тодд За ки Уор фел (Todd Zaki Warfel) ве ли ко-
душ но пре дос та ви ли вы со ко ка че ст вен ные при ме ры ра бо чих ре зуль та-
тов, ко то рые вы мо же те ис поль зо вать в ка че ст ве шаб ло нов для сво их 
про дук тов. Они на стоя щие дру зья, спо соб ные щед ро де лить ся сво им 
вре ме нем и та лан том без во про сов или со жа ле ний (что не ред ко про ис-
хо дит со вер шен но спон тан но). Это за ме ча тель ные чле ны на ше го UX-со-
об ще ст ва, и друж ба с ними – честь для ме ня. Мне труд но вы ра зить сло-
ва ми, на сколь ко я им бла го да рен.

Дэ вид Ар ма но (David Armano), Крис Мил лер (Chris Miller), Курт Кар лен-
циг (Kurt Karlenzig), Ли вия Ла бейт (Livia Labate), Мэт тью Ми лан (Mat-
thew Milan), Майкл Лейс (Michael Leis), Ма рио Бурк (Mario Bour que), 
Трой Лахт (Troy Lucht), Росс Ким ба ров ски (Ross Kimbarovsky) (вме сте 
с груп пой из crowdSPRING) и Уилл Уи тон бы ли мне хо ро ши ми друзь я-
ми, по мо га ли и под дер жи ва ли ме ня. Мне очень по вез ло, что эти лю ди 
вхо дят в круг мо их зна ко мых; я с боль шим эн ту зи аз мом от но шусь ко 
все му, что они де ла ют. Их под держ ка вне сла не оце ни мый вклад во все 
мои за теи.

Мно гие за ме ча тель ные лю ди от вле ка лись от сво их дел, что бы по мочь 
мне, щед ро де ли лись ин фор ма ци ей и жи тей ски ми ис то рия ми, а так же 
пре дос тав ля ли дос туп к сво им ре сур сам. Я бла го да рен им от все го серд-
ца: То ня М. Бартц (Tonia M. Bartz) (www.toniambartz.com), гла ва 7; Стив 
«Док» Ба ти (www.meld.com.au), главы 3, 11, 14 и приложение «Крат кое 
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1 Мор виль П., Ро зен фельд Л. «Ин фор ма ци он ная ар хи тек ту ра в Ин тер не те», 
3-е из да ние. – Пер. с англ. – СПб: Сим вол-Плюс, 2010.
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pub/3/a74/a66), глава 11; Сте фа ни Сан су си (Stephanie Sansoucie) (www.
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и приложение; Са ман та Со ма (Samantha Soma) (www.sisoma.com), при-
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Джа ред М. Спул (www.uie.com), глава 7; Кейт Тей тум (Keith Tatum) (www.
slingthought.com), глава 12; Тодд За ки Уор фел (www.mes sageirst.com), 
главы 7, 12 и 14.

Я так же хо чу по бла го да рить Эн д рю Бой да (Andrew Boyd), Дэ на Брау на, 
Ти ма Брюн са (Tim Bruns), Кри стиа на Крам ли ша (Christian Crumlish), 
Бил ла Де ру ши (Bill DeRouchey), Брай а на Датт лин ге ра (Brian Dutt lin-
ger), Жа на Мар ка Фав ро (Jean Marc Favreau), Хью Фор ре ста (Hugh For-
rest) из SXSW, Пи те ра Ина (Peter Ina), Але ка Кал не ра (Alec Kalner), 
Джо на та на Нол ла (Jonathan Knoll), Кри сти ну Мор тен сен (Christine Mor-
tensen), Сти ва Пор ти га ла, Дир ка М. Шоу (Dirk M. Shaw) и По лу Торн тон 
(Paula Thornton), а так же всех со труд ни ков Manifest Digital и Draftfcb.

На вер ня ка я ко го-то упус тил; на де юсь, вы не оби ди тесь на ме ня. Я поль-
зо вал ся ре зуль та та ми ра бо ты ве ли ко го мно же ст ва лю дей и ста рал ся 
пом нить обо всех. Ес ли я за был о вас, со об щи те мне – и я по ста ра юсь 
вос ста но вить спра вед ли вость!

На пос ле док необходимо от ме тить, что без та ких ор га ни за ций, как Ин-
сти тут ин фор ма ци он ной ар хи тек ту ры (Information Architecture Insti-
tu te), Ас со циа ция про ек ти ро ва ния взаи мо дей ст вия (Interaction Design 
As so ci ation) и др., мне не уда лось бы свя зать ся со мно ги ми из упо мя ну-
тых лю дей. Ес ли вы ин те ре суе тесь об ла стью UX-про ек ти ро ва ния, по-
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зна комь тесь по бли же с эти ми ор га ни за ция ми, при сое ди няй тесь к ним 
и уча ст вуй те в об щей ра бо те!

Кэролайн Чендлер
Мно гие из нас меч та ют в ка кой-то мо мент жиз ни на пи сать кни гу. Ес ли 
бы не Расс, по жа луй, мне бы не хва ти ло ре ши мо сти взять ся за это де ло 
и до ве сти его до кон ца. Его энер гия и эн ту зи азм по мо га ли нам най ти 
в нуж ное вре мя нуж ных лю дей: от из да тель ской груп пы Peachpit до ве-
ду щих спе циа ли стов UX-от рас ли. Все они ока за ли ог ром ное влия ние 
на ре зуль тат на ших тру дов. Расс не ус тан но, день и ночь тру дит ся над 
ус та нов ле ни ем кон так тов ме ж ду людь ми, и у не го это от лич но по лу ча-
ет ся. Вдо ба вок, как мне ка жет ся, он еже днев но пуб ли ку ет боль ше ми-
ни-по стов, чем я за все вре мя пре бы ва ния в Twitter!

Расс по бла го да рил мно гих лю дей, ко то рым мы оба очень обя за ны. Я не 
ста ну по вто рять их име на, за исключением Сти ва Ба ти, про чи тав ше го 
все гла вы в «сы ром» ви де, в ко то ром он по лу чал ма те ри ал от нас, – и при 
этом его го лос зву чал впол не бод ро (в 2 ча са но чи по его ме ст но му вре ме-
ни). Джон Ге лет ка (John Geletka) по де лил ся с на ми свои ми со дер жа-
тель ны ми ком мен та рия ми и ув ле ка тель ны ми рас су ж де ния ми, вы хо-
див ши ми за рам ки сра зу не сколь ких дис ци п лин. И ко неч но, я долж на 
упо мя нуть ко ман ду Peachpit; ни ко гда не за бу ду, как по лу чи ла свою 
пер вую гла ву от Лин ды Лаф ламм. Ре зуль тат был пе чаль ным (хо тя она 
вы ска за ла все по же ла ния чрез вы чай но так тич но). Лин да про ана ли зи-
ро ва ла все прав ки и по мог ла мне улуч шить стиль из ло же ния, ко то рый 
из на чаль но боль ше под хо дил для на пи са ния ко рот ких ста тей, не же ли 
для пол но цен ной кни ги. А те перь я ино гда лов лю се бя на том, что соз на-
тель но встав ляю ло ги че ские связ ки в раз го во ры с кол ле га ми! И раз уж 
речь за шла о них…

Кри сти на Мор тен сен, она же «Мор ти», ста ла мо им со общ ни ком по гра-
фи че ско му оформ ле нию. Знач ки и диа грам мы из мо их глав – это ре-
зуль тат ее тя же лой работы, и я знаю, на сколь ко тя же лой, по то му что 
мы вме сте с ней ра бо та ли над про ек та ми не сколь ких за каз чи ков, од но-
вре мен но пы та ясь вы дер жать сро ки сда чи ма те риа ла. Мор ти при над ле-
жит к чис лу ди зай не ров, хо ро шо раз би раю щих ся как в гра фи че ском 
ди зай не, так и в про ек ти ро ва нии взаи мо дей ст вия, ус пеш но со труд ни-
чаю щих со все ми уча ст ни ка ми про ек та и умею щих пре тво рять в жизнь 
тео ре ти че ские кон цеп ции. Ее це ле уст рем лен ность и вни ма ние к ка че-
ст ву де ла ют ра бо ту с ней чрез вы чай но при ят ным за ня ти ем, и для ме ня 
бы ло че стью ра бо тать над этим про ек том бок о бок с ней.
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Мо им кол ле гам по Ас со циа ции про ек ти ро ва ния взаи мо дей ст вия: спа-
си бо за то, что вы де ли лись свои ми зна ния ми и ак тив но уча ст во ва ли 
в ра бо те до ро го го мне UX-сообщества. Хо чу осо бо по бла го да рить Жан-
ну Хикс Де виль дер (Janna Hicks DeVylder) и Ни ка Иоц цо (Nick Iozzo) – 
они сыг ра ли клю че вую роль в ра бо те над «чи каг ской» гла вой, а сей час 
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На ко нец, что не ме нее важ но, я хо чу по бла го да рить свою се мью, дру зей 
и Эн то ни. Все они стои че ски пе ре но си ли мое ис чез но ве ние и вре мя от 
вре ме ни про ве ря ли, жи ва ли я. Знаю, я на да ва ла мно го обе ща ний «не-
пре мен но как-ни будь встре тить ся», но я обя за тель но по ста ра юсь их вы-
пол нить!
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Почему мы написали эту книгу
Знакомьтесь – пе ред ва ми прак ти че ское ру ко во дство по про ек ти ро ва-
нию опы та взаи мо дей ст вия!

…Где-то позд ним ве че ром го рит в ок не свет: сту дент, спе циа ли зи рую-
щий ся на UX-про ек ти ро ва нии1 – про ек ти ро ва нии опы та взаи мо дей ст-
вия поль зо ва те ля с про дук том или ус лу гой, – не мо жет ус нуть. Он пы та-
ет ся пред ста вить се бе, как бу дет про хо дить ра бо та над ре аль ным про ек-
том в его но вой ком па нии. На дру гом кон це го ро да не спит ся опыт но му 
гра фи че ско му дизайнеру – он стре мит ся взять на се бя от вет ст вен ность 
за то впе чат ле ние, ко то рое ос та вит у по се ти те лей его сайт. Эти два че ло-
ве ка на хо дят ся на раз ных эта пах сво его жиз нен но го пу ти, но у них 
име ет ся оди на ко вая по треб ность: по нять, как прак ти че ские ас пек ты 
опы та взаи мо дей ст вия встраи ва ют ся в кон текст жи во го, раз ви ваю ще-
го ся про ек та.

При на пи са нии этой кни ги мы по ста ра лись по зна ко мить вас с ос нов ны-
ми ин ст ру мен та ми и тем кон тек стом, ко то рый по мо жет вам при ме нять 
эти ин ст ру мен ты и ме то ды UX-про ек ти ро ва ния в ра бо чих груп пах. Как 
вы уви ди те в по сле дую щих гла вах, мы не ста ви ли пе ред со бой цель на-
пи сать кни гу «на все слу чаи жиз ни» – мы стре ми лись пре дос та вить са-
мую су ще ст вен ную ин фор ма цию и зна ния, ко то рые по на до бят ся вам 
для ре ше ния тех раз но об раз ных за дач, с ко то ры ми при хо дит ся стал ки-
вать ся UX-про ек ти ров щи ку. В кни гу вклю че ны мно го чис лен ные при-
ме ры, ко то рые по мо гут ос во ить ба зо вый ма те ри ал; ком би ни руя пред ло-
жен ную ин фор ма цию, вы смо же те соз дать что-то но вое, бо лее со вер-
шен ное или луч ше со от вет ст вую щее ва шим це лям.

1 UX – со кра ще ние от User eXperience, бу к валь но оз на чаю ще го «опыт поль-
зо ва те ля». В оте че ст вен ной ли те ра ту ре наи бо лее рас про стра нен ным пе ре-
во дом это го тер ми на яв ля ет ся «опыт взаи мо дей ст вия поль зо ва те ля». – При-
меч. ред.
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На де ем ся, на ша ра бо та убе ди тель но до ка зы ва ет пра виль ность та ко го 
под хо да к ве де нию UX-про ек тов.

Пре ж де все го мы стре мим ся по сто ян но учить ся и со вер шен ст во вать ре-
зуль та ты сво их тру дов с ка ж дой но вой ите ра ци ей (чем бы мы ни за ни ма-
лись). От час ти имен но бла го да ря та ко му под хо ду мы и ра бо та ем в этой 
об лас ти.

От Расса
За ни ма ясь пре по да ва ни ем в Ин сти ту те ин фор ма ци он ной ар хи тек ту ры 
(www.iainstitute.org), я за ме тил од ну за ко но мер ность: боль шин ст во лю-
дей, с ко то ры ми я ра бо тал, ли бо стал ки ва лись с труд но стя ми при по ис-
ке ра бо ты, ли бо не со от вет ст во ва ли ожи да ни ям по тен ци аль ных ра бо то-
да те лей. Не ко то рые из них по лу чи ли пре вос ход ное об ра зо ва ние, но им 
не хва та ло прак ти че ско го опы та при ме не ния сво их на вы ков UX-про ек-
ти ро ва ния в ре аль ных про ек тах.

Эта те ма зву ча ла так же во мно гих раз го во рах на Сам ми те ин фор ма ци-
он ных ар хи тек то ров (www.iasummit.org) в 2008 го ду. Имен но то гда у ме-
ня на чал фор ми ро вать ся за мы сел этой кни ги, в ко то рой рас смат ри ва ют-
ся мно гие по доб ные про бле мы. Не пом ню, кто от пра вил пер вое сообще-
ние – Кэ ро лайн или я, но точ но знаю: в ее ли це я на шел ста ра тель но го 
и спо соб но го со ав то ра, ко то рый по мог мне от шли фо вать идею, во пло-
щен ную в этой кни ге.

От Кэролайн
Мне по вез ло: вот уже мно го лет я за ни ма юсь по строе ни ем UX-ко манд 
и управ ле ни ем ими. Я го во рю «по вез ло», по то му что UX-про ек ти ров щи-
кам обыч но при су ще гар мо нич ное со че та ние лич ных ка честв, бла го да-
ря че му с ни ми очень ин те рес но ра бо тать: ин туи ция пра во го по лу ша-
рия моз га у них хо ро шо урав но ве ши ва ет ся ло ги кой ле во го по лу ша рия.

В хо де ин тер вью, ко то рые я про во ди ла при фор ми ро ва нии этих ко манд, 
не ожи дан но вы яс ни лось од но об стоя тель ст во: хо ро шая про фес сио наль-
ная под го тов ка в та ких об лас тях, как изу че ние че ло ве че ско го фак то ра 
или ор га ни за ция ин фор ма ци он но го об ме на, яв ля ет ся на деж ным при-
зна ком то го, что че ло век хо ро шо раз би ра ет ся в UX-про ек ти ро ва нии, но 
во все не га ран ти ру ет, что он су ме ет впи сать ся в ко ман ду или про ект. Не 
ме нее (а мо жет быть, и бо лее) важ ным ка че ст вом яв ля ет ся уме ние взгля-
нуть на про ис хо дя щее «гла за ми кон суль тан та». Ина че го во ря, не об хо-
ди мо по зи тив ное от но ше ние к де лу, же ла ние по нять и вклю чить в ра бо-
ту дру гих уча ст ни ков про ек та и – са мое главное – стрем ле ние ока зать 
мощ ное воз дей ст вие на поль зо ва те лей и кли ен тов.
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Лю ди, об ла даю щие по доб ным мен та ли те том, уде ля ют дос та точ но вре-
ме ни то му, что бы по нять точ ку зре ния дру гих уча ст ни ков про ек та, до-
с туп но из ло жить свои до во ды и най ти ком про мисс, ес ли это не об хо ди-
мо. Что бы это по-на стоя ще му ста ло ча стью ва шей на ту ры, по тре бу ет ся 
прак ти че ский опыт и соз на тель ные уси лия, но от кры тость, проч ный 
тео ре ти че ский фун да мент и хо ро ший на бор во про сов в ар се на ле (а так-
же сме лость за да вать их) по мо гут вам за мет но про дви нуть ся в этом на-
прав ле нии. Воз мож но, на ша кни га не даст всех от ве тов, но вы по край-
ней ме ре уз нае те, ка кие во про сы сле ду ет за дать, что бы по лу чить эти 
от ве ты.

Для кого написана эта книга
Кни га «UX-дизайн. Прак ти че ское ру ко вод   ство по про ек ти ро ва нию 
опы та взаи мо дей ст вия» зна ко мит чи та те ля с об щей кар ти ной UX-про-
ек ти ро ва ния в кон тек сте про ек та. Лю бой спе циа лист, ин те ре сую щий-
ся те мой UX-про ек ти ро ва ния, най дет здесь что-ли бо по лез ное для се бя. 
Осо бое вни ма ние мы уде ли ли сле дую щим груп пам:

• Студенты, ко то рые про хо дят обу че ние в об лас ти UX-про ек ти ро ва-
ния (на при мер, изу ча ют взаи мо дей ст вие че ло ве ка с ком пь ю те ром 
или про ек ти ро ва ние взаи мо дей ст вия) и же ла ют до пол нить тео ре ти-
че ские све де ния ин фор ма ци ей об их при ме не нии в ре аль ных си туа-
ци ях, где ре шаю щую роль иг ра ют со труд ни че ст во и ин фор ма ци он-
ный об мен.

• Специалисты-практики, ко то рые стре мят ся уг лу бить свои по зна ния 
в об лас ти ос нов ных ин ст ру мен тов и ме то дов UX-про ек ти ро ва ния, 
а так же улуч шить ком му ни ка ции и рас пре де ле ние ро лей внут ри ко-
ман ды. Ма те ри ал главы 3 осо бо ори ен ти ро ван на фри лан се ров, ко то-
рым при хо дит ся соз да вать соб ст вен ные ком мер че ские пред ло же ния.

• РуководителигруппUX-проектирования, ищу щие кни гу, ко то рая 
по мо жет их ра бо чим груп пам объ е ди нить прак ти че ские ме то ды ве-
де ния про ек та с ме то да ми UX-про ек ти ро ва ния.

• Руководителилюбыхпроектныхгрупп, же лаю щие боль ше уз нать 
о том, как встро ить UX-про ек ти ро ва ние в свои про ек ты, чем оно цен-
но и че го сле ду ет ожи дать от UX-про ек ти ров щи ков.

С сай та www.projectuxd.com мож но за гру зить со про во ди тель ные ма те-
риа лы (в ча ст но сти, шаб ло ны до ку мен тов).
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Есливыхотите… Обращайтеськглаве…

По зна ко мить ся с оп ре де ле ни ем 
UX-про ек ти ро ва ния и по нять, что 
при вле ка ет лю дей в эту об ласть

Глава 1 «Дао UX-про ек ти ро ва ния»

Сфор му ли ро вать во про сы, от ве ты 
на ко то рые не об хо ди мо по лу чить 
до стар та про ек та (или по край ней 
ме ре до то го мо мен та, ко гда вы 
вклю чи тесь в ра бо ту над ним)

Глава 2 «Эко си сте ма про ек та»

Глава 3 «Ком мер че ские пред ло же ния»

С са мо го на ча ла пра виль но ор га-
ни зо вать ра бо ту: эф фек тив но про-
во дить со б ра ния, чет ко ста вить 
це ли и ус та нав ли вать хо ро шо по-
нят ные кон троль ные точ ки

Приложение «Краткое руководство по 
проведению собраний»

Глава 4 «Це ли проекта и принятый под-
хо д»

За фик си ро вать тре бо ва ния к про-
екту – од но знач ные, лег ко ран жи-
руе мые, сфор му ли ро ван ные на ос-
но ва нии ин фор ма ции, по лу чен-
ной от клю че вых уча ст ни ков про-
ек та и поль зо ва те лей

Глава 5 «Биз нес-тре бо ва ния»

Глава 6 «Поль зо ва тель ские тре бо ва ния»

Глава 9 «Пе ре ход: от тре бо ва ний к про ек-
ти ро ва нию»

Со брать ин фор ма цию о поль зо ва-
те лях и добиться того, чтобы их 
по требности были надлежащим 
об разом представлены на про тя-
же нии все го про ек та

Глава 6 «Поль зо ва тель ские тре бо ва ния»

Глава 7 «Пер со на жи»

Глава 13 «Тес ти ро ва ние с участи ем поль-
зо ва те лей»

Вы брать и ис поль зо вать ин ст ру-
мен ты и ме то ды, по зво ляю щие бы-
ст ро до не сти ин тер фейс ные идеи 
до про ект ной груп пы

Глава 10 «Кар ты сай тов и диаграммы по-
то ков задач»

Глава 11 «Аннотированные ма ке ты»

Глава 12 «Про то ти пи ро ва ние»

До бить ся вы со кой дос туп но сти 
ва ше го сай та для поль зо ва те лей 
и по ис ко вых сис тем

Глава 8 «UX-про ек ти ро ва ние и по ис ко вая 
оп ти ми за ция (SEO)»

До не сти до чле нов про ект ной ко-
ман ды свои про ект ные ре ше ния 
и обес пе чить их даль ней шее раз-
ви тие по сле на ча ла раз ра бот ки

Глава 14 «Пе ре ход: от про ек ти ро ва ния 
к раз ра бот ке и да лее»
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По поводу методологии
Су ще ст ву ет мно же ст во раз ных под хо дов и ме то дик. Мы не со би ра ем ся 
рас хва ли вать пре иму ще ст ва ка ко го-то од но го под хо да пе ред дру ги ми. 
На ша цель – со сре до то чить вни ма ние на тех эта пах, ко то рые яв ля ют ся 
об щи ми для боль шин ст ва про ек тов: вы яв ле ние по треб но стей, про ек ти-
ро ва ние взаи мо дей ст вия, раз ра бот ка и раз вер ты ва ние ре ше ний. То, на-
сколь ко эти эта пы на кла ды ва ют ся друг на дру га, в зна чи тель ной сте пе-
ни за ви сит от вы бран ной ме то до ло гии (за под роб но стя ми об ра щай тесь 
к главе 4). В кни ге ис поль зу ет ся глав ным об ра зом не стро гий ли ней ный 
под ход, на чи наю щий ся с эта па сбо ра тре бо ва ний, но при этом на ка ж-
дом эта пе мы ста ра ем ся за дей ст во вать все дос туп ные вспо мо га тель ные 
сред ст ва и прие мы про ек ти ро ва ния, спо соб ные при нес ти поль зу в дан-
ной си туа ции.

Чем не является эта книга
Энциклопедиейвсехизвестныхметодик. В об лас ти UX-про ек ти ро ва-
ния ра бо та ет ве ли кое мно же ст во твор че ских лю дей, ко то рые по сто ян но 
про бу ют но вые спо со бы ре ше ния за дач про ек ти ро ва ния. По пыт ка опи-
сать все эти ме то ди ки при ве ла бы к зна чи тель но му уве ли че нию объ е ма 
кни ги и бы ст ро му ус та ре ва нию ее ма те риа ла. Мы вклю чи ли в кни гу 
лишь са мые рас про стра нен ные ме то ди ки, ле жа щие в са мой ос но ве дис-
ци п ли ны UX-про ек ти ро ва ния. Мы по ста ра лись при вес ти та кой объ ем 
све де ний, что бы, с од ной сто ро ны, ос та вить про стор для ва шей лю бо зна-
тель но сти, а с дру гой – дать все не об хо ди мое, что по зво лит вам до не сти 
эту ин фор ма цию до дру гих уча ст ни ков про ек та. В ча ст но сти, для ка ж-
дой ме то ди ки мы при во дим опи са ние ос нов но го про цес са и да ем ссыл-
ки на кни ги и сай ты, ко то рые по мо гут в ус пеш ной реа ли за ции этой ме-
то ди ки по сле то го, как вы оп ре де ли тесь с вы бо ром пу ти.

Учебникомпоуправлениюпроектами. Для ус пе ха про ек та жиз нен но 
важ но хо ро шее ру ко во дство про ек том (вклю чая по ста нов ку и кон троль 
це лей про ек та, со став ле ние и от сле жи ва ние гра фи ка и бюд же та). Мы не 
пы та ем ся под роб но рас ска зы вать о том, как дол жен дей ст во вать ру ко-
во ди тель про ек та или как вы брать кон крет ную ме то до ло гию управ ле-
ния про ек том. Од на ко мы опи сы ва ем те при су щие UX-про ек ти ров щи-
кам на вы ки, ко то рые спо соб ст ву ют эф фек тив но му осу ще ст в ле нию про-
ек та (в ча ст но сти, по мо га ют ор га ни зо вать об мен клю че вой ин фор ма ци-
ей, а так же по зво ля ют вы явить це ли про ек та и скон цен три ро вать ся на 
них). Эти на вы ки по мо гут вам стать пол но прав ным парт не ром в де ле 
управ ле ния про ек том.
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Описаниемтакогопроцессаилитакойметодологии,которыеидеально
подходятименновам. У нас нет от ве тов на все вопросы – их по ка нет 
во об ще ни у ко го. Об ласть UX-про ек ти ро ва ния от но си тель но мо ло да, 
и все мы по сто ян но ищем спо со бы из ме нить те ку щее по ло же ние дел 
к луч ше му. Вы, ве ро ят но, бы ст ро об на ру жи те, что про бы и ошиб ки, 
усо вер шен ст во ва ния и улуч ше ния, а так же об рат ная связь по зво ля ют 
бо лее точ но адап ти ро вать про цесс к ва шим по треб но стям. А ко гда вы 
най де те ре ше ние, ко то рое хо ро шо под хо дит вам, по де ли тесь на ход кой 
с дру ги ми! Рас ска жи те нам о сво ем от кры тии!

Как пользоваться этой книгой
Есть не ма ло дру гих от лич ных ис точ ни ков ин фор ма ции для UX-про ек-
ти ров щи ков. Из ла гая ка кую-ли бо те му в об щих чер тах, мы при во дим 
ссыл ки, по зво ляю щие изу чить ее с той или иной сте пе нью детализа-
ции – в за ви си мо сти от то го, сколь ко вре ме ни вы хо ти те ей по свя тить. 
Что бы дать хо тя бы при бли зи тель ное пред став ле ние о за тра тах вре ме-
ни, ко то рых тре бу ет ка ж дая ссыл ка, мы раз би ли их на три ка те го рии.

Серферам
Краткийматериал(какправило,размещенныйвИнтернете),знакомствоско
торымзайметот5до30минут.

Ныряльщикам
БолеедлинныестатьивИнтернете,техническаядокументацияилитонкие
книги,начтениекоторыхпотребуетсяотодногочасадопарыдней.

Водолазам
Толстыекниги,начтениекоторыхуйдетнесколькодней;содержатподроб
ноеизложениетемы.
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Любознательность, энтузиазм  
и сопереживание

Важнонепереставатьзадаватьвопросы;любопытствонебеспричинно.
Человекнеможетнеиспытатьблагоговейныйтрепет,обозреваятайны
вечности,жизни,поразительнойструктурыбытия.Достаточнопросто
каждыйденьпытатьсяпостичьнебольшуючастьэтойтайны.

Альберт Эйнштейн

Жаждапознания–начальнаяшколасамойприроды.

Смайли Блэнтон

Энтузиазм и цель идут рука об руку. Когда вы находите свою цель,
обычнооказывается,чтовыкнейглубоконеравнодушны.

Стив Павлина

Умениесопереживать–великийдарчеловека.
Мэ рил Стрип
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Эта гла ва по свя ще на вам, а так же всем ос таль ным, кто ин те ре су ет ся 
про ек ти ро ва ни ем опы та взаи мо дей ст вия поль зо ва те ля с циф ро вым 

про дук том (или со кра щен но – UX-про ек ти ро ва ни ем).

Ес ли вы сей час чи тае те это пред ло же ние, зна чит вы лю бо зна тель ный 
че ло век.

Вы хо ти те знать, как ра бо та ет все вокруг – от двер ных ру чек и са мо ле-
тов до этой шту ко ви ны у вас в гор та ни. Но боль ше все го вам хо чет ся 
знать, по че му лю ди по сту па ют так или ина че.

Вы ви ди те мир не в чер но-бе лых то нах, ведь во круг столь ко раз но об раз-
ных от тен ков! Ко неч но, ва ше стрем ле ние от стаи вать не по пу ляр ную точ-
ку зре ния ино гда раз дра жа ет ок ру жаю щих, но вы ни ко гда не мо же те 
удер жать ся от со блаз на взгля нуть на ве щи под со вер шен но дру гим уг-
лом зре ния.

Вам по вез ло!

Об ласть UX-про ек ти ро ва ния при вле ка ет лю бо зна тель ных лю дей, ко то-
рых не пу га ет оби лие от тен ков.

Мы вы яв ля ем за ко но мер но сти, стре мим ся к ор га ни зо ван но сти и струк-
ту ре. Мы со еди ня ем точ ки в цель ный ри су нок. Мы по сто ян но ищем 
сле дую щий фраг мент го ло во лом ки, а ко гда она решена – пус ка ем ся на 
по ис ки спо со ба улуч шить ее!

Мы мо жем ра бо тать как в ана ло го вом, так и в циф ро вом ре жи ме. Мы 
уве рен но вла де ем ка ран да шом и бу ма гой, про стран ст вом лек тор ской 
дос ки и фло ма сте ром, сти ке ра ми и руч кой. Мы го во рим на язы ке Visio 
и ‘Graffle и жи вем в ми ре пря мо уголь ни ков и стре лок на эк ра нах на-
ших ком пь ю те ров.

Мы не про сто лю бо зна тель ны. Мы – эн ту зиа сты!

Мы одер жи мы стра стью к «моз го вым штур мам» и ве де нию дис кус сий. 
Мы стре мим ся соз да вать то, что из ме ня ет жизнь поль зо ва те лей (а так-
же жизнь са мих соз да те лей). Как ни стран но, мы силь нее все го пре ис-
пол ня ем ся гор до сти то гда, ко гда на ше соз да ние на столь ко хо ро шо, что 
лю ди это го да же не за ме ча ют!

И ко неч но, мы уме ем ста вить се бя на ме сто других – со пе ре жи вать им.

Плохую ор га ни за цию взаи мо дей ст вия с поль зо ва те лем мы ощу ща ем 
всем сво им су ще ст вом. Бо лее то го, стал ки ва ясь с при ме ра ми не удач ных 
ре ше ний, мы не мед лен но при ни ма ем ся ис кать пути их улуч шения.

Мы зна ем, ка кие ощу ще ния вы зы ва ет у лю дей не ожи дан ная ре ак ция 
сис те мы на про стые (на пер вый взгляд) действия, – и нам не нра вят ся 
эти ощу ще ния! Мы не хо тим, что бы пользователям – та ким же лю дям, 
как мы са ми, – при хо ди лось ми рить ся с пу та ни цей и ощу ще ни ем соб-
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ст   вен ной не пол но цен но сти, ко то рые яв ля ют ся не из беж ным след ст ви ем 
пло хо го UX-про ек ти ро ва ния.

Ко гда эта не пре стан ная, поч ти дет ская лю бо зна тель ность объ е ди ня ет-
ся с не удер жи мой стра стью «де лать то, что мы де ла ем» и уме ни ем ста-
вить се бя на ме сто дру гих, по яв ля ет ся ак тив ное со об ще ст во про фес сио-
на лов, ко то рые не бо ят ся вы ска зы вать соб ст вен ное мне ние, за да вать 
во про сы, де лить ся ре ше ния ми и ошибаться – ра ди то го, что бы ис пра-
вить не со вер шен ное.

Доб ро по жа ло вать в со об ще ст во UX-про ек ти ров щи ков!

Что такое UX-проектирование?
Су ще ст ву ет мно го оп ре де ле ний по ня тия «про ек ти ро ва ние опы та взаи мо-
дей ст вия» (или UX-про ек ти ро ва ние). В кон це кон цов, уме ние оп ре де лять 
по ня тия са мо по се бе яв ля ет ся од ним из ос нов ных ас пек тов этой об лас ти. 
От кро вен но го во ря, ко гда речь за хо дит об от дель ных со став ных час тях, 
мы по рой не так уж хо ро шо справ ля ем ся с «оп ре де ле ни ем этой чер то вой 
шту ки», но, по край ней ме ре, мы зна ем, что пред став ля ет со бой це лое.

В этой кни ге ос нов ное вни ма ние бу дет уде ле но двум трак тов кам: UX-
про ек ти ро ва нию  в ши ро ком смыс ле это го тер ми на и в том оп ре де ле-
нии, ко то рое мы бу дем ис поль зо вать в кон тек сте кни ги.

Общее определение
UX-про ек ти ро ва ни ем на зы ва ет ся воз дей ст вие на ощу ще ния и по ве-
де ние поль зо ва те лей пу тем соз да ния и вза им но го со гла со ва ния тех 
эле мен тов, ко то рые ока зы ва ют влия ние на опыт взаи мо дей ст вия 
поль зо ва те лей с кон крет ной ком па ни ей.

К чис лу та ких эле мен тов от но сят ся фи зи че ские объ ек ты (на при мер, 
ося зае мые то ва ры и упа ков ка), зву ко вые объ ек ты (рек ла ма, ха рак тер-
ные му зы каль ные фраг мен ты) и да же за па хи (аро мат све же ис пе чен но-
го хле ба в лав ке, тор гую щей сэн дви ча ми).

Кро ме то го, сю да от но сят ся и не ма те ри аль ные объ ек ты, с ко то ры ми 
поль зо ва тель мо жет взаимодействовать, например циф ро вые ин тер фей -
сы (веб-сай ты, при ло же ния для мо биль ных те ле фо нов), и, ко неч но, лю ди 
(пред ста ви те ли служ бы под держ ки, про дав цы, дру зья и род ст вен ни ки).

Од ним из са мых ин те рес ных дос ти же ний по след них лет ста ла воз мож-
ность объ е ди не ния эле мен тов, влияю щих на раз ные ор га ны чувств, 
в еди ный бо га тый ком плекс ощу ще ний. Воз мож но, ки но с за па ха ми все 
еще ос та ет ся де лом бу ду ще го, но в ос таль ном со вре мен ные про дук ты 
ре ши тель но раз мы ва ют тра ди ци он ные гра ни цы.
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Не забывайте о физических аспектах
Хо тя в этой кни ге мы в ос нов ном со сре до то чим ся на циф ро вых ас пек-
тах UX-про ек ти ро ва ния, циф ро вые взаи мо дей ст вия про ис хо дят не 
в пус то те. При про ек ти ро ва нии циф ро вых про дук тов сле ду ет обя за-
тель но учи ты вать по след ст вия взаи мо дей ст вий, про ис хо дя щих в фи зи-
че ской сре де. Ок ру же ние, в ко то ром ра бо та ют поль зо ва те ли, иг ра ет 
важ ную роль, рав но как и фи зи че ские про дук ты (эк ра ны, кла виа ту ры 
и дру гие уст рой  ст  ва вво да), ко то рые влия ют на взаи мо дей ст вие поль зо-
ва те лей с ва шей раз ра бот кой. В главе 6 опи са ны не ко то рые ме то ды для 
оцен ки влия ния кон тек ста.

Пом ни те так же о дру гих точ ках со при кос но ве ния про дук та или ком па-
нии с тем, кто всту па ет с ни ми во взаи мо дей ст вие. В ко неч ном сче те на 
фор ми ро ва ние брен да ком па нии влия ют мно гие фак то ры, а от но ше ния 
по тре би те ля с брен дом не ог ра ни чи ва ют ся рам ка ми эк ра на ком пь ю те-
ра или мо биль но го те ле фо на. Да же са мый луч ший ди зайн сай та не смо-
жет ком пен си ро вать плохую ре пу та цию служ бы под держ ки и не за ме-
нит чув ст во удов ле тво ре ния ка че ст вен ным ди зай ном упа ков ки.

Рис. 1.1. В современных школах происходит смешение аналоговых 
и цифровых технологий
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«Фи зи че ские» взаи мо дей ст вия, на при мер обу че ние в шко ле, все силь-
нее за ви сят от про грамм ных про дук тов. Ана ло гич ным об ра зом опыт, 
ко то рый пре ж де был су гу бо лич ным, на при мер вы бор до маш не го уст-
рой ст  ва для ка рао ке, все силь нее обо га ща ет ся за счет со ци аль ных взаи-
мо дей ст вий.

Рис. 1.2. Отзывы в Интернете – один из важнейших факторов, 
определяющих выбор покупателя

Фокус нашего внимания
Как ви ди те, об ласть при ме не ния UX-про ек ти ро ва ния весь ма об шир на 
и про дол жа ет рас ши рять ся. В этой кни ге ос нов ное вни ма ние бу дет уде-
лять ся про ек там, ори ен ти ро ван ным на про ек ти ро ва ние циф ро вых взаи-
мо дей ст вий, пре ж де все го в та ких ин те рак тив ных сре дах, как веб-сай-
ты и про грамм ные при ло же ния. Что бы про дукт ока зал ся ус пеш ным, 
в хо де UX-про ек ти ро ва ния не об хо ди мо учи ты вать биз нес-це ли про ек та, 
по треб но сти поль зо ва те лей про дук та, а так же все ог ра ни че ния, влияю-
щие на воз мож ность реа ли за ции от дель ных его ас пек тов (на при мер, 
тех но ло ги че ские, бюд жет ные и вре мен ные ог ра ни че ния).
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Рис. 1.3. В книге наше внимание будет сосредоточено на цифровых 
аспектах UX-проектирования

О UX-проектировщиках
Всем UX-про ек ти ров щи кам при су щи лю бо зна тель ность, эн ту зи азм 
и уме ние ста вить се бя на ме сто дру гих лю дей, од на ко сто ит от ме тить 
еще та кое ка че ст во, как стрем ле ние к гар мо нии. Мы пы та ем ся най ти 
гармонию – пре ж де все го ме ж ду ло ги кой и эмо ция ми, по доб но Спо ку 
и Кир ку или Дей те в том эпи зо де «Звезд но го пу ти», где эмо цио наль ный 
чип Дей ты при вел к пе ре груз ке его по зи трон ных це пей.

По ла га ем, вы уло ви ли на шу мысль.

Что бы взаи мо дей ст вие ста ло дей ст ви тель но за по ми наю щим ся и по зи-
тив ным, UX-про ек ти ров щик дол жен по ни мать, как соз да ет ся ло гич-
ная и жиз не спо соб ная струк ту ра взаи мо дей ст вия, а  так же  чув ст во-
вать  те эле мен ты, ко то рые иг ра ют важ ную роль в соз да нии эмо цио-
наль ной свя зи с поль зо ва те ля ми про дук та.

В за ви си мо сти от спе ци фи ки про дук та точ ка рав но ве сия мо жет сме-
щать ся в ту или иную сто ро ну. У рек лам ной кам па нии дет ской иг руш-
ки ба ланс ло ги че ской и эмо цио наль ной сто рон бу дет иным, не же ли 
у при ло же ния для ве де ния ис то рий бо лез ни в по ли кли ни ке. Про ек ти-
ро вать про дукт без по ни ма ния важ но сти ка ж дой из сторон – зна чит 
с боль шой ве ро ят но стью упус тить воз мож ность соз да ния дей ст ви тель-
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но за по ми наю ще го ся опы та взаи мо дей ст вия вме сте с со от вет ст вую щи-
ми вы го да ми для ком па нии.

Примечание
Задополнительнойинформациейобэмоциональнойсторонепроектирования
обратитеськкнигеДональдаНормана(DonaldNorman)«EmotionalDesign:Why
WeLove(orHate)EverydayThings»(BasicBooks,2005).

Дос ти же ние гар мо нии тре бу ет обо ст рен но го чув ст ва сопереживания – 
спо соб но сти по гру зить ся в мир по тен ци аль ных поль зо ва те лей про дук-
та, что бы вник нуть в их по треб но сти и мо ти вы. С этой це лью UX-про ек-
ти ров щи ки про во дят ис сле до ва ния (см. главу 6), а что бы по мочь дру-
гим уча ст ни кам про ект ной груп пы со сре до то чить ся на по став лен ной 
за да че, ис поль зу ют та кие сред ст ва, как пер со на жи (см. главу 7).

Пом ни те: эмоции – все го лишь часть об щей кар ти ны. Ло ги че ская сто-
ро на по мо жет вам из бе жать край но стей и со сре до то чить ся на ре ше нии 
на сущ ных за дач. В боль шин ст ве слу ча ев вам при дет ся ра бо тать под 
дав ле ни ем бюд же та, ос но ван но го на вре ме ни и ре сур сах, не об хо ди мых 
для за вер ше ния про ек та. Вы долж ны по ни мать, ко гда нуж но вы ужи-
вать ры бу, а ко гда сле ду ет об ре зать лес ку.

Где живут UX-проектировщики
Вы не оди но ки. Ог ля ни тесь вокруг – и вы най де те не ма ло ор га ни за ций 
и со об ществ, ко то рые по мо гут ва ше му раз ви тию в ка че ст ве UX-про ек-
ти ров щи ка. Кро ме ор га ни за ции рас сы лок, ве де ния ин тер нет-ре сур сов 
и объ е ди не ния мно же ст ва ум ных лю дей, мно гие ор га ни за ции спон си-
ру ют ме ро прия тия и кон фе рен ции, ко то рые по мо гут вам рас ши рить 
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свой кру го зор и од но вре мен но уточ нить свою карь ер ную ори ен та цию. 
Не ко то рые ком па нии про во дят ме ро прия тия, ори ен ти ро ван ные на по-
вы ше ние ква ли фи ка ции, – в их чис ле Web App Summit и User Interface 
Con ference (User Interface Engineering), UX Intensive (Adaptive Path) 
и Usability Week (Nielsen Norman Group). По ми мо это го в раз ных го ро-
дах про во дит ся все боль ше «не кон фе рен ций»1; они ор га ни зу ют ся груп-
па ми за ин те ре со ван ных лиц не за ви си мо от ка ких-ли бо ком па ний или 
ор га ни за ций.

Не ко то рые про фес сио наль ные ор га ни за ции спон си ру ют так же про ве де-
ние еже год ных кон фе рен ций. В табл. 1.1 при ве ден крат кий спи сок наи-
бо лее из вест ных ор га ни за ций с ад ре са ми сай тов и на зва ния ми про во ди-
мых ме ро прия тий.

Таб ли ца 1.1. Не ко то рые ор га ни за ции, ра бо таю щие в об лас ти UX2

Организация Сайт Основнаяконференция

Interaction Design As sociation 
(IxDA)

www.ixda.org Interaction (на ча ло фев-
ра ля)

The Information Archi tec ture 
In stitute (IAI)

www.iainstitute.org IDeA Conference (сен-
тябрь/ок тябрь)

American Society for Infor ma-
ti on Science and Technology 
(ASIS&T)

www.asis.org IA Summit (март)

ACM Special Interest Group on 
Com puter-hu man Interaction 
(SIGChI)

www.sigchi.org ChI (на ча ло ап ре ля)

The Usability Pro fes si onals’ 
As so ci ation

www.usabilitypro-
fes si onals.org

UPA (июнь)

RusCHI www.wud.ru Все мир ный день юза би-
ли ти (но ябрь)

UXRussia userexperience.ru User Experience Russia

1 Unconference – по свя щен ная оп ре де лен но му во про су или те ме кон фе рен ция 
в уп ро щен ном фор ма те, ор га ни зо ван ная са ми ми уча ст ни ка ми (см. http://
en.wikipedia.org/wiki/Unconference). – При меч. пе рев.

2 В спи сок до бав ле ны наи бо лее зна чи мые и мас штаб ные рос сий ские ме ро-
прия тия, по свя щен ные UX-про ек ти ро ва нию. – При меч. ред.
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За дело!
Итак, вы до чи та ли ввод ную гла ву. По ра за нять ся тем, ра ди че го вы при-
об ре ли эту кни гу. Пе ре во ра чи вай те стра ни цу и по гру жай тесь в изу че-
ние пер вой темы – об су ж де ние мес та UX-про ек ти ро ва ния в ми ре ре аль-
ных про ек тов.

Но не ос та нав ли вай тесь на этом: на ша книга – ру ко во дство, ко то рое по-
мо жет вам при сту пить к де лу. Она со дер жит мно го чис лен ные при ме ры, 
зна ко мя щие с те ми за да ча ми, ко то рые вам пред сто ит ре шать. Мы по-
ста ра лись так же при вес ти до пол ни тель ные при ме ры, ко то рые по мо гут 
вам най ти соб ст вен ные под хо ды к соз да нию ре зуль та тов, по лез ных ва-
шим кол ле гам и кли ен там.

Не те ряй те сво ей лю бо зна тель но сти, эн ту зи аз ма и чув ст ва со пе ре жи ва-
ния! По сто ян но ищи те но вые пу ти, вдох нов ляю щие вас и тех, кто ря-
дом с ва ми, соз да вать иде аль ный опыт взаимодействия, ко то рый, ко-
неч но же, бу дет ос та вать ся иде аль ным лишь до тех пор, по ка вы не ре-
ши те сде лать его еще луч ше.
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Планирование потребностей, 
ролей и корпоративной культуры

Выприступаетекновомупроекту«снуля»?Илиработаужевовсю
кипит?Влюбомслучаеуделитевремяанализудвижущихсилпроекта
иегоконтекста:этивопросынапрямуювлияютнавасиостальных
участниковпроекта.Какиетипысайтовилиприложенийпроектиру
ются?Какиеролиинавыкипотребуютсядляихреализации?Какова
культуракомпании?Ответынаэтивопросыпомогутвамохарактери
зоватьпроект,авконечномитоге–определитьинструментыирабо
чиенавыки,необходимыедляегоуспешногозавершения.

Кэ ро лайн Ченд лер
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У ка ж до го про ек та есть на бор уни каль ных за дач. При про ек ти ро ва-
нии веб-сай тов или при ло же ний эти за да чи в боль шин ст ве сво ем 

свя за ны с кон крет ны ми функ ция ми и воз мож но стя ми, та ки ми как 
соз да ние наи луч ше го спо со ба пуб ли ка ции фо то гра фий в Ин тер не те 
или ре ст рук ту ри за ция ин фор ма ции в ин тра се ти та ким об ра зом, что бы 
по иск и об мен кон тен том стал бо лее про стым.

Од на ко по ми мо этих кон крет ных це лей про ек ти ро ва ния у лю бо го про-
ек та име ет ся гло баль ный кон текст, ко то рый не об хо ди мо по ни мать 
и учи ты вать в про цес се пла ни ро ва ния. Фак ти че ски этот кон текст пред-
став ля ет со бой «эко си сте му» про ек та; к не му от но сит ся ра бо чая сре да, 
в ко то рой вы дей ст вуе те (кор по ра тив ная куль ту ра), ха рак те ри сти ки 
той ра бо ты, ко то рую вам пред сто ит вы пол нить (на при мер, тип про ек-
ти руе мо го сай та), а так же лю ди, с ко то ры ми вы бу де те взаи мо дей ст во-
вать (вклю чая их ро ли и обя зан но сти).

Ин фор ма ция, по лу чен ная в ре зуль та те ана ли за эко си сте мы про ек та, 
бу дет по мо гать вам в хо де все го про ек та. В ча ст но сти, вы смо же те бо лее 
эф фек тив но разъ яс нить дру гим уча ст ни кам про ек та свои обя зан но сти 
и до не сти свои идеи, а так же по мочь им осоз нать те по треб но сти про ек-
та, ко то рые они упус ти ли из ви ду.

Что бы по мочь вам, мы опи сы ва ем в этой гла ве ти пы про ек тов, ко то рые 
мо гут встре тить ся вам в хо де ра бо ты, а также ро ли, ко то рые вы мо же те 
иг рать в про ек те, лю дей, от ко то рых мо жет за ви сеть ва ша ра бо та, и то, 
как фор ма и сте пень их уча стия в про ек те из ме ня ют ся в за ви си мо сти от 
ти па про ек ти руе мо го сай та или при ло же ния. В за вер шаю щей час ти 
гла вы об су ж да ют ся не ко то рые эле мен ты кор по ра тив ной куль ту ры, 
спо соб ные по вли ять на ва шу ра бо ту в хо де про ек та.

Примечание
В зависимости от того, как компания вашего заказчика структурирует свои
проекты, отдельный проект может охватывать сразу несколько сайтов или
приложений.Дляпростотывэтойкнигепредполагается,чтоврамкаходного
проектаведетсяработатольконадоднимсайтом.Есливыимеетеделосразу
снесколькимисайтами,убедитесь,чтодлякаждогосайтавпроектнойкоман
депредставленывсенеобходимыероли.

Определите тип сайта
Хо тя ме ж ду раз ны ми ти па ми сай тов нет же ст ких гра ниц, мож но все же 
вы де лить не ко то рые от но си тель ные раз ли чия в на прав лен но сти и ха-
рак те ри сти ках сай тов. Пред став ле ние об об щих и раз ли чаю щих ся при-
зна ках по мо жет:
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• Оп ре де лить для се бя це ли про ек ти ро ва ния. Это те за да чи об ще го ха-
рак те ра, ко то рые не об хо ди мо ре шить (на при мер, «пред ста вить биз-
нес-мо дель ком па нии»), или ка че ст ва, ко то рые не об хо ди мо на гляд но 
пред ста вить (на при мер, «по ка зать от зыв чи вость ком па нии по от но-
ше нию к по тре би те лям»).

• Ус та но вить пер вич ные це ли про ек та (см. главу 4).

• По нять, ка кие под раз де ле ния или струк тур ные еди ни цы мо гут (или 
долж ны) быть за дей ст во ва ны в хо де сбо ра биз нес-тре бо ва ний (см. 
главу 5).

• Вы брать оп ти маль ные спо со бы вклю че ния поль зо ва тель ских ис сле-
до ва ний (см. главу 6).

• За дать не об хо ди мые во про сы по по во ду сис тем и тех но ло гий, за дей ст-
 во ван ных в реа ли за ции про ек та.

Ско рее все го, ваш сайт бу дет от но сить ся к од но му из че ты рех ти пов:

 Сайтподдержкибренда – по сто ян но дей ст вую щая ин тер-
нет-пло щад ка, обес пе чи ваю щая связь ме ж ду ком па ни ей 
и це ле вой ау ди то ри ей (т. е. все ми, кто за ин те ре со ван в про-
дук тах или ус лу гах ком па нии).

 Маркетинговый сайт (для проведения маркетинговых
акций) – спе циа ли зи ро ван ный сайт или при ло же ние для 
по лу че ния кон крет но го, объ ек тив но из ме ряе мо го от кли ка 
от уз кой це ле вой груп пы или це ле вой ау ди то рии в те че ние 
ог ра  ни чен но го пе рио да вре ме ни.

 Контентныйсайт – хра ни ли ще раз но тип ной ин фор ма ции 
(ста тьи, до ку мен ты, ви део ма те риа лы, фо то гра фии, учеб-
ни ки и т. п.), пред на зна чен ной для ин фор ми ро ва ния, при-
вле че ния или раз вле че ния поль зо ва те лей.

 Задачно-ориентированноеприложение – ин ст ру мент (или 
на бор ин ст ру мен тов) для ре ше ния кон крет ных за дач или 
вы пол не ния оп ре де лен ных тех но ло ги че ских про цес сов.

В сле дую щих раз де лах мы бо лее под роб но рас смот рим эти ти пы сай тов, 
по го во рим об их ха рак те ри сти ках и ука жем, как ка ж дый из ти пов мо-
жет по вли ять на за да чи, ко то рые воз ник нут пе ред ва ми в хо де про ек ти-
ро ва ния сай та или при ло же ния. Мы об су дим так же наи бо лее рас про-
стра нен ные ва ри ан ты гиб рид ных  про ек тов  (элек трон ная ком мер ция, 
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элек трон ное обу че ние и со ци аль ные се ти), об ла даю щих ха рак те ри сти-
ка ми сра зу не сколь ких ти пов.

Сайт поддержки бренда
О чем вы ду мае те, ус лы шав сло во бренд? Не ред ко пер вым, что при хо дит 
в го ло ву, ока зы ва ет ся фир мен ный ло го тип, на при мер «кры ло» Nike или 
псев до ру ко пис ный знак Coca-Cola. Од на ко бренд компании – это не что 
боль шее, чем про сто ло го тип; этот тер мин ох ва ты ва ет всю со во куп ность 
ощу ще ний кон крет но го че ло ве ка, воз ни каю щих в свя зи с дан ной ком-
па ни ей.

Дирк Кне мей ер (Dirk Knemeier) при во дит от лич ное оп ре де ле ние брен да 
в сво ей ста тье «Brand Experience and the Web»:

Бренд вы ра жа ет ин тел лек ту аль ные и эмо цио наль ные свя зи, фор ми руе-
мые у лю дей при взаи мо дей ст вии с ком па ни ей, про дук том или че ло ве-
ком… То есть бренд – это не что, что на хо дит ся внут ри ка ж до го из нас.

Нау ка имид же вой рек ла мы (брен дин га) за ни ма ет ся во про са ми про ек ти-
ро ва ния в рас че те на мыш ле ние дру гих лю дей и влия ния на со стоя ние 
их умов – дру ги ми сло ва ми, во про са ми фор ми ро ва ния брен да.

Серферам
Задополнительнойинформациейоразличияхмеждуреальнымвос при яти
ем брендапотребителямиитемиусилиями,которыекомпаниипредпринима
ютдлясоз да ния своегобренда,обратитеськстатьеДиркаКнемейера«Brand
ExperienceandtheWeb»:

www.digitalweb.com/articles/brand_experience_and_the_web

Отом,какUXпроектированиесайтаможетповлиятьнавосприятиебренда
людьми,отличнорассказановстатьеСтиваБати(SteveBaty)«BrandExperi
enceinUserExperiencedesign»:www.uxmatters.com/mt/archives/000111.php.

Типичные сайты поддержки бренда 

• Ос нов ной сайт ком па нии (company.com, company.org, compa-
ny.net и т. д.)

• Сайт круп но го струк тур но го под раз де ле ния ком па нии (час то 
от дель ный сайт соз да ет ся для кон крет но го биз нес-на прав ле-
ния, ре гио на или боль шо го се мей ст ва про дук тов).

• Сай ты по пу ляр ных суб брен дов ком па нии.
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Ком па нии рас по ла га ют ши ро ки ми воз мож но стя ми для фор ми ро ва ния 
впе чат ле ний, ас со ции ро ван ных с их брен да ми, – от про ве де ния за по-
ми наю щих ся рек лам ных кам па ний до на гляд ной де мон ст ра ции ат ри-
бу тов брен да (та ких как «опе ра тив ная ре ак ция» или «цен ность») с по-
мо щью осо бен но стей и ди зай на сво их веб-сай тов.

Все сай ты, свя зан ные с ком па ни ей, обыч но ока зы ва ют не ко то рое влия-
ние на ее бренд – не по сред ст вен но (са мим на ли чи ем сай та, ко то рый по-
тре би те ли мо гут по се тить) или кос вен ным об ра зом (пре дос та вив по тре-
би те лям важ ный для них сер вис, на при мер, служ бу под держ ки). Впро-
чем, сай ты под держ ки брен да в ос нов ном на прав ле ны на вы ра же ние 
мис сии ком па нии и цен но стей брен да. Они обес пе чи ва ют ка на лы пря мо-
го взаи мо дей ст вия с по тре би те ля ми, а так же слу жат «еди ным ин тер нет-
вхо дом» для всех, кто ин те ре су ет ся ком па ни ей и тем, что она пред ла га ет.

Сайт под держ ки бренда – это, как пра ви ло, ос нов ной сайт ком па нии в зо-
не .com или .org (на при мер, GE.com) ли бо, в слу чае круп ных или рас пре-
де лен ных ком па ний, сай ты струк тур ных под раз де ле ний раз лич ных раз-
ме ров (на при мер, GEhealthcare.com). Не ко то рые ли ней ки про дук тов так-
же име ют соб ст вен ные сай ты. Так, на при мер, Pepsico.com и Pepsi.com – 
это два сай та, пред став ляю щие раз ные брен ды.

Ес ли вы ра бо тае те над сай том под держ ки брен да, ско рее все го, в хо де 
про ек ти ро ва ния по тре бу ет ся учи ты вать ин те ре сы раз но об раз ных групп 
поль зо ва те лей, сре ди ко то рых дей ст ви тель ные и по тен ци аль ные по тре-
би те ли, ин ве сто ры, парт не ры, СМИ (агент ст ва но во стей и ав то ры из-
вест ных бло гов) и лю ди, ищу щие ра бо ту.

Цели проектирования сайтов поддержки бренда

В про ек тах под держ ки брен да на пер вое ме сто обыч но вы хо дят сле дую-
щие це ли:

• До но сить цен но сти и ин фор ма ци он ное по сла ние бренда – не по сред-
ст вен но (на при мер, пря мо за яв ляя о том, что для ком па нии очень 
важ но опе ра тив но от кли кать ся на ну ж ды по тре би те лей) или кос вен-
но, на уров не об щих впе чат ле ний от зна ком ст ва с сай том (обес пе чи-
вая кор рект ную ра бо ту сай та и на ли чие та ких от ли чи тель ных осо-
бен но стей, ко то рые сти му ли ру ют стрем ле ние по тре би те лей взаи мо-
дей ст во вать с ком па ни ей).

• Пре дос тав лять бы ст рый и удоб ный дос туп к ин фор ма ции о ком па-
нии. Сайт дол жен да вать от вет на во про сы «Чем за ни ма ет ся ком па-
ния?» и «Как мне свя зать ся с кем-ли бо, что бы по лу чить до пол ни-
тель ную ин фор ма цию?».
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• Предъ яв лять или разъ яс нять биз нес-мо дель и уни каль ное пред ло-
же ние ком па нии: «Что ком па ния мо жет сде лать для ме ня?» и «Как 
ком па ния это сде ла ет?».

• При вле кать клю че вые груп пы поль зо ва те лей и под тал ки вать их 
к оп ре де лен ным дей ст ви ям, при ме не нию той или иной функ цио-
наль но сти или зна ком ст ву с кон тен том.

• Со дей ст во вать ком па нии в дос ти же нии ее соб ст вен ных це лей, сфор-
му ли ро ван ных в ви де клю че вых мет рик (та ких как ко ли че ст во уни-
каль ных по се ти те лей). Час то это яв ля ет ся од ной из це лей гло баль-
ной мар ке тин го вой стра те гии.

Позд нее, в раз де ле «Дей ст вую щие ли ца», бу дут опи са ны раз лич ные ро-
ли, за дей ст во ван ные в про ек ти ро ва нии сай та под держ ки брен да. А по-
ка мы про дол жим зна ком ст во с дру ги ми ти па ми сай тов, сре ди ко то рых 
мар ке тин го вые сай ты, тес но свя зан ные с сай та ми под держ ки брен да.

Маркетинговый сайт

Мар ке тин го вые сай ты от час ти по хо жи на сай ты под держ ки брен да: 
сай ты обо их ти пов ори ен ти ро ва ны на то, что бы во влечь поль зо ва те лей 
во взаи мо дей ст вие, ко то рое по влия ет на вос при ятие ими брен да. Од на-
ко мар ке тин го вые сай ты обыч но оце ни ва ют по то му, как они вы пол ня-
ют пре дель но кон крет ные дей ст вия в чет ко за дан ных рам ках (на при-
мер, в пре де лах ог ра ни чен но го пе рио да вре ме ни или с ори ен та ци ей на 
кон крет ную ау ди то рию). Их задача – стать не столь ко «во рон кой», сво-
дя щей во еди но раз но род ные ин те ре сы, сколь ко ме ха низ мом, ге не ри-
рую щим эти ин те ре сы. В кон тек сте Ин тер не та это обыч но оз на ча ет, что 
они ско ор ди ни ро ва ны с об щей мар ке тин го вой стра те ги ей и мо гут со че-
тать ся с мар ке тин го вы ми ме ро прия тия ми по дру гим ка на лам, в том 
чис ле с те ле ви зи он ной и ра дио рек ла мой, рас про стра не ни ем пе чат ных 
ма те риа лов и дру ги ми рек лам ны ми ак ция ми.

Типичные маркетинговые сайты

• Це ле вая стра ни ца с рек ла мой кон крет но го пред ло же ния. Пе-
ре ход к этой стра ни це осу ще ст в ля ет ся по рек лам но му бан не ру 
с дру гой стра ни цы.

• Ми ни-сайт (или мик ро сайт) с рек ла мой кон крет но го мар ке-
тин го во го ме ро прия тия.

• Иг ра или ин ст ру мент, соз да вае мые с це лью ге не ра ции тра фи ка 
или за пус ка не фор маль но го об су ж де ния.
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Ос нов ным на зна че ни ем мар ке тин го во го сай та яв ля ет ся соз да ние уз ко-
на прав лен ной кам па нии, цель ко то рой обыч но фор му ли ру ет ся в ви де 
кон крет но го на бо ра мет рик. На прав лен ность час то ог ра ни чи ва ет ся од-
ним или не сколь ки ми из сле дую щих по ка за те лей:

• Время – на при мер кам па ния, при уро чен ная к кон крет но му ме ро-
прия тию (ска жем, кон фе рен ции) или се зо ну (на при мер, ро ж де ст вен-
ским рас про да жам).

• Группапользователей – на при мер кам па ния, ори ен ти ро ван ная на 
под ро ст ков или учи те лей.

• Продукт,семействопродуктови/иликонкретныйспособиспользо-
ванияпродукта – на при мер сайт с ин фор ма ци ей о ку хон ных при-
над леж но стях, на ко то ром изо бра же на вир ту аль ная кух ня с пли та-
ми, ду хов ка ми и по су до мо еч ны ми ма ши на ми.

В рам ках кам па нии мо жет ис поль зо вать ся со че та ние не сколь ких стра-
тегий, на при мер ве сен няя кам па ния по про да же са до во го обо ру до ва ния 
(со че та ние вре ме ни и се мей ст ва про дук тов). На рис. 2.1 по ка зан при мер 
кам па нии, ори ен ти ро ван ной на со че та ние кон крет но го се мей ст  ва про-
дук тов и груп пы поль зо ва те лей.

Рис. 2.1. Фирма Texas Instruments использует микросайт с обучающим укло-
ном http://timathrocks.com для представления информации о графических 
калькуляторах. Продукты этого семейства предназначены в основном для 
занятий по алгебре в старших классах и в колледжах. Микросайт сохраняет 
общие связи с брендом Texas Instruments, но намеренно реализован в виде от-
дельного сайта, чтобы привлечь представителей более молодой аудитории 
и организовать контент и функции в соответствии с их потребностями
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Мар ке тин го вый сайт мо жет быть реа ли зо ван как в ви де про сто го бан не-
ра, ве ду ще го на це ле вую стра ни цу сай та .com, так и в ви де микросайта – 
не боль шого сай та, час то от сту паю щего от брен дин га ос нов но го сай та 
ком па нии для соз да ния осо бо го опы та взаи мо дей ст вия, сфо ку си ро ван-
но го по од но му или не сколь ким па ра мет рам. Сло во «не боль шой» здесь 
сле ду ет вос при ни мать в от но си тель ном смыс ле: не ко то рые мик ро сай ты 
ог ра ни чи ва ют ся един ст вен ной стра ни цей, дру гие со сто ят из не сколь-
ких стра ниц, од на ко в лю бом слу чае мик ро сайт мень ше ос нов но го сай та 
под держ ки брен да и име ет бо лее уз кую на прав лен ность.

Цели проектирования маркетинговых сайтов

Для спе циа ли ста или ко ман ды, от ве чаю щей за про ек ти ро ва ние и реа-
ли за цию мар ке тин го во го сай та, наи бо лее важ ны ми час то ока зы ва ют ся 
сле дую щие це ли:

• Соз да вать ин те рес и ажио таж – обыч но за счет предъ яв ле ния чет ко-
го и пря мо го уни каль но го пред ло же ния (цен ность про дук та или ус лу-
 ги для поль зо ва те ля, на при мер бы ст рая про вер ка воз мож но сти по-
лу че ния зай ма) или обес пе че ния не ко то ро го сти му ла (спе ци аль ное 
пред ло же ние, уча стие в кон кур се или раз вле че ние вро де он лай но-
вой иг ры).

• Под тал ки вать клю че вые груп пы поль зо ва те лей к вы пол не нию оп ре-
де лен ных дей ст вий, та ких как пе ре ход к кон крет но му раз де лу сай та 
под держ ки брен да, под пис ка на ин фор ма ци он ный бюл ле тень или 
об ра ще ние за ссу дой. Вы пол не ние это го дей ст вия поль зо ва те лем на-
зы ва ет ся кон вер си ей (conversion).

• Со дей ст во вать ком па нии в дос ти же нии це лей, сфор му ли ро ван ных 
с по мо щью клю че вых мет рик, та ких как ко ли че ст во уни каль ных 
по се ти те лей. Час то это яв ля ет ся од ной из це лей гло баль ной мар ке-
тин го вой стра те гии.

Водолазам
Задополнительнойинформациейопроектированиистраницмаркетинговых
сайтовобращайтеськкнигеТимаЭша(TimAsh)«LandingPageOptimization:
TheDefinitiveGuideforTestingandTuningforConversion»(Sybex,2008).

Контентный сайт

Сайт, от но ся щий ся к ка те го рии кон тент ных, вклю ча ет в се бя хра ни ли-
ще раз но тип ной ин фор ма ции (ста тьи, до ку мен ты, ви део ма те риа лы, фо-
то гра фии, учеб ни ки и т. п.) и пред на зна чен для ин фор ми ро ва ния, во-
вле че ния и/или раз вле че ния поль зо ва те лей.
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Типичные контентные сайты

• Ин тра сеть ком па нии.

• Се те вая биб лио те ка или ин фор ма ци он ный центр для чле нов 
ор га ни за ции.

• Сай ты или раз де лы сай тов с но во стя ми или час то об нов ляе мы-
ми со об ще ния ми (к этой груп пе мо гут от но сить ся круп ные ком-
мер че ские бло ги).

• Цен тры под держ ки по тре би те лей.

Ко неч но, кон тент есть на лю бом сай те и в лю бом про грамм ном при ло же-
нии, но не ко то рые сай ты уде ля ют струк ту ре и пред став ле нию кон тен та 
осо бое вни ма ние. Это вни ма ние мо жет быть обу слов ле но на столь ко боль-
шим объ е мом кон тен та, что это уже са мо по се бе со став ля ет про бле му, 
ли бо осо бой важ но стью оп ре де лен ных раз но вид но стей кон тен та (ко то-
рые, на при мер, мо гут ис поль зо вать ся при при ня тии кри ти че ских ре ше-
ний или обес пе чи вать бо лее час тое воз вра ще ние поль зо ва те лей на сайт).

Глав ной це лью кон тент но го сай та яв ля ет ся по вы ше ние ин фор ми ро ван-
но сти и са мо стоя тель но сти поль зо ва те лей за счет пре дос тав ле ния не об-
хо ди мо го кон тен та (на при мер, в ин тра се тях). По ми мо это го та кие сай-
ты час то сти му ли ру ют поль зо ва те ля к вы пол не нию не ко то рых дейст-
вий, та ких как об мен ин фор ма ци ей или при об ре те ние про дук та по сле 
изу че ния его опи са ния.

Цели проектирования контентных сайтов

Кон тент ный сайт час то дол жен ре шать ка кие-ли бо из сле дую щих за дач:

• Пре дос тав лять кон тент, по треб ность в ко то ром по слу жит по бу ди-
тель ным мо ти вом для пер во го и по сле дую щих по се ще ний сай та.

• Де мон ст ри ро вать ин тел лек ту аль ное ли дер ст во компании – на при-
мер, пу тем пуб ли ка ции идей и то чек зре ния ру ко во дства или дру гих 
спе циа ли стов, ра бо таю щих в ком па нии.

• По мо гать поль зо ва те лям це ле вой ау ди то рии в при ня тии важ ных ре-
ше ний.

• Рас ши рять кор по ра тив ный банк зна ний ком па нии, вы во дя на пе-
ред ний план идеи, ко то рые ина че мог ли бы за те рять ся в от дель ных 
под раз де ле ни ях. Эта цель мо жет быть ча стью бо лее мас штаб ной це-
ли по по ис ку ис точ ни ков ин но ва ций.
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• Ока зы вать под держ ку поль зо ва те лям, пы таю щим ся раз ны ми спо со-
ба ми най ти нуж ную ин фор ма цию. На при мер, од ни поль зо ва те ли 
мо гут не знать, ка кой имен но про дукт им ну жен (они обыч но поль-
зу ют ся ка та ло га ми), то гда как дру гие точ но зна ют, что их ин те ре су-
ет (они ча ще при бе га ют к ус лу гам сис те мы по ис ка).

Серферам
Задополнительнымисведениямиоразныхспособахпоискаинформации
обращайтеськстатьеДонныСпенсер(DonnaSpenser)«Fourmodesofseeking
Informationandhowtodesignforthem»:http://boxesandarrows.com/view/fo
ur_mo des_of_seeking_information_and_how_to_design_for_them.

При про ек ти ро ва нии кон тент ных сай тов час то воз ни ка ют сле дую щие 
за да чи:

• Соз дать клас си фи ка ци он ную сис те му, ко то рая со от вет ст во ва ла бы 
мен таль ным мо де лям поль зо ва те лей.

• Оп ре де лить ме ха низм ес те ст вен но го обо га ще ния кон тен та (на при-
мер, с по мо щью те го вой раз мет ки и сис те мы фильт ра ции).

• Спро ек ти ро вать эф фек тив ные сред ст ва по ис ка.

Задачно-ориентированные приложения

Ка те го рия за дач но-ори ен ти ро ван ных при ло же ний весь ма широка – от 
про сто го каль ку ля то ра внут ри сай та ипо теч ных кре ди тов до пол но мас-
штаб ной сис те мы, под дер жи ваю щей це лый ряд тех но ло ги че ских про-
цес сов. Ес ли ваш про ект ско рее тя го те ет ко вто рой груп пе, то в нем бу-
дет за дей ст во ва но мно го ро лей и он с боль шей ве ро ят но стью по тре бу ет 
серь ез но го сбо ра тре бо ва ний (за до пол ни тель ной ин фор ма ци ей об этом 
про цес се об ра щай тесь к главе 5).

Глав ная цель за дач но-ори ен ти ро ван ных приложений – пре дос та вить 
поль зо ва те лю воз мож ность вы пол нить се рию опе ра ций, ко то рые со от-
вет ст ву ют его по треб но стям, а в ко неч ном итоге и биз нес-це лям за каз-
чи ка.

Цели проектирования  
задачно-ориентированных приложений 

Как пра ви ло, за дач но-ори ен ти ро ван ные при ло же ния долж ны:

• Да вать поль зо ва те лю воз мож ность сде лать то, что он не мо жет сде-
лать иным способом, а ес ли и мо жет, то пре дос тав лять способ сде-
лать это луч ше (то есть бо лее эф фек тив но, бо лее ра цио наль но и/или 
удоб но).
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• Пре дос тав лять не опыт но му поль зо ва те лю дос туп ные ин ст рук ции 
и на гляд но обо зна чать при ори те ты ос нов ных за дач.

• Пре дос тав лять бо лее опыт ным поль зо ва те лям дос туп к сред ст вам 
ус ко рен но го вы пол не ния за дач и бо лее мощ ной функ цио наль но сти.

• Со кра щать на груз ку на поль зо ва те ля и обес пе чи вать оп ти маль ное 
ис поль зо ва ние сис тем ных ре сур сов (на при мер, по втор ным ис поль зо-
ва ни ем имею щих ся дан ных вме сто вво да за но во).

• Учи ты вать объ ем из ме не ний, с ко то ры ми столк нут ся поль зо ва те-
ли, – в идеа ле иметь поль зо ва тель ский ин тер фейс, уп ро щаю щий 
обу че ние, и стра те гию ин фор ми ро ва ния о цен но сти при ло же ния для 
поль зо ва те ля.

Од ной из са мых серь ез ных про блем при про ек ти ро ва нии за дач но-ори ен-
ти ро ван ных при ло же ний яв ля ет ся кон троль за «раз бу ха ни ем функ цио-
наль но сти». В про цес се раз ви тия про ек та хо ро шие идеи не ред ко по яв ля-
ют ся на позд них ста ди ях про ек ти ро ва ния или да же в хо де раз ра бот ки. 
UX-про ек ти ро ва ние дос та точ но эф фек тив но ре ша ет эту про бле му, так 
как мо де ли поль зо ва те лей (на при мер, пер со на жи) по мо га ют вы явить са-
мые важ ные функ ции и не по те рять кон цен тра цию в хо де про ек та.

Ес ли дей ст ви тель но вы даю щая ся идея поя вит ся на позд ней фа зе про-
цес са, и  ес ли  она со от вет ст ву ет по треб но стям наи бо лее при ори тет ной 
груп пы поль зо ва те лей, и  ес ли  она от ве ча ет биз нес-це лям сай та, ва ша 
ко ман да смо жет сфор му ли ро вать обос но ва ние для сме ны на прав ле ния 
раз ра бот ки. Ес ли идея не про хо дит проверку, воз мож но, она не сто ит 
за дер жек и до пол ни тель ных за трат.

Типичные задачно-ориентированные приложения

• При ло же ние для соз да ния до ку мен тов оп ре де лен но го ти па (на-
при мер, элек трон ных таб лиц или пе чат ных до ку мен тов).

• Веб-ин ст ру мент или при ло же ние, под дер жи ваю щее важ ный 
тех но ло ги че ский про цесс внут ри ком па нии (на при мер, при ло-
же ние для управ ле ния за яв ка ми на об слу жи ва ние в кор по ра-
тив ной служ бе под держ ки или при ло же ние для от сле жи ва ния 
об ра ще ний по тре би те лей в кон такт ный центр).

• Веб-сайт для дос ту па к лич ным дан ным и управ ле ния ими (на-
при мер, Flickr).
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Сайты электронной коммерции
Сай ты элек трон ной ком мер ции мо гут со че тать эле мен ты всех че ты рех 
ти пов про ек тов. Сайт, из на чаль но пред на зна чен ный для ве де ния элек т-
рон ной ком мер ции, дол жен под дер жи вать соб ст вен ный бренд, пре до-
став лять кон тент (обыч но спе ци фи ка ции про дук тов или ин фор ма цию 
об их ис поль зо ва нии) и уп ро щать вы пол не ние за дач (по иск, срав не ние, 
на пи са ние от зы вов, оформ ле ние за ка за). Эти сай ты час то со про во ж да-
ют ся мар ке тин го вы ми кам па ния ми, в ко то рых мо гут быть за дей ст во-
ва ны раз ные мар ке тин го вые от де лы внут ри ор га ни за ций.

Ти пич ные вспо мо га тель ные це ли про ек ти ро ва ния сай тов элек трон ной 
ком мер ции:

• Разъ яс нять мо дель сай та (в том слу чае, ес ли она не стан дарт на). Кон-
цеп ции ин тер нет-ма га зи нов по сто ян но пе ре ос мыс ли ва ют ся, по это-
му та кое разъ яс не ние по мо жет сфор ми ро вать ожи да ния; так, eBay, 
Amazon и Craigslist ис поль зу ют до воль но силь но раз ли чаю щие ся 
мо де ли.

• Под дер жи вать про цесс при ня тия ре ше ний, со про во ж даю щий пе ре-
ход поль зо ва те ля по це поч ке «знакомство – понимание – выбор – по-
куп ка», с по мо щью по лез но го кон тен та и со от вет ст вую щих функ ций.

• Ис поль зо вать те мо мен ты про цес са взаи мо дей ст вия, в ко то рых воз-
мож ны пе ре кре ст ные про да жи и со пут ст вую щие про да жи; ре ко мен-
да ции по доб но го ро да долж ны раз ме щать ся так, что бы при вле кать 
вни ма ние, но не раз дра жать.

• Соз да вать еди ный ком му ни ка ци он ный по ток от мо мен та по куп ки 
до мо мен та дос тав ки. Ком му ни ка ции долж ны про ис хо дить не толь-
ко в рам ках сай та, но и по дру гим ка на лам, вклю чая ин те гра цию 
с сис те ма ми от сле жи ва ния дос тав ки и опо ве ще ния о со стоя нии за-
ка за по элек трон ной поч те.

Образовательные приложения
Об ра зо ва тель ные элек трон ные при ло же ния со че та ют осо бен но сти кон-
тент ных сай тов и за дач но-ори ен ти ро ван ных при ло же ний. Обу чаю щий 
кон тент не об хо ди мо пред ва ри тель но соз дать, а для это го в ко ман ду не-
об хо ди мо вклю чить ро ли спе циа ли ста по обу че нию и экс пер та в пред-
мет ной об лас ти. К за дач но-ори ен ти ро ван ным при ло же ни ям та кой про-
дукт от но сит ся по то му, что поль зо ва тель обыч но про хо дит урок в оп ре-
де лен ной по сле до ва тель но сти; кроме того, пе ред ним мо гут сто ять за да-
чи от сле жи ва ния ус пеш но сти обу че ния, а так же за да чи изу че ния 
смеж ных тем. По ми мо это го не ко то рые прак ти че ские уро ки тре бу ют 
вы пол не ния уп раж не ний.
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Ти пич ные це ли про ек ти ро ва ния:

• Ин фор ми ро вать об уров не под го тов ки, ко то рый не об хо дим для изу-
че ния кур са, и о том, для ко го пред на зна чен этот курс.

• Пред став лять кон тент в ви де свя зан ных мо ду лей, удоб ных для вос-
при ятия.

• Во вле кать обу чае мо го в вы пол не ние опе ра ций, ими ти рую щих жи-
вое обу че ние.

• Опо ве щать об ус пеш но сти и про грес се обу че ния и, ес ли это уме ст но, 
пред ла гать по сле дую щие ша ги для про дол же ния учеб но го про цес са 
(на при мер, учеб ные кур сы бо лее вы со ко го уров ня).

Приложения социальных сетей
При ло же ния со ци аль ных се тей яв ля ют ся пре ж де все го за дач но-ори ен-
ти ро ван ны ми при ло же ния ми, по сколь ку поль зо ва те лю не об хо ди мы 
функ ции по ис ка дру зей и вклю че ния их в свой спи сок, управ ле ния про-
фи лем, под клю че ния, от прав ки со об ще ний и по ис ка ин фор ма ции. Од-
на ко при этом воз ни ка ют так же не ко то рые за да чи, ха рак тер ные для 
кон тент ных сай тов, – пре ж де все го по треб ность в ес те ст вен ной ин фра-
струк ту ре, справ ляю щей ся да же с очень боль ши ми объ е ма ми кон тен-
та, сге не ри ро ван но го поль зо ва те ля ми. Ес ли сайт при этом дол жен вы-
де лять ся на об щем фо не, он бу дет об ла дать так же не ко то ры ми ха рак те-
ри сти ка ми сай та под держ ки брен да.

Ныряльщикам
Есливыработаетенадприложениемсоциальнойсетиилипытаетесьреали
зоватьсоциальныефункциинасайтедругоготипа,вампоможеткнигаДжо
шуаПортера(JoshuaPorter)«DesigningfortheSocialWeb»(NewRiders,2008).

Ти пич ные це ли про ек ти ро ва ния при ло же ний со ци аль ных се тей:

• Фо ку си ро вать вни ма ние по тен ци аль ных поль зо ва те лей на на зна че-
нии со ци аль ной се ти и ее цен но стях.

• Со дей ст во вать зна чи мо му для поль зо ва те лей взаи мо дей ст вию с по-
мо щью та ких воз мож но стей, как пуб ли ка ция изо бра же ний/ви део-
ро ли ков, а так же ве де ние дис кус сий.

• Обес пе чи вать це ло ст ность сай та, разъ яс няя чле нам се те во го со об-
ще ст ва, как управ лять сво ей ин фор ма ци ей и как реа ги ро вать на не-
по до баю щее по ве де ние.

• Ис поль зо вать и де мон ст ри ро вать мощь со об ще ст ва, что бы под черк-
нуть воз мож но сти, ко то рые реа ли зу ют ся толь ко при на ли чии ак-
тив ных уча ст ни ков, например рей тин ги об зо ров и про че го кон тен та.
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Иден ти фи ка ция ти па сай та или при ло же ния, над ко то рым вы бу де те 
ра бо тать в хо де про ек та, яв ля ет ся лишь пер вым ша гом. Да лее не об хо-
ди мо про ана ли зи ро вать раз лич ные про ект ные ро ли и сте пень их уча-
стия в за ви си мо сти от ти па про ек та.

Действующие лица
UX-про ек ти ров щи ку час то при хо дит ся иг рать в про ек те сра зу не сколь-
ко ро лей. Эти роли – не за ви си мо от то го, оп ре де ле ны они офи ци аль но 
в ор га ни за ции ва ше го за каз чи ка или нет, – за ви сят от ти па про ек та, 
со ста ва про ект ной ко ман ды и то го опы та ра бо ты с ко ман дой, ко то рый 
есть у за каз чи ка. Же ла тель но за ра нее пред став лять се бе, ка ки ми ро ля-
ми вы уже вла дее те дос та точ но уве рен но, а ка кие смо же те ос во ить по 
хо ду ра бо ты. По лез но вы яс нить так же, че го ожи да ют от обя зан но стей, 
свя зан ных с эти ми ро ля ми, дру гие уча ст ни ки. Рас по ла гая та кой ин-
фор ма ци ей, вы смо же те бо лее чет ко по зи цио ни ро вать се бя с са мо го на-
ча ла ра бо ты.

Ис пол не ния ка ких ос нов ных ро лей за каз чик ожи да ет от UX-про ек ти-
ров щи ка? Ком па нии, в ко то рых вы ра бо та ли, мог ли обо зна чать эти ро-
ли раз ны ми на зва ния ми (или да же ни как не обо зна чать, ес ли в ор га ни-
за ции не су ще ст ву ет фор маль ной по зи ции та ко го ти па), но в об щем 
слу чае речь обыч но идет о «боль шой трой ке»: ин фор ма ци он ный ар хи-
тек тор, про ек ти ров щик взаи мо дей ст вия и юза би ли ти-ана ли тик.

Примечание
Лишьнемногиекомпанииявляются достаточнобольшими или имеютдоста
точныйбюджет, чтобыразделитьэтистандартныеролимеждуразнымиис
полнителями.Держитеназванияэтихролейвголовеприопределениипара
метровпроекта,новпроцессеобщениясзаказчикомговоритеопотребностях
изонахответственности–иначеонрешит,чтовысобираетеоченьбольшую
команду!Крометого,этопоможетвамсохранитьздравыйсмысл:дажеесли
выиграетенесколькоролей,этоещенеозначает,чтовывыполняетеработу
множествалюдей,посколькуэтиобязанностивозникаютиисчезаютвразных
частяхпроекта.

Информационный архитектор

Ин фор ма ци он ный ар хи тек тор от ве ча ет за по строе ние мо де лей ин фор-
ма ци он ной струк ту ры, а так же за про ек ти ро ва ние удоб но го ме ха низ-
ма на ви га ции и клас си фи ка ции кон тен та на ос но ве этих мо де лей. К ос-
нов ным обя зан но стям этой ро ли в хо де про ек ти ро ва ния сай тов и при-



Действующие лица 49

ло же ний от но сят ся по строе ние под роб ных карт сай та (см. главу 10) 
и обес пе че ние ло ги че ской не про ти во ре чи во сти и удоб ст ва ин фор ма ци-
он ных ка те го рий и под ка те го рий.

Ожидания

В дис ци п ли не про ек ти ро ва ния опы та взаи мо дей ст вия ро ли ин фор ма-
ци он но го ар хи тек то ра и про ек ти ров щи ка взаи мо дей ст вия чет ко раз де-
ля ют ся (см. да лее). Од на ко в лю бой ре аль ной ком па нии ме ж ду ни ми 
обыч но не су ще ст ву ет чет ких границ, по край ней ме ре при фор му ли ро-
ва нии по треб но стей кон крет но го про ек та. На при мер, вы мо же те ока-
зать ся в ко ман де про ек та на долж но сти ин фор ма ци он но го ар хи тек то ра 
про сто по то му, что в данной компании этот тер мин ис то ри че ски ис-
поль зу ет ся для обо зна че ния этой ро ли – не за ви си мо от то го, на сколь ко 
он со от вет ст ву ет ва шим обя зан но стям.

Сле ду ет ли об ра щать вни ма ние про ект ной ко ман ды на тот факт, что 
при ня тая вами долж ность не со от вет ст ву ет ва шей ос нов ной ро ли? Ес ли 
про ект от но сит ся к ка те го рии крат ко сроч ных (ска жем, не бо лее че ты-
рех ме ся цев), при этом на зва ние ва шей долж но сти ши ро ко из вест но 
в ор га ни за ции, а обя зан но сти чет ко оп ре де ле ны, воз мож но, по пыт ки 
из ме нить си туа цию не оп рав да ют той пу та ни цы, ко то рую вы не из беж-
но по ро ди те. Но ес ли об ще при ня то го на зва ния не су ще ст ву ет и, по ва-
ше му мне нию, мо жет воз ник нуть не об хо ди мость в раз де ле нии ро лей 
(воз мож но, ме ж ду раз ны ми людь ми), то гда раз ли чие сто ит ого во рить 
на ран ней ста дии про ек та, ко гда вы пла ни руе те соб ст вен ное уча стие 
в про ек те и зна ко ми те дру гих со свои ми обя зан но стя ми.

Ес ли про ект ско рее от но сит ся к за дач но-ори ен ти ро ван ным при ло же ни-
ям, есть смысл осо бо вы де лить роль про ек ти ров щи ка взаи мо дей ст вия, 
а в кон тент но-ори ен ти ро ван ных про ек тах на пер вый план сто ит вы вес-
ти роль ин фор ма ци он но го ар хи тек то ра. Од на ко в лю бом слу чае ра зум-
но ис поль зо вать тер мин, при ня тый в ор га ни за ции ва ше го за каз чи ка, 
и про сле дить за тем, что бы вся про ект ная ко ман да по ни ма ла ва ше оп ре-
де ле ние ро ли с точ ки зре ния тех обя зан но стей, ко то рые вы на се бя бе ре-
те. Это оп ре де ле ние ре ко мен ду ет ся чет ко сфор му ли ро вать в тех ни че-
ском за да нии (см. главу 3).

Обя зан но сти ин фор ма ци он но го ар хи тек то ра мо гут со вме щать ся так же 
с обя зан но стя ми кон тент-ре дак то ра (см. ни же раз дел «Про чие ро ли»). 
Ес ли эти ро ли пред став ле ны в про ект ной ко ман де раз ны ми людь ми, 
обя за тель но об су ди те стра те гию со труд ни че ст ва ме ж ду ни ми в са мом 
на ча ле про ек та.
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Проектировщик взаимодействия

Про ек ти ров щик взаи мо дей ст вия от ве ча ет за оп ре де ле ние по ве де ния 
сай та или при ло же ния в со от вет ст вии с дей ст вия ми поль зо ва те ля. 
В ча ст  но сти, речь идет о пе ре хо дах ме ж ду не сколь ки ми пред став ле ния-
ми сай та и взаи мо дей ст ви ем в гра ни цах кон крет но го пред став ле ния. 
В хо де про ек ти ро ва ния сай тов и при ло же ний, как пра ви ло, соз да ют ся 
диа грам мы по то ков за дач, де мон ст ри рую щие пе ре хо ды ме ж ду стра ни-
ца ми или ком по нен та ми сай та (см. главу 10), и про то ти пы, от ра жаю-
щие взаи мо дей ст вия внут ри от дель ных стра ниц, та кие как ди на ми че-
ские ме ню и рас кры ваю щие ся об лас ти кон тен та (см. главу 11).

Ожидания

Ес ли вы ра бо тае те в со ста ве не боль шой ко ман ды или про ект не име ет 
яв но вы ра жен ной ори ен та ции на соз да ние но вой за дач но-ори ен ти ро ван-
ной функ цио наль но сти (на при мер, вы ра бо тае те над сай том под держ ки 
брен да, вклю чаю щим в се бя не сколь ко ка те го рий кон тен та, фор му об-
рат ной свя зи и фор му под пис ки), глав ной ро лью, от ве чаю щей за во пло-
ще ние тре бо ва ний про ек та, мо жет стать роль про ек ти ров щи ка взаи мо-
дей ст вия.

Ес ли же вы ра бо тае те в ка че ст ве про ек ти ров щи ка взаи мо дей ст вия 
в про ек те с боль шим объ е мом но вой функ цио наль но сти, в со став ко ман-
ды, ско рее все го, бу дет вхо дить от дель ный спе циа лист, за ни маю щий ся 
фор му ли ро ва ни ем под роб ных тре бо ва ний (на при мер, биз нес-ана ли тик 
или ме нед жер про дук та). На вы ки UX-про ек ти ров щи ка спо соб ны зна чи-
тель но уп ро стить сбор и де та ли за цию функ цио наль ных тре бо ва ний, 
а про цесс про ек ти ро ва ния взаи мо дей ст вия ока зы ва ет влия ние на со дер-
жа ние та ких до ку мен тов, как функ цио наль ные спе ци фи ка ции и ти по-
вые сце на рии ис поль зо ва ния (use case). Обя за тель но по об щай тесь с че-
ло ве ком, от ве чаю щим за сбор тре бо ва ний, и об су ди те, как вам луч ше 
ор га ни зо вать со вме ст ную ра бо ту.

Юзабилити-аналитик
Юза би ли ти-ана ли тик (user researcher) от ве ча ет за вы яв ле ние  по треб-
но стей поль зо ва те лей на ос но ва нии ин фор ма ции, по лу чен ной (или про-
ве рен ной) в хо де ис сле до ва ний, ко то рые он про во дит с уча сти ем поль зо-
ва те лей. Есть мно го раз ных ви дов ис сле до ва тель ской дея тель но сти, 
ко то рой мо жет за ни мать ся юза би ли ти-ана ли тик на раз ных эта пах 
жиз нен но го цик ла про ек та. (Не ко то рые наи бо лее по пу ляр ные мето-
ды – ин тер вью с поль зо ва те ля ми, ан ке ти ро ва ние, а так же юза би ли ти-
тестирование – опи са ны в главе 6.)
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Ожидания

По треб но сти за каз чи ка в ис сле до ва нии поль зо ва тель ской ау ди то рии 
мо гут очень силь но раз ли чать ся в за ви си мо сти от вни ма ния, уде ляе мо-
го это му ви ду дея тель но сти про ект ной ко ман дой или ко неч ным за каз-
чи ком про ек та. Сам факт об су ж де ния во про сов UX-про ек ти ро ва ния 
с ко неч ным за каз чи ком до стар та про ек та го во рит о том, что на сто ро-
не за каз чи ка есть лю ди, по ни маю щие, что по треб но сти поль зо ва те лей 
долж ны быть пред став ле ны в про ек те. Но, как из вест но ка ж до му, кто 
ра бо тал над ин фор ма ци он ны ми про ек та ми, вклю че ние в про ект эта па 
ис сле до ва ний мо жет соз дать на пря жен ность в про ект ной ко ман де: лю-
ди опа са ют ся, что ис сле до ва ние ста нет ахил ле со вой пя той, по вы сит 
риск (а вдруг всплы вут ка кие-то проблемы – и при дет ся вно сить боль-
шие из ме не ния?) или сни зит цен ность ка кой-ли бо идеи, на про ра бот ку 
ко то рой бы ли по тра че ны зна чи тель ные уси лия. Ожи да ния клю че вых 
уча ст ни ков про ек та и про ект ной ко ман ды, свя зан ные с ре зуль та та ми 
поль зо ва тель ских ис сле до ва ний, мо гут силь но раз ли чать ся, по это му 
вы обя за тель но долж ны про яс нить этот во прос с обеи ми груп па ми.

За каз чик впра ве так же ожи дать, что юза би ли ти-ана ли тик обос ну ет 
свои вы во ды с по мо щью ста ти сти ки ис поль зо ва ния сай та, при ме нив ин-
ст ру мен ты и от че ты, опи сы ваю щие пат тер ны ис поль зо ва ния сай та (на-
при мер, наи бо лее час то по се щае мые стра ни цы или ос нов ные точ ки вы-
хо да с сай та). Наи бо лее рас про стра нен ные ана ли ти че ские ин ст ру мен-
ты пред ла га ют Google (www.google.com/analytics), WebTrends (www.web-
trends.com) и Omniture (www.omniture.com/en/products/web_ana ly tics).

Мо жет ока зать ся, что все три роли – ин фор ма ци он ный ар хи тек тор, про-
ек ти ров щик взаи мо дей ст вия и юза би ли ти-аналитик – бу дут воз ло же-
ны на вас. Уда ст ся ли вам най ти ба ланс ме ж ду ними, или вы пы тае тесь 
от ку сить слиш ком боль шой ку сок? Час тич но это оп ре де ля ет ся раз ме-
ром про ек та и пла ном его реа ли за ции, од на ко по тен ци аль ное влия ние 
ка ж дой из ро лей за ви сит так же от ти па про ек та. В табл. 2.1 опи са на 
связь ро лей UX-про ек ти ро ва ния с ти пом про ек та.

Серферам
ВампредстоитзанятьсяпропагандойпользыUXпроектирования?Вотста
тьи,описывающиенекоторыеполезныеприемы:

МирХейнс(MirHaynes)«UserExperienceasCorporateImperative»(www.he
sketh.com/publications/user_experience.pdf);

ЛуисРозенфельд(LouisRosenfeld)«EvangelizingUserExperienceDesignon
TenDollarsaDay»(http://louisrosenfeld.com/home/bloug_archive/000131.html).
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Таблица 2.1. Ос нов ные обя зан но сти ро лей в об лас ти UX-про ек ти ро ва ния

Сайтподдерж-
кибренда

Маркетинговый
сайт

Контентный
сайт

Задачно-ориенти-
рованноеприло-
жение

Информационныйархитектор

Сред ний уро-
вень уча стия.

Чем бо лее слож-
ным яв ля ет ся 
на пол не ние, 
тем силь нее 
про ект сме ща-
ет ся в сто ро ну 
кон тент но го 
сай та.

Низ кий уро вень 
уча стия для не-
боль ших сай тов 
(на при мер, с един-
ст вен ной це ле вой 
стра ни цей). Сред-
ний уро вень уча-
стия для бо лее 
круп ных мик ро-
сай тов.

Очень вы со кий 
уро вень уча стия. 
В ар хи тек ту ре 
кон тент ных сай-
тов долж ны пра-
виль но со че тать ся 
чет кая струк ту ра 
и гиб кость; это да-
ет поль зо ва те лям 
на деж ную ос но ву 
и обес пе чи ва ет 
воз мож ность даль-
ней ше го рос та.

Сред ний и вы со-
кий уро вни уча-
стия, уси лия на-
прав ле ны в ос нов-
ном на соз да ние 
сис те мы на ви га-
ции (ес ли в про ек-
те нет круп ных 
кон тент ных об-
лас тей, ис поль-
зуе мых в не ко то-
рых про цес сах).

Проектировщиквзаимодействия

Сред ний уро-
вень уча стия.

Чем боль ше за-
дач, тем силь-
нее про ект сме-
ща ет ся в сто ро-
ну за дач но-ори-
ен ти ро ван но го 
при ло же ния. 

Низ кий уро вень 
уча стия для ма-
лых сай тов, сред-
ний и вы со кий 
уро вень для бо лее 
круп ных мик ро-
сай тов и рек лам-
ных игр (спон си-
руе мых ин тер нет-
игр, цель кото-
рых – вы звать 
ажио таж в сре де 
поль зо ва те лей).

Сред ний и вы со-
кий уро вни уча-
стия.

Функ ции по ис ка, 
те го вой раз мет ки 
и фильт ра ции на-
хо дят ся на пе ре се-
че нии об лас тей ин-
фор ма ци он ной ар-
хи тек ту ры и про-
ек ти ро ва ния 
взаи мо дей ст вия. 
Для кон тент ных 
сай тов мо гут так-
же по тре бо вать ся 
про цес сы соз да ния 
кон тен та и управ-
ле ния им.

Очень вы со кий 
уро вень уча стия. 
Про ек ты это го ти-
па час то тре бу ют 
мак си маль ных 
уси лий, по сколь-
ку ре зуль та ты 
про ек ти ро ва ния 
(на при мер, диа-
грам мы пе ре хо-
дов и про то ти пы) 
иг ра ют клю че вую 
роль в ви зу аль-
ном пред став ле-
нии тре бо ва ний.
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Сайтподдерж-
кибренда

Маркетинговый
сайт

Контентный
сайт

Задачно-ориенти-
рованноеприло-
жение

Юзабилити-аналитик
Сте пень уча стия за ви сит от бюд же та и дос туп но сти поль зо ва те лей.  
Да лее пе ре чис ле ны са мые рас про стра нен ные ме то ди ки для ка ж до го ти па 
про ек та. Бо лее под роб но о ка ж дой ме то ди ке мы рас ска жем в главе 6.

В хо де ис сле до-
ва ний вни ма-
ние мо жет быть 
со сре до то че но 
на вы яс не нии 
по треб но стей 
клю че вых 
групп поль зо ва-
те лей (при по-
мо щи оп ро сов 
или ин тер вью-
иро ва ния) или 
про вер ке эф-
фек тив но сти 
кон крет но го ви-
зу аль но го ре ше-
ния, ко то рое 
долж но быть 
на це ле но на пе-
ре да чу пра виль-
но го ин фор ма-
ци он но го по сла-
ния брен да.

Рек лам ные кам па-
нии ча ще все го 
име ют вре мен ную 
при ро ду, по это му 
уро вень уча стия 
поль зо ва те лей 
в них обыч но не вы-
сок. В дол го вре-
мен ных ре ше ни ях 
мо гут ис поль зо-
вать ся ана ли ти че-
ские ис сле до ва ния, 
ана ло гич ные ис-
сле до ва ни ям для 
сай тов под держ ки 
брен да. Час то 
пред став ля ют ся 
так же две или бо-
лее раз но вид но сти 
кон крет ной стра-
ни цы, а за тем при 
по мо щи ана ли ти-
че ских средств оп-
ре де ля ет ся ва ри-
ант, имею щий  
бо лее вы со кий ко-
эф фи ци ент кон вер-
сии (так на зы вае-
мое A/B тес ти ро-
ва ние).

По ле вые ис сле до-
ва ния (на при мер, 
кон тек ст ные ин-
тер вью) по мо гут 
ко ман де по нять, 
как раз лич ные 
груп пы поль зо ва-
те лей ра бо та ют 
с ин фор ма ци ей.

Кар точ ная сор ти-
ров ка (card 
sorting) по ка зы ва-
ет, как поль зо ва те-
ли груп пи ру ют  
ин фор ма цию, 
а так же вы яв ля ет 
ос нов ные за ко но-
мер но сти и мен-
таль ные мо де ли.

Го то вая ин фра-
струк ту ра про ве-
ря ет ся по сред ст-
вом юза би ли ти-
тес ти ро ва ния.

По ле вые ис сле до-
ва ния (на при мер, 
кон тек ст ные ин-
тер вью) по мо га ют 
иден ти фи ци ро-
вать за да чи в том 
ви де, как поль зо-
ва те ли ре ша ют их 
в на стоя щий мо-
мент. Впро чем, 
са мой час той 
и хо ро шо от ла-
жен ной ме то ди-
кой во вле че ния 
поль зо ва те лей 
в про ек ти ро ва ние 
за дач но-ори ен ти-
ро ван но го при ло-
же ния яв ля ет ся 
юза би ли ти-тес ти-
ро ва ние.



54 Глава 2. Экосистема проекта

Прочие роли, которые вам могут понадобиться
Не ко то рые ро ли обыч но не от но сят ся к ам п луа UX-про ек ти ров щи ка, 
но час то пе ре кры ва ют ся с его обязанностями – осо бен но ес ли в про ек те 
нет офи ци аль но го рас пре де ле ния ро лей, а UX-про ек ти ров щик об ла да ет 
тре буе мы ми на вы ка ми.

Наи бо лее рас про стра нен ные до пол ни тель ные ро ли:

• Ве ду щий бренд-ме нед жер и бренд-ме нед жер

• Биз нес-ана ли тик

• Кон тент-ре дак тор

• Ко пи рай тер

• Гра фи че ский ди зай нер

• Раз ра бот чик поль зо ва тель ско го ин тер фей са

Ни же при во дят ся бо лее под роб ные опи са ния ка ж дой из этих ро лей, 
а так же об су ж да ет ся их за ви си мость от ти па про ек ти руе мо го сай та.

Ведущий бренд-менеджер и бренд-менеджер

Ве ду щий  бренд-ме нед жер  (brand  strategist) от ве ча ет за фор ми ро ва ние 
от но ше ний с не об хо ди мы ми рын ка ми по сред ст вом соз да ния и еди но об-
раз но го пред став ле ния ат ри бу тов брен да ком па нии, на бор ко то рых мо-
жет быть весь ма широким – от цен но стей брен да (та ких как «опе ра тив-
ность») до ру ко водств по сти ли за ции рек лам ных тек стов и спе ци фи ка-
ций по ис поль зо ва нию ло го ти пов, цве тов и ма ке тов. К сфе ре от вет ст вен-
но сти этой ро ли час то от но сит ся соз да ние и пред став ле ние ру ко водств 
по вос про из ве де нию брен да (брен дбу ков), а так же ана лиз спе ци фи ки их 
при ме не ния в раз лич ных про ек тах. По ми мо это го в обя зан но сти ве ду-
ще го бренд-ме нед же ра так же вхо дит оп ре де ле ние или фор ми ро ва ние 
це ле вой ау ди то рии про ек та, над ко то рым он ра бо та ет. Ско рее все го, вы 
бу де те ра бо тать со вме ст но с ве ду щим бренд-ме нед же ром, и вам не при-
дет ся ис пол нять его обя зан но сти.

Бренд-ме нед жер (brand steward) мо жет и не соз да вать брен дбук, но он 
от ве ча ет за со блю де ние тре бо ва ний брен дбу ка в хо де про ек та. Эти обя-
зан но сти мо гут быть воз ло же ны на UX-про ек ти ров щи ка или гра фи че-
ско го ди зай не ра.

Ес ли ат ри бу ты, цен но сти брен да, а так же брен дбук уже бы ли раз ра бо-
та ны ра нее и ожи да ет ся, что сайт бу дет им сле до вать, вам как бренд-ме-
нед же ру при дет ся в ос нов ном сле дить за тем, что бы ре зуль тат со от вет-
ст во вал тре бо ва ни ям. Ва шим ос нов ным внеш ним кон так том бу дет, ве-
ро ят но, ра бот ник от де ла мар ке тин га. Вам пред сто ит об ра щать ся к не му 
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за кон суль та ция ми или оцен кой ре зуль та тов, но он не бу дет пол но цен-
ным чле ном про ект ной ко ман ды.

Роль бренд-ме нед же ра ста но вит ся бо лее ак тив ной, ес ли сайт дол жен ка-
ким-то об ра зом рас ши рить при сут ст вие брен да (на при мер, при вы хо де 
на но вый ры нок). Мак си маль ный уро вень уча стия дос ти га ет ся при соз-
да нии но вой сре ды при сут ст вия брен да или ко гда ком па ния кар ди наль-
но из ме ня ет свой бренд (т. е. под вер га ет ся реб рен дин гу). На при мер, 
ком па ния CellularOne в ре зуль та те кар ди наль но го реб рен дин га бы ла 
пре об ра зо ва на в Cingular – весь ма зна чи тель ный по во рот для ком па-
нии с со лид ной ре пу та ци ей. В та ких си туа ци ях вам не об хо ди мо ли бо 
очень хо ро шо раз би рать ся в про дви же нии брен дов, ли бо ус та но вить тес-
ную связь с ра бот ни ком ком па нии, ком пе тент ным в этом во про се.

Вот клю че вые во про сы, ко то рые по мо гут луч ше по нять ожи да ния от 
ро лей, свя зан ных с брен дом:

• Су ще ст ву ют ли го то вые брен дбу ки?

• Ес ли су ще ст ву ют, то в ка кой сте пе ни в дан ном про ек те не об хо ди мо 
при дер жи вать ся ука за ний, со дер жа щих ся в брен дбу ке?

• Кто от ве ча ет за соз да ние и под держ ку ин фор ма ци он ных по сла ний 
брен да, его внеш не го ви да и сти ля по да чи кон тен та (на при мер, от 
име ни обыч но го че ло ве ка или экс пер та)?

• На це лен ли сайт на но вые ау ди то рии, на ко то рые бренд не был ори-
ен ти ро ван из на чаль но? Ес ли да, то кто дол жен обес пе чить при год-
ность брен дбу ка для этих ау ди то рий?

• Пла ни ру ет ся ли име но ва ние или пе ре име но ва ние? Ес ли пла ни ру ет-
ся, то ка кое ме сто от во дит ся в них вам? (Пример: вы бор име ни для 
но во го ин ст ру мен та, ко то рый за тем бу дет ин тен сив но про дви гать ся.)

Ес ли про ект не име ет зна чи тель но го по тен ци аль но го влия ния на вос-
при ятие брен да по тре би те лем (на при мер, при раз ра бот ке внут рен них 
при ло же ний), роль бренд-ме нед же ра мо жет сво дить ся к пе рио ди че ским 
про вер кам ка че ст ва пред став ле ния брен да в це лом.

Бизнес-аналитик

Биз нес-ана ли тик  (в IT-про ек тах ино гда на зы вае мый сис тем ным  биз-
нес-ана ли ти ком) от ве ча ет за иден ти фи ка цию клю че вых за ин те ре со-
ван ных в про ек те лиц со сто ро ны биз не са, про цесс сбо ра тре бо ва ний 
(см. главу 5), а так же вы пол ня ет функ ции свя зую ще го зве на ме ж ду биз-
нес-пред ста ви те ля ми за каз чи ка и тех ни че ской груп пой. При не об хо ди-
мо сти он от ве ча ет так же за всю до ку мен та цию, де та ли зи рую щую тре-
бо ва ния, на при мер функ цио наль ные спе ци фи ка ции и сце на рии ис-
поль зо ва ния.
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Роль биз нес-ана ли ти ка, или ме нед же ра про дук та, мо жет от сут ст во вать 
в ва шем про ек те во все, а мо жет стать од ной из са мых важ ных ро лей во 
всем про цес се про ек ти ро ва ния. Эта роль час то при сут ст ву ет в про ек ти-
ро ва нии за дач но-ори ен ти ро ван ных при ло же ний и кон тент ных сай тов; 
в про ек тах же под держ ки брен да и мар ке тин го вых сай тах ее мо жет 
и не быть. В про ек тах по раз ра бот ке за дач но-ори ен ти ро ван ных при ло-
же ний эта роль не об хо ди ма в наи боль шей сте пе ни. Чем боль ше функ-
ций со дер жит при ло же ние и чем вы ше слож ность про ек та, тем силь нее 
по треб ность в на зна че нии на эту роль спе ци аль но го че ло ве ка и тем 
важ нее до ку мен ти ро ва ние функ цио наль но сти.

Хо тя биз нес-ана ли тик обыч но не вхо дит в UX-ко ман ду, чле нам не боль-
ших UX-ко манд час то при хо дит ся брать эту роль на се бя, по это му им 
не об хо ди мо по ни мать круг ее обя зан но стей. Биз нес-ана ли ти ки управ-
ля ют сбо ром ин фор ма ции о биз нес-тре бо ва ни ях, вы пол няя функ ции 
свя зую ще го зве на ме ж ду тех ни че ской груп пой и биз нес-пред ста ви те ля-
ми за каз чи ка. Ес ли в про ек те есть биз нес-ана ли тик, он, как пра ви ло, 
ра бо та ет в тес ней шем кон так те с про ек ти ров щи ком взаи мо дей ст вия. 
Ес ли же обе ро ли со вме ща ет один че ло век, ему при хо дит ся иметь де ло 
с ог ром ным объ е мом до ку мен та ции!

Что бы по нять свя зан ные с этой об ла стью ожи да ния, спро си те, кто бу-
дет от вет ст вен ным за оп ре де ле ние гра ниц про ек та, об су ж де ние и до ку-
мен ти ро ва ние тре бо ва ний по про ек ту. В не боль ших (или не пе ре гру-
жен ных функ цио наль но стью) про ек тах эти обя зан но сти ино гда воз ла-
га ют ся на ме нед же ра про ек та. Как бы то ни бы ло, ес ли биз нес-ана ли ти-
ком яв ля ет ся кто-то дру гой, вы долж ны под дер жи вать с ним тес ный 
кон такт, что бы ре зуль та ты ва шей ра бо ты на хо ди лись в нуж ном рус ле.

Контент-редактор

Кон тент-ре дак тор от ве ча ет за иден ти фи ка цию биз нес- и поль зо ва тель-
ских тре бо ва ний к кон тен ту во все воз мож ных фор ма тах (ста тьи, до ку-
мен ты, фо то, ви део), вы яв ле ние про бе лов в имею щем ся кон тен те, а так-
же за эф фек тив ность ис поль зо ва ния и раз ра бот ки но во го кон тен та.

Объ ем ра бо ты в об лас ти кон тен та час то не до оце ни ва ет ся. За каз чик мо-
жет рас по ла гать боль шим объ е мом кон тен та, ко то рый пре крас но пред-
став лен в ка ком-то од ном фор ма те (ска жем, пе чат ные бро шю ры или ви-
део ро ли ки), но со вер шен но не под хо дит для про ек та, над ко то рым вы 
ра бо тае те. Кро ме то го, ино гда не глас но под ра зу ме ва ет ся, что кон тент 
бу дет сге не ри ро ван людь ми из ор га ни за ции за каз чи ка, но ко гда на сту-
па ет мо мент на пол нять про дукт опи са ния ми, но во стя ми и спра воч ной 
ин фор ма ци ей, это ока зы ва ет ся для них пол ным сюр при зом! Ес ли вы со-
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ко ка че ст вен ный кон тент яв ля ет ся клю че вым биз нес-фак то ром ва ше го 
про ек та, вы долж ны знать, кто от ве ча ет за ре ше ние сле дую щих за дач:

• Вы ра бот ка спе ци фи ка ций кон тен та для про ек ти руе мо го про дук та 
(тип кон тен та, стиль по да чи, объ ем).

• Оцен ка со от вет ст вия имею ще го ся кон тен та этим тре бо ва ни ям.

• Раз ра бот ка но во го кон тен та. Объ ем ра бо ты за ви сит от ти па про ек та; 
для за дач но-ори ен ти ро ван ных при ло же ний к этой об лас ти мо гут от-
но сить ся ин ст рук ции по ис поль зо ва нию, со об ще ния об ошиб ках 
и спра воч ная ин фор ма ция, а для кон тент ных сайтов – ста тьи, тек-
сты но во стей и со об ще ния в бло гах.

• Вы пол не ние свя зую щих функ ций по от но ше нию к биз нес-пред ста-
ви те лям за каз чи ка и тех ни че ской груп пе, ин фор ми ро ва ние о воз-
мож но стях и ог ра ни че ни ях сис те мы управ ле ния кон тен том.

• Ти пи за ция кон тен та, а так же оп ре де ле ние ме та дан ных для ка ж до-
го ти па (метаданные – это слу жеб ная ин фор ма ция, по вы шаю щая 
эф фек тив ность по ис ка и уп ро щаю щая пе ре кре ст ную на ви га цию).

• Пла ни ро ва ние ми гра ции кон тен та; сю да от но сит ся соз да ние шаб ло-
нов для раз ных ти пов кон тен та, а так же те го вая раз мет ка и пра-
виль ная за груз ка дан ных при пе ре но се в сис те му управ ле ния кон-
тен том. (Это еще од на об ласть, объ ем ра бо ты в ко то рой час то не до-
оце ни ва ет ся.)

Копирайтер

Ко пи рай тер от ве ча ет за на пи са ние тек ста, «об рам ляю ще го» об щий кон-
текст взаи мо дей ст вия. В не ко то рых слу ча ях эта часть тек сто во го со дер-
жа ния сай та ос та ет ся прак ти че ски не из мен ной. Как пра ви ло, сю да от-
но сят ся оз на ко ми тель ные опи са ния на зна че ния сай та или от дель ных 
стра ниц, а так же кон тек ст ные под сказ ки на са мих стра ни цах. Ино гда 
ко пи рай тер так же уча ст ву ет в еже днев ном про цес се соз да ния ди на ми-
че ско го контента, на при мер тек стов но во стей или ма те риа лов мар ке-
тин го вых кам па ний.

Ра бо та ко пи рай те ра от но сит ся к тем об лас тям с ма ло по нят ным ста ту-
сом, ко то рые час то дос та ют ся UX-про ек ти ров щи ку, осо бен но ес ли в про-
ек те ис поль зу ет ся про то ти пи ро ва ние (см. главу 11). Из на чаль но про то-
ти пы час то за пол ня ют при ме ра ми тек ста, ко то рые слу жат лишь вре-
мен ны ми за пол ни те ля ми мес та, от ве ден но го под опи са ние сай та, ин -
струк ции внут ри стра ниц и то му по доб ные ма те риа лы. Од на ко 
в ко неч ном ито ге та кие за пол ни те ли долж ны быть за ме не ны окон ча-
тель ным тек стом, ко то рый бу дут ви деть поль зо ва те ли. А по сколь ку во 
мно гих про ек тах вы де лен но го ко пи рай те ра нет, эта за да ча ло жит ся на 
ва ши пле чи.
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Вам вряд ли пред ло жат вы пол нять функ ции ко пи рай те ра для важ ных 
об лас тей сай тов под держ ки брен да или мар ке тин го вых сай тов; в та ких 
слу ча ях ка ж дое сло во обыч но про хо дит тща тель ную про вер ку. Но ес ли 
вы ра бо тае те над за дач но-ори ен ти ро ван ным при ло же ни ем, для ко то ро-
го не об хо ди мо под го то вить вспо мо га тель ные под сказ ки, со об ще ния об 
ошиб ках или дру гую ин фор ма цию, ко то рая не у всех ас со ции ру ет ся 
с кон тен том, не ис клю че но, что эта за да ча бу дет по ру че на вам (в про-
тив ном слу чае она сва лит ся пря ми ком на раз ра бот чи ков). Уз най те за-
ра нее, бу дет ли в про ек те уча ст во вать ко пи рай тер, а по том, во вре мя 
про то ти пи ро ва ния, вер ни тесь к это му во про су, ес ли ко пи рай те ра так 
и не на шли. Ес ли на пи са ние тек стов все же ока жет ся ва шей обя зан но-
стью, не за будь те учесть эту ра бо ту при пла ни ро ва нии сво их дей ст вий 
в про ек те. И уч ти те: об этой обя зан но сти час то за бы ва ют ли бо не до оце-
ни ва ют ее слож ность.

Графический дизайнер

Гра фи че ский  ди зай нер  от ве ча ет за эле мен ты сай та или при ло же ния, 
не по сред ст вен но ви ди мые поль зо ва те лю. К этой об лас ти от но сит ся соз-
да ние впе чат ле ния, ко то рое по ро ж да ет эмо цио наль ную связь про дук та 
с поль зо ва те лем, от ве чаю щую по ло же ни ям брен дбу ка. На при мер, сайт 
бан ка, как пра ви ло, дол жен ос тав лять впе чат ле ние на деж но сти, до ве-
рия и дос туп но сти. Гра фи че ский ди зайн соз да ет это впе чат ле ние по-
сред ст вом ви зу аль ных элементов – цве тов, гра фи че ских об ра зов и т. д. 
Сфор ми ро ван ные ожи да ния за тем под дер жи ва ют ся (или раз ру ша ют-
ся) тем, как вы строе но взаи мо дей ст вие с по тре би те лем на сай те и в дру-
гих точ ках взаи мо дей ст вия с ком па ни ей (на при мер, в цен тре об ра бот ки 
звон ков).

Бу дем от кро вен ны: во круг нас есть мно же ст во лю дей, на зы ваю щих се-
бя ви зу аль ны ми ди зай не ра ми, веб-ди зай не ра ми или гра фи че ски ми ди-
зай не ра ми, но мно гие сай ты име ют пло хой или в луч шем слу чае по-
сред ст  вен ный ви зу аль ный ди зайн. Ме ж ду эф фек тив ным, при вле ка-
тель ным, эмо цио наль ным ди зай ном и ди зай ном по прин ци пу «и так 
сой дет» су ще ст ву ет боль шая раз ни ца. Ино гда для дос ти же ния це лей 
про ек та ока зы ва ет ся впол не дос та точ но и вто ро го, но по рой по сред ст-
вен ный ди зайн спо со бен при вес ти к не при ят но стям и за держ кам, ес ли 
ко неч ный за каз чик ока жет ся не до во лен ре зуль та том и об лик сай та не 
про из ве дет нуж ное впе чат ле ние на пер вых поль зо ва те лей.

С дру гой сто ро ны, есть риск че рес чур ув лечь ся соз да ни ем внеш не го 
впе чат ле ния на уров не гра фи че ско го ди зай на и за быть при этом о юза-
би ли ти. Ес ли вам пред ла га ют взять на се бя эту роль, а вы не уве ре ны 
в том, уда ст ся ли вам про из ве сти нуж ное впе чат ле ние на за каз чи ка, 
при смот ри тесь к дей ст вую ще му сай ту ком па нии или дру гим сай там/
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про дук там, ко то рые вы зы ва ют вос хи ще ние за каз чи ка сво ей ви зу аль-
ной сто ро ной, что бы оце нить, на сколь ко ком форт но вы бу де те чув ст во-
вать се бя в этой ро ли.

Гра фи че ские ди зай не ры час то за ни ма ют цен траль ное ме сто в про ек тах 
по соз да нию сай тов под держ ки брен да и сай тов мар ке тин го вых кам па-
ний, а их роль ста но вит ся клю че вой для эф фек тив ной пе ре да чи об раза 
брен да.

При раз ра бот ке кон тент ных сай тов они мо гут за нять ся соз да ни ем шаб-
ло нов кон тен та, при ме ни мых ко мно гим стра ни цам (при ме ром мо жет 
слу жить шаб лон ста тьи). Для за дач но-ори ен ти ро ван ных при ло же ний 
гра фи че ский ди зай нер мо жет соз дать ру ко во дство по сти лю, ко то рое бу-
дет при ме нять ся ко всем об щим ин те рак тив ным эле мен там, та ким как 
об лас ти на ви га ции и вспо мо га тель ные ин ст ру мен ты (эта ра бо та тре бу ет 
тес но го со труд ни че ст ва с про ек ти ров щи ком взаи мо дей ст вия).

Разработчик пользовательского интерфейса

Раз ра бот чик  поль зо ва тель ско го  ин тер фей са  от ве ча ет за реа ли за цию 
внут рен ней струк ту ры, стоя щей за по ве де ни ем и ди зай ном стра ниц, 
а так же за ин те рак тив ные эле мен ты сайта – рас кры ваю щие ся ме ню 
и об лас ти кон тен та, взаи мо дей ст вия с муль ти ме дий ны ми эле мен та ми 
(на при мер, ви део). В его ра бо те час то ис поль зу ют ся та кие тех но ло гии, 
как XHTML, CSS, Flash, JavaScript, Ajax и Silverlight. Вни ма ние раз-
ра бот чи ка поль зо ва тель ско го ин тер фей са на прав ле но в ос нов ном на 
эле мен ты сай та, на пря мую свя зан ные с тем, что ви дит поль зо ва тель, 
а не на слу жеб ные под сис те мы (ба зы дан ных, сис те мы управ ле ния кон-
тен том и код, не об хо ди мый для реа ли за ции слож ных функ ций).

Ес ли вы или чле ны ва шей груп пы взя ли на се бя роль раз ра бот чи ка 
поль зо ва тель ско го ин тер фей са, вам по тре бу ет ся тес ное взаи мо дей ст-
вие с дру ги ми чле на ми про ект ной ко ман ды, что бы луч ше по нять вза-
им ные ожи да ния и очер тить зо ны от вет ст вен но сти. Сле ду ет от ве тить 
так же на ряд во про сов: с ка ки ми слу жеб ны ми под сис те ма ми не об хо ди-
мо осу ще ст вить ин те гра цию, ка ким спо со бом ге не ри ру ет ся HTML-код, 
на сколь ко гиб кой долж на быть струк ту ра стра ниц для при ме не ния не-
стан дарт ных тем оформ ле ния («ски нов»), ка кие есть ожи да ния в от но-
ше нии раз лич ных тех но ло гий (на при мер, Flash). Ес ли в хо де про ек та 
пла ни ру ет ся соз дать функ цио наль ный про то тип (см. главу 12), уз най-
те, кто от ве ча ет за его раз ра бот ку и ка кой функ цио наль но стью дол жен 
об ла дать этот про то тип. Ес ли на зна че ние прототипа – дать об щее пред-
став ле ние о воз мож но стях при ло же ния, его мож но бы ст ро по стро ить 
на ба зе та ких тех но ло гий, как Flash, но пол но функ цио наль ный про то-
тип, ко то рый ра бо та ет с ре аль ны ми дан ны ми (на при мер, с дан ны ми 
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учет ной за пи си, ко то рые поль зо ва тель вво дит в фор ме), дол жен раз ра-
ба ты вать ся в тес ном со труд ни че ст ве со спе циа ли ста ми по слу жеб ным 
под сис те мам.

Вы обес по кое ны та ким оби ли ем все воз мож ных ро лей? Вам, ско рее все-
го, не при дет ся ис пол нять все эти ро ли, ес ли толь ко вы не ра бо тае те над 
очень ма лень ким про ек том (или в очень ма лень кой ком па нии). Важ но 
по ни мать, ка кие ро ли вы мо же те (и хо ти те) при не об хо ди мо сти взять на 
се бя в том кон крет ном про ек те, над ко то рым ра бо тае те. В от но ше нии 
ос таль ных ро лей вы мо же те по лу чить не об хо ди мую под держ ку, ус та-
но вив парт нер ские от но ше ния с ком па ни ей за каз чи ка или же по ре ко-
мен до вав вклю чить в про ект ную ко ман ду до пол ни тель ных лю дей, ко-
то рые возь мут на се бя эти функ ции. Да вай те ос та но вим ся на этом чуть 
под роб нее.

Формирование партнерских связей 
с компанией заказчика

Ес ли вы не уве ре ны, что мо же те (или хо ти те) взять на се бя от вет ст вен-
ность за ка кие-ли бо из опи сан ных об лас тей, по ра об ра щать ся за по мо-
щью. Су ще ст ву ют три ос нов ных ва ри ан та:

• По со ве то вать вклю чить в ра бо чую груп пу до пол ни тель ных уча ст ни-
ков, ес ли не об хо ди мость в них оче вид на.

• За нять ся са мо об ра зо ва ни ем в тех клю че вых об лас тях, где в про ек те 
есть про бе лы, ес ли вы по ла гае те, что спра ви тесь с но вы ми обя зан но-
стя ми и у вас най дет ся вре мя для их ис пол не ния.

• На ла дить свя зи с пред ста ви те ля ми ком па нии за каз чи ка, что бы по-
лу чить по мощь в кри ти че ских точ ках.

О на ла жи ва нии свя зей сто ит рас ска зать под роб нее.

Ско рее все го, в ря де под раз де ле ний ком па нии име ют ся клю че вые фи гу-
ры, ко то рые мог ли бы по мочь вам ус пеш но реа ли зо вать про ект. Оце ни-
те, сколь ко вре ме ни смо гут уде лить вам эти лю ди, по то му что в про ек-
тах, на хо дя щих ся в ве де нии од но го под раз де ле ния, по лу чить внеш нюю 
по мощь бы ва ет не так про сто. Ес ли вы не хо ти те сра зу про сить, что бы 
они уде ли ли вам боль шую до лю сво его ра бо че го вре ме ни, для на ча ла 
спро си те, нель зя ли вам кон суль ти ро вать ся у них, что бы обес пе чить 
оп ти маль ный ре зуль тат в сфе ре ос нов ных обя зан но стей этой ро ли. Ко-
гда у вас на ла дят ся ра бо чие от но ше ния, вы нач не те луч ше по ни мать, 
ка кой объ ем взаи мо дей ст вия мо жет по тре бо вать ся и нуж но ли об ра-
щать ся с офи ци аль ной прось бой уде лить вам вре мя.

Струк ту ра и на зва ния от де лов раз ли ча ют ся от ком па нии к ком па нии, 
но обыч но парт не ров сто ит ис кать в сле дую щих мес тах:
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• Для ро ли ве ду ще го бренд-ме нед же ра: уз най те, не со гла сит ся ли вам 
по мочь кто-ни будь из со труд ни ков от де ла мар ке тин га. Там же мож-
но ис кать парт не ров в об лас ти гра фи че ско го ди зай на и ре дак ти ро ва-
ния кон тен та.

• Парт не ров в об лас ти гра фи че ско го ди зай на и ре дак ти ро ва ния кон-
тен та так же мож но най ти сре ди ме нед же ров про дук тов, в от де лах 
ис сле до ва ний и раз ра бот ки, в об слу жи ваю щих от де лах и от де лах, 
свя зан ных с раз ра бот кой кор по ра тив ной стра те гии, где обыч но ра-
бо та ют биз нес-ана ли ти ки и ме нед же ры про дук тов.

• В IT-от де ле или в ин же нер но-тех ни че ском от де ле луч ше все го ис-
кать раз ра бот чи ков поль зо ва тель ских ин тер фей сов и дру гих спе-
циа ли стов, ко то рые по мо гут вам по лу чить дос туп к сред ст вам ана-
ли за ста ти сти ки сай та и ос во ить ра бо ту с ни ми.

Ес ли вы ра бо тае те в ком па нии не дав но и ва ша ра бо та свя за на с не-
сколь ки ми от де ла ми, по ста рай тесь как мож но рань ше иден ти фи ци ро-
вать клю че вые фи гу ры, ко то рые мо гут стать ва ши ми парт не ра ми, и за-
пла ни руй те встре чи с ни ми, что бы по нять их роль в про ек те и оце нить 
прак ти че ский опыт. Это по зво лит вам в са мом на ча ле ра бо ты сфор ми-
ро вать парт нер ские свя зи, ко то рые бу дут по лез ны вам в те че ние дол го го 
вре ме ни; кро ме то го, это даст вам воз мож ность по зна ко мить этих лю дей 
со свои ми обя зан но стя ми (а так же с об щи ми прин ци па ми UX-про ек ти-
ро ва ния). В кон це встре чи мож но за дать за ме ча тель ный во прос: «Как 
вы ду мае те, с кем еще мне сто ит по го во рить?» От вет по мо жет най ти по-
лез ных лю дей, о ко то рых ру ко во ди тель про ек та или кон такт ное ли цо 
со сто ро ны за каз чи ка мо жет и не знать.

Да же ес ли вы уже не ко то рое вре мя ра бо тае те в ком па нии, вы все рав но 
мо же те про вес ти по доб ную се рию встреч. В по доб ной си туа ции луч ше 
все го при вя зать ее к оп ре де лен ной кон троль ной точ ке (на при мер, на ча-
лу но во го про ек та) или к но вой кор по ра тив ной це ли с от но си тель но вы-
со ким при ори те том, что бы обес пе чить вы со кую сте пень уча стия.

Убе ди тесь, что ваш ме нед жер в кур се ва ших дей ст вий и не со чтет, что 
вы дей ст вуе те «в об ход». Уме ние общаться – ключ к фор ми ро ва нию до-
ве рия и по ни ма нию ожи да ний в от но ше нии той или иной ро ли.

Дру гим важ ным фак то ром соз да ния до ве ри тель ных от но ше ний яв ля ет-
ся по ни ма ние кор по ра тив ной куль ту ры компании – сум мы пред став-
ле ний (за час тую не глас ных) о том, как ра бо та ет ком па ния. Ис точ ни ком 
та ких пред став ле ний мо жет слу жить опыт про шлых про ек тов (как по-
ло жи тель ный, так и от ри ца тель ный), эти кет в от но ше нии ор га ни за ци-
он ной ие рар хии и при ня тая сис те ма ра бо ты (на при мер, воз мож ность 
ра бо ты на до му).
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Понимание корпоративной культуры
Культуранапоминаеттаблетку«Алказельцера»,брошеннуювстакан
воды:ееневидно,ноонавсеравнокактодействует.

Ханс Маг нус Эн зен бер гер

Кор по ра тив ная куль ту ра не все гда од но род на и мо жет быть раз ной 
в раз лич ных ре гио наль ных от де ле ни ях, биз нес-под раз де ле ни ях или де-
пар та мен тах. Тем не ме нее обыч но мож но вы де лить клю че вые ха рак те-
ри сти ки, ко то рые ока жут влия ние на вас и ва ши про ек ты. Ни же пред-
став ле ны не ко то рые ас пек ты кор по ра тив ной куль ту ры, ко то рые сле ду-
ет учи ты вать при оцен ке ра мок про ек та, а так же для то го, что бы бла го-
по луч но вый ти из не про стых по ли ти че ских си туа ций.

История
Пом ни те зна ме ни тую фра зу: «Тот, кто не пом нит про шло го, об ре чен 
вновь и вновь по вто рять его»? Ра бо та над про ек та ми не яв ля ет ся ис клю-
че ни ем. По ни ма ние то го, как про ект или ко ман да при шли к те ку ще му 
по ло же нию дел, по мо жет вам по нять про бле мы, с ко то ры ми вы мо же те 
столк нуть ся в хо де ра бо ты.

Ни же пе ре чис ле ны не ко то рые во про сы, ко то рые по зво лят вам луч ше 
по нять влия ние ис то ри че ских со бы тий на про ект. От ве ты на них мо гут 
по ка зать ся слиш ком же ст ки ми, но сле ду ет пом нить, что к про ек ту вас 
при влек ли по не кой при чи не, так что да же про ект с не про стой ис то ри-
ей мо жет за вер шить ся ус пеш но. Воз мож но, имен но вы смо же те вне сти 
су ще ст вен ный вклад в дос ти же ние ус пе ха! Од на ко ес ли вы чув ст вуе те, 
что мно гие из оз ву чен ных ни же про блем от но сят ся к ва ше му про ек ту, 
и не ви ди те пу тей их ре ше ния, это очень тре вож ный при знак. В та ком 
слу чае сто ит про вес ти об щий ана лиз воз мож но сти ус пеш но го за вер ше-
ния про ек та.

• Естьлисредипрошлыхпроектовтакие,которыеможнопризнать
успешными?Чтообусловилоихуспех?Какиеизпредыдущихпро-
ектов считаются неудачными или проблемными? Что послужило
причинойнеудачи?

За дав эти во про сы (на пря мую или бо лее тон ко, в хо де раз го во ра), вы 
по лу чи те важ ную ин фор ма цию о том, как ваш со бе сед ник оп ре де-
ля ет ус пех, ка ко вы по тен ци аль ные рис ки про ек та, ка кие ожи да ния 
или пре ду бе ж де ния мо гут быть пе ре не се ны на ваш про ект и ка кие 
ме то ды хо ро шо ра бо та ли в про шлом.
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• Входиллиранеевпроектиликомандупроектировщик,отуслугко-
торогокомпанияпозднееотказалась?

Ес ли от вет бу дет по ло жи тель ным, по ста рай тесь уз нать, что про-
изош ло и в чем, по мне нию за каз чи ка, дол жен от ли чать ся ваш под-
ход. За дав этот во прос не сколь ким со труд ни кам ор га ни за ции, вы 
смо же те уз нать мно го по лез но го о не яв ных ожи да ни ях. Ес ли от ве ты 
бу дут силь но раз ли чать ся, воз мож но, роль про ек ти ров щи ка в про-
ек те бы ла оп ре де ле на не дос та точ но чет ко; в этом слу чае вам не об хо-
ди мо по за бо тить ся о том, что бы про яс нить свои обя зан но сти.

• Быллислучай,когдапроектнаякомандаработаланадпроектом
(илидругимисопутствующими материалами)втечениеслишком
долгоговременибезсколько-нибудьзаметногорезультата?

Ес ли та кое про ис хо ди ло, воз мож но, ме ж ду клю че вы ми за ин те ре со-
ван ны ми ли ца ми со сто ро ны за каз чи ка воз ник ли раз но гла сия или 
они бы ли под клю че ны к про ек ту в не под хо дя щее вре мя, что при ве ло 
к час тым за держ кам, сме нам кур са или по те ре вре ме ни из-за мно-
же ст ва пе ре де лок. Воз мож но так же, что в про ек те не бы ло яв но го 
ли де ра, ко то рый мог бы во вре мя ска зать «нет» (или хо тя бы эф фек-
тив но рас ста вить при ори те ты), что бы на пра вить ра бо ту на дос ти же-
ние биз нес-це лей. Ес ли ва ше по ло же ние по зво ля ет, на пи ши те для 
уча ст ни ков ре ко мен да ции по ве де нию про ек та, ко то рые бу дут спо-
соб ст во вать его про дви же нию впе ред.

• Приходилосьликомпаниипреждерешатьзадачипроектирования
безучастияUX-проектировщика?

По ло жи тель ный от вет по слу жит по во дом как для ра до сти, так и для 
огор че ния. С од ной сто ро ны, вы имее те де ло с ко ман дой, ко то рая по-
ни ма ет не об хо ди мость в про ек ти ро ва нии и уже пы та лась за пол нить 
этот про бел. С дру гой сто ро ны, вы рис куе те по лу чить на ра бот ки, не 
удов ле тво ряю щие це лям про ек та в час ти опы та взаи мо дей ст вия 
поль зо ва те лей с сис те мой. Си туа ция мо жет ока зать ся весь ма де ли-
кат ной. Как пра ви ло, луч ше все го об ра тить ся к ав то ру этих на ра бо-
ток с по зи ций поч ти тель но го на став ни ка или же лаю ще го по мочь 
кон суль тан та, сна ча ла ука зать на хо ро шие сто ро ны, а за тем об су дить 
це ли в об лас ти про ек ти ро ва ния опы та взаи мо дей ст вия и воз мож но-
сти их бо лее эф фек тив ной реа ли за ции при сме не под хо да. Ско рее все-
го, этот че ло век ста нет цен ным уча ст ни ком ва шей се ти парт нер ских 
свя зей, по это му важ но не «сжи гать мос ты», а пе ре рас пре де лить ро ли 
так, чтоб не унич то жить дух со труд ни че ст ва и со хра нить эн ту зи азм.

• Проявляетликонечныйзаказчикилируководительпроектаосо-
буютревогувсвязиспроектом?



64 Глава 2. Экосистема проекта

Тре во га мо жет объ яс нять ся мно ги ми при чи на ми, осо бен но ес ли 
дей ст ву ют не ко то рые из пе ре чис лен ных вы ше фак то ров. Бес по кой-
ст  во мо жет быть вы зва но так же дав ле ни ем ры ноч ных фак то ров, 
в ко то рых вам по лез но ра зо брать ся. На при мер, не де ше ве ют ли ак-
ции ком па нии? Не пред при нял ли кон ку рент в по след нее вре мя ка-
кие-то угро жаю щие ша ги? Не ра бо та ет ли ком па ния в убы ток? Все 
это не оз на ча ет, что вам не сто ит брать ся за про ект, – в кон це кон цов, 
не ред ко имен но в та ких си туа ци ях про ект по лу ча ет фи нан си ро ва-
ние. Од на ко ес ли есть серь ез ные при чи ны со мне вать ся в том, что 
ком па ния смо жет за пла тить по сче там, вам сто ит оце нить риск, на 
ко то рый вы иде те.

Иерархия
Ге ерт Хоф стед (Geert Hofstede) пред ло жил от лич ную мо дель для опи са-
ния раз ли чий в куль ту рах (он на зы ва ет их «куль тур ны ми шка ла ми»), 
час то влияю щих на об ще ние и взаи мо дей ст вие ме ж ду людь ми. Од ной 
из та ких шкал яв ля ет ся вла ст ная дистанция – сте пень, в ко то рой чле-
ны со об ще ст ва (в на шем слу чае ком па нии) по ни ма ют и при ни ма ют дис-
тан цию ме ж ду людь ми с раз ны ми уров ня ми вла ст ных пол но мо чий. 
На при мер, ес ли лю ди, вхо дя щие в со став ру ко во дства, вос при ни ма ют-
ся как на де лен ные ис клю чи тель но вы со ки ми пол но мо чия ми и прак ти-
че ски не до ся гае мые, ве ро ят но, вла ст ная дис тан ция в ком па нии ве ли-
ка, а ра бот ни ки ком па нии при да ют ие рар хии боль шое зна че ние. В ком-
па ни ях с де мо кра тич ны ми тра ди ция ми об ме на идея ми и кри ти ки вла-
ст ная дис тан ция обыч но от но си тель но ма ла.

Властной дистанцией называется…

«…сте пень, в ко то рой ме нее вла ст ные чле ны ор га ни за ций и об ще-
ст вен ных ин сти ту тов (на при мер, се мьи) при ни ма ют не рав ное рас-
пре де ле ние вла сти и ожи да ют его. Она от ра жа ет су ще ст вую щее 
не ра вен ст во (боль ше/мень ше), но оп ре де ля ет ся сни зу, а не свер ху. 
Вла ст ная дис тан ция пред по ла га ет, что уро вень не ра вен ст ва в об-
ще ст ве под дер жи ва ет ся не толь ко пред во ди те ля ми, но и те ми, кто 
им под чи ня ет ся.»

Ге ерт Хоф стед, 
«Куль тур ные из ме ре ния» 

www.geert-hofstede.com
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Ни од на из край но стей не яв ля ет ся пло хой или хо ро шей са ма по се бе, 
хо тя в Со еди нен ных Шта тах боль шин ст во ра бот ни ков пред по чи та ют 
ви деть низ кий уро вень вла ст ной дис тан ции внут ри сво ей ор га ни за ции. 
Лю бо пыт но, что эта ха рак те ри сти ка не все гда яв ля ет ся ин ди ка то ром 
ус пе ха ком па нии. В Apple вла ст ная дис тан ция от но си тель но ве ли ка 
(с уче том ау ры во круг Сти ва Джоб са), а ча стью кор по ра тив ной куль ту-
ры Google яв ля ет ся от но си тель но ма лая вла ст ная дис тан ция, но при 
этом обе ком па нии за ни ма ют ли ди рую щее по ло же ние в от рас ли и из-
вест ны сво им пе ре до вым мыш ле ни ем.

Для вас важ но то, что вла ст ная дис тан ция, при су щая ком па нии за каз-
чи ка, бу дет вли ять на ус пеш ность ва ших ма нев ров на по ли ти че ском 
по ле в хо де про ек та. Этот ас пект ста но вит ся осо бен но зна чи мым в клю че-
вых фа зах про ек та: во вре мя сбо ра тре бо ва ний (см. главу 5) или в кон т-
роль ных точ ках про ек та (см. главу 4). Ес ли вы ра бо тае те в ком па нии 
с боль шой вла ст ной дис тан ци ей, вы де ли те до пол ни тель ное вре мя на 
изу че ние струк ту ры пол но мо чий, пре ж де чем пла ни ро вать встре чи (со-
бе се до ва ния с клю че вы ми уча ст ни ка ми и т. п.), а так же по ду май те 
о том, что бы в хо де об ще ния во влечь в про ект боль ше лю дей со сред них 
уров ней ие рар хии.

Логистика
Кро ме зна чи мых ас пек тов кор по ра тив ной куль ту ры, упо ми нав ших ся 
ра нее, по лез но так же по ни мать сущ ность не ко то рых эле мен тов, имею-
щих ско рее ло ги сти че скую при ро ду. Это по зво лит вам ус пеш но встро-
ить ся в су ще ст вую щие ра бо чие про цес сы и бо лее об ду ман но про во дить 
из ме не ния.

На при мер, по лез но со ста вить пред став ле ние о том, ка ко вы ожи да ния 
ком па нии в от но ше нии об ще го тем па ра бо ты, вклю чая да ты ре ли зов 
или край ние сро ки сда чи про ек та (ска жем, соз да ние при ло же ния с го-
дич ным гра фи ком бу дет про хо дить в ином тем пе, не же ли соз да ние мик-
ро сай та для под держ ки се зон ной кам па нии). Не при дет ся ли ва шей ко-
ман де ра бо тать до позд на, что бы не со рвать над ви гаю щий ся срок сда чи?

Же ла тель но так же по нять, ка ко во ожи дае мое со от но ше ние уда лен ной 
ра бо ты и ра бо ты «на мес те». Ес ли пред по ла га ет ся ин тен сив ная ра бо та 
«на мес те», за пла ни руй те вре мя на пе ре езд и под го тов ку ре сур сов. Ес ли 
воз мож на (или да же при вет ст ву ет ся, что ста ло обыч ным яв ле ни ем при 
ра бо те с гло баль ны ми ком па ния ми) уда лен ная ра бо та, важ но ра зо брать-
ся в ме то дах и сред ст вах об ще ния. До пус ка ет ся ли ис поль зо вать при-
ло же ния мгно вен но го об ме на со об ще ния ми? Ка кие сред ст ва про ве де-
ния веб-кон фе рен ций мож но при ме нять? Есть ли ме то ды при вле че ния 
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клю че вых уча ст ни ков из дру гих стран, уже до ка зав шие свою эф фек-
тив ность?

По ми мо это го ин те рес но при смот реть ся к «бу маж ной куль ту ре» ком па-
нии. Од ни ком па нии от да ют пред поч те ние элек трон ным но си те лям; 
в та ких слу ча ях вам по тре бу ет ся хо ро ший про ек тор и на деж ное Ether-
net-под клю че ние. Дру гие ком па нии ори ен ти ру ют ся на бу маж ные тех-
но ло гии; в этой си туа ции, что бы встре чи про хо ди ли про дук тив но, вам 
сле ду ет по за бо тить ся о дос та точ ном ко ли че ст ве ко пий раз да точ ных ма-
те риа лов. Воз мож но, вам уда ст ся из ме нить куль ту ру про ек та, ес ли дру-
гой спо соб пред став ля ет ся вам бо лее эф фек тив ным. Од на ко вы долж ны 
соз на вать, что про си те лю дей из ме нить ся, по это му сле ду ет по воз мож-
но сти смяг чить пе ре ход и быть го то вым к то му, что тот или иной под ход 
бу дет ра бо тать не так, как вы ожи да ли.

Подведем итог
Итак, по сле изу че ния ланд шаф та про ек та вы, ве ро ят но, бу де те луч ше 
по ни мать его экосистему – сре ду, в ко то рой вам пред сто ит ра бо тать 
(кор по ра тив ную куль ту ру), об щий вид вы пол няе мой ра бо ты (на при мер, 
тип соз да вае мо го сай та) и лю дей, с ко то ры ми вы бу де те взаи мо дей ст во-
вать (вклю чая их ро ли и обя зан но сти).

Эта ин фор ма ция по мо жет вам оп ре де лить соб ст вен ную роль в про ек те 
и под го то вить ся к ра бо те. Ес ли вы уча ст вуе те в про ек те в ка че ст ве фри-
лан се ра или суб под ряд чи ка, со б ран ные све де ния ля гут в ос но ву ком-
мер че ско го пред ло же ния, опи сы ваю ще го ва ше уча стие в про ек те (ком-
мер че ские пред ло же ния про ек та в об лас ти про ек ти ро ва ния опы та взаи-
мо дей ст вия рас смат ри ва ют ся в сле дую щей гла ве). Ес ли вы ра бо тае те 
в со ста ве боль шой груп пы и не при ни мае те не по сред ст вен но го уча стия 
в под го тов ке ком мер че ско го пред ло же ния, по про буй те при ме нить свои 
но вые зна ния в мо мент за пус ка проекта – пря мо на пер вой встре че ко-
ман ды. О том, как пра виль но про вес ти встре чу, рас ска за но в приложе-
нии «Краткое руководство по проведению собраний». Ес ли же вас ин те-
ре су ют во про сы, от ве ты на ко то рые сле ду ет по лу чить в са мом на ча ле 
про ек та, об ра щай тесь к главе 4 «Це ли про ек та и принятый подход».
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Коммерческие предложения
Ста рая по го вор ка гла сит: «Ни од но доб рое де ло не ос та ет ся без на ка зан-
ным». Не что по хо жее про ис хо дит при за пус ке лю бо го проекта – ру ко-
по жа тия и оп ти мизм бы ст ро сме ня ют ся де жур ной фра зой: «А черт!.. 
По ра пи сать ком мер че ское пред ло же ние!»

Труд нее все го на пи сать са мое пер вое пред ло же ние. Ес ли вы ни ко гда 
рань ше это го не де ла ли, вам со вер шен но не по нят но, с че го сле ду ет на-
чать, – здесь-то вам и по мо жет эта гла ва.

У про ек тов лю бо го ти па есть свои ню ан сы, ко то рые не по зво ля ют вам 
рас сла бить ся при на пи са нии пред ло же ния. В то же вре мя, к сча стью, 
у всех пред ло же ний есть не что об щее, что поможет вам ис поль зо вать 
свои на ра бот ки в сле дую щем про ек те. (Ти пы про ек тов под роб но рас-
смат ри ва ют ся в главе 2.)

В ка ких слу ча ях сле ду ет пи сать ком мер че ское пред ло же ние? Во всех.

По че му нуж но пи сать пред ло же ние? За всю ис то рию на шей ра бо ты над 
про ек та ми са мые не при ят ные си туа ции воз ни ка ли то гда, ко гда не бы-
ло дей ст вую ще го со гла ше ния ме ж ду за каз чи ком и ис пол ни те лем.

Ко гда об ще ние с по тен ци аль ным за каз чи ком толь ко на чи на ет ся и все 
вро де бы скла ды ва ет ся бла го по луч но, у вас воз ни ка ет боль шое ис ку ше-
ние про пус тить этот шаг. Но да же ес ли вы яс но по ни мае те по треб но сти 
за каз чи ка и мо же те сфор му ли ро вать их так, что бы он то же их яс но по-
нял, вы в дей ст ви тель но сти еще не го то вы при сту пить к ра бо те.

Бо лее то го, имен но в этот мо мент сто ит сни зить темп и пе ре вес ти ды-
ха ние.

Вме сто то го что бы схо ду брать ся за ра бо ту, уде ли те не ко то рое вре мя то-
му, что бы вме сте с за каз чи ком ого во рить ва ши про фес сио наль ные от-
но ше ния и за дать «пра ви ла иг ры». Жан Марк Фав ро (Jean Marc Favreau) 
из юри ди че ской фир мы Peer, Gan & Sisler, LLP (Ва шинг тон), пишет:

Слиш ком час то под ряд чи ки и их кли ен ты счи та ют, что они дос тиг ли со-
гла сия в на ча ле их от но ше ний, то гда как в дей ст ви тель но сти раз но гла-
сия лишь ждут сво его ча са. Хо тя пре ду смот реть все мыс ли мые про бле-
мы поч ти не воз мож но, под роб но про пи сан ный контракт – луч шая за-
щи та и са мый на деж ный спо соб не ока зать ся в су де, спо ря об ус ло ви ях 
ва ших от но ше ний. Чем бо лее яс но вы с са мо го на ча ла оп ре де ли те ус ло-
вия и па ра мет ры ва ших от но ше ний с за каз чи ком в пись мен ном кон-
трак те, тем мень ше бу дет ве ро ят ность по сле дую щих спо ров об обя за-
тель ст вах ка ж дой из сто рон.
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Но вые про ек ты и но вые лю ди про бу ж да ют эн ту зи азм. Час то нам не хо-
чет ся «уби вать сдел ку», за во дя раз го вор о пред ло же нии, но, как и в лю-
бых от но ше ни ях, эмо ции «ме до во го ме ся ца» со вре ме нем за ти ха ют.

Обе ща ния мо гут на ру шать ся с обе их сто рон.

За каз чик мо жет не пре дос та вить вам свое вре мен ный дос туп к кон тен-
ту. Знаю, что де ло поч ти не слы хан ное, но – хо ти те верь те, хо ти те нет – 
та кое слу ча ет ся! (На вся кий слу чай: это был сар казм.) Из на чаль но за-
пла ни ро ван ное фи нан си ро ва ние мо жет быть пе ре бро ше но на дру гие 
про ек ты, а «край ним» ока же тесь вы – не по сред ст вен ный ис пол ни тель.

Ком па нии то же по ни ма ют, что при вле че ние внеш них под ряд чи ков оз на-
ча ет оп ре де лен ный риск, осо бен но ес ли подрядчик – очень ма лень кая 
фир ма или не за ви си мый спе циа лист. Хо ро шо на пи сан ное пред ло же-
ние соз да ет у за каз чи ка чув ст во ста биль но сти и за щи щен но сти, а это 
спо соб ст ву ет пре одо ле нию мно гих по тен ци аль ных слож но стей.

В ком мер че ском пред ло же нии так же оп ре де ля ют ся ус ло вия, за щи-
щаю щие обе сто ро ны в слу чае не пред ви ден ных из ме не ний. Ес ли ком-
па ния за каз чи ка не пре дос та вит вам свое вре мен ный дос туп к сво им ре-
сур сам, гра фик ра бо ты мо жет быть на ру шен; за каз чик дол жен быть 
ос ве дом лен о сво ей от вет ст вен но сти за ус пех про ек та. Ес ли за каз чик 
ли ша ет ся фи нан си ро ва ния и вы ну ж ден за крыть про ект, а у вас нет 
пред ло же ния или кон трак та в иной фор ме, вам мо гут не за пла тить за 
уже вы пол нен ную ра бо ту.

Мо раль пре дель но яс на: все гда пи ши те пред ло же ние.

Создание коммерческого предложения
Как толь ко вы под клю чае тесь к ра бо те над про ек том, на сту па ет вре мя 
го то вить пред ло же ние. Чем ско рее ва ше пред ло же ние бу дет ут вер жде-
но и под пи са но, тем ско рее вы смо же те при сту пить к ра бо те и – что еще 
важнее – нач не те по лу чать за нее день ги.

Хо ро шее ком мер че ское пред ло же ние со сто ит из не сколь ких ос нов ных 
раз де лов:

• Ти туль ный лист

• Ис то рия из ме не ний

• Крат кое опи са ние про ек та

• Ис поль зуе мый под ход

• Объ ем ра бот

• Ус ло вия
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• Ре зуль та ты ра бо ты

• Пра ва соб ст вен но сти и про чие пра ва

• До пол ни тель ные за тра ты и воз на гра ж де ния

• Об щая стои мость про ек та

• Гра фик пла те жей

• Ут вер жде ние и под пи са ние

Да вай те под роб нее по зна ко мим ся с ка ж дой ча стью пред ло же ния.

Титульный лист
Пред ло же ние на чи на ет ся с ти туль но го лис та, со дер жа ще го об щие све-
де ния о до ку мен те. С точ ки зре ния сти ля и ин фор ма ци он но го на пол не-
ния ти туль ный лист мож но офор мить весьма по-разному – вы бор под-
хо да за ви сит ис клю чи тель но от вас.

Обыч но на ти туль ном лис те раз ме ща ют ся сле дую щие эле мен ты:

• На зва ние ком па нии за каз чи ка

• Ло го тип ком па нии за каз чи ка (ес ли вам раз ре ше но его ис поль зо вать)

• На зва ние про ек та

• Тип до ку мен та («ком мер че ское пред ло же ние»)

• Вер сия пред ло же ния

• Да та пе ре да чи

• На зва ние ва шей ком па нии

• Ав то ры пред ло же ния

• Ре ги ст ра ци он ный но мер про ек та

• Стои мость про ек та

• Ус ло вия кон фи ден ци аль но сти

В пер вую вер сию пред ло же ния сто ит вклю чить всё – кро ме ло го ти па 
ком па нии за каз чи ка, за трат и (воз мож но) ре ги ст ра ци он но го но ме ра 
про ек та.

По че му не сто ит раз ме щать эти эле мен ты на ти туль ной стра ни це пер во-
на чаль но го пред ло же ния? За каз чик и так зна ет, где он ра бо та ет. Вряд 
ли сто ит тра тить вре мя и уси лия, до би ва ясь раз ре ше ния на ис поль зо ва-
ние ло го ти па ком па нии (не го во ря уже о воз мож ных не при ят но стях, ес-
ли пра ви ла его ис поль зо ва ния бу дут слу чай но на ру ше ны). Стои мость 
про ек та луч ше ука зы вать по сле то го, как в тек сте пред ло же ния бу дут 
опи са ны все ком по нен ты про ек та; к то му же ин фор ма ция о стои мо сти 
ло гич но ве дет к гра фи ку пла те жей. О ре ги ст ра ци он ном но ме ре про ек-
та сто ит по за бо тить ся осо бо. Во мно гих ком па ни ях эти но ме ра во об ще 
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не ис поль зу ют ся, од на ко для не ко то рых пра ви тель ст вен ных ор га ни за-
ций это мо жет ока зать ся важ ным, и ес ли но мер не ука зан на ти туль ной 
стра ни це, то ва ше пред ло же ние мо гут от кло нить.

На рис. 3.1 (вы мыш лен ный) ло го тип ком па нии за каз чи ка при сут ст ву-
ет, но ес ли по лу чить раз ре ше ние не уда лось или свя зи с ком па ни ей за-
каз чи ка еще не ус та но ви лись, ло го тип луч ше не раз ме щать.

Рис. 3.1. Пример титульной страницы предложения



72 Глава 3. Коммерческие предложения

История изменений
Ис то рия из ме не ний оформ ля ет ся в ви де са мо стоя тель но го раз де ла. По 
ней вид но, сколь ко раз пред ло же ние об нов ля лось по сле вы хо да пер во-
на чаль ной вер сии. В об щем слу чае ука зы ва ет ся но мер вер сии, да та, ав-
тор и лю бые ком мен та рии к вер сии (на при мер, пе ре чень из ме не ний), 
что бы чи та тель имел пред став ле ние о ди на ми ке ра бо ты над пред ло же-
ни ем; при мер по ка зан в табл. 3.1.

Таб ли ца 3.1. При мер ис то рии из ме не ний

Версия Раздел Описание Редактор Дата

1.0 Ис ход ный до ку мент REU 8 ян ва ря 2009 г.

1.1 Ус ло вия Об нов ле но в со от вет ст вии 
с но вы ми тре бо ва ния ми

REU 11 ян ва ря 2009 г.

В ка кой-то мо мент за каз чик под пи шет ком мер че ское пред ло же ние, 
а по том по про сит вне сти из ме не ния. Ес ли вы ре ши те пой ти за каз чи ку 
на встре чу и сде лае те это, вос поль зуй тесь слу ча ем и за од но об но ви те но-
мер вер сии до ку мен та с 1.x до 2.0.

По су ти де ла, как толь ко за каз чик ут вер дит ком мер че ское пред ло же-
ние и обе сто ро ны со гла су ют ус ло вия, мож но не от кла ды вая брать ся за 
ра бо ту. Сле до ва тель но, ес ли за каз чик по тре бу ет до пол ни тель ных из ме-
не ний, сле ду ет очень вни ма тель но их про ана ли зи ро вать. Это по зво лит 
убе дить ся, что ва ше воз на гра ж де ние все еще ос та ет ся эко но ми че ски 
оп рав дан ным, а обе сто ро ны чет ко осоз на ют суть из ме не ний и по ни ма-
ют, с ка кой ста дии про ект при дет ся на чать за но во (ес ли это по тре бу ет-
ся). Вы долж ны быть так же все гда го то вы объ яс нить, по че му то или 
иное из ме не ние вы зы ва ет пе ре ход на со вер шен но но вую вер сию в ис то-
рии из ме не ний до ку мен та.

Краткое описание проекта
В этом раз де ле со дер жит ся из ло жен ное ва ши ми сло ва ми опи са ние про-
ек та, над ко то рым вы бу де те ра бо тать. Опи са ние да ет за каз чи ку яс ное 
пред став ле ние о том, как вы ви ди те про дукт, а так же крат ко ха рак те-
ри зу ет со дер жи мое дру гих раз де лов пред ло же ния.

При мер ное на ча ло опи са ния про ек та мо жет вы гля деть так:

[На зва ние ком па нии за каз чи ка] стре мит ся к соз да нию но во го ин тер нет-
пред ста ви тель ст ва, что по зво лит кли ен там ком па нии [на зва ние ком па-
нии за каз чи ка] по лу чать ин фор ма цию и при об ре тать про дук ты че рез 
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Ин тер нет и даст им дос туп к дру гим ус лу гам и воз мож но стям, обес пе чи-
вае мым ком па ни ей. Ос нов ные це ли веб-при сут ст вия: …

В од ном-двух аб за цах не об хо ди мо при вес ти со дер жа тель ное опи са ние 
и об зор но из ло жить, что за каз чи к впра ве ожи дать от вас. Об зор сто ит 
за вер шить убе ди тель ным объ яс не ни ем ва ших ре ко мен да ций и пред ла-
гае мо го под хо да к реа ли за ции про ек та:

В этом пред ло же нии бу дут под роб но из ло же ны ре ко мен да ции ком па нии 
[на зва ние ва шей ком па нии] по по во ду про ек ти ро ва ния и раз ра бот ки при-
сут ст вия в Ин тер не те ком па нии [на зва ние ком па нии за каз чи ка]. С уче-
том по став лен но го сро ка сда чи [край ний срок] пред ла га ет ся…

Используемый подход
Под ход, ко то рый вы бу де те ис поль зо вать, за ви сит от ти па про ек та. Из 
это го раз де ла ваш за каз чик уз на ет, ка ким об ра зом вы со би рае тесь обес-
пе чить со вме ст ную с ним ра бо ту над про ек том. Здесь вы оп ре де ляе те 
пра ви ла взаи мо дей ст вия и фор му ли руе те вза им ные ожи да ния.

Мно гие ча ст ные ли ца и ком па нии ра бо та ют по схо жим про ект ным ме-
то до ло ги ям, но да ют им раз лич ные на зва ния или обо зна ча ют хит ро-
ум ны ми со кра ще ния ми в со от вет ст вии со сво ей об щей стра те ги ей брен-
дин га.

Да вай те пред ста вим се бе не кую вы мыш лен ную ме то до ло гию, ко то рая 
бы ла соз да на для то го, что бы про из ве сти впе чат ле ние на (по тен ци аль-
ных) кли ен тов; те перь она при сут ст ву ет во мно гих ком мер че ских пред-
ло же ниях. Эта ме то до ло гия на зы ва ет ся PURITE Process™. Из ла гая ее 
здесь, мы в не ко то ром смыс ле вы пус ка ем джин на из бу тыл ки, по это му 
еще раз об ра ща ем ва ше вни ма ние: сле дую щее ни же опи са ние необхо-
димо вос при ни мать как ху до же ст вен ный вы мы сел. На зва ние про цес са 
вы гля дит слиш ком бро ско, да и са ма схе ма про цес са яв но име ет изъ  я ны. 
В опи са нии ме то до ло гии от сут ст ву ет ана лиз си туа ции по сле вы пус ка 
про дук ции на ры нок (яв ный не дос мотр) – в дей ст ви тель но сти он, ко-
неч но, дол жен при сут ст во вать в пред ло же нии для лю бо го за каз чи ка. 
Но до воль но предисловий – ме то до ло гия PURITE пе ред ва ми:

Ком па ни ей [на зва ние ва шей ком па нии] оп ре де ле ны стан дарт ные про це-
ду ры, обес пе чи ваю щие ус пех в про ек тах кли ен тов. Хо тя не ко то рые из 
этих про це дур мо гут быть не при ме ни мы к [на зва ние про ек та], в це лом 
про цесс вы стро ен сле дую щим об ра зом:

PURITEProcess™ – раз ра бо тан ная ком па ни ей [на зва ние ва шей ком па-
нии] ме то до ло гия дос ти же ния ус пе ха по всем на прав ле ни ям на шей дея-
тель но сти. На ба зе PURITE ком па ния [на зва ние ва шей ком па нии] раз-
ра бо та ла на деж ный на бор ре ко мен да ций для кли ен тов и поль зо ва те лей. 
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Со блю де ние этих ре ко мен да ций га ран ти ру ет со блю де ние и пре вы ше ние 
имею щих ся ожи да ний по от но ше нию к про дук ту.

P–Подготовка(Prepare). В хо де ра бо ты над про ек том часть уси лий мы 
тра тим на изу че ние ва шей от рас ли в це лом и ва ших кон ку рен тов, на 
зна ком ст во с их ме то да ми ве де ния биз не са, что бы по лу чить как мож но 
бо лее под роб ную ин фор ма цию до на ча ла сбо ра тре бо ва ний.

U – Понимание (Understand). Мы ра бо та ем в тес ном со труд ни че ст ве 
с экс пер та ми в пред мет ной об лас ти с ва шей сто ро ны и/или поль зо ва те-
ля ми, что бы пра виль но сфор му ли ро вать тре бо ва ния к про ек ту.

R–Проектирование(Render). В фа зе про ек ти ро ва ния мы соз да ем и раз-
ви ва ем все ком по нен ты про ек та/про дук та. По соб ст вен но му опы ту мы 
зна ем, что лю бая фа за раз ра бот ки тре бу ет боль шо го объ е ма це ле на прав-
лен ной ра бо ты и от кры то го опе ра тив но го взаи мо дей ст вия с кол лек ти-
вом ва шей ком па нии. Кро ме то го, мы долж ны…

I–Улучшение(Iterate). Фа за улуч ше ния не од но крат но по вто ря ет ся на 
про тя же нии все го жиз нен но го цик ла про ек та. Мы стре мим ся как мож-
но бы ст рее при вес ти про дукт в ра бо то спо соб ное со стоя ние, а это час то 
тре бу ет вы пол не ния мно же ст ва ите ра ций в те че ние ог ра ни чен ных про-
ме жут ков вре ме ни. Для это го не об хо ди мо, что бы ва ша ком па ния на пря-
мую уча ст во ва ла в про ек те и опе ра тив но пре дос тав ля ла свои ре сур сы. 
Ко неч ным ре зуль та том ста но вит ся про дукт, ко то рый вы опи са ли в тех-
ни че ском задании, а так же по мог ли соз дать.

T–Тестирование(Test). Ка ж дый про дукт про хо дит тща тель ное тес ти-
ро ва ние на фа зе про ек ти ро ва ния. Тем не ме нее в по ряд ке под стра хов-
ки мы про во дим до пол ни тель ную про вер ку си ла ми на шей соб ст вен ной 
груп пы тес ти ро ва ния и пред ста ви те лей поль зо ва тель ских групп/ау ди-
то рии, дос туп к ко то рым вы пре дос тав ляе те нам для вы пол не ния це ле-
во го тес ти ро ва ния. До пол ни тель ная фа за тес ти ро ва ния га ран ти ру ет, 
что в хо де ра бо ты сде ла но все воз мож ное для то го, что бы по лу чить про-
дукт, тща тель но про ве рен ный на всех уров нях.

E–Активизация(Enable). По сле ус пеш но го за вер ше ния пя ти пре ды ду-
щих фаз и по лу че ния ва ше го одоб ре ния мы ак ти ви зи ру ем ре ше ние 
и при во дим его в ра бо чее со стоя ние.

Впро чем, PURITEProcess™ на этом не закан чива ет ся. По сле за вер ше-
ния про ек та мы ре гу ляр но свя зы ва ем ся со свои ми кли ен та ми. Мы про-
дол жа ем сле дить за тем, на сколь ко кли ент удов ле тво рен ре зуль та том, 
вни ка ем в воз мож ные из ме не ния це лей про ек та, рас смат ри ва ем не об хо-
ди мость в рас ши ре нии его ра мок, а так же по мо га ем вам оп ре де лить наи-
луч шие пу ти даль ней ше го раз ви тия про ек та.

Вы мо же те ис поль зо вать этот шаб лон в той ме ре, в ка кой счи тае те нуж-
ным или по лез ным. Вы мыш лен ный ав тор это го про цес са не бу дет воз-
ра жать, ес ли вы опус ти те ис точ ник ин фор ма ции.
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Оп ре де ле ние про цес са мо жет быть под роб ным, как в пре ды ду щем слу-
чае, или пре дель но про стым:

Планирование,определение,разработка,расширение:

• Пла ни ро ва ние об щей стра те гии.

• Оп ре де ле ние под роб ных тре бо ва ний к про ек ту.

• Раз ра бот ка, тес ти ро ва ние, уточ не ние и за пуск ра бо то спо соб но го про-
дук та.

• Раз ви тие про ек та пу тем пред ло же ния усо вер шен ст во ва ний на ос но-
ве ин фор ма ции, по лу чен ной в хо де раз ра бот ки, тес ти ро ва ния и сбо ра 
об рат ной свя зи по сле за пус ка.

По сле оп ре де ле ния про цес са мож но под роб но опи сать за да чи, вы пол-
няе мые на ка ж дой фа зе ис поль зуе мо го под хо да, а так же зна че ние ка ж-
дой из этих за дач для вас и ва ше го за каз чи ка.

Объ ем раз де ла с опи са ни ем под хо да за ви сит от про ек та, ме то до ло гии 
и опе ра ций, вы пол няе мых на ка ж дом эта пе про цес са. По ста рай тесь все 
же ог ра ни чить ся дву мя-тре мя стра ни ца ми и вклю чай те толь ко те про-
ме жу точ ные и ко неч ные ре зуль та ты, ко то рые вы смо же те ре аль но пре-
дос та вить сво ему за каз чи ку, что бы вам не при шлось впо след ст вии лиш-
ний раз об нов лять до ку мент или пе ре смат ри вать стои мость про ек та.

Объем работ
В этом раз де ле опи сы ва ет ся рас пре де ле ние ра бо чих уси лий в про ек те. 
Ина че го во ря, вы ука зы вае те, за ка кие со став ные час ти про ек та не се те 
от вет ст вен ность вы, а за какие – ваш за каз чик.

Пе ре чи тай те пре ды ду щий аб зац еще раз… По ду май те над ним… Хо ро-
шень ко ус вой те про чи тан ное… По стой те, что же это по лу ча ет ся?..

Да, все вер но: в этой час ти пред ло же ния вы в пись мен ном ви де со об-
щае те за каз чи ку: мы де ла ем это, а вы бу де те де лать вот то. Ко гда за-
каз чик поз же при мет ва ше ком мер че ское пред ло же ние, он тем са мым 
со гла сит ся на та кое рас пре де ле ние тру да, и у вас бу дет до ку мен таль ное 
сви де тель ст во, ко то рое спа сет вас от лю бых не до ра зу ме ний.

Ва ша задача – чет ко ука зать, кто бу дет от ве чать за те или иные ас пек ты 
про ек та, ка кие ас пек ты вклю че ны в ва ше пред ло же ние и во сколь ко 
при мер но, по ва шей оцен ке, обой дет ся их реа ли за ция.

Да же ес ли вы не ви ди те дру гих убе ди тель ных при чин для на пи са ния 
пред ло же ния, од но го это го долж но быть дос та точ но.

Вот очень ком пакт ный при мер опи са ния объ е ма ра бот:
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Ком па ния [на зва ние ком па нии за каз чи ка] об ра ти лась к нам с прось бой 
пре дос та вить ус лу ги, не об хо ди мые для соз да ния [тип про ек та].

[На зва ние ва шей ком па нии] бу дет за ни мать ся ис клю чи тель но [ас пек ты 
UX-про ек ти ро ва ния] веб-сай та ком па нии [на зва ние ком па нии за каз-
чи ка].

[На зва ние ком па нии за каз чи ка] пре дос та вит под роб ную ин фор ма цию 
обо всех ас пек тах [тип про ек та] в со от вет ст вии с пла ном про ек та.

[На зва ние ком па нии за каз чи ка] пре дос та вит все не об хо ди мые ре сур сы 
для ве де ния про ек та, вклю чая шриф ты, цве то вые схе мы, ру ко во дство 
по ис поль зо ва нию брен да и т. п.

Условия
В этом раз де ле ком мер че ско го пред ло же ния сле ду ет ого во рить все то, 
что дол жен сде лать за каз чик для обес пе че ния ва ше го ус пе ха (не ос тав-
ляя ни ма лей ше го мес та для раз но чте ний). Дру ги ми сло ва ми, вы пе ре-
чис ляе те все ре сур сы, дос туп к ко то рым дол жен быть вам пре дос тав лен 
для ус пеш но го за вер ше ния про ек та.

Хо тя в этом раз де ле ис поль зу ет ся тер мин ус ло вия, в дей ст ви тель но сти 
речь фак ти че ски идет об ожи да ни ях; про сто тер мин ус ло вия вы гля дит 
веж ли вее и кор рект нее.

Вы мо же те соз дать сколь ко угод но про ект ных пла нов, но ес ли вы и за-
каз чик не при де те к со гла сию о со блю де нии обеими сторонами кон т-
роль ных то чек про ек та и об щем ви де нии его це лей, вы не из беж но 
столк не тесь с про бле ма ми в хо де реа ли за ции про ек та. В це лом усло-
вия – это ожи да ния в от но ше нии ре сур сов и ма те риа лов и свое вре мен-
но го (чи тай те: как мож но бо лее опе ра тив но го) дос ту па к ним.

При мер фор му ли ров ки ус ло вий:

Условия

Для реа ли за ции про ек та не об хо ди мо, что бы ком па ния [на зва ние ком па-
нии за каз чи ка] пре дос та ви ла в рас по ря же ние ис пол ни те ля ре сур сы и ма-
те риа лы, пе ре чис лен ные ни же. Не воз мож ность свое вре мен но го и пол но-
го пре дос тав ле ния этих ре сур сов и ма те риа лов может стать при чи ной 
не уда чи или за держ ки сда чи про ек та.

Ожи да ет ся пре дос тав ле ние сле дую щих ре сур сов и ма те риа лов:

• Свое вре мен ный дос туп ко всем не об хо ди мым ра бот ни кам ком па нии 
[на зва ние ком па нии за каз чи ка].

• Свое вре мен ный дос туп ко всем не об хо ди мым ма те риа лам про ек та 
[на зва ние про ек та] в их те ку щем со стоя нии, вклю чая лю бые ис ход-
ные фай лы при их на ли чии.
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• Не об хо ди мый кон тент, вклю чая (но не ог ра ни чи ва ясь пе ре чис лен-
ным) тек сто вые ма те риа лы, гра фи ку, ау дио ма те риа лы и т. д. для всех 
ас пек тов про ек та [на зва ние про ек та].

Результаты работы
В этом раз де ле опи сы ва ют ся про дук ты ра бо ты, соз да вае мые по ме ре 
реа ли за ции про ек та и пе ре да вае мые за каз чи ку. Здесь сле ду ет под роб но 
опи сать, на по лу че ние ка ких ре зуль та тов за каз чик мо жет рас счи ты-
вать в хо де про ек та. По ря док пре дос тав ле ния от че тов о со стоя нии ра-
бот луч ше опи сать от дель но, бли же к кон цу до ку мен та, но при же ла-
нии вы мо же те вклю чить его и в этот раз дел.

Пре дос тавь те за каз чи ку опи са ния всех ра бо чих ре зуль та тов, ко то рые 
вы в со стоя нии под го то вить, да же ес ли они в ко неч ном ито ге не бу дут 
соз да ны. На пер вый взгляд ка жет ся, что мы пе ре ги ба ем пал ку или что 
это от кры ва ет до ро гу не при ят но стям ти па «В пред ло же нии упо ми на ет-
ся [ре зуль тат], но что-то я его не ви жу», но все го од но ма лень кое слово – 
возможно – все ме ня ет.

Результатыработы

В хо де ра бо ты над про ек том ком па ния [на зва ние ва шей ком па нии] соз-
да ет раз но об раз ные про дук ты в ка че ст ве про ме жу точ ных ре зуль та тов. 
Для [на зва ние ком па нии за каз чи ка] мы оп ре де ли ли сле дую щие ви ды 
ре зуль та тов:

Креативныйбриф

Креа тив ный бриф – пер вый шаг в реа ли за ции про ек та. Этот до ку мент 
по мо жет нам бы ст ро и эф фек тив но соз дать вы со ко уров не вое опи са ние 
про ек та. Его назначение – про яс нить це ли и по треб но сти поль зо ва те-
лей, а так же оп ре де лить все спе ци аль ные ре сур сы и/или ог ра ни че ния, 
от но ся щие ся к про ек ту.

И т. д…

Права собственности и прочие права
Сле ду ет хо ро шо про ду мать, на сколь ко сво бод но ваш кли ент мо жет поль-
зо вать ся ра бо чим про дук том, ко то рый вы соз да ди те. Эти пра ва мо гут 
оп ре де лять ся мно ги ми раз ны ми спо со ба ми, но ча ще все го ва ша ра бо та 
от но сит ся к од ной из двух ка те го рий:

• ра бо та по най му;

• ли цен зи ро ван ная ра бо та.
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В про ек тах из ка те го рии ра бо ты по най му ав тор ские пра ва при над ле-
жат сто ро не, оп ла чи ваю щей ра бо ту, а не той сто ро не, ко то рая эту ра бо-
ту вы пол ня ет.

Та ким об ра зом, ра бо тая над про ек том по най му, вы не имее те аб со лют-
но ни ка ких прав на соз дан ный про дукт, и все, что вы соз дае те в хо де 
про ек та, при над ле жит за каз чи ку. Мно гим ком па ни ям и ча ст ным пред-
при ни ма те лям труд но сми рить ся с та кой си туа ци ей – не ред ко она оз на-
ча ет от сут ст вие по сле дую щей ра бо ты по «со про во ж де нию» (вме сте с до-
пол ни тель ной при бы лью), ес ли за каз чик ре шит со про во ж дать за вер-
шен ный про ект соб ст вен ны ми си ла ми.

Не то ро пи тесь от ка зы вать ся от про ек та, ес ли за каз чик на стаи ва ет на 
этом по ло же нии; та кая си туа ция не столь уж ред ка. В кон тек сте пол-
ной за ня то сти со труд ни ка в ком па нии про ек ты с ра бо той по най му вы-
гля дят впол не стандартно – это обыч ные от но ше ния ра бот ни ка и ра бо-
то да те ля. Кро ме то го, у вас по яв ля ет ся воз мож ность пе ре смот реть свою 
мо дель це но об ра зо ва ния: мно гие по доб ные про ек ты оп ла чи ва ют ся бо-
лее вы со ко, что бы ком пен си ро вать по те рю бу ду щей по тен ци аль ной при-
бы ли.

Пом ни те: все за ви сит от от но ше ний с за каз чи ком и от вы бран но го ва ми 
спо со ба ве де ния биз не са. Вре мя и опыт по мо гут пра виль но оп ре де лить 
ка те го рии ра бот и мо де ли це но об ра зо ва ния.

Про ек ты с ли цен зи руе мой ра бо той по зво ля ют вам со хра нить пра ва на 
ре зуль та ты ра бо ты, но да ют дру гим сто ро нам пра во на их ко пи ро ва ние 
и/или рас про стра не ние. В ли цен зи он ное со гла ше ние мож но вклю чить 
лю бое ко ли че ст во ус ло вий. Ва ри ант ли цен зи ро ва ния сле ду ет ис поль зо-
вать в тех слу ча ях, ко гда вы ос тае тесь вла дель цем всех ис ход ных ма те-
риа лов сво ей ра бо ты и пе ре дае те за каз чи ку толь ко про дукт с ог ра ни чен-
ны ми воз мож но стя ми ис поль зо ва ния (на при мер, PDF вме сто ис ход но го 
ре дак ти руе мо го до ку мен та в фор ма те Word, Visio, Axure, Omni Graf f le 
и т. д.).

Су ще ст ву ет мно го раз ных схем ли цен зи ро ва ния: ис поль зо ва ние без из-
ме не ний, ис поль зо ва ние толь ко на не ком мер че ской ос но ве и мно же ст во 
дру гих ва ри ан тов, ко то рые мо гут ока зать ся под хо дя щи ми в ва шей си-
туа ции.

На сай те Creative Commons (http://creativecommons.org/about/licenses) 
дос туп но разъ яс ня ют ся по ло же ния раз но об раз ных ли цен зий, ко то рые 
вы мо же те ис поль зо вать, од на ко это лишь не боль шой уго лок об шир но-
го ми ра ли цен зий. В си туа ции с очень спе ци фи че ски ми по треб но стя ми 
все гда луч ше об ра тить ся к юри сту в об лас ти ав тор ско го пра ва, что бы 
он по мог вам най ти оп ти маль ное ре ше ние.
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Дополнительные затраты и вознаграждения
Очень важ но, что бы ваш за каз чик по ни мал, учи ты ва ет ли на зван ная 
ва ми стои мость про ек та ис поль зо ва ние внеш них ре сур сов.

На при мер, для не ко то рых про ек тов при хо дит ся по ку пать у сто рон ней 
фир мы го то вые фо то гра фии. Вы мо же те ли бо при об ре сти нуж ные фо-
то гра фии са ми (вме сте с со от вет ст вую щи ми пра ва ми ис поль зо ва ния) 
и вклю чить со от вет ст вую щую сум му в счет, ли бо чет ко ука зать, что 
при об ре те ние фотографий – это за да ча за каз чи ка, ко то рая по вле чет за 
со бой до пол ни тель ные за тра ты с его сто ро ны.

Вы мо же те пред ло жить так же до пол ни тель ные ус лу ги, о ко то рых сто-
ит уве до мить заказчика, – это хо ро шая воз мож ность для их про дви же-
ния.

Вот при мер опи са ния до пол ни тель ных за трат и воз на гра ж де ний:

Дополнительныезатратыивознаграждения

Ес ли в хо де ра бо ты воз ник нет не об хо ди мость во внеш них ре сур сах (кон-
тент, гра фи ка, шриф ты и т. п.), мы вы явим это, ут вер дим у ком па нии 
[на зва ние ком па нии за каз чи ка] и пе ре да дим ей счет для оп ла ты.

Кро ме то го, [на зва ние ва шей ком па нии] пре дос тав ля ет сво им кли ен там 
ус лу ги хос тин га по ми ни маль ным рас цен кам. Эти ус лу ги вклю ча ют в се-
бя на страи вае мый веб-дос туп к элек трон ной поч те. Их стои мость со став-
ля ет от 25$ в ме сяц с до пол ни тель ной оп ла той ра бот по на чаль ной на-
строй ке в размере 25$. Ес ли [на зва ние ком па нии за каз чи ка] по же ла ет 
при об ре сти у ком па нии [на зва ние ва шей ком па нии] «па кет со про во ж де-
ния», мы соз да дим та кой па кет на взаи мо вы год ных ус ло ви ях.

Общая стоимость проекта
По сле под роб но го опи са ния то го, как вы со би рае тесь вы пол нять про-
ект ные ра бо ты, не пло хо со об щить за каз чи ку об их стои мо сти.

Как имен но вы при де те к ука зан ной сумме – де ло ва ше, но я дам по лез-
ный со вет: при кинь те, сколь ко вре ме ни у вас зай мет ра бо та над проек-
том. Для этого вклю чи те кон крет ное ко ли че ст во вер сий, оце ни те вре-
мя, ко то рое бу дет по тра че но на управ ле ние про ек том, со став ляю щее 
око ло 25% об ще го вре ме ни, за тем оп ре де ли те по ча со вую став ку, ко то-
рую вы со би рае тесь взи мать, и вы чис ли те об щую сум му. Стан дарт ные 
фор му лы (на при мер, при ме не ние ко эф фи ци ен тов слож но сти к ка ж дой 
час ти про ек та) по мо гут вам прий ти к ва ри ан там це ны, ко то рые вы со об-
щи те сво ему за каз чи ку.
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В боль шин ст ве слу ча ев клю чом к аде к ват ной оцен ке про ек тов яв ля ет ся 
прак ти че ский опыт, ос но ван ный на оцен ке за трат вре ме ни и ре сур сов1.

Как оп ре де лить по ча со вую став ку? Уз най те, сколь ко бе рут дру гие, – хо-
тя бы по дан ным ан ке ти ро ва ния уров ня ок ла дов и ста вок. На при мер, 
та кие ор га ни за ции, как Ин сти тут ин фор ма ци он ной ар хи тек туры (www.
iain stitute.org), AIGA (www.aiga.com), Coroflot (www.coroflot.com) и агент-
ст во Aquent (www.aquent.com), вы пол ня ют ис сле до ва ния по доб но го ро-
да. Уч ти те при этом свой опыт, сред ние рас цен ки на рын ке и ва ши соб-
ст вен ные пред став ле ния о спра вед ли вой оп ла те.

Пом ни те: рас цен ки все гда мож но сни зить. Од на ко до бить ся от за каз чи-
ка по вы ше ния оп ла ты по сле то го, как он уви дел чис ла на бу ма ге, бу дет 
го раз до слож нее!

Су ще ст ву ет мно го раз ных спо со бов струк ту ри ро ва ния стои мо сти про ек-
та. Воз мож но, в за ви си мо сти от спе ци фи ки про ек та вы по же лае те (или 
да же бу де те вы ну ж де ны) пре дос та вить не сколь ко оце нок для раз ных 
ва ри ан тов. До пус тим, вы пред ла гае те за каз чи ку на вы бор два ва ри ан-
та: сайт со ста ти че ским ко дом HTML и сайт с сис те мой управ ле ния кон-
тен том (CMS), ко то рый по зво лит ис поль зо вать ди на ми че ский кон тент 
(и мо жет управ лять ся кли ен том без вы де ле ния спе ци аль ных ре сур сов). 
Оцен ка стои мо сти про ек та мо жет быть сфор му ли ро ва на при бли зи тель-
но так:

Оценкастоимостипроекта

[На зва ние ва шей ком па нии] пред ла га ет ком па нии [на зва ние ком па нии 
за каз чи ка] не сколь ко ва ри ан тов стои мо сти, что бы вы мог ли вы брать из 
них оп ти маль ный для сво их ак ту аль ных и/или бу ду щих по треб но стей. 
[На зва ние ва шей ком па нии] пред по ла га ет, что весь кон тент бу дет пре-
дос тав лен ком па ни ей [на зва ние ком па нии за каз чи ка]. В том слу чае, ес-
ли [на зва ние ва шей ком па нии] по лу чит за прос на ра бо ты, свя зан ные 
с соз да ни ем кон тен та, по тре бу ет ся уточ не ние оце нок.

Пред ло жен ные оцен ки ос тав ля ют оп ре де лен ную сво бо ду для уточ не ний 
с точ ки зре ния стои мо сти и по треб но стей кли ен та.

Оценка 1

[На зва ние ва шей ком па нии] пред по ла га ет, что [на зва ние про ек та] для 
[на зва ние ком па нии за каз чи ка] без ин те рак тив но го кон тен та…

Пом ни те: не су ще ст ву ет прин ци пи аль но не вер но го спо со ба фор ми ро ва-
ния оценок – ес ли толь ко вы не ра бо тае те се бе в убы ток!

1 В биз не се та кой ме тод оцен ки на зы ва ет ся «time-and-materials» (вре мя и ма-
те риа лы). – При меч. на уч. ред.
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График платежей
Рас хо жий миф гла сит, что во всех фри лан сер ских про ек тах 50% вы пла-
чи ва ют ся аван сом, до на ча ла ра бо ты, и еще 50% – по сле ее за вер ше ния.

От это го ми фа не об хо ди мо избавиться – и не мед лен но! Де ла так не ве-
дут ся, и по доб ный гра фик не в со стоя нии обес пе чить свое вре мен ную, 
по сле до ва тель ную оп ла ту ва ших уси лий в про цес се вы пол не ния ра бо-
ты. Вы не долж ны ока зать ся в по ло же нии, ко гда вам при хо дит ся вно-
сить по тре бо ва нию за каз чи ка из ме не ние за из ме не ни ем толь ко по то-
му, что вы хо ти те на ко нец сдать про ект и по лу чить свои день ги.

Су ще ст ву ют раз лич ные схе мы оп ла ты про ек тов, от от прав ки сче тов 
в за ра нее со гла со ван ные мо мен ты вре ме ни до пла те жей по дос ти же нии 
кон троль ных то чек. Ра зум нее все го соз дать гра фик ре гу ляр ных пла те-
жей с чет ким, под роб ным обос но ва ни ем ка ж до го пла те жа. По ми мо про-
че го при та ком под хо де ваш за каз чик бу дет чет ко пред став лять се бе, что 
бы ло сде ла но и что еще ос та лось сде лать в про ек те.

В сле дую щем при ме ре опи са на од на из воз мож ных схем оп ла ты:

Графикплатежей

В ти пич ном гра фи ке пла те жей [на зва ние ва шей ком па нии] пе ред на ча-
лом ра бо ты вно сит ся аван со вый пла теж, со став ляю щий XX% об щей 
оце ноч ной стои мо сти про ек та.

[На зва ние ва шей ком па нии] от прав ля ет сче та на оп ла ту 1-го и 15-го чис-
ла ка ж до го ме ся ца; оп ла та долж на быть про из ве де на в те че ние 14 дней.

По сле за вер ше ния про ек та [на зва ние ва шей ком па нии] пе ре да ет все ре-
зуль та ты ра бо ты [на зва ние ком па нии за каз чи ка]. По сле то го как ма те-
риа лы бу дут ус пеш но при ня ты, [на зва ние ва шей ком па нии] воз вра ща ет 
все из быт ки де неж ных средств, ос тав шие ся от аван со вых пла те жей, 
или же пред став ля ет ито го вый счет на сум мы, не по кры вае мые аван сом.

При ме ча ние: ес ли ра бо та над [на зва ние про ек та] при ос та нав ли ва ет ся на 
пе ри од бо лее 14 дней, [на зва ние ком па нии за каз чи ка] оп ла чи ва ет ито го-
вый счет на все сум мы, не по кры вае мые аван сом, и со хра ня ет за [на зва-
ние ва шей ком па нии] пре иму ще ст вен ное пра во на вы пол не ние про ек та 
в слу чае во зоб нов ле ния ра бо ты.

Хо тя это и не обя за тель но, в этот раз дел по лез но вклю чить по ло же ние 
о том, что долж но про ис хо дить с про ек том в слу чае его при ос та нов ки на 
про дол жи тель ный пе ри од вре ме ни. Та кое по ло же ние по мо жет удер жи-
вать про ект «на хо ду», а так же даст лиш ний по вод для об су ж де ния по-
доб ной си туа ции с кли ен том. Ес ли вы ка кое-то вре мя не бу де те вы пол-
нять для не го ни ка кую до пол ни тель ную ра бо ту, по край ней ме ре пре-
ду смот ри те воз мож ность пе ре клю чить ся на дру гие за ка зы, что бы не 
про стаи вать.
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Утверждение и подписание
На пи сать хо ро шее ком мер че ское пред ло же ние очень важ но, но од но го 
пред ло же ния не дос та точ но. В сущ но сти, пред ло же ние ни че го не сто ит 
до тех пор, по ка оно не бу дет ут вер жде но и под пи са но ком па ни ей за каз-
чи ка.

Чрез вы чай но важ но, что бы все чет ко по ни ма ли, как имен но все бу дет 
про ис хо дить и что сле ду ет ожи дать от ка ж дой сто ро ны. Не ме нее важ-
но, что бы вы су ме ли за щи тить се бя от «бес ко неч ных ите ра ций» и сни-
зи ли риск то го, что за каз чик втя нет вас в ра бо ту над «рас пол заю щей ся 
функ цио наль но стью», по сто ян но про ся до ба вить в про ект «все го од ну 
ма лень кую штуч ку».

С под пи са ни ем все про сто и яс но. Соз дав до ку мент с пред ло же ни ем, вы 
пре дос тав ляе те за каз чи ку опи са ние про це ду ры ут вер жде ния и под пи-
са ния, ко то рая за кре пит со гла ше ние ме ж ду ва ши ми ком па ния ми. Все-
гда го товь те две копии – по од ной для ка ж дой стороны – и сле ди те за 
тем, что бы обе ко пии бы ли под пи са ны.

Об ра зец, ко то рый вы мо же те ис поль зо вать в сво их пред ло же ни ях1:

Утверждение

На стоя щим ком па ния [на зва ние ком па нии за каз чи ка] при зна ет и ут вер-
 жда ет дан ное ком мер че ское пред ло же ние. Пред ло же ние всту па ет в си-
лу сра зу по сле под пи са ния и да ти ро ва ния пол но моч ным пред ста ви те-
лем [на зва ние ком па нии за каз чи ка]. Под пи сан ный счет, со дер жа щий 
ссыл ку на дан ное пред ло же ние, так же бу дет счи тать ся ут вер жде ни ем 
(под пи са ни ем) его ус ло вий вза мен под пи са ния на стоя ще го до ку мен та 
(од на ко при этом все до пол ни тель ные ус ло вия, ко то рые на хо дят ся внут-
ри сче та, счи та ют ся не имею щи ми юри ди че ской си лы).

На стоя щее ком мер че ское пред ло же ние ут вер жда ет не де ли мое со гла ше-
ние ме ж ду сто ро на ми в от но ше нии пред ме та пред ло же ния. Пред ло же-
ние объ е ди ня ет и за ме ня ет со бой все пред ше ст вую щие уст ные и пись-
мен ные со гла ше ния, об су ж де ния, пе ре го во ры, обя за тель ст ва и ин тер-
пре та ции, к ко то рым без ка ких-ли бо ог ра ни че ний от но сят ся лю бые за-
яв ле ния, со дер жа щие ся в рек лам ной ли те ра ту ре, бро шю рах и дру гих 
пись мен ных ин фор ма ци он ных или рек лам ных ма те риа лах. Пред ло же-
ние яв ля ет ся пол ной и ис клю чи тель ной фор му ли ров кой ус ло вий со гла-
ше ния сто рон. Ка ж дая сто ро на при зна ет, что при ис пол не нии на стоя ще-
го ком мер че ско го пред ло же ния она не по ла га ет ся ни на ка кие за яв ле-
ния и за ве ре ния, не сфор му ли ро ван ные яв но в на стоя щем до ку мен те.

1 Сто ит за ме тить, что дан ный об ра зец был со став лен ис хо дя из юри ди че ских 
реа лий США и по это му не мо жет быть на пря мую ис поль зо ван в рос сий-
ских ус ло ви ях. – При меч. ред..
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Пол но моч ные пред ста ви те ли сто рон:

[На зва ние ва шей ком па нии]  

Имя  

Долж ность  

Да та  

[На зва ние ком па нии за каз чи ка]  

Имя  

Долж ность  

Да та  

Все пла те жи долж ны про из во дить ся на счет ком па нии [на зва ние ва шей 
ком па нии].

Техническое задание
Тех ни че ское за да ние пред став ля ет со бой вы со ко уров не вое оп ре де ле ние 
це лей про ек та, ко то рое фор му ли ру ет ся в ви де до ку мен та объ е мом две-
три стра ни цы (не счи тая ти туль но го лис та). Тех ни че ское за да ние обыч-
но пи шет ся до пе ре хо да к эта пу де таль но го оп ре де ле ния тре бо ва ний, 
хо тя в за ви си мо сти от по треб но стей за каз чи ка и ва ше го про ек та ино гда 
име ет смысл соз дать ком би ни ро ван ный до ку мент, оп ти маль ным об ра-
зом от ве чаю щий ва шим за да чам.

В об щем слу чае тех ни че ское за да ние долж но ис поль зо вать ся для до сти-
 же ния кон сен су са ме ж ду ва шей ко ман дой и за ин те ре со ван ны ми ли ца-
ми со сто ро ны за каз чи ка. Тех ни че ское за да ние оп ре де ля ет, что по да ет-
ся на вход про ек та и что по лу ча ет ся на вы хо де, а так же дей ст вую щие 
ус ло вия и ог ра ни че ния.

На этой ста дии за каз чик не ред ко про сит пре дос та вить «при бли зи тель-
ную оцен ку» той ра бо ты, ко то рую вам пред сто ит вы пол нить. Да вать 
ка кие-ли бо оп ре де лен ные от ве ты не сколь ко рис ко ван но. По ста рай тесь 
из бе жать лю бой кон кре ти ки или обя за тельств до вы яс не ния под роб но-
стей. По ка не на пи са но ком мер че ское пред ло же ние и/или до ку мент 
с тре бо ва ния ми, оп ре де лить точ ную стои мость про ек та по про сту не воз-
мож но.

Тем не ме нее ру ко во дство вать ся все же сле ду ет здра вым смыс лом. Ес ли 
вы ра бо тае те над про стым веб-сай том и у вас есть опыт вы пол не ния не-
сколь ких ана ло гич ных про ек тов и/или ра бо ты с этим же за каз чи ком, 
вы рас по ла гае те оп ре де лен ной сво бо дой ма нев ра. Пом ни те, что луч ше 
пе ре стра хо вать ся в том, что ка са ет ся стои мо сти ра бот, чем по пасть в не-
при ят ную си туа цию на бо лее позд ней ста дии про ек та.

Тех ни че ское за да ние со сто ит при мер но из двух-трех стра ниц и со дер-
жит по край ней ме ре сле дую щие раз де лы: 

• Ти туль ный лист

• Ис то рия из ме не ний
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• Ре ги ст ра ци он ный но мер про ек та

• Крат кое опи са ние про ек та

• Да та на ча ла

• Да та за вер ше ния

• По ча со вая став ка/стои мость

• Под роб ное опи са ние про ек та

• Вы пол няе мые ра бо ты и по лу чае мые ре зуль та ты

• Де та ли за ция стои мо сти и гра фик пла те жей

• Ут вер жде ние и под пи са ние

Не ко то рые эле мен ты вы гля дят зна ко мо? Так и долж но быть: тех ни че-
ское за да ние мож но соз дать на ос но ве усе чен ной вер сии ком мер че ско го 
пред ло же ния.

Те перь вы знае те, как со став ля ют ся два клю че вых до ку мен та, опи сы-
ваю щих вы пол няе мые для за каз чи ка ра бо ты. Эти документы – ос но ва 
лю бой про ект ной ра бо ты, вы пол няе мой для лю бо го кли ен та. Они снаб-
жа ют вас и ва ше го за каз чи ка чет ко оп ре де лен ным на бо ром пра вил вы-
пол не ния ва ших про ек тов.



4 Глава 4. Цели проекта 
и принятый подход
Найдите свою путеводную звезду

Одинизключейкуспехупроекта–четкосформулированныецели
ипонятныйкомандеметодологическийподход.Видеалеопределить
ицели,иподходдолжноруководствопроекта,ночтоделать,если
этогонепроизошло?

Вданнойглавеобсуждаетсяопределениецелейпроекта,атакже
поднимаетсярядвопросов,ответынакоторыепомогутлучшепонять
этицели.Мытакжепоговоримонекоторыхобщепринятыхподходах
(методологиях)креализациипроектаиобихвлияниинато,каквы
выполняетесвоюработу.

Кэ ро лайн Ченд лер
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Вы при сут ст вуе те на стар то вой встре че про ек та и впер вые ви ди те 
про ект ную ко ман ду в пол ном со ста ве. Ру ко во ди тель про ек та раз да-

ет ка кие-то ма те риа лы и крат ко опи сы ва ет про ект. В идеа ле к кон цу 
этой встре чи вы долж ны рас по ла гать сле дую щей ин фор ма ци ей:

• По че му этот про ект ва жен для ком па нии?

• Как за ин те ре со ван ные ли ца оп ре де лят, ус пеш но ли за вер шил ся про-
ект?

• Ка кой под ход или ме то до ло гия ис поль зу ет ся в про ек те?

• Ка кие сро ки ус та нов ле ны для кон троль ных то чек (milestones) про-
ек та (сю да от но сят ся, на при мер, да ты при ня тия про ме жу точ ных ре-
зуль та тов пред ста ви те ля ми биз не са)?

Все эти во про сы от но сят ся к ожи да ни ям за ин те ре со ван ных лиц в от но-
ше нии са мо го про ек та: что долж но быть сде ла но в хо де про ек та и как 
они долж ны бу дут уча ст во вать в дос ти же нии этих це лей. Пер вые два 
во про са со от вет ст ву ют це лям про ек та, а вторые – ме то до ло гии.

Цель проекта – это ут вер жде ние, спра вед ли вость ко то ро го мож но оце-
нить по объ ек тив ным кри те ри ям, т. е. из ме рить. Да вай те по го во рим 
о це лях про ек та бо лее под роб но.

Кристаллизация целей проекта
Це ли проекта – это лин за, ко то рая фо ку си ру ет ва ши уси лия на про тя-
же нии все го про ек та. Они слу жат про дол же ни ем об щей биз нес-стра те-
гии ком па нии и по это му долж ны быть с ней пол но стью со гла со ва ны. 
На при мер, ес ли стра те ги че ский шаг пре ду смат ри ва ет об ра ще ние к но-
вой груп пе по тен ци аль ных по ку па те лей (на зы вае мой це ле вой ау ди то-
ри ей) , то соз да вае мый ва ми сайт или при ло же ние мо жет быть он лайн-
ин ст ру мен том, ко то рый обес пе чи ва ет этой це ле вой ау ди то рии дос туп 
к ин те ре сую щим ее про дук там и ус лу гам. В этом слу чае од ной из це лей 
про ек та долж но быть ус та нов ле ние кон так та с це ле вой ау ди то ри ей и ее 
во вле че ние во взаи мо дей ст вие.

Чет ко сфор му ли ро ван ная цель слу жит ори ен ти ром на всем про тя же-
нии про ек та. Она по мо га ет вам:

• За да вать пра виль ные во про сы в про цес се сбо ра ин фор ма ции у за ин-
те ре со ван ных лиц.

• Пла ни ро вать ис сле до ва ния с уча сти ем поль зо ва те лей и вы чле нять 
со дер жа тель ную часть в хо де ана ли за ре зуль та тов.

• Уточ нять ин фор ма цию, ко то рую вы по лу чае те от за ин те ре со ван ных 
лиц и поль зо ва те лей, а так же пре об ра зо вы вать ее в свод ный спи сок 
про ект ных тре бо ва ний.
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• На зна чать при ори те ты этим тре бо ва ни ям в со от вет ст вии с их цен но-
стью для ком па нии.

• Соз да вать эф фек тив ный ин те рак тив ный ди зайн.

• Управ лять за про са ми на вне се ние из ме не ний в ди зайн в хо де раз ра-
бот ки про ек та.

• На прав лять уси лия в про цес се дея тель но сти по вне дре нию (на при-
мер, при ор га ни за ции обу че ния или про дви же нии сай та ли бо при ло-
же ния сре ди поль зо ва те лей до и по сле за пус ка).

• Оп ре де лять, уда лось ли удов ле тво рить ну ж ды ком па нии за каз чи ка 
в ре зуль та те за пус ка про ек та.

Как пра ви ло, в са мом на ча ле но во го про ек та часть це лей фор му ли ру ет-
ся спон со ром про ек та (пред ста ви те лем биз не са, на пря мую от ве чаю щим 
за ус пех про ек та). Кро ме то го, в ва шем рас по ря же нии час то ока зы ва ет-
ся ряд свя зан ных с про ек том за про сов, по сту пив ших от дру гих пред-
ста ви те лей биз не са и по тре би те лей; обыч но та кие за про сы не име ют 
чет ко го фор маль но го вы ра же ния (рис. 4.1). Вы долж ны пре об ра зо вать 
все это в чет кие фор му ли ров ки, ко то рые мо гут быть ис поль зо ва ны в ка-
че ст ве кри те ри ев ус пе ха про ек та.

Хо ро шо сфор му ли ро ван ная цель долж на быть:

• Понятной. Из бе гай те ис поль зо ва ния уз ко спе циа ли зи ро ван ной тер-
ми но ло гии.

• Ясной. Из бе гай те ту ман ных фор му ли ро вок; под би рай те вы ра же ния, 
ко то рые бы ли бы уме ст ны ми при оп ре де ле нии при ори те тов тре бо ва-
ний.

• Измеримой. Ис поль зуй те кон крет ные ут вер жде ния, ко то рые мож но 
про ве рить не за ви си мо, что бы оп ре де лить сте пень ус пеш но сти про-
ек та.

Рис. 4.1. Размытые цели, идеи и потребности
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По сле то го как рас плыв ча тое опи са ние це ли бу дет пре об ра зо ва но в чет-
кую, объ ек тив но про ве ряе мую фор му ли ров ку, мож но ис поль зо вать ее 
в ка че ст ве ос но вы для при ня тия ре ше ний.

Рис. 4.2. Формализация целей

Вы ус лы ши те мно го чис лен ные ут вер жде ния, ко то рые мож но рас смат-
ри вать в ка че ст ве це лей. Пу тем ана ли за раз мы тых ут вер жде ний (на по-
до бие пе ре чис лен ных ни же) вы смо же те чет че сфор му ли ро вать свои це-
ли и точ нее до не сти их до про ект ной ко ман ды.

Адвокат 
бизнеса

Б
«Наша цель — занять ведущее положение на рынке 
в области X»

Эта цель хо ро шо под хо дит ком па нии в це лом, но для кон крет но го про ек-
та она слиш ком рас плыв ча та. Ее реа ли за ция тре бу ет реа ли за ции мно-
же ст ва про ек тов в ком па нии; от дель ный сайт или при ло же ние мо жет 
это му спо соб ст во вать, но вряд ли спра вит ся с та кой за да чей от на ча ла 
до конца – ес ли толь ко вся дея тель ность ком па нии не сво дит ся к од но-
му сай ту/при ло же нию, ко то ро му га ран ти ро ван бе ше ный ус пех.

Адвокат 
бизнеса

Б
«Наша цель — вызвать ажиотаж в среде потенциальных 
пользователей»

Эта цель уже луч ше: сайт или при ло же ние мо жет не по сред ст вен но по-
вли ять на ее дос ти же ние. И все же фор му ли ров ка ос та ет ся слиш ком не-
оп ре де лен ной. По че му важ но вы звать ажио таж? Как ажио таж пре об-
ра зу ет ся в дос ти же ние биз нес-це лей? И как про ве рить, на сколь ко ус-
пеш но ре ше на эта за да ча?
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Адвокат 
бизнеса

Б
«Наша цель — повысить трафик на нашем сайте»

Это уже на что-то по хо же. Та кая фор му ли ров ка лег ко про ве ря ет ся, од-
на ко она слиш ком при вя за на к про ме жу точ ной ста дии. До пус тим, вам 
уда лось при влечь до пол ни тель ный тра фик на сайт, но он ока жет ся бес-
по лез ным, ес ли при по се ще нии сай та лю ди не бу дут де лать то, че го вы 
от них ожи дае те.

Рас плыв ча тые, не фор маль ные це ли мо гут дать пред став ле ние 
о же ла ни ях кли ен тов и о бо лее мас штаб ных це лях. Они соз да ют 
ос но ву для фор му ли ро ва ния бо лее чет ких про ект ных це лей, на-
при мер:

• по вы сить до ход от ин тер нет-про даж на 10%;

• по вы сить до ход от ин тер нет-рек ла мы на 20%;

• уве ли чить ко ли че ст во те ку щих и по тен ци аль ных поль зо ва те-
лей в на шей ба зе дан ных как ми ни мум до 20 000;

• пре дос та вить ос нов ной груп пе поль зо ва те лей ка че ст вен ный 
и по пу ляр ный кон тент (от вас по тре бу ют ся до пол ни тель ные уси-
лия, что бы кон кре ти зи ро вать спо соб из ме ре ния уров ня «ка че-
ст  ва» и «по пу ляр но сти», но струк тур ные эле мен ты уже го то вы).

Все эти це ли мо гут быть из ме ре ны и на хо дят ся в сфе ре влия ния ва ше го 
про ек та. Кро ме то го, мож но про сле дить их не по сред ст вен ную связь 
с поль зо ва тель ским ин тер фей сом и функ цио наль но стью про ек та. На-
при мер, ин тер нет-рас сыл ки очень час то ис поль зу ют ся как сред ст во 
дос ти же ния це ли по рас ши ре нию кли ент ской ба зы. Для дос тав ки со об-
ще ния не об хо дим ад рес элек трон ной поч ты кли ен та, ко то рый дол жен 
хра нить ся в ба зе дан ных. Ино гда це ли по ро ж да ют но вые тре бо ва ния. 
На при мер, ес ли ус пеш ность це ли из ме ря ет ся по ус ред нен ным оцен кам 
ста тей на сай те, вам по на до бит ся ме ха низм, при по мо щи ко то ро го поль-
зо ва те ли смо гут оце ни вать ста тьи. Тем са мым це ли по мо га ют вам фо ку-
си ро вать уси лия в про цес се сбо ра тех идей, ко то рые позд нее мо гут пре-
вра тить ся в тре бо ва ния к про ек ту.

Ес ли в хо де ана ли за бы ло сфор му ли ро ва но мно же ст во це лей, вам не об-
хо ди мо от сор ти ро вать их по важ но сти, при вле кая к это му спон со ра 
про ек та и про ект ную ко ман ду. В хо де про ек ти ро ва ния це ли ино гда на-
чи на ют кон флик то вать друг с дру гом, и ко ман да долж на знать, ка ким 
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из них сле ду ет от да вать пред поч те ние. Ито го вый при ори тет ный спи сок 
це лей по сту па ет от спон со ра про ек та, но вы мо же те сыг рать клю че вую 
роль в про цес се об су ж де ния. Сле дую щий раз дел рас ска зы ва ет о том, 
как это де ла ет ся.

Как UX-проектировщик участвует в выработке целей?
Ес ли в на ча ле про ек та его це ли не дос та точ но яс ны, пус ти те в ход свои 
на вы ки управ ле ния груп по вы ми ком му ни ка ция ми. Что бы про ект ная 
ко ман да луч ше по ня ла биз нес-кон текст про ек та, про ве ди те се ми нар 
с уча сти ем клю че вых за ин те ре со ван ных лиц (о том, как их вы яв лять, 
рас ска за но в сле дую щей гла ве). На встре чах та ко го ро да, обыч но про-
дол жаю щих ся от двух до че ты рех ча сов, ва ша це ль – про яс нить силь-
ные и сла бые сто роны ком па нии, от кры ваю щие ся пе ред ней воз мож но-
сти и свя зан ные с этим рис ки (SWOT-анализ  – стан дарт ный ме тод биз-
нес-ана ли за, а так же один из спо со бов об су ж де ния мес та ком па нии на 
рын ке). Во вре мя встре чи за од но мож но со пос та вить по ло же ние ком па-
нии с по ло же ни ем ее кон ку рен тов.

Сильные и слабые стороны

Бу к вы SW в со кра ще нии SWOT обо зна ча ют те ку щие силь ные (strengths) 
и сла бые (weaknesses) сто ро ны ком па нии при ме ни тель но к про ек ту. 
К силь ным и сла бым сто ро нам мо гут от но сить ся как внут рен ние про-
цес сы, так и то, как ком па ния вос при ни ма ет ся из вне, – эти ве щи час то 
свя за ны друг с дру гом. На при мер, ком па ния с круп ным на уч но-ис сле-
до ва тель ским от де лом (R&D – Research and Development) мо жет про во-
дить мас штаб ные ис сле до ва ния и пуб ли ко вать ори ги наль ные ре зуль-
та ты (силь ная сто ро на), но ес ли у нее нет ре сур сов, что бы пре об ра зо-
вать эти ма те риа лы в по нят ную сред не му поль зо ва те лю фор му, она бу-
дет вос при ни мать ся ау ди то ри ей как «слиш ком ака де ми че ская» (сла бая 
сто ро на).

Возможности и риски

Бу к вы OT (opportunities – воз мож но сти, threats – уг ро зы) в со кра ще нии 
SWOT об ра ще ны в бу ду щее. Ка кие дей ст вия в бу ду щем с уче том всех 
осо бен но стей ком па нии, от ли чаю щих ее от кон ку рен тов, по мо гут от-
крыть но вую ры ноч ную ни шу или ук ре пить те ку щие по зи ции? Ка кие 
об стоя тель ст ва уг ро жа ют этим пла нам?

На при мер, на уч но-ис сле до ва тель ский от дел мо жет на нять ав то ров, ко-
то рые в дос туп ной фор ме опи шут ре зуль та ты про ве ден ных ис сле до ва-
ний, что бы опуб ли ко вать боль ше ста тей (бла го при ят ная воз мож ность). 
Но ес ли те ку щий ин ст ру мен та рий сай та не име ет на деж ных средств 
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управ ле ния кон тен том, про цесс пуб ли ка ции мо жет ока зать ся не до пус-
ти мо мед лен ным, и кон ку рен ты мо гут среа ги ро вать бо лее опе ра тив но 
(уг ро за).

Сравнение с конкурентами

Кто глав ный кон ку рент ком па нии? Ка кой сайт яв ля ет ся кон ку рен том 
для раз ра ба ты вае мо го сай та? От ве ты не все гда ука зы ва ют на од но и то 
же, осо бен но в слу чае круп ных ком па ний или со вер шен но но вых сай тов.

Су ще ст ву ют ли сай ты, ко то рые не яв ля ют ся не по сред ст вен ны ми кон-
ку рен та ми, но име ют ин те рес ные мо де ли для под ра жа ния? Зай ди те на 
дру гие сай ты элек трон ной ком мер ции и по смот ри те, про да ют ли они 
то ва ры ва шей ка те го рии и как они это де ла ют; вы мо же те уз нать мно го 
по лез но го.

Итоги

SWOT-ана лиз и ана лиз кон ку рен тов удоб но об су ж дать од но вре мен но, 
по то му что эти те мы свя за ны друг с дру гом. Труд но го во рить о бу ду щих 
рис ках, не зная, кто с ва ми кон ку ри ру ет, а ко гда раз го вор за хо дит о бу-
ду щих воз мож но стях, вы мо же те об на ру жить но вых кон ку рен тов.

С пол ной кар ти ной кон ку рент но го ок ру же ния ком па нии и пе реч нем 
SWOT-фак то ров в ру ках вам бу дет про ще оп ре де лить це ли про ек та 
(а так же об щее ме сто про ек та в стра те гии ком па нии), а их вза им ные 
при ори те ты ста нут оче вид ны ми.

Кри стал ли за ция це лей про ек та по мо жет вам по нять ожи да ния от но си-
тель но за дач, ко то рые долж ны быть ре ше ны в хо де про ек та. Те перь мы 
по го во рим об ожи да ни ях, от но ся щих ся к ра бо че му про цес су. По ни ма-
ние ме то до ло гии по зво лит вам эф фек тив но ор га ни зо вать со вме ст ную 
ра бо ту и свое вре мен но за дей ст во вать нуж ных лю дей.

О методологии выполнения проекта
Что бы по нять, ко гда и как вы бу де те под клю чать ся к про ек ту и ка ким 
об ра зом бу де те при вле кать к уча стию дру гих (ска жем, про ект ную ко-
ман ду и пред ста ви те лей биз не са), важ но знать методологию – об щий 
под ход к реа ли за ции про ек та.

Ино гда ка жет ся, что все воз мож ных ме то до ло гий су ще ст ву ет не мень-
ше, чем са мих про ек тов. Вы бор пра виль но го под хо да к реа ли за ции про-
екта – са мо стоя тель ная об шир ная те ма. Вы бор ме то до ло гии за ви сит от 
мно гих фак то ров, в том чис ле от струк ту ры и ме сто на хо ж де ния про-
ект ной ко ман ды, от за дей ст во ван ных в про ек те тех но ло гий и от то го, 
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в ка кой сте пе ни со вме ст ная ра бо та яв ля ет ся ча стью кор по ра тив ной 
куль ту ры. Ис хо дя из це лей этой кни ги мы бу дем счи тать, что в про ек те, 
к ко то ро му вы при сое ди ни лись, ме то до ло гия в ос нов ном оп ре де ля ет ся 
ли ца ми, от вет ст вен ны ми за ус пех про ек та, то есть спон со ром про ек та, 
ме нед же ром про ек та и т. д. В та кой си туа ции вы пре ж де все го долж ны 
по ста рать ся по нять суть ме то до ло гии и при ло жить уси лия к то му, что-
бы эф фек тив но реа ли зо вать ее в ин те ре сах пред ста ви те лей биз не са 
и поль зо ва те лей.

В этом раз де ле мы в ос нов ном со сре до то чим ся на двух стан дарт ных ти-
пах про ек тов, а так же рас смот рим тре тий тип, де мон ст ри рую щий воз-
мож ные от кло не ния в хо де про ек та. Важ но за ме тить, что боль шин ст во 
ме то до ло гий со сто ят из од них и тех же эта пов:

• Планированиеоб щей стра те гии, под хо да и струк ту ры ко ман ды.

• Формулированиетре бо ва ний к про ек ту.

• Проектированиевзаи мо дей ст вия и ви зу аль ной кон цеп ции и их раз-
ви тие до уров ня под роб ных спе ци фи ка ций.

• Разработка, тес ти ро ва ние и со вер шен ст во ва ние ре ше ний.

• Развертываниераз ра бо тан но го про дук та с ис поль зо ва ни ем раз лич-
ных средств ком му ни ка ций, про ве де ние обу че ния и за пуск в ого во-
рен ные сро ки.

• Сопровождениепро ек та на ос но ве ре ко мен да ций по улуч ше нию.

На зва ния этих эта пов мо гут быть раз ны ми, как и сте пень их пе ре кры-
тия и спо соб до ку мен ти ро ва ния про ект ной ин фор ма ции. Од на ко ос нов-
ные ви ды дея тель но сти на ка ж дом ша ге яв ля ют ся об щи ми для боль-
шин ст ва про ек тов и для всех трех мо де лей, пред став лен ных да лее в этом 
раз де ле.

Каскадная методология
В кас кад ной (waterfall) ме то до ло гии1 эта пы про ек та рас смат ри ва ют ся 
как от дель ные фа зы, при чем сле дую щая фа за на чи на ет ся толь ко по сле 
ут вер жде ния пре ды ду щей. На при мер, фа за про ек ти ро ва ния ре аль но 
на чи на ет ся толь ко по сле то го, как тре бо ва ния бу дут ут вер жде ны пред-
ста ви те ля ми биз не са, ко то рые под пи сы ва ют до ку мен ты с тре бо ва ния-
ми в кон це фа зы фор му ли ро ва ния тре бо ва ний.

Не дос та ток «чис той» кас кад ной ме то до ло гии со сто ит в до пу ще нии, что 
за вер ше ние ка ж дой сле дую щей фа зы тре бу ет ми ни маль ных из ме не-
ний в ре зуль та тах пред ше ст вую щей фа зы. Та ким об ра зом, ес ли в фа зе 

1 Ино гда та кую ме то до ло гию на зы ва ют «ме то дом во до па да». – При меч. ред.
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про ек ти ро ва ния вдруг поя вят ся но вые тре бо ва ния (а это впол не обыч-
ное яв ле ние), вам при дет ся вно сить из ме не ния в до ку мен ты, ут вер жден-
ные в кон це фа зы фор му ли ро ва ния тре бо ва ний. Это мо жет при вес ти 
к на ру ше ни ям пла нов и гра фи ка про ек та.

Рис. 4.3. Пример структуры проекта, построенного по каскадной 
методологии: каждая фаза «перетекает» в следующую

Гибкие методологии
По сколь ку по сто ян ны толь ко из ме не ния, про ект ные ко ман ды на хо дят-
ся в по сто ян ном по ис ке ме то до ло гий, пре вос хо дя щих по гиб ко сти кас-
кад ную мо дель. Во мно гих ме то до ло ги ях ис поль зу ет ся бо лее гиб кий 
под ход, ко гда не ко то рые эта пы вы пол ня ют ся па рал лель но, на при мер 
вер сии веб-сай та пуб ли ку ют ся по ус ко рен но му ите ра тив но му гра фи ку 
с ис поль зо ва ни ем гиб ких (agile) или бы ст рых (rapid) ме то до ло гий. Гиб-
кие ме то до ло гии обыч но силь нее ори ен ти ро ва ны на опе ра тив ную со-
вме ст ную ра бо ту и в мень шей сте пе ни тре бу ют под роб но го до ку мен ти-
ро ва ния и фор маль ных ут вер жде ний.

«На стоя щие» гиб кие ме то до ло гии (на при мер, сле дую щие прин ци пам, 
раз ра бо тан ным уча ст ни ка ми Agile Alliance) пред по ла га ют уча стие 
в про ек те не боль ших ко манд, чле ны ко то рых гео гра фи че ски рас по ло-
же ны ря дом друг с дру гом и уде ля ют ми ни маль ное вни ма ние оп ре де ле-
нию фор маль ных ро лей в ко ман де. Та кая схе ма ра бо ты обес пе чи ва ет 
очень вы со кую сте пень со труд ни че ст ва, что сни жа ет не об хо ди мость 
в под роб ном до ку мен ти ро ва нии ре зуль та тов ме ж ду ста дия ми про ек ти-
ро ва ния, раз ра бот ки и тес ти ро ва ния. Уча ст ник про ек та мо жет под нять 
во прос, прий ти к от ве ту со вме ст но с дру ги ми чле на ми ко ман ды во вре-
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мя ко рот кой встре чи у дос ки и реа ли зо вать ре ше ние, не тра тя вре мя на 
под роб ное до ку мен ти ро ва ние и ут вер жде ние. За ин те ре со ван ные ли ца 
оце ни ва ют пол но стью ра бо то спо соб ную сис те му в мо мент вы пус ка лю-
бой из мно го чис лен ных про ме жу точ ных вер сий, а их за ме ча ния и от-
зы вы учи ты ва ют ся при пла ни ро ва нии сле дую щей ите ра ции. (Ите ра-
ция ми в дан ном слу чае на зы ва ют ся пред ва ри тель ные вер сии сай та или 
при ло же ния.)

Ес ли гиб кая ме то до ло гия ра бо та ет так, как за ду ма но, все за ме ча тель-
но. Од на ко в боль шин ст ве ком па ний и в боль шин ст ве кон суль та ци он-
ных про ек тов ко ман ды ред ко при ме ня ют «чис тую» гиб кую ме то до ло-
гию. От час ти это объ яс ня ет ся тем, что ком па нии все ча ще поль зу ют ся 
ус лу га ми рас пре де лен ных ко манд и уда лен ных ра бот ни ков, а это за-
труд ня ет тес ное со труд ни че ст во, по сред ст вом ко то ро го в пол ной ме ре 
реа ли зу ют ся пре иму ще ст ва «чис тых» гиб ких ме то до ло гий.

Рис. 4.4. Пример структуры проекта, построенного по гибкой методологии

Видоизмененные методологии
Мно гие про ек ты пы та ют ся ис поль зо вать ме то до ло гии, со че таю щие луч-
шие ка че ст ва обо их «ми ров»: с од ной стороны – струк ту ра и до ку мен та-
ция, дос та точ ные для со кра ще ния рис ков, свя зан ных с ис поль зо ва ни-
ем рас пре де лен ных ко манд и по сто ян но из ме няю щим ся со ста вом уча-
ст ни ков про ек та, а с другой – со вме ст ная ра бо та и ите ра тив ный под ход 
с целью обес пе чить дос та точ но опе ра тив ную ре ак цию на из ме не ния. 
На при мер, в про ект с кас кад ной мо де лью мож но вве сти час тич ное пе-
ре кры тие фаз, что бы у ра бо чих групп по яв ля лись клю че вые точ ки для 
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взаи мо дей ст вия. Это по зво ля ет вы явить по тен ци аль ные из ме не ния на 
бо лее ран ней ста дии ка ж дой фа зы. Та кой под ход мо жет пре ду смат ри-
вать так же вы пуск пред ва ри тель ных вер сий (на при мер, бе та-вер сии 
для оп ре де лен ной груп пы поль зо ва те лей) с со кра щен ным цик лом ите-
ра ции. Со б ран ные от зы вы и про чие ре зуль та ты экс плуа та ции про ме-
жу точ ных вер сий учи ты ва ют ся в про цес се под го тов ки к окон ча тель но-
му за пус ку но во го сай та.

Рис. 4.5. Измененная каскадная методология с бета-версиями

Об ра ти те вни ма ние на умень ше ние ко ли че ст ва ите ра ций про ек ти ро ва-
ния на рис. 4.5. Это ко лос саль ный по зна чи мо сти вклад, ко то рый вы 
мо же те вне сти в ко манд ную ра бо ту как UX-про ек ти ров щик. Та кие ин-
ст ру мен ты, как ма ке ты (глава 11) и про то ти пы (глава 12), обес пе чи ва-
ют об рат ную связь при бы ст рой ите ра тив ной про ра бот ке идей до то го, 
как в раз ра бот ку бу дут вло же ны зна чи тель ные уси лия.

Ви до из ме нен ные кас кад ные ме то до ло гии (вро де изо бра жен ной на 
рис. 4.5) за вое ва ли наи боль шую по пу ляр ность, по это му имен но та кой 
под ход мы взя ли за ос но ву в этой кни ге. Од на ко мно гие из рас смот рен-
ных на ми тем ка са ют ся лю бых про ек тов не за ви си мо от ме то до ло гии, 
по сколь ку ос нов ные опе ра ции (ска жем, фор му ли ро ва ние тре бо ва ний 
и про ек ти ро ва ние) не об хо ди мы при лю бом ме то до ло ги че ском под хо де.

Водолазам
Впроектахнаосновегибкихметодологийпроцесссборатребованийимеет
некоторыеособенности,напримернаписание«пользовательскихисторий»
(userstories)какодинизспособовизвлечениятребований.Мырекоменду
емкнигуМайкаКона(MikeCohn)«UserStoriesApplied:ForAgileSoftware
Development»(AddisonWesleyProfessional,2004).
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Как выбор методологии влияет на вашу работу?
Зна ние ме то до ло гии, вы бран ной для про ек та, по мо жет вам по нять ряд 
ве щей:

• Какиевопросыикогдаследуетзадавать. На при мер, при ра бо те по 
«чис той» кас кад ной ме то до ло гии вам при дет ся при ло жить до пол ни-
тель ные уси лия к то му, что бы в тре бо ва ни ях, соз дан ных в фа зе фор-
му ли ро ва ния тре бо ва ний, со дер жа лась вся ин фор ма ция, не об хо ди-
мая для фа зы про ек ти ро ва ния. (Тре бо ва ния рас смат ри ва ют ся в сле-
дую щей гла ве.)

• Какследуеторганизоватьсовместнуюработучленовпроектнойко-
манды и насколько тесным должно быть их взаимодействие. На-
при мер, гиб кая ме то до ло гия тре бу ет очень тес но го со труд ни че ст ва, 
а в кас кад ных ме то до ло ги ях уча ст ни ки в ос нов ном ра бо та ют са ми 
по се бе и всту па ют в кон такт друг с дру гом один или не сколь ко раз 
в не де лю.

• Насколько подробной и формальной должна быть документация. 
До ку мен ты, пре дос тав ляе мые на ут вер жде ние, долж ны быть фор-
мальными – поч ти как юри ди че ские до го во ры. Кас кад ные ме то до-
ло гии, в ко то рых пе ре ход к сле дую щей фа зе воз мо жен толь ко по сле 
ут вер жде ния ре зуль та тов пре ды ду щей, обыч но тре бу ют бо лее фор-
маль ной до ку мен та ции. Од на ко фор маль ные до ку мен ты мо гут по-
тре бо вать ся и в гиб ких ме то до ло ги ях, на при мер для фик си ро ва ния 
ин фор ма ции в глав ных точ ках при ня тия ре ше ний (ска жем, при 
под го тов ке ите ра ции для фи наль но го вы пус ка и раз вер ты ва ния).

• Важнейшиеконтрольныеточки,включающиевсебяутверждение
результатовпредставителямибизнесаиразвертываниедляразных
групппользователей. Ме то до ло гия пре до пре де ля ет, что имен но уча-
ст  ни ки долж ны со вер шать в оп ре де лен ных точ ках про ек та: вла-
дель цы про ек та ут вер жда ют ре зуль та ты в кон троль ных точ ках, по-
тен ци аль ные поль зо ва те ли пре дос тав ля ют об рат ную связь при бе та-
тес ти ро ва нии и т. п.

Итак, вы ус пеш но сфор му ли ро ва ли це ли про ек та и по лу чи ли пред став-
ле ние о его ме то до ло гии. В сле дую щей гла ве мы при сту пим к ос нов но-
му со дер жа нию фа зы фор му ли ро ва ния требований – сбо ру тре бо ва ний.
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Изучите задачу,  
прежде чем создавать решение

Вероятно,кмоментуформированияпроектнойкомандывыуже
слышали(илипредложилисами)немалоидейпоповодутого,что
предстоитсделать.Возможно,некоторыеавторитетныеработники
компанииклиента(представителибизнеса)ужепредоставилисписки
функциональности,атакжевыразилисвоимненияпоповодутого,
какиефункцииявляютсясамымиважными.Такиепожеланияявляют
сяэлементамибизнестребованийкпроекту,иэтохорошееначало.
Чтобыпоокончаниипроектаувасполучилосьполноценноерешение,
необходимосгенерироватьидетализироватьтребованиясразличных
точекзрения.Вэтойглавеосновноевниманиеуделяетсясборуидета
лизациитребований,выдвигаемыхпредставителямибизнеса.

Кэ ро лайн Ченд лер
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В главе 4 мы об су ж да ли раз мы тые це ли, а так же не ко то рые спо со бы 
сде лать их бо лее яс ны ми для вас и для про ект ной ко ман ды. На ран-

ней ста дии ра бо ты над про ек том у вас обыч но есть так же ряд за про сов, 
имею щих столь же рас плыв ча тый ха рак тер: идеи за ин те ре со ван ных 
лиц, жа ло бы или по же ла ния поль зо ва те лей. Что бы эти за про сы ста ли 
по лез ны ми и со дер жа тель ны ми ком по нен та ми ва ше го про ек та, не об хо-
ди мо сфор ми ро вать на их ос но ве тре бо ва ния.

Тре бо ва ния пред став ля ют со бой ут вер жде ния, оп ре де ляю щие, что дол-
жен де лать сайт или при ло же ние. В идеа ле биз нес-тре бо ва ния:

• да ют пре дс тав ле ние об об щих по треб но стях, на удов ле тво ре ние ко-
то рых на прав лен про ект;

• вы ра жа ют и обоб ща ют по треб но сти раз лич ных за ин те ре со ван ных 
сто рон;

• за да ют на прав ле ние про цес са про ек ти ро ва ния без из лиш ней де та-
ли за ции;

• вы сту па ют в дос та точ ной ме ре са мо стоя тель ны ми эле мен та ми ра бо-
ты, ко то рые мож но не за ви си мо от сле жи вать и ран жи ро вать по важ-
но сти.

В ка че ст ве при ме ра рас смот рим идею не ко то рой функ ции бу ду ще го ин-
тер нет-ма га зи на. Эта идея мог ла воз ник нуть на ран ней ста дии фа зы фор-
му ли ро ва ния тре бо ва ний сра зу у не сколь ких за ин те ре со ван ных лиц:

«Поль зо ва те ли мо гут от сле жи вать со стоя ние сво их за ка зов че рез  
Ин тер нет».

Хо ро шая ос но ва для тре бо ва ния, но ей все еще не хва та ет чет ко сти. Что-
бы до б рать ся до су ти этой идеи, нач ни те за да вать вопросы, на при мер:

• По че му для биз не са так важ но, что бы кли ен ты мог ли от сле жи вать 
со стоя ние сво их за ка зов в Ин тер не те? На при мер, со кра тит ли это ко-
ли че ст во об ра ще ний в служ бу под держ ки?

• Име ет ся ли у ком па нии воз мож ность от сле жи вать за ка зы в на стоя-
щий мо мент? Ес ли нет, от сле жи ва ние долж но быть от ра же но в до-
пол ни тель ных требованиях – или же ком па нии при дет ся вос поль-
зо вать ся ус лу га ми треть ей сто ро ны.

• На сколь ко точ ным долж но быть от сле жи ва ние? Ка кую ин фор ма-
цию о за ка зе не об хо ди мо вы во дить? На при мер, дол жен ли сайт ре гу-
ляр но об нов лять оцен ку вре ме ни дос тав ки?

От ве ты на по доб ные во про сы по мо га ют объединить раз мы тые идеи 
в чет кие тре бо ва ния. Кро ме то го, они убе ди тель но де мон ст ри ру ют, что 
од но и то же ут вер жде ние мо жет иметь раз ный смысл для раз ных лю-
дей.
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На при мер, в пред став ле нии од но го из за ин-
те ре со ван ных лиц от сле жи ва ние по сы лок 
сво дит ся к от прав ке под твер ждаю ще го со об-
ще ния с кон троль ным ко дом, ко то рый вво -
дит ся на UPS.com или на дру гом сай те для 
по лу че ния ин фор ма ции о по след ней точ ке 
пе ре да чи по сыл ки. В то же вре мя дру гое за-
ин те ре со ван ное ли цо мо жет по ла гать, что 
мониторинг – за да ча серь ез ная и ком па ния 
долж на по тра тить ся на от сле жи ва ние за ка-
зов че рез GPS с вы во дом точ но го ме сто на хо-

ж   де ния по сыл ки в ре аль ном вре ме ни на элек трон ной кар те. Не труд но 
по нять, что эти ре ше ния кар ди наль но от ли ча ют ся друг от дру га как 
слож но стью реа ли за ции, так и фор мой взаи мо дей ст вия поль зо ва те ля 
с сис те мой!

Очень важ но вы явить эти раз ли чия на са мой ран ней ста дии про ек та. 
В про тив ном слу чае мо жет ока зать ся, что раз ра бо тан ное ре ше ние про-
ти во ре чит на ме ре ни ям за ин те ре со ван ных лиц и, воз мож но, не со от вет-
ст ву ет це лям про ек та. Это при ве дет к не до воль ст ву за ин те ре со ван ных 
сто рон и к по те рям вре ме ни и де нег, ес ли функ цию при дет ся пе ре ра-
бо тать.

Рис. 5.1. Идеи представителей бизнеса преобразуются в бизнес-требования, 
а идеи пользователей – в пользовательские требования. Затем цели проекта 
используются для расстановки приоритетов при формировании сводного 
списка требований

Итак, чет кие и под роб ные тре бо ва ния яв ля ют ся клю че вой ча стью про-
ек та. Свод ный спи сок тре бо ва ний про ек та со став ля ет ся сле дую щим об-
ра зом:
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1. Со ставь те пред став ле ние о те ку щем со стоя нии сай та или его кон ку-
рен тов.

2. Со бе ри те идеи и про яс ни те по треб но сти пред ста ви те лей биз не са, 
а так же те ку щих и по тен ци аль ных поль зо ва те лей. (О том, как ра бо-
тать с поль зо ва те ля ми, под роб но рас ска за но в главе 6.)

3. Пре об ра зуй те идеи в тре бо ва ния.

4. За дай те тре бо ва ни ям при ори те ты , опи ра ясь на це ли про ек та. (Ре ко-
мен да ции по по во ду на зна че ния при ори те тов при ве де ны в главе 9.)

Сна ча ла раз бе рем ся в том, как оце нить те ку щее со стоя ние сай та. Это 
по мо жет сфор ми ро вать кон текст для идей, по яв ляю щих ся в хо де сбо ра 
тре бо ва ний.

Анализ текущего состояния
Раз би ра ясь в спе ци фи че ских осо бен но стях про ек ти руе мо го сай та или 
при ло же ния, очень важ но по нять, ка ко во те ку щее со стоя ние про дук та 
(в том слу чае, ко гда вы пе ре де лы вае те уже су ще ст вую щий про дукт), 
или по бли же по зна ко мить ся с ос нов ны ми кон ку ри рую щи ми про дук та-
ми (при про ек ти ро ва нии но во го сай та или при ло же ния).

О те ку щем со стоя нии мно гое мож но уз нать в про цес се ин тер вью с за ин-
те ре со ван ны ми сто ро на ми (под роб нее об этом не сколь ки ми стра ни ца-
ми ни же). Мно го поль зы при не сет и са мо стоя тель ный анализ – со б ран-
ные в хо де та ко го ана ли за све де ния по слу жат хо ро шей ос но вой для ин-
тер вью с за ин те ре со ван ны ми сто ро на ми и поль зо ва тель ских ис сле до ва-
ний. Еще од ним от лич ным спо со бом по лу че ния об щей ин фор ма ции 
и вы ра бот ки идей, ко то рые мо гут пре вра тить ся в тре бо ва ния, яв ля ет ся 
эв ри сти че ский ана лиз.

Сло вом «эв ри сти че ский» обо зна ча ют ся ме то ды, ос но ван ные на 
прак ти че ском опы те, а не на стро гой на уч ной тео рии. Под тер ми-
ном «эв ри сти че ский ана лиз» по ни ма ет ся ана лиз про дук та на со от-
вет ст вие (эв ри сти че ским) кри те ри ям, обыч но про во ди мый UX-про-
ек ти ров щи ком. Сай ты, удоб ные для поль зо ва те ля, сле ду ют боль-
шин ст ву эв ри сти че ских пра вил, ис поль зуе мых в хо де ана ли за.

Ино гда этот при ем так же на зы ва ет ся эв ри сти че ской или экс перт-
ной оцен кой.
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Эвристический анализ
Ме тод эв ри сти че ско го ана ли за ис поль зу ет ся для оцен ки юза би ли ти су-
ще ст вую ще го поль зо ва тель ско го ин тер фей са на ос но ва нии пра вил, на-
ко п лен ных в об лас ти про ек ти ро ва ния опы та взаи мо дей ст вия. Та кой 
ана лиз мо жет про во дить ся как в на ча ле пе ре ра бот ки те ку щей вер сии 
сай та, так и в хо де ана ли за кон ку ри рую щих сай тов, что бы вы явить воз-
мож но сти пред ло жить поль зо ва те лям бо лее ка че ст вен ный опыт взаи-
мо дей ст вия, не же ли у кон ку рен тов. Ре зуль та том эв ри сти че ско го ана-
ли за яв ля ет ся до ку мент, опи сы ваю щий дос то ин ст ва и не дос тат ки сай-
та, а так же ре ко мен да ции по его улуч ше нию. По за вер ше нии ана ли за 
вы бу де те глуб же по ни мать ана ли зи руе мый сайт и суть тех идей, ко то-
рые ля гут в ос но ву тре бо ва ний к но во му сай ту.

В ка че ст ве при ме ра час то ис поль зуе мой эв ри сти ки я при ве ду од но пра-
ви ло из спи ска Яко ба Ниль се на (Jacob Nielsen) (пол ный спи сок име ет ся 
на сай те Яко ба Ниль се на по ад ре су www.useit.com/papers/heuristic/he u-
ris tic_list.html):

Наличиеинформацииосостояниисистемы. Сис те ма долж на по-
сто ян но дер жать поль зо ва те ля в кур се про ис хо дя ще го с по мо щью 
об рат ной свя зи, об нов ляе мой с ра зум ной час то той.

Не труд но пред ста вить се бе раз лич ные воз ни каю щие на сай те си туа-
ции, в ко то рых это эв ри сти че ское пра ви ло не вы пол ня ет ся. До пус тим, 
поль зо ва тель щелк нул по кноп ке «За гру зить», но не по лу чил ни ка ко го 
со об ще ния о на ча ле за груз ки фай ла. За груз ка идет, но поль зо ва тель об 
этом не зна ет. Он щел ка ет сно ва, по ла гая, что в пер вый раз не по пал по 
кноп ке… а по том еще раз…

Не сколь ко па рал лель ных за гру зок соз да ют проблемы – как для бы ст-
ро дей ст вия сай та, так и для поль зо ва те ля, ко то рый те перь за гру жа ет 
не сколь ко эк зем п ля ров фай ла, да же не по доз ре вая об этом.

В хо де эв ри сти че ско го ана ли за вы от ме чае те та кую си туа цию как по-
тен ци аль ную про бле му, опи сы вае те ее и оце ни вае те по след ст вия. Вы 
мо же те так же опи сать спо соб из бе жать этой про бле мы и вклю чить его 
в спи сок тре бо ва ний в ка че ст ве но во го эле мен та.

Для чего проводится эвристический анализ?

Эв ри сти че ский ана лиз по зво ля ет от но си тель но бы ст ро и не до ро го по лу-
чить об рат ную связь о про ект ных ре ше ни ях. Он по мо га ет со ста вить об-
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щее пред став ле ние о ка че ст ве про ек ти ро ва ния, а так же вы явить не ко-
то рые по тен ци аль ные про бле мы.

Сле ду ет учи ты вать, что эв ри сти че ский ана лиз не под ра зу ме ва ет не по-
сред ст вен но го уча стия поль зо ва те лей, а по то му не спо со бен за ме нить 
со бой пол но цен ный сбор дан ных с по мо щью поль зо ва те лей. На при мер, 
мо жет ока зать ся, что толь ко 50% вы во дов эв ри сти че ско го ис сле до ва-
ния бу дут под твер жде ны в хо де по сле дую щих ис сле до ва ний. Од на ко 
та кой ана лиз да ет про ект ной ко ман де хо ро шее пред став ле ние о по тен-
ци аль но про блем ных об лас тях, тре бую щих вни ма ния. Ес ли проект со-
стоит в пе ре ра ботке су ще ст вую щего про дукта или сайта, в хо де эв ри-
сти че ско го ана ли за по лез но по ста рать ся вы явить оче вид ные про стые 
ре  ше ния, ко то рые мо гут при вес ти к не мед лен ным улуч ше ни ям, по ка 
пе ре ра бот ка идет сво им че ре дом.

Как проводить эвристический анализ?

Кон крет ный на бор ис поль зуе мых эв ри стик за ви сит от про ек та, но про-
цесс про ве де ния ана ли за в ос нов ном ос та ет ся не из мен ным:

1. Со бе ри те об щие све де ния о про дук те и про ек те.

Удо сто верь тесь, что у вас есть спи сок це лей сай та, спи сок ос нов ных 
поль зо ва тель ских групп, ко то рые не об хо ди мо учесть, ин фор ма ция 
об ок ру же нии, в ко то ром бу дут ра бо тать поль зо ва те ли, а так же хо тя 
бы об щее пред став ле ние о не об хо ди мой ква ли фи ка ции поль зо ва те-
лей. (Ана лиз сай та, соз дан но го для обыч ных поль зо ва те лей, от ли ча-
ет ся от ана ли за сай та, пред на зна чен но го, ска жем, для фар ма цев тов.) 
Ес ли у вас воз ник нут про бле мы с по след ним пунк том, по се ще ние 
сай тов или изу че ние при ло же ний кон ку рен тов по мо жет ра зо брать ся 
с тер ми но ло ги че ской ба зой и сфе ра ми ин те ре сов поль зо ва те лей.

2. Вы бе ри те эв ри сти че ские пра ви ла. 

Су ще ст ву ет мно го эв ри сти че ских сис тем, ко то рые вы мо же те ис-
поль зо вать в сво их про ек тах. Кро ме уже упо ми нав ше го ся спи ска 
Яко ба Ниль се на мно гие UX-про ек ти ров щи ки поль зу ют ся спи ском 
прин ци пов про ек ти ро ва ния Брю са Тонь яц ци ни (Bruce Tog naz zi ni): 
www.asktog.com/basics/firstPrinciples.html. Воз мож но, по сле оз на-
ком ле ния с пред мет ной об ла стью сай та вы за хо ти те до пол нить его 
соб ст вен ны ми принципами, осо бен но ес ли ана ли зи ру ют ся сра зу не-
сколь ко сай тов. Ог ра ничь те спи сок ра зум ным ко ли че ст вом эв ри-
стик (ска жем, от 8 до 12 по зи ций); при слиш ком боль шом ко ли че ст-
ве эв ри стик ме то ди ка ста нет не удоб ной для вас и для чи та те лей.

3. Про ана ли зи руй те са мые важ ные уча ст ки сай та и вы де ли те те об лас-
ти, в ко то рых эв ри сти че ские пра ви ла вы пол ня ют ся осо бен но хо ро-
шо или, на обо рот, на ру ша ют ся.
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Ка ж дая ва ша за мет ка-на блю де ние долж на со дер жать сле дую щую 
ин фор ма цию: 

• Сутьнаблюдения – ко рот кая фор му ли ров ка, обоб щаю щая по лу-
чен ную ин фор ма цию. В идеа ле на блю де ния долж ны быть про ну-
ме ро ва ны, что бы чи та те лям от че та бы ло лег че в нем ори ен ти ро-
вать ся.

• Краткоеописание– па ра аб за цев с опи са ни ем кон тек ста наблю-
дения, на при мер то го мес та внут ри про цес са, где бы ла об на ру же-
на про бле ма.

• Серьезность– сте пень опас но сти (вы со кая, сред няя или низ кая), 
ес ли речь идет о вы яв лен ной про бле ме, или опи са ние от ме чен ных 
ва ми по ло жи тель ных ас пек тов сай та. Как пра ви ло, к про бле мам 
с вы со кой сте пе нью опас но сти от но сят ся те, изза ко то рых мно гие 
поль зо ва те ли мо гут не спра вить ся с вы пол не ни ем не ко то рой опе ра-
ции или без воз врат но по те рять ин фор ма цию (на при мер, про бле ма, 
ве ду щая к по те ре из ме не ний в до ку мен те, над ко то рым ра бо та ет 
поль зо ва тель). Про бле мы сред ней сте пе ни опасности – это те, ко то-
рые раз дра жа ют и при во дят к ошиб кам, но не име ют не об ра ти мых 
по след ст вий. К низ шей сте пе ни опас но сти от но сят ся мел кие не до-
ра зу ме ния, ко то рые соз да ют не ко то рую пу та ни цу, но обыч но не 
при во дят к по те ре вре ме ни и раз дра же нию поль зо ва те лей.

• Рекомендации – по сле дую щие ша ги или идеи, ко то рые мо гут 
спо соб ст во вать ис прав ле нию об на ру жен ных про блем.

На рис. 5.2 по ка зан при мер объ е ди не ния всех пе ре чис лен ных эле-
мен тов в от че те по ре зуль та там эв ри сти че ско го ана ли за.

4. Пред ставь те ре зуль та ты про ект ной ко ман де и ос нов ным за ин те ре со-
ван ным ли цам.

Рас ска жи те им о сво их на блю де ни ях и ре ко мен да ци ях. Об су ди те 
при чи ны, по ко то рым вы на зна чи ли най ден ным про бле мам те или 
иные оцен ки серь ез но сти. (Кста ти, к это му вре ме ни по лез но так же 
под го то вить ре ко мен да ции по про вер ке ва ших наблюдений – о том, 
как это де ла ет ся, рас ска за но в главе 6.)

Как эвристический анализ помогает 
при сборе требований?

Про ве дя эв ри сти че ский ана лиз, вы об ре те те бо лее глу бо кое по ни ма ние 
те ку ще го со стоя ния сай та (или сай тов-кон ку рен тов) и по лу чи те спи сок 
идей, спо соб ных ока зать влия ние на сбор тре бо ва ний. Кро ме то го, у вас 
поя вят ся мыс ли от но си тель но то го, как струк ту ри ро вать те во про сы, 
ко то рые не об хо ди мо рас смот реть в хо де встреч по сбо ру тре бо ва ний. 
Все это ес те ст вен ным об ра зом под во дит нас к сле дую ще му эта пу.
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Рис. 5.2. Пример наблюдения в отчете по результатам 
эвристического анализа

Получение информации у заинтересованных лиц
Как бы ло по ка за но в на ча ле гла вы, при рас смот ре нии идей в от ры ве от 
кон тек ста (что на са мом де ле оз на ча ет «Поль зо ва те ли мо гут от сле жи-
вать со стоя ние сво их за ка зов че рез Ин тер нет»?) вы рис куе те упус тить 
раз ли чия в ожи да ни ях за ин те ре со ван ных лиц – как в слу чае с от сле-
жи ва ни ем па ке тов с по мо щью GPS. Од на из са мых рас про стра нен ных 
оши бок в проектах – ух ва тить ся за ка куюто функ цию и на звать ее тре-
бо ва ни ем, пре ж де чем про яс не на суть за да чи и ожи да ния, свя зан ные 
с ее ре ше ни ем.

По че му же про цесс сбо ра тре бо ва ний так час то уре за ет ся?

Сбор идей – а так же пре об ра зо ва ние их в требования – мо жет за нять до-
воль но мно го вре ме ни. Мы час то не до оце ни ва ем ко ли че ст во во про сов, 
ко то рые не об хо ди мо за дать, что бы прий ти к фор му ли ров кам тре бо ва-
ний, по зво ляю щим на зна чить тре бо ва ни ям при ори те ты. И ес ли про цесс 
не дос та точ но чет ко струк ту ри ро ван или уча ст ни ки не уде ля ют ему 
долж но го вни ма ния, он по ро ж да ет боль шое ко ли че ст во не про из во ди-
тель ных по терь в хо де даль ней шей ра бо ты над про ек том. (Вре мя тра тит-
ся на лиш ние встре чи и ра бо чие ите ра ции, по ро ж ден ные не дос тат ком 
ком му ни ка ций и не дос та точ ной вклю чен но стью в ра бо ту. Та кие ите ра-
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ции от ли ча ют ся от про дук тив ных ра бо чих ите ра ций, ко то рые яв ля ют-
ся ча стью про ек ти ро ва ния и тес ти ро ва ния и не об хо ди мы для по ис ка 
оп ти маль но го ре ше ния.)

Как же ор га ни зо вать хо ро шо сба лан си ро ван ный про цесс сбо ра тре бо ва-
ний, ко то рый сфо ку си ро ван на по треб но стях биз не са и при этом не вы-
ро ж да ет ся в бес по лез ную тра ту вре ме ни? Эф фек тив ный про цесс вклю-
ча ет в се бя сле дую щие эта пы:

1. Распределитеролииобязанности. Убе ди тесь в том, что уча ст ни ки 
про ект ной ко ман ды хо ро шо по ни ма ют те ро ли, ко то рые им пред сто-
ит иг рать в про цес се сбо ра тре бо ва ний.

2. Правильноотберитезаинтересованныхлиц и пра виль но объ е ди ни-
те их в груп пы, что бы обес пе чить эф фек тив ное ис поль зо ва ние вре-
ме ни в хо де ин тер вью и встреч по сбо ру тре бо ва ний.

3. Подготовьтепланпроведениявстреч. Вклю чи те в не го пе ре чень рас-
смат ри вае мых тем и во про сов, рас кры вае мых в хо де встре чи.

4. Проводитевстречиэффективно, не упус кай те идеи и про яс няй те их 
до кон ца. Ана ли зи руй те идеи и ста рай тесь до б рать ся до по треб но-
стей, ко то рые сто ят за ни ми.

По сле за вер ше ния встре чи не за будь те по бла го да рить уча ст ни ков. Опо-
ве щай те их о хо де ра бо ты, ко гда бу де те ра бо тать над свод ным спи ском 
тре бо ва ний с на зна чен ны ми при ори те та ми.

Да вай те рас смот рим ка ж дый из этих ша гов бо лее под роб но.

Распределение обязанностей
В про цес се сбо ра тре бо ва ний уча ст ни ки про ект ной ко ман ды обыч но 
про во дят бе се ды с клю че вы ми пред ста ви те ля ми биз не са, что бы со брать 
их идеи.

Ключевыепредставителибизнеса– это пред ста ви те ли ком па нии-кли-
ен та, за ин те ре со ван ные в ус пе хе про ек та с точ ки зре ния биз не са и/или 
об ла даю щие по лез ным опы том в дан ной об лас ти. Эти лю ди не ра бо та ют 
в про ек те на по сто ян ной ос но ве, но под клю ча ют ся к про ек ту в его клю-
че вых точ ках; од ной из та ких то чек яв ля ет ся сбор тре бо ва ний. Пом ни-
те, что у них есть и своя по все днев ная ра бо та, их вре мя це нит ся весь ма 
вы со ко, и уст ро ить встре чу без пред ва ри тель но го со гла со ва ния обыч но 
бы ва ет не про сто.

Спонсоромпроектана зы ва ет ся клю че вой пред ста ви тель биз не са, ко то-
рый не сет пря мую от вет ст вен ность за ус пех про ек та; час то он за ни ма ет 
дос та точ но вы со кую долж ность в ком па нии (на при мер, яв ля ет ся ее ди-
рек то ром). Он не уча ст ву ет в по все днев ной ра бо те над про ек том на про-
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тя же нии все го жиз нен но го цик ла, но, ско рее все го, при мет ак тив ное 
уча стие в сбо ре тре бо ва ний и обес пе чит вы со кий уро вень со дей ст вия со 
сто ро ны дру гих пред ста ви те лей биз не са. Спон сор мо жет при сут ст во-
вать на встре чах с ни ми.

Впроектнуюкомандувхо дят лю ди, офи ци аль но вы де лен ные для вы-
пол не ния про ек та. Их долж но сти в про ек те мо гут быть раз лич ны: ру ко-
во ди тель про ек та, UX-про ек ти ров щик, биз нес-ана ли тик, тех ни че ский 
ру ко во ди тель, гра фи че ский ди зай нер, ру ко во ди тель груп пы кон т ро ля 
ка че ст ва и т. д. Ес ли про ект мас штаб ный, это мо жет быть их ос нов ной 
ра бо той.

Обя зан но сти чле нов са мой про ект ной ко ман ды в хо де сбо ра тре бо ва ний 
час то ос та ют ся не яс ны ми. Ес ли за бла го вре мен но по тра тить вре мя на 
оп ре де ле ние от вет ст вен но сти, про цесс сбо ра тре бо ва ний ста нет бо лее 
эф фек тив ным.

Ни же пе ре чис ле ны не ко то рые во про сы, ко то рые сле ду ет за дать в хо де 
сбо ра тре бо ва ний для оп ре де ле ния кон крет ных обя зан но стей ка ж до го 
чле на ко ман ды:

• Кто не сет ос нов ную от вет ст вен ность за то, что бы со от вет ст вую щие 
пред ста ви те ли биз не са бы ли при вле че ны к ра бо те над тре бо ва ния ми 
и об ра зо ва ли са мые эф фек тив ные груп пы? Пред ста ви те ли биз не са 
мо гут быть как внут рен ни ми, так и внеш ни ми (парт не ры, фир мы-
по став щи ки и т. д.).

• Кто оп ре де ля ет струк ту ру во про сов и тем для об су ж де ния на встре-
чах с пред ста ви те ля ми биз не са? Со вме ст ная под го тов ка к ин тер вью 
(ес ли на нее есть вре мя) пре крас но по мо га ет на ла дить со труд ни че ст-
во в ко ман де. Глав ный ве ду щий за тем мо жет ор га ни зо вать на ра бот-
ки ко ман ды в струк ту ру, хо ро шо ук ла ды ваю щую ся в рам ки встре чи.

• Кто про во дит встре чи?

• Кто ве дет за мет ки и как эти за мет ки бу дут рас про стра нять ся сре ди 
уча ст ни ков?

• Кто вы сту па ет сна ча ла, а кто по том?

• Бу дет ли ктоли бо из спе циа ли стов ко ман ды раз ра бот чи ков при ни-
мать уча стие во всех встре чах? Ес ли да, то в ка кой фор ме (слу шать, 
со об щать ин фор ма цию, де лать чтото еще)?

UXпроектировщик – не за ви си мо от то го, не сет ли он от вет ст вен ность 
за лю бую из пе ре чис лен ных об лас тей, – об ла да ет важ ны ми уме ния ми, 
весь ма по лез ны ми в про цес се рас пре де ле ния обя зан но стей. Для оп ре де-
ле ния пе реч ня во про сов и тем по тре бу ет ся на вык клас си фи ка ции (что 
оп ре де лен но пе ре кли ка ет ся с ин фор ма ци он ной ар хи тек ту рой), а ор га-
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ни за ци он ные на вы ки по мо гут про вес ти встре чу, не от сту пая от ос нов но-
го ее пред ме та и при вле кая к ак тив но му уча стию всех при сут ст вую щих.

Отбор подходящих заинтересованных лиц
Ин тер вью с за ин те ре со ван ны ми ли ца ми про во дят ся пре ж де все го для 
то го, что бы дос тичь по ни ма ния идей, по треб но стей, опа се ний и за труд-
не ний, свя зан ных с про ек том, рас смот рев их с раз лич ных то чек зре-
ния. Со б ран ные све де ния ля гут в ос но ву тре бо ва ний к про ек ту.

У ин тер вью име ет ся еще од но не яв ное пре иму ще ст во: в ра бо ту во вле ка-
ет ся мно го раз лич ных групп, и ка ж дая из них чув ст ву ет, что вне сла 
свой вклад в про ект, а это по зво ля ет лег че при нять ито го вое ре ше ние. 
Хо тя со об ра же ния та ко го ро да мо гут по ка зать ся в боль шей сте пе ни по-
ли ти че ски ми, не же ли прак ти че ски ми, они час то иг ра ют клю че вую 
роль в на ла жи ва нии се ти ра бо чих свя зей, ко то рая бу дет слу жить вам 
под держ кой на про тя же нии все го про ек та. Кро ме то го, та кой под ход, 
воз мож но, по мо жет вам из бе жать «из ме не ний в по след нюю ми ну ту», 
ко гда ктото их тех, с кем вы не ус пе ли по го во рить, под ни м ет важ ную 
про бле му на позд ней ста дии про ек та. В об щем, уча стие ши ро ко го кру га 
лю дей час то бы ва ет по лез ным.

С дру гой сто ро ны, не сто ит за бы вать о гра фи ке и бюд же те. При уча стии 
боль шо го ко ли че ст ва лю дей да же са ми по се бе встре чи от ни ма ют мно го 
вре ме ни (как чу жо го, так и ва ше го), не го во ря уже о вре ме ни, ко то рое 
тра тит ся на об ра бот ку за пи сей, что бы вы явить на ме чаю щие ся тен ден-
ции и уст ра нить мно го чис лен ные по вто ры. Для по вы ше ния эф фек тив-
но сти ра бо ты и со хра не ния ду шев но го рав но ве сия на значь те при ори те-
ты тем ра бо чим груп пам, с ко то ры ми вы со би рае тесь по об щать ся, и вы-
бе ри те в них «ли де ров мне ний».

Ко го из за ин те ре со ван ных лиц сто ит при влечь к ра бо те? Хо ро ши ми ис-
точ ни ка ми идей не ред ко ста но вят ся сле дую щие груп пы:

• Груп пы, за ни маю щие ся дея тель но стью, ко то рая на пря мую свя за на 
с сай том (на при мер, мар ке то ло ги, ко то рые долж ны раз ме щать на 
сай те ин фор ма цию).

• Груп пы, за ня тые дея тель но стью по под держ ке, от ко то рой не по сред-
ст  вен но за ви сит ра бо та сай та или при ло же ния (на при мер, пре до-
став ле ние кон тен та, ввод и управ ле ние дан ны ми, опе ра тив ная ре ак-
ция на со б ран ную ин фор ма цию).

• Те, кто на хо дит ся на пе ре до вой служ бы под держ ки кли ен тов (те ле-
фон ная или он лайн-под держ ка), а так же все, кто не по сред ст вен но 
взаи мо дей ст ву ет с кли ен та ми, на при мер ра бот ни ки тор го вых то чек 
или служ бы дос тав ки).
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• От де лы про даж, ме нед же ры про дук то в или консультанты – все те, 
кто за нят про да жей про дук тов и от ве ча ет за пред став ле ние ус луг.

• От дел кадров – реа ли за ция це лей по най му со труд ни ков.

• От дел свя зей с об ще ст вен но стью (пи ар) – пре дос тав ле ние ин фор ма-
ции ин ве сто рам и СМИ.

• Груп пы, от ве чаю щие за лю бые дру гие от но ше ния, – на при мер за от-
но ше ния с парт не ра ми или по став щи ка ми, – ко то рые раз ви ва ют ся 
в хо де про ек та и влия ют на поль зо ва тель ский ин тер фейс.

Для от бо ра лиц, ко то рых вы вклю чи те в спи сок, об ра ти тесь к спон со ру 
про ек та и к дру гим чле нам про ект ной команды – они по мо гут вам по-
доб рать нуж ных лю дей.

Сфор ми руй те груп пы, об су ж де ние в ко то рых бу дет ид ти эф фек тив но. 
Не су ще ст ву ет уни вер саль но го и един ст вен но го пра виль но го спо со ба, 
но на прак ти ке час то при ме ня ет ся груп пи ров ка за ин те ре со ван ных лиц 
по от де лам, на при мер:

• От дел мар ке тин га (пять че ло век).

• От дел управ ле ния про цес сом раз ра бот ки (че ты ре че ло ве ка).

• Служ ба под держ ки кли ен тов (два че ло ве ка).

• От дел про даж (че ты ре че ло ве ка).

В не боль шом про ек те мож но вклю чить по од но му че ло ве ку из ка ж дой 
груп пы и про вес ти се рии из двух и бо лее ра бо чих встреч с при сут ст ви-
ем всех уча ст ни ков.

Ко гда вы нач не те пред став лять се бе со став при вле кае мых за ин те ре со-
ван ных лиц, а так же об щее со дер жа ние встреч (см. сле дую щий раз дел), 
мож но пе ре хо дить к их пла ни ро ва нию. При сту пай те к пла ни ро ва нию 
как ми ни мум за две не де ли до встре чи, по сколь ку со брать всех вме сте 
ино гда бы ва ет очень не про сто.

Планирование встреч
Од но вре мен но с под бо ром за ин те ре со ван ных лиц сле ду ет све сти во еди-
но пе ре чень рас смат ри вае мых тем и тех во про сов, ко то рые не об хо ди мо 
за дать на встре че (это по мо жет так же бо лее точ но оп ре де лить со став 
уча ст ни ков). Для ка ж дой груп пы, с ко то рой вы бу де те встре чать ся, ну-
жен от дель ный план, хо тя не ко то рые во про сы мо гут быть од ни ми и те-
ми же для раз ных групп.

Не об хо ди мо оп ре де лить так же сте пень де та ли за ции об су ж де ния. Ес ли 
вы про во ди те един ст вен ную встре чу с боль шим ко ли че ст вом лю дей (на-
при мер, с ра бот ни ка ми раз ных от де лов, как в рас смот рен ном вы ше ва-
ри ан те), об ще ние бу дет сво дить ся к сбо ру идей, а на об су ж де ние тех ни-



Получение информации у заинтересованных лиц 109

че ских под роб но стей вы вряд ли по же лае те тра тить мно го вре ме ни. Ес ли 
ктото из за ин те ре со ван ных лиц вы да ет идею, на при мер: «Поль зо ва те ли 
долж ны иметь воз мож ность от сле жи вать со стоя ние сво их за ка зов че рез 
Ин тер нет», мож но про сто спро сить, по че му эта функ ция важ на и не мо-
жет ли ав тор схо ду пред ло жить сайт, на ко то ром она удач но реа ли зо ва-
на. Та кие во про сы по мо га ют вы явить су ще ст вен ные рас хо ж де ния 
в ожи да ни ях уча ст ни ков по по во ду этой функ ции, не тра тя на об су ж  де-
ние все го од ной те мы це лую встре чу. Да лее вы мо же те про ра бо тать 
идею с про ект ной ко ман дой, а за тем об ра тить ся к ее ав то ру, что бы убе-
дить ся в том, что вы ра бо тан ные тре бо ва ния со от вет ст ву ют ис ход ной 
идее.

До пус тим, в про цес се пе ре ра бот ки сай та ин тер нет-ма га зи на вы встре-
чае тесь с мно же ст вом за ин те ре со ван ных лиц. С ка ж дой груп пой про во-
дит ся от дель ная встре ча. Вот так мо жет вы гля деть при мер ный план 
встре чи с груп пой из от де ла про даж:

Отдел продаж: встреча по сбору требований

Уча ст ни ки

Отделпродаж: Джен ни Би, Трэй си Ким, Джо зеф Ар нольд

Руководство: Ке вин Абер на ти, Кэт Пар нелл

Продолжительность: 2 ча са

Цель: Ра зо брать ся в те ку щем про цес се ор га ни за ции про даж, вы-
явить про бле мы про цес са и воз мож но сти его со вер шен ст во ва ния 
с по мо щью ис поль зо ва ния Ин тер не та.

Ситуация: Мы изу чи ли Powerpoint-пре зен та цию про цес са по куп-
ки, ко то рая да ет хо ро шее пред став ле ние о том, как при ни ма ют-
ся ре ше ния о по куп ке. Пла ни ру ет ся так же встре ча с груп пой из 
служ бы под держ ки кли ен тов.

Во про сы

Процесспродажи:

• Как от ли ча ет ся про цесс про да жи для раз ных ли ний про дук-
тов?

• Есть ли у про цес са про да жи ре гио наль ная спе ци фи ка?

• Су ще ст ву ют ли раз ли чия в за ви си мо сти от раз ме ра по ку па те-
ля (ма лые ком па нии/круп ные ком па нии)?
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• Как ме нял ся этот про цесс на про тя же нии по след них двух лет? 
Ка кие из ме не ния пред по ла га ют ся в бли жай шие трипять лет?

• Как по тен ци аль ный по ку па тель при хо дит к осоз на нию то го, 
что ему не об хо ди мо при об ре сти?

Об щее пред став ле ние:

• Кем, по ва ше му мне нию, яв ля ют ся ос нов ные по се ти те ли те ку-
щей вер сии сай та? По че му? Ка ки ми об щи ми при зна ка ми они 
об ла да ют? Ка кие за да чи они пы та ют ся ре шить при по мо щи 
сай та?

• Как Ин тер нет влия ет на про цесс про даж и/или про цент за вер-
ше ния сде лок в на стоя щий мо мент?

• Ка кая ин фор ма ция не об хо ди ма кли ен там для при ня тия ре ше-
ния о по куп ке? Дос туп на ли эта ин фор ма ция на сай те? Лег ко 
ли ее най ти? На сколь ко она точ на?

• На сколь ко слож но ор га ни зо ва но со про во ж де ние кон тен та в те-
ку щей вер сии сай та?

• Ка кие мет ри ки сай та под счи ты ва ют ся в на стоя щее вре мя? Ка-
кие до пол ни тель ные мет ри ки мог ли бы при го дить ся? По че му?

Пер спек ти вы:

• Что мож но сде лать для улуч ше ния про цес са под держ ки про-
даж в бу ду щей вер сии сай та?

• Ка кие те ку щие функ ции и воз мож но сти на сай те жиз нен но не-
об хо ди мы для про цес са про даж?

• Без че го мож но обой тись?

• Че го не хва та ет?

Ито ги:

• Есть ли те мы, ре ко мен да ции или по тен ци аль ные про бле мы, 
ко то рые мы не за тро ну ли?

• На ка ких сай тах, по ва ше му мне нию, хо ро шо ор га ни зо ва на под-
держ ка про даж?

• Ка кая пер во оче ред ная ме ра мог ла бы по вы сить ка че ст во об слу-
жи ва ния кли ен тов?
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Эффективное проведение встреч
Со ве ты, пред став лен ные в этом раз де ле, по мо гут вам пра виль но ор га-
ни зо вать встре чи по сбо ру тре бо ва ний.

Используйте единую терминологию

На ли чие со гла со ван но го спи ска тер ми нов и оп ре де ле ний по мо жет ко-
ман де, за ня той сбо ром тре бо ва ний, из бе жать мно гих не до ра зу ме ний. 
На при мер, как сле ду ет на зы вать лю дей, ис поль зую щих сис те му: поль-
зо ва те ли, кли ен ты, по ку па те ли? К ка ко му тер ми ну при вык ли ок ру-
жаю щие: про ек ти ров щик взаи мо дей ст вия или ин фор ма ци он ный ар хи-
тек тор?

Что бы пре дот вра тить пу та ни цу, в на ча ле ка ж дой встре чи уде ли те не-
мно го вре ме ни разъ яс не нию тер ми но ло гии: ка кие тер ми ны бу дут ис-
поль зо вать ся и что оз на ча ет ка ж дый из них. Воз мож но, сто ит так же 
под го то вить ил лю ст ра ци он ные ма те риа лы, на гляд но по яс няю щие 
струк ту ру от но ше ний ме ж ду раз ны ми тер ми на ми и ро ля ми (рис. 5.3).

На ли чие об щей для про ек та тер ми но ло гии по мо жет за ин те ре со ван ным 
ли цам по нять про цесс и тип ре зуль та тов, ко то рые бу дут по лу че ны в ко-
неч ном ито ге. Это убе дит их в том, что по тра чен ное вре мя и уси лия не 
ка нут в «чер ную ды ру для бес плод ных идей».

Рис. 5.3. Структурная диаграмма основных сущностей 
проекта и их отношений
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Ес ли вам при хо дит ся да вать оп ре де ле ние од них и те же слов бо лее од но-
годвух раз (осо бен но ес ли в оп ре де ле ни ях по яв ля ют ся не зна чи тель ные 
из ме не ния), по ду май те о том, что бы вклю чить их в глос са рий про ек та 
и оз на ко мить с ним про ект ную ко ман ду. Вот еще при ме ры тер ми нов, 
ко то рые же ла тель но про яс нить в на ча ле ра бо ты над про ек том:

• Взаи мо свя зан ные ра бо чие ро ли (на при мер, соз да тель  кон тен та 
и ре дак тор, или кли ент и со ис ка тель ра бо ты).

• Ос нов ные ре зуль та ты ра бо ты, на ко то рые час то ссы ла ют ся в хо де 
про ек та (функ цио наль ная  спе ци фи ка ция, про то ти пы, кар та  сай-
та) с крат ким опи са ни ем раз ли чий ме ж ду ни ми.

• Раз ли чия ме ж ду ин фор ма ци он ны ми уров ня ми (как в клас си фи ка-
ции на рис. 5.3).

• Раз ли чия ме ж ду по треб но стя ми и идея ми.

Прислушивайтесь к идеям и выявляйте потребности

За ин те ре со ван ные ли ца мо гут вы ска зы вать ут вер жде ния, ко то рые на 
пер вый взгляд ка жут ся по треб но стя ми. При мер:

Адвокат 
бизнеса

Б
«На нашем сайте нужен блог»

На са мом де ле это идея, а не по треб ность. Ес ли функ цио наль ность бло-
га бу дет спро ек ти ро ва на и реа ли зо ва на, она ста нет решением, но та кое 
ре ше ние да ле ко не все гда луч шим об ра зом со от вет ст ву ет ис тин ным по-
треб но стям за ин те ре со ван но го ли ца, вы сту пив ше го с пред ло же ни ем.

Спро си те его, по че му блог так ва жен, и вы мо же те по лу чить са мые раз-
но об раз ные от ве ты:

• «Наш сайт должен казаться современным и актуальным. Сей час 
все во круг го во рят о бло гах; ес ли у нас не бу дет сво его бло га, мы бу-
дем вы гля деть от став ши ми от жиз ни».

• «Нам необходим способ повторного привлечения посетителей на
сайт для по вы ше ния до хо дов от рек ла мы, а в бло гах пуб ли ку ет ся 
час то об нов ляе мый кон тент с про дол же ни ем».

• «Мыдолжныпозиционироватьсебякакпередовуюкомпанию, а блог 
по зво лит про де мон ст ри ро вать наш опыт на лич но ст ном уров не».

• «Намнужныновыевозможностиобщениясклиентами. По се ти те-
ли бу дут ос тав лять свои ком мен та рии в бло ге, и мы смо жем уз нать, 
что они ду ма ют».
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В этих за яв ле ни ях из ло же ны уже не идеи, а ре аль ные по треб но сти. Вы-
яв ляя их, вы уз нае те ис тин ные при чи ны, ко то рые сто ят за за про сом 
той или иной функ ции; это по мо жет прий ти к кон сен су су в хо де кон со-
ли да ции и ран жи ро ва ния тре бо ва ний по важ но сти.

Консолидация требований
Ко гда все встре чи бу дут про ве де ны, возь ми те все со б ран ные идеи и рас-
сор ти руй те их по об щим функ цио наль ным об лас тям. Вы нач не те за ме-
чать мно го чис лен ные перекрытия; это хо ро ший знак, ко то рый го во рит 
о том, что та или иная кон крет ная идея по пу ляр на у мно гих за ин те ре со-
ван ных лиц. Уст ра ни те из бы точ ность и по про буй те по стро ить кон со ли-
ди ро ван ный спи сок, ко то рый эф фек тив но от ра жа ет же ла ния за ин те ре-
со ван ных лиц.

Что бы со б ран ные идеи ста ли по лез ны ми со став ны ми час тя ми про ек та, 
объ ек тив но от сле жи вае мы ми в про цес се реа ли за ции, не об хо ди мо пре-
об ра зо вать их в тре бо ва ния. Пред ставь те се бе, как в об ла ке об ра зу ют ся 
до ж де вые ка п ли: од но боль шое, бес фор мен ное об ла ко пре вра ща ет ся во 
мно же ст во ка пель, имею щих чет кую фор му.

Та ким же об ра зом бес фор мен ная идея «Поль зо ва те ли долж ны иметь 
воз мож ность от сле жи вать со стоя ние сво их за ка зов че рез Ин тер нет» 
долж на быть пре об ра зо ва на в чет кие фор му ли ров ки, оп ре де ляю щие, 
что же имен но долж на де лать сис те ма. Ито го вые тре бо ва ния долж ны:

• от ра жать суть тех об щих по треб но стей, для ко то рых они соз да ют ся;

• пред став лять и объ е ди нять по треб но сти, вы ска зан ные раз ны ми за-
ин те ре со ван ны ми ли ца ми;

• за да вать на прав ле ние про ек ти ро ва ния, не вда ва ясь в из лиш ние по-
дроб но сти реа ли за ции;

• слу жить от дель ной «ло ги че ской еди ни цей ра бо ты» для на зна че ния 
при ори те тов и от сле жи ва ния реа ли за ции.

При сту пая к пре об ра зо ва нию идей в тре бо ва ния, при вле ки те к это му 
про цес су тех ни че ско го ру ко во ди те ля (или дру го го че ло ве ка, спо соб но-
го пред став лять ко ман ду раз ра бот чи ков в про ек те). За дай те ему во про-
сы, ко то рые по мо гут оце нить объ ем ра бо ты, что по мо жет впо след ст вии 
на зна чить тре бо ва ни ям при ори те ты. Ес ли в ва шем рас по ря же нии есть 
пред ста ви тель груп пы кон тро ля ка че ст ва, от не го вы так же мо жете по-
лу чить очень по лез ные во про сы, ко то рые по мо гут при кон со ли да ции 
тре бо ва ний.

Что бы пре об ра зо вать идею с от сле жи ва ни ем за ка зов в тре бо ва ние, спро-
си те се бя:
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• Ка ко ва долж на быть точ ность от сле жи ва ния?

• Ка кая ин фор ма ция долж на при сут ст во вать в вы ход ных дан ных; на-
при мер, нуж но ли при во дить ожи дае мое вре мя дос тав ки?

Эти во про сы мож но за дать за ин те ре со ван ным ли цам, пред ло жив шим 
ис ход ную идею (ес ли они рас по ла га ют дос та точ ным вре ме нем для ва-
ше го про ек та). Ес ли эти лю ди не дос туп ны, про ра бо тай те де та ли само-
стоятельно – сна ча ла об су ди те их с про ект ной ко ман дой, а за тем в бе се-
де со спон со ром про ек та убе ди тесь в том, что они оп рав дан ны с точ ки 
зре ния биз не са.

В табл. 5.1 пе ре чис ле ны тре бо ва ния, ко то рые мо гут быть сфор му ли ро-
ва ны на ос но ве идеи с от сле жи ва ни ем за ка зов, а так же их эко но ми че-
ский ас пект.

Таб ли ца 5.1. При мер биз нес-тре бо ва ний

Номер Область Требование Потребностьбизнеса

1 От сле жи ва-
ние за ка зов

За ка зы от сле жи ва ют-
ся по сред ст вом вво да 
поч то во го иден ти фи-
ка то ра на сай те

По ощ ре ние са мо об слу жи ва-
ния в про цес се дос тав ки (пре-
иму ще ст ва в об лас ти под-
держ ки)

2 От сле жи ва-
ние за ка зов

Поль зо ва тель от сле-
жи ва ет те ку щее ме сто-
на хо ж де ние са мо ле та 
или ма ши ны по сред ст-
вом GPS

Де мон ст ра ция со вре мен но го 
под хо да к дос тав ке (кон ку-
рент ные пре иму ще ст ва)

3 От сле жи ва-
ние за ка зов

Поль зо ва тель мо жет 
про смот реть все преж-
ние за ка зы за по след-
ние 365 дней

Уп ро ще ние по втор ных за ка-
зов, по ощ ре ние са мо об слу-
жи ва ния (пре иму ще ст ва в об-
лас ти про даж и под держ ки)

Об ра ти те вни ма ние: иногда тре бо ва ния мо гут пе ре кры вать ся, как 
в слу чае двух пер вых тре бо ва ний в этой таб ли це (оба ка са ют ся спо со ба 
от сле жи ва ния). Они мо гут со су ще ст во вать в од ной и той же сис те ме, 
по то му что код для по ис ка па ке та поль зо ва тель мо жет вво дить на эк ра-
не с GPSдан ны ми. Од на ко они раз де ле ны на два пунк та, так как реа ли-
за ция GPS-от сле жи ва ния обыч но тре бу ет от но си тель но боль ших уси-
лий, и при ори тет ность для это го тре бо ва ния долж на оце ни вать ся от-
дель но от дру гих функ ций.

В про цес се кон со ли да ции тре бо ва ний об ра ти те вни ма ние на биз нес-тре-
бо ва ния, ко то рые, как вам ка жет ся, мо гут кон флик то вать с по треб но-
стя ми поль зо ва те лей. Ска жем, биз нес-тре бо ва ние мо жет за клю чать ся 
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в сбо ре пер со наль ных дан ных по тен ци аль ных кли ен тов (на при мер, ад-
ре сов элек трон ной поч ты). Но мо жет ока зать ся, что поль зо ва те ли не 
же ла ют пре дос тав лять та кую ин фор ма цию: за пол не ние форм тре бу ет 
вре ме ни, поль зо ва тель бес по ко ит ся о без опас но сти и кон фи ден ци аль-
но сти дан ных, к то му же этот шаг мо жет стать для поль зо ва те ля по ме-
хой в про цес се ре ше ния бо лее мас штаб ной за да чи.

Вы явление таких кон флик тов может подсказать вам новые идеи о том, 
как со вмес тить ин те ре сы биз не са с ин те ре са ми поль зо ва те лей. В при-
ме ре с от сле жи ва ни ем мож но реа ли зо вать функ цию «От пра вить дру-
гу»: вы со хра ни те ад рес элек трон ной поч ты и уп ро сти те ра бо ту поль зо-
ва те ля. Функ ция «От пра вить дру гу» ста но вит ся тре бо ва ни ем, ко то рое 
вклю ча ет ся в об щий на бор для на зна че ния при ори те та. По доб ные идеи, 
по мо гаю щие удов ле тво рить по треб но сти как поль зо ва те лей, так и биз-
не са, чрез вы чай но по лез ны. Они не ред ко воз ни ка ют в об лас ти пе ре-
кры тия ме ж ду фа за ми фор му ли ро ва ния и про ек ти ро ва ния (см. гла-
ву 4), ко гда про ек ти ров щик на чи на ет ду мать об ин тер фейс ных ре ше ни-
ях биз нес-про блем.

По тен ци аль ные кон флик ты ме ж ду ин те ре са ми биз не са и ну ж да ми 
поль зо ва те лей удоб но изу чать в хо де поль зо ва тель ских ис сле до ва ний 
(см. сле дую щую гла ву). Поль зо ва тель ские ис сле до ва ния по зво ля ют так-
же рас ши рить табл. 5.1 до пол но го на бо ра по тен ци аль ных тре бо ва ний, 
ко то рые бу дут пре об ра зо ва ны в ран жи ро ван ный по важ но сти спи сок 
тре бо ва ний про ек та (см. рис. 5.1 и подробное рассмотрение этого вопро-
са в главе 9). Пом ни те, что сбор биз нес-тре бо ва ний обыч но про ис хо дит 
па рал лель но с изу че ни ем тех ни че ских воз мож но стей и сбо ром поль зо-
ва тель ских тре бо ва ний.

А те перь на ста ло вре мя по го во рить о поль зо ва те лях!
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Узнайте больше о гостях,  
которых вы позвали на вечеринку

Естьмножествометодовисследованияпользователей,которыеможно
применятьвтечениевсегожизненногоциклапроекта–какдлятого,
чтобылучшепонятьпотенциальныхпользователей,такидляпровер
китого,каконибудутвестисебянаразныхверсияхсайта.Вданной
главеосновноевниманиеуделяетсятемметодам,которыеобычно
применяютсянаначальныхстадияхпроекта.

Этианалитическиеметодыпомогаютопределитьнаиболееважные
дляпроектацелевыегруппы,рассмотретьпотребностиипроблемы
пользователейэтихгруппвреальномконтексте,атакжеоценить
эффективностьвыполненияимизадачнатекущейверсиисайта
(еслионасуществует)сиспользованиемнаиболеепрактичных
методовUXпроектирования.

Кэ ро лайн Ченд лер
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Основные этапы исследования пользователей
1. Составьте профили основных целевых групп. Соз дай те струк ту ру 

для опи са ния ос нов ных ти пов поль зо ва те лей, для ко то рых вы про-
ек ти руе те сайт или при ло же ние, – это уп ро стит при вле че ние под хо-
дя щих поль зо ва те лей (рес пон ден тов) к про цес су ис сле до ва ния.

2. Запланируйтеучастиепользователей. Вы бе ри те ме то ди ку (или на-
бор ме то дик) для во вле че ния це ле вых групп в про цесс ис сле до ва-
ний, ос но вы ва ясь на по треб но стях про ек та.

3. Проведитеисследование. В этой гла ве пред став ле ны ос нов ные ме то-
ди ки ис сле до ва ний (та кие как ин тер вью и ан ке ти ро ва ние), а так же 
ре ко мен да ции от но си тель но их ис поль зо ва ния.

4. Удостоверьтесьвправильностивыборацелевыхгрупп. Ис поль зуя 
ин фор ма цию, по лу чен ную в хо де ис сле до ва ния, уточ ни те мо дель 
групп поль зо ва те лей. В даль ней шем эта мо дель по слу жит плат фор-
мой для раз ра бот ки бо лее де таль ных инструментов, на при мер пер-
со на жей (см. главу 7).

5. Сгенерируйтепользовательскиетребования, то есть фор му ли ров ки 
функ ций и воз мож но стей, ко то рые мо гут быть реа ли зо ва ны на сай-
те. Эти фор му ли ров ки до бав ля ют ся к биз нестре бо ва ни ям (см. гла-
ву 5) и по сле про цес са ран жи ро ва ния пре об ра зу ют ся в тре бо ва ния 
к про ек ту (см. главу 9).

В этой гла ве рас смат ри ва ют ся три пер во на чаль ных эта па, на чи ная с са-
мо го первого – про фи ли ро ва ния це ле вых групп.

Профилирование целевых групп
Пла ни ро ва ние эта па ис сле до ва ния поль зо ва те лей в на ча ле про ек та вы-
зы ва ет к жиз ни клас си че скую ди лем му: что бы ло первым – ку ри ца или 
яй цо? Как мож но быть уве рен ным, что вы об щае тесь с пра виль ны ми 
людь ми, ес ли вы еще не знае те, кем долж ны быть эти лю ди?

Нач ни те с соз да ния пред ва ри тель ных про фи лей тех поль зо ва те лей, для 
ко то рых вы бу де те про ек ти ро вать сайт или при ло же ние. Та кой про-
филь опи сы ва ет ос нов ные це ле вые груп пы сай та и по мо га ет пра виль но 
сфо ку си ро вать ис сле до ва ния с точ ки зре ния ро лей, де мо гра фи че ских 
групп и дру гих па ра мет ров, влияю щих на вос при ятие сай та поль зо ва-
те ля ми. Про фи ли це ле вых групп мо гут быть как вы со ко уров не вы ми 
(пе ре чень це ле вых групп с их опи са ния ми), так и весь ма под роб ны ми 
и пред став лен ны ми ви зу аль но (диа грам ма, на ко то рой изо бра же ны 
раз лич ные ти пы поль зо ва те лей и их взаи мо дей ст вия друг с дру гом).
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Вы со ко уров не вое опи са ние ос нов но го сай та ком па нии (на до ме не .com) 
мо жет вклю чать про фи ли сле дую щих це ле вых групп: по тен ци аль ные 
по ку па те ли, те ку щие по ку па те ли, парт не ры и со ис ка те ли на ва кан сии.

При сту пая к про фи ли ро ва нию групп для ис сле до ва ния поль зо ва те лей, 
вы фор ми руе те бо лее глу бо кое по ни ма ние поль зо ва тель ских групп.

В ос но ве ис ход ных про фи лей ле жат со во куп ные зна ния пред ста ви те лей 
биз не са и чле нов про ект ной ко ман ды о ти пах по тен ци аль ных поль зо ва-
те лей, ко то рые мо гут взаи мо дей ст во вать с сай том. Та кие про фи ли мо-
гут стро ить ся по сред ст вом сбо ра це лей и ат ри бу тов раз лич ных це ле вых 
групп. Про цесс про фи ли ро ва ния це ле вых групп со сто ит из сле дую щих 
ша гов:

1. Соз дай те спи сок ат ри бу тов, ко то рые по мо гут вы явить раз ли чия ме ж-
 ду поль зо ва те ля ми ва ше го сай та (наи бо лее рас про стра нен ные ат ри-
бу ты опи са ны в сле дую щем раз де ле).

2. Об су ди те по лу чен ные ат ри бу ты с те ми ра бот ни ка ми ком па нии, ко то-
рые кон так ти ру ют с со от вет ст вую щи ми ти па ми поль зо ва те лей (на-
при мер, с кли ен та ми).

3. Вы де ли те ат ри бу ты, в наи боль шей сте пе ни влияю щие на то, как 
и по че му по тен ци аль ный поль зо ва тель бу дет ра бо тать с ва шим сай-
том или при ло же ни ем.

4. Оп ре де ли те це ле вые груп пы, ко то рые зай мут цен траль ное ме сто на 
эта пах ис сле до ва ния и про ек ти ро ва ния.

В бли жай ших раз де лах мы рас смот рим ме то ды моз го во го штур ма, на-
прав лен ные на вы яв ле ние этих ат ри бу тов, спо со бы ран жи ро ва ния по 
важ но сти, а так же про цесс мо де ли ро ва ния (ре зуль та том ко то ро го ста-
нут опи са ния раз лич ных ти пов поль зо ва те лей, по мо гаю щие со сре до то-
чить уси лия в хо де ис сле до ва ний).

Создание списка атрибутов
По строе ние спи ска ат ри бу тов луч ше все го на чи нать со сбо ра и изу че-
ния имею щей ся в ор га ни за ции ис сле до ва тель ской и про чей до ку мен та-
ции, ко то рая со дер жит ин фор ма цию о поль зо ва те лях. Вот не ко то рые 
по тен ци аль но по лез ные ис точ ни ки:

• До ку мен ты, разъ яс няю щие стра те гию ком па нии: ее це ли, све де ния 
о кон ку рен тах, мар ке тин го вая стра те гия, биз несплан.

• Сег мен та ция рын ка те ку щих по тре би те лей и дру гие де мо гра фи че-
ские дан ные, со б ран ные от де лом мар ке тин га.

• Про ве ден ное ра нее ис сле до ва ние поль зо ва те лей (при ме ры при ве де-
ны в табл. 6.1).
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• Ре зуль та ты ан ке ти ро ва ния (на при мер, ре зуль та ты оп ро са сте пе ни 
удов ле тво рен но сти и дан ные, со б ран ные с по мо щью форм об рат ной 
свя зи).

• От че ты служ бы под держ ки с опи са ни ем рас про стра нен ных про блем.

За тем най ди те в ор га ни за ции лю дей, имею щих пред став ле ние об имею-
щих ся или по тен ци аль ных поль зо ва те лях. Ко ли че ст во и раз но об ра зие 
лю дей, ко то рых вы хо ти те при влечь, за ви сит от ти па про ек та, его мас-
шта ба и вре мен ных ог ра ни че ний. Ес ли вы знае те, что ис ход ные про-
фи ли це ле вых групп про жи вут не дол го (на при мер, ес ли они бу дут ис-
поль зо вать ся толь ко в те че ние од но годвух ме ся цев, на ко то рые за пла-
ни ро ва но ис сле до ва ние поль зо ва те лей), мож но ог ра ни чить ся встре чей 
с дву мятре мя уча ст ни ка ми. Ес ли вы пред по ла гае те, что ис ход ные про-
фи ли бу дут слу жить опо рой для зна чи тель ной час ти про цес са про ек ти-
ро ва ния (на при мер, ес ли но вый про филь поя вит ся толь ко в фа зе юза-
би ли титес ти ро ва ния, то есть то гда, ко гда часть ра бо ты по про ек ти ро-
ва нию бу дет уже вы пол не на), вклю чи те до пол ни тель ных уча ст ни ков 
и по за боть тесь о том, что бы в ре зуль та тах бы ли пред став ле ны все точ ки 
зре ния.

К чис лу воз мож ных уча ст ни ков от но сят ся спе циа ли сты по мар ке тин-
гу, от вет ст вен ные за про дви же ние брен да, сег мен та цию и про ве де ние 
рек лам ных кам па ний; ра бот ни ки от де ла про даж; ме нед же ры про дук-
тов; пред ста ви те ли служ бы под держ ки; пре по да ва те ли.

Же ла тель но так же при влечь ру ко во ди те лей про ект ной ко ман ды и пред-
ста ви те лей биз не са.

Пред ло жи те груп пе опи сать раз лич ные ти пы по тен ци аль ных поль зо-
ва те лей, с ко то ры ми им при хо дит ся взаи мо дей ст во вать. За тем по про-
си те пе ре чис лить не ко то рые об щие ат ри бу ты, об на ру жен ные ими у та-
ких поль зо ва те лей. Вот при ме ры ат ри бу тов, характер ных для раз ных 
групп:

• Первичныецели – в том ви де, как они со от но сят ся с пред мет ной об-
ла стью ва ше го сай та. За чем поль зо ва те ли при хо дят на сайт, и что 
они пы та ют ся сде лать (при об ре сти то вар, про дать ак ции, по лу чить 
от вет на кон крет ный во прос и т. п.)?

• Роли– мо гут оп ре де лять ся раз ны ми спо со ба ми, но на прак ти ке час то 
при вя зы ва ют ся к пер вич ным це лям поль зо ва те ля: со ис ка тель ра бо-
ты; кли ент, ну ж даю щий ся в под держ ке; по тен ци аль ный кли ент 
и т. п. Ко гда у вас поя вит ся до пол ни тель ная ин фор ма ция о поль зо ва-
те лях, ста нет воз мож ным до пол ни тель ное де ле ние ро лей в со от вет ст-
вии с по треб но стя ми, сти ля ми и т. д.; на при мер, по ку па те ли ин тер-
нетма га зи на мо гут ока зать ся лю би те ля ми ски док или экспертами.



Профилирование целевых групп 121

• Демографическиепоказатели: воз раст, пол, се мей ное по ло же ние, на-
ли чие де тей, уро вень до хо да, гео гра фи че ское ме сто по ло же ние и т. д.

• Опыт, вклю чая об ра зо ва ние, зна ком ст во с со от вет ст вую щи ми тех но-
ло гия ми (час то встре ча ет ся тер мин тех ни че ские  на вы ки), уро вень 
зна ний в пред мет ной об лас ти и час то та ис поль зо ва ния (од но крат но, 
пе рио ди че ски, час то).

• Организационныеатрибуты: раз мер ком па нии, в ко то рой ра бо та ет 
поль зо ва тель, от дел, вид ра бо ты (на чаль ный уро вень, фри лан сер, ру-
ко во дство сред не го зве на, выс шее ру ко во дство), уро вень за ня то сти 
(дол го сроч ная ра бо та или вы со кая те ку честь), схе мы ор га ни за ции 
ра бо ты (уда лен ная ра бо та, час то та ко ман ди ро вок).

Ко гда у вас поя вит ся спи сок не ко то рых ат ри бу тов, осо бен но час то пред-
ла гае мых пред ста ви те ля ми биз не са при опи са нии по тен ци аль ных поль-
зо ва те лей, мож но пе ре хо дить к их ран жи ро ва нию по важ но сти, что бы 
за тем ис поль зо вать эту ие рар хию для про фи ли ро ва ния и мо де ли ро ва-
ния поль зо ва тель ских групп.

Ранжирование и профилирование
Ка кие из ат ри бу тов, вы яв лен ных на пре ды ду щем эта пе, силь нее все го 
влия ют на то, как и по че му раз лич ные поль зо ва тель ские груп пы ис-
поль зу ют ваш сайт? Со сре до точь тесь на ат ри бу тах, ко то рые, по ва ше му 
мне нию, ока зы ва ют мак си маль ное влия ние на це ли поль зо ва те лей и их 
по ве де ние. На значь те мак си маль ный при ори тет этим ат ри бу там; при 
этом не за будь те о це лях, сфор му ли ро ван ных в главе 4, – они то же по-
влия ют на ваш вы бор.

На зна че ние при ори те тов ат ри бу там луч ше все го по яс нить на при ме ре. 
До пус тим, вы ра бо тае те с ком па ни ей, ко то рая пре дос тав ля ет ин ст ру-
мен ты для ин тер неттор гов ли ак ция ми, оп цио на ми и фью чер са ми. 
Ком па ния ре ши ла, что часть ее стратегии – при влечь не про фес сио на-
лов, са мо стоя тель но тор гу ющих ак ция ми, к сдел кам в он лай не и под-
толк нуть их к тор гов ле но вы ми ти па ми продуктов, та ки ми как оп цио-
ны или фью чер сы. Для это го ком па ния на ме ре на пре дос та вить спе ци-
аль ные тор го вые инструменты – про стые, удоб ные и ори ен ти ро ван ные 
на поль зо ва те лей, же лаю щих по лу чить прак ти че ское обу че ние в без-
опас ной сре де.

При об су ж де нии ат ри бу тов с пред ста ви те ля ми биз не са вы яс ня ет ся, что 
на применение этих ин ст ру мен тов поль зо ва те ля ми силь нее все го влия-
ют сле дую щие фак то ры:
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• Текущаячастотавыполненияторговыхопераций, а имен но час то та 
пря мой он лай но вой тор гов ли (еже квар таль но, еже днев но, не сколь ко 
раз в день). Тот, кто за ни ма ет ся тор гов лей «ме ж ду де лом» (ска жем, 
раз в ме сяц), вряд ли за хо чет оп ро бо вать чтото но вое, то гда как поль-
зо ва те ли, у ко то рых тор гов ля яв ля ет ся ос нов ным за ня ти ем, вряд ли 
за ин те ре су ют ся ин ст ру мен та ми, пред на зна чен ны ми для но вич ков. 
В то же вре мя ак тив ные поль зо ва те ли, «под ра ба ты ваю щие» на тор-
го вых опе ра ци ях, мо гут про явить ин те рес к ин ст ру мен ту, пред ла-
гае мо му ком па ни ей.

• Количество типов финансовых инструментов, которыми торгуют
трейдеры: толь ко акции – или ак ции, оп цио ны и фью чер сы. Ве ро ят-
но, поль зо ва те ли, тор гую щие все ми ви да ми про дук тов, пред поч тут 
уже при выч ные ин ст ру мен ты, но тот, кто тор гу ет про дук та ми толь-
ко од но го ви да, бу дет го тов оп ро бо вать но вин ку.

• Уровеньпознанийвпредметнойобласти(на при мер, вла де ние тер-
ми но ло ги ей трей дин га). Этот ат ри бут по мо жет оп ре де лить, ка кой 
объ ем по мо щи сле ду ет пре дос та вить поль зо ва те лям в ви де учеб ни-
ков и глос са ри ев.

• Уровеньтехническихнавыков(на при мер, опыт по ку пок в Ин тер не-
те, а так же он лай но вых бан ков ских и тор го вых опе ра ций). От тех-
ни че ско го уров ня за ви сит уро вень ин фор ма ци он ной под держ ки, ко-
то рую сле ду ет пре дос та вить в во про сах кон фи ден ци аль но сти дан-
ных, и сте пень про сто ты он лай но во го ин тер фей са.

Име ет смысл от сор ти ро вать эти ат ри бу ты по то му, как они влия ют на 
оп ре де ле ние ти пов поль зо ва те лей, при вле кае мых в хо де ис сле до ва ния. 
Ес ли ме сто про жи ва ния трей де ра не ока зы ва ет осо бо го влия ния на то, 
как и по че му он вы пол ня ет свои опе ра ции, ат ри бут гео гра фи че ско го 
ме сто на хо ж де ния мож но вы черк нуть из спи ска (т. е. не учи ты вать его 
при от бо ре уча ст ни ков для ис сле до ва ния). На обо рот, ес ли важ ность ка-
ко голи бо ат ри бу та вы зы ва ет ожес то чен ные спо ры, он мо жет стать хо-
ро шей ос но вой для од но го из пунк тов ан ке ты или во про са в хо де ин тер-
вью (ан ке ти ро ва ние рас смат ри ва ет ся даль ше в этой гла ве).

Срав не ние двух и бо лее ат ри бу тов так же уп ро ща ет рас ста нов ку при ори-
те тов. На при мер, по стро ив диа грам му по двум ат ри бу там, вы по лу чи те 
пред став ле ние о том, в ка кие диа па зо ны по па да ют те или иные груп пы. 
На рис. 6.1 по ка зан при мер при бли зи тель ной поль зо ва тель ской мо де-
ли, по стро ен ной по двум атрибутам – час то те вы пол не ния тор го вых 
опе ра ций и ко ли че ст ву тор го вых ин ст ру мен тов. На диа грам ме изо бра-
же ны так же ито го вые поль зо ва тель ские груп пы, ко то рые мо гут быть 
сфор ми ро ва ны в ре зуль та те об су ж де ния.
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Рис. 6.1. Диаграмма по двум атрибутам, представляющая приближенную мо-
дель пользовательских групп. Совместное построение этой модели помо жет 
обсудить потенциальные различия в мотивации и поведении пользова те лей

Эта мо дель поль зо ва те лей по зво ля ет про вес ти вы со ко уров не вое об су ж-
де ние раз лич ных поль зо ва тель ских ти пов. Модель не окон ча тель на, 
а клас си фи ка ция пользовательских групп не яв ля ет ся взаи мо ис клю-
чаю щей (поль зо ва тель мо жет быть дол го сроч ным ин ве сто ром в ак ци-
ях, но при этом ак тив но ис сле до вать но вые воз мож но сти тор гов ли оп-
цио на ми или фью чер са ми). Тем не ме нее модель в пер вом при бли же нии 
вы ра жа ет ва ши пред став ле ния о раз лич ных поль зо ва тель ских груп-
пах и их мо ти ва ции по ис поль зо ва нию ва ше го сай та.

Об су ж де ние важ но сти ат ри бу тов по мо га ет так же по нять, на ка ких 
имен но ат ри бу тах сле ду ет со сре до то чить ся, при вле кая поль зо ва те лей 
к про цес су ис сле до ва ния. Ес ли вы ре ши те, что час то та тор го вых опе ра-
ций осо бен но важ на и к ис сле до ва нию нуж но пре ж де все го при влечь 
поль зо ва те лей со сред ней час то той, оп ре де ли те, что имен но по ни ма ет ся 
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под сред ней час то той (на при мер, от од но го до трех раз в не де лю), и вы-
би рай те уча ст ни ков ис сле до ва ния со от вет ст вую щим об ра зом.

Да вай те по зна ко мим ся с ос нов ны ми ме то да ми ис сле до ва ния поль зо ва-
те лей.

Можно ли проектировать только 
на основе пользовательских моделей?

В об лас ти UXпро ек ти ро ва ния нет еди но го мне ния по по во ду соз-
да ния поль зо ва тель ских мо де лей до про ве де ния ис сле до ва ния. 
Не ко то рые спе циа ли сты счи та ют, что эти мо де ли фор ми ру ют на-
прав ле ние мыс ли про ек ти ров щи ка пре ж де, чем у не го поя вят ся 
ре аль ные дан ные о поль зо ва те лях, а про ект ная ко ман да или спон-
сор про ек та мо гут счесть, что мо дель за ме нит со бой поль зо ва тель-
ские ис сле до ва ния. При ме не ние не про ве рен ной мо де ли по вы ша ет 
риск ис поль зо ва ния оши боч ных пред по ло же ний. Впро чем, в тех 
про ек тах, в ко то рых кон такт с поль зо ва те ля ми не воз мо жен, хо ро-
шо про ду ман ная мо дель (про ве рен ная по ин фор ма ции из внеш них 
источников – на при мер, груп пы из служ бы под держ ки или груп-
пы обу че ния) оп ре де лен но по лез нее, чем пол ное от сут ст вие ка-
койли бо мо де ли.

Выбор методов исследования
Те перь, ко гда вы при мер но пред став ляе те се бе типы поль зо ва те лей, ко-
торые не об хо ди мо ис сле до ва ть, по ра сде лать сле дую щий шаг – пред ло-
жить ме то ды и оце нить, в ка ком объ е ме ка ж дый из них бу дет ис поль зо-
ван в пред стоя щих ис сле до ва ни ях в хо де про ек та.

В табл. 6.1 опи са ны наи бо лее рас про стра нен ные ме то ды ис сле до ва ния 
поль зо ва те лей и те си туа ции, в ко то рых они при но сят мак си мум поль-
зы. При по мо щи этой таб ли цы вы смо же те вы брать ме то ды, наи луч-
шим об ра зом от ве чаю щие ну ж дам ва ше го про ек та. В сле дую щем раз-
де ле ка ж дый ме тод бу дет опи сан бо лее под роб но. 
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Таб ли ца 6.1. Рас про стра нен ные ме то ды ис сле до ва ния поль зо ва те лей1

Сутьметода Когда
применяется

Основные
трудности

Типичнаяпро-
должительность*

1 2 3 4

Интервьюированиепользователей

Лич ное об ще-
ние с уча ст ни-
ком, при над-
ле жа щим 
к од ной из це-
ле вых групп 
поль зо ва те лей 
сай та.

Кон такт с поль зо ва-
те ля ми воз мо жен, 
а тип об ще ния (лич-
ная бе се да, раз го вор 
по те ле фо ну и т. п.) 
мо жет быть раз лич-
ным.

Вы хо ти те по лу чить 
ин фор ма цию о кон-
тек сте, но не мо же те 
по се тить поль зо ва те-
ля «на мес те».

Пря мо ли ней ность 
вы ска зы вае мых 
в хо де ин тер вью 
мне ний. Ино гда из 
них бы ва ет труд но 
из влечь ин фор ма-
цию о лич ном от-
но ше нии и ре аль-
ном кон тек сте, 
осо бен но ес ли ин-
тер вью про во дит ся 
уда лен но.

2–4 не де ли на 
12 ин тер вью: 
при мер но не де ля 
ухо дит на пла ни-
ро ва ние, 1–2 не-
де ли на про ве де-
ние ин тер вью 
и 1 не де ля на об-
ра бот ку ре зуль-
та тов.

Контекстноеисследование

По се ще ние 
уча ст ни ков 
«на мес те»: 
про ек ти ров-
щик на блю да-
ет и изу ча ет 
ра бо ту поль-
зо ва те лей в их 
обыч ной по-
все днев ной 
сре де.

Про ект ная ко ман да 
рас по ла га ет ми ни-
маль ной ин фор ма ци-
ей о поль зо ва те лях 
це ле вой груп пы.

Поль зо ва те ли ра бо та-
ют в спе ци фи че ском 
ок ру же нии (на при-
мер, в боль ни це).

Поль зо ва те ли ре ша-
ют до воль но слож ные 
за да чи или на хо дят-
ся в слож ной ор га ни-
за ци он ной сре де.

По лу че ние дос ту-
па к уча ст ни кам. 
При сут ст вие сре ди 
поль зо ва те лей мо-
жет по влечь за со-
бой во про сы о без-
опас но сти и за щи-
те ин тел лек ту аль-
ной соб ст вен но сти. 
Для ком мер че ских 
при ло же ний по се-
ще ние обыч но про-
ще ор га ни зо вать 
в ра бо чие дни.

3–4 не де ли для 
12 на блю де ний: 
1 не де ля на пла-
ни ро ва ние, 
1–2 не де ли не по-
сред ст вен но на 
на блю де ния, 
1 не де ля на ана-
лиз и под го тов ку 
от че та о по лу чен-
ных ре зуль та тах.

* В этой гра фе пред став ле но вре мя, не об хо ди мое для про ве де ния ис сле до ва-
ния; здесь не учи ты ва ет ся вре мя на про цесс рек ру тин га (при вле че ния поль-
зо ва те лей), ко то рое мо жет со ста вить от 1 до 2 не дель по сле соз да ния ан ке-
тыскри не ра. Во всех слу ча ях пред по ла га ет ся уча стие двух групп, со дер-
жа щих от 6 до 8 поль зо ва те лей (кро ме ан ке ти ро ва ний, в ко то рых уча ст ву ет 
боль шее ко ли че ст во поль зо ва те лей). 
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Таб ли ца 6.1 (продолжение)

1 2 3 4

Анкетирование

За пол не ние ан ке ты, 
со стоя щей глав ным 
об ра зом из за кры-
тых во про сов (пред-
по ла гаю щих вы бор 
из за дан но го на бо ра 
от ве тов) для вы яв ле-
ния за ко но мер но-
стей сре ди боль шой 
ау ди то рии поль зо ва-
те лей.

Ре зуль та ты долж ны 
быть вы ра же ны ко-
ли че ст вен но (на при-
мер, «80% це ле вой 
ау ди то рии со об щи-
ли, что ни ко гда не 
по ку па ли ав то мо би-
ли че рез Ин тер нет».

Ана лиз дол жен вы-
явить ско рее ин-
фор ма цию о лич-
ных пред поч те ни-
ях, не же ли о ре аль-
ном по ве де нии.

По лу че ние ре-
пре зен та тив-
ной вы бор ки 
поль зо ва те лей.

Кор рект ность 
фор му ли ро-
вок: не об хо ди-
мо су меть по-
лу чить точ ную 
кар ти ну, не 
под тал ки вая 
поль зо ва те лей 
к тем или 
иным от ве там.

3–4 не де ли для 
крат ко сроч но го 
ан ке ти ро ва ния: 
1 не де ля на пла-
ни ро ва ние 
и под го тов ку ан-
ке ты, 1–2 не де ли 
на сбор ин фор-
ма ции, 1 не де ля 
на ана лиз и под-
го тов ку от че та 
о по лу чен ных 
ре зуль та тах.

Фокусгруппы

Груп по вая дис кус-
сия, в ко то рой мо де-
ра тор об су ж да ет 
с уча ст ни ка ми оп ре-
де лен ную те му. Ме-
тод на прав лен на 
рас кры тие эмо цио-
наль ной ре ак ции, 
лич но го от но ше ния, 
а так же имею щих ся 
у уча ст ни ков идей, 
свя зан ных с об су ж-
дае мой те мой.

Про ект ная ко ман да 
счи та ет, что от но-
ше ние поль зо ва те-
лей серь ез но по-
влия ет на то, как 
они бу дут ра бо тать 
с про дук том (на при-
мер, ес ли в про-
шлом у них воз ни-
ка ли про бле мы 
с этим сай том или 
при ло же ни ем).

Уме ние пра-
виль но фор му-
ли ро вать во-
про сы для по-
лу че ния нуж-
ной ин фор ма-
ции.

Эф фек тив-
ность об ще ния 
в груп пе.

3–5 не дель: 1 не-
де ля на пла ни-
ро ва ние и под го-
тов ку во про сов, 
1–2 не де ли на 
про ве де ние фо-
кусгрупп, 
1–2 не де ли на 
ана лиз и под го-
тов ку от че та 
о по лу чен ных 
ре зуль та тах.

Карточнаясортировка

Уча ст ни кам раз да-
ют кар точ ки с ин-
фор ма ци ей (на при-
мер, те ма ми) и пред-
ла га ют раз ло жить 
кар точ ки на груп-
пы, ко то рые пред-
став ля ют ся им ос-
мыс лен ны ми.

Вы ра бо тае те над 
кон тент ным сай-
том, со дер жа щим 
раз но об раз ную ин-
фор ма цию, и хо ти-
те раз ра бо тать эф-
фек тив ную ин фор-
ма ци он ную ар хи-
тек ту ру для 
це ле вых групп 
поль зо ва те лей.

Вы бор тем, ко-
то рые бу дут 
на хо дить ся на 
кар точ ках.

3–4 не де ли: 1 не-
де ля на пла ни-
ро ва ние и под го-
тов ку, 1 не де ля 
на про ве де ние 
ис сле до ва ния, 
1–2 не де ли на 
ана лиз и под го-
тов ку от че та 
о по лу чен ных 
ре зуль та тах.
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1 2 3 4

Юзабилититестирование

Поль зо ва те ли пы та-
ют ся ре шить ти пич-
ные за да чи на сай те 
или в при ло же нии. 
На блю да тель сле дит 
за про ис хо дя щим 
и в от дель ных слу-
ча ях за да ет во про-
сы, что бы луч ше по-
нять по ве де ние 
поль зо ва те ля.

Не об хо ди мо улуч-
шить су ще ст вую-
щее ре ше ние.

Име ют ся кон ку-
рент ные ре ше ния 
для срав ни тель но го 
тес ти ро ва ния.

У вас есть ин те рак-
тив ный про то тип, 
по зво ляю щий поль-
зо ва те лям осу ще ст-
в лять дей ст вия (или 
ими ти ро вать их вы-
пол не ние).

Вы бор за дач 
для про ве де-
ния тес ти ро ва-
ния.

Оп ре де ле ние 
уров ня фор ма-
ли за ции тес та.

3–4 не де ли для 
10 поль зо ва те-
лей при сред ней 
сте пе ни фор ма-
ли за ции: 1 не де-
ля на пла ни ро-
ва ние и под бор 
за дач, 1 не де ля 
на про ве де ние 
тес ти ро ва ния, 
1–2 не де ли на 
ана лиз и под го-
тов ку от че та 
о по лу чен ных 
ре зуль та тах.

Сколько методов включать в исследование?
Пре ж де чем вы брать ме то ды ис сле до ва ния, спро си те се бя, сколь ко де-
нег и вре ме ни про ект ная ко ман да смо жет вы де лить на этот вид дея-
тель но сти. Сле дую щие ти пич ные си туа ции по мо гут вам по нять по треб-
но сти ва шей ком па ниикли ен та в ис сле до ва нии поль зо ва те лей.

Ес ли ру ко во дство и спон со ры про ек та нор маль но от но сят ся к поль зо ва-
тель ским ис сле до ва ни ям и за ин те ре со ва ны в их при ме не нии с за ра нее 
из вест ны ми це ля ми (на при мер, для про вер ки со от вет ст вия сай та про-
ект ным це лям), то, ско рее все го, у вас бу дет боль ше воз мож но стей для 
при ме не ния двух и бо лее ви дов ме то дов или мно го крат но го про ве де ния 
ис сле до ва ния с по мо щью од но го ме то да (на при мер, юза би ли титес ти ро-
ва ние, за тем пе ре про ек ти ро ва ние в за ви си мо сти от ре зуль та тов тес ти-
ро ва ния и по втор ное тес ти ро ва ние по лу чен но го ва ри ан та).

Ес ли в ор га ни за ции от сут ст ву ют лю ди, зна ко мые с ис сле до ва ния ми 
поль зо ва те лей, а са ма идея встре ча ет со про тив ле ние, по про буй те пред-
ло жить од но крат ное ис сле до ва ние и под бе ри те ме тод, ко то рый, как вам 
ка жет ся, даст вам, про ект ной ко ман де и пред ста ви те лям биз не са наи-
бо лее цен ные све де ния. Ко гда бу дут по лу че ны пер вые ре зуль та ты, про-
ект ная ко ман да луч ше пой мет, что при этом про ис хо дит и что это да ет 
про ек ту, и у вас поя вят ся вес кие до во ды для про ве де ния до пол ни тель-
но го ана ли за на бо лее позд ней ста дии, ес ли воз ник нет та кая не об хо ди-
мость.
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Ес ли вы мо же те по зво лить се бе хо тя бы две ста дии ис сле до ва ния, од ну 
из них же ла тель но за пла ни ро вать на фа зу фор му ли ро ва ния тре бо ва-
ний (или на ран ний этап фа зы про ек ти ро ва ния), что бы со ста вить бо лее 
точ ное пред став ле ние о поль зо ва те лях. За тем про ве ди те еще од ну ста-
дию до на ча ла раз ра бот ки, что бы про ве рить ин тер фейс ные ре ше ния. 
На при мер, для за дач ноори ен ти ро ван но го при ло же ния мож но про вес-
ти се рию ин тер вью с поль зо ва те ля ми пе ред на ча лом про ек ти ро ва ния, 
а по том ор га ни зо вать юза би ли титес ти ро ва ние про то ти па на бо лее позд-
нем эта пе про цес са; для кон тент но го сай та мож но на чать с кон тек ст но-
го ис сле до ва ния, а за тем про вес ти кар точ ную сор ти ров ку.

Основные факторы планирования исследования

При вклю че нии в план лю бых ис сле до ва тель ских ме то дов сле ду ет 
при нять во вни ма ние сле дую щие фак то ры:

• Для че го про во дит ся ис сле до ва ние: что вы хо ти те уз нать из его 
ре зуль та тов.

• На ко го оно рас счи та но: це ле вые груп пы поль зо ва те лей, опи-
сан ные на пре ды ду щем эта пе.

• Как бу дут при вле кать ся уча ст ни ки (рес пон ден ты) и как бу дет 
ор га ни зо ван их от бор (на при мер, ка кие во про сы нуж но за дать, 
что бы убе дить ся в при над леж но сти по тен ци аль ных уча ст ни-
ков к ин те ре сую щим вас груп пам).

• Как бу дут ком пен си ро ва ны уча ст ни кам за тра ты вре ме ни.

• Ка кое по ме ще ние и ка кое обо ру до ва ние по тре бу ет ся для про-
ве де ния ана ли за.

• Что имен но вы ис сле дуе те: ос нов ные те мы.

• Как бу дут фик си ро вать ся ре зуль та ты: ко ли че ст во за дей ст во-
ван ных лю дей и ис поль зуе мые ими ин ст ру мен ты.

В главе 13 ка ж дый фак тор рас смат ри ва ет ся в кон тек сте под роб но-
го опи са ния од но го из са мых рас про стра нен ных ме то дов, ис поль-
зуе мых UXпро ек ти ров щи ка ми, – юза би ли титес ти ро ва ния.

Примечание
Задополнительнойинформациейозадачноориентированныхприложениях
иконтентныхсайтахобращайтеськглаве2.
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Серферам
СтивБатинаписалстатью«BiteSizedUXResearch»,вкоторойонрассказы
ваеторазличныхметодахисследованийиотом,каквыбиратьподходящий
методсучетомфазыразработки,вашихпотребностейвинформацииивоз
можностейпроведенияисследованийвпроцессепроектирования.Статья
размещенапоадресу:http://uxmatters.com/MT/archives/000287.php.

Да вай те по смот рим, что пред став ля ет со бой ка ж дая из пе ре чис лен ных 
ме то дик и как их обыч но ис поль зу ют на прак ти ке.

Интервьюирование пользователей

Ин тер вью  с  поль зо ва те ля ми  пред став ля ют со бой струк ту ри ро ван ное 
об ще ние с те ку щи ми или по тен ци аль ны ми поль зо ва те ля ми сай та. Их 
мож но про во дить по те ле фо ну, в фор ма те лич ных встреч на ней траль-
ной тер ри то рии (на при мер, в кон фе ренцза ле) или в иде аль ном слу чае 
в том ок ру же нии, в ко то ром поль зо ва тель обыч но ра бо та ет с сай том. 
(По след няя си туа ция хо ро шо под хо дит так же для про ве де ния кон тек-
ст  но го исследования – см. да лее.)

Ин тер вью по мо га ют уз нать о пред поч те ни ях и взгля дах поль зо ва те лей, 
но на их ос но ва нии нель зя де лать ста ти сти че ские вы во ды об эф фек тив-
но сти взаи мо дей ст вия поль зо ва те лей с сай том или при ло же ни ем. Ес ли 
вас ин те ре су ет кон крет ная ин фор ма ция о том, как лю ди взаи мо дей ст ву-
ют с сай том, луч ше не по сред ст вен но по на блю дать за про цес сом их ра бо-
ты (на при мер, во вре мя кон тек ст но го ис сле до ва ния) или пред ло жить им 
вы пол нить со от вет ст вую щие опе ра ции на сай те (в хо де юза би ли титес-
ти ро ва ния). Ста ти сти че ские ме то ды ана ли за дан ных о по се щае мо сти 
сай та так же мо гут дать ин фор ма цию об эф фек тив но сти сай та, осо бен но 
по лез ную в со че та нии с ре зуль та та ми ин тер вьюи ро ва ния или на блю де-
ний, ко то рые обес пе чи ва ют кон текст для ин тер пре та ции этих дан ных.

Как строится процесс

Для про ве де ния ин тер вью с поль зо ва те ля ми UXпро ек ти ров щик со-
став ля ет спи сок во про сов, на прав лен ных на вы яв ле ние сле дую щей ин-
фор ма ции:

• Опыт взаи мо дей ст вия с сай том или пред мет ной об ла стью.

• Вос при ятие уча ст ни ком брен да ком па нии.

• От но ше ние к раз лич ным сущ но стям, на при мер к ос нов ным ка те го-
ри ям сай та (в слу чае кон тент ных сай тов), к то му, как реа ли зо ва ны 
про цес сы (для за дач ноори ен ти ро ван ных при ло же ний), или к ме то-
дам мар ке тин га (для мар ке тин го вых сай тов).
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• Пе ре чень ос нов ных це лей и по треб но стей, ко то рые под тал ки ва ют 
поль зо ва те лей к ис поль зо ва нию ва ше го сай та (или кон ку ри рую ще го 
сай та).

• Ти пич ные дей ст вия, вы пол няе мые поль зо ва те ля ми по сле по се ще ния 
сай та ком па нии.

• Дру гие лю ди, во вле чен ные во взаи мо дей ст вие. На при мер, склон ны 
ли поль зо ва те ли со труд ни чать с кемто еще для дос ти же ния бо лее 
мас штаб ной це ли? На сколь ко ве ли ка ве ро ят ность то го, что они при 
этом бу дут об ме ни вать ся ин фор ма ци ей или ин те ре со вать ся чу жи ми 
мне ния ми?

• Лю бая ин фор ма ция, по мо гаю щая про ве рить ва ши те ку щие пред по-
ло же ния от но си тель но поль зо ва тель ских групп; на при мер, дей ст ви-
тель но ли ат ри бу ты, ко то рые об су ж да лись при соз да нии пред ва ри-
тель ной поль зо ва тель ской мо де ли, ока зы ва ют за мет ное влия ние на 
взаи мо дей ст вие поль зо ва те лей с сай том.

Ес ли ин тер вьюи ро ва ние про во дит ся сра зу не сколь ки ми людь ми, же-
ла тель но под го то вить об щий спи сок во про сов и стан дарт ную ввод ную 
часть, что бы обес пе чить ло ги че скую со гла со ван ность ре зуль та тов.

За ра нее оп ре де ли те, на сколь ко струк ту ри ро ван ны ми долж ны быть ин-
тер вью. Для соз да ния про то коль ных от че тов обыч но тре бу ет ся вы со кая 
сте пень струк ту ри за ции, при ко то рой по ря док во про сов прак ти че ски 
не из ме ня ет ся и за да ют ся од ни и те же во про сы с не боль ши ми до пол не-
ния ми. Ес ли пол но та дан ных важ нее еди но об ра зия, по про буй те пой ти 
по пу ти час тич но струк ту ри ро ван ных ин тер вью: вы на чи нае те со стан-
дарт но го спи ска во про сов, но за тем бе се да идет ес те ст вен ным пу тем, ко-
гда ин тер вьюер за да ет во про сы для даль ней ше го изу че ния са мых ин те-
рес ных за ме ча ний («про щу пы ва ет» их).

Про дол жи тель ность ин тер вью бы ва ет раз ной; как пра ви ло, луч ше все-
го ори ен ти ро вать ся на 45–60 ми нут. За это вре мя обыч но уда ет ся ус та-
но вить кон такт и рас смот реть ши ро кий круг тем, не осо бен но уто мив 
при этом ва ше го со бе сед ни ка.

В ре зуль та те ин тер вьюи ро ва ния поль зо ва те лей вы по лу чае те бо га тую 
ин фор ма цию, ко то рую мож но ис поль зо вать для соз да ния пер со на жей 
(см. главу 7).

Рекомендации по проведению интервью

Ка че ст во ин фор ма ции, по лу чен ной в ре зуль та те се рии ин тер вью, во 
мно гом оп ре де ля ет ся ка че ст вом за да вае мых во про сов.

Со сре до точь тесь на лич ном опы те уча ст ни ков. Не пред ла гай те им стро-
ить до гад ки от но си тель но то го, что они бу дут де лать в бу ду щем или как 
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то же са мое бу дут де лать дру гие: по доб ные про гно зы очень ред ко име ют 
от но ше ние к дей ст ви тель но сти.

Из бе гай те на во дя щих во про сов, пре до пре де ляю щих от вет, и не под тал-
ки вай те со бе сед ни ка в по ло жи тель ном или от ри ца тель ном на прав ле-
нии. Луч ше все го де лать во про сы от кры ты ми, про сты ми и ней траль ны-
ми. Вот при ме ры на во дя щих во про сов:

• ЧтовамнравитсявсайтеPseudoCorporation.com?

Во прос пред по ла га ет, что сайт нра вит ся поль зо ва те лю. За дай те та-
кой во прос толь ко в том слу чае, ес ли вы интересуетесь и тем, что 
поль зо ва те лю не нра вит ся.

• СоответствуетлисайтPseudoCorporation.comвашиможиданиям?

На этот во прос мож но от ве тить про стым «да» или «нет», что прак ти-
че ски не да ет по лез ной ин фор ма ции, ко то рая при го ди лась бы при 
про ек ти ро ва нии.

• Какойсайтвыбыпредпочлииспользовать:PseudoCorporation.com
илисайтконкурентаCompetitorVille.com,иесливторой,топочему
высчитаете,чтоонлучшеPseudo?

Здесь скры то сра зу две про бле мы: вопер вых, вы за дае те два во про са 
в од ной фра зе, а вовто рых, та кая фор му ли ров ка кос вен но под тал ки-
ва ет к оп ре де лен но му от ве ту.

Эти во про сы луч ше сфор му ли ро вать так:

• Рас ска жи те мне о сво ем по след нем ви зи те на PseudoCorporation.com. 
По че му вы по се ти ли этот сайт?

• Что вам за пом ни лось из это го по се ще ния?

Ес ли вы со би рае тесь про вес ти мас штаб ную про то коль ную се рию ин-
тер вью, мож но вклю чить в нее ряд во про сов с мно же ст вен ны ми ва ри-
ан та ми от ве тов. Впро чем, в боль шин ст ве слу ча ев та кие во про сы не да-
ют осо бен но со дер жа тель ной ин фор ма ции. Ко гда эти во про сы за да ют ся 
в уст ной фор ме, уча ст ни кам бы ва ет труд но за пом нить все ва ри ан ты от-
ве тов; к то му же это не по зво ля ет им по яс нить свой от вет. В об щем слу-
чае та кие во про сы обыч но ис поль зу ют ся при от бо ре уча ст ни ков или 
при ан ке ти ро ва нии.

Про ве ди те проб ное интервью – на при мер, с ра бот ни ком вашей ор га ни-
за ции, ко то рый не вхо дит в ко ман ду раз ра бот ки. Это по мо жет вы явить 
пло хо сфор му ли ро ван ные во про сы, а так же уточ нить по сле до ва тель-
ность во про сов и тре буе мое вре мя.

Ес ли су ще ст ву ет тех ни че ская воз мож ность (и ес ли со бе сед ни ки не воз-
ра жа ют), за пи ши те интервью; это по зво лит дру гим ус лы шать от ве ты 
не по сред ст вен но из пер во ис точ ни ка.
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Контекстное исследование

Кон тек ст ное ис сле до ва ние со че та ет ме то ди ку ин тер вью с на блю де ни ем 
за поль зо ва те ля ми. UXпро ек ти ров щик от прав ля ет ся к респондентам – 
же ла тель но в то ок ру же ние, в ко то ром рес пон ден ты обыч но ис поль зу-
ют сайт. На при мер, для офис но го при ло же ния кон тек ст ное ис сле до ва-
ние уме ст но про вес ти за ра бо чим сто лом поль зо ва те ля.

Этот ме тод по зво ля ет по лу чить раз но сто рон нюю ин фор ма цию о кон тек-
сте, в ко то ром ра бо та ет рес пон дент, в том чис ле:

• о ре аль ных про бле мах, с ко то ры ми стал ки ва ют ся поль зо ва те ли;

• об обо ру до ва нии, с ко то рым они ра бо та ют;

• об ус ло ви ях работы – в ча ст но сти, о сво бод ном про стран ст ве, об изо-
ли ро ван но сти (или ее от сут ст вии), о том, на сколь ко час то пре ры ва ет-
ся их ра бо та и как час то они ис поль зу ют те ле фон и бу ма гу (об ра ти те 
осо бое вни ма ние на рас пе чат ки и за пис ки, ко то рые они дер жат под 
ру кой);

• об их пред поч те ни ях при ис поль зо ва нии мы ши или клавиатуры; 
эти пред поч те ния силь но влия ют на ре ше ния, при ни мае мые про ек-
ти ров щи ком (осо бен но при про ек ти ро ва нии при ло же ний, тре бую-
щих вво да боль ших объ е мов дан ных);

• об ор га ни за ции со вме ст ной ра бо ты (с точ ки зре ния как со труд ни че-
ст ва, так и об ще го дос ту па к ре сур сам) – на при мер, ес ли на од ном 
ком пь ю те ре ра бо та ют сра зу не сколь ко че ло век, это по влия ет на про-
ек ти ро ва ние про це ду ры ав то ри за ции и обес пе че ния без опас но сти;

• о дру гих ис поль зуе мых инструментах – как он лай но вых, так и тра-
ди ци он ных. Осо бен но ин те рес но то, как поль зо ва те ли ра бо та ют с бу-
ма гой: по рой очень труд но спро ек ти ро вать он лай но вое ре ше ние, ко-
то рое мог ло бы кон ку ри ро вать с обыч ным лис том бу ма ги!

Кон тек ст ные ис сле до ва ния со че та ют соб ст вен но на блю де ние с ин тер-
вью. Их про дол жи тель ность мо жет со став лять от не сколь ких ча сов до 
не сколь ких дней.

Ес ли уча ст ни ки не мо гут вы де лить хо тя бы 2 ча са, ог ра ничь тесь про ве-
де ни ем ин тер вью. В хо де на блю де ния уча ст ник не сра зу при вы ка ет к ва-
ше му при сут ст вию и на чи на ет вес ти се бя естественно – не жди те, что 
это про изой дет в те че ние 15 ми нут.

Как строится процесс

Под го товь те 10 или 15ми нут ный ин ст рук таж, ко то рый мож но про вес-
ти с ка ж дым уча ст ни ком на блю де ния. В нем сле ду ет объ яс нить цель 
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на блю де ния, в об щих чер тах об ри со вать то, чем вы бу де те за ни мать ся 
вме сте (на блю де ние и ин тер вьюи ро ва ние), а так же рас ска зать, как бу-
дет ис поль зо вать ся по лу чен ная ин фор ма ция. Это пре крас ный мо мент 
для то го, что бы от дать на под пись за яв ле ние о доб ро воль ном со гла сии 
на ис сле до ва ние и за ве рить уча ст ни ков в том, что все со об щен ные све-
де ния ос та нут ся кон фи ден ци аль ны ми.

Нач ни те с об щих во про сов по по во ду ти пич ных опе ра ций, вы пол няе-
мых уча ст ни ка ми, осо бен но от но ся щих ся к поль зо ва тель ско му ин тер-
фей су сай та.

Ска жи те рес пон ден ту, ко гда вы на ме ре ны пре кра тить ин тер вью и при-
сту пить к на блю де нию. На блю де ние мо жет быть как ак тив ным, так 
и пас сив ным. При ак тив ном на блю де нии уча ст ни ку обыч но от во дит ся 
роль на став ни ка, а вам – роль уче ни ка. На став ник объ яс ня ет, что имен-
но он де ла ет в дан ный мо мент, слов но обу чая вас в про цес се на блю де ния. 
Ак тив ное на блю де ние час то да ет боль ше ин фор ма ции о при чи нах по ве-
де ния уча ст ни ка, но при этом оно мо жет по вли ять на ход его ра бо ты.

При пас сив ном на блю де нии рес пон дент ра бо та ет так, слов но вас во об ще 
нет по бли зо сти. Ва ша цель – на блю дать за его по ве де ни ем, ко то рое долж-
но быть как мож но бо лее ес те ст вен ным. На при мер, ес ли уча ст ник раз-
го ва ри ва ет с ва ми, он вряд ли ста нет об ра щать ся к ко муни будь или за-
да вать во про сы по по во ду воз ник шей про бле мы; при пас сив ном на блю-
де нии это бо лее ве ро ят но. За тем в хо де ин тер вью вы мо же те спро сить, 
чем бы ли обу слов ле ны те или иные ас пек ты на блю дае мо го по ве де ния.

Оба спо со ба ра бо та ют хо ро шо. В об щем слу чае, ес ли вы не рас по ла гае те 
дос та точ ным вре ме нем для ка ж до го уча ст ни ка (ска жем, от 2 до 4 ча-
сов), сто ит вы брать ак тив ное на блю де ние: оно обес пе чит глу би ну по лу-
чае мой ин фор ма ции. Ес ли в ва шем рас по ря же нии есть це лый день или 
бо лее, пас сив ное на блю де ние обес пе чит хо ро ший ба ланс ес те ст вен но го 
по ве де ния с воз мож но стью его об су ж де ния.

Со брав ин фор ма цию в хо де на блю де ний, вы по лу чи те об шир ные и раз-
но об раз ные дан ные, в ко то рых не об хо ди мо ра зо брать ся! Как вы явить 
в них дей ст вую щие тен ден ции и за ко но мер но сти?

Один из спо со бов ос но ван на ис поль зо ва нии так на зы вае мых диа грамм 
срод ст ва1. Этой те ме по свя ще ны мно гие за ме ча тель ные ре сур сы, по-
это му мы ог ра ни чим ся крат ким опи са ни ем.

1 В ори ги на ле affinity diagramming. Этот тер мин час то пе ре во дят так же 
как «диа грам мы струк тур ной бли зо сти» и «груп пи ро воч ные схе мы/диа-
грам мы». – При меч. на уч. ред.
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Диаграммы сродства: краткое введение

Ме то ди ка диа грамм  срод ст ва  ос но ва на на груп пи ров ке раз но род ных 
не за ви си мых объ ек тов (на при мер, поль зо ва тель ских ут вер жде ний или 
на блю де ний, сде лан ных ис сле до ва те лем) для вы яв ле ния за ко но мер но-
стей и тен ден ций. В про стей шем слу чае про цесс по строе ния диа грамм 
срод ст ва со сто ит из сле дую щих эта пов:

1. Со бе ри те уча ст ни ков груп пы, про во див шей на блю де ния, вме сте с их 
за пи ся ми.

2. Вы дай те ка ж до му пач ку клей ких ли ст ков бу ма ги (Post-it) и пред ло-
жи те на пи сать на ка ж дом ли ст ке ут вер жде ние и ко рот кий код, по 
ко то ро му мож но бу дет оп ре де лить ав то ра (на при мер, ини циа лы). Со-
сре до точь тесь на ут вер жде ни ях, от но ся щих ся к поль зо ва тель ско му 
ин тер фей су сайта – ли бо яв но (ут вер жде ние о не ко то рой функ ции), 
ли бо на бо лее об щем уров не (ут вер жде ние, пред став ляю щее от но ше-
ние уча ст ни ка к ком па нии или пред мет ной об лас ти).

3. По про си те уча ст ни ков при кре пить свои ли ст ки к сте не. Ес ли вы ра-
бо тае те над об шир ным ис сле до ва ни ем, вам по на до бит ся боль шая 
сво бод ная сте на; по ста рай тесь най ти по ме ще ние, ко то рое ос та нет ся 
дос туп ным в те че ние хо тя бы не сколь ких дней.

4. Раз мес тив все ли ст ки, при сту пай те к груп пи ров ке схо жих ут вер жде-
ний, раз ме щая их ря дом друг с дру гом. В этой час ти мо жет уча ст во-
вать рас ши рен ный со став груп пы. По ми мо про че го это от лич ный 
спо соб об ме на по лу чен ной ин фор ма ци ей.

5. Ко гда груп пы нач нут ес те ст вен ным об ра зом про яв лять ся, дай те им 
име на. Это по мо жет до пол ни тель но струк ту ри ро вать их в даль ней-
шем. Ес ли ка киели бо ли ст ки мо гут при над ле жать сра зу не сколь-
ким груп пам, соз дай те ко пии и раз мес ти те их в со от вет ст вую щих 
груп пах.

Примечание
Описанныйметодхорошоработаетвконтекстныхисследованиях,ноприменим
ивомногихдругихситуациях.Например,онпомогаетсовместнымиусилиями
определятькатегориидляразнородныхэлементов,такчтовыможетеисполь
зоватьегодлядополнительнойструктуризациирезультатовкарточнойсорти
ровки.

За ко но мер но сти мо гут про яв лять ся пораз но му; луч ше все го пре дос та-
вить им фор ми ро вать ся ес те ст вен ным об ра зом. Тем не ме нее ни же пе ре-
чис ле ны не сколь ко ви дов воз мож ных ка те го рий с при ме ра ми вхо дя щих 
в них ут вер жде ний:
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• Це ли: «Я ста ра юсь за крыть все не за вер шен ные по зи ции, пре ж де чем 
уй ти с ра бо ты».

• Мен таль ные мо де ли (пред став ля ют со бой ут вер жде ния, де мон ст ри-
рую щие, как поль зо ва те ли свя зы ва ют внеш ние про яв ле ния че голи-
бо со сво им внут рен ним пред став ле ни ем об этом): «Я ис поль зую этот 
он лай но вый ин ст ру мент в ка че ст ве портфеля – для хра не ния тех ве-
щей, к ко то рым я час то об ра ща юсь, но ко то рые не удоб но по сто ян но 
но сить в ру ках».

• Идеи и за про сы но вых функ ций: «Здесь хо ро шо бы пре ду смот реть 
от ме ну. Ино гда я слу чай но пе ре ме щаю всю пап ку, и на вос ста нов ле-
ние ис ход но го со стоя ния ухо дит мно го вре ме ни».

• Ис точ ни ки раз дра же ния: «Я бы об ра тил ся по это му по во ду в служ бу 
под держ ки, но они обыч но по ня тия не име ют, в чем де ло».

• Об ход ные ре ше ния: «Это за ни ма ет так мно го вре ме ни, что я обыч но 
рас пе ча ты ваю спи сок и ра бо таю с ним весь день, а в кон це дня вруч-
ную вво жу ре зуль та ты».

• Оцен ка по лез но сти: «Эта функ ция эко но мит мне мас су вре ме ни. Ес-
ли бу де те вно сить из ме не ния, не уби рай те ее!»

Водолазам
Важнейшимисточникоминформацииоконтекстныхисследованияхявляет
сякнигаХьюБейера(HughBeyer)иКаренХольцблатт(KarenHoltzblatt)
«ContextualDesign»(MorganKaufmann,1997).Вкнигеподробноописана
такжеинтерпретациярезультатовсприменениемтакихметодов,какдиа
граммысродства.

Задополнительнойинформациейоментальныхмоделяхиотом,каквних
разобраться,обратитеськкнигеИндиЯнга(IndiYoung)«MentalModels:
AligningDesignStrategywithUserBehavior»(RosenfeldMedia,2008).Она
особеннополезнаприработенадинформационнойархитектуройконтент
ныхсайтов.

Анкетирование

В хо де ан ке ти ро ва ния от но си тель но мно го чис лен ной ау ди то рии пред-
ла га ет ся от ве тить на го то вый на бор чет ко сфор му ли ро ван ных во про-
сов. Обыч но та кие во про сы яв ля ют ся за кры ты ми, то есть под ра зу ме ва-
ют ог ра ни чен ный на бор от ве тов (на при мер, во про сы с вы бо ром од но го 
из не сколь ких за дан ных ва ри ан тов), а для их об ра бот ки при ме ня ют ся 
про грам мы, спо соб ные ана ли зи ро вать за ко но мер но сти в по лу чен ных 
от ве тах.
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Ан ке ти ро ва ние хо ро шо под хо дит для си туа ций, ко гда ре зуль та ты долж-
ны иметь чис лен ное вы ра же ние (на при мер, «Из об ще го чис ла оп ро шен-
ных у 82% ра бо таю щих на до му име ет ся дос туп к вы со ко ско ро ст но му 
ин тер нетпод клю че нию»), в от ли чие от от кры тых во про сов, ис поль зуе-
мых в ин тер вью. Впро чем, ан ке ты по зво ля ют по лу чить не толь ко ко ли-
че ст вен ную, но и ка че ст вен ную ин фор ма цию о при выч ках и взгля дах 
поль зо ва те лей.

В об лас ти опы та взаи мо дей ст вия ан ке ти ро ва ние час то про во дит ся для 
оцен ки удов ле тво рен но сти поль зо ва те ля (су ще ст вую щим сай том или 
при ло же ни ем), а так же для по строе ния или про вер ки мо де лей пользо-
вателей, та ких как мар ке тин го вые сег мен ты или пер со на жи.

Как строится процесс

Как и при про ве де нии ин тер вью, не же ла тель ны во про сы, за став ляю-
щие поль зо ва те ля за ни мать ся пред ска за ния ми. Не спра ши вай те: «Ес-
ли поя вит ся функция X, бу де те ли вы ею  поль зо ваться?»

В от ли чие от ин тер вью, в ан ке тах во про сы с не сколь ки ми ва ри ан та ми 
от ве та (ли бо про сты ми «Да/Нет», «Вер но/Не вер но») наи бо лее эф фек тив-
ны и про сты в об ра бот ке. Кро ме то го, на них уча ст ни ки ан ке ти ро ва ния 
от ве ча ют бы ст рее.

Ан ке ти ро ва ние ис поль зу ет ся для по лу че ния де мо гра фи че ских дан ных, 
ос но ван ных на фак тах, на при мер:

Ка кие из сле дую щих уст ройств есть лич но у вас? (По меть те все под хо дя-
щие ва ри ан ты.)

  Ком пь ю тер

  Мо биль ный те ле фон

  Иг ро вая при став ка (на при мер, Xbox, Playstation или Wii)

или для оп ре де ле ния от но ше ния поль зо ва те ля с фик си ро ван ным на бо-
ром ва ри ан тов:

Про чи тай те сле дую щие ут вер жде ния и ука жи те, в ка кой сте пе ни вы 
со глас ны или не со глас ны с ка ж дым из них.

Ра бо та служ бы под держ ки Pseudo Corporation со от вет ст ву ет мо им по-
треб но стям.

  Со вер шен но со гла сен

  Со гла сен

  Труд но ска зать

  Не со гла сен

  Со вер шен но не со гла сен
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Та кие во про сы, как во вто ром при ме ре, час то ис поль зу ют ся для со про-
во ж де ния юза би ли титес ти ро ва ния. В ча ст но сти, они за да ют ся по сле 
вы пол не ния за да ний и по зво ля ют уз нать, не раз дра жа ет ли поль зо ва-
те лей реа ли за ция той или иной функ ции. Рес пон ден ты не все гда го то-
вы вы ска зать от ри ца тель ное мне ние вслух, но час то мо гут по де лить ся 
им, ис поль зуя сис те му оце нок.

Та ким об ра зом, ан ке ти ро ва ние пре вос ход но до пол ня ет дру гие фор мы 
исследований, та кие как ин тер вьюи ро ва ние или кон тек ст ные ис сле до-
ва ния. Объ е ди не ние двух ме то дов по зво ля ет по лу чить бо лее пол ную 
кар ти ну, не же ли при ме не ние толь ко од но го ме то да.

Серферам
Есливыхотитеполучитьболеенадежныерезультатыирасполагаетенеоб
ходимымбюджетом,квашимуслугамимеютсяспециальныеинструменты
дляоценкиуровняудовлетворенностипростотойиспользования.Воснов
номэтонаборывопросов,тестированиекоторыхпоказало,чтоониневлия
ютнаоценкииневызываютзатрудненийуширокойаудитории.Вотсамые
распространенныеинструментытакогорода:

• ACSI(AmericanCustomerSatisfactionIndex):www.theacsi.org

• WAMMI(WebsiteAnalysisandMeasureMentInventory):www.wammi.com

• SUMI(SoftwareUsabilityMeasurementInventory):sumi.ucc.ie

При пла ни ро ва нии ан ке ти ро ва ния сле ду ет учесть сле дую щие фак то ры:

• На ка кую це ле вую ау ди то рию рас счи та но ан ке ти ро ва ние?

Оп ре де ли те це ле вые груп пы по пред ва ри тель ной мо де ли поль зо ва те-
лей. От ва ше го вы бо ра за ви сят от ве ты на все по сле дую щие во про сы.

• Ка кой ме тод рас про стра не ния ан кет обес пе чит оп ти маль ный ре зуль-
тат?

Ес ли ос нов ные це ле вые груп пы поль зо ва те лей тя го те ют к оп ре де лен-
но му мес ту, для по лу че ния об шир ных ре зуль та тов вы мо же те от пра-
вить ся ту да и ус та но вить стол для про ве де ния оп ро са с по мо щью бу-
маж ных ан кет. Ес ли поль зо ва тель ские груп пы со сто ят из ак тив ных 
поль зо ва те лей Ин тер не та, оп ти маль ным ва ри ан том мо жет ока зать ся 
он лай но вое ан ке ти ро ва ние, по зво ляю щее при влечь боль шое чис ло 
уча ст ни ков. А мо жет быть, вы ре ши те, что ан ке ти ро ва ние луч ше 
все го про вес ти по те ле фо ну на ос но ва нии спи ска те ку щих кли ен тов.

• Сколь ко вре ме ни уча ст ни ки ан ке ти ро ва ния го то вы по тра тить на за-
пол не ние ан кет?

Ес ли вы оп ла чи вае те вре мя уча ст ни ков или они по лу ча ют иную вы-
го ду от за пол не ния фор мы, дли ну ан ке ты мож но увеличить с таким 
расчетом, что бы на ее за пол не ние ухо ди ло до по лу ча са. Ес ли ком-
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пен са ция не пре ду смот ре на, при дет ся ог ра ни чить ся ко рот ким ва ри-
ан том – на 5–10 ми нут. В лю бом слу чае про сле ди те за тем, что бы 
уча ст ни ки при мер но пред став ля ли се бе об щую про дол жи тель ность 
за пол не ния и сте пень про дви же ния по ме ре от ве та на во про сы ан ке-
ты (на при мер, ис поль зуй те ну ме ра цию стра ниц ви да «стр. 2 из 4»).

• Что по слу жит сиг на лом о том, что по ра пе ре хо дить к ана ли зу по лу-
чен ных дан ных?

Мож но про во дить ан ке ти ро ва ние до дос ти же ния оп ре де лен но го ко-
ли че ст ва рес пон ден тов или до на сту п ле ния оп ре де лен ной край ней 
даты – вы бе ри те тот ва ри ант, ко то рый луч ше от ве ча ет ва шей си туа-
ции.

• Ка кой ин ст ру мент сле ду ет ис поль зо вать для сбо ра и ана ли за дан ных?

Ес ли ан ке ти ро ва ние про во дит ся че рез Ин тер нет, в про грам ме, ис-
поль зуе мой для сбо ра дан ных, мо гут при сут ст во вать функ ции про-
смот ра и ана ли за ре зуль та тов. В про тив ном слу чае дан ные при дет ся 
пе ре не сти в вы бран ную ва ми про грам му. Для ан ке ти ро ва ния на ос-
но ве «бу маж ных» тех но ло гий это по тре бу ет вво да зна чи тель но го 
объ е ма данных – не за будь те учесть это вре мя в хо де пла ни ро ва ния.

Фокус-группы

При про ве де нии ис сле до ва ния ме то дом фо кусгрупп вы со би рае те раз-
ных лю дей, при над ле жа щих к це ле вой ау ди то рии, и про во ди те с ни ми 
об су ж де ние. В фо кусгруп пах ча ще все го об су ж да ют ся мне ния и во-
про сы, от но ся щие ся к ор га ни за ции и ее брен ду: опыт об ще ния с ней, 
имею щие ся по треб но сти, ощу ще ния, взгля ды и идеи.

Фо кусгруп пы по мо га ют в ре ше нии сле дую щих за дач:

• Сборразнообразныхисторийпользователей. Сво бод ная дис кус сия 
по мо га ет лю дям от крыть в се бе рас сказ чи ка. Ес ли об су ж де ние в фо-
кус-груп пе про хо дит хо ро шо, лю ди вза им но до пол ня ют ис то рии 
и идеи, а так же вспо ми на ют си туа ции, ко то рые не ред ко не при хо дят 
им в го ло ву в про цес се фор маль ных ин ди ви ду аль ных ин тер вью. 
Фор мат и энер ге ти ка груп по во го об су ж де ния по мо га ют лю дям вспом-
нить эти ис то рии и по де лить ся ими с ок ру жаю щи ми.

• Изучениеразличийвпользовательскомвосприятиипродуктаили
компании. Лю ди, как пра ви ло, склон ны де лить ся ин фор ма ци ей, 
а так же об су ж дать свои лю би мые ра бо чие ин ст ру мен ты в груп пах 
с об щи ми ин те ре са ми. В об су ж де нии час то мож но по лу чить ин фор-
ма цию о кон ку ри рую щих сай тах или служ бах ли бо ус лы шать по лез-
ные со ве ты по по во ду об ход ных ре ше ний, ре сур сов и спо со бов под-
держ ки.
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• Генерацияидей. Фо кусгруп па не за ме ня ет про ек ти ров щи ка, но час-
то по зво ля ет ус лы шать пре крас ные идеи по по во ду но вых функ ций 
или воз мож но стей поль зо ва тель ско го интерфейса – ли бо не по сред ст-
вен но от уча ст ни ков груп пы, ли бо в хо де об су ж де ния ра бо чих про-
цес сов или при чин раз дра же ния. Как и в слу чае идей со сто ро ны 
пред ста ви те лей биз не са, обя за тель но до ко пай тесь до сути – до из на-
чаль ных по треб но стей (см. главу 4) – и по за боть тесь о том, что бы эти 
по треб но сти бы ли удов ле тво ре ны.

• Понимание точек взаимодействия внутри совместных процессов. 
Ес ли про ек ти руе мый про цесс стро ит ся на ба зе мно го чис лен ных ро-
лей и их со труд ни че ст ва, фо кусгруп пы по мо гут за пол нить про бе лы 
в ва ших пред став ле ни ях о взаи мо дей ст вии ме ж ду людь ми. На при-
мер, ес ли вы ра бо тае те с кон тент ным про ек том (вро де ин тра се ти), 
в фо кус-груп пу по лез но вклю чить ге не ра то ров кон тен та, ре дак то ров 
и по тре би те лей кон тен та, что бы вы явить те мес та, где про цес сы 
мож но усо вер шен ст во вать.

При ме не ние фо кусгрупп в UXпро ек ти ро ва нии вы зы ва ет ожес то чен-
ные спо ры. Для юза би ли титес ти ро ва ния этот ме тод под хо дит пло хо 
(так как поль зо ва те ли обыч но ра бо та ют ин ди ви ду аль но, а не в груп-
пах); кро ме то го, си туа ция груп по во го об су ж де ния мо жет вли ять на вы-
ска зы вае мые мне ния. И все же при хо ро шем пла ни ро ва нии и ор га ни за-
ции фо кусгруп пы спо соб ны дать мно го оза ре ний, по лез ных для про ек-
ти ро ва ния. В главе 13 эта те ма рас смат ри ва ет ся бо лее под роб но при ме-
ни тель но к тес ти ро ва нию кон цеп ций.

Как строится процесс

Во про сы для фо кусгрупп пи шут ся по тем же прин ци пам, что и во про-
сы для ин тер вью (см. вы ше).

Нач ни те с про стых во про сов ти па «Рас ска жи те о сво ем по след нем по се-
ще нии сай та PseudoCorporation.com. Для че го вы его по се ти ли?». Во-
про сы, на прав лен ные на фор ми ро ва ние идей, сто ит от ло жить до сред-
ней час ти об су ж де ния, ко гда уча ст ни ки при вык нут к вам, друг к дру гу 
и к об су ж дае мой те ме.

Вы де ли те для ка ж дой те мы вре мен ной блок и сле ди те за рег ла мен том – 
в пы лу жар кой дис кус сии вре мя ле тит не за мет но! Ес ли вы бес по кои-
тесь о вре ме ни, раз мес ти те са мые важ ные во про сы в се ре ди не спи ска, 
что бы об су дить их в тот мо мент, ко гда уча ст ни ки уже ос вои лись с про-
ис хо дя щим, но су ще ст вен но ра нее кон ца об су ж де ния, ко гда мо жет воз-
ник нуть спеш ка.

С точ ки зре ния прин ци пов ор га ни за ции фо кусгруп пы сход ны с юза би-
ли титес ти ро ва ни ем (в главе 13 при ве де ны ре ко мен да ции по от бо ру, рек-
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ру тин гу и пла ни ро ва нию). Глав ное от ли чие фо кусгрупп со сто ит в том, 
что вам по на до бит ся боль шая ком на та со сто лом, за ко то рым уча ст  ни ки 
смо гут лег ко об щать ся друг с дру гом. Ори ен ти руй тесь на груп пы из 
6–8 че ло век с 1 или 2ча со вым об су ж де ни ем.

Раз дай те всем уча ст ни кам бей джи ки или кар точ ки с име на ми, что бы 
им бы ло про ще об ра щать ся друг к дру гу по име ни.

Дис кус сия долж на вклю чать в се бя ввод ную часть, в ко то рой час то ого-
ва ри ва ют ся сле дую щие клю че вые по ло же ния:

• Ва ша роль мо де ра то ра про цес са об су ж де ния и ва ши ожи да ния от но-
си тель но ре зуль та тов встре чи (на при мер, не ко то рые из пе ре чис лен-
ных вы ше пунк тов).

• Прин цип от бо ра уча ст ни ков (на при мер, «Вы все яв ляе тесь поль зо ва-
те ля ми те ку щей вер сии сай та Pseudo Corporation. Мы при гла си ли вас 
для то го, что бы боль ше уз нать о ва шем опы те взаи мо дей ст вия с сай-
том»).

• Как по лу чен ная ин фор ма ция бу дет ис поль зо вать ся для про ек ти ро-
ва ния и что бу дет про ис хо дить с ней с точ ки зре ния кон фи ден ци аль-
но сти.

• Вы как мо де ра тор при сут ст ву ете здесь для то го, что бы уз нать о мне-
ни ях и опы те уча ст ни ков. Вы ожи дае те от них че ст но го вы ра же ния 
сво их мне ний и про си те их го во рить от кро вен но, но при этом ува-
жать чув ст ва дру гих уча ст ни ков об су ж де ния.

• Вам пред сто ит об су дить мно же ст во во про сов, по это му в ка който мо-
мент вы пре рве те об су ж де ние те ку ще го во про са, что бы ус петь по го-
во рить на ос таль ные те мы.

Да лее вы крат ко пред став ляе те уча ст ни ков фо кусгруп пы; час то при 
этом за да ет ся какой-нибудь про стой во прос, что бы снять на пря же ние.

Ва ша цель – за ста вить всех вы ска зать ся по пер во му во про су, хо тя бы 
в не сколь ких сло вах. Вы мо же те на чать с од но го че ло ве ка и пе ре да вать 
сло во по кру гу ли бо пре дос та вить уча ст ни кам сво бо ду вы ска зы вать ся 
в ес те ст вен ном по ряд ке, а за тем об ра тить ся на пря мую к тем, кто еще 
ни че го не ска зал. Час то при об су ж де нии са мых пер вых тем уча ст ни ки 
вы ска зы ва ют ся по кру гу, а ко гда груп па «ра зо гре ет ся», мо де ра тор пе ре-
да ет сло во лю бо му же лаю ще му, ру ко во дству ясь «язы ком жес тов».

Ныряльщикам: язык жес тов
Хорошеезнание«языкажестов»чрезвычайноважнодляведенияобсужде
нийвфокусгруппахивлюбыхисследованиях,проводимыхлично.Языкжес
товпоможетвампонять,когдаучастникчувствуетогорчение,интерес,злость
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илиугрозу;таквысумеетеопределить,когдаследуетпопытатьсяуспокоить
егоилижепоинтересоватьсяличныммнениемпообсуждаемомувопросу.

Наполноечтениеследующейкнигиможетпотребоватьсянесколькодней:
АланПиз(AllanPease)иБарбараПиз(BarbaraPease)«TheDefinitiveBookof
BodyLanguage»(Bantam,2006)1.Впрочем,книганаписанатак,чтобывней
можнобылонайтинужнуютему.

Ко гда вы об ра щае тесь к уча ст ни ку, ко то рый еще не вы ска зал ся, обя за-
тель но по вто ри те во прос на тот слу чай, ес ли он не по нял или не при слу-
ши вал ся к не сколь ким по след ним ре п ли кам в раз го во ре.

Не го во ри те: «Боб, мы еще не вы слу ша ли вас. Что вы ду мае те по по во ду 
то го, что толь ко что ска зал Крис?» Вме сто это го луч ше ска зать (гля дя 
на Бо ба): «А вы что ска же те, Боб? Ка кое впе чат ле ние ос та лось от служ-
бы под держ ки кли ен тов Pseudo Corporation у вас?..»

Бу ду чи мо де ра то ром, вы управ ляе те хо дом дис кус сии, пе ре да вая вир-
ту аль ный мик ро фон. Вы ди ри жи руе те груп пой, ис поль зуя зри тель ный 
кон такт, гром кость ре чи, дви же ния рук и по ло же ние те ла. Боль шин ст-
во лю дей от лич но по ни ма ют язык жес тов, и эти при зна ки ста нут по лез-
ны ми сиг на ла ми, ко гда ктоли бо пы та ет ся до ми ни ро вать в раз го во ре. 
Ес ли из лиш не раз го вор чи вый уча ст ник не по ни ма ет на ме ков, ис поль-
зуй те веж ли вое, но твер дое за ме ча ние ти па «От лич но, а те перь я хо тел 
бы дать воз мож ность вы ска зать ся дру гим. Ктони будь еще стал ки вал ся 
с те ми же про бле ма ми, что и Те ре за?».

Пе ре хо дя к но вой те ме, со об щи те вслух о за вер ше нии пре ды ду ще го и на-
ча ле но во го об су ж де ния, что бы по мочь уча ст ни кам пе ре клю чить ся.

На ко нец, ко гда об су ж де ние в фо кусгруп пе при бли зит ся к кон цу, про-
стой взгляд на ча сы и из ме не ние по ло же ния те ла ста нет сиг на лом о пред-
стоя щем за вер ше нии. Как в лю бом дру гом ме ро прия тии, обя за тель но 
по бла го да ри те груп пу за по тра чен ное вре мя.

Ре зуль та ты пе ре да ют ся про ект ной ко ман де в од ном из двух фор ма тов: 
дан ные груп пи ру ют ся ли бо по рас смот рен ным те мам, ли бо по ка те го-
ри ям, как при кон тек ст ном ис сле до ва нии. Дру гим эф фек тив ным спо-
со бом на гляд но го пред став ле ния вы яв лен ных тен ден ций и пред поч те-
ний мо гут быть диа грам мы срод ст ва.

1 Пиз А., Пиз Б. «Но вый язык те ло дви же ний. Рас ши рен ная вер сия». – Пер. с 
англ. – М.: Экс мо, 2006. 
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Карточная сортировка

При про ве де нии ис сле до ва ний ме то дом кар точ ной сор ти ров ки (ин ди-
ви ду аль но или в со ста ве ма лых групп) уча ст ни кам раз да ют ся тек сты, 
на пе ча тан ные на кар точ ках. За да ча участников – сгруп пи ро вать их та-
ким спо со бом, ко то рый ка жет ся им ос мыс лен ным. Груп пи ров ка ли бо 
про из во дит ся по за ра нее оп ре де лен ным ка те го ри ям (за кры тая сор ти-
ров ка), ли бо пред по ла га ется, что уча ст ни ки соз да ют соб ст вен ные груп-
пы и при сваи ва ют им на зва ния са мо стоя тель но (от кры тая сор ти ров-
ка). В кон це сор ти ров ки на чи на ют про яв лять ся об щие за ко но мер но сти 
груп пи ров ки раз лич ных объ ек тов, а так же ос нов ные мес та, в ко то рых 
воз ни ка ют рас хо ж де ния и пу та ни ца.

Кар точ ная сор ти ров ка час то вы пол ня ет ся для по строе ния кар ты сай та 
или соз да ния ие рар хии кон тен та, ка те го рий и под ка те го рий, со дер жа-
щих раз лич ные объекты, та кие как ста тьи, до ку мен ты, ви део ро ли ки, 
фо то гра фии и т. п. Та ким об ра зом, ме тод кар точ ной сор ти ров ки хо ро шо 
под хо дит для ра бо ты над кон тент ны ми сай та ми.

Примечание
Задополнительнойинформациейоконтентныхпроектахисайтахобращай
теськглаве2.

До пус тим, вы ра бо тае те над од ним из са мых рас про стра нен ных ти пов 
кон тент ных проектов – ин тра се тью ком па нии. Во мно гих ин тра се тях 
ин фор ма ция груп пи ру ет ся по от де лам, ко то рым она при над ле жит, с эле-
мен та ми на ви га ции для пе ре хо да к ка те го ри ям от де ла кад ров, опе ра ци-
он но го от де ла, юри ди че ской служ бы, от де ла мар ке тин га и т. п. Опыт-
ным ра бот ни кам это не соз да ет серь ез ных про блем: они обыч но уже 
зна ют сфе ру ком пе тен ции ка ж до го от де ла и хо ро шо пред став ля ют се бе, 
где ис кать ту или иную ин фор ма цию.

Од на ко но вич ку (или ра бот ни ку, ко то ро му по на до би лась не встре чав-
шая ся ему пре ж де ин фор ма ция) бу дет не лег ко най ти све де ния, от но ся-
щие ся к ком пе тен ции не сколь ких от де лов (или не от но ся щие ся к ком-
пе тен ции ни од но го от де ла). На при мер, где ис кать опи са ние пра вил 
за клю че ния кон трак тов с вновь при ни мае мы ми ра бот ни ка ми? Та кой 
до ку мент мо жет на хо дить ся в раз де ле как юри ди че ской служ бы, так 
и от де ла кад ров.

Кар точ ная сор ти ров ка спо соб ст ву ет вы яв ле нию ос нов ных за ко но мер-
но стей в том, как по тен ци аль ные поль зо ва те ли клас си фи ци ру ют дан-
ные не за ви си мо от ве дом ст вен ных гра ниц.
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Как строится процесс

Со бе ри те эле мен ты, ко то рые вам хо те лось бы вклю чить в кар точ ную 
сор ти ров ку; обыч но их ко ли че ст во ле жит в диа па зо не от 40 до 60. Эле-
мен тов долж но быть дос та точ но мно го для соз да ния нуж но го ко ли че ст-
ва групп, од на ко не на столь ко мно го, что бы вы звать про бле мы у уча ст-
ни ков (или у вас, ко гда при дет вре мя об ра ба ты вать ре зуль та ты).

От бе ри те эле мен ты, ко то рые, на ваш взгляд, дос та точ но про сты для по-
ни ма ния и не со дер жат не уме ст но го жар го на. До пус ка ет ся вклю че ние 
тер ми нов из пред мет ной об лас ти, ко то рые с боль шой ве ро ят но стью зна-
ко мы це ле вым груп пам, од на ко не ув ле кай тесь ме ст ной тер ми но ло ги ей. 
Ес ли вклю чить в сор ти ров ку слиш ком мно го тер ми нов или со кра ще-
ний, из вест ных толь ко внут ри кон крет ной ком па нии (на при мер, «кам-
па ния „Про рыв2010“» вме сто «по вы ше ние объ е ма про даж»), то вме сто 
зна ний об ожи дае мой ин фор ма ци он ной ие рар хии вы по лу чи те пред-
став ле ние об эф фек тив но сти мар ке тин га и пи арслуж бы.

В при ме ре с ин тра се тью мож но сде лать кар точ ки со сле дую щи ми тер-
ми на ми: пра ви ла пре дос тав ле ния от пус ков, ин фор ма ция о пен си он ном 
обес пе че нии, до го вор най ма, до го вор по став ки, со гла ше ние о не рас про-
стра не нии ин фор ма ции, ин ст рук ция для но вых со труд ни ков, ин фор ма-
ция о ме ди цин ском стра хо ва нии, по ли ти ка ин фор ма ци он ной без опас-
но сти.

Этот спи сок пред став ля ет со бой на бор чет ко сфор му ли ро ван ных тек сто-
вых эле мен тов, ко то рые мо гут быть клас си фи ци ро ва ны раз ны ми спо со-
ба ми. Один уча ст ник мо жет объ е ди нить ин ст рук цию для но вых со труд-
ни ков и пра ви ла пре дос тав ле ния от пус ков в груп пу «от дел кад ров»; 
дру гой сгруп пи ру ет ин ст рук цию для но вых со труд ни ков с до го во ром 
най ма и на зо вет эту ка те го рию «адап та ция но вых со труд ни ков».

Со ста вив спи сок всех объ ек тов, раз мес ти те их на кар точ ках, ко то рые 
лег ко сгруп пи ро вать и раз груп пи ро вать. Мож но рас пе ча тать на клей ки 
и при кре пить их к плот ным бу маж ным кар точ кам; мож но так же на пе-
ча тать текст на пер фо ри ро ван ных лис тах, лег ко раз де ляю щих ся на от-
дель ные кар точ ки.

Про ве ди те про вер ку: по про си те ко гони будь раз ло жить кар точ ки по 
груп пам и при сво ить груп пам име на (на при мер, на пи сать на зва ние 
груп пы руч кой на сти ке ре и на кле ить его на стоп ку кар то чек). В идеа ле 
про вер ку сто ит про во дить на че ло ве ке, который не зна ко м с ме то дом 
и са ми ми сор ти руе мы ми объ ек та ми. Это по мо жет вам при мер но пред-
ста вить, сколь ко вре ме ни зай мет ме ро прия тие. Ес ли при тес ти ро ва нии 
на груп пи ров ку по тре бу ет ся боль ше ча са, убе ри те часть кар то чек!
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Ко гда вы сфор ми руе те окон ча тель ный на бор кар то чек, при гла си те ре-
аль но го уча ст ни ка и про ин ст рук ти руй те его сле дую щим об ра зом:

1. Раз ло жи те кар точ ки на груп пы ло гич ным, на ваш взгляд, образом.

2. В ка ж дой груп пе долж но быть не ме нее двух кар то чек. Ес ли кар точ-
ка не под хо дит ни к од ной груп пе, от ло жи те ее в сто ро ну.

3. В лю бой мо мент в про цес се сор ти ров ки вы мо же те при сво ить груп пе 
имя. К кон цу сор ти ров ки име на долж ны быть при свое ны мак си маль-
но воз мож но му ко ли че ст ву групп.

Не ко то рые тен ден ции бу дут оче вид ны при про стом на блю де нии за сор-
ти ров кой; дру гие вы явят ся в хо де до пол ни тель но го ана ли за. Су ще ст-
ву ют раз лич ные ин ст ру мен ты для вво да и ана ли за ре зуль та тов кар точ-
ной сор ти ров ки; во мно гих из них пре ду смот ре на воз мож ность про ве де-
ния сор ти ров ки в уда лен ном ре жи ме (под роб нее см. да лее раз дел «Раз-
но вид но сти кар точ ной сор ти ров ки»).

В ча ст но сти, при ло же ния OptimalSort (www.optimalsort.com/pages/defa-
ult.html) и WebSort (http://websort.net) пре дос тав ля ют как функ цию уда-
лен ной сор ти ров ки, так и по лез ные ана ли ти че ские ин ст ру мен ты. Ес ли 
же вы пред по чи тае те про во дить сор ти ров ку в ре жи ме, при бли жен ном 
к руч но му, об ра ти те вни ма ние на от лич ную элек трон ную таб ли цу Дон-
ны Спен сер (Donna Spencer), ко то рая вме сте с ин ст рук ция ми по при ме-
не нию на хо дит ся по ад ре су www.rosenfeldmedia.com/books/card sorting/
blog/card_sort_analysis_spreadsheet.

Разновидности карточной сортировки

До на стоя ще го мо мен та мы рас смат ри ва ли кар точ ную сор ти ров ку, ин-
ди ви ду аль но вы пол няе мую уча ст ни ком, ко то ро му пред ла га лось при-
сво ить име на соз дан ным ка те го ри ям. Дан ная раз но вид ность на зы ва ет-
ся от кры той сор ти ров кой: на зва ния ка те го рий не за да ны изначально – 
они от кры ты для пред ло же ний уча ст ни ка. Это ре ше ние хо ро шо под-
хо дит для оп ре де ле ния но вой на ви га ци он ной струк ту ры или вне се ния 
зна чи тель ных из ме не ний в су ще ст вую щую струк ту ру. В дру гих си туа-
ци ях сто ит об ра тить вни ма ние на сле дую щие раз но вид но сти кар точ ной 
сор ти ров ки:

• Закрытая сортировка. При за кры той сор ти ров ке ор га ни за тор пре-
дос тав ля ет го то вые вы со ко уров не вые ка те го рии, а уча ст ни ки за пол-
ня ют их. Ре зуль та ты ана ли зи ру ют ся до воль но лег ко, по то му что на-
бор воз мож ных ка те го рий от но си тель но не ве лик и вы мо же те со сре-
до то чить ся на том, ка кие объ ек ты ча ще все го по па да ют в те или иные 
ка те го рии. Ес ли вы до бав ляе те боль шие объ е мы кон тен та в имею-
щую ся ин фор ма ци он ную ар хи тек ту ру или про ве ряе те су ще ст вую-
щую кар ту сай та, за кры тая сор ти ров ка бы ст ро пре дос та вит ин фор-
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ма цию, на ос но ва нии ко то рой вы смо же те при нять ре ше ния по клас-
си фи ка ции.

• Групповая сортировка. Вме сто ин ди ви ду аль ной кар точ ной сор ти-
ров  ки мож но про вес ти ра бо ту с кар точ ка ми в хо де фо кусгруппы – 
в этом слу чае уча ст ни ки сор ти ру ют кар точ ки со вме ст ны ми уси лия-
ми. Хо тя ре зуль тат не все гда со от вет ст ву ет то му, как рас сор ти ро вал 
бы кар точ ки лю бой из уча ст ни ков, вы смо же те по лу чить мас су по-
лез ной ин фор ма ции о том, как лю ди вос при ни ма ют и об ду мы ва ют 
эле мен ты и их струк ту ру; при слу шай тесь к то му, как уча ст ни ки 
при хо дят к кон сен су су и ка кие до во ды при во дят ся в поль зу ка ж до го 
ре ше ния.

• Удаленнаясортировка. Сор ти ров ка ре аль но су ще ст вую щих карто-
чек – ве се лое за ня тие, осо бен но при груп по вой ра бо те. Од на ко су ще-
ст ву ет мно го удоб ных про грамм для вы пол не ния ин ди ви ду аль ной 
сор ти ров ки по се ти. Уда лен ная сор ти ров ка по зво ля ет так же при-
влечь к ана ли зу боль шее ко ли че ст во уча ст ни ков (или свя зать ся 
с уча ст ни ка ми, с ко то ры ми труд но встре тить ся лич но). В ча ст но сти, 
упо мя ну тые вы ше при ло же ния OptimalSort и WebSort уп ро ща ют 
про ве де ние та ких он лай но вых сор ти ро вок.

Юзабилити-тестирование

В хо де юза би ли титес ти ро ва ния уча ст ни кам пред ла га ет ся вы пол нить 
не ко то рые опе ра ции с сай том или при ло же ни ем (или его про то ти пом). 
При этом вы яв ля ют ся по тен ци аль ные про бле мы с удоб ст вом ис поль зо-
ва ния и со би ра ет ся ин фор ма ция об их воз мож ных ре ше ни ях.

Ес ли вы хо ти те со брать ин фор ма цию о воз мож ных улуч ше ни ях те ку-
щей вер сии сай та, про ве ди те юза би ли титес ти ро ва ние в фа зе фор му ли-
ро ва ния тре бо ва ний. Мож но про вес ти так же тес ти ро ва ние на по хо жих 
сай тах (на при мер, на кон ку ри рую щем сай те), что бы уви деть по тен ци-
аль ные пу ти для соз да ния бо лее удоб но го ре ше ния.

Ча ще все го юза би ли титес ти ро ва ние про во дит ся в фа зе про ек ти ро ва-
ния, в идеале – в ите ра тив ном ре жи ме (ре ше ние соз да ет ся, тес ти ру ет-
ся, улуч ша ет ся и сно ва тес ти ру ет ся). Эта те ма под роб но рас смат ри ва ет-
ся в главе 13 «Тес ти ро ва ние с уча сти ем поль зо ва те лей»; при ве ден ные 
там ре ко мен да ции по пла ни ро ва нию и при вле че нию уча ст ни ков при го-
дят ся и в дру гих ме то дах, опи сан ных ра нее в этой гла ве.
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После исследования
По сле при ме не ния од но го или не сколь ких ме то дов ис сле до ва ния поль-
зо ва те лей вер ни тесь к ис ход ным пред по ло же ни ям от но си тель но групп 
поль зо ва те лей. Не на дол го за будь те об этих пред по ло же ни ях и спро си те 
се бя о том, ка кие груп пы вы бы соз да ли те перь, ко гда у вас име ет ся 
боль ше ин фор ма ции. Ес ли не ко то рые из пре ды ду щих до пу ще ний ока-
за лись оши боч ны ми, по ду май те, ка кие про бе лы мог ли воз ник нуть во 
вре мя ис сле до ва ния поль зо ва те лей изза от сут ст вия клю че вой груп пы. 
Ес ли про бе лы бы ли вы яв ле ны на дос та точ но ран ней ста дии ис сле до ва-
ния, воз мож но, вы ус пее те скор рек ти ро вать план и вклю чить в те ку-
щее ис сле до ва ние до пол ни тель ную груп пу уча ст ни ков для по лу че ния 
пол ной кар ти ны.

На ос но ва нии по лу чен ной ин фор ма ции пе ре смот ри те про фи ли поль зо-
ва те лей, что бы они точ нее от ра жа ли це ле вые груп пы, за ни маю щие 
цен траль ное ме сто в ис сле до ва нии. Это уп ро стит соз да ние бо лее де таль-
ных ин ст ру мен тов (на при мер, персонажей – см. главу 7) и фор му ли ро-
ва ние поль зо ва тель ских тре бо ва ний для спи ска, ко то рый мы на ча ли 
со став лять в главе 5.

В пре ды ду щей гла ве мы рас смат ри ва ли про цесс сбо ра за про сов пред-
ста ви те лей биз не са и пре об ра зо ва ние их в тре бо ва ния. Не что по хо жее 
про ис хо дит и с поль зо ва те ля ми: ва ша ра бо та не ог ра ни чи ва ет ся фик са-
ци ей идей и за про сов но вой функ цио наль но сти. До бе ри тесь до глу бин-
ных по треб но стей и це лей и убе ди тесь в том, что вы их по ни мае те. В ко-
неч ном ито ге это по мо жет соз дать ре ше ние, со от вет ст вую щее по треб но-
стям всех ре ле вант ных поль зо ва тель ских групп.

В сле дую щей гла ве вы уз нае те, как при по мо щи ин фор ма ции, по лу чен-
ной в хо де ис сле до ва ния поль зо ва те лей, соз да ют ся персонажи – ин ст ру-
 мен ты, по зво ляю щие удер жи вать фо кус вни ма ния на поль зо ва тель-
ских груп пах в хо де про ек ти ро ва ния и раз ра бот ки.
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Как вашей команде – или вашему клиенту – 
поставить себя на место пользователя?

ПоповодуперсонажейвсредеUXспециалистовнередковозникают
разногласия.Однихинтересует,какойобъемконтентанеобходим
исколькоисследованийследуетпровести,втовремякакдругие
задаютсявопросомотом,естьливообщеотперсонажейкакаялибо
пользавпроекте…Некоторыеспециалистысомневаютсядажевтом,
можнолисчитатьперсонажичастьюпроцессапроектирования.
Впрочем,чтобывынидумалипоэтомуповоду,персонажипомогут
вашейпроектнойкомандеивашемуклиентумысленнопоставитьсебя
наместопользователя.Онипозволяютсоставитьпредставлениеотом,
изкогосостоитвашааудитория,какиеожиданияиповедениехарак
терныдляпользователей,темсамымдаваявозможностьпроверить
напрочностьмногиесоставляющиевашегопроекта–бизнестребо
ния,визуальныйдизайн,контролькачестваит.д.

Расс Ун гер
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Что такое персонаж?
Пер со наж (persona) пред став ля ет со бой до ку мент с опи са ни ем ти пич но-
го пред ста ви те ля це ле вой ау ди то рии. Пер со на жи мо гут при нес ти за-
мет ную поль зу про ект ной ко ман де, за ин те ре со ван ным ли цам и за каз-
чи кам. При на ли чии тща тель но го опи са ния, ос но ван но го на ре зуль та-
тах ис сле до ва ний, пер со на жи да ют очень яс ное пред став ле ние о поль зо-
ва те лях сай та или приложения – вплоть до кар ти ны то го, ка ким имен но 
бу дет про цесс ис поль зо ва ния.

UXпро ек ти ров щи ки час то рас смат ри ва ют соз да ние пер со на жей как 
хо ро шее уп раж не ние в эм па тии (со пе ре жи ва нии). Ка че ст вен но про ра-
бо тан ный пер со наж ста но вит ся от прав ной точ кой для ре ше ния мно гих 
во про сов и за дач из об лас ти про ек ти ро ва ния. Вы бе ре те пер со наж 
и спра ши вае те: «Как бы <этот поль зо ва тель> вы пол нил <эту опе ра-
цию>?» или «Как бы <этот поль зо ва тель> по сту пил в <та кой си туа-
ции>?». Воз мож но, этот про цесс ме нее то чен, чем тес ти ро ва ние функ-
цио наль но сти или про ек ти ро ва ние с уча сти ем ре аль ных поль зо ва те-
лей, но он по мо жет про ек ту дви гать ся вперед – к то му со стоя нию, ко гда 
вы смо же те про вес ти бо лее тща тель ные тес ты.

Джош Сей ден (www.joshuaseiden.com) ука зы ва ет, что пер со на жи де лят-
ся на два ти па:

• Мар ке тин го вые пер со на жи, мо де ли рую щие мо ти ва цию для по куп ки.

• Ин те рак тив ные пер со на жи, мо де ли рую щие бу ду щее по ве де ние поль-
зо ва те лей.

В этой гла ве мы ог ра ни чим ся рас смот ре ни ем ин те рак тив ных пер со на-
жей.

Зачем создавать персонажи?
В про цес се UXпро ек ти ро ва ния пер со на жи по мо га ют со сре до то чить ся 
на об ра зе ти пич но го поль зо ва те ля. Да вая пред став ле ние о «ре аль ном» 
по ве де нии «ре аль ных» поль зо ва те лей, пер со на жи спо соб ст ву ют раз ре-
ше нию кон флик тов, воз ни каю щих при при ня тии ре ше ний из об лас ти 
про ек ти ро ва ния и раз ра бот ки, а сле до ва тель но, по мо га ют вам и ва шей 
ко ман де дви гать ся даль ше.

На сколь ко реа ли стич ны ми долж ны быть пер со на жи? Бы ва ет пораз но-
му. Од ной ко ман де дос та точ но един ст вен но го до ку мен та с опи са ни ем 
пер со на жа, то гда как дру гая ко ман да мо жет вос соз дать «жи лое про-
стран ст во» для всех пер со на жей поль зо ва те лей, что бы луч ше по нять, 
чем они жи вут. Воз мож ны да же та кие ва ри ан ты, как соз да ние лич но го 
ин тер нетпри сут ст вия (сай та) пер со на жа. С этим сай том мож но взаи мо-
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дей ст во вать и та ким об ра зом изу чать осо бен но сти он лай но во го по ве де-
ния пер со на жа. Впро чем, сте пень про ра бот ки пер со на жей вы вы би рае-
те са ми.

Пер со на жи мо гут стать для вас по сто ян ным на по ми на ни ем о ва ших 
поль зо ва те лях. Есть та кой по лез ный при ем: чле ны ко ман ды по сто ян но 
дер жат пер со на жи в сво ем ра бо чем пространстве – и те все вре мя на по-
ми на ют им о ре аль ных поль зо ва те лях. Ко гда ря дом с ва ми по сто ян но 
на хо дит ся, ска жем, «Ни коль, 34 го да, сер ти фи ци ро ван ный спе циа лист 
по ухо ду за ру ка ми из За пад но го Чи ка го, штат Ил ли нойс», вам не воль-
но хо чет ся соз дать сайт, ко то рый даст это му кон крет но му че ло ве ку как 
мож но бо лее по зи тив ный опыт взаи мо дей ст вия.

Ес ли вы чув ст вуе те, что это по лез но, вы мо же те да же по ло жить рас пе ча-
тан ные ко пии опи са ния пер со на жей под по душ ку, что бы мыс ли и пред-
став ле ния вы мыш лен но го пер со на жа про ни ка ли в ва ше под соз на ние во 
вре мя сна. Пред на зна че ние персонажей – по мочь вам, ва шей ко ман де 
и за каз чи кам уст ра нить со мне ния и ко ле ба ния, воз ни каю щие в кри ти-
че ские мо мен ты при ня тия ре ше ний.

Поиск информации для разработки персонажей
Эф фек тив ные пер со на жи долж ны с хо ро шей точ но стью пред став лять 
кон крет ную ка те го рию поль зо ва те лей ва ше го про дук та или сай та. Что-
бы до бить ся это го, пер со на жи не об хо ди мо соз да вать на ос но ве ре зуль та-
тов ис сле до ва ний. В главе 6 пред став ле ны ме то ды ис сле до ва ния и мо де-
ли ро ва ния по тен ци аль ных поль зо ва те лей, об ра зую щие проч ный фун-
да мент для соз да ния пер со на жей. Впро чем, не сле ду ет по ла гать ся на 
ка който один ме тод и ожи дать, что он ре шит сра зу все про бле мы. По-
ста рай тесь со брать как мож но боль ше дан ных и объ е ди ни те их с те ми 
све де ния ми, ко то рые по лу че ны в хо де на блю де ний и ин тер вью (сю да же 
мож но до ба вить дан ные ин тер нетоп ро сов и ана лиз по ве де ния поль зо-
ва те лей в со ци аль ных се тях).

Это лейт мо тив всех ме то дов соз да ния пер со на жей: со бе ри те ре аль ные 
дан ные и сде лай те так, что бы пер со на жи ста ли ре аль ны ми людь ми. 
О том, как это вы гля дит на прак ти ке, рас ска за но во врез ке «Прак ти че-
с кий при мер: пер со на жи MessageFirst».

Разработка персонажей
По сле то го как вы оп ре де ли ли свою ау ди то рию и со бра ли дан ные для 
раз ра бот ки пер со на жей, мож но брать ся за де ло. Сколь ко пер со на жей 
соз да вать? В об щем слу чае как ми ни мум три, при этом не так уж ред ки 
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си туа ции, в ко то рых соз да ет ся до се ми пер со на жей. Вме сто то го что бы 
ори ен ти ро вать ся на умо зри тель ную «нор му», оп ре де ли те ко ли че ст во 
це ле вых сег мен тов и по ду май те, как луч ше все го пред ста вить эти сег-
мен ты.

Практический пример:  
персонажи MessageFirst

Для соз да ния эф фек тив ных пер со на жей, ос но ван ных на ре аль-
ных дан ных, ком па ния Messagefirst (www.messagefirst.com) ис-
поль зу ет не ме нее трех ис точ ни ков дан ных из сле дую ще го спи ска:

• Заинтересованныелица. Мы про во дим ин тер вью с за ин те ре-
со ван ны ми ли ца ми, что бы уз нать, кем, по их мне нию, яв ля ют-
ся пер со на жи и ка кое по ве де ние для них ти пич но. Эти дан ные 
вклю ча ют ся все гда.

• Адвокатыпотребителей. Мы ин тер вьюи ру ем ра бот ни ков ком-
па нии, ко то рые не по сред ст вен но об ща ют ся с кли ен та ми (как 
пра ви ло, это от дел про даж/мар ке тин га и служ ба под держ ки). 
Их пред став ле ние о кли ен тах не сколь ко ис ка же но, и мы не пре-
мен но учи ты ва ем это об стоя тель ст во при до ку мен ти ро ва нии 
ре зуль та тов. На при мер, в служ бу под держ ки ча ще все го об ра-
ща ют ся лю ди, рас по ла гаю щие из лиш ка ми сво бод но го вре ме ни 
(сре ди них мно го пен сио не ров и без ра бот ных), или лю ди, ко то-
рых про дукт или ус лу га раз дра жа ет на столь ко, что им не жал-
ко вре ме ни на об ра ще ние.

• Потребители. Мы об ща ем ся не по сред ст вен но с ре аль ны ми 
людь ми, ко то рые поль зу ют ся (или со би ра ют ся поль зо вать ся) 
про дук том или ус лу гой. Эти дан ные вклю ча ют ся там, где это 
воз мож но.

• Источникиданныхопотребителях. Мы ана ли зи ру ем со дер жи-
мое бло гов, а так же лю бую дос туп ную ин фор ма цию из ре зуль-
та тов ан ке ти ро ва ния и элек трон ных пи сем.

• Знакомыелюди. Мы вы би ра ем из вест но го нам че ло ве ка, со-
от вет ст вую ще го ис ход но му про фи лю пер со на жа. Это по мо га ет 
нам со хра нять связь с ре аль но стью и до би вать ся то го, что бы 
пер со на жи бы ли дос то вер ны ми и реа ли стич ны ми. Кро ме то го, 
у нас по яв ля ет ся ре аль ный че ло век, с ко то рым мы мо жем свя-
зать ся, ес ли у нас поя вят ся до пол ни тель ные во про сы.
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По сколь ку все пе ре чис лен ные ис точ ни ки ин фор ма ции в той или 
иной сте пе ни субъ ек тив ны, для нор ма ли за ции дан ных мы ис поль-
зу ем не сколь ко ис точ ни ков. Не сле ду ет при сту пать к соз да нию 
пер со на жей с го то вы ми со об ра же ния ми от но си тель но то го, сколь-
ко их долж но быть; ко ли че ст во пер со на жей оп ре де ля ет ся дан ны-
ми. В хо де ана ли за дан ных я ищу про бе лы в пат тер нах по ве де ния 
и вы пол няе мых ви дах дея тель но сти. В этих про бе лах и про яв ля-
ют ся пер со на жи.

Тодд За ки Уор фел, 
пре зи дент Messagefirst

В ка че ст ве при ме ра в этой гла ве бу дет фи гу ри ро вать Ни коль (34 го да, 
сер ти фи ци ро ван ный спе циа ли ст  по ухо ду за ру ка ми из За пад но го Чи-
ка го, штат Ил ли нойс). Ни коль не во дит ма ши ну, поль зу ет ся об ще ст-
вен ным транс пор том и тра тит 2–3 ча са в день на по езд ку к мес ту ра бо-
ты и об рат но, по сколь ку жи вет в при го ро де. Ваш вы мыш лен ный заказ-
чик – ком па ния ACMEblue, про из во ди тель Bluetoothгар ни тур для 
впол не ре аль но го те ле фо на Apple iPhone.

Да же этот ко рот кий аб зац со об ща ет вам мно го све де ний о Ни коль, но, 
как вид но из рис. 7.1, до ку мент с опи са ни ем пер со на жа со дер жит ку да 
бо лее под роб ную ин фор ма цию. Об ра ти те вни ма ние: этот до ку мент на-
пи сан о Ни коль, а не от ли ца Ни коль. Луч ше все го опи сы вать пер со-
наж с точ ки зре ния сто рон не го на блю да те ля, не пы та ясь вжить ся в об-
раз (осо бен но в са мом на ча ле ра бо ты). По ме ре на ко п ле ния опы та вы 
ес те ст вен ным об ра зом под бе ре те тот стиль, ко то рый боль ше все го вам 
под хо дит и да ет наи луч ший ре зуль тат.

Ка кую ин фор ма цию сле ду ет вклю чить в опи са ние пер со на жа? Ту, ко-
то рую ва ша ау ди то рия со чтет ре ле вант ной и прав до по доб ной.

Опи ра ясь на ре зуль та ты про ве ден ных ис сле до ва ний, вы смо же те уточ-
нить, ка кие ас пек ты пер со на жа важ ны для за каз чи ка, брен да и про ек та.

Боль шин ст во соз да вае мых ва ми пер со на жей бу дут со дер жать ми ни-
маль ный на бор стан дарт но го кон тен та, ко то рый пе ре ме шан с не ко то-
рым ко ли че ст вом дан ных, ста ти сти ки и про чей уме ст ной ин фор ма ции, 
ко то рую мож но рас смат ри вать как не обя за тель ную, по сколь ку ее со-
став силь но из ме ня ет ся от за каз чи ка к за каз чи ку (и да же от про ек та 
к про ек ту).
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Рис. 7.1. Персонаж для вымышленного заказчика ACMEblue
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Минимальные требования к контенту
При соз да нии пер со на жей не об хо ди мо пре дос та вить дос та точ но ин фор-
ма ции, что бы ув лечь лю дей и за ста вить их по чув ст во вать че ло ве ка, 
опи са ние ко то ро го они чи та ют. Что бы ва ша ау ди то рия луч ше по ня ла, 
как дей ст ву ет и мыс лит пер со наж, обя за тель но вклю чи те в опи са ние 
шесть ос нов ных под раз де лов: фо то гра фия, имя, воз раст, ме сто жи тель-
ст ва, род за ня тий и био гра фия. В сле дую щих раз де лах мы рас смот рим 
эти под раз де лы бо лее под роб но.

Фотография

Фотография – пер вый (и са мый близ кий к ре аль но сти) шаг при фор ми-
ро ва нии об раза пер со на жа. Вы би рая фо то гра фию, сле ди те за тем, что-
бы изо бра же ние не ка за лось по ста но воч ным или «глян це вым».

По ста но воч ные фо то гра фии не про из во дят та ко го впе чат ле ния, как фо-
то гра фии в ес те ст вен ной об ста нов ке. Пер со наж, сня тый в ес те ст вен ной 
об ста нов ке, соз да ет бо лее яр кий и дос то вер ный образ – как, на при мер, 
на пра вой фо то гра фии на рис. 7.2, где жен щи на сто ит на ули це в зим-
ней курт ке (ве ро ят но, по до ро ге на ра бо ту). Про сле ди те за тем, что бы 
фо то гра фия со от вет ст во ва ла об ра зу жиз ни пер со на жа!

Постановочная Естественная

Рис. 7.2. Естественные фотографии выглядят более достоверно 
и воздействуют сильнее
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В Ин тер не те су ще ст ву ет мно же ст во фо то га ле рей. Мы мо жем по ре ко-
мен до вать iStockPhoto (www.istockphoto.com), Getty Images (www.gettyi-
ma ges.com) и Stock.XCHNG (www.sxc.hu)1.

По пыт ки най ти под хо дя щую фо то гра фию мо гут не за мет но от нять мас-
су вре ме ни, так что будь те ос то рож ны. Ес ли по ис ки не по мог ли (или ес-
ли у вас есть на это вре мя и бюд жет), сде лай те фо то гра фию са ми!

Имя

С внеш ним об ли ком не об хо ди мо свя зать имя. Фо то гра фия оче ло ве чит 
со во куп ность дан ных ис сле до ва ний и лич ных ха рак те ри стик, а по име-
ни все ос таль ные бу дут на зы вать ваш пер со наж в хо де об су ж де ний. 
«Ни коль» не толь ко луч ше зву чит, чем «Блон дин ка, за 30, ра бо та ет 
с деть ми», но и про ще за по ми на ет ся и свя зы ва ет ся с кон крет ным пер со-
на жем.

По ста рай тесь из бе жать сход ст ва имен раз ных пер со на жей в од ном про-
ек те. На при мер, име на Ни коль и Но эль лег ко спу тать; под бе ри те име на, 
зву ча щие пораз но му. Не сле ду ет ис поль зо вать име на кол лег или за каз-
чи ков, хо тя та кая идея и вы гля дит со блаз ни тель но. Ес ли име на пер со-
на жей по хо жи или сов па да ют с име на ми лю дей, уча ст вую щих в про ек-
те, эти лю ди мо гут ото жде ст вить се бя с пер со на жа ми. Вы бор аль тер на-
тив ных имен по зво лит из бе жать не удоб ных си туа ций и обид. Ес ли у вас 
воз ник нут труд но сти с вы бо ром имен, к ва шим ус лу гам ин тер нетре-
сур сы, по мо гаю щие в вы бо ре име ни для ре бен ка!2 

• BabyNames.com: www.babynames.com

• Babyhold: www.babyhold.com

• Social Security Administration’s Popular Baby Names: www.ssa.gov/
OaCt/babynames

• Random Name Generator: www.kleimo.com/random/name.cfm

И по след нее за ме ча ние по по во ду имен: они долж ны быть прав до по доб-
ными. Имя Ни коль впол не уме ст но для жен щи ны со Сред не го За па да, 
но для италь ян ки бо лее под хо дя щим ва ри ан том бу дет Ни ко ла или На та-
лия. Име на, ко то рые вы гля дят на пер вый взгляд за бав ны ми (ска жем, 
БобСтрои тель), на са мом де ле толь ко ме ша ют. Ва ши пер со на жи на чи-
на ют вы гля деть глу по, что сни жа ет их цен ность.

1 Фо то гра фию луч ше ис кать с уче том на цио наль ной и куль тур ной при над-
леж но сти пер со на жа. – При меч. на уч. ред.

2 Для под бо ра име ни пер со на жа в рос сий ских про ек тах мож но по ре ко мен до-
вать, на при мер, сайт www.nazovite.ru (там пред став ле ны и на цио наль ные 
име на, что слу жит ощу ти мым пре иму ще ст вом). – При меч. на уч. ред.
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Возраст

Хо тя при про ве де нии ис сле до ва ний вы опе ри ро ва ли воз рас тным диа па-
зо ном по тре би те лей, ука за ние точ но го воз рас та пер со на жа сде ла ет его 
био гра фию бо лее убе ди тель ной. Ме ж ду мо де ля ми по ве де ния 21лет ней 
сту дент ки и 34лет ней до мо хо зяй ки су ще ст ву ют серь ез ные раз ли чия!

Место жительства

Ка за лось бы, ме сто жи тель ст ва не от но сит ся к важ ной ин фор ма ции; 
од на ко сле ду ет пом нить, что мно гие ас пек ты куль ту ры и по ве де ния ра-
зи тель но ме ня ют ся в за ви си мо сти от гео гра фи че ско го ме сто по ло же-
ния. В Ита лии, на при мер, в раз ных об лас тях стра ны го во рят на раз ных 
диа лек тах. В США стои мость по тре би тель ской кор зи ны жи те ля Чи ка-
го, ско рее все го, бу дет от ли чать ся от стои мо сти по тре би тель ской кор зи-
ны жи те ля Са ван ны (штат Джорд жия).

Род занятий
Пред став ле ние о том, чем ваш пер со наж за ра ба ты ва ет се бе на жизнь, по-
мо жет вам луч ше его по нять, так как вы смо же те опи рать ся на ти пич-
ные со бы тия и си туа ции его по все днев ной жиз ни. Пер со наж, ра бо таю-
щий в по ли кли ни ке, еже днев но кон так ти ру ет со мно ги ми людь ми, то гда 
как в жиз ни опе ра то ра подъ ем но го мос та вряд ли есть из бы ток об ще ния.

Биография
Биография – убе ди тель ная ис то рия, ко то рая де ла ет пер со наж реа ли-
стич ным. Имен но здесь вы опи сы вае те под роб но сти, по лу чен ные в хо де 
ис сле до ва ний, при да вая им «от те нок ре аль ной жиз ни». Ина че го во ря, 
дан ные ис сле до ва ний очень важ ны для пер со на жа, но не сле ду ет про сто 
ци ти ро вать от чет ко рот ки ми, руб ле ны ми фра за ми. Вме сто это го нуж но 
спле сти из дан ных, на блю де ний и жи тей ских эпи зо дов ис то рию, в ко-
то рую по ве рит ва ша ау ди то рия.

Это мо жет по ка зать ся не сколь ко стран ным, но био гра фия долж на быть 
дос то вер ной, так что на де ле ние пер со на жа чер та ми ре аль ных людей – 
впол не до пус ти мый при ем. В опи са ние пер со на жа Ни коль, ска жем, за-
ло же ны как ста ти сти че ские дан ные, так и чер ты по ве де ния ре аль но го 
че ло ве ка с по хо жи ми за ня тия ми, ув ле че ния ми и уст рем ле ния ми.

В за ви си мо сти от спе ци фи ки про ек та по рой при хо дит ся уг луб лять ся 
в био гра фию весь ма основательно – ино гда чем боль ше под роб но стей, 
тем луч ше. Со вер шен но необя за тель но вти ски вать опи са ние пер со на жа 
в од ну стра ни цу. Сде лай те все не об хо ди мое, что бы пер со наж вы гля дел 
дос то вер но и как мож но бо лее ос мыс лен но для про ек та, над ко то рым 
вы ра бо тае те.
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Дополнительный контент
В хо де ра бо ты с пер со на жа ми вы яс ня ет ся, что в раз ных про ек тах тре-
бу ет ся раз ный на бор све де ний, что бы пер со на жи ста ли бо лее по лез ны-
ми. Ба зо вые подразделы – сво его ро да «не об хо ди мый ми ни мум» для 
всех соз да вае мых ва ми пер со на жей. В боль шин ст ве слу ча ев вам при-
дет ся до ба вить к ним те или иные до пол ни тель ные эле мен ты.

Цен ность ва ших пер со на жей мож но по вы сить, если до пол нить их опи-
са ние сле дую щи ми под раз де ла ми:

• Образование. На ли чие ин фор ма ции об об ра зо ва нии пер со на жа да ет 
не сколь ко бо лее глу бо кое пред став ле ние о его при выч ках. Че ло век 
с ат те ста том сред ней шко лы мо жет серь ез но от ли чать ся сво им по-
ку па тель ским по ве де ни ем и вос при яти ем брен да от че ло ве ка со сте-
пе нью ма ги ст ра; та ким об ра зом, эта ин фор ма ция спо соб на по вли ять 
на то, как бу дет вос при ни мать ся ваш пер со наж.

• Заработнаяплата(зна че ние или диа па зон). День ги го во рят са ми за 
се бя, и во мно гих слу ча ях раз мер до хо да в су ще ст вен ной сте пе ни 
опре де ля ет уро вень жиз ни. Эта ин фор ма ция спо соб на при вес ти 
к зна чи мым от кры ти ям, ес ли вы ори ен ти руе тесь на оп ре де лен ные 
уров ни со стоя тель но сти.

• Жизненноекредо. Ка ки ми сло ва ми ваш пер со наж ска зал бы о сво ем 
жиз нен ном кре до? Ино гда по этим сло вам мож но бы ст ро со ста вить 
пред став ле ние об об ра зе мыш ле ния ва ше го пер со на жа.

• Интернетактивность. С этим пунк том мо гут воз ник нуть слож но-
сти: сей час очень мно го лю дей про во дят вре мя в Ин тер не те. Од ни 
опла чи ва ют свои сче та он лайн, дру гие ув ле ка ют ся бло га ми и со ци-
аль ны ми се тя ми, тре тьи про сто ис поль зу ют ком пь ю тер как уст рой-
ст во для ре ше ния по все днев ных за дач. Учи ты вая, что сей час мно гие 
про ек ты име ют ин тер нетсо став ляю щую, при под го тов ке это го эле-
мен та сле ду ет ру ко во дство вать ся здра вым смыс лом. В фор ми ро ва-
нии кар ти ны вам по мо гут дан ные ис сле до ва ний.

• Повседневная деятельность. У ва ше го пер со на жа есть ув ле че ние? 
Рас по ла гае те ли вы до пол ни тель ны ми све де ния ми о том, ка кой об-
раз жиз ни пер со наж ве дет вне Ин тер не та? С этим эле мен том мо гут 
воз ник нуть та кие же труд но сти, как и с ин тер нетак тив но стью, но 
при этом он мо жет иг рать ни чуть не ме нее важ ную роль в опи са нии 
пер со на жа.

• Ключеваяточкавзаимодействиясзаказчиком,брендомилипро-
ектом. Час то бы ва ет важ но по нять, ка ким об ра зом пер со наж взаи-
мо дей ст ву ет с за каз чи ком, брен дом или про ек том. Пер со наж уз нал 
о них от сво их зна ко мых, по те ле ви зо ру или ра дио, про чи тал в ин-
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тер нетоб зо ре, на фо ру ме или во всплы ваю щем рек лам ном ок не? 
Пер со наж ищет ре ше ние не ко то рой про бле мы, с ко то рой ему мо жет 
по мочь за каз чик, бренд или про ект? Ис поль зуй те ста ти сти че ские 
дан ные для про яс не ния это го мо мен та и вклю чи те ре зуль тат в опи-
са ние персонажа – это по мо жет за ло жить ос но ву для при вле че ния 
поль зо ва те лей к про ек ту.

• Техническаяподготовка. На ка ком ком пь ю те ре ра бо та ет ваш персо-
наж – на PC или на Mac? У не го есть соб ст вен ный ком пь ю тер? Ис поль-
зу ет ли он сис те мы мгно вен но го об ме на со об ще ния ми, Flickr, ве дет 
ли блог? На сколь ко уве рен но чув ст ву ет се бя при этом? По мо жет ли 
ему очень про стое ре ше ние, рас счи тан ное на но вич ка? Есть ли у не го 
MP3пле ер или дру гое пор та тив ное уст рой ст во? Ис поль зу ет ли он 
DVR, AppleTV или дру гие уст рой ст ва для про смот ра те ле про грамм? 
Этот спи сок мо жет быть очень длин ным. В за ви си мо сти от за каз чи-
ка, брен да или про ек та та кие ме ло чи мо гут сыг рать важ ную роль.

• Уровеньсоциальногокомфорта. Учи ты вая бур ный рост се те вых со-
об ществ и со ци аль ных се тей, точ ное опи са ние сте пе ни уча стия пер-
со на жа в се те вом про стран ст ве мо жет мно гое рас ска зать о нем. Есть 
ли у не го учет ная за пись Twitter? Ес ли есть, то сколь ко у не го под-
пис чи ков? На сколь ко пер со наж ак ти вен? Яв ля ет ся ли он ли де ром? 
Ис поль зу ет ли MySpace, Facebook, LinkedIn, дру гие аг ре га то ры или 
се те вые со об ще ст ва?

• Уровеньмобильногокомфорта. Мо биль ные уст рой ст ва в на ши дни 
по лу ча ют все бо лее ши ро кое рас про стра не ние. По ду май те, ка кое 
ме сто ва ши пер со на жи за ни ма ют в мо биль ном про стран ст ве (ес ли, 
ко неч но, они во об ще с ним со при ка са ют ся).

• Мотивациявыбораданногозаказчика,брендаилипродукта. В не-
ко то рых си туа ци ях сто ит ука зать при чи ны, по ко то рым пер со наж 
за ин те ре со ван в ус лу гах или про дук тах дан ной ком па нии, брен да 
или про ек та. Ес ли про вод от гар ни ту ры по сто ян но за пу ты ва ет ся 
в курт ке и стя ги ва ет на уш ни ки с го ло вы, это мо жет стать вес кой при-
чи ной для по куп ки но вой гар ни ту ры. Ре аль ные сце на рии, ос но ван-
ные на ре зуль та тах ис сле до ва ний, по мо гут рас крыть клю че вые фак-
то ры мо ти ва ции, ко то рые сле ду ет вклю чить в опи са ние пер со на жа.

• Цели пользователя. Ино гда по лез но ука зать це ли, ко то рых пер со-
наж стре мит ся дос тичь с по мо щью про дук та брен да или ус лу ги, 
пред ла гае мой за каз чи ком. Опи са ние це лей мо жет дать пред став ле-
ние о по бу ди тель ных фак то рах, обу сло вив ших сде лан ный пер со на-
жем вы бор.

Пе ре чис лен ные подразделы – не бо лее чем от прав ная точ ка. Су ще ст ву-
ет бес ко неч ное мно же ст во спо со бов струк ту ри ро вать и пред ста вить 
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пер со наж. Ес ли вы хо ти те бли же по зна ко мить ся с ми ром пер со на жей, 
нач ни те с от лич ной кни ги Сти ва Мал де ра (Steve Mulder) и Зи ва Яа ра 
(Ziv Yaar) «The User Is Always Right: A Practical Guide to Creating and 
Using Personas for the Web» (New Riders, 1996).

Развитие персонажей
Ко гда вы ос вои те азы раз ра бот ки пер со на жей, пе ред ва ми от кро ет ся 
бес ко неч ное мно же ст во воз мож но стей для их раз ви тия. На прак ти ке 
боль шин ст во про блем ре ша ют ся при по мо щи про сто го пер со на жа, осо-
бен но ес ли про ект ная ко ман да про сто пы та ет ся по нять, что пред став-
ля ют со бой ва ши поль зо ва те ли.

Но ко гда вы пред став ляе те свои пер со на жи за каз чи ку, си туа ция ста но-
вит ся ин те рес нее. Не ред ко об на ру жи ва ет ся, что ин фор ма ции, со дер-
жа щей ся в про стом опи са нии пер со на жа, не дос та точ но. На рис. 7.3–7.7 
пред став ле ны не ко то рые пу ти рас ши ре ния опи са ния пер со на жей.

За им ст вуй те идеи из этих при ме ров, объ е ди няй те и ком би ни руй те их, 
что бы соз дать чтото новое – и еще луч шее! – для сво его про ек та!

Рис. 7.3. Главная страница с кратким обзором персонажей 
(альбомная ориентация) содержит сводную информацию о персонажах 
и представляемых ими сегментах в контексте высокоуровневой 
организационной стратегии. (С любезного разрешения Уилла Эванса.)
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Рис. 7.4. Персонаж из целевой аудитории (альбомная ориентация). В подроб-
ном представлении персонажа приведен более широкий спектр данных и раз-
вернутое описание целей, потребностей и поведения, описанных в контексте 
более широкой экосистемы. (С любезного разрешения Уилла Эванса.)

Рис. 7.5. Краткий обзор целевой аудитории и представляющий ее персонаж 
(книжная ориентация). На левой панели выведена общая сводная инфор ма-
ция о целевой аудитории и представлены бренды, с которыми взаимо дей ст-
вуют все три персонажа. Справа размещены подробное описание и биография 
одного персонажа, а также информация о его поведении и мотивации
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Рис. 7.6. Групповой персонаж, представляющий целевую аудиторию (опреде-
лен ного возрастного диапазона, выделенного на основании данных иссле дова-
ний). Информация в описании имеет достаточно общий характер и касает ся 
возрастной группы, а не конкретных личностей. Такой подход может при го-
диться в том случае, когда бюджет клиента не позволяет провести де таль-
ное исследование персонажей. (С любезного разрешения Тодда Заки Уор фела.)

Рис. 7.7. Отдельный персонаж из целевой аудитории, модель которого стро-
ит ся на основании большого количества данных. Вводная история имеет 
повествовательный характер, а остальной материал разбит на пункты 
для использования в качестве контрольного списка при проектировании. 
Диаграмма позволяет передать значительный объем информации 
в компактном виде. (С любезного разрешения Тодда Заки Уорфела.)
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Как ви ди те, есть мно го раз ных спо со бов ком би ни ро ва ния дан ных при 
опи са нии пер со на жей для раз ных си туа ций. Нач ни те с про стей ших 
пер со на жей и рас ширь те их опи са ние в со от вет ст вии со свои ми по треб-
но стя ми.

Напоследок о персонажах
Мно гие спе циа ли стыпрак ти ки в об лас ти UXпро ек ти ро ва ния не ве рят, 
что пер со на жи спо соб ны хо ро шо пе ре дать по треб но сти, це ли и взгля ды 
поль зо ва те лей. Они по ла га ют, что пер со на жи мо гут по ме шать но ва ци-
ям, твор че ско му под хо ду и ка че ст вен но му про ек ти ро ва нию. Дру гие 
счи та ют, что пер со на жи удов ле тво ря ют кон крет ную по треб ность, ко то-
рая весь ма по ло жи тель но влия ет на про цесс про ек ти ро ва ния, толь ко 
если в ос но ву пер со на жей по ло жить на деж ные дан ные ис сле до ва ний 
и обо га тить их чер та ми лич но сти. Ка кую из двух то чек зре ния выбрать, 
за ви сит ис клю чи тель но от вас.

Эта гла ва на пи са на не для то го, что бы по вли ять на ва ше ре ше ние тем 
или иным об ра зом. В Ин тер не те опуб ли ко ва но не ма ло ста тей по этой 
те ме, и мно гие про фес сио на лы охот но по де лят ся с ва ми сво им мне ни ем. 
Та кие ре сур сы по мо гут вам оп ре де лить, как наи бо лее эф фек тив но ис-
поль зо вать пер со на жи в ва ших про ек тах, так что их сто ит най ти и изу-
чить. Джа ред Спул, глава и ос но ва тель User Inter fa ce Engineering (www.
uie.com), го во рит об этом следующее:

Поль за [пе со на жей] ста но вит ся вид на то гда, ко гда ко ман да встре ча ет ся 
со сво ей це ле вой ау ди то ри ей, на блю да ет за ней, со би ра ет ин фор ма цию, 
об су ж да ет свои на блю де ния и пре об ра зу ет ха ос в за ко но мер но сти, ко то-
рые позд нее ста но вят ся пер со на жа ми.

В том, как вы гля дит окон ча тель ный ди зайн, ре шаю щая роль при над ле-
жит пред став ле ни ям и иде ям про ект ной ко ман ды. Опи са ния пер со на-
жей все го лишь на по ми на ют всем о том, что бы ло ра нее.

Мысль Джа ре да про ста: на блю дай те за це ле вой ау ди то ри ей, до пол няй-
те по лу чен ный ма те ри ал дан ны ми ис сле до ва ний, объ е ди няй те ре зуль-
тат в сегменты – и соз дан ные ва ми пер со на жи бу дут вы гля деть прав до-
по доб но и бу дут сти му ли ро вать со пе ре жи ва ние. Это по зво лит ва шей ко-
ман де вес ти про ект по пла ну и соз дать вы даю щее ся при ло же ние, сайт 
или про дукт.

В ко неч ном ито ге ва ши пер со на жи на по ми на ют Де да Мо ро за: они при-
но сят поль зу толь ко то гда, ко гда лю ди в них ве рят.
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Ключевая роль UXпроектирования  
в успешной поисковой оптимизации

Поисковыесистемысталикраеугольнымкамнеминтерактивнойэко
номики.Все,чтомыделаемкак«интерактивщики»,вконечномсчете
попадаетвмирчерезGoogle,Yahoo,MSN,Askивеликоемножество
второстепенныхпоисковыхсистем,образующихинфраструктуру
поискавИнтернете.Интерпретациявебсайтовпоисковымисистема
мизависитпреждевсегоотинформационнойархитектуры.Этаглава
объясняет,почемуUXпроектированиестольважнодляпоисковой
оптимизации,иуказывает,чтонеобходимоучесть,чтобырезультаты
вашейработыимелишансыпопастьнапервыепозициивGoogle.

Джо на тан Эш тон
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Введение в поисковую оптимизацию
В двух сло вах, по ис ко вой оп ти ми за ци ей (SEO, Search Engine Optimi za-
ti on) на зы ва ет ся про цесс раз ра бот ки и со про во ж де ния вебре сур сов 
с це лью дос ти же ния и со хра не ния вы со ких по зи ций в ре зуль та тах по ис-
ко вых сис тем по кон крет ным клю че вым фра зам. По ис ко вая оп ти ми за-
ция чемто на по ми на ет бое вые ис кус ст ва: это про цесс по зна ния, путь, 
ко то рый ни ко гда не дос ти га ет пол но го за вер ше ния. Да же мас тер мо жет 
под нять ся на но вый уро вень, ис поль зуя под смот рен ный при ем или изу-
чив еще один ме тод. По ка в ми ре су ще ст ву ют по ис ко вые сис те мы и сай-
ты, за ин те ре со ван ные в про да же че голи бо сво им по се ти те лям, по ис ко-
вая оп ти ми за ция не ут ра тит сво его зна че ния.

Ме то ды SEO на прав ле ны на влия ние и со вер шен ст во ва ние в трех ос нов-
ных об лас тях:

• Кри ти че ские ас пек ты, на ко то рые мо жет по вли ять про фес сио наль-
ный UXпро ек ти ров щик: ин фра струк ту ра сай та, ис поль зуе мые тех-
но ло гии и прин ци пы ор га ни за ции сай та.

• Кон тент, клю че вые сло ва и все, что от но сит ся к оп ти ми за ции по кри-
те ри ям по ис ко вых сис тем.

• Ссыл ки и по пу ляр ность по ссылкам – ко ли че ст во и ка че ст во ссы-
лок, ве ду щих на ваш сайт с дру гих сай тов, а так же струк ту ра ор га-
ни за ции ссы лок внут ри сай та.

Мы под роб но раз бе рем ка ж дую из трех об лас тей и изу чим их с точ ки 
зре ния UXпро ек ти ров щи ка, что бы луч ше под го то вить вас к пред стоя-
ще му ре ше нию за дач оп ти ми за ции.

Почему поисковая оптимизация столь важна?
Как ни стран но, да же в на ше вре мя ино гда при хо дит ся объ яс нять важ-
ность по ис ко вой оп ти ми за ции. За каз чи ки в ка който сте пе ни соз на ют, 
что ес те ст вен ные ре зуль та ты по ис ка ос нов ных по ис ко вых сис тем спо-
соб ст ву ют при вле че нию по се ти те лей на их сай ты, но да же са мые пе ре-
до вые мар ке то ло ги ред ко по ни ма ют по след ст вия при ме не ния SEO.

Дан ные по гло баль но му объ е му по ис ка дос туп ны из раз ных ис точ ни-
ков, но не за ви си мо от ис точ ни ка эти циф ры про сто ог ром ны, а их еже-
год ный при рост все гда вы ра жа ет ся дву знач ны ми циф ра ми. Как пра ви-
ло, гло баль ный объ ем по ис ка уве ли чи ва ет ся с ка ж дым квар та лом. При 
за пус ке Google в 1998 го ду 10 000 по ис ко вых об ра ще ний в день соз да ва-
ли ко лос саль ную на груз ку на бе тавер сию сис те мы. По дан ным Hitwise 
(www.hitwise.com), Google со свои ми до чер ни ми ком па ния ми (вклю чая 
AOL и YouTube) вла де ет льви ной до лей гло баль но го по ис ка. Поч ти 72% 
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по ис ко вых за про сов, вы пол нен ных в США в но яб ре 2008 го да, при хо-
дят ся на до лю Google. Yahoo со зна чи тель ным от ста ва ни ем (18%) за ни-
ма ет вто рое ме сто, за тем идут MSN и Ask.com с 4% и 3% со от вет ст вен-
но. На ме ж ду на род ном рын ке Google до ми ни ру ет еще силь нее: его до ля 
на мно гих рын ках пре вы ша ет 80%.

Примечание
Отом,какначиналасьисторияGoogle,рассказановкнигеДэвидаА.Вайза(Da
vidA.Vise)иМаркаМалсида(MarkMalseed)«TheGoogleStory»1(Delta,2008).

По данным comScore (www.comscore.com), в 2008году в мировом масштабе
750миллионов пользователей ежемесячно выполняли более 60миллиардов
поисковыхзапросов,изкоторыхболее18миллиардовприходилосьнаСША.
Другимисловами,95%пользователейИнтернетаиспользуютпоисковуюсис
темухотябыразвмесяц,аобщемировоесреднееколичествопоисковыхза
просовсоставляетоколо80вмесяц.

Ес ли от влечь ся от этих при ме ча тель ных цифр, что все это оз на ча ет 
с прак ти че ской точ ки зре ния для спе циа ли стов по ин те рак тив но му 
мар ке тин гу? В двух сло вах, ес ли вы не бу де те стре мить ся при влечь по-
тен ци аль ных кли ен тов, ко гда они ищут ва ши про дук ты или ус лу ги, то 
их пе ре хва тят ва ши кон ку рен ты.

Про смот ри те ана ли ти ку сай та и взгля ни те на про бле му под та ким уг-
лом: ка кой до ход при не сет сайт при уве ли че нии стра те ги че ски важ но го 
тра фи ка на 10%? А ес ли уве ли че ние со ста вит 100%? Или 1000%? Ес ли 
ваш сайт не ге не ри ру ет цен ный тра фик че рез ме ха низ мы ес те ст вен но го 
по ис ка, по ис ко вая оп ти ми за ция ста но вит ся жиз нен но не об хо ди мой.

Не боль шие за тра ты на SEO спо соб ны при вес ти к очень зна чи тель ным 
по след ст ви ям, осо бен но ес ли пре ж де все уси лия по ин те рак тив но му 
мар ке тин гу сво ди лись к при об ре те нию «кли ков» че рез спон си руе мые 
ссыл ки. Нам до во ди лось ви деть сай ты, на ко то рых еже ме сяч ные за тра-
ты на SEO оку па лись в про пор ции 35:1. Ес ли вы пла ти те вла дель цам 
по ис ко вых сис тем за тра фик с про пла чен ных ссы лок, но не вкла ды вае-
те сред ст ва в ес те ст вен ный тра фик, вы в дей ст ви тель но сти ис поль зуе те 
по тен ци ал по ис ко вых сис тем лишь на 10%. По ду май те о том, как вы 
са ми поль зуе тесь по ис ком: час то ли вы пе ре хо ди те по плат ным ссыл-
кам в ре зуль та тах по ис ка?

Об су ж де ние важ но сти и не об хо ди мо сти SEO мог ло бы рас тя нуть ся на 
не сколь ко глав, од на ко дос та точ но ска зать, что ак ции Google толь ко до-

1 Дэ вид А. Вайз, Марк Мал сид «Google. Про рыв в ду хе вре ме ни». – Пер. с 
англ. – М.: ЭКС МО, 2007. 
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ро жа ют. По ис ко вая оп ти ми за ция обя за на стать важ ней шим ком по нен-
том гра мот ной реа ли за ции лю бо го ин те рак тив но го мар ке тин га.

Основные ресурсы
Ос но вой уме ния слу жит все сто рон нее об ра зо ва ние. Про фес сио нал, ко-
то рый не ин те ре су ет ся ни чем, кро ме сво ей спе ци аль но сти, пе ре ста ет 
нор маль но вос при ни мать все ок ру жаю щее. Вот по че му так важ но, что-
бы ка ж дый UXпро ек ти ров щик по тра тил хо тя бы не сколь ко ми нут сво-
его вре ме ни на зна ком ст во с SEO. Хо тя ни ка ких офи ци аль ных ру ко-
водств не су ще ст ву ет, Google лю без но пре дос тав ля ет дос туп к ря ду очень 
по лез ных ре сур сов. Ес ли вы ин те ре суе тесь тем, как по вы сить эф фек-
тив ность сво его при сут ст вия в по ис ко вых сис те мах, изу чи те ма те риа-
лы по сле дую щим ссыл кам:

• «Справка – ин ст ру мен ты для вебмас те ров: оп ти ми за ция по ис ко вых 
сис тем»: http://www.google.com/support/webmasters/bin/answer.py?hlrm 
=en&an swer=35291.

• «Справка – ин ст ру мен ты для вебмас те ров: ре ко мен да ции для веб-
мас те ров»:  http://www.google.com/support/webmasters/bin/answer.py? 
hlrm=en&answer=35769.

• «Ру ко во дство по по ис ко вой оп ти ми за ции для на чи наю щих от Go og-
le»1:  http://sites.google.com/site/webmasterhelpforum/ru/stati/ru ko vod-
st vo- po-  poiskovoj- optimizacii-  dla-  nacinausih- ot-  google.

Ес ли это го не дос та точ но, к ва шим ус лу гам мно го чис лен ные рас сыл ки 
и бло ги. Нач ни те с SEOmoz.org и зай ми тесь са мо стоя тель ны ми изы ска-
ния ми2. Од на ко не за бы вай те о том, что в этой об лас ти, как и во мно гих 
дру гих, дей ст ву ет ста рое пра ви ло: бес плат ный сыр бы ва ет толь ко в мы-
ше лов ке.

Технологическая основа, дизайн 
и инфраструктура сайта

Фор маль но по ис ко вые сис те мы от но сят ся к тех но ло гии Web 1.0.5, но 
они проч но уко ре ни лись в ми ре Web 2.0+. Ос нов ные прин ци пы ра бо ты 
по ис ко вых сис тем поч ти не из ме ни лись с 1993 го да, ко гда в Ин тер не те 

1 Ана ло гич ный до ку мент, под го тов лен ный спе циа ли ста ми оте че ст вен ной по-
ис ко вой сис те мы «Ян декс»: http://help.yandex.ru/webmaster/recomend.pdf. – 
При меч. на уч. ред.

2 Из рус скоя зыч ных ре сур сов мож но по ре ко мен до вать, на при мер, http://web-
mas ter.yandex.ru/ и http://wordstat.yandex.ru/. – При меч. на уч. ред.
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впер вые бы ла за пу ще на про грам ма World Wide Web Wanderer для об ра-
бот ки стра ниц и по строе ния пер вой по ис ко вой сис те мы. В ка ж дой по-
ис ко вой сис те ме име ет ся спе ци аль ное при ло же ние, ко то рое на зы ва ет-
ся пау ком  (spider), бо том  (bot) или об ход чи ком  (crawler); оно на хо дит 
ссыл ки и пе ре хо дит по ним, от прав ляя в ба зу дан ных ко пию об на ру-
жен но го ре сур са. Да лее со дер жи мое ба зы дан ных ана ли зи ру ет ся по за-
кры то му ал го рит му, раз ра бо тан но му соз да те ля ми по ис ко вой сис те мы. 
Ре сурс ин дек си ру ет ся по пра ви лам это го ал го рит ма и за тем ран жи ру-
ет ся в за ви си мо сти от по ка за те лей, вы чис лен ных по кри те ри ям по ис ко-
вой сис те мы. Про цесс мо жет по ка зать ся до воль но бес хит ро ст ным, од-
на ко в нем скры ты бес чис лен ные ло вуш ки для UXпро ек ти ров щи ков.

По ни ма ние ос нов ных прин ци пов ин дек си ро ва ния по зво лит вам взгля-
нуть на сайт с точ ки зре ния по ис ко вых сис тем. Хо ро шо оп ти ми зи ро-
ван ные сай ты об лег ча ют за да чу бо там по ис ко вых сис тем с по мо щью 
гра мот но спро ек ти ро ван ной струк ту ры и пра виль но вы бран ной тех но-
ло ги че ской ба зы. Кро ме то го, на ран жи ро ва ние ре зуль та тов по ис ко вы-
ми сис те ма ми влия ют ре ше ния в об лас ти ор га ни за ции кон тен та. Та-
ким об ра зом, очень мно гое за ви сит от ис ход ных ре ше ний, при ня тых 
при про то ти пи ро ва нии стра ниц сай та и в дис кус си ях по по во ду сти ле-
во го оформ ле ния и управ ле ния кон тен том.

Flash, Ajax, JavaScript и другой интерактивный контент
В со вре мен ном ди на ми че ском, ин те рак тив ном вебди зай не ши ро ко ис-
поль зу ют ся тех но ло гии, не все гда учи ты ваю щие по треб но сти по ис ко-
вых сис тем. Раз рыв ме ж ду тем, что ви дят по ис ко вые сис те мы, и тем, что 
мо гут сде лать ди зай не ры сай тов, по сто ян но рас тет. За да ча UXпро ек-
тировщика – по за бо тить ся о том, что бы стра те ги че ское пла ни ро ва ние 
ди на ми че ских сай тов, ис поль зую щих со вре мен ные тех но ло гии, по воз-
мож но сти удов ле тво ря ло ин те ре сы как по ис ко вых сис тем, так и поль зо-
ва те лей.

По ни ма ние прин ци пов взаи мо дей ст вия по ис ко вых сис тем с та ким кон-
тен том по мо жет вам ре шить, где его сле ду ет при ме нять и как ком пен-
си ро вать ука зан ные не дос тат ки. Ни что не ме ша ет вам по стро ить оп ти-
ми зи ро ван ный сайт с ши ро ким при ме не ни ем ин те рак тив но го контен-
та – нуж но лишь из на чаль но за пла ни ро вать со от вет ст вую щие ком пен-
си рую щие ме ха низ мы. По сле по строй ки и за пус ка сай та встро ить в не го 
ста ти че ский или ин дек си руе мый кон тент бу дет на мно го слож нее. По-
это му вам сле ду ет под го то вить убе ди тель ные до во ды в поль зу ста ти че-
ско го кон тен та ис хо дя из со об ра же ний юза би ли ти и удоб ст ва для бо тов 
по ис ко вых сис тем. На пер вый взгляд это уве ли чи ва ет объ ем ра бо ты на 
на чаль ном эта пе, но до пол ни тель ные за тра ты оку па ют ся очень бы ст ро.
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Flash

С тех ни че ской точ ки зре ния Flashкон тент яв ля ет ся «ин дек си руе мым». 
В по след нее вре мя по ис ко вые сис те мы нау чи лись ана ли зи ро вать Flash-
фай лы и на хо дить встро ен ный в них текст и ссыл ки. Но не смот ря на то, 
что та кой кон тент ин дек си ру ет ся, час то ли вы ви де ли, что бы Flashре-
сур сы за ни ма ли пер вые мес та в ре зуль та тах по ис ка? На вер ное, нет, по-
то му что де лать по ис ко вые сис те мы пол но стью со вмес ти мы ми с Flash 
бы ло бы слиш ком рис ко ван но. Пред ставь те се бе, что по ис ко вые сис те-
мы бу дут пол но стью ви деть все ссыл ки и тек сто вый кон тент, встро ен-
ный в SWFobject. Что по ме ша ет не че ст но му («чер но му») оп ти ми за то ру 
раз мес тить в тек сто вых сло ях объ ек та «яб ло ки», то гда как поль зо ва-
тель при про смот ре от ком пи ли ро ван но го ре сур са в бро узе ре бу дет ви-
деть «апель си ны»? Как соз дать глу бо кую ссыл ку на Flashре сурс без 
его пол ной ком пи ля ции? Эти фун да мен таль ные уяз ви мо сти бу дут су-
ще ст во вать до тех пор, по ка по ис ко вые сис те мы не дос тиг нут не ко то ро-
го уров ня раз ви тия ис кус ст вен но го ин тел лек та и не нау чат ся оп ре де-
лять, что на кар тин ке изо бра же на ло шадь, без по яс ни тель но го тек ста 
«это изо бра же ние ло ша ди».

Что бы соз дать Flashсайт, со вмес ти мый с по ис ко вы ми сис те ма ми, не-
об хо ди мо вклю чить в не го ста ти че ский слой кон тен та, по вто ряю щий 
Flash-кон тент. Да же ес ли на ми ну ту за быть о по ис ко вых сис те мах, ста-
ти че ский слой кон тен та иг ра ет клю че вую роль в со от вет ст вии сай та 
тре бо ва ни ям к удоб ст ву поль зо ва ния. Пред ставь те се бе по ис ко вую сис-
те му как че ло ве ка, ко то рый про смат ри ва ет вебкон тент че рез мо дем ное 
под клю че ние или изу ча ет его с по мо щью «эк ран но го дик то ра» (screen 
re ader). Та кие поль зо ва те ли пред став ля ют со бой «об щий зна ме на тель», 
но впол не воз мож но, что ва ша стра те гия раз ра бот ки иг но ри ру ет этот 
(очень ма лень кий) про цент поль зо ва те лей. Од на ко иг но ри руя их, вы 
так же иг но ри руе те GoogleBot и Yahoo Slurp – двух са мых важ ных по се-
ти те лей ва ше го сай та. Это бо ты, ис поль зуе мые круп ней ши ми по ис ко-
вы ми сис те ма ми для ин дек си ро ва ния ва ше го сай та. Ес ли по ис ко вые 
сис те мы не ви дят тек ста или ин дек си руе мых ссы лок, ва ше му кон тен ту 
ни за что не по пасть в ре зуль та ты по ис ка.

Ста ти че ский слой мо жет быть реа ли зо ван не сколь ки ми спо со ба ми. Со-
глас но тре бо ва ни ям по ис ко вых сис тем ста ти че ский слой кон тен та дол-
жен пол но стью со от вет ст во вать Flashкон тен ту. Не пы тай тесь под со-
вы вать по ис ко вым сис те мам кон тент, от лич ный от реа ли зо ван но го 
сред ст ва ми Flash; по сту пая по доб ным об ра зом, вы на ру шае те пра ви ла 
иг ры и пе ре хо ди те на «тем ную сто ро ну».

Иде аль ный спо соб вне дре ния Flashкон тен та в ста ти че ский слой – ис-
поль зо ва ние SWFobject, так что бы Flash и ста ти че ский кон тент на хо-
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ди лись по од но му URLад ре су. По ис ко вая сис те ма смо жет най ти ста ти-
че ский кон тент, а бро узер с под держ кой Flash – вы вес ти вме сто ста ти-
че ско го кон тен та ани ма цию. По воз мож но сти не ис поль зуй те пе ре на-
прав ле ние, что бы ин декс ци ти ро ва ния стра ни цы с Flashкон тен том 
ос та вал ся на том же уров не. На стра ни цах Google Code име ет ся про стой 
на бор ин ст рук ций для реа ли за ции это го три ви аль но го Java Scriptфраг-
мента – см. http://code.google.com/p/swfobject.

Су ще ст ву ет еще од но ре ше ние, ра бо таю щее «на гра ни фо ла». Блю сти те-
ли чис то ты SEO счи та ют мас ки ров ку (cloaking) де лом без нрав ст вен ным; 
но ес ли по дой ти к ре ше нию про бле мы с пра виль ной сто ро ны, мо гут 
быть и ов цы це лы, и вол ки сы ты.

Мас ки ров ка ис поль зу ет ме ха низм иден ти фи ка ции поль зо ва тель ских 
аген тов: бо ты по ис ко вых сис тем при по се ще нии сай та пе ре на прав ля ют-
ся на ста ти че ские стра ни цы для ин дек си ро ва ния. Но ко гда обыч ный по-
се ти тель, уви дев эту стра ни цу в ре зуль та тах по ис ка, щел ка ет по ссыл-
ке, сайт иден ти фи ци ру ет его как «жи во го» по се ти те ля с бро узе ром, 
под дер жи ваю щим Flash, и ото бра жа ет для не го ди на ми че ский кон тент 
по со вер шен но дру го му URLад ре су. Глав ная за да ча ос та ет ся той же, 
что и в ме то де, ис поль зую щем SWFobject: по ис ко вые сис те мы в за мас-
ки ро ван ном кон тен те долж ны ви деть то же со дер жи мое, ко то рое ви дит 
поль зо ва тель в Flashкон тен те.

Ajax, JavaScript и другой интерактивный контент

Тех но ло гия Ajax, один из стол пов кон тен та Web 2.0, пре дос тав ля ет веб-
раз ра бот чи ку воз мож ность соз да вать кон тент, не при вя зан ный к оп ре-
де лен ным стра ни цам. В то же вре мя эта тех но ло гия по ро ж да ет це лый 
ряд про блем, свя зан ных с ра бо той по ис ко вых сис тем, и для пре дот вра-
ще ния серь ез ных оши бок по тре бу ет ся тща тель ное про ек ти ро ва ние.

Со кра ще ние «Ajax» про ис хо дит от слов «Asynchronous JavaScript and 
XML» («асин хрон ный JavaScript и XML»), и уже в са мом этом на зва нии 
кро ет ся на мек на те труд но сти, ко то рые воз ни ка ют у по ис ко вых сис тем 
в свя зи с этой тех но ло ги ей. По ис ко вые сис те мы не справ ля ют ся с Ja va-
Script; пре иму ще ст ва, ко то рые JavaScript да ет раз ра бот чи кам, обо ра-
чи ва ют ся про бле ма ми, воз ни каю щи ми у по ис ко вых сис тем с ди на ми че-
ским кон тен том. Асин хрон ная при ро да тех но ло гии соз да ет по ис ко вым 
сис те мам до пол ни тель ные про бле мы: по ис ко вая сис те ма ви дит толь ко 
из на чаль ное со дер жи мое стра ни цы, а весь кон тент, за гру жае мый в даль-
ней шем сце нар ным ко дом, не бу дет ин дек си ро вать ся. По сколь ку Google 
не мо жет про дол жить се анс по сле за груз ки ис ход ной стра ни цы и не 
мо жет ак ти ви зи ро вать сце на рий при по мо щи мы ши или внеш не го аген-
та, весь вне стра нич ный кон тент, ак ти ви зи руе мый поль зо ва те лем, ос та-
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нет ся не ви ди мым (ес ли толь ко со от вет ст вую щий тек сто вый кон тент не 
был вклю чен в пред ва ри тель но за гру жен ную часть стра ни цы). UXпро-
ек ти ров щик дол жен по за бо тить ся о том, что бы в мо де ли, оп ре де ляю щей 
струк ту ру вне стра нич но го кон тен та, со дер жа лось тре бо ва ние о пред ва-
ри тель ной за груз ке тек ста и ссы лок в со ста ве ис ход ной стра ни цы. В про-
тив ном слу чае ваш за ме ча тель ный ди зайн ни кто не уви дит.

Интерактивная система навигации

Од ной из са мых рас про стра нен ных про блем, пре пят ст вую щих оп ти ми-
за ции, яв ля ет ся при ме не ние JavaScript в ос но ве сис те мы на ви га ции по 
сай ту. Это очень рас про стра нен ное ре ше ние, ко то рое ге не ри ру ет ся мно-
ги ми ин ст ру мен та ми раз ра бот ки сай тов и сис те ма ми управ ле ния кон-
тен том. Сце нар ная на ви га ция эф фект но смот рит ся, по это му мно гие 
веб-ди зай не ры охот но при ме ня ют ее. Од на ко ес ли на ви га ция на сай те 
осу ще ст в ля ет ся сред ст ва ми JavaScript, по ис ко вые сис те мы не смо гут 
по стро ить кор рект ную мо дель ссы лоч ных свя зей сай та: они про сто не 
уви дят струк ту ру ссы лок. А ес ли по ис ко вая сис те ма не су ме ет смо де ли-
ро вать ссы лоч ные свя зи, глу бо ко раз ме щен ный кон тент ос та нет ся не-
ви ди мым или же ему бу дет при сво ен не вер ный ин декс ци ти ро ва ния.

Системы управления контентом
Сис те мы управ ле ния кон тен том строи лись для удоб ст ва людей, но по-
ис  ко вым ма ши нам мно гие из этих сис тем за труд ня ют ра бо ту. Ни же пе-
ре чис ле ны не ко то рые ти пич ные ошиб ки, ко то рых сле ду ет избегать – 
ли бо при по мо щи об ход ных ре ше ний, ли бо за счет вы бо ра сис те мы 
управ ле ния кон тен том, бо лее дру же ст вен ной по от но ше нию к по ис ко-
вым сис те мам.

• Динамические URLадреса. По ис ко вые сис те мы вос при ни ма ют не 
«стра ни цы» кон тен та, а пу ти к это му кон тен ту. Из ме не ние пу ти (или 
URLад ре са) к кон тен ту при ве дет к то му, что по ис ко вая сис те ма кло-
ни ру ет кон тент и бу дет хра нить не сколь ко эк зем п ля ров. Та кая си-
туа ция су ще ст вен но ухуд ша ет по ис ко вые пер спек ти вы сай та. Ес ли 
сис те ма управ ле ния кон тен том вклю ча ет в URLад ре са иден ти фи-
ка то ры се ан сов, вас ждут не при ят но сти. Для от сле жи ва ния сле ду ет 
при ме нять дру гие ме то ды, а не иден ти фи ка то ры се ан сов.

• МножественныеURLадреса. Ти пич ная про бле ма управ ле ния кон-
тен том в об лас ти элек трон ной ком мер ции за клю ча ет ся в том, что 
в хо де сво его жиз нен но го цик ла про дукт на ка п ли ва ет раз но об раз-
ные URLад ре са. И сно ва: по ис ко вая сис те ма ото жде ст в ля ет стра ни-
цу кон тен та с тем URLад ре сом, по ко то ро му был най ден этот кон-
тент. А зна чит, ес ли про дукт, на хо дящий ся внут ри не ко то рой ка те-
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го рии, включен в по да роч ную кор зи ну и к тому же про да ет ся по еже-
не дель но му спе ци аль но му пред ло же нию (и т. д.), бо ты по ис ко вых 
сис тем до воль но ско ро на чи на ют при хо дить к од но му бло ку кон тен-
та по раз ным ссыл кам. Сде лай те все воз мож ное для то го, что бы ка-
ж дый блок кон тен та су ще ст во вал толь ко по од но му URLад ре су, 
а раз лич ные спо со бы дос ту па к кон тен ту ис поль зо ва ли этот един ст-
вен ный URLад рес не за ви си мо от мес та раз ме ще ния ссы лок.

• Непреднамеренное клонирование. Ко гда вы при ме те идею о том, 
что лю бая уни каль ная стра ни ца долж на быть дос туп на толь ко по 
од но му URLпу ти, вам бу дет не труд но про счи тать дру гие си туа ции, 
ко то рые при во дят к не пред на ме рен но му кло ни ро ва нию кон тен та 
в сис те мах управ ле ния кон тен том. Дос та точ но ска зать, что ар хи тек-
ту ра сис те мы долж на свя зы вать один блок со дер жи мо го толь ко с од-
ним URLпу тем.

• Циклическиессылки. Не пред на ме рен ное кло ни ро ва ние час то при-
во дит к по яв ле нию цик ли че ских ссы лок. Про сле ди те за тем, что бы 
бо ты по ис ко вых сис тем не по па ли на тео ре ти че ски бес ко неч ный 
мар шрут от сле жи ва ния ссы лок «да лее», на при мер в ка лен да ре или 
в дру гой сход ной си туа ции: ес ли бот по ис ко вой сис те мы пе рей дет по 
ссыл ке на сле дую щий день ка лен да ря, он об на ру жит там еще од ну 
ссыл ку, пе рей дет по ней и т. д. По доб ные си туа ции пре дот вра ща ют-
ся при по мо щи JavaScript-ссы лок, по ко то рым по ис ко вые сис те мы 
пе ре хо дить не мо гут; тем са мым вы на пра ви те уси лия бо тов на тот 
кон тент, ко то рый вы хо ти те ви деть про ин дек си ро ван ным.

• СтараяструктураURLадресов. Пе ре про ек ти ро ва ние сай тов час то 
на чи на ет ся с за ме ны ста рой струк ту ры URLад ре сов на но вую. Но 
по ис ко вые сис те мы, ве ро ят но, уже ус пе ли про ин дек си ро вать кон-
тент по ста рым URLад ре сам, и при сме не схе мы все ин дек си ро ва ние 
про па да ет. Вдо ба вок на стра ни цы ста рой струк ту ры ве дут ссыл ки 
с дру гих сай тов, на ко пив шие ся за про шед шее вре мя. По ста рай тесь 
лю бой це ной со хра нить как мож но боль шую часть ста рой сис те мы 
URL. При сме не сис те мы управ ле ния кон тен том то таль ная сме на 
всех URL-ад ре сов, пови ди мо му, все же неизбежна. В этой си туа ции, 
по край ней ме ре, по ре ко мен дуй те при сво ить всем ста рым URL-ад ре-
сам ста тус «301 Moved permanently» (301 Ре сурс пе ре ме щен на все-
гда) и ор га ни зо вать од но знач ное пе ре на прав ле ние со ста рых URL-ад-
ре сов на но вые. Перенаправление 301 – един ст вен ный ме ха низм пе-
ре на прав ле ния, при ем ле мый для це лей по ис ко вых сис тем.
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Домены, каталоги и структура URL-адресов
Ес ли по строе ние сай та на чи на ет ся «с ну ля» и ог ра ни че ния на ис поль зо-
ва ние брен да да ют та кую воз мож ность, по ста рай тесь вы брать до мен ное 
имя, со дер жа щее од нодва клю че вых сло ва. В на ши дни труд но по доб-
рать до мен .com с нор маль ны ми клю че вы ми сло ва ми, но ес ли вам это 
все же уда ст ся, раз де ли те клю че вые сло ва де фи са ми.

Важ ной об ла стью, в ко то рой про ек ти ро ва ние опы та взаи мо дей ст вия 
влия ет на по ис ко вую оп ти ми за цию, яв ля ет ся струк ту ра ка та ло гов сай-
та. От нее на пря мую за ви сит рас пре де ле ние ин дек сов ци ти ро ва ния по 
стра ни цам сай та. Чем про ще, тем луч ше. Лю бой це ной из бе гай те хра не-
ния лиш них фай лов в струк ту ре ка та ло гов. Не ко то рые сис те мы управ-
ле ния кон тен том ав то ма ти че ски соз да ют подкаталоги – от клю чи те эту 
функ цию, ес ли это воз мож но, по сколь ку она по ни жа ет ре ле вант ность 
все го сай та. По ис ко вая сис те ма вос при ни ма ет ие рар хию сай та в со от-
вет ст вии со струк ту рой ка та ло гов сай та, по это му сле ди те за тем, что бы 
са мые важ ные ка та ло ги на хо ди лись на вер ху ие рар хии.

Ес ли сре да раз ра бот ки по зво ля ет, ис поль зуй те в струк ту ре URLад ре-
сов клю че вые сло ва, от но ся щие ся к дан но му раз де лу сай та. Раз де ляй те 
клю че вые сло ва де фи са ми и не вклю чай те слиш ком мно го клю че вых 
слов в од но имя фай ла. Име на долж ны вы гля деть при мер но так: sitena-
me.com/widget-  catalog/aquatic-  widgets/underwater-  submersible.html.

По за боть тесь так же о том, что бы для http://site- in- question.com бы ло на-
строе но перенаправление 301 на ад рес http://www.site- in- question.com. 
Ес ли сайт до пус ка ет ссыл ки как с пре фик сом www, так и без не го, по ис-
ко вые сис те мы (в пер вую оче редь Yahoo) вы пол нят ин дек си ро ва ние кон-
тен та по обо им URLад ре сам, что от кро ет воз мож ность не пред на ме рен-
но го дуб ли ро ва ния все го сай та. Cитуация усу губ ля ет ся, ес ли воз ни ка-
ют сто рон ние ссыл ки на сайт без www, а сам сайт име ет ди на ми че скую 
струк ту ру ссы лок.

Контент на первом месте: так было, есть и будет
Ге не ри ро ва ние кон тен та, стро го го во ря, не от но сит ся к обя зан но стям 
UXпро ек ти ров щи ка, од на ко от ин фра струк ту ры, по ло жен ной в ос но ву 
ар хи тек ту ры сай та, во мно гом за ви сит то, бу дет ли нуж ный кон тент 
дос ту пен по ис ко вым сис те мам.

Как и при ор га ни за ции лю бых дру гих форм по ис ка по клю че вым сло-
вам, вы долж ны хо ро шо по ни мать, как бу дут вес ти се бя лю ди, ко то рым 
вы хо ти те пре дос та вить дос туп к ре сур су. По ис ко вые сис те мы все еще 
ос та ют ся очень «при ми тив ны ми»: поль зо ва тель дол жен вве сти клю че-
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вые сло ва, что бы по лу чить дос туп к ре сур сам, ко то рые бо лее или ме нее 
ре ле вант ны этим сло вам. Пра виль ный вы бор клю че вых слов пол но-
стью оп ре де ля ет ре ле вант ность ва ше го сай та в нуж ном кон тек сте.

В иде аль ном слу чае ваш SEOпарт нер пре дос та вит вам спи сок це ле вых 
клю че вых слов до на ча ла ра бо ты и бу дет со труд ни чать с ва ми в хо де 
соз да ния ма ке тов. Ес ли в ва шем про ек те та ко го ком пе тент но го парт не-
ра нет, об ра ти тесь к Google AdWords Keyword Research Tool (https://ad-
words.go ogle.com/select/KeywordToolExternal)1 и не мно го по исс ле дуй те 
ре аль ное по ве де ние лю дей, же лаю щих чтото най ти в ва шей ка те го рии. 
По ра бо тай те с по лу чен ны ми дан ны ми, оп ре де ли те вы ра же ния, по ко-
то рым про во дят по иск по тен ци аль ные кли ен ты, и ис поль зуй те их в со-
от вет ст вую щих мес тах сай та. В хо де ана ли за сай та по ис ко вые сис те мы 
ищут клю че вые сло ва в ря де мест. По ис ко вая оп ти ми за ция ос но ва на на 
раз ме ще нии нуж ных слов в нуж ных мес тах. По ни ма ние ро ли клю че-
вых слов в про цес се UXпро ек ти ро ва ния за кла ды ва ет фун да мент для 
бу ду ще го ус пе ха.

По че му же кон тент сто ит на пер вом мес те? Он яв ля ет ся ос но вой то го, 
что ваш сайт пред ла га ет ми ру. Тек сто вый кон тент не об хо дим по ис ко-
вым сис те мам, что бы они мог ли его про смот реть и проин дек си ро вать. 
Ин те рес ный кон тент, за слу жи ваю щий вни ма ния, ну жен по се ти те лям 
сай та. Кон тент, дос той ный то го, что бы по ста вить на не го ссыл ку, ну-
жен бло ге рам и вебмас те рам. Без пра виль но го кон тен та в нуж ных мес-
тах по ис ко вые сис те мы не смо гут свя зать по се ти те лей с ва шим сай том.

Названия и борьба с жаргоном
Аб со лют но не об хо ди мо, что бы клю че вые сло ва и вы ра же ния бы ли от-
ра же ны в так со но мии2, раз ра бо тан ной для сай та. Ис поль зо ва ние клю-
че вых вы ра же ний в ос нов ной струк ту ре сай та по вы ша ет ре ле вант ность 
сай та по от но ше нию к то му, что вы про дае те. Ес ли вы про дае те, ска жем, 
«шту ко ви ны», не на зы вай те се те вой спи сок про дук тов «Ка та лог» – на-
зо ви те его «Ка та лог шту ко вин». Ана ло гич ным об ра зом на ос но ва нии 
ис сле до ва ний клю че вых слов при ни ма ют ся ре ше ния по по во ду жар го-
на. На при мер, в струк ту ре сай та вме сто сло ва но ут бук ре ко мен ду ет ся 

1 Рус скоя зыч ный ана лог, пред ла гае мый по ис ко вой сис те мой «Ян декс»: http://
wordstat.yandex.ru. – При меч. на уч. ред.

2 Так со но мия  (от гре че ских слов «так сис» – по ря док, рас по ло же ние по по-
ряд ку, и «но мос» – за кон), здесь – це ле на прав лен но раз ра бо тан ная сис те ма 
клас си фи ка ции клю че вых по ня тий сай та (за час тую ие рар хи че ская). См. 
так же http://ru.wikipedia.org/wiki/Так со но мия. – При меч. на уч. ред.
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ис поль зо вать сло во лэп топ, по то му что при по ис ке оно ис поль зу ет ся 
при мер но в 100 с лиш ним раз ча ще1.

Метаданные, заголовки и ключевые слова
Да же уди ви тель но, что мы толь ко сей час пе ре хо дим к изу че нию ос нов 
ме та дан ных. Ко ли че ст во ме та те гов ве ли ко, но лишь не боль шое их под-
мно же ст во ак ту аль но для по ис ко вой оп ти ми за ции, по то му что все ос-
таль ные от кры ва ют воз мож но сти для зло упот реб ле ний. Вот са мые важ-
ные те ги:

• Названиестраницы. Об ра ти те вни ма ние: речь идет не о те ге <meta 
tit le>, а о те ге <title> в за го лов ке стра ни цы. Этот тег со дер жит на-
зва ние стра ни цы и пред став ля ет со бой са мые важ ные 65 сим во лов. 
Пред ставь те се бе вы сту паю щую таб лич кураз де ли тель в ста ро мод-
ном биб лио теч ном ка та ло ге: над пись на таб лич ке «Кле менс, Сэ мю-
эл» оз на ча ет, что все сле дую щие за ней кар точ ки от но сят ся к кни-
гам Мар ка Тве на. Ка ж дая стра ни ца сай та долж на иметь уни каль ное 
на зва ние. Не пы тай тесь втис нуть в тег <title> клю че вые слова – за-
пол ни те его са мы ми важ ны ми для дан ной стра ни цы сло ва ми.

• Metakeywords. Этот тег прак ти че ски иг но ри ру ет ся по ис ко вы ми сис-
те ма ми, по сколь ку он слиш ком уяз вим для зло упот реб ле ний. Ис-
клю че ние со став ля ет раз ве что сис те ма кон тек ст ной рек ла мы Go og le 
AdSense, да еще он весь ма опо сре до ван но влия ет на ра бо ту Yahoo. 
Со дер жи мое те га долж но со от вет ст во вать кон тен ту стра ни цы, и в нем 
уме ст но пе ре чис лить ва ри ан ты на пи са ния клю че вых слов с воз мож-
ны ми ошиб ка ми и опе чат ка ми; на раз ных стра ни цах тег meta key-
words дол жен со дер жать раз ную ин фор ма цию.

• Meta description. Со дер жи мое это го те га, как и со дер жи мое двух 
пре ды ду щих, долж но быть уни каль ным для ка ж дой стра ни цы. Тег 
meta de scrip tion со дер жит крат кое опи са ние со дер жи мо го стра ни цы 
дли ной око ло 150–160 сим во лов. Не пы тай тесь ис поль зо вать его как 
про даю щую рекламу – про сто опи ши те, что на хо дит ся на стра ни це. 
Эта часть кон тен та чрез вы чай но важ на, по то му что, ско рее все го, 
имен но она бу дет вы во дить ся по ис ко вы ми сис те ма ми под ссыл кой 
на ва шу стра ни цу. Ес ли стра ни ца не со дер жит те г meta description, 
по ис ко вая сис те ма ищет фраг мент тек ста или дру гой кон тент, со дер-
жа щий ис поль зо ван ные при по ис ке клю че вые сло ва, и вы во дит 
в сво их ре зуль та тах его. Тег meta description ско рее от но сит ся к об-

1 Это не от но сит ся к рус скоя зыч но му сек то ру Ин тер не та: здесь сло во «но ут-
бук» ис поль зу ет ся при мер но в 300 раз ча ще, чем «лэп топ». – При меч. пе рев.
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лас ти юза би ли ти, не же ли к по ис ко вой оп ти ми за ции; по за боть тесь 
о том, что бы ка ж дая стра ни ца име ла не об хо ди мую те го вую по мет ку.

• Meta noindex. Ес ли стра ни ца не долж на вклю чать ся в ре зуль та ты 
по ис ко вых сис тем, по меть те ее те гом meta noindex. Про сле ди те за 
тем, что бы этот тег не по пал слу чай но на стра ни цы, ко то рые долж-
ны ин дек си ро вать ся.

• Заголовки. По ис ко вые сис те мы рас по зна ют за го лов ки <h1>, <h2> 
и так да лее и счи та ют их влия тель ным фак то ром индексирования – 
при ус ло вии, что ими не зло упот реб ля ют. Ста рай тесь снаб жать раз-
де лы та ки ми за го лов ка ми, ко то рые бы ли бы од но вре мен но ин фор-
ма тив ны ми и со дер жа ли ак ту аль ные для этой стра ни цы клю че вые 
сло ва.

• Текстякорныхссылок. Текст якор ных ссы лок серь ез но влия ет на то, 
как по ис ко вая сис те ма ин тер пре ти ру ет стра ни цу на дру гом кон це 
ссыл ки. Имен но этот фак тор соз дал «эф фект GoogleBomb». Ес ли на 
ка куюто стра ни цу ве дет дос та точ но боль шое ко ли че ст во ссы лок 
с од ним и тем же тек стом внут ри, Google счи та ет, что стра ни ца ре ле-
вант на клю че вым сло вам в тек сте ссыл ки. На при мер, ес ли про вес ти 
по иск в Go ogle по сло вам «click here» (щелк ни те здесь), в верх них по-
зи ци ях ре зуль та та ока жет ся сайт Adobe. На не го ве дут сот ни ты сяч 
ссы лок с тек стом «click here to download Adobe Reader» (щелк ни те 
здесь, что бы за гру зить Adobe Reader) или чтони будь в этом ро де. Об-
ра ти те это об стоя тель ст во се бе на поль зу: якор ная ссыл ка долж на со-
дер жать не обоб щен ный текст вро де «Да лее» или «Щелк ни те здесь» – 
вме сто это го сле ду ет ис поль зо вать в ней клю че вые сло ва, имею щие 
пря мое от но ше ние к той стра ни це, на ко то рую она ве дет.

Разделяй и властвуй
В ва ших ин те ре сах, что бы стра ни цы со шту ко ви на ми для прав шей 
и лев шей ин дек си ро ва лись от дель но. Та кой уро вень де та ли за ции по-
вы ша ет шан сы ва ших стра ниц на точ ное сов па де ние при зна ме ни том 
«длин но хво стом»1 по ис ке. Стра ни ца, спе циа ли зи рую щаяся ис клю чи-
тель но на од ной те ме, в ре зуль та тах по ис ка обыч но на хо дит ся вы ше 

1 Тер мин «длин ный хвост» вве ден Кри сом Ан дер со ном в куль то вой ста тье, 
опуб ли ко ван ной в жур на ле Wired (http://www.wired.com/wired/archi ve/12.10/ 
ta il.html) и обо зна ча ет тот факт, что не боль шой спрос на раз но об раз ные 
уни каль ные то ва ры и ус лу ги, точ но от ве чаю щие по треб но стям кли ен тов, 
в со во куп но сти мно го крат но пе ре ве ши ва ет спрос на бест сел ле ры. Та же за-
ко но мер ность на блю да ет ся в рас пре де ле нии по ис ко вых за про сов. Есть рус-
ский перевод книги на эту тему: Андерсон К. «Длин ный хвост». – М.: Вер-
ши на, 2008. – При меч. ред.



176 Глава 8. UX-проектирование и поисковая оптимизация (SEO)

стра ни цы, по свя щен ной мно гим те мам (ко неч но, при про чих рав ных). 
Да и ко му за хо чет ся чи тать слиш ком длин ную стра ни цу?

Используйте карты сайтов
В по след ние го ды клас си че ская стра ни ца с кар той сай та вы шла из мо-
ды, но это не пра виль но как с по зи ций юза би ли ти, так и с точ ки зре ния 
SEO. Нра вит ся вам это или нет, но лю бо му сай ту нуж на кар та. Мо жет, 
это и «не кру то» по со вре мен ным мер кам, но не об хо ди мо. Раз мес ти те 
так же кар ту сай та в фай лах /sitemap.txt и /sitemap.xml. Хо тя та кое 
пред став ле ние струк ту ры не улуч ша ет по зи ции сай та в ре зуль та тах по-
ис ка са мо по се бе, оно по мо га ет по ис ко вым сис те мам по ни мать струк ту-
ру ка та ло гов и на хо дить но вый и об нов лен ный кон тент.

Постоянно обновляйте контент
Клю че вым фак то ром за хва та и удер жа ния верх них по зи ций в ре зуль-
та тах по ис ка яв ля ет ся по сто ян ное об нов ле ние кон тен та. Это во все не 
оз на ча ет, что все со дер жи мое сай та не об хо ди мо по сто ян но переделы-
вать – ско рее сайт дол жен по сто ян но рас ти. По строй те струк ту ру ка та-
ло гов так, что бы до бав ле ние но во го кон тен та бы ло лег ким и ин туи тив-
ным, и пре ду смот ри те воз мож ность рас ши ре ния сай та со вре ме нем.

Другие аспекты контента
Ос нов ная про бле ма при про ек ти ро ва нии ди зай на сай тов с бо га тым ин-
фор ма ци он ным на пол не ни ем со сто ит в пре дот вра ще нии дуб ли ро ва ния 
кон тен та. Ос те ре гай тесь стра ницдуб ли ка тов с внеш не без обид ны ми 
удоб ст ва ми вро де «вер сии для пе ча ти», ко то рая в точ но сти вос про из во-
дит стра ни цу в фор ма те PDF или дру гом фор ма те для до ку мен тов. Та-
кие стра ни цы сле ду ет за щи щать JavaScript-ссыл ка ми или с по мо щью 
ат ри бу та ссыл ки rel="nofollow".

Не за бы вай те об оп ти ми за ции ши ро ко го спек тра циф ро вых до ку мен-
тов, ко то рые мо гут ин дек си ро вать ся по ис ко вы ми сис те ма ми. На эту те-
му мож но бы ло бы на пи сать от дель ную гла ву, но дос та точ но ска зать, 
что PDFдо ку мен ты, ви део ро ли ки, гра фи ка и дру гие ре сур сы яв ля ют ся 
ес те ст вен ны ми ре зуль та та ми по ис ка на ря ду с вебстра ни ца ми. Для них 
не об хо ди мо соз дать со от вет ст вую щие «оберт ки», по сколь ку ну жен ка-
който спо соб ука зать по ис ко вой сис те ме на этот кон тент. Ска жем, по-
ис ко вая сис те ма не бу дет знать, что ре сурс пред став ля ет со бой ви део ро-
лик со скач ка ми на ип по дро ме, ес ли ря дом с тек стом о про ве де нии ска-
чек в ко де стра ни цы не бу дет ве ду щей к ро ли ку ссыл ки с якор ным тек-
стом «ви део с ип по дро ма».
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Еще один спо соб по мочь по ис ко вой сис те ме ра бо тать с не тек сто вым ре-
сурсом – ис поль зо ва ние ат ри бу та alt. Кро ме то го, это по лез но и с точ ки 
зре ния юза би ли ти.

Не соз да вай те «ту пи ко вые» страницы – стре ми тесь к то му, что бы да же 
на са мом ниж нем уров не струк ту ры име лись ссыл ки для воз вра та 
к глав ной стра ни це сай та, не по зво ляю щие бо там по ис ко вых сис тем «за-
стре вать» в ту пи ках. Ес ли на стра ни це от сут ст ву ют ос нов ные на ви га-
ци он ные эле мен ты сай та, про бле ма лег ко ре ша ет ся при по мо щи це по-
чеч ных ссы лок (breadcrumbs).

Индекс цитирования
Ес ли в SEO и су ще ст ву ет свой Cвятой Гра аль, то это ин декс ци ти ро ва-
ния (link popularity). Имен но бла го да ря ему Google в мо мент вы хо да на 
ры нок значительно пре вос хо дил ос таль ные по ис ко вые сис те мы то го 
вре ме ни. Ин декс  цитирования – это ме ра ко ли че ст ва и ка че ст ва ссы-
лок, ве ду щих на ре сурс с дру гих вебстра ниц. Google на зы ва ет это тер-
ми ном PageRank. Один этот фак тор спо со бен пе ре ве сить мно же ст во 
дру гих не дос тат ков. По су ти де ла, ка ж дая ссыл ка рас смат ри ва ет ся как 
го лос, по дан ный в поль зу ре сур са. В ос но ве этой идеи ле жит пред по ло-
же ние, что ес ли ин фор ма ция ин те рес на или по лез на для дру гих, то на 
нее бу дут вес ти ссыл ки с дру гих до ве рен ных ре сур сов. Эта кон цеп ция 
ока за ла не оце ни мую по мощь в борь бе со зло упот реб ле ния ми, а в на ши 
дни ста ла фун да мен таль ным прин ци пом по лу че ния ка че ст вен ных ре-
зуль та тов по ис ка. UXпро ек ти ров щик дол жен хо ро шо раз би рать ся 
в этом во про се и по ни мать, как ин декс ци ти ро ва ния рас пре де ля ет ся по 
стра ни цам в струк ту ре вебсай та.

Типичное распределение индекса цитирования
При ня тая в Google сис те ма PageRank (на зван ная Лар ри Пей джем в честь 
са мо го се бя) на по ми на ет шка лу Рих те ра, ис поль зуе мую для из ме ре ния 
сейс ми че ской ак тив но сти, – она то же пред став ля ет со бой ло га риф ми-
че скую шка лу в диа па зо не от 0 до 10. Уп ро щен но го во ря, это оз на ча ет, 
что ес ли у од ной стра ни цы ин декс PR равен 4, а у дру гой он равен 5, то 
у стра ни цы с PR = 5 ин декс ци ти ро ва ния в 10 раз вы ше, чем у стра ни-
цы с PR = 4.

Очень важ но ра зо брать ся в этой те ме, по то му что ин декс PageRank (или 
ранг) сай та рас пре де ля ет ся по от дель ным стра ни цам в со от вет ст вии 
с ие рар хи ей ссы лок и струк ту рой ка та ло гов. В об щем слу чае, ес ли до-
маш няя стра ни ца име ет ранг 5, стра ни цы пер вич ных раз де лов долж-
ны иметь ранг 4, вто рич ные страницы – ранг 3 и т. д.
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Стра ни цы, на ко то рые ве дет боль шин ст во внут рен них ссы лок, об ла да-
ют наи боль шим ин дек сом ци ти ро ва ния. По это му не об хо ди мо сде лать 
так, что бы на са мые важ ные стра ни цы, ко то рые долж ны за нять верх-
ние по зи ции в ре зуль та тах по ис ка, ве ло наи боль шее ко ли че ст во внут-
рен них ссы лок. К чис лу та ких ссы лок от но сят ся глав ные на ви га ци он-
ные ссыл ки сай та, ссыл ки на кар те сай та и в ниж нем бло ке (под ва ле), 
а так же ссыл ки не по сред ст вен но в тек сте. По сколь ку ин декс ци ти ро ва-
ния кри ти чен для по лу че ния хо ро ших по зи ций в ре зуль та тах по ис ка, 
вы долж ны соз на тель но стре мить ся к то му, что бы на стра ни цы, со дер-
жа щие уни каль ные тор го вые пред ло же ния, ука зы ва ло как мож но боль-
ше ссы лок.

Ка ж дая стра ни ца об ла да ет ко неч ным зна че ни ем ин дек са ци ти ро ва-
ния, ко то рый она мо жет «пе ре дать» дру гим стра ни цам сай та. Стра ни-
ца с од ной ссыл кой, ука зы ваю щей на дру гую стра ни цу, от да ет по лу ча-
те лю все 100 про цен тов сво его зна че ния, а стра ни ца с сот ней ссы лок на 
сот ню дру гих страниц – все го один про цент.

Как пра ви ло, до маш няя стра ни ца об ла да ет наи выс шим ин дек сом ци-
ти ро ва ния, по то му что имен но на до маш нюю стра ни цу обыч но ве дет 
боль шин ст во ссы лок со сто рон них сай тов. Это оз на ча ет, что до маш няя 
стра ни ца мо жет вне сти наи боль ший вклад в ин декс ци ти ро ва ния дру-
гих стра ниц. Ес ли на сай те име ет ся осо бен но важ ная стра ни ца с уни-
каль ным тор го вым пред ло же ни ем, раз мес ти те на до маш ней стра ни це 
пря мую ссыл ку на нее – и то гда по ис ко вые сис те мы пой мут, на сколь ко 
эта кон крет ная стра ни ца важ на по срав не нию с ос таль ны ми стра ни ца-
ми сай та. По воз мож но сти реа ли зуй те на до маш ней стра ни це ро та цию 
ссы лок на кон тент, за ле гаю щий глу бо ко на сай те.

Ссылки в подвале сайта
Раз уж речь за шла об управ ле нии рас пре де ле ни ем ин дек са ци ти ро ва-
ния на сай те, за пом ни те, что тек сто вые ссыл ки в под ва ле сай та (footer) 
ка ж дой стра ни цы име ют как дос то ин ст ва, так и не дос тат ки, а так же 
влия ют на рас пре де ле ние ин дек са ци ти ро ва ния на сай те. Ти пич ные 
ссыл ки в под ва ле ве дут на опи са ние со гла ше ния о кон фи ден ци аль но-
сти и дру гие слу жеб ные стра ни цы; ес ли эти ссыл ки обя за тель но долж-
ны на хо дить ся в под ва ле, скрой те их за сце нар ным ко дом или, что еще 
луч ше, за пре ти те от сле жи ва ние этих ссы лок при по мо щи ат ри бу та 
rel="nofollow". Это пре дот вра тит «рас те ка ние» ин дек са ци ти ро ва ния на 
стра ни цы, ко то рые в дей ст ви тель но сти не долж ны ран жи ро вать ся в ре-
зуль та тах по ис ка. Та кой спо соб счи та ет ся бо лее пред поч ти тель ным, 
чем пол ное ис клю че ние стра ниц из ин дек си ро ва ния с ис поль зо ва ни ем 
фай ла robots.txt.
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Перекрестные ссылки внутри контента
По ис ко вые сис те мы об ра ба ты ва ют ссыл ки внут ри од но го текста – толь-
ко не пе ре ста рай тесь с ни ми. Су ще ст ву ет рас про стра нен ное мне ние, 
что по сле об ра бот ки пер вых ссы лок в бло ке тек ста по ис ко вые сис те мы 
пе ре ста ют ис поль зо вать вы год ные ве со вые ко эф фи ци ен ты. Раз ме щай-
те важ ные ссыл ки в на ча ле тек ста и вклю чай те в текст якор ных ссы лок 
клю че вые сло ва, от но ся щие ся к це ле вой стра ни це.

На грани фола
Кто ска зал, что в по ис ко вой оп ти ми за ции нет мес та азар ту? По ис ко вые 
сис те мы при но сят вла дель цам сай тов не плохую при быль, и не ко то рые 
из них пой дут на что угод но, что бы до бить ся вы со ких по зи ций в ре зуль-
та тах по ис ка. Мно гие спе циа ли сты в об лас ти SEO поль зу ют ся до ве ри ем 
сво их кли ен тов и бе рут боль шие день ги за при ме не ние «чер ной оп ти ми-
за ции», ко то рая при но сит по ло жи тель ный эф фект в ближ ней пер спек-
ти ве, но со вре ме нем при во дит к ка та ст ро фи че ским по след ст ви ям.

В те че ния ря да лет вебмас те ры, же лаю щие обес пе чить сво им сай там 
вы со кие по зи ции в ре зуль та тах по ис ко вых сис тем, изо бре та ли раз но об-
раз ные прие мы оп ти ми за ции. Од ним из важ ней ших дос ти же ний в тех-
но ло гии по ис ко вых сис тем ста ла ра бо та по борь бе с не че ст ны ми прие-
ма ми, ис поль зую щи ми сла бые мес та по ис ко вых тех но ло гий. С точ ки 
зре ния по ис ко вых сис тем ин те ре сам поль зо ва те лей луч ше все го от ве-
ча ют ло гич ные, вы со ко ре ле вант ные ре зуль та ты в на чаль ных по зи ци-
ях лю бо го за про са. С точ ки зре ния мно гих оп ти ми за то ров в SEO, как 
и в люб ви, доз во ле ны лю бые прие мы.

Черная и белая оптимизация
Нет ни че го слож но го в том, что бы про воз гла сить раз де ле ние ме то дов 
SEO на «чер ные» и «бе лые»; го раз до труд нее ра зо брать ся, к ка кой ка те-
го рии от но сит ся ка ж дый кон крет ный ме тод. Мно гие «хо ро шие» оп ти-
ми за то ры не при зна ют ком про мис сов и де ла ют гром кие за яв ле ния о том, 
что не ко то рые тех ни че ские сред ст ва, ма ни пу ля ции с кон тен том и ссыл-
ка ми и дру гие прие мы про сто не при ем ле мы. «Пло хие» рас смат ри ва ют 
про ис хо дя щее как со стя за ние, ко то рое не име ет ни ка ко го от но ше ния 
к мо шен ни че ст ву: как мож но мо шен ни чать, ес ли не су ще ст ву ет ни ка-
ко го об ще при знан но го сво да пра вил или ар бит раж но го су да? Их под-
ход ско рее на по ми на ет азарт ную иг ру в кош кимыш ки, где у кош ки на 
ру ках все кар ты, за то у мыш ки есть шанс со рвать джекпот, ес ли она 
пой дет на риск и по бе дит. Од на ко будь те го то вы к то му, что ко гда по ис-
ко вая сис те ма рас по зна ет ва ши хит ро сти (а это про ис хо дит поч ти все-
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гда), то ваш сайт бу дет ис клю чен из ре зуль та тов по ис ка или, по край ней 
ме ре, не бу дет нор маль но ран жи ро вать ся да же по сле от ка за от не че ст-
ных ме то дов.

Манипулирование с помощью meta keywords
Мно гие чер ные ме то ды SEO ос но ва ны на прин ци пах UX. Один из ран-
них чер ных ме то дов за клю чал ся в за пол не нии те га meta keywords по-
сто рон ни ми клю че вы ми сло ва ми; по су ти, в тег вклю ча лись сот ни вхо-
ж де ний сло ва «яб ло ко», ко гда весь кон тент сай та по свя щен апель си-
нам. Из на чаль но тег meta keywords соз да вал ся с бла ги ми намерения-
ми – для уп ро ще ния так со но мии ран ней сре ды Web. В на ши дни изза 
зло упот реб ле ний этот фраг мент вебстра ниц прак ти че ски не влия ет на 
ран жи ро ва ние ре зуль та тов по ис ка. По ис ко вые сис те мы бы ст ро об на ру-
жи ли этот при ем и опе ра тив но на шли ре ше ние. Зло упот реб ле ния сле-
дую ще го по ко ле ния соз да ют не сколь ко боль ше труд но стей, при чем 
свои ми кор ня ми они то же ухо дят в об ласть UX.

Клонирование и дорвеи
Ме то ды кло ни ро ва ния и дор ве ев1 ими ти ру ют уве ли че ние раз ме ра сай та 
или осу ще ст в ля ет под ме ну его со дер жи мо го для по ис ко вых сис тем. 
Мно го крат но кло ни руя стра ни цу, вебмас тер фак ти че ски соз да ет уз ко-
спе циа ли зи ро ван ный кон тент, спо соб ный бы ст ро за нять до ми ни рую-
щее по ло же ние в ре зуль та тах по ис ка по кон крет но му за про су. Рас про-
стра нен ность этой прак ти ки за став ля ет уде лять боль шое вни ма ние то-
му, что бы ар хи тек ту ра сай та ис клю ча ла слу чай ное кло ни ро ва ние, по-
сколь ку по ис ко вые сис те мы очень чув ст ви тель ны к дуб ли ро ва нию (как 
на ме рен но му, так и слу чай но му).

Еще один спо соб влия ния на ре зуль та ты поиска – ме тод дор ве ев (door-
way pages – спе ци аль ные вход ные стра ни цы) – ле жит в «се рой об лас ти» 
ме ж ду чер ны ми и бе лы ми ме то да ми оп ти ми за ции. С од ной сто ро ны, 
в ре ко мен да ци ях Google по обес пе че нию ка че ст ва для вебмас те ров ска-
за но: «дор веи обыч но об ма ны ва ют ожи да ния поль зо ва те лей, что яв ля-
ет ся на ру ше ни ем на ше го ру ко во дства для вебмас те ров» (http://www.
go ogle.com/support/webmasters/bin/answer.py?answer=66355). В этих ре-
ко мен да ци ях дор веи оп ре де ля ют ся как низ ко ка че ст вен ные стра ни цы, 

1 Дор вей, или вход ная стра ни ца (от англ. doorway – вход ная дверь, пор тал) – 
вебстра ни ца (ино гда сайт), соз дан ная с един ст вен ной целью – по пасть на 
вы со кие мес та в ре зуль та тах по ис ка по оп ре де лен ным по ис ко вым за про сам. 
Как пра ви ло, не со дер жит кон тен та, цен но го для поль зо ва те ля. См. http://
ru.wi kipedia.org/wiki/Дор вей. – При меч. на уч. ред.
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оп ти ми зи ро ван ные под кон крет ный на бор клю че вых слов, ко то рые мо-
гут не иметь от но ше ния к на стоя ще му сай ту или яв ля ют ся по про сту 
спа мом.

С дру гой сто ро ны, как пре дос та вить по ис ко вым сис те мам дос туп к кон-
тен ту, на хо дя ще му ся в не ин дек си руе мой ба зе дан ных или ока зав ше му-
ся в те ни изза тех но ло гии, с ко то рой по ис ко вые сис те мы не в ла дах? 
В по зи тив ном оп ре де ле нии дор вей пред став ля ет со бой вы со ко ка че ст-
вен ный ста ти че ский кон тент, ко то рый ви ден и по ня тен по ис ко вым сис-
те мам и при этом от кры ва ет по се ти те лю дос туп к ди на ми че ско му кон-
тен ту. Со вре мен ные сис те мы управ ле ния кон тен том по сте пен но справ-
ля ют ся с те ми про бле ма ми, изза ко то рых ко гдато воз ник ла не об хо ди-
мость в при ме не нии это го ме то да. Од на ко и в на ши дни по лез но соз да вать 
до пол ни тель ные стра ни цы, ко то рые пред ла га ют по ис ко вым сис те мам 
ста ти че ское пред став ле ние кон тен та, ес ли те не в со стоя нии об ра бо тать 
ди на ми че ский ва ри ант.

Махинации со ссылками
Све жие ме то ды об ма на по ис ко вых сис тем по строе ны на ма ни пу ля ци ях 
с ин дек сом цитирования – кон цеп ции, на ко то рой ос но ва на ра бо та со-
вре мен ных по ис ко вых сис тем. Как упо ми на лось ра нее, по ис ко вые сис-
те мы оп ре де ля ют ре ле вант ность вебре сур са на ос но ве ана ли за ко ли че-
ст ва и ка че ст ва ссы лок, ве ду щих к не му из дру гих мест. Оп ти ми за то ры 
пы та ют ся ма ни пу ли ро вать этой ча стью го ло во лом ки по сред ст вом хит-
ро ум ных пе ре на прав ле ний, зло упот реб ле ния суб до ме на ми, пре об ра зо-
ва ния ка ж дой стра ни цы сай та в /index.html, а так же с по мо щью дру-
гих изо щрен ных ма хи на ций.

Несколько мыслей напоследок
Вряд ли в этой гла ве вы впер вые столк ну лись с про бле ма ми по ис ко вой 
оп ти ми за ции. Од на ко те перь вы бо лее яс но пред став ляе те се бе, в ка кой 
сте пе ни ар хи тек ту ра сай та и дру гие его ас пек ты влия ют на ре зуль та ты 
ра бо ты по ис ко вых сис тем. Со вре мен ная сре да для осу ще ст в ле ния по ис-
ка пред став ля ет со бой ка че ст вен ный ска чок по от но ше нию к про стым 
так со но ми ям или струк ту рам.

Со дер жа тель ная по ис ко вая оп ти ми за ция на чи на ет ся с ка че ст вен ной 
реа ли за ции UX. Про ек ти ро ва ние ар хи тек ту ры сай та яв ля ет ся кри ти-
че ским мо мен том его жиз нен но го цик ла, оп ре де ляю щим, бу дет ли сайт 
ус пеш но со су ще ст во вать с по ис ко вы ми системами или его ждет не ми-
нуе мый про вал. По ис ко вая оптимизация – стра те ги че ская за да ча, ко-
то рая ни ко гда не при хо дит к за вер ше нию, но без при сталь но го вни ма-
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ния UXпро ек ти ров щи ка ка че ст вен ная оп ти ми за ция прак ти че ски и не 
нач нет ся.

ДжонатанЭштон(JonathanAshton)–вицепрезидентпоSEOивебаналитике
компании Agency.com, руководитель Центра передовых знаний SEO. Его ко
мандапредоставляетуслугипоисковойоптимизациивсейкомпании;благо
даряееусилиямсайты,создаваемыеврезультатепроектированияиреализа
цииобогащенныхинтерактивныхвзаимодействий,могутбытьуспешнонайде
нычерезпоисковыесистемы.Егоежемесячнаярубрика«Industrialstrength
SEO»находитсяпоадресуhttp://searchengineland.com/lands/columns/industrial

strength.php.
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к проектированию
Время визуализации, назначения 
приоритетов и планирования

Итак,уваспоявилсядлинныйсписокбизнесипользовательских
требований.Кромеэтогоувасестьинформацияотпользователей,
котораяпоможетнаправитьобсуждениевнужноерусло.Чтотеперь?

Есливыобитаетеневраюдляпроектныхкоманд,увашегопроекта
естьбюджет(ограниченный)играфик(жесткий),аэтоозначает,что
вампридетсякактоорганизоватьинаправлятьработусэтимспис
ком.Вэтойглаверассматриваютсянекоторыешаги,позволяющие
перейтиоттребованийкпроектированию,втомчислерядприемов,
которыепомогутвашейкомандевизуализироватьпроектируемое
решение,назначитьприоритетыдлясозданиясводногонаборатре
бованийизапланироватьпроцедуры,которыебудутвыполняться
вследующейфазепроекта.

Кэ ро лайн Ченд лер
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В главе 4 мы крат ко пред ста ви ли раз лич ные ме то до ло гии и их влия-
ние на ва ше взаи мо дей ст вие с про ект ной ко ман дой и пред ста ви те-

ля ми биз не са. Мы срав ни ли ме тод во до па да, в ко то ром фа зы фор му ли-
ро ва ния тре бо ва ний и про ек ти ро ва ния раз де ля ют ся эта пом ут вер жде-
ния, с ви до из ме нен ным под хо дом, пре ду смат ри ваю щим не ко то рое пе-
ре кры тие фаз.

В этой гла ве рас смат ри ва ют ся не ко то рые ти пич ные про це ду ры, вы пол-
няе мые в пе ре кры ваю щей ся час ти фаз фор му ли ро ва ния тре бо ва ний 
и про ек ти ро ва ния.

В этой точ ке про цес са сле ду ет:

• Обдумать и визуально представить те функции, которые не были
выявленывходеинтервьюсзаинтересованнымилицамиипользо-
вательскихисследований. Ре ше ние этой за да чи со вме ст но с про ект-
ной ко ман дой до на зна че ния при ори те тов по зво лит вам учесть и за-
пла ни ро вать ин но ва ци он ные воз мож но сти, удов ле тво ряю щие по-
треб но сти биз не са и ну ж ды поль зо ва те лей.

• Назначитьприоритетытребованиям. Для это го сле ду ет взять свод-
ный спи сок биз нес- тре бо ва ний, поль зо ва тель ских тре бо ва ний и идей 
про ект ной ко ман ды и оп ре де лить их от но си тель ную важ ность с точ-
ки зре ния це лей про ек та. На этой ста дии вы со вме ст но с ко ман дой 
раз ра бот чи ков оп ре де ли те об щий объ ем ра бо ты, не об хо ди мой для 
реа ли за ции ка ж до го тре бо ва ния.

• Запланироватьпроведениеосновныхпроцедурисозданиетехдо-
кументов,которыевыбудетеиспользоватьвходепроектирования. 
В хо де пла ни ро ва ния вы оп ре де ли те, как бу дет ор га ни зо ва на ва ша 
со вме ст ная ра бо та с дру ги ми чле на ми ко ман ды и ка кие ин ст ру мен-
ты/до ку мен ты вы им пе ре да ди те (на при мер, кар ты сай тов и маке-
ты – см. главы 10 и 11).

В этой гла ве бу дут рас смот ре ны все три об лас ти при ло же ния уси лий. 
Нач нем с ме то дов про ду мы ва ния и ви зуа ли за ции, уп ро щаю щих со вме-
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ст ную ра бо ту UX- про ек ти ров щи ка с дру ги ми чле на ми про ект ной ко-
ман ды.

Типичный сценарий

Тре бо ва ния сфор му ли ро ва ны и ут вер жде ны, про ек ти ро ва ние за-
пла ни ро ван ной функ цио наль но сти сай та в са мом раз га ре. По хо-
ду про ек ти ро ва ния вы от чет ли во по ни мае те, что не ко то рая функ-
ция чрез вы чай но при го ди лась бы ва шим поль зо ва те лям. Мысль 
ин те рес ная, од на ко тре бо ва ний с опи са ни ем этой функ ции не су-
ще ст ву ет, по это му для ее вклю че ния при дет ся вно сить из ме не ния 
в ран жи ро ван ный по важ но сти спи сок тре бо ва ний.

Вам при дет ся при вес ти вес кие до во ды в поль зу из ме не ния спи ска 
тре бо ва ний, осо бен но ес ли вза мен из спи ска при дет ся чтото ис-
клю чить (при чем вам еще нуж но ре шить, что имен но) – ина че гра-
фик про ек та бу дет на ру шен. Мо жет ока зать ся, что идея не бу дет 
реа ли зо ва на про сто по то му, что она при шла вам в го ло ву слиш-
ком позд но.

Хо тя но вые идеи мо гут воз ни кать в лю бой точ ке про ек та, вы де ли-
те вре мя на фор ми ро ва ние пред став ле ний о функ цио наль но сти 
по сле сбо ра тре бо ва ний, но до на зна че ния приоритетов. Это по мо-
жет вы явить по лез ные идеи на бо лее ран ней ста дии и по вы сит ве-
ро ят ность их вклю че ния в про ект. Кро ме то го, это га ран ти ру ет, 
что у вас бу дет вре мя на об ду мы ва ние но вых функ ций, о ко то рых 
не по ду ма ли поль зо ва те ли и пред ста ви те ли биз не са.

Продумывание и визуализация 
функциональности

Уни каль ные на вы ки UX- про ек ти ров щи ка по мо га ют пе ре ки нуть мост 
от слов (на при мер, тре бо ва ний) к гра фи че ским изо бра же ни ям (кар там 
сай тов и ма ке там). Сколь ко бы лю ди ни го во ри ли о тре бо ва ни ях и ни 
спо ри ли о тер ми но ло гии, час то они пред став ля ют се бе со вер шен но раз-
ные ве щи, по ка не уви дят ви зу аль ное пред став ле ние кон цеп ции.

С дру гой сто ро ны, ес ли слиш ком бы ст ро пе рей ти к про ра бо тан ным ви-
зу аль но де та лям, вы рис куе те све сти об су ж де ние к ме ло чам (ка кой эле-
мент ис поль зо вать в форме – груп пу ра дио кно пок или рас кры ваю щий-
ся спи сок?) пре ж де, чем бу дут рас смот ре ны дей ст ви тель но прин ци пи-
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аль ные во про сы (ска жем, а нуж но ли поль зо ва те лю во об ще за пол нять 
эту фор му).

Су ще ст ву ет мно же ст во прие мов кон цеп ту аль но го про ек ти ро ва ния, ис-
поль зуе мых для ви зуа ли за ции кон тек ста, по сле до ва тель но сти опе ра-
ций и сце на ри ев; эти прие мы спо соб ст ву ют во вле че нию в ра бо ту дру гих 
уча ст ни ков про ек та до на ча ла ос но ва тель но го де таль но го про ек ти ро ва-
ния. Кро ме то го, они по мо га ют вы явить по треб ность в тех или иных 
функ ци ях, ко то рые мож но до ба вить в до ку мент с тре бо ва ния ми до рас-
ста нов ки при ори те тов.

Од ним из та ких прие мов яв ля ет ся груп по вое соз да ние рас кад ро вок (sto-
ry board) – ви зу аль но го пред став ле ния кон крет ных сце на ри ев поль зо-
ва те лей (на дос ке или бу ма ге) в хо де моз го вых штур мов. За тем UX- про-
ек ти ров щик бе рет соз дан ные эс ки зы за ос но ву и до пол ня ет их под роб-
но стя ми.

Как построен процесс создания раскадровки
Пе ред на ча лом соз да ния рас кад ров ки при го товь те спи сок всех сце на ри-
ев, ко то рые вам хо те лось бы об су дить. Что бы соз дать сце на рий, про ана-
ли зи руй те сле дую щие во про сы и пред ставь те свои от ве ты на об су ж де ние:

• Ктоявляетсяглавнымпользователемвэтомсценарии?Какуюроль
он играет? Здесь вам по мо гут мо де ли поль зо ва те лей, или пер со на-
жи. Ес ли они у вас есть, при не си те их на встречу; это бу дет спо соб ст-
во вать кон цен тра ции вни ма ния уча ст ни ков в хо де об су ж де ния, 
а так же по мо жет про ект ной ко ман де по нять, как ис поль зо вать сред-
ст ва мо де ли ро ва ния поль зо ва те лей в фа зе про ек ти ро ва ния.

• Посещалливыбранныйпользовательэтотсайтранее?Еслипосе-
щал,точастоилиэтоединичныепосещения? От от ве тов на эти во-
про сы за ви сит уро вень об су ж дае мой функ цио наль но сти; об шир ный 
вы бор при ве дет но во го поль зо ва те ля в за ме ша тель ст во, а опыт но му 
поль зо ва те лю при дет ся по нра ву. Воз мож но, сце на рий пред сто ит про-
ра бо тать два ж ды, что бы для раз ных групп пользователей вы явить 
раз лич ные функ ции, например кон тек ст ную справ ку для но вых 
поль зо ва те лей и функ ции на строй ки для опыт ных поль зо ва те лей.

• Какиесрочныепотребностипривелипользователянасайт?Чтоон
пытаетсясделатьизачем? Что бы у вас поя ви лись идеи на этот счет, 
об ра ти тесь к вы со ко уров не вым за да чам, пе ре чис лен ным в биз нес- 

тре бо ва ни ях или поль зо ва тель ских требованиях – на при мер, «по иск 
от зы вов о про дук тах». Воз мож но, поль зо ва тель ищет от зы вы, по-
сколь ку хо чет ку пить се бе на зи му те п лые бо тин ки и же ла ет убе-
дить ся, что они не про мок нут на сне гу.
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Со бе ри те вме сте груп пу для моз го во го штур ма. Помимо вас группа мо-
жет вклю чать еще од но го че ло ве ка или же трех-че ты рех уча ст ни ков. 
(Во об ще го во ря, уча ст ни ков мо жет быть и боль ше, но их бу дет труд но од-
но вре мен но со брать у дос ки и за ста вить за ни мать ся на сущ ной за да чей).

В идеа ле как ми ни мум один уча ст ник дол жен пред став лять точ ку зре-
ния поль зо ва те ля. Дру гой уча ст ник пред став ля ет точ ку зре ния биз не са 
(на при мер, клю че во го за ин те ре со ван но го ли ца со сто ро ны биз не са или 
биз нес- ана ли ти ка, ес ли эта роль пред став ле на в про ек те). Ко неч но, это 
не оз на ча ет, что вы долж ны по сто ян но при дер жи вать ся од ной точ ки 
зре ния; вы мо же те (и долж ны) по воз мож но сти уде лять в хо де об су ж де-
ния вни ма ние как по треб но стям биз не са, так и ну ж дам поль зо ва те лей. 
За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей о том, как удер жи вать в рав но ве сии 
по треб но сти биз не са и ну ж ды поль зо ва те лей, об ра ти тесь к раз де лу «Со-
блю де ние ба лан са».

Со брав груп пу, со об щи те о глав ных це лях ва ше го ме ро прия тия: изу че-
ние не ко то рых функ ций, не об хо ди мых для удов ле тво ре ния по треб но-
стей как биз не са, так и поль зо ва те лей, а так же оп ре де ле ние на прав ле-
ния пред стоя щей ра бо ты по про ек ти ро ва нию. Пред ставь те груп пе свои 
от ве ты на при ве ден ные вы ше во про сы и спи сок об су ж дае мых сце на ри-
ев. За тем по дой ди те к дос ке (или возь ми те ка ран даш с бу ма гой) и за-
дай те груп пе ряд во про сов о сце на рии:

• Как поль зо ва тель по па дет на сайт – че рез по иск в Ин тер не те, по рек-
лам ным бан не рам, по на вод ке «са ра фан но го ра дио», ка ким- ли бо дру-
гим пу тем?

• Ес ли од ним из воз мож ных пу тей яв ля ет ся по иск в Ин тер не те, на-
сколь ко точ но в тре бо ва ни ях от ра же ны дей ст вия, не об хо ди мые для 
его под держ ки (на при мер, на ли чие те гов по ис ко вой оп ти ми за ции)?

• До пус тим, поль зо ва тель ока зал ся на сай те. Что из то го, что он уви-
дит, бу дет иметь от но ше ние к его по треб но стям?

• Ка кой путь вы бе рет поль зо ва тель для ре ше ния сво ей за да чи? Сде-
лай те вы со ко уров не вый ма кет.

• Уча ст ву ют ли в ре ше нии за да чи дру гие лю ди? Ес ли да, то как под-
клю чить их к это му (те ле фон, элек трон ная поч та, сред ст ва со вме ст-
ной ра бо ты на сай те) и как они мо гут по вли ять на ре ше ния или по ве-
де ние клю че во го поль зо ва те ля?

• По на до бит ся ли поль зо ва те лю по мощь в хо де ра бо ты? Как он ее по-
лу чит?

• Что про изой дет, ко гда поль зо ва тель за вер шит ре ше ние сво ей за да-
чи? Од на из рас про стра нен ных оши бок проектирования – счи тать, 
что с за вер ше ни ем за да чи поль зо ва те ля ва ша ра бо та то же за вер ша-
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ет ся. Од на ко этот мо мент хо ро шо под хо дит для то го, что бы под толк-
нуть поль зо ва те ля к ис сле до ва нию дру гих об лас тей сай та или при-
об ре те нию со пут ст вую щих то ва ров.

Возь мем при мер из ти пич но го биз нессценария – пуб ли ка ция со об ще-
ния о но вой ва кан сии на сай те .com не кой ком па нии. До пус тим, вы уже 
про ве ли ин тер вью с за ин те ре со ван ны ми ли ца ми и оп ре де ли ли, что про-
цес сом най ма в ос нов ном за ни ма ет ся один че ло век из от де ла пер со на ла 
(на зо вем его Джефф). Он об ща ет ся с пре тен ден та ми на ра бо ту.

Джефф хо ро шо зна ком с те ку щи ми ва кан сия ми. О по яв ле нии но вых 
ва кан сий он обыч но уз на ет то гда, ко гда ру ко во ди тель со от вет ст вую ще-
го от де ла про сит его опуб ли ко вать объ яв ле ние. В даль ней шем Джефф 
со вме ст но с ру ко во ди те лем (на зо вем ее Эми ли) пи шут и пуб ли ку ют объ-
яв ле ние о ва кан сии.

На рис. 9.1 по ка за но, как мо жет вы гля деть рас кад ров ка для это го сце-
на рия.

Рис. 9.1. Раскадровка, которая была сначала создана на доске, а затем 
перенесена в Microsoft Visio при помощи планшета Wacom
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На ри сун ке изо бра же на лишь часть воз мож ной рас кад ров ки. Вы мо же те 
на чать с бо лее ран ней ста дии и по ка зать про цесс ут вер жде ния ва кан сии, 
че рез ко то рый по тре бу ет ся прой ти Эми ли, или же рас ши рить рас кад ров-
ку и по ка зать кан ди да та, ко то рый на хо дит объ яв ле ние и по да ет за яв ку.

Здесь важ но то, что та кая рас кад ров ка по зво ля ет вам и ва шей про ект-
ной ко ман де рас смат ри вать ра бо чий про цесс как не что боль шее, чем 
про сто по сле до ва тель ность стра ниц. Рас кад ров ка прив но сит в про цесс 
че ло ве че ский фак тор и рас кры ва ет кон текст. Без че ло ве че ско го фак то-
ра, ко то рый свя зан с пер со на жем (Джеф фом), ва ша ко ман да мог ла бы 
про пус тить функ цию соз да ния объ яв ле ния на ос но ве го то во го шаб ло на 
опи са ния вакансии – хо тя лю бой со гла сит ся, что это эко но мит вре мя 
и га ран ти ру ет на ли чие в объ яв ле нии всей не об хо ди мой ин фор ма ции.

При ис поль зо ва нии рас кад ро вок и дру гих ви дов на бро сков (в том чис ле 
ин те рак тив ных схем и кон цеп ту аль ных ма ке тов) сле ду ет пом нить, что 
они пред на зна че ны в пер вую оче редь для моз го вых штур мов. Хо тя в хо-
де этой дея тель но сти ино гда ро ж да ют ся за ме ча тель ные идеи, эс ки зы не 
долж ны пре вра щать ся в де таль но про ра бо тан ные ин тер фей сы. Об этом 
мо жет яв но на ме кать са м фор мат эс ки зов (в от ли чие от фор ма та про то-
ти па), и все же на это об стоя тель ст во не об хо ди мо ука зать клю че вым 
пред ста ви те лям биз не са, по то му что ви зуа ли за ция функ ций да же в ви-
де эс ки за ино гда соз да ет впе чат ле ние, что они не пре мен но долж ны по-
пасть в ко неч ный про дукт.

Дру гая опас ность за клю ча ет ся в том, что уча ст ни ки мо гут от влечь ся на 
об су ж де ние эле мен тов поль зо ва тель ско го интерфейса – на при мер, долж-
на ли не ко то рая ин фор ма ция вы во дить ся на стра ни це или во всплы-
ваю щем ок не. Пе ре клю чить ся на об су ж де ние по доб ных ме ло чей очень 
лег ко, так как они час то ре ша ют ся про ще (и бо лее зна ко мы ми ме то да-
ми), чем бо лее серь ез ные про бле мы, для ре ше ния ко то рых и соз да ют ся 
сце на рии. Что бы дискуссия ос та ва лась в рам ках те мы, а вре мя рас хо до-
ва лось эф фек тив но, по про си те уча ст ни ков от ло жить об су ж де ние тех-
ни че ских под роб но стей до ста дии про ек ти ро ва ния по от сор ти ро ван но-
му спи ску тре бо ва ний.

И здесь мы вплот ную под хо дим к сле дую ще му эта пу процесса – ино гда 
бой ко му, по рой му чи тель но му про цес су на зна че ния при ори те тов всем 
этим за ме ча тель ным тре бо ва ни ям, ко то рые вы так дол го со би ра ли!

Организация процесса 
ранжирования требований

Итак, у вас есть на бор биз нес- тре бо ва ний, до пол нен ный поль зо ва тель-
ски ми тре бо ва ния ми, а так же тре бо ва ния ми, по лу чен ны ми в ре зуль та-
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те про ду мы ва ния. Те перь на сту па ет один из са мых слож ных эта пов: 
со кра ще ние это го на бора до от сор ти ро ван но го спи ска с са мы ми цен ны-
ми тре бо ва ния ми.

В хо де пе ре бо ра тре бо ва ний, ко то рым не об хо ди мо на зна чить при ори те-
ты, дер жи те под ру кой спи сок це лей про ек та, а так же мо де ли пользова-
телей – это по мо жет вам со сре до то чить об су ж де ние на це ле вых груп пах. 
Кро ме вас, вы сту паю ще го в ро ли ад во ка та поль зо ва те лей (user ad vo-
cate), в про цес се на зна че ния при ори те тов долж ны уча ст во вать так же:

• ли цо, пред став ляю щее точ ку зре ния биз не са (ад во кат биз не са);

• ли цо, пред став ляю щее точ ку зре ния ко ман ды раз ра бот чи ков (ад во-
кат раз ра бот ки);

• ли цо, пред став ляю щее по треб но сти про ек та (на при мер, ру ко во ди-
тель про ек та). Его при сут ст вие на встре чах по на зна че нию при ори-
те тов не обя за тель но, но он дол жен ус та но вить ог ра ни че ния, влияю-
щие на при ори те ты (ска жем, пре дель ные сро ки или бюд жет), и про-
сле дить за тем, что бы ито го вый спи сок им со от вет ст во вал.

Роль UXпроектировщика  
в назначении приоритетов

Ве ли ко ис ку ше ние рас смат ри вать на зна че ние при ори те тов как 
во прос, не столь ко ка саю щий ся UX- про ек ти ров щи ка, сколь ко ле-
жа щий в сфе ре со вме ст ной от вет ст вен но сти спон со ра про ек та, ру-
ко во ди те ля про ек та и ру ко во ди те ля груп пы раз ра бот ки. Од на ко 
труд но пред ста вить се бе бо лее ту пи ко вый путь.

В об су ж де ни ях при ори те тов мо гут ро дить ся или по гиб нуть ус-
пеш ные ре ше ния. UX- про ек ти ров щик обя зан при ме нить свои на-
вы ки в этих важ ных дис кус си ях.

Ес ли вы уже вклю чи лись в про цесс на зна че ния при ори те тов, 
в этом раз де ле вы най де те ре ко мен да ции по по во ду ва ше го уча-
стия. Ес ли нет, сде лай те все воз мож ное для то го, что бы при сое ди-
нить ся к не му. Это оз на ча ет, что вы долж ны про ин фор ми ро вать 
про ект ную ко ман ду о сво их по лез ных на вы ках (на при мер, о на вы-
ке фасилитации – уме нии управ лять хо дом об су ж де ний) и о том, 
что вы спо соб ны пред ста вить сба лан си ро ван ную точ ку зре ния. 
Очень важ но про де мон ст ри ро вать, что вы хо ро шо по ни мае те по-
зи ции раз ных чле нов ко ман ды и ра бо тае те вме сте с ни ми над вы-
ра бот кой еди но го ви де ния. О том, как до бить ся этой це ли, рас ска-
за но в раз де ле «Со блю де ние ба лан са».
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Груп па на зна че ния при ори те тов пе ре би ра ет все тре бо ва ния, от ве чая на 
сле дую щие во про сы:

• Насколькоэтотребованиесущественнодлябизнеса? На сколь ко оно 
важ но для дос ти же ния од ной или не сколь ких це лей про ек та? Как 
по влия ет на сис те му от каз от это го тре бо ва ния?

• Насколькоэтотребованиесущественнодляпользователя? Удов ле-
тво ря ет ли оно ти пич ную по треб ность поль зо ва те ля (или осо бо важ-
ные по треб но сти при ори тет ных поль зо ва тель ских групп)? Как из ме-
нит ся опыт взаи мо дей ст вия поль зо ва те ля с сис те мой, ес ли уб рать 
это тре бо ва ние? Су ще ст ву ют ли дру гие сход ные тре бо ва ния, ко то-
рые мог ли бы с ним кон ку ри ро вать?

Что ка са ет ся по след не го во про са, то сле ду ет пом нить, что ко гда в сис-
те ме при сут ст ву ют не сколь ко ре ше ний од ной за да чи, то они мо гут на-
чать кон ку ри ро вать друг с дру гом и сби вать с тол ку поль зо ва те лей 
(к то му же та кая кон ст рук ция по тре бу ет боль ших уси лий по под держ-
ке). На при мер, «НьюЙорк Таймс» рас по ла га ет дос та точ ным шта том 
спе циа ли стов, что бы обес пе чить од но вре мен ную под держ ку всех спо-
со бов реа ли за ции функ ции ре ко мен да ции (рис. 9.2), но не ка ж дый 
поль зо ва тель сай та nytimes.com пой мет, ка кой ссыл кой сле ду ет вос-
поль зо вать ся, что бы от пра вить ста тью дру гу: Recom mend (Ре ко мен-
до вать)? E- mail (От пра вить по поч те)? Share (По де лить ся)? Ес ли есть 
ве ро ят ность, что ва ши поль зо ва те ли не зна ко мы со все ми спо со ба ми 
ре ко мен да ций, ко то рые рас цве ли пыш ным бу ке том в по след ние го-
ды, ве ро ят но, луч ше ог ра ни чить ся со кра щен ным на бо ром функ ций.

• Выполнимолиэтотребованиестехническойточкизрения? Сколь ко 
вре ме ни ори ен ти ро воч но по тре бу ет ся на раз ра бот ку? Ес ли вы при ме-
няе те от но си тель но но вую тех но ло гию, оцен ку сто ит из ме нить в боль-
шую сто ро ну.

• Осуществималиреализацияэтоготребованиясточкизрениянеоб-
ходимых ресурсов? Рас по ла га ет ли про ект ная груп па пер со на лом, 
на вы ка ми и фи нан со вы ми сред ст ва ми для реа ли за ции тре бо ва ния? 
(Не за будь те о за тра тах на при об ре те ние и изу че ние но вых тех но ло-
ги че ских средств.)

Соз дай те элек трон ную таб ли цу с ва ши ми ре ше ния ми по ка ж до му тре-
бо ва нию. Тре бо ва ния мож но со про во дить рей тин гом (вы со кий/сред-
ний/низ кий) ис хо дя из от ве тов на пе ре чис лен ные во про сы; мож но ис-
поль зо вать и чи сло вую шка лу, что бы иметь воз мож ность сум ми ро вать 
чис ла для по сле дую щей сор ти ров ки. Воз мож но, в хо де об ра бот ки спи-
ска вы ре ши те, что не ко то рые схо жие тре бо ва ния це ле со об раз но объ -
еди нить, а боль шие тре бо ва ния раз бить на бо лее мел кие, пред став ляю-
щие по тен ци аль но не за ви си мые еди ни цы ра бо ты.
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Рис. 9.2. Снимок сайта www.nytimes.com. Выделены пуктирными рамками 
различные средства рекомендации, предусмотренные в электронной 
версии газеты

Пом ни те, что эта сис те ма все го лишь уп ро ща ет сор ти ров ку и на зна че-
ние при ори те тов; в ее ос но ве не ле жит стро гий на уч ный ана лиз реа ли-
зуе мо сти тре бо ва ний. Тем не ме нее она очень об лег ча ет ра бо ту с боль-
шим спи ском, сти му ли ру ет об су ж де ние и по мо га ет от ра зить от но си-
тель ную важ ность тре бо ва ний.

На рис. 9.3 по ка зан при мер таб ли цы при ори те тов, в ко то рой от но си-
тель ная цен ность ка ж до го тре бо ва ния опи сы ва ет ся в вы со ко уров не вых 
ка те го ри ях важ но сти и реа ли зуе мо сти («низ кая/сред няя/вы со кая»).

Вы бор зна че ний в ка ж дой из ка те го рий ста но вит ся пред ме том дол гих 
об су ж де ний в груп пе на зна че ния при ори те тов. Как вы мо же те об лег-
чить про цесс об су ж де ния и при ня тия ре ше ний?
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Рис. 9.3. Пример таблицы для назначения требованиям приоритетов

Две са мые важ ные ве щи, ко то рые вы мо же те сде лать, – это по нять 
(а ино гда и пред ста вить) раз ные точ ки зре ния, иг раю щие клю че вую 
роль в вы ра бот ке сба лан си ро ван но го ре ше ния, и по мочь уст ра нить зо-
ны кон флик та в про ект ной груп пе.

Нач нем об су ж де ние с то го, как пред ста вить пра виль ное мно же ст во то-
чек зре ния в хо де на зна че ния при ори те тов. Этот про цесс тре бу ет ба лан-
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си рования и со хра не ния рав но ве сия ме ж ду ин те ре са ми поль зо ва те ля, 
биз не са и ко ман ды раз ра бот чи ков. Та кой ба ланс весь ма ва жен, по-
сколь ку бла го да ря ему воз ни ка ет взве шен ное ре ше ние, обес пе чи ваю-
щее ка че ст вен ный опыт взаи мо дей ст вия, удов ле тво ряю щее ог ра ни че-
ни ям про ек та и со от вет ст вую щее биз нес- це лям.

Соблюдение баланса
В про цес се сбо ра тре бо ва ний, а так же в дру гих фа зах про ек та мож но 
за ме тить, как во вре мя груп по вых об су ж де ний стал ки ва ют ся ин те ре-
сы трех ро лей:

Адвокат 
бизнеса

Б

Адвокатбизнеса – член ко ман ды, пред став ляю щий по треб но сти 
и тре бо ва ния биз не са и до би ваю щий ся то го, что бы они бы ли ус лы-
 ша ны и удов ле тво ре ны на столь ко точ но, на сколь ко это воз мож-
но. Ад во кат биз не са дол жен обес пе чить вы пол не ние стра те ги че-
ских це лей ком па нии и под раз де ле ния, по за бо тить ся о том, что-
бы в хо де про ек та не бы ло ут ра че но ви де ние си туа ции со сто ро ны 
биз не са, а так же скон цен три ро вать об су ж де ние на це лях про ек та 
и под дер жи вать это на прав ле ние.

Адвокат
пользователей

П

Адвокатпользователей – член ко ман ды, пред став ляю щий ин те-
ре сы и точ ки зре ния ос нов ных поль зо ва те лей сай та. Ад во кат 
поль зо ва те лей дол жен по за бо тить ся о том, что бы сайт со от вет ст-
во вал ожи да ни ям в об лас ти юза би ли ти, обес пе чить ка че ст вен-
ный и ув ле ка тель ный опыт взаи мо дей ст вия, по ощ рять дея тель-
ность, под дер жи ваю щую це ли про ек та.

Адвокат
разработчиков

Р

Адвокатразработчиков – член ко ман ды, пред став ляю щий тех но-
ло ги че ские по треб но сти и ог ра ни че ния, а так же ин те ре сы груп пы 
кон тро ля ка че ст ва. Ад во кат раз ра бот чи ков дол жен по за бо тить ся 
о том, что бы раз ра бот ка про хо ди ла эф фек тив но и в ус та нов лен ных 
рам ках, а ито го вый про дукт со от вет ст во вал стан дар там ка че ст ва 
и ожи да ни ям поль зо ва те лей и клю че вых пред ста ви те лей биз не са.

Про ис хо дя щее мож но пред ста вить как «трех сто рон нее пе ре тя ги ва ние 
ка на та» ме ж ду ад во ка та ми. Ес ли ба ланс всех трех то чек зре ния вы дер-
жи ва ет ся дос та точ но хо ро шо (то есть ни од на из сто рон не за ни ма ет до-
ми ни рую ще го по ло же ния), все чле ны ко ман ды мо гут ус пеш но со труд-
ни чать в соз да нии сба лан си ро ван но го ре ше ния, удов ле тво ряю ще го це-
лям про ек та.

Ка ж дый член ко ман ды дол жен по ни мать, что он за ин те ре со ван в со-
блю де нии ба лан са в ра бо те над про ек том. Ес ли од на из трех сто рон за ни-
ма ет до ми ни рую щее по ло же ние, про чие ро ли от хо дят на вто рой план – 
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и воз ни ка ет риск то го, что це ли про ек та не бу дут дос тиг ну ты или их 
дос ти же ние обой дет ся на мно го до ро же, чем пред по ла га лось из на чаль-
но. При ме ры то го, что мо жет про изой ти при на ру ше нии ба лан са, пред-
став ле ны на рис. 9.4.

Рис. 9.4. Последствия нарушения баланса интересов в проекте
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Мо же те ли вы иг рать бо лее од ной из этих ро лей в про ек те? Не со мнен но! 
В иде аль ном слу чае все ро ли рас пре де ля ют ся сре ди раз ных чле нов ко-
ман ды, но это не оз на ча ет, что вы не мо же те вре мен но ме нять ся мес та-
ми. На са мом де ле ро ли мо гут ме нять ся от об су ж де ния к об су ж де нию 
и да же от те мы к те ме. Как UXпро ек ти ров щи ку вам ча ще все го при-
дет ся вы сту пать в ро ли ад во ка та поль зо ва те лей, но вы долж ны по ни-
мать по зи ции всех трех ро лей и сле дить за тем, что бы они бы ли пред-
став ле ны в про ек те по сто ян но, по сколь ку это не об хо ди мо для соз да ния 
ус пеш но го ди зай на.

Хо тя вре мя от вре ме ни ме нять ро ли да же по лез но, не ув ле кай тесь и не 
на зна чай те се бя глав ным от вет ст вен ным за не сколь ко ро лей сра зу. 
В про тив ном слу чае в хо де про ек та вы нач не те при ни мать еди но лич ные 
ре ше ния, по то му что ря дом с ва ми не бу дет «ад во ка та дья во ла», что бы 
во вре мя за дать не удоб ные, но важ ные во про сы. Ес ли вам все же при хо-
дит ся взять на се бя сра зу не сколь ко ро лей, по про буй те най ти че ло ве ка, 
ко то рый пе рио ди че ски бу дет вре мен но ис пол нять ос тав шие ся ро ли, – 
это по мо жет обес пе чить со блю де ние не об хо ди мо го ба лан са.

До на стоя ще го мо мен та на ше вни ма ние в ос нов ном бы ло со сре до то че но 
на ро лях ад во ка та биз не са (осо бен но в главах 4 и 5) и ад во ка та поль зо-
ва те лей (осо бен но в главах 1 и 6). Да вай те рассмотрим тре тью из ос нов-
ных ро лей в об су ж де ни ях по на зна че нию приоритетов – роль ад во ка та 
раз ра бот чи ков.

Адвокат разработчиков
Ка ж дый на стоя щий UX- про ек ти ров щик уме ет по ста вить се бя на ме сто 
дру гих лю дей, что бы по нять их по треб но сти и це ли. Этот на вык не оце-
ним для ис пол не ния ро ли ад во ка та поль зо ва те лей, а так же по мо га ет 
обес пе чить эф фек тив ность об ще ния и со труд ни че ст ва с дру ги ми чле на-
ми про ект ной ко ман ды. Да вай те вос поль зу ем ся этим на вы ком, что бы 
об ри со вать це ли ад во ка та раз ра бот чи ков.

Боль шое ко ли че ст во ожес то чен ных спо ров раз го ра ет ся во круг во про са 
о том, в ка кой сте пе ни ад во кат раз ра бот чи ков дол жен уча ст во вать в про-
цес се сбо ра тре бо ва ний и вли ять на не го и ка кую роль он в иг ра ет в этом 
про цес се. Ес ли ад во кат раз ра бот чи ков пред ста вит ин фор ма цию о тех-
ни че ских воз мож но стях и ог ра ни че ни ях слиш ком ра но, он мо жет от-
сечь ту часть моз го во го штур ма, в хо де ко то рой воз ни ка ют но ва тор ские 
идеи. В кон це кон цов то, что сей час ка жет ся нам не осу ще ст ви мой меч-
той, мо жет стать воз мож ным по сле до пол ни тель ных тех ни че ских изы-
ска ний. И да же ес ли са ма идея не осу ще ст ви ма, в хо де ее об су ж де ния 
мо жет вы явить ся стоя щая за ней по треб ность, ко то рую мож но удов ле-
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тво рить. (О свя зи по треб но стей с за про са ми но вой функ цио наль но сти 
рас ска за но да лее в этой гла ве.)

Вот ос нов ные це ли и обя зан но сти ад во ка та раз ра бот чи ков:

• Реа ли за ция тре бо ва ний в рам ках от ве ден ных сро ков и бюд же та.

• Обес пе че ние эф фек тив ной ра бо ты ко ман ды (уст ра не ние из бы точ-
ной ра бо ты, вы страи ва ние ка че ст вен ных ком му ни ка ций).

• Оп ти маль ное ис поль зо ва ние дос туп ных ин ст ру мен тов и плат-
форм.

• Вы бор до пол ни тель ных ин ст ру мен тов, эф фек тив ных с точ ки зре-
ния за трат.

• Сни же ние объ е ма ра бо ты при вне се нии из ме не ний в бу ду щем.

• Обес пе че ние мас шта би руе мо сти ре ше ния с уче том воз мож но го 
рос та.

• Обес пе че ние мо дуль но сти ре ше ния, с тем что бы час ти мож но бы-
ло лег ко из ме нять не за ви си мо друг от дру га.

• Обес пе че ние мак си маль но воз мож ной стан дар ти за ции соз да вае-
мо го ре ше ния: чем мень ше из ме не ний вно сит ся в за ку п лен ную 
сис те му, тем мень шие уси лия бу дут по тра че ны на пе ре дел ки.

• Обес пе че ние нор маль ной ра бо ты ко ман ды раз ра бот чи ков.

• Ог ра ни че ние те ку че сти кад ров пу тем обес пе че ния ко ман ды от но-
си тель но ин те рес ной и при но ся щей удов ле тво ре ние ра бо той.

• Пре дот вра ще ние нерв но го пе ре на пря же ния («вы го ра ния») раз ра-
бот чи ков при ав ра лах, воз ни каю щих изза сроч ных пе ре де лок 
в по след нюю ми ну ту.

Ес ли ад во кат раз ра бот чи ков бу дет при вле чен к ра бо те на слиш ком позд-
ней ста дии, ко ман да мо жет по тра тить мно го уси лий на про ра бот ку не-
ко то рой функционально сти, а по том об на ру жить, что она обой дет ся 
слиш ком до ро го, – ли бо ад во кат раз ра бот чи ков не смо жет реа ли зо вать 
ка кието из сво их це лей. На ко нец, что не ме нее важ но, ад во кат разра-
ботчиков – от лич ный ис точ ник све де ний, по зво ляю щих вы явить тех-
но ло ги че ские воз мож но сти, ко то рые при да дут на стоя щий блеск ва ше-
му ре ше нию (на при мер, ин фор ма ция о но вых тех но ло ги ях или не до-
оце нен ной функ цио наль но сти).

Эф фек тив ное ре ше ние этой проблемы – по сле за вер ше ния моз го вых 
штур мов и фик си ро ва ния вы со ко уров не вых тре бо ва ний не по сред ст вен-
но пе ред на ча лом про цес са на зна че ния при ори те тов об су дить список 
с ад во ка том раз ра бот чи ков. Это по зво лит ад во ка ту раз ра бот чи ков в на-
ча ле про цес са ис сле до вать вы бран ный ин ст ру мен та рий, со брать до пол-



198 Глава 9. Переход: от требований к проектированию

ни тель ную ин фор ма цию о том, что воз мож но, а что не т, а за тем при-
нять бо лее дея тель ное уча стие в про цес се фор му ли ров ки тре бо ва ний 
и назначения их приоритетов, ко гда вни ма ние бу дет со сре до то че но на 
тех или иных те мах и иде ях.

Ес ли вы чув ст вуе те, что при сут ст вие ад во ка та раз ра бот чи ков на не ко то-
рых встре чах по сбо ру тре бо ва ний осо бен но важ но, за ра нее со гла суй те 
с ним ва ши пред став ле ния о его ро ли на этой встре че и о том, как бу дут 
фик си ро вать ся во про сы, ко то рые мо гут у не го воз ник нуть. Воз мож но, 
сто ит за пи сать эти встре чи, что бы позд нее про ана ли зи ро вать их со вме-
ст но с ад во ка том раз ра бот чи ков. Поз же, в раз гар про цес са про ек ти ро ва-
ния, эти за пи си мо гут при го дить ся вам са мо му!

Чет кая ор га ни за ция об ме на ин фор ма ци ей и по сле дую щих дей ст вий 
в хо де сбо ра све де ний жиз нен но важ ны для фор ми ро ва ния проч ных 
свя зей в ко ман де. Эти свя зи спо соб ны серь ез но по вли ять на то, на сколь-
ко глад ко в даль ней шем пой дет про цесс на зна че ния при ори те тов. Но 
ино гда, не смот ря на все ста ра ния, в хо де на зна че ния при ори те тов воз-
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ни ка ют кон флик ты. Да вай те по го во рим о том, как по мочь про ект ной 
ко ман де спра вить ся с ни ми.

Разрешение конфликтов  
в ходе назначения приоритетов

При на ли чии серь ез ных раз но гла сий на зна че ние при ори те тов мо жет 
весь ма за тя нуть ся. Но ес ли не уст ра нить эти раз но гла сия, они еще не-
од но крат но про явят ся в хо де про ек ти ро ва ния и раз ра бот ки.

Выберите, за что сражаться

В хо де на зна че ния при ори те тов не ко то рые из ва ших лю би мых 
воз мож но стей мо гут ока зать ся «за бор том». По это му по во ду лег ко 
впасть в уныние – осо бен но ес ли име ет ся ощу ще ние, что из спи с-
ка ча ще все го ис клю ча ют ся поль зо ва тель ские тре бо ва ния.

Од на ко сто ять го рой за все тре бо ва ния под ряд весь ма рис ко ван но: 
де ло кон чит ся тем, что ре ше ния о при ори тет но сти бу дут при ни-
мать ся за вас. Вы би рая, бо роть ся ли за то или иное тре бо ва ние 
или луч ше ус ту пить, за дай те се бе сле дую щие во про сы:

• Как это тре бо ва ние спо соб ст ву ет дос ти же нию це лей про ек та?

• При во дит ли это тре бо ва ние к су ще ст вен но му сни же нию кон-
крет но го рис ка? На при мер, сни жа ет ся ли опас ность по лу че-
ния поль зо ва те лем спа ма (а сле до ва тель но, и не га тив ное от но-
ше ние к сай ту)?

• За ви сит ли реа ли за ция дру гих тре бо ва ний к сай ту от дан но го 
тре бо ва ния?

• К ка ким по след ст ви ям при ве дет от сут ст вие дан ной воз мож но-
сти?

• Оп рав ды ва ет ли вы го да от дан ной функ ции за тра ты на ее раз-
ра бот ку (да же за счет дру гих по лез ных воз мож но стей)?

Ес ли у вас есть яс ные от ве ты на все эти во про сы, пред ставь те их 
на встре че по на зна че нию при ори те тов. Ес ли нет, то, воз мож но, 
этим тре бо ва ни ем сто ит по сту пить ся, од на ко вы обя за тель но 
долж ны объ яс нить при чи ны дру гим: пусть они ви дят, что вы иде-
те на ком про мисс ра ди об ще го бла га про ек та. Тем са мым вы про-
де мон ст ри руе те ши ро кое ви де ние биз нес- кон тек ста, а так же ук ре-
 пи те свои по зи ции в бу ду щих об су ж де ни ях при ори те тов и за про-
сов на вне се ние из ме не ний.
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Кон флик ты мо гут иметь раз ные глу бин ные при чи ны; ни же пе ре чис ле-
ны наи бо лее рас про стра нен ные из них.

• Чле ны ко ман ды не име ют еди но го ви де ния це лей про ек та или ле жа-
щей в ос но ве про ек та биз нес- стра те гии (при чи ной мо гут слу жить не-
до ра зу ме ния, за быв чи вость или рас хо ж де ния во взгля дах).

• Кон флик тую щие уча ст ни ки тес но свя за ны с не ко то ры ми воз мож но-
стя ми бу ду щей про грам мы. (Воз мож но, речь идет об осо бен но близ-
кой им об лас ти ли бо они по обе ща ли реа ли за цию этих воз мож но стей 
влия тель ным кли ен там или клю че вым за ин те ре со ван ным ли цам.)

• Ме ж ду по треб но стя ми биз не са и по треб но стя ми поль зо ва те лей су-
ще ст ву ют труд но уст ра ни мые про ти во ре чия.

• Ис поль зуе мые тех но ло гии от но си тель но сла бо зна ко мы ко ман де раз-
ра бот чи ков, и им труд но де лать ка кие- ли бо про гно зы и оцен ки.

Да вай те возь мем не сколь ко при ме ров опи сан ных си туа ций и по смот-
рим, как UXпро ек ти ров щик мо жет спо соб ст во вать раз ре ше нию кон-
флик тов.

Отсутствие согласия о направлении проекта

Членыкомандынеимеютединоговиденияцелейпроектаилилежа-
щейвосновепроектабизнес-  стратегии.

Ис точ ник кон флик тов та ко го ро да мо жет быть двоя ким: ком му ни ка-
ции или кон сен сус.

Ес ли про бле ма кро ет ся в пло хо ор га ни зо ван ном про цес се пе ре да чи ин-
фор ма ции о це лях про ек та или биз нес- стра те гии, спро си те се бя, как 
лич но вы мог ли бы улуч шить этот про цесс. Воз мож но, про бле му мож но 
ре шить пуб ли ка ци ей све де ний о це лях или стра те гии там, где их бу дут 
ви деть все чле ны ко ман ды (на при мер, в про ект ной ком на те, или на про-
ект ной он лайн- пло щад ке, или в шап ке стра ни цы с по ве ст кой встре чи)? 
А мо жет быть, не об хо ди мо соз дать ви зу аль ное пред став ле ние це лей 
или стра те гии и по мес тить его в по ле зре ния ко ман ды, за ин те ре со вав 
тем са мым уча ст ни ков ва шим ко неч ным за мыс лом? Пом ни те о на вы-
ках ви зуа ли за ции, упо ми нав ших ся в на ча ле этой гла вы? Вос поль зуй-
тесь ими для соз да ния гра фи че ско го изо бра же ния, ко то рое мож но бы-
ло бы лег ко на пе ча тать или пе ре слать по элек трон ной поч те ли бо бы ст -
ро на бро сать на дос ке, что бы за дать на прав ле ние дис кус сии.

Ес ли ко рень проблемы – в дос ти же нии кон сен су са, спро си те се бя, как 
по мочь уча ст ни кам прий ти к со гла сию. Не по ро ж ден ли кон фликт бес-
по кой ст вом о рис ке, свя зан ном с су ще ст вен ным из ме не ни ем функ цио-
наль но сти? Воз мож но, до пол ни тель ные ис сле до ва ния (та кие как ан ке-
ти ро ва ния, ин тер вью или кон тек ст ные наблюдения – см. главу 6) по мо-



Соблюдение баланса 201

гут уст ра нить не ко то рые рас хо ж де ния. А мо жет быть, вам уда ст ся при-
ме нить свои на вы ки ве де ния дис кус сии, что бы со дер жа тель но об су дить 
раз но гла сия и про ра бо тать их пункт за пунк том, по ка они не ис чез нут.

Конфликты вокруг любимых функций

Каждыйизконфликтующихчленовкомандыотстаиваетсвойнабор
функциональныхвозможностей.

До пус тим, ру ко во ди тель цен тра обу че ния хо чет иметь ин тег ри ро ван-
ные те ма ти че ские обу чаю щие функ ции, а гла ва от де ла про даж тре бу ет 
эф фект ную де мо- вер сию, ко то рую мож но бы ло бы рас про стра нить, что-
бы по вы сить ин те рес к про дук ту. Тем вре ме нем вы об щае тесь с де ся тью 
дру ги ми клю че вы ми пред ста ви те ля ми биз не са, иг раю щи ми ту или 
иную роль в ком па нии, – и у всех име ют ся свои не от лож ные по треб но-
сти. Как до бить ся со гла сия?

Один из спо со бов ос но ван на при ме не нии раз но вид но сти ме то да, опи-
сан но го в главе 6, – диа грам мы срод ст ва. Вы мо же те ис поль зо вать этот 
ме тод с су ще ст вую щим на бо ром тре бо ва ний или же пред ло жить клю-
че вым за ин те ре со ван ным ли цам по сред ст вом моз го во го штур ма вы ра-
бо тать соб ст вен ные тре бо ва ния (это осо бен но по лез но на ран ней ста дии 
про цес са фор му ли ро ва ния тре бо ва ний). В пер вом слу чае тре бо ва ния 
рас пе ча ты ва ют ся на раз ных стра ни цах и при кре п ля ют ся к сте не. Во 
вто ром по про си те клю че вых за ин те ре со ван ных лиц за пи сать свои глав-
ные тре бо ва ния на сти ке рах.

Вам по на до бят ся:

• Комната – дос та точ но про сто рная, что бы чле ны ра бо чей груп пы мог-
ли сво бод но в ней пе ре ме щать ся, с од ной или не сколь ки ми боль ши-
ми пус ты ми сте на ми, на ко то рые мож но при кре п лять сти ке ры.

• За пас боль ших сти ке ров, по край ней ме ре по од ной пач ке для ка ж-
до го уча ст ни ка.

• Лип кие цвет ные мар ке ры раз ных цве тов (про да ют ся в ма га зи нах 
офис ных при над леж но стей), по од но му на бо ру из 10 мар ке ров на ка ж-
 до го уча ст ни ка.

Со бе ри те уча ст ни ков в ком на те и пред ло жи те им за пи сать ос нов ные 
требования – по од но му на ка ж дом сти ке ре. Вы де ли те на эту ра бо ту 
15–20 ми нут (и не раз ре шай те под гля ды вать!).

Пусть все при сут ст вую щие раз мес тят свои тре бо ва ния на сте не. За тем 
по про си те ка ж до го че ло ве ка вый ти и разъ яс нить то, что он пред ло жил. 
По хо ду про цес са по сто ян но груп пи руй те схо жие тре бо ва ния (ес ли уча-
ст  ни ки со глас ны с тем, что эти тре бо ва ния дей ст ви тель но схо жи).
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Ко гда все тре бо ва ния бу дут оз ву че ны и сгруп пи ро ва ны, раз дай те мар-
ке ры. Пред ло жи те уча ст ни кам по ме тить те тре бо ва ния, ко то рые им ка-
жут ся са мы ми важ ны ми, рас пре де лив свои мар ке ры ме ж ду сти ке ра-
ми. На при мер, они мо гут раз мес тить все 10 сво их мар ке ров на од ном 
сти ке ре, ес ли счи та ют, что это тре бо ва ние на столь ко важ но, или же раз-
мес тить от 1 до 10 мар ке ров на раз ных тре бо ва ни ях. По ме ре то го как 
уча ст ни ки раз ме ща ют свои мар ке ры, сре ди тре бо ва ний нач нут вы яв-
лять ся оче вид ные фа во ри ты.

Ко гда раз мет ка бу дет за кон че на, со вме ст но про ана ли зи руй те ре зуль та-
ты. Ес ли по вес ти уча ст ни ков об су ж де ния этой до ро гой, они нач нут оз ву-
чи вать свои внут рен ние приоритеты – и даль ней шее об су ж де ние зна чи-
тель но уп ро стит ся.

Серферам
Задополнительнойинформациейоразновидностяхэтогометода,исполь
зуемыхприназначенииприоритетов,обратитеськстатьеДжаредаМ.Спула
«TheKJTechnique:AGroupProcessforEstablishingPriorities»:www.uie.com/
articles/kj_technique.

Этот ме тод по мо жет вам при дать на чаль ный им пульс про цес су на зна че-
ния при ори те тов или вер нуть в нор маль ное рус ло про цесс, за сто по рив-
ший ся изза раз но гла сий. Ко гда про цесс на бе рет обо ро ты и вы дос тиг не-
те взаи мо по ни ма ния, за вер шить до ку мент с от сор ти ро ван ны ми тре бо-
ва ния ми (на по до бие изо бра жен но го на рис. 9.3) ста нет го раз до про ще.

Па рал лель но с на зна че ни ем при ори те тов сле ду ет под го то вить ся к пол-
но цен ной ра бо те по про ек ти ро ва нию, ко то рая вам вско ре пред сто ит. 
На ли чие пла на по мо жет оце нить объ ем ра бо ты, не об хо ди мой для по-
дроб но го про ек ти ро ва ния, ин те гра ции ва ших ре зуль та тов с ре зуль та-
та ми дру ги х уча ст ни ков про ект ной ко ман ды и ко ор ди на ции уси лий по 
дос ти же нию кон троль ных то чек (вех) про ек та. В сле дую щем раз де ле 
опи са ны не ко то рые со об ра же ния, ко то рые по мо гут вам в про цес се пла-
ни ро ва ния.

Планирование дальнейших процедур 
и процесса документирования

По сле то го как вы по лу чи те спи сок от сор ти ро ван ных по при ори те там 
тре бо ва ний, а в иде аль ном слу чае еще и про де лае те не ко то рую ра бо ту 
над кон цеп ци ей (вро де соз да ния рас кад ро вок, о ко то рых го во ри лось 
в на ча ле этой гла вы), ру ко во ди тель про ек та мо жет за дать вам во прос 
о том, что вы со би рае тесь де лать в про цес се про ек ти ро ва ния.
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Су ще ст ву ет не сколь ко ви дов про ек ти ро воч ной дея тель но сти, и все они 
пораз но му влия ют на то, как прой дет про цесс про ек ти ро ва ния, сколь-
ко вре ме ни он зай мет и ка кие до ку мен ты бу дут соз да ны в ито ге. Тер-
мин «до ку мент» здесь ис поль зу ет ся в об щем смыс ле: это мо жет быть 
и на бро сок на дос ке, и ма кет, и про то тип.

Не ко то рые про це ду ры про ек ти ро ва ния бу дут рас смот ре ны в трех сле-
дую щих гла вах. В хо де пла ни ро ва ния этих про це дур не об хо ди мо при-
ни мать во вни ма ние сле дую щие во про сы:

• Насколькоитеративнымбудетпроцессвцелом? В иде аль ном ва ри-
ан те вы мо же те на чать с бы ст ро го ис сле до ва ния не сколь ких раз ных 
кон цеп ций (на при мер, на уров не эс ки зов), а за тем со вме ст но вы брать 
од ну кон цеп цию для бо лее де таль ной про ра бот ки. Та кой под ход мо-
жет пре ду смат ри вать так же по каз од ной или не сколь ких кон цеп-
ций ди зай на поль зо ва те лям (за до пол ни тель ной ин фор ма ци ей о тес-
ти ро ва нии кон цеп ций поль зо ва тель ско го ин тер фей са об ра щай тесь 
к главе 13).

• Какбудеторганизованасовместнаяработавходепроектирования? 
Ес ли вы ра бо тае те в тес ном кон так те с ко ман дой и на хо ди тесь в од-
ном гео гра фи че ском мес те с ней, мож но ор га ни зо вать до пол ни тель-
ные об су ж де ния у дос ки. Ес ли груп па гео гра фи че ски рас пре де ле на, 
рас смот ри те воз мож ность про ве де ния вебкон фе рен ций с при ме не-
ни ем тех но ло гий, обес пе чи ваю щих вы со кую сте пень во вле че ния уча-
ст ни ков не за ви си мо от рас стоя ния.

• Как вы будете обмениваться вашими документами с остальными
участниками? Бу де те ли вы рас сы лать до ку ме ныт по элек трон ной 
поч те или пуб ли ко вать на внут рен нем сай те? Что это оз на ча ет для вас 
с точ ки зре ния ог ра ни че ния раз ме ров и про цес са кон тро ля вер сий?

• Какойобъеминформациидолжнысодержатьваширазработкина
болеепозднихстадияхпроцесса? Ес ли ва ши до ку мен ты яв ля ют ся 
ча стью фор маль но го про цес са кон тро ля ка че ст ва, под клю чи те уча ст-
 ни ков из груп пы кон тро ля ка че ст ва на дос та точ но ран ней ста дии, 
что бы они свое вре мен но по ня ли, ин фор ма цию ка кой сте пе ни по-
дроб но сти они от вас по лу чат.

• Какдолгобудут«жить»вашидокументы? В слож ных про ек тах до-
ку мент (на при мер, на бор ма ке тов) на чи на ет «уми рать» в тот мо мент, 
ко гда его пе ре ста ют об нов лять, – под роб ная ин фор ма ция с те че ни ем 
вре ме ни бы ст ро те ря ет ак ту аль ность. (Кста ти, это не все гда плохо – 
при ус ло вии, что вы уча ст вуе те в об су ж де нии этих из ме не ний.) До ку-
мен ты, со дер жа щие ин ст рук ции об ще го пла на (на при мер, брен дбук 
или биб лио те ка шаб ло нов про ек ти ро ва ния взаи мо дей ст вия), обыч но 
су ще ст ву ют доль ше.
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• Ктоявляетсяосновнымпользователемдокументациикаждоготи-
па? От вет на этот во прос мо жет ме нять ся в за ви си мо сти от те ку щей 
ста дии про ек та. Ос нов ны ми поль зо ва те ля ми до ку мен тов кон цеп ту-
аль но го про ек ти ро ва ния обыч но яв ля ют ся клю че вые пред ста ви те-
ли биз не са и груп па проектирования – они ис поль зу ют эти до ку мен-
ты для об ще ния и об ме на идея ми. Под роб ные про ек ти ро воч ные до-
ку мен ты пред на зна че ны глав ным об ра зом для раз ра бот чи ков, ко то-
рые долж ны обес пе чить реа ли за цию поль зо ва тель ско го ин тер фей са; 
эти до ку мен ты за да ют на прав ле ние ра бо ты и со дер жат кон крет ные 
ин ст рук ции.

• Скакимиещетипамидокументовнеобходимопроводитьсогласо-
вание? Ме ж ду при ори тет ным спи ском функ ций, по стро ен ным ва ми 
ра нее, и ко неч ны ми про то ти па ми или ма ке та ми ин тер фей са долж на 
су ще ст во вать оп ре де лен ная связь. Воз мож но, вам при дет ся так же 
от сле жи вать дру гие до ку мен ты, что бы все уча ст ни ки об ла да ли об-
щим ви де ни ем про ек та. К чис лу та ких до ку мен тов мо гут от но сить ся 
брен дбук, пла ны раз ра бот ки кон тен та, функ цио наль ные спе ци фи-
ка ции и ти по вые сце на рии ис поль зо ва ния (за ин фор ма ци ей о раз-
лич ных про ект ных ро лях и до ку мен та ции, ко то рую они соз да ют, 
об ра щай тесь к главе 2).

• Какоценитьобъемработы,необходимыйдлякаждоготипадоку-
ментов? С этим пунк том де ло об сто ит слож нее, по сколь ку в про ек те 
дей ст ву ет мно же ст во пе ре мен ных фак то ров, влияю щих на объ ем ра-
бо ты. Но ес ли вы сде лае те хо тя бы при бли зи тель ную оцен ку, у вас 
поя вит ся от прав ная точ ка для даль ней шей кор рек ции по ме ре по лу-
че ния до пол ни тель ной ин фор ма ции. До пус тим, на по строе ние ка ж-
до го под роб но го ма ке ты вы пред ва ри тель но вы де ли ли 6 ча сов. Ес ли 
соз да ние ма ке та не ко то рой функ ции тре бу ет про ек ти ро ва ния 5 стра-
ниц (это мо жет быть по нят но, на при мер, из ре зуль та тов встреч по 
соз да нию рас кад ро вок, опи сан ных ра нее в этой гла ве), вре мя про ек-
ти ро ва ния этой функ ции мож но оце нить в 30 ча сов. Ес ли в ито ге 
вам по тре бу ет ся соз дать не пять, а во семь стра ниц, по про буй те ра зо-
брать ся, по че му это про изош ло. Ес ли вы ожи дае те, что этот фак тор 
бу дет дей ст во вать и в бу ду щем, по про буй те пе ре смот реть свои оцен-
ки, а воз мож но, и при ори те ты.

• Какиедополнительныефакторывлияютнавремясозданиядоку-
мента? В об щих за тра тах вре ме ни следует учесть об су ж де ния с ко-
ман дой и за ин те ре со ван ны ми ли ца ми, а так же вре мя на соз да ние 
нужного, по ва шим оцен кам, ко ли че ст ва про ме жу точ ных вер сий. 
Для де таль но про ра ба ты вае мых сай тов мо жет по тре бо вать ся вре мя 
на со гла со ва ние про ект ной до ку мен та ции с дру ги ми документами, 
например с под роб ны ми функ цио наль ны ми тре бо ва ния ми и ти по-
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вы ми сце на рия ми ис поль зо ва ния. За пи ши те свои пред по ло же ния, 
что бы вы мог ли вер нуть ся к ним в бу ду щем.

• Будетеливыработатьснесколькимипроектировщиками,иесли
да,токаквыпланируетеделитьобязанности? Ес ли вы па рал лель-
но ра бо тае те над раз ны ми час тя ми сай та, то соз да ние до ку мен тов бу-
дет про ис хо дить от но си тель но не за ви си мо. Ес ли же ре зуль та ты не-
сколь ких про ек ти ров щи ков на хо дят ся в тес ной взаи мо свя зи, за пла-
ни руй те вре мя на их со гла со ва ние; воз мож но, вам по на до бит ся так-
же ме ха низм кон тро ля и слия ния раз ных вер сий до ку мен тов. Что бы 
из ба вить се бя от боль ших не при ят но стей в бу ду щем, про ра бо тай те 
этот про цесс в са мом на ча ле про ек та и ус та но ви те еди ные пра ви ла 
от но си тель но клю че вых эле мен тов стра ниц (на при мер, сис те мы на-
ви га ции).

Итак, мы об су ди ли не ко то рые фак то ры, ко то рые не об хо ди мо учи ты-
вать при пла ни ро ва нии про ек ти ро воч ных про це дур. Те перь да вай те 
рас смот рим са ми про це ду ры. В сле дую щих трех гла вах рас смат ри ва-
ют ся раз но об раз ные до ку мен ты, вклю чая кар ты сай тов, диа грам мы по-
то ков за дач, эс ки зы, ма ке ты и про то ти пы.





10 Глава 10. Карты сайтов  
и диаграммы потоков задач
Структурирование проекта  
от начала до конца… и наоборот

Картысайтовпомогаютопределитьсясоструктуройсайтовиприло
жений.Представленныенанихиерархииисвязипозволяютвашей
аудиториипонять,гдепользователисмогутнайтинужныйконтент.
Диаграммыпотоковзадачстановятсялогическимпродолжениемкарт
сайтов:ониопределяютразличныепоследовательностидействий,
которыепользовательможетсовершатьдляпереходавнутрираздела
сайта.Диаграммыпотоковзадачотражаюттакжепереходыксостоя
ниямошибок,контентуилипредставлениямстраницвзависимости
отпринятыхрешенийвнутрипроцесса.Картысайтоввсочетании
сдиаграммамипотоковзадачдаютаудиториинагляднуюкартину
структурыконтентаипутейнавигациипоней.

Расс Ун гер
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Что такое карта сайта?
Нач нем с про стей ше го из всех оп ре де ле ний: кар той сай та на зы ва ет ся 
ви зу аль ное пред став ле ние ос нов ных стра ниц сай та (рис. 10.1). Про стая 
кар та сай та обыч но по ме ща ет ся на од ном лис те бу ма ги и на по ми на ет 
клас си че ские ор га ни за ци он ные диа грам мы. Впро чем, кар ты стро ят ся 
не толь ко для вебсай тов; они мо гут ис поль зо вать ся в лю бых при ло же-
ни ях, в ко то рых уме ст но иден ти фи ци ро вать стра ни цы, пред став ле ния, 
со стоя ния и лю бую вы во ди мую ин фор ма цию.

Рис. 10.1. Карта простого сайта с функцией ведения блога

Как пра ви ло, при по мо щи кар ты сай та про ек ти ров щик по ка зы ва ет сво-
им кол ле гам и за каз чи кам, как бу дет ор га ни зо ван кон тент сай та. Кар-
та да ет об щее пред став ле ние о на ви га ции по сай ту, а в не ко то рых слу-
ча ях по ка зы ва ет все пе ре хо ды с ка ж дой стра ни цы.

Что такое диаграмма потоков задач?
Диа грам мы по то ков за дач1 оп ре де ля ют пу ти и опе ра ции, вы би рае мые 
поль зо ва те ля ми (или сис те мой) в хо де ра бо ты с сай том или при ло же ни-
ем (рис. 10.2). Хо тя на пер вый взгляд кар ты сай тов и диа грам мы по то-
ков за дач вы гля дят по хо же, они слу жат раз ным це лям: кар та сай та да-
ет ви зу аль ное пред став ле ние об ие рар хии струк ту ры сай та или при ло-
же ния, а диа грам ма по то ков за дач де мон ст ри ру ет ва ри ан ты дей ст вий, 
дос туп ные поль зо ва те лям, и пу ти, по ко то рым они мо гут на пра вить ся.

1 Ино гда диа грам мы по то ков за дач на зы ва ют ся так же диа грам ма ми по то ков 
кон тек ст ных со стоя ний. – При меч. на уч. ред.
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Рис. 10.2. Простая диаграмма потоков задач с различными переходами 
в зависимости от состояния регистрации пользователя в системе

Инструментарий
Ес ли ва ша карь е ра в об лас ти UX-про ек ти ро ва ния толь ко на чи на ет ся 
и вы еще не вы бра ли ин ст ру мент для ра бо ты, у вас весь ма ши ро кий 
вы бор: 

• Microsoft Visio (http://office.microsoft.com/visio)

• Axure RP Pro (www.axure.com)

• OmniGraffle (www.omnigroup.com/applications/OmniGraffle)

• Adobe InDesign (www.adobe.com/products/indesign)

• Adobe Illustrator (www.adobe.com/products/illustrator)

• Microsoft Powerpoint (http://office.microsoft.com/powerpoint)

• OpenOffice Draw (www.openoffice.org) 

• HTML

• Blueprint CSS (www.blueprintcss.org)

Что же вы брать? Мож но спро сить дру гих проектировщиков – у ка ж до-
го есть свой лю би мый ин ст ру мент, ко то рый он вам охот но по ре ко мен-
ду ет. Толь ко не удив ляй тесь, ес ли, как и ав то ры этой кни ги, они вам 
от ве тят «обыч ная бу ма га и ка ран даш». Мож но так же про тес ти ро вать 
бес плат ные проб ные вер сии или ос та но вить ся на бес плат ном ре ше нии, 
на при мер про грам ме OpenOffice Draw, ко то рая вхо дит в па кет Open Of-
fi ce.org и ра бо та ет с те ми же фор ма та ми фай лов, что и дру гие по пу ляр-
ные офис ные па ке ты.

Что ис поль зу ем мы са ми, кро ме ка ран да ша и бу ма ги? Мно гие при ме ры 
в этой кни ге бы ли соз да ны в Microsoft Visio 2003 по шаб ло нам, раз ра-
бо тан ным Ни ком Фин ком (Nick Finck), UX-ди рек то ром ком па нии Blue 
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Fla vor (www.blueflavor.com) и из да те лем жур на ла «Digital Web Ma ga zi-
ne» (www.digital-web.com). За ме ча тель ные шаб ло ны Ни ка мож но най ти 
по ад ре су www.nickfinck.com/stencils.html. Эти го то вые шаб ло ны, фи гу-
ры и при ме ры ста нут цен ным под спорь ем как но вич кам, так и опыт-
ным про фес сио на лам. Сто ит за гля нуть так же на сайт Ин сти ту та ин-
фор  ма ци он ной ар хи тек туры, пред ла гаю ще го мно же ст во по лез ных ре-
сур сов на стра ни це http://iainstitute.org/en/learn/tools.php.

Примечание
ВнастоящеевремякомпанияMicrosoftпредлагаетверсиюVisio20071;темне
менеемногиекомпанииещенеперешлинановуюверсию.Чтобыизбежать
проблем,связанныхснесовместимостьюверсий,мырекомендуемиспользо
ватьMicrosoftVisio2003.

Ка кой бы ин ст ру мент вы ни вы бра ли, в Ин тер не те мож но най ти бес чис-
лен ные при ме ры ра бот дру гих про фес сио на лов, ко то рые с ра до стью по-
мо гут вам в ре ше нии ва ших за дач. На ос но ве этих при ме ров (как пра-
ви ло, бес плат ных) вы смо же те соз дать до ку мен та цию впол не про фес-
сио наль но го ви да. К со жа ле нию, мно гие но вич ки не поль зу ют ся эти ми 
ре сур са ми. Не по вто ряй те их оши бок!

Основные элементы карт сайтов 
и диаграмм потоков задач

Для соз да ния карт сай тов и диа грамм по то ков за дач впол не дос та точ но 
про стей ших эле мен тов гра фи че ско го ре дак то ра. Од на ко что бы ва ши 
тво ре ния бы ли по нят ны ши ро кой ау ди то рии, луч ше ис поль зо вать на-
бор фи гур, при ня тый в ка че ст ве стан дар та.

Од ним из та ких стан дар тов яв ля ет ся ви зу аль ная но менк ла ту ра для ин-
фор ма ци он ных ар хи тек тур, ко то рую мы ис поль зу ем в этой кни ге. Она 
бы ла соз да на Джес сом Джейм сом Гар рет том2 (Jesse James Garrett), од-
ним из ос но ва те лей Adaptive Path (www.adaptivepath.com), а ее опи са ние 
дос туп но по ад ре су www.jig.net/ia/visvocab. На этом сай те пред став ле ны 
мно го чис лен ные эле мен ты для по строе ния карт сай тов и диа грамм по-
то ков за дач; все они снаб же ны под роб ны ми опи са ния ми и со про во ж да-
ют ся бес плат ны ми шаб ло на ми для мно гих по пу ляр ных гра фи че ских 

1 Во время подготовки русского из да ния этой кни ги бы ла дос туп на пуб лич-
ная бе та-вер сия Microsoft Visio 2010. – При меч. ред.

2 Дж. Гар рет т «Веб-ди зайн: кни га Джес са Гар ре тта. Эле мен ты опы та взаи мо-
дей ст вия». – Пер. с англ. – СПб: Сим вол-Плюс, 2008. 
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ре дак то ров и про грамм ма ке ти ро ва ния (о ко то рых под роб нее рас ска зы-
ва ет ся ни же).

Что бы по мочь вам сде лать пер вые ша ги и ов ла деть ос но ва ми по строе-
ния диа грамм, в сле дую щем раз де ле мы опи сы ва ем ба зо вый на бор эле-
мен тов ви зу аль ной но менк ла ту ры и пред став ляе мых ими кон цеп ций.

Страница
Джесс Джеймс Гар ретт оп ре де ля ет стра ни цу  как «ба зо вую еди ни цу 
поль зо ва тель ских взаи мо дей ст вий в Web». В на ши дни ча ще го во рят об 
«эк зем п ля рах» или «пред став ле ни ях» кон тен та, но стра ни ца то же ос-
та ет ся впол не зна чи мым по ня ти ем. Су ще ст ву ет мно го спо со бов изо бра-
же ния стра ниц, но в про стей шем и са мом рас про стра нен ном ва ри ан те 
они пред став ле ны обыч ны ми пря мо уголь ни ка ми (рис. 10.3). По ме ре 
на ко п ле ния опы та в по строе нии карт сай тов и диа грамм по то ков за дач 
вы вы ра бо тае те тот стиль по мет ки и ну ме ра ции стра ниц, ко то рый луч-
ше все го под хо дит лич но вам.

Группа страниц
Груп па стра ниц пред став ля ет не сколь ко стра ниц со сход ным кон тен-
том (рис. 10.4). Что бы луч ше по нять смысл груп пы стра ниц, пред ставь-
те се бе ди на ми че ский контент, на при мер обыч ную стра ни цу бло га, соз-
дан ную в сис те ме пуб ли ка ции бло гов. Та кие стра ни цы про ек ти ру ют ся 
один раз и су ще ст ву ют в ви де шаб ло на, но по се ти тель мо жет пе ре брать 
мно го раз ных стра ниц с контентом, хо тя ис ход ный ди зайн шаб ло на ос-
та ет ся при этом не из мен ным.

Рис. 10.3. Элемент страницы 
из визуальной номенклатуры  
Джесса Джеймса Гарретта

Рис. 10.4. Элемент группы страниц 
из визуальной номенклатуры  
Джесса Джеймса Гаррета

Точка принятия решения
Точ ка при ня тия ре ше ния по ка зы ва ет пу ти, ко то рые мо гут быть вы бра-
ны поль зо ва те лем в за ви си мо сти от от ве та на не кий во прос (рис. 10.5). 
На при мер, в точ ке при ня тия ре ше ния 10a мо жет про ве рять ся ус ло вие 
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«Вер ны ли ре ги ст ра ци он ные дан ные, вве ден ные поль зо ва те лем?». От-
вет на этот во прос оп ре де ля ет, ка кая стра ни ца (или пред став ле ние кон-
тен та) бу дет по ка за на даль ше. Ес ли вве ден ные дан ные бы ли не вер ны, 
вы во дит ся со об ще ние об ошиб ке, а ес ли вер ны, поль зо ва тель по па дет 
на до маш нюю стра ни цу для за ре ги ст ри ро ван ных поль зо ва те лей сай та. 
Тща тель но по ме чай те точ ки при ня тия ре ше ний; вы не по жа лее те об 
этом, осо бен но ко гда бу де те пе ре да вать ре зуль та ты сво ей ра бо ты кол ле-
гам или за каз чи ку.

Рис. 10.5. Элемент точки принятия решения из визуальной 
номенклатуры Джесса Джеймса Гарретта

Соединители и стрелки
Со еди ни те ли и стрел ки обо зна ча ют пе ре хо ды и про дви же ния ме ж ду 
стра ни ца ми, груп па ми стра ниц, ус ло вия ми и т. д. Со еди ни те ли обыч но 
при ме ня ют ся там, где пе ре ход от од ной стра ни цы к дру гой тре бу ет оп ре-
 де лен но го дей ст вия. На при мер, ссыл ка на стра ни цу «О нас» на до маш-
ней стра ни це мо жет быть пред став ле на со еди ни те лем, свя зы ваю щим 
две стра ни цы. Стрел ки (в верх ней час ти рис. 10.6) обо зна ча ют «нис хо-
дя щее» пе ре ме ще ние по на прав ле нию к за вер ше нию за да чи.

Со еди ни те ли с по пе реч ной чер той (в ниж ней час ти рис. 10.6) мож но ис-
поль зо вать для обо зна че ния «не об ра ти мых» пе ре ме ще ний, ко гда не по-
сред ст вен ный об рат ный пе ре ход к ис ход ной стра ни це («вос хо дя щее» пе-
ре ме ще ние) ста но вит ся не воз мож ным. На при мер, по сле вхо да на сайт 
со дер жи мое до маш ней стра ни цы мо жет стать пер со на ли зи ро ван ным, 
а об щая стра ни ца (то есть стра ни ца вхо да) пе ре ста ет быть дос туп ной 
поль зо ва те лю на вы бран ном им пу ти.
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Рис. 10.6. Элементы соединителя и стрелки из визуальной 
номенклатуры Джесса Джеймса Гарретта

Условия
Пунк тир ные ли нии час то при ме ня ют ся для обо зна че ния ус ло вий. Они 
мо гут встре чать ся на кар тах сай тов, диа грам мах по то ков за дач и в дру-
гих соз дан ных ва ми до ку мен тах.

Пунк тир ная ли ния ис поль зу ет ся ли бо как со еди ни тель (как на рис. 10.7), 
ли бо как рам ка, ко то рая оз на ча ет, что пе ре ход к стра ни це (или це лой 
груп пе стра ниц) про ис хо дит в за ви си мо сти от не ко то ро го дей ст вия или 
со бы тия.

Рис. 10.7. Элемент условия из визуальной номенклатуры 
Джесса Джеймса Гарретта

Распространенные ошибки
Ни ко му не при дет в го ло ву от пра вить ся на пре зен та цию в ру баш ке, за-
ли той ко фе, или с при лип шим к под бо род ку ку соч ком ара хи со во го мас-
ла. Та кие про сче ты не толь ко сво дят на нет ва шу на пря жен ную ра бо ту, 
но и ме ша ют за пус тить хо ро ший про ект. Не ряш ли вая кар та сай та или 
не про фес сио наль ные диа грам мы по то ков за дач спо соб ны при вес ти к та-
ким же тя же лым по след ст ви ям.

Что бы по мочь вам рас по знать по доб ные «мел кие ог ре хи со зна чи тель-
ны ми по след ст вия ми», в сле дую щих раз де лах мы по ка жем не ко то рые 
ти пич ные при ме ры та ко го ро да. Нау чив шись рас по зна вать эти стан-
дарт ные ошиб ки, вы смо же те из бе гать их.
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Неаккуратные соединения
Не ак ку рат ные со еди не ния мож но сра зу уз нать по… не ак ку рат но сти. 
Они не бреж но на ри со ва ны. Они вы гля дят не оп рят но и поди ле тант ски, 
и у зри те лей сра зу воз ни ка ет впе чат ле ние, что автор – то есть вы – не 
уде ля ет в сво ей ра бо те долж но го вни ма ния ме ло чам. Во мно гих про-
грам мах есть сред ст ва ав то ма ти за ции про ве де ния со еди ни тель ных ли-
ний ме ж ду блоками – поль зуй тесь ими.

Не  пре неб ре гай те  этим ас пек том, да же ес ли вам не хва та ет вре ме ни 
и на вас да вит ру ко во дство. Во мно гих про грам мах на жа тие Shift од но-
вре мен но с дру ги ми кла ви ша ми по зво ля ет ри со вать и пе ре тас ки вать 
эле мен ты в фик си ро ван ных на прав ле ни ях от но си тель но на чаль ной точ-
ки с ша гом 45 гра ду сов. Ис поль зуй те эту встро ен ную функ цию и сле ди-
те за тем, что бы со еди не ния на ва ших диа грам мах бы ли… в об щем, со-
еди нен ны ми. Ес ли вы по ка зы вае те ка ран даш ные на бро ски, на вся кий 
слу чай дер жи те под ру кой лас тик.

Это долж но стать пра ви лом: мес та со еди не ний лю бых ли ний, со при-
ка саю щих ся с дру ги ми объ ек та ми, все гда долж ны быть ак ку рат ны ми.

Рис. 10.8. Неправильное соединение двух страниц

Невыровненные и неравномерно 
распределенные объекты

В за ви си мо сти от то го, ка кой про грам мой вы поль зуе тесь, у вас мо гут 
воз ник нуть те или иные про бле мы с точ ным вы рав ни ва ни ем и да же 
с рав но мер ным рас пре де ле ни ем объ ек тов на кар те сай та или диа грам ме 
по то ков за дач. Есть от но си тель но про стые прие мы, по зво ляю щие из бе-
жать этих про блем.

Для на ча ла вклю чи те в ис поль зуе мой про грам ме сет ку. При вклю чен-
ной сет ке не за ви си мо от то го, пре ду смот ре ны ли в про грам ме функ ции 
рав но мер но го рас пре де ле ния и вы рав ни ва ния объ ек тов, вы все гда мо-
же те под счи тать  ко ли че ст во де ле ний сет ки ме ж ду объ ек та ми. Ес ли 
диа грам мы стро ят ся при по мо щи ка ран да ша и бу ма ги, возь ми те мил-
ли мет ров ку и вос поль зуй тесь тем же прин ци пом.
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Рис. 10.9. Невыровненные и неравномерно распределенные страницы

При дать до ку мен там про фес сио наль ный вид не слож но. К со жа ле нию, 
так же лег ко соз дать впе чат ле ние, что вас со вер шен но не ин те ре су ет ка-
че ст во ва шей ра бо ты.

Небрежное размещение текста
Ка за лось бы, из бе жать не бреж но го раз ме ще ния тек ста (как на рис. 10.10) 
со всем не слож но, од на ко эта ошиб ка встре ча ет ся на удив ле ние час то. 
По ду май те, как гар мо нич но раз мес тить текст в соз дан ных ва ми фи гу-
рах, и про сле ди те за тем, что бы все тек сто вые мет ки по нят ным об ра зом 
со от но си лись с эле мен та ми (рис. 10.11).

На пер вый взгляд это за ме ча ние ка жет ся три ви аль ным, но ка че ст вен-
ное раз ме ще ние надписей – в со че та нии с под хо дя щим вы бо ром на чер-
та ния и раз ме ра шрифта – за мет но уп ро ща ет чте ние до ку мен та и ра бо-
ту с ним.

Рис. 10.10. Небрежное размещение текста

Рис. 10.11. Нормальное размещение текста
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Отсутствие нумерации страниц
Еще од но пра ви ло: обя за тель но ну ме руй те все стра ни цы на соз да вае-
мых ва ми кар тах сай тов. Не соз да вай те ма ло по нят ные кар ты без ну ме-
ра ции, вро де по ка зан ной на рис. 10.12.

Рис. 10.12. Карта сайта без нумерации страниц

Ка ж дой стра ни це, пред став лен ной на кар те сай та, дол жен быть при-
сво ен но мер. Схе ма ну ме ра ции стра ниц долж на до пус кать воз мож ность 
вне се ния из ме не ний в диа грам му в хо де по сле дую щих ите ра ций и при 
соз да нии но вых вер сий про ек та.

Су ще ст ву ет мно же ст во раз ных схем ну ме ра ции стра ниц; ча ще все го 
до маш ней стра ни це при сваи ва ет ся номер 1.0 или 0.0.0.0 (рис. 10.13). Со 
вре ме нем вы оп ре де ли те, ка кая схе ма луч ше под хо дит лич но вам; а по-
ка вы не ус пе ли ос во ить ся и по нять пре иму ще ст ва и не дос тат ки раз ных 
схем, при свой те до маш ней стра ни це номер 1.0. Та кая схе ма ну ме ра ции 
по зво ля ет до пол нять диа грам му лю бы ми ре ше ния ми и стра ни ца ми, ото-
бра жае мы ми пе ред до маш ней стра ни цей (пред ва ри тель ная Flash-за став-
ка, эк ран вхо да или ре ги ст ра ции и т. п.), при сваи вая им но ме ра вида 0.X.

Сис те ма ну ме ра ции по зво ля ет со от но сить кар ты с про чи ми до ку мен та-
ми. Она также мо жет ис поль зо вать ся в следующих документах:

• Матрицаконтента. Соз да те ли кон тен та мо гут свя зать свои тек сты 
и про чие ви ды кон тен та с кон крет ны ми стра ни ца ми (и с кон крет ны-
ми эле мен та ми макетов – под роб но сти см. ни же).

• Диаграммыпотоковзадач. Диа грам мы по то ков за дач мо гут ис поль-
зо вать ту же схе му ну ме ра ции, что бы пред ста вить по сле до ва тель-
ность пе ре хо дов ме ж ду стра ни ца ми при вы пол не нии оп ре де лен ной 
опе ра ции.

• Макеты (см. главу 11). Стра ни цы ма ке тов долж ны ну ме ро вать ся по 
той же схе ме, что и стра ни цы кар ты сай та. Та ким об ра зом за да ет ся 
яс ная связь ме ж ду дву мя до ку мен та ми.
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• Графический дизайн. Гра фи че ские ди зай не ры мо гут со от но сить 
стра ни цы и эле мен ты ди зай на, над ко то ры ми они ра бо та ют, со стра-
ни ца ми кар ты сай та. Это соз даст сис те му ор га ни за ции ра бо чих ма-
те риа лов, ко то рая уп ро стит их пе ре да чу раз ра бот чи кам.

• Документы контроля качества. Груп пы кон тро ля ка че ст ва мо гут 
соз дать тес то вые сце на рии для кон крет ной стра ни цы или груп пы 
стра ниц на кар те сай та.

Ва ше вни ма тель ное от но ше ние к под роб но стям и об щей струк ту ре на 
этой ста дии по мо жет всем уча ст ни кам про ек та быть в кур се про ис хо дя-
ще го и струк ту ри ро вать свою ра бо ту.

Рис. 10.13. Карта сайта с правильной нумерацией страниц, выровненными, 
равномерно распределенными и аккуратно соединенными элементами

Ко ро че го во ря, ну ме ра ция стра ниц на кар те сай та об лег ча ет жизнь 
мно же ст ва людей, а зна чит, и ва шу жизнь.

Простая карта сайта
По ми мо де мон ст ра ции ну ме ра ции стра ниц рис. 10.13 слу жит хо ро шим 
об раз цом кар ты про сто го сай та с ог ра ни чен ной ди на ми че ской функ-
цио наль но стью, имею ще го в ос нов ном ста ти че скую при ро ду. На этой 
кар те обо зна че ны сле дую щие стра ни цы сай та:

• До маш няя стра ни ца

• Блог

• О компании

• При ме ры ра бот

• Кон так ты

Как вид но из ри сун ка, та кая про стая кар та сай та со сто ит из ба зо вых 
эле мен тов ви зу аль ной но менк ла ту ры, а ее стиль и оформ ле ние вы гля-
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дят впол не про фес сио наль но. Но, что еще важ нее, кар та да ет очень яс-
ное пред став ле ние о на ви га ции, стра ни цах и ус ло ви ях пе ре хо да, с ко-
то ры ми име ют де ло поль зо ва те ли сай та.

Расширенные карты сайтов
Про стая кар та сай та обыч но по ме ща ет ся на од ном лис те бу ма ги, а по 
внеш не му ви ду на по ми на ет клас си че ские ор га ни за ци он ные диа грам-
мы. Бо лее слож ные кар ты сай тов мо гут за ни мать не сколь ко стра ниц.

При соз да нии карт сай тов, имею щих бо лее слож ную струк ту ру (или от-
но ся щих ся к круп но мас штаб ным сай там и при ло же ни ям), на пер вой 
стра ни це до ку мен та мож но пред ста вить все дей ст вия, не об хо ди мые для 
пе ре хо да к до маш ней стра ни це сай та. (Да, все вер но: мы пред ла га ем ис-
поль зо вать диа грам му по то ков за дач как часть рас ши рен ной кар ты 
сай та.) Кро ме то го, на кар те сле ду ет пред ста вить все стра ни цы верх не го 
уров ня, гло баль ные на ви га ци он ные эле мен ты и под вал сай та. При та-
кой ор га ни за ции до ку мент бу дет на чи нать ся с вы со ко уров не во го об зо-
ра струк ту ры сай та, что по зво лит ва шим кол ле гам и за каз чи кам со ста-
вить яс ное пред став ле ние о про ек те.

На пер вой стра ни це бу дут так же уме ст ны ус лов ные обо зна че ния, ис-
поль зуе мые на кар те сай та (рис. 10.14). Эта ин фор ма ция по на до бит ся 
ва шей ко ман де и заказчикам – не про пус кай те этот шаг!

Все по сле дую щие стра ни цы до ку мен та долж ны по нят ным об ра зом со-
от но сить ся с пер вой стра ни цей. Для ка ж дой стра ни цы сай та верх не го 
уров ня у вас долж на быть в до ку мен те как ми ни мум од на стра ни ца, пе-
ре чис ляю щая все стра ни цы сай та, груп пы стра ниц и внеш ний кон тент, 
не об хо ди мый сай ту или при ло же нию (рис. 10.15). Не бой тесь при не об-
хо ди мо сти свя зы вать стра ни цы до ку мен та друг с дру гом. Кар ты сай тов 
не ред ко раз рас та ют ся и вы хо дят за пре де лы од но го лис та бу ма ги лю бо-
го стан дарт но го раз ме ра. Это не долж но вас бес по ко ить, ес ли кар та сай-
та хо ро шо ор га ни зо ва на, а все свя зи до ку мен ти ро ва ны чет ким и по нят-
ным ва шей ау ди то рии об ра зом.

При ве ден ных при ме ров бо лее чем дос та точ но, что бы вы смог ли при сту-
пить к соз да нию соб ст вен ных карт сай тов. По ме ре то го как в хо де ра бо-
ты над раз но об раз ны ми про ек та ми бу дут рас ти ваш опыт и уро вень 
мас тер ст ва (а так же по треб но сти про ект ной ко ман ды и за каз чи ков), вы 
об на ру жи те, что в об лас ти UX-про ек ти ро ва ния есть не ма ло кар ди наль-
но раз ли чаю щих ся ме то дов и под хо дов к по строе нию карт сай тов.
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Рис. 10.14. Расширенная карта сайта (представление домашней страницы)

Рис. 10.15. Расширенная карта сайта (представление разделов)
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Нетрадиционные карты сайтов
Рас смот рен ные на ми клас си че ские при ме ры карт сай тов по дой дут для 
ре ше ния ос нов ных за дач про ек ти ро ва ния в боль шин ст ве ре аль ных си-
туа ций. Но пусть эти мо де ли не ме ша ют вам ис кать ме то ды, ко то рые 
луч ше под хо дят лич но вам, – и, по жа луй ста, не за будь те по де лить ся 
с на ми свои ми от кры тия ми! Аль тер на тив ные ме то ды по зво ля ют ото-
бра зить на кар те сай та ин фор ма цию, вы хо дя щую за пре де лы ба зо вой 
ар хи тек ту ры сай та. Для при ме ра возь мем кар ту сай та на рис. 10.16, 
лю без но пре дос тав лен ную Эн д рю Хин то ном (Andrew Hinton), стар шим 
ин фор ма ци он ным ар хи тек то ром ком па нии Vanguard.

Рис. 10.16. Расширенная карта сайта. С разрешения Эндрю Хинтона

Эта кар та не толь ко ото бра жа ет раз ные стра ни цы сай та, но да ет так же 
пред став ле ние о мар шру тах и при ори те тах поль зо ва те лей. Эн д рю (www.
inkblurt.com) го во рит, что тол чок его во об ра же нию дал при мер Воль фа 
Но дин га (Wolf Noeding). С по мо щью этой кар ты Эн д рю де мон ст ри ру ет 
раз лич ные сце на рии ис поль зо ва ния и мен таль ные мо де ли, свя зан ные 
с сай том. Боль шие кру ги на кар те ре ша ют со пут ст вую щую за да чу: они 
вы де ля ют вы со ко уров не вые об лас ти сай та, на ко то рые при дет ся наи-
боль ший объ ем тра фи ка.

Как и все хо ро шие UX-про фес сио на лы, Эн д рю за им ст ву ет, но при этом 
упо ми на ет ав то ра. Ко гда вы ос вои те ин ст ру мен ты и нау чи тесь оп ре де-
лять по треб но сти (свои и за каз чи ка), пе ред ва ми от кро ют ся бес чис лен-
ные воз мож но сти для рас ши ре ния карт сай тов. Ис поль зуй те все, что 
най де те, как трам плин для сво его во об ра же ния! Не бой тесь про бо вать 
но вые ме то ды, но обя за тель но убе ди тесь в том, что вре мя бы ло по тра че-
но с поль зой.
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Диаграммы потоков задач
Мно гие ба зо вые эле мен ты диа грамм по то ков за дач уже зна ко мы вам по 
кар там сай тов. Диа грам мы по то ков за дач опи сы ва ют мар шру ты или 
по сле до ва тель но сти опе ра ций, вы би рае мые поль зо ва те ля ми (а ино гда 
сис те мой) в хо де ра бо ты с ва шим сай том или при ло же ни ем.

Су ще ст ву ют раз ные спо со бы ис поль зо ва ния диа грамм по то ков за дач. 
В со че та нии с кар та ми сай тов они мо гут по ка зы вать, как поль зо ва тель 
по па да ет на стра ни цу, где вы во дит ся оп ре де лен ная ин фор ма ция. Ино-
гда диа грам мы по то ков за дач по ка зы ва ют, как поль зо ва тель кон крет-
но го ти па (пер со наж) бу дет пе ре ме щать ся по сай ту и что имен но, ис хо дя 
из его лич ной мен таль ной мо де ли, он рас счи ты ва ет уви деть. Диа грам-
мы по то ков за дач мож но ис поль зо вать так же для иден ти фи ка ции слож-
ных про цес сов, в ко то рых не об хо ди мо дос ко наль но ра зо брать ся до пе-
ре да чи про ек та ко ман де раз ра бот чи ков.

Воз мож но, не в ка ж дом сво ем про ек те вы бу де те ис поль зо вать диа грам-
мы по то ков за дач, и не все гда они бу дут пре вра щать ся в ко неч ный про-
дукт, ко то рый вы по ка же те сво им за каз чи кам. Од на ко ис поль зо вать 
их – хо ро шая идея, да же ес ли они так и ос та нут ся про стым ка ран даш-
ным на бро ском лич но для вас. Яс ность ни ко гда не бы ва ет из лиш ней.

Что бы по стро ить диа грам му по то ков за дач, не об хо ди мо по ни мать цель 
поль зо ва те ля. В од них слу ча ях вы по лу чи те до ку мент, опи сы ваю щий 
тре бо ва ния, в дру гих вам пре дос та вят ти пич ный сце на рий ис поль зо ва-
ния (или, мо жет быть, вы со ста ви те его са ми). Хо тя сце на рий ис поль зо-
ва ния пред став ля ет со бой все го не сколь ко фраз, крат ко сум ми рую щих 
за да чи и це ли, он по мо жет вам пре об ра зо вать поль зо ва тель ские пред-
став ле ния о сис те ме в ре аль ный опыт взаи мо дей ст вия.

Ти пич ный сце на рий ис поль зо ва ния для рис. 10.17 мо жет вы гля деть так:

• Сис те ма вы во дит спи сок зая вок.

• Поль зо ва тель вы би ра ет за яв ку.

• Сис те ма вы во дит ос нов ную ин фор ма цию о за яв ке в ре жи ме прав ки.

• Поль зо ва тель ме ня ет ста тус за яв ки на «За кры та».

• Сис те ма про ве ря ет на ли чие не за вер шен ных за дач.

• Ес ли не за вер шен ные за да чи есть, сис те ма вы во дит со об ще ние об 
ошиб ке.

• При от сут ст вии не за вер шен ных за дач…

• Сис те ма про ве ря ет на ли чие не оп ла чен ных сче тов.

• Ес ли не оп ла чен ные сче та есть, сис те ма вы во дит со об ще ние об 
ошиб ке.



222 Глава 10. Карты сайтов и диаграммы потоков задач 

• При от сут ст вии не оп ла чен ных сче тов…

• Сис те ма вы во дит стра ни цу со свод ной ин фор ма ци ей.

Диа грам ма по то ков за дач на рис. 10.17 по ка зы ва ет по сле до ва тель ность 
вы во да ин фор ма ции в за ви си мо сти от раз лич ных ус ло вий ти пич но го 
сце на рия ис поль зо ва ния. Ес ли на ка кой-ли бо из цен траль ных во про сов 
(«Не за вер шен ные за да чи?» или «Не оп ла чен ные сче та?») дан по ло жи-
тель ный от вет, сис те ма вы во дит со об ще ние об ошибке – воз мож но, со-
про во ж дая его до пол ни тель ной ин фор ма ци ей, ко то рая по мо жет поль-
зо ва те лю вы пол нить не об хо ди мые дей ст вия для пе ре хо да к сле дую щей 
фа зе. Ес ли на оба во про са дан от ри ца тель ный от вет, сис те ма вы во дит 
свод ку с со об ще ни ем об ус пеш ном вы пол не нии опе ра ции.

Рис. 10.17. Диаграмма потоков задач показывает, какую информацию 
система покажет пользователю в зависимости от различных условий
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Диа грам ма по то ков за дач на рис. 10.18 пред став ля ет воз мож ные мар-
шру ты пе ре ме ще ния поль зо ва те ля от ка лен дар но го при ло же ния на 
сай те ту ри сти че ской фир мы. Эта диа грам ма от но сит ся к весь ма вы со-
ко му уров ню: на ней пред став ле ны три силь но раз ли чаю щих ся мар-
шру та, ко то рые долж ны быть про тес ти ро ва ны поль зо ва те ля ми. Тес ти-
ро ва ние про во дит ся для то го, что бы удо сто ве рить ся, что по сле до ва-
тель ность кон крет ных дей ст вий на ка ж дом мар шру те со от вет ст ву ет 
по треб но стям поль зо ва те лей.

Рис. 10.18. Диаграмма потоков задач демонстрирует маршруты перехода 
пользователя между фазами процесса покупки тура
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Поль зо ва те ли при ло же ния вво дят да ты сво ей по езд ки и по ку па ют би-
ле ты в за ви си мо сти от сво их при ори те тов. По сле то го как поль зо ва тель 
ввел да ты для по ис ка, он мо жет упо ря до чить ре зуль та ты в за ви си мо сти 
от то го, что для не го важ нее: це на, гиб кость да ты или вре мя по езд ки 
(рас пи са ние).

По то ки за дач на рис. 10.18 опи сы ва ют вы со ко уров не вые мар шру ты, ко-
то рые мо гут быть вы бра ны поль зо ва те лем в хо де по се ще ния сай та; эта 
ин фор ма ция слу жит ука за ни ем для тех, кто бу дет про во дить тес ти ро-
ва ние. Для ка ж до го мар шру та мож но по стро ить так же от дель ную по-
дроб ную диа грам му по то ков за дач и пе ре дать ее ко ман де раз ра бот чи-
ков, ко то рая на ос но ве этих све де ний соз даст не об хо ди мые для тес ти ро-
ва ния стра ни цы.

Диаграммы потоков задач: следующий уровень
Как и во всех ос таль ных гла вах кни ги, при ве ден ный ма те ри ал от нюдь 
не ис чер пы ва ет все, что мож но ска зать о диа грам мах по то ков за дач. Ис-
сле дуй те но вые при ме не ния и рас ши ряй те при ве ден ный здесь ввод ный 
ма те ри ал так, как счи тае те нуж ным, – лишь бы это при но си ло поль зу.

По ме ре то го как ва ши на вы ки в по строе нии диа грамм по то ков за дач 
бу дут со вер шен ст во вать ся, вы смо же те де лать свои диа грам мы бо лее 
яр ки ми, на де лять их но вы ми воз мож но стя ми, из ме нять и улуч шать 
пра ви ла их по строе ния и т. д.

Схема процессов
На рис. 10.19 изо бра же на диа грам ма по то ков за дач, ко то рую Уилл Эванс 
(Will Evans) (www.semanticfoundry.com) вы вел на но вый уро вень и пре-
вра тил в схе му про цес сов.

Его схе ма со дер жит вы со ко уров не вую ин фор ма цию, она гиб ка и уни-
вер саль на. Мы раз мес ти ли ее здесь, что бы про ил лю ст ри ро вать од ну 
важ ную идею: на мно гих эта пах ра бо ты над про ек том пер вая фа за про-
цес са толь ко ка жет ся мо но лит ной. В этом кон крет ном при ме ре важ но 
уви деть, что она не ог ра ни чи ва ет ся од ним со бы ти ем или про це ду рой. 
В дан ном про ек те пер вая фа за со сто ит из це лой се рии про це дур:

• Ис сле до ва ние поль зо ва те лей

• Ис сле до ва ние рын ка

• Эт но гра фи че ские и кон тек ст ные ис сле до ва ния

• Юза би ли ти-тес ти ро ва ние

• Кон ку рент ный ана лиз



Диаграммы потоков задач: следующий уровень 225

• Ана лиз рын ка

• Куль ту ро ло ги че ский ана лиз

• Ана лиз логфай лов

Рис. 10.19. Эта схема процессов выводит диаграммы потоков задач 
на следующий уровень, позволяющий описывать сложные сценарии. 
С разрешения Уилла Эванса

По ито гам ка ж дой про це ду ры со став ля ют ся от че ты, со дер жи мое ко то-
рых ис поль зу ет ся в дру гих до ку мен тах. Опи ра ясь на них, клю че вые за-
ин те ре со ван ные ли ца оп ре де лят мас штаб, при ори те ты и сро ки про ек-
та, пре ж де чем за пус тить его. Все это по ка за но на схе ме про цес сов.

Как вид но из при ве ден но го при ме ра, при по строе нии диа грамм по то-
ков за дач вы не ог ра ни че ны ни чем, кро ме ва шей соб ст вен ной фан та-
зии. Взгля ни те на этот при мер и по ду май те, ка ким об ра зом мож но вы-
вес ти ре зуль та ты ва шей ра бо ты на ка че ст вен но иной уро вень. Ко неч но, 
это по тре бу ет прак ти ки, но, про явив не мно го изо бре та тель но сти, вы 
нау чи тесь стро ить та кие диа грам мы по то ков за дач, ко то рые про из ве-
дут на ва ших за каз чи ков не из гла ди мое впе чат ле ние!
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«Плавательные дорожки»
Джеймс Мель цер (James Melzer) (www.jamesmelzer.com), стар ший ин-
фор ма ци он ный ар хи тек тор в ком па нии SRA International Inc. (www.sra.
com), соз дал ряд диа грамм, вы хо дя щих да ле ко за рам ки тра ди ци он ных 
диа грамм по то ков за дач. На рис. 10.20 изо бра же на рас ши рен ная диа-
грам ма по то ков за дач с «до рож ка ми» (swimlane) дей ст вий, опо ве ще-
ния ми и т. п. для про цес са, в ко то ром од но вре мен но про ис хо дит мно же-
ст во со бы тий. 

По строе ние тра ди ци он ной диа грам мы по то ков за дач для та ко го про ек-
та ста ло бы су щим кош ма ром! Вме сто это го Джеймс до ра бо тал диа грам-
му по то ков за дач и вклю чил в нее раз лич ные ша ги и дей ст вия в фор ма-
те, го раз до бо лее про стом для по ни ма ния.

Рис. 10.20. Диаграмма с «плавательными дорожками» – пример расширения 
диаграмм потоков задач для отражения сложных сценариев с действиями, 
параллельно происходящими в разных местах. С разрешения Джеймса 
Мельцера
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Джеймс опи сы ва ет про ект и до рож ки сле дую щим об ра зом:

Эта сис те ма по зво ля ет поль зо ва те лям управ лять ин фор ма ци ей о при-
над ле жа щих им зда ни ях. Та кое рас ши ре ние даст парт не рам по биз не су, 
ра бо таю щим в сфе ре ком му наль ных ус луг, воз мож ность пе ре да вать 
дан ные из сис те мы в сис те му от ли ца сво их кли ен тов, из бав ляя вла дель-
цев от ра бо ты по вво ду дан ных. Про ект со сто ит из трех час тей: парт не ры 
на страи ва ют пред став ле ния и опе ра ции служ бы об ра бот ки и пе ре да чи 
дан ных; кли ен ты вхо дят в сис те му и ис поль зу ют эти служ бы дан ных; 
парт не ры в про цес се управ ля ют дан ны ми и уст ра ня ют про бле мы, воз-
ник шие в слу жеб ной под сис те ме.

Мы пла ни ро ва ли мас штаб ное рас ши ре ние су ще ст вую щей сис те мы. Мы 
за ра нее зна ли, что поч ти во всех сце на ри ях уча ст ву ют мно го чис лен ные 
поль зо ва те ли и сис те мы. В сис те ме ис поль зу ет ся мно же ст во раз лич ных 
опо ве ще ний, и мно гие про цес сы про ис хо дят асин хрон но. Диа грам ма по-
мог ла нам вы явить, спро ек ти ро вать и объ яс нить сце на рии об слу жи ва-
ния, не об хо ди мые для дан но го про ек та. В пол ной вер сии этой диа грам-
мы под по сле до ва тель но стя ми за дач на диа грам ме раз ме ща лись под роб-
ные ма ке ты. Диа грам ма за ни ма ла це лую сте ну. Ко гда мы об ре ли дос та-
точ ную уве рен ность в по стро ен ной кон цеп ции, мы раз би ли ее на бо лее 
тра ди ци он ную мно го стра нич ную спе ци фи ка цию.

Не ог ра ни чи вай тесь тра ди ци он ны ми при ме не ния ми диа грамм по то-
ков за дач и карт сай тов. Вый ди те за рам ки ба зо вых по ня тий, пред став-
лен ных в этой гла ве. Ес ли же вам нуж но по экс пе ри мен ти ро вать на кон-
крет ном при ме ре, соз дай те диа грам му по то ков за дач для за вя зы ва ния 
шнур ков на бо тин ках.

Уда чи!
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Проектирование и выбор направления – 
до начала работы над графическим 
дизайном
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Расс Ун гер
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Что такое макет?
По су ти, ма кет (wireframe) пред став ля ет со бой при бли зи тель ный про-
то тип вебстра ни цы или эк ра на при ло же ния. Он оп ре де ля ет, ка кие 
эле мен ты бу дут ото бра жать ся на стра ни це или эк ра не:

• на ви га ция;

• раз де лы кон тен та;

• гра фи ка и/или муль ти ме дий ные ма те риа лы;

• эле мен ты форм;

• при зы вы к дей ст вию (Call To Action, CTA)

Ма ке ты обыч но соз да ют ся в чер но-бе лой гам ме или в от тен ках се ро го 
цве та. Вме сто гра фи ки в них ис поль зу ют ся за пол ни те ли, а шриф ты вы-
би ра ют ся ус лов но (хо тя раз мер шриф та час то ис поль зу ет ся для раз де-
ле ния тек сто вых фраг мен тов). Ма ке ты бы ва ют очень разными – от про-
стей ших до очень слож ных, прак ти че ски пол но стью вос про из во дя щих 
эк ран ный ди зайн.

Ма ке ты эво лю цио ни ру ют; про шли те вре ме на, ко гда они слу жи ли ис-
клю чи тель но ра бо чи ми ори ен ти ра ми для ди зай не ров и раз ра бот чи ков. 
В на ши дни ма ке ты нуж ны, что бы пред ста вить сайт или при ло же ние 
кли ен там, про ек ти ров щи кам, раз ра бот чи кам и дру гим чле нам ко ман-
ды, глу бо ко в них за ин те ре со ван ным. Рас про стра нен ной прак ти кой яв-
ля ет ся де мон ст ра ция ма ке тов кли ен там, что бы про ве рить во пло ще ние 
про ек ти ро воч ных ре ше ний еще до на ча ла раз ра бот ки и соз да ния гра-
фи че ско го ди зай на. Лю ди, соз даю щие ма ке ты, час то ра бо та ют ру ка об 
ру ку с те ми, кто оп ре де ля ет биз нес-тре бо ва ния (по рой это во об ще од ни 
и те же лю ди).

Сле ду ет за ме тить, что луч шие ан но ти ро ван ные ма ке ты за час тую воз-
ни ка ют в хо де пря мо го взаи мо дей ст вия и со труд ни че ст ва раз ных спе-
циалистов – от биз нес-ана ли ти ков до раз ра бот чи ков и про ек ти ров щи-
ков. Не ко то рые ком па нии по сте пен но пе ре хо дят на ис поль зо ва ние ан-
но ти ро ван ных ма ке тов вме сто до ку мен тов биз нес-тре бо ва ний (BRD – 
Bu siness Requirements Document). Хо тя до ку мен ты биз нес-тре бо ва ний 
еще ра но объ яв лять ру ди мен том, пер вые при зна ки на ме чаю ще го ся 
сдви га убе ди тель но по ка зы ва ют, на сколь ко ва жен тща тель ный и про-
ду ман ный под ход к соз да нию ан но ти ро ван ных ма ке тов.

Не ред ко ма ке ты де мон ст ри ру ют поль зо ва те лям, что бы по лу чить об рат-
ную связь, на ос но ва нии ко то рой эс киз стра ни цы ли бо ут вер жда ет ся, 
ли бо воз вра ща ет ся на до ра бот ку. Для та ких ма ке тов обыч но ис поль зу-
ет ся дру гой тер мин: про то ти пы. (За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей 
о про то ти пах об ра щай тесь к главе 12.)



Что такое аннотации? 231

Что бы по мочь най ти тот ме тод, ко то рый луч ше все го по дой дет имен но 
вам, мы из ла га ем в этой гла ве ос но вы соз да ния ма ке тов, а так же при во-
дим при ме ры, соз дан ные про фес сио на ла ми в этой об лас ти. Как и в дру-
гих гла вах, с этих при ме ров все толь ко на чи на ет ся; не бой тесь про во-
дить соб ст вен ные изы ска ния и им про ви зи ро вать.

Что такое аннотации?
Ан но та ции (annotations) – это очень про стая вещь: так на зы ва ют по яс-
не ния и при ме ча ния к эле мен там ма ке тов или свя зан ным с ни ми взаи-
мо дей ст ви ям. Вот ти пич ные при ме ры ин фор ма ции, вы но си мой в ан но-
та ции:

• иден ти фи ка то ры и мет ки кон тен та;

• ис точ ник(и) кон тен та;

• пра ви ла ото бра же ния;

• пра ви ла взаи мо дей ст вия;

• на прав ле ния взаи мо дей ст вия;

• пра ви ла про цес сов;

• со об ще ния об ошиб ках.

Ан но та ции сле ду ет фор му ли ро вать крат ко, ла ко нич но, а все по яс не ния 
долж ны быть пре дель но чет ки ми и од но знач ны ми. Не ос тав ляй те в ан-
но та ци ях сво бо ды для ин тер пре та ций и пом ни те о раз ни це ме ж ду 
«долж но» и «бу дет».

Неправильно: «При вы бо ре это го дей ст вия долж на ото бра жать ся до-
маш няя стра ни ца».

Правильно: «При вы бо ре это го дей ст вия бу дет  ото бра жать ся до-
маш няя стра ни ца».

Спра вед ли во сти ра ди за ме тим, что в пер вом при ме ре нет ни че го осо бо 
ужас но го, од на ко сло во «долж на» на бо лее позд ней ста дии про цес са мо-
жет сбить с тол ку раз ра бот чи ка, у ко то ро го под ру кой нет UXпро ек ти-
ров щи ка, от ве чаю ще го на все его во про сы. До бей тесь то го, что бы ва ши 
ан но та ции в сжа той фор ме пред став ля ли всю не об хо ди мую ин фор ма-
цию и не до пус ка ли не од но знач ной трак тов ки со сто ро ны то го, кто бу-
дет их чи тать и опи рать ся в сво ей ра бо те на ва ши ука за ния.

Для кого создаются макеты?
Ма ке ты с по нят ны ми, чет ки ми аннотациями – вещь хо ро шая, но кто 
яв ля ет ся ре аль ным ад ре са том этих до ку мен тов? К со жа ле нию, про сто-



232 Глава 11. Аннотированные макеты

го от ве та на этот во прос не су ще ст ву ет. В за ви си мо сти от про ек та ва ша 
ау ди то рия мо жет быть пред став ле на все го од ним че ло ве ком, а мо жет 
со сто ять из не сколь ких групп. В табл. 11.1 опи са ны по тен ци аль ные ад-
ре са ты ма ке тов.

Таблица 11.1. Ад ре са ты ма ке тов

Адресаты Назначение

Ру ко во ди те ли  
про ек та

Ру ко во ди те ли про ек та мо гут ис поль зо вать ма ке ты в хо-
де об су ж де ний в про ект ной ко ман де, что бы в са мых об-
щих чер тах оха рак те ри зо вать стра те гию, тех но ло ги че-
ские по треб но сти и поль зо ва тель ские взаи мо дей ст вия.

Биз нес-ана ли ти ки Биз нес-ана ли ти ки мо гут ис поль зо вать ма ке ты, что бы 
убе дить ся в том, что их тре бо ва ния бы ли уч те ны, и про-
ве рить, не за бы ли ли они о ка ких-ли бо тре бо ва ни ях, ко-
то рые сле до ва ло бы вклю чить в про ект.

Гра фи че ские  
ди зай не ры

Гра фи че ские ди зай не ры ис поль зу ют ма ке ты в сво ей ра-
бо те как на бро ски. Ма кет да ет им ин фор ма цию о со ста-
ве стра нич ных эле мен тов и тех ас пек тах по ве де ния, ко-
то рые долж ны быть пре ду смот ре ны в ди зай не.

Соз да те ли  
кон тен та

Ко пи рай те ры, кон тент-ре дак то ры, ре дак то ры и дру гие 
лю ди, от вет ст вен ные за ма те ри ал, мо гут ис поль зо вать 
ма ке ты, что бы увя зы вать их с мат ри цей кон тен та и вы-
яв лять по треб но сти в кон тен те на про тя же нии все го 
про ек та.

Спе циа ли сты 
по SEO (по ис ко вой 
оп ти ми за ции)

Спе циа ли сты по SEO мо гут ис поль зо вать ма ке ты, что бы 
оп ре де лять схе мы име но ва ния и воз мож ные усо вер шен-
ст во ва ния об щей стра те гии SEO. (За до пол ни тель ной ин-
фор ма ци ей о SEO об ра щай тесь к главе 8.)

Раз ра бот чи ки Раз ра бот чи ки час то ис поль зу ют ма ке ты в со че та нии 
с биз нес-тре бо ва ния ми (а ино гда и вме сто них), что бы 
луч ше ра зо брать ся в пред по ла гае мой функ цио наль но-
сти и по ве де нии поль зо ва тель ско го ин тер фей са. В не ко-
то рых слу ча ях ма кет слу жит ос но вой для про вер ки кон-
цеп ций.

Кон троль  
ка че ст ва

Груп па кон тро ля ка че ст ва ис поль зу ет ма ке ты как ос но-
ву для соз да ния тес то вых сце на ри ев. По сле то го как ма-
кет ут вер жден за каз чи ком, из ме не ния в нем долж ны 
быть све де ны к ми ни му му; это по зво ля ет груп пе кон тро-
ля ка че ст ва рань ше при сту пить к сво ей ра бо те.
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Адресаты Назначение

Поль зо ва те ли На са мых ран них ста ди ях ма кет (ино гда в фор ме «бу-
маж ных про то ти пов») мож но предъ я вить поль зо ва те-
лям в ка че ст ве ме ха низ ма тес ти ро ва ния об ще го на прав-
ле ния про ек ти ро ва ния (см. главу 12).

Пред ста ви те ли  
за каз чи ка

Пред ста ви те лей за каз чи ка все ча ще при вле ка ют к об су ж-
 де нию ма ке тов, что бы про ве рить, в ка кой сте пе ни в мо-
де ли от ра же ны их биз нес-тре бо ва ния и це ли, а так же 
ут вер дить пе ре ход к фа зе гра фи че ско го ди зай на.

Создание макетов
Для соз да ния ма ке та обыч но не об хо ди мо рас по ла гать на бо ром тре бо ва-
ний. Они мо гут су ще ст во вать в ви де до ку мен та с фор маль ны ми биз нес-
тре бо ва ния ми, по лу чен но го от за каз чи ка, про ект но го или твор че ско го 
за да ния, за ме ток по ре зуль та там про ве ден ных встреч, тща тель но по-
стро ен ной кар ты сай та или диа грам мы по то ков задач – вплоть до за ме-
ток на сал фет ках, лишь бы они оп ре де ля ли на прав ле ние ра бо ты. Как 
бы то ни бы ло, вы долж ны по ни мать, что имен но вы пы тае тесь соз дать 
для поль зо ва те ля, ка ки ми свя зя ми оно долж но об ла дать, а так же иметь 
об щее пред став ле ние о тех но ло ги че ских ог ра ни че ни ях и ожи да ни ях.

Примечание
Заинформациейоформированиибизнестребованийобращайтеськглавам4
и5.Рекомендациипоповодуэффективноговедениязаметокнавстречахсо
держатсявприложении«Краткоеруководствопопроведениюсобраний».

Со брав не об хо ди мую ин фор ма цию, тща тель но изу чи те все тре бо ва ния 
и, ес ли чтото ос та лось не яс ным, за дай те во про сы и по лу чи те от ве ты на 
них. По сле это го мож но пе ре хо дить к соз да нию ма ке тов!

Инструментарий
В раз де ле «Ин ст ру мен та рий» главы 10 пе ре чис ле ны мно гие сред ст ва 
про ек ти ро ва ния, при ме няе мые при соз да нии карт сай тов и диа грамм 
по то ков за дач. К сча стью, прак ти че ски все эти ин ст ру мен ты мо гут при-
ме нять ся и для по строе ния ан но ти ро ван ных ма ке тов. Од на ко ес ли вы 
бе ре тесь за соз да ние ма ке та впер вые, воз мож но, вы ис пы ты вае те не ко-
то рую рас те рян ность и не знае те, с че го на чать.
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На прак ти ке все не так страш но: прак ти че ски лю бой опыт ный UX-про-
ек ти ров щик при сту па ет к ра бо те с ка ран да шом и бу ма гой в ру ках, так 
что нет ни ка кой ну ж ды то ро пить ся с вы бо ром тех но ло ги че ско го ре ше-
ния (хо тя не об хо ди мость в пе ре во де на бро сков в циф ро вую фор му мо-
жет воз ник нуть дос та точ но бы ст ро).

Леа Бью ли (Leah Buley), UX-про ек ти ров щик из ком па нии Adaptive 
Path, под чер ки ва ет важ ность ра бо ты с ка ран да шом и бу ма гой в сво ей 
пре зен та ции «How to Be a UX Team of One» (и ав то ры раз де ля ют ее мне-
ние). Вот что она го во рит:

Ко гда вы при сту пае те к соз да нию на бро ска ма ке та, час то про ис хо дит 
сле дую щее: к вам при хо дят од надве хо ро ших идеи, а по том ра бо та сто-
по рит ся. Ско рее все го, эти идеи появились благодаря ка комуто удач-
ному ре ше нию, ко то рое по па лось вам на гла за, или благодаря ва шему 
про шлому опы ту. Но это не ко нец ра бо ты, а толь ко начало – при чем хо-
ро шее на ча ло.

Наш ра зум скло нен при бе гать к зна ко мым ре ше ни ям, но зна ко мое не 
все гда ока зы ва ет ся луч шим для той кон крет ной за да чи, ко то рая сто ит 
пе ред ва ми. Ко гда вы за став ляе те се бя от пра вить ся на по ис ки бо лее раз-
но об раз ных идей, гдето к чет вер той или пя той идее час то по яв ля ет ся 
чтото но вое и ин те рес ное. Я не знаю, по че му так про ис хо дит. Про сто 
происходит – и все.

Ори ен ти ро вать ся в этом про цес се вам по мо гут шаб ло ны. В Adaptive Path 
мы ис поль зу ем шаб лон, ко то рый про сто со дер жит ме сто для шес ти не-
боль ших эс ки зов (рис. 11.1). Их ко ли че ст во на са мом де ле не так уж су-
ще ст вен но. Важ но дру гое: та кой шаб лон за став ля ет вас вый ти за рам ки 
не сколь ких пер вых оче вид ных идей. Шесть (для ме ня) – вол шеб ное чис-
ло, по то му что та кой шаб лон с ше стью ма лень ки ми по ля ми за став ля ет 
ме ня дви гать ся впе ред, по ка все по ля не бу дут за пол не ны.

Это здра вые сло ва, к ко то рым сто ит прислушаться – осо бен но ес ли вы 
толь ко ос ваи вае тесь с ра бо той в ми ре UX-про ек ти ро ва ния. С те че ни ем 
вре ме ни вы нач не те по ни мать, ка кой ме тод луч ше под хо дит лич но вам, 
но Леа да ет пре крас ный со вет. Ес ли вам по на до бит ся до пол ни тель ная 
ин фор ма ция о ее ме то де, вы смо же те най ти пре зен та цию це ли ком по 
ад ре су www.slideshare.net/ugleah/how-to-be-a-ux-team-of-one.

Не бой тесь на чи нать с ка ран да ша и бу ма ги, но обя за тель но за па си тесь 
лас ти ка ми. Ошибки – это часть про цес са. Пом ни те, что да же в уже го-
то вый ка ран даш ный на бро сок все рав но бу дут вно сить ся из ме не ния 
при пе ре хо де к циф ро во му фор ма ту.
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Рис. 11.1. Шаблон, используемый в компании Adaptive Path

Ма ло где ите ра ции столь час ты и вез де су щи, как в про фес сио-
наль ной дея тель но сти UX-про ек ти ров щи ка. Ре зуль та ты про ек ти-
ро ва ния очень ред ко при ни ма ют ся с пер во го раза (ес ли та кое во-
об ще бы ва ет), а в не ко то рых си туа ци ях мож но на де ять ся лишь на 
то, что вы «оши бае тесь в вер ном на прав ле нии». По этой при чи не 
нач ни те с ма ло го: возь ми те од ну стра ни цу или не боль шую часть 
раз де ла про ек та, об су ди те ее с внут рен ней груп пой, а за тем с ко-
ман дой за каз чи ка; это по зво лит убе дить ся в том, что вы пра виль-
но по ни мае те за да чу. Ес ли вы бу де те с са мо го на ча ла со от но сить 
свои раз ра бот ки с пред став ле ния ми за каз чи ка о его биз нес-це лях, 
это из ба вит вас впо след ст вии от не ма лых уси лий по пе ре дел ке ра-
бо ты. То же са мое мож но ска зать и о тес ти ро ва нии с уча сти ем 
поль зо ва те лей: по за боть тесь о ран ней про вер ке сво их раз ра бо ток!
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Начнем с простого: построение 
элементарного макета

В этом раз де ле по ка за но, как соз дать про стей ший ма кет. Час то в на ча-
ле ра бо ты у вас нет ни че го, кро ме про стой кар ты сай та и не боль шо го 
на бо ра до пол ни тель ных тре бо ва ний, но и это го дос та точ но для по строе-
ния ма ке та до маш ней стра ни цы сай та.

Пом ни те кар ту сай та из главы 10 со струк ту рой очень про сто го сай та? 
Рисунок 11.2 ос ве жит ва шу память – как ви ди те, на кар те изо бра же на 
часть на ви га ци он ной ие рар хии. Ве ро ят но, все стра ни цы с но ме ра ми 
X.0 яв ля ют ся стра ни ца ми верх не го уровня, или ос нов ны ми стра ни ца-
ми. Вы мо же те ис поль зо вать это об стоя тель ст во как от пра вную точ ку 
для оп ре де ле ния на бо ра биз нес-тре бо ва ний и соз да ния ма ке та.

Рис. 11.2. Простая карта сайта с функцией ведения блога

Приступая к работе
Не ред ко про ек ти ров щик од но вре мен но яв ля ет ся ав то ром до ку мен та 
с биз нес-тре бо ва ния ми, и у та ко го «со вме ще ния ро лей» есть как дос то-
ин ст ва, так и не дос тат ки. Ко гда вы са ми раз ра ба ты ва ли тре бо ва ния, 
про яс нять смысл всех ма ло по нят ных или не до кон ца оп ре де лен ных 
тре бо ва ний вы мо же те толь ко с са мим со бой (или со сво им за каз чи ком). 
Час то воз ни ка ет ощу ще ние, что тре бо ва ния изо бре та ют ся «на хо ду», но 
пусть вас это не ос та нав ли ва ет.

Во мно гих слу ча ях ма ке ты по мо га ют вы явить про бе лы в той ин фор ма-
ции, ко то рой вы рас по ла гае те. Со вре ме нем это по мо жет вам прий ти 
к оп ти маль но му ре ше нию. Пом ни те: ра бо та UX-про фес сио на ла на прав-
ле на на то, что бы соз дать наи луч шее воз мож ное ре ше ние для поль зо ва-
те лей, и пер вые вер сии лю бо го про ек та все гда ис поль зу ют ся для по лу-
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че ния об рат ной свя зи, что ока зы ва ет влия ние на сле дую щую ите ра-
цию. Ваш поль зо ва тель ский ин тер фейс не обя зан быть иде аль ным, но 
вы долж ны по за бо тить ся о том, что бы до ку мент вы гля дел ак ку рат но 
и про фес сио наль но, а в худ шем случае – был «ошиб кой в вер ном на-
прав ле нии».

Тре бо ва ния к ин тер фей су на шей до маш ней стра ни цы ог ра ни чен ны 
и очень крат ки. К сча стью, кар та сай та на рис. 11.2 да ет дос та точ но ин-
фор ма ции для оп ре де ле ния воз мож ной схе мы на ви га ции:

• До маш няя стра ни ца (с номером 1.0) на хо дит ся на са мом верх нем 
уров не на ви га ци он ной ие рар хии. Стра ни ца «Ус ло вия ис поль зо ва-
ния» (1.0.1), ско рее все го, бу дет вы не се на в под вал сай та или, по край-
ней ме ре, не бу дет счи тать ся ча стью ос нов но го ме ха низ ма на ви га ции.

• Ос таль ные эле мен ты ос нов ной навигации: «О компании» (3.0), «Ра-
бо та» (4.0), «Кон так ты» (5.0) и «Блог» (2.0–2.x). По след ний изо бра-
жен в ви де стоп ки страниц – его сле ду ет рас смат ри вать как на бор 
ди на ми че ских стра ниц, в ко то рых мо жет быть реа ли зо ван ме ха-
низм пе ре ме ще ния «На зад/Да лее».

Эле мен ты ос нов ной на ви га ции да ют вам дос та точ но мно го ис ход ной ин-
формации, но это го да же от да лен но не хва тит для соз да ния пол но цен-
ной до маш ней стра ни цы сай та. По это му, что бы по мочь вам вы брать на-
прав ле ние про ек ти ро ва ния, кли ент пре дос та вил до пол ни тель ную ин-
фор ма цию:

На ша ком па ния специализируется в об лас ти UX-про ек ти ро ва ния. Она 
при об ре ла из вест ность бла го да ря сво ему бло гу и боль шо му раз но об ра-
зию вы пол нен ных про ек тов. Очень важ но, что бы по се ти те ли сай та по 
крат ким тек стам и силь ной, вы ра зи тель ной гра фи ке, ра бо таю щей в со-
че та нии с UXди зай ном, бы ст ро по ни ма ли, чем за ни ма ет ся ком па ния 
и че му по свя щен ее сайт. По ми мо это го важ но, что бы на ви га ция бы ла 
на гляд ной (по воз мож но сти сле ду ет ис поль зо вать еди но об раз ные шап ку 
и под вал) и мо ти ви ро ва ла к пе ре хо ду на по след ние со об ще ния в бло ге, 
где по се ти тель мо жет бы ст ро по лу чить ин фор ма цию о на ших по след них 
дос ти же ни ях в об лас ти UX-про ек ти ро ва ния. Же ла тель но так же хо ро шо 
пред ста вить на до маш ней стра ни це на ши све жие ра бо ты, од на ко эта за-
да ча вто рич на, по сколь ку боль шая часть про ек тов обыч но на хо дит ся 
в раз ра бот ке и к то му же вы пол ня ет ся на ус ло ви ях до го во ра о не раз гла-
ше нии ин фор ма ции.

Аннотированные макеты
Эти тре бо ва ния мож но ин тер пре ти ро вать раз ны ми спо со ба ми. Пер вый 
ма кет, пред став лен ный кли ен ту, мо жет вы гля деть при мер но так, как 
по ка за но на рис. 11.3.
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Рис. 11.3. Аннотированный макет для пользовательского интерфейса 
домашней страницы

Ан но ти ро ван ный ма кет под роб но опи сы ва ет ка ж дый эле мент стра ни-
цы, а так же пред ла гае мые поль зо ва те лю дей ст вия и ре зуль та ты этих 
дей ст вий (на при мер, за груз ка кон крет ной стра ни цы). В на шем кон крет-
ном при ме ре эта мо дель очень хо ро шо ра бо та ет бла го да ря не боль шо му 
ко ли че ст ву эле мен тов и ог ра ни чен но му объ е му не об хо ди мых де та лей.



Упражнение: построение макета домашней страницы 239

Как вид но из рис. 11.4, ре аль ная вер сия до маш ней стра ни цы лишь не-
зна чи тель но от ли ча ет ся от ис ход но го ма ке та на рис. 11.3. На при мер, 
изза про блем со сро ка ми и с ге не ра ци ей кон тен та был уда лен раз дел 
«При  ме ры из порт фо лио». Об ра ти те так же вни ма ние на от ли чия в на-
име но ва нии на ви га ци он ных эле мен тов и пред ла гае мых дей ст вий: ма-
кет – это лишь на ме чен ная ли ния про ек ти ро ва ния, а не по след нее сло-
во. Ито го вый ди зайн час то от ли ча ет ся от ма ке та раз лич ны ми не зна чи-
тель ны ми из ме не ния ми и об нов ле ния ми.

Рис. 11.4. Реальный дизайн домашней страницы сайта www.userglue.com

Упражнение: построение макета 
домашней страницы

По сле то го как вы изу чи ли ре аль ный при мер, по ра брать ся за са мо-
стоя тель ное соз да ние ма ке та. Вам по ру ча ет ся пе ре ра бо тать до маш нюю 
стра ни цу Global Cruises – вы мыш лен ной ме ж ду на род ной кру из ной ком-
па нии. Фир ма Global Cruises хо чет, что бы ее до маш няя стра ни ца ста ла 
бо лее эф фек тив ным ин ст ру мен том про даж и ин фор ма ци он ным ре сур-
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сом для ре гу ляр ных по се ти те лей, ко то ры ми час то ока зы ва ют ся те, кто 
за ка зал кру из, а те перь же ла ет боль ше уз нать о дру гих воз мож но стях 
и ус лу гах, из ме не ни ях ус ло вий и т. п.

Ва ша за да ча в этом упражнении – все го-на все го соз дать ма кет до маш-
ней стра ни цы вме сте с ан но та ция ми в еди ном или от дель ном до ку мен те 
(на ваш вы бор), опи ра ясь на при ве ден ные ни же тре бо ва ния.

Требования
Глав ное обя за тель ное  тре бо ва ние за клю ча ет ся в том, что бы шап ка 
и под вал сай та (рис. 11.5) ос та лись аб со лют но не из мен ны ми.

Рис. 11.5. Существующие шапка и подвал сайта

Шап ка/об ласть на ви га ции долж на со дер жать сле дую щие эле мен ты:

На прав ле ния | Впе чат ле ния от пу те ше ст вия | Пла ни ро ва ние пу те ше ст-
вия | Пе ред пу те ше ст ви ем | VIPклуб Global Cruises | Спе ци аль ные пред-
ло же ния | Моя стра ни ца Global Cruises

Доб ро по жа ло вать, <имя поль зо ва те ля>! (Вы не <имя поль зо ва те ля>?)

До пу те ше ст вия ос та лось XX дней | Бро ни ро ва ние | До пол ни тель ные  
ус лу ги | Ре ги ст ра ция че рез Ин тер нет

Со дер жи мое под ва ла:

Ре ги ст ра ция для по лу че ния рас сыл ки Global Cruises

О Global Cruises | Кон так ты | Час тые во про сы | По иск ту ра ген та | Кар та 
сай та | Юри ди че ская ин фор ма ция | Це ны и ус ло вия | По ли ти ка кон фи-
ден ци аль но сти

Ин фор ма ция об ав тор ских пра вах
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На сай те долж ны быть так же пре ду смот ре ны:

• воз мож ность ото бра же ния ин фор ма ции о не сколь ких рек лам ных 
ак ци ях;

• воз мож ность ото бра же ния но во стей/но во ст ных за го лов ков;

• пред ло же ние об ра тить ся в служ бу под держ ки;

• пред ло же ние най ти ту ра ген та;

• пред ло же ние про смот реть по пу ляр ные мар шру ты.

Же ла тель ные, но необя за тель ные воз мож но сти:

• воз мож ность ото бра зить са мые но вые, са мые по пу ляр ные и/или са-
мые вы год ные мар шру ты;

• воз мож ность ото бра зить мар шру ты и пунк ты на гео гра фи че ской 
кар те;

• воз мож ность про смот реть свои мар шру ты (толь ко для за ре ги ст ри ро-
ван ных поль зо ва те лей);

• воз мож ность про смот реть рас ши рен ные предложения, на при мер 
до  пол ни тель ные ос та нов ки (до пус тим, за каз до пол ни тель ной экс-
кур сии по ост ро вам, ес ли вы от прав ляе тесь на Га вайи), улуч шен ное 
ме ню и т. п.;

• все ос таль ное, что, на ваш взгляд, мог ло бы при нес ти поль зу Global 
Cruises.

А те перь за ра бо ту. При сту пай те к соз да нию на бро ска макета – и не за-
будь те о со от вет ст вую щих ан но та ци ях!

Ко гда ваш ма кет бу дет го тов, пе ре хо ди те к сле дую щим разделам, где 
пред став ле ны при ме ры то го, как с этой за да чей спра ви лись ве ду щие 
спе циа ли сты в этой об лас ти, по лу чив шие те же ис ход ные тре бо ва ния.

Результат: макет домашней страницы
Уилл Эванс (Will Evans), UXпро ек ти ров щик из ком па нии Semantic Fo-
und ry (www.semanticfoundry.com), лю без но со гла сил ся соз дать ма ке ты 
на ос но ва нии тре бо ва ний из при ме ра Global Cruises.

Срав ни те свою ра бо ту с его мо де ля ми на рис. 11.6 и 11.7 и по смот ри те, 
чем его ре ше ния от ли ча ют ся от ва ших. Ни же Уилл объ яс ня ет, как он 
стро ил свои ан но ти ро ван ные ма ке ты.
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Рис. 11.6. Макет домашней страницы Global Cruises, 
созданный Уиллом Эвансом

Рис. 11.7. Макет домашней страницы Global Cruises 
с активизированным поиском
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Построение макета (рассказывает Уилл Эванс)

Для ме ня ма кет яв ля ет ся сво его ро да «ин ст ру мен том мыш ле ния» 
для оп ре де ле ния гра ниц и ис сле до ва ния про стран ст ва задачи – 
в дан ном при ме ре до маш ней стра ни цы опе ра то ра кру из ных пу те-
ше ст вий. Про ек ти ро ва ние с ис поль зо ва ни ем макетов – это по иск 
аль тер на тив в про стран ст ве за да чи; это про цесс фор му ли ров ки 
за да чи в та кой же сте пе ни, как и про цесс ее ре ше ния. А это оз на-
ча ет, что ра бо та все гда на чи на ет ся с изу че ния кон тек ста.

В дан ном слу чае ос нов ная ау ди то рия же ла ет лег ко и про сто най ти 
наи луч ший круиз – на нуж ные да ты и по под хо дя щей це не. Для 
про сто ты я вы би раю ос нов ную ау ди то рию и од ну опе ра цию, ко то-
рая по зво лит дос тичь од ной це ли бы ст ро, эле гант но и без осо бых 
уси лий.

Рис. 11.8. Результаты поиска круизов на первой странице 
в макете Уилла Эванса
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Соз да вая эс ки зы не сколь ких ма ке тов, я мо гу ис сле до вать альтер-
нативы – скон ст руи ро вать пред став ле ния как ре аль ных, так и не-
воз мож ных идей, про тес ти ро вать их и во мно гих слу ча ях от ка-
зать ся от них. В дан ном слу чае я уже ре шил, что хо чу спро ек ти ро-
вать наи луч ший из воз мож ных ин тер фейс по ис ка круи зов, и стре-
мил ся к то му, что бы в ди зай не стра ни цы этой опе ра ции бы ло 
от ве де но цен траль ное ме сто. По это му я от ра зил в ма ке те кон цеп-
цию, в со от вет ст вии с ко то рой ре ко мен дуе мые круи зы по ка зы ва-
ют ся еще до то го, как поль зо ва тель уви дит эк ран с пол ны ми ре-
зуль та та ми по ис ка. Я хо тел, что бы поль зо ва тель был сра зу вклю-
чен в диа лог и ув ле чен про цес сом по ис ка ве ли ко леп но го круи за.

Для опе ра то ра кру из ных пу те ше ст вий я спла ни ро вал шап ку, под-
вал, ста ти че ский кон тент и за ре зер ви ро вал об лас ти для кон тент-
ных модулей, та ких как пред ло же ния дей ст вий и рек лам ные ак-
ции. По лу чен ны ми на этой ста дии ре зуль та та ми я по де лил ся 
с клю че вы ми за ин те ре со ван ны ми ли ца ми, а так же при влек к об-
су ж де нию гра фи че ско го ди зай не ра и ру ко во ди те лей групп раз ра-
бот ки и кон тро ля ка че ст ва, что бы они мог ли при нять уча стие 
в про цес се, пред ло жи ли но вые идеи и при сту пи ли к до ку мен ти ро-
ва нию по тен ци аль ных про блем и ог ра ни че ний.

На ко нец, в ка че ст ве про ек ти ров щи ка я дол жен был при нять ре ше-
ние о фор ми ро ва нии спе ци фи ка ции на ос но ве соз дан но го ре зуль-
та та. Я ото брал два или три ва ри ан та для окон ча тель но го ут вер -
жде ния, а бла го да ря при ме не нию ан но та ций мой ма кет мог рас-
ска зать о се бе за ин те ре со ван ным ли цам и спе циа ли стам по тес ти-
ро ва нию. Ма ке ты на рис. 11.6 и 11.7 от но сят ся имен но к этой 
ста дии, ко гда даль ней шие из ме не ния в ди зай не не зна чи тель ны 
и ог ра ни чи ва ют ся шли фов кой де та лей.

Сходства и различия

Сле ду ет от ме тить, что в при ме ре на рис. 11.3 и в ра бо те Уил ла Эван са 
во пло ще ны от но си тель но по хо жие, но при этом, не со мнен но, раз ли-
чаю щие ся под хо ды к соз да нию ма ке тов. О ка ж дом из ре зуль та тов мож-
но с гор до стью ска зать: «Да, это ма кет!» При не ко то рых раз ли чи ях 
в сти ле и ме то до ло гии ос но ва у них од на. При ме ры этой гла вы ста нут 
для вас хо ро шей от прав ной точ кой в по ис ках ва ше го соб ст вен но го сти-
ля по строе ния ма ке тов.
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Графический дизайн: макеты растут 
и прокладывают себе дорогу

На ос но ва нии тре бо ва ний и ма ке та, соз дан но го Уил лом Эван сом, Марк 
Брукс (Mark Brooks; www.markpbrooks.com) раз ра бо тал для вы мыш лен-
ной фир мы Global Cruises ди зайн до маш ней стра ни цы. При смот ри тесь 
к гра фи че ско му ди зай ну на рис. 11.9 и об ра ти те вни ма ние на то, как он 
реа ли зо вал струк ту ру ма ке та и кон тен та стра ни цы. Ко гда этот ди зайн 
прой дет опи сан ные ста дии и по па дет в ру ки раз ра бот чи ков, мо де ли 
взаи мо дей ст вия по сте пен но нач нут ожи вать.

Рис. 11.9. Графический дизайн домашней страницы Global Cruises, 
разработанный Марком Бруксом
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Подведение итогов упражнения: 
какой вариант дизайна правилен?

Пра виль но го (или не пра виль но го) ди зай на во об ще не существует – ес-
ли, ко неч но, вы пол не ны все тре бо ва ния. Ино гда воз ни ка ет же ла ние 
соз дать не сколь ко ма ке тов для од ной стра ни цы, что бы ис сле до вать раз-
ные под хо ды, про ра бо тать де та ли и пред ста вить ре зуль та ты по тен ци-
аль ным поль зо ва те лям, кол ле гам, а воз мож но, и за каз чи ку. И это со-
вер шен но нор маль но. Пом ни те, что ра бо та про ек ти ров щи ка име ет ите-
ра тив ную при ро ду. Ре зуль тат, пред став лен ный ва ми за каз чи ку, поч ти 
на вер ня ка не бу дет со чтен «пра виль ным» или «окон ча тель ным» с пер-
вой по пыт ки. Ча ще все го вам при дет ся прой ти как ми ни мум один цикл 
ите ра ций и об нов ле ний. К со жа ле нию, ино гда это за ня тие рас тя ги ва ет-
ся на не сколь ко циклов, но та ко ва при ро да про ек тов, и в ко неч ном сче-
те это со кра ща ет уси лия, ко то рые по тра тят на ис сле до ва ния те, ко му 
вы пе ре да ди те свой ре зуль тат.

Срав ни вая свои ма ке ты и ан но та ции с дву мя при ве ден ны ми при ме ра-
ми, про ана ли зи руй те раз ли чия в под хо де и сти ле пред став ле ния. Срав-
ни те при ме ры до маш ней стра ни цы, при ве ден ны е ра нее в этой гла ве, 
с соб ст вен ной ра бо той. От меть те сход ст ва и раз ли чия и вы ра бо тай те 
под ход, ко то рый боль ше под хо дит лич но вам (ес ли толь ко вам не пре-
дос та ви ли го то вый шаб лон).

Не ред ко при соз да нии ма ке та са мое сложное – на чать ри со вать ка ран-
да шом на бу ма ге. По сле дуй те со ве ту Леа Бью ли и нач ни те про ра ба ты-
вать сра зу не сколь ко идей – ри суй те, чер ти те, ис сле дуй те раз ные ре ше-
ния, про ве ряй те свои на ра бот ки на кол ле гах, зна ко мых и близ ких, по-
ка не по чув ст вуе те, что вы смо же те дос той но за щи тить свои ин тер фейс-
ные ре ше ния (не ухо дя в обо ро ни тель ную по зи цию) и что в це лом 
дви гае тесь в вер ном на прав ле нии.

Несколько слов о презентации макетов
По сле то го как вы ос вои лись с соз да ни ем ма ке тов и ста ли ис пы ты вать 
уве рен ность в от но ше нии по лу чен ных ре зуль та тов (а так же по ня ли, на-
сколь ко они цен ны для ва ше го ра бо че го про цес са), лег ко упус тить из 
ви ду, что не все пра виль но пред став ля ют се бе объ ем ра бо ты и не об хо ди-
мое для соз да ния макетов вре мя. Не ред ко ока зы ва ет ся. что за каз чи ки 
и парт не ры име ли де ло с ма ке та ми со вер шен но ино го уров ня ка че ст ва 
и слож но сти или с дру гим сти лем ан но та ций.

Бо лее то го, мо жет ока зать ся, что мно гие из ва ших кол лег и за каз чи ков 
пре ж де ни ко гда не ви де ли ни од но го ма ке та (хо тя и ут вер жда ют об рат-
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ное). К то му же за каз чи ки и парт не ры по ра бо те не ред ко пу та ют ся 
в раз ли чи ях ме ж ду ма ке та ми и кар та ми сай тов и с тру дом по ни мают 
на зна че ние ка ж до го из них.

Дру ги ми сло ва ми, ваш пер вый ма кет тео ре ти че ски мо жет ока зать ся 
пер вым ма ке том ва ше го за каз чи ка! По это му осо бен но важ но тща тель-
но «под го то вить поч ву» для де мон ст ра ции. Пре ж де чем по ка зы вать ма-
кет, сле ду ет чет ко объ яс нить, что это та кое, как он вы гля дит по срав не-
нию с ито го вым гра фи че ским ди зай ном и для че го он соз дан.

Вот не сколь ко до пол ни тель ных со ве тов по де мон ст ра ции ма ке тов:

• По воз мож но сти за дей ст вуй те в хо де сбо ра дан ных ко ман ду за каз чи-
ка; по про буй те при влечь чле нов ко ман ды к ак тив но му об су ж де нию 
у дос ки. Объ яс ни те, что они вно сят свой вклад в про цесс по строе ния 
ма ке та, а ко неч ный ре зуль тат бу дет вы гля деть при мер но так же, но 
бу дет пред став лен в элек трон ном фор ма те. Очень важ но разъ яс нить, 
что ма ке ты, соз дан ные в ре зуль та те ис сле до ва ния раз ных ин тер-
фейс ных ре ше ний, мо гут за мет но от ли чать ся друг от дру га.

• Най ди те до ход чи вые ме та фо ры для пе ре да чи раз ли чий ме ж ду ма ке-
та ми и окон ча тель ным ва ри ан том ди зай на про ек та. Од на из по пу-
ляр ных ме та фор: «Ма ке ты при ло же ний и сайтов – то же са мое, что 
чер те жи или пла ны эта жей для до ма». Ма ке ты по зво ля ют про ще 
и эф фек тив нее реа ли зо вы вать из ме не ния, при чем на той ста дии, ко-
гда эти из ме не ния обыч но об хо дят ся не так до ро го (до при вле че ния 
ко ман ды раз ра бот чи ков и «за лив ки фун да мен та»).

• Со об щи те уча ст ни кам встре чи, что ма кет не яв ля ет ся окон ча тель-
ным пред став ле ни ем гра фи че ско го оформ ле ния сай та. Ма ке ты опи-
сы ва ют кон тент, об щую струк ту ру и взаи мо дей ст вие эле мен тов 
стра ниц. А по сле то го как ма кет бу дет ут вер жден, мож но пе ре хо-
дить к строи тель ст ву. (При том что не зна чи тель ные из ме не ния все 
рав но воз мож ны!)

• При вле ки те сво их спе циа ли стов по гра фи че ско му ди зай ну (ес ли рас-
по ла гае те не об хо ди мым вре ме нем и сред ст ва ми) для соз да ния пред-
ва ри тель но го на бро ска ди зай на, что бы про де мон ст ри ро вать раз ни цу 
ме ж ду ма ке том и окон ча тель ным ва ри ан том ди зай на. Ес ли воз мож-
но, по ка жи те за каз чи ку при ме ры из дру гих про ек тов, на гляд но по-
ка зы ваю щие сход ст во и од но вре мен но раз ли чия ме ж ду ма ке та ми 
и ито го вым ди зай ном.

• Объ яс ни те, как ос таль ные уча ст ни ки про ект ной ко ман ды бу дут ис-
поль зо вать ма ке ты. Пусть за каз чик осоз на ет, на сколь ко важ но его 
уча стие и ут вер жде ние ма ке та в кон троль ной точ ке, а так же пой мет, 
ка кую ин фор ма цию по лу чат из ма ке та дру гие уча ст ни ки про ек та.
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Ко гда ва ши за каз чи ки и парт не ры уви дят и оце нят поль зу ма ке тов 
и их роль в про цес се про ек ти ро ва ния, это уп ро стит вам ра бо ту над про-
ек том. По че му? По то му что ма ке ты об ла да ют ви зу аль ной на гляд но-
стью и за да ют на прав ле ние всей ра бо ты над про ек том. Не ред ко ва ши 
кол ле ги и за каз чи ки в ито ге са ми ста но вят ся го ря чи ми сто рон ни ка ми 
ма ке тов, что по зво ля ет вам тра тить боль ше вре ме ни на UXпро ек ти ро-
ва ние и меньше – на раз го во ры о его поль зе!



12 Глава 12. Прототипирование
Как вдохнуть жизнь  
(или ее подобие) в ваши разработки
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Расс Ун гер и Джо но Кейн
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Что такое прототипирование?
В кон тек сте UX-про ек ти ро ва ния про то ти пи ро ва ни ем (prototyping) на-
зы ва ет ся про це ду ра (а во мно гих случаях – ис кус ст во) соз да ния и тес-
ти ро ва ния пол ной или час тич ной функ цио наль но сти при ло же ния или 
вебсай та с уча сти ем поль зо ва те лей. Про то ти пы соз да ют ся как при по-
мо щи ана ло го вых ин ст ру мен тов (дос ка или ка ран даш и бу ма га), так 
и в циф ро вом фор ма те с ис поль зо ва ни ем PowerPoint, Acrobat, Visio, Om-
ni Graffle, HTML или дру гих тех ни че ских средств.

Про то ти пи ро ва ние мо жет быть ите ра тив ным про цес сом, по сколь ку про-
то ти пы обыч но соз да ют ся для вы яв ле ния не дос тат ков (или про вер ки) 
ре зуль та тов UX-про ек ти ро ва ния. По лу чив дан ные с по мо щью об рат ной 
свя зи, про ек ти ров щик вно сит из ме не ния в про то тип и про во дит до пол-
ни тель ное тес ти ро ва ние. В ря де слу ча ев (дос та точ но) ус пеш ный про то-
тип мо жет обес пе чить про дви же ние про ек та к сле дую щим фа зам цик-
ла раз ра бот ки.

Пом ни те, что прототипирование – имен но про цесс, а не ре зуль тат. Вы 
мо же те соз дать эк ра ны и функ цио наль ность (или ее ими та цию) и на-
звать это про то ти пом, но в дей ст ви тель но сти это лишь часть про цес са 
про то ти пи ро ва ния, а не его ко неч ный ре зуль тат. Ре зуль та том про то ти-
пи ро ва ния яв ля ет ся об рат ная связь по кон цеп там, ко то рая мо жет ис-
поль зо вать ся для улуч ше ния ре зуль та та.

Од на ко в этой гла ве на ше вни ма ние бу дет со сре до то че но толь ко на соз да-
нии про то ти пов, а под роб но сти тес ти ро ва ния мы от ло жим до главы 13.

Сколько прототипов вам понадобится?
Лю бой про цесс UX-про ек ти ро ва ния дол жен вклю чать в се бя ра бо ту 
с прототипами – фор маль ны ми или не фор маль ны ми, ин те рак тив ны ми 
или ста ти че ски ми. Про то ти пи ро ва ние не обя за тель но про во дить для 
все го сай та или при ло же ния. Бо лее то го, про то ти пи ро ва ние бы ва ет ис-
клю чи тель но эф фек тив ным имен но в тех слу ча ях, ко гда оно ог ра ни чи-
ва ет ся зна чи мым фраг мен том системы – ина че го во ря, нуж но ими ти ро-
вать не всю сис те му, а лишь ее клю че вые ком по нен ты. Обыч но тес ти ру-
ет ся не од на кон цеп ция, а це лый на бор; про то тип дол жен вклю чать 
в се бя эти кон цеп ции и по воз мож но сти ни че го лиш не го.

Для про то ти пи ро ва ния мож но ис поль зо вать лю бые дос туп ные сред ст-
ва: дос ка, ка ран даш с бу ма гой, кар тон ные ма ке ты, рас кад ров ки и т. п. 
Су ще ст ву ет так же ряд циф ро вых ин ст ру мен тов, по зво ляю щих соз да-
вать ин те рак тив ные про то ти пы, что бы ин тен сив нее во влечь поль зо ва-
те лей в про цесс с по мо щью бо лее реа ли стич но го ок ру же ния.
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Вы бор ме то да про то ти пи ро ва ния в ос нов ном оп ре де ля ет ся дос туп ным 
вре ме нем и ре сур са ми. Да лее пред став ле ны не ко то рые по пу ляр ные ме-
то ды, спо соб ные удов ле тво рить боль шин ст во по треб но стей в про то ти-
пи ро ва нии.

Бумажные прототипы
Ма ло что спо соб но вы звать столь ко дет ских вос по ми на ний, как ме тод 
бу маж но го прототипирования – твор че ский и тре бую щий ра бо ты ру-
ка ми. Все, что для не го не об хо ди мо, – это ка ран да ши и руч ки, бу ма га 
и нож ни цы. Все это мож но ку пить в бли жай шем кан це ляр ском ма га-
зи не или по за им ст во вать в от де ле ху дож ни ков.

Бу маж ное про то ти пи ро ва ние весь ма пла стич но. Ес ли у вас име ет ся 
лас тик или дос та точ ный за пас ма те риа лов, вы смо же те соз дать столь ко 
сце на ри ев, сколь ко по тре бу ет ся. По ми мо это го, при бу маж ном про то-
ти пи ро ва нии мож но мгно вен но мо ди фи ци ро вать результат, то есть ес-
ли по тен ци аль ный поль зо ва тель на хо дит яв ную ошиб ку в ва шем тво ре-
нии, вы мо же те лег ко вне сти ис прав ле ния, пре ж де чем по ка зать ре-
зуль  тат сле дую ще му поль зо ва те лю.

Бу маж ное про то ти пи ро ва ние об хо дит ся де ше во. Ес ли не счи тать по тра-
чен но го вре ме ни, прак ти че ски лю бой сце на рий сто ит го раз до мень ше, 
чем па ра ча шек ко фе. Бу ма га, сти ке ры, кар точ ки, ка ран да ши и про-
чее – все это на вер ня ка у вас уже есть, но да же ес ли эти ма те риа лы при-
дет ся по ку пать, вы точ но не ра зо ри тесь.

Про цесс прост: сде лай те на бро сок той час ти функ цио наль но сти, ко то-
рую тре бу ет ся про ве рить. Пред ставь те свой на бро сок од но му или не-
сколь ким поль зо ва те лям. За пи ши те от зы вы (у бу маж но го лис та две 
сто ро ны, так что про сто пе ре вер ни те про то тип и на чи най те пи сать). За-
тем пе рей ди те к сле дую ще му поль зо ва те лю или вне си те ис прав ле ния 
и нач ни те все за но во.

Это про сто, ув ле ка тель но и дей ст вен но.

На ран ней ста дии про цес са бу маж ное про то ти пи ро ва ние по мо га ет вы-
явить не дос тат ки про ек ти ро ва ния до то го, как на раз ра бот ку бу дут за-
тра че ны сколь ко-ни будь за мет ные уси лия. Из ме не ния на этой ста дии 
вно сят ся бы ст ро и опе ра тив но, сни жая ва ши рис ки.

На рис. 12.1 с по мо щью трех раз но цвет ных лис тов бу ма ги сы ми ти ро ва-
ны три вклад ки в том ви де, в ко то ром они бу дут ото бра жать ся на сай те; 
лис ты сло же ны стоп кой. Вклад ка Global Now на хо дит ся наверху – имен-
но ее со дер жи мое долж но ото бра жать ся при пер вом по се ще нии сай та 
поль зо ва те лем. На ка ж дой вклад ке при сут ст ву ют эле мен ты на ви га ции, 
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дос туп ные поль зо ва те лю, а так же сред ст ва вы бо ра дру го го ре жи ма про-
смот ра.

Рис. 12.1. Бумажный прототип навигации с вертикальным набором вкладок

Рис. 12.2. Бумажный прототип навигации с активной вкладкой My Itinerary

Ко гда поль зо ва тель вы би ра ет дру гую вклад ку, со от вет ст вую щий лист 
пе ре ме ща ет ся на са мый верх стоп ки, ими ти руя ото бра же ние но во го со-
дер жи мо го ак тив ной вклад ки (вклад ка My Itinerary на рис. 12.2).

Бу маж ные про то ти пы на столь ко де ше вы, на сколь ко это воз мож но, 
и очень просты – как в при ве ден ном уп раж не нии. При ис сле до ва нии 
сис те мы в це лом за тра ты вре ме ни мо гут стать су ще ст вен ны ми (хо тя за-
тра ты ма те риа лов воз рас та ют не зна чи тель но): из ме не ние ос нов но го ме-
ха низ ма на ви га ции на сот не стра ниц бу маж ных про то ти пов зай мет до-
воль но мно го вре ме ни. Та ким об ра зом, бу маж ное про то ти пи ро ва ние 
от ли ча ет ся низ кой стои мо стью, но пло хо мас шта би ру ет ся, ко гда вам 
при хо дит ся вно сить из ме не ния во все за го тов ки. В та кой си туа ции вам 
сле ду ет по ду мать о пе ре хо де на циф ро вые инструменты – воз мож но, они 
бу дут бо лее эф фек тив ны ми.
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Цифровые прототипы
Ес ли ва ши за да чи про то ти пи ро ва ния слиш ком мас штаб ны для бу ма-
ги, мо жет ока зать ся, что вам и ва шей ау ди то рии боль ше по дой дет тех-
ни че ское ре ше ние. При по мо щи про грамм ных ин ст ру мен тов вы смо же-
те точ но по ка зать, как ин те рак тив ные час ти сай та или при ло же ния 
бу дут вы гля деть для ва ших поль зо ва те лей.

Циф ро вое про то ти пи ро ва ние ба зи ру ет ся на мно гих дру гих ас пек тах 
про цес са про ек ти ро ва ния. Вы мо же те ис поль зо вать пер со на жи для 
пред став ле ния или тес ти ро ва ния циф ро во го про то ти па, макеты – для 
фор ми ро ва ния ви зу аль но го об ли ка про то ти па, а эле мен ты гра фи ки (ес-
ли они дос туп ны на этой ста дии про цес са) – для при да ния про то ти пу 
реа ли стич но сти и за вер шен но сти.

Макеты и реалистичные прототипы
При циф ро вом про то ти пи ро ва нии, как и при бу маж ном, за тра ты уси-
лий мо гут силь но раз ли чать ся. В за ви си мо сти от имею щих ся в рас по ря-
же нии ин ст ру мен тов, ре сур сов и на вы ков, а так же от за дан ных тре бо-
ва ний мо жет ока зать ся, что для це лей про ек та дос та точ но про то ти па 
в ви де ма ке та. Бо лее то го, та кое ре ше ние мо жет ока зать ся пред поч ти-
тель ным. Ма кет по ка жет ау ди то рии, что про ект все еще на хо дит ся в ра-
бо те, а не яв ля ет ся окон ча тель ной вер си ей, го то вой к экс плуа та ции.

С дру гой сто ро ны, ино гда в хо де тес ти ро ва ния с уча сти ем поль зо ва те-
лей вы яс ня ет ся, что са мым важ ным ас пек том про то ти па яв ля ет ся то, 
на сколь ко реа ли стич но он пред став ля ет ито го вую сис те му.

Сте пень по лез но сти циф ро во го про то ти па за ви сит от трех фак то ров: 

• Какимвременемвырасполагаете?

Есть ли у вас вре мя на то, что бы со брать ко ман ду и по стро ить впе-
чат ляю щий, поч ти го то вый к за пус ку про то тип, ко то рый даст поль-
зо ва те лям чет кое пред став ле ние о ре аль ном сай те? Или у вас лишь 
не сколь ко ча сов для пре об ра зо ва ния ма ке тов в фор мат HTML или 
раз ра бот ки очень про сто го Flash-про ек та, ко то рый все го-на все го де-
мон ст ри ру ет пе ре хо ды со стра ни цы на стра ни цу, а так же ос нов ные 
ин те рак тив ные эле мен ты про ек та?

Оба ти па циф ро вых про то ти пов мо гут ока зать ся очень по лез ны ми. 
Но, как и в лю бом ре аль ном про ек те с ог ра ни чен ны ми сро ка ми, не-
об хо ди мо сфор ми ро вать ожи да ния на ос но ва нии то го ко ли че ст ва 
вре ме ни и ре сур сов, ко то рым вы рас по ла гае те.
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• Длякогоизачемвыизготавливаетепрототип?

Что бы ваш про то тип был ус пеш ным, очень важ но по нять, что вы со-
би рае тесь с ним де лать, пре ж де чем вплот ную при ме тесь за ра бо ту. 
Раз ра ба ты ва ет ся ли про то тип для то го, что бы про ве рить ре зуль та ты 
про ек ти ро ва ния с по мо щью поль зо ва те лей? Ес ли это так, на чем сле-
ду ет со сре до то чить ся в хо де тес ти ро ва ния? На сколь ко ва жен уро-
вень ис пол не ния про то ти па: дос та точ но ли чер но-бе ло го макета или 
про то тип дол жен на по ми нать ра бо чий сайт? Со би рае тесь ли вы про-
ве рять, на сколь ко бы ст ро и лег ко поль зо ва тель на хо дит нуж ные 
кноп ки и ссыл ки?

А мо жет быть, про то тип стро ит ся для де ло вой встре чи, на ко то рой 
его долж на ут вер дить груп па ру ко во ди те лей, ме нед же ров, ин ве сто-
ров или дру гих лю дей, под пи сы ваю щих ва ши сче та на оп ла ту? Ка-
кую ин фор ма цию вы хо ти те до не сти до них в этом слу чае? Ка кие час-
ти про то ти па долж ны быть функ цио наль ны ми, а ка кие мо гут про сто 
вы гля деть  функ цио наль ны ми? Эти во про сы по мо гут оп ре де лить 
тре бо ва ния к циф ро во му про то ти пу.

• Какимиресурсами,инструментамиинавыкамивырасполагаете?

Ес ли вы не яв ляе тесь экс пер том по HTML или Flash и не рас по ла гае-
те бюд же том для най ма та ко го экс пер та, это не по ме ша ет вам по-
стро ить весь ма функ цио наль ный про то тип с ис поль зо ва ни ем про-
стых средств пре зен та ции (та ких как PowerPoint или Keynote) или 
ин ст ру  мен тов для ра бо ты с ма ке та ми (вро де Visio или OmniGraffle). 
Да же про сто го PDF-фай ла мо жет ока зать ся дос та точ но.

HTML в сравнении с WYSIWYG-редакторами
HTML яв ля ет ся циф ро вым ана ло гом бу маж но го про то ти па. Он (ино-
гда) бес пла тен и (ино гда) прост. Да же ес ли вы не об ла дае те мас тер ст вом 
HTML-гу ру и про грам ми ста вебин тер фей сов, зна ния ос нов HTML впол-
не дос та точ но для ус пеш но го соз да ния HTML-про то ти па.

Есть два ос нов ных спо со ба по строе ния про то ти пов в фор ма те HTML: 
руч ное HTML-ко ди ро ва ние и ра бо та в WYSIWYGре дак то ре (на при мер, 
Adobe Dreamweaver, Realmac RapidWeaver или Microsoft Visual Stu dio). 
В этих ин ст ру мен тах име ют ся ре жи мы про смот ра ко да и ма ке та, бла го-
да ря че му вы мо же те уви деть ре зуль тат сво ей ра бо ты, не от кры вая бро-
узер.

Создание прототипа в WYSIWYGредакторе

К дос то ин ст вам ра бо ты в ре жи ме ма ке та в WYSIWYGре дак то ре сле ду-
ет от не сти то, что раз мет ка стра ни цы в нем тре бу ет при мер но та ких же 
уси лий, как ра бо та в Microsoft PowerPoint, Apple Keynote или лю бом 
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дру гом про стом гра фи че ском ре дак то ре (под роб но сти о них см. ни же). 
Столь же про сто до ба вить на стра ни цы ин те рак тив ные элементы – 
ссыл ки, об ра бот ку со бы тий мы ши и т. п.

В Dreamweaver CS4 (рис. 12.3) осо бен но впе чат ля ет функ ция, ко то рую 
фир ма Adobe на зы ва ет «Live View»; она ба зи ру ет ся на WebKit – ме ха-
низ ме ви зуа ли за ции с от кры тым ко дом. Что это зна чит для вас? По про-
сту го во ря, в Live View вы ви ди те точ но то же, что уви ди те в бро узе рах 
App le Safari и Google Chrome (ес ли вы дос та точ но скру пу лез но по до шли 
к про ра бот ке ме ло чей в сво ем про то ти пе). Dreamweaver CS4 яв ля ет ся 
очень мощ ным ин ст ру мен том про то ти пи ро ва ния, осо бен но в со че та нии 
с Adobe Fireworks CS4.

Рис. 12.3. Простой прототип в Dreamweaver CS4

Создание простого HTML-прототипа

По жа луй, са мый де ше вый спо соб соз да ния про сто го HTML-про то ти па 
«на ско рую ру ку» – ко ди ро ва ние вруч ную в тек сто вом ре дак то ре.

Как пра ви ло, пе ре ход от ма ке та к про то ти пу вы зван не об хо ди мо стью 
про де мон ст ри ро вать или про тес ти ро вать пла ни руе мую струк ту ру и на-
ви га цию сай та. Пе ре но ся бло ки эле мен тов и да же стра ни цы це ли ком 
из ма ке та (или гра фи че ско го ма ке та) и раз ме щая на них ссыл ки, реа ги-
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рую щие на щелч ки мы шью, вы смо же те очень лег ко и бы ст ро по стро-
ить ра бо то спо соб ный HTML-про то тип.

Очень про стой про то тип, ко то рый по зво ля ет щел кать на пол но стра-
нич ных изо бра же ни ях в бро узе ре и за гру жать раз ные стра ни цы, стро-
ит ся не слож но. Для сле дую ще го уп раж не ния вам по тре бу ет ся ма кет 
до маш ней стра ни цы и ре зуль та тов по ис ка; при ме ры гра фи ки мож но 
за гру зить с сай та www.projectuxd.com.

Примечание
Опечатки– самая распространенная категория ошибок при HTMLкодирова
нии,поэтомубудьтевнимательныпривводе.

1. Экс пор ти руй те ма кет до маш ней стра ни цы из сво ей про грам мы (на-
при мер, Visio или OmniGraffle) или гра фи че скую ком по зи цию из 
сво его гра фи че ско го ре дак то ра. Со хра ни те стра ни цу це ли ком в ви де 
изо бра же ния в фор ма те GIF с име нем homepage.gif; соз дай те но вую 
пап ку Prototype и по ло жи те файл homepage.gif ту да.

Примечание
Формат JPEG лучше подходит для растровых и фотографических изображе
ний,аформатGIF–длямакетовивекторнойграфики.

2. Соз дай те в сво ем WYSIWYG-ре дак то ре или в про стом тек сто вом ре-
дакторе, например Блок но те (Windows) или TextEdit (Mac), но вый 
HTML-до ку мент и со хра ни те его под име нем homepage.html в той же 
пап ке Prototype. Ес ли вы ис поль зуе те TextEdit, про сле ди те за тем, 
что бы в ре дак то ре был вы бран фай ло вый фор мат HTML.

3. Вставь те в соз дан ный до ку мент сле дую щий HTMLкод:

<html>
<head>
    <title>Homepage</title>
</head>
<body>
</body>
</html>

4. Со хра ни те до ку мент и от крой те файл в бро узе ре. Вы уви ди те пус тую 
стра ни цу, но об ра ти те вни ма ние на за го ло вок ок на: в нем долж но 
при сут ст во вать сло во «Homepage».

5. Из ме ни те код homepage.html в тек сто вом ре дак то ре. Вставь те ме ж ду 
те га ми <body> и </body> сле дую щий HTML-фраг мент:

<a href="searchresults.html"><img src="homepage.gif" border="0"></a>
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Этот код пре об ра зу ет все изо бра же ние стра ни цы homepage.gif в гра-
фи че скую ссыл ку, за гру жаю щую стра ни цу searchresults.html (ко-
то рую вам не об хо ди мо соз дать, что бы про ве рить эту функ цио наль-
ность).

6. Со хра ни те до ку мент и пе ре за гру зи те стра ни цу в бро узе ре. Вы уви-
ди те но вую до маш нюю стра ни цу, толь ко что соз дан ную в бро узе ре, 
во всей кра се (рис. 12.4). При щелч ке на изо бра же нии бро узер по пы-
та ет ся за гру зить стра ни цу searchresults.html (ко то рая по ка не су ще-
ст ву ет).

Рис. 12.4. HTML-прототип домашней страницы в броузере

7. По вто ри те шаг 1 для ма ке та ре зуль та тов по ис ка. Со хра ни те стра ни-
цу в фор ма те GIF под име нем searchresults.gif в пап ке Prototype. Соз-
дай те ко пию те ку ще го до ку мен та homepage.html под име нем search-
re sults.html (вы пол ни те ко ман ду SaveAs(Сохранитькак) для те ку щей 
стра ни цы homepage.html и за дай те имя searchresults.html). За тем 
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из ме ни те код HTML так, что бы он вы во дил изо бра же ние и свя зы вал 
его с до маш ней стра ни цей (homepage.html).

Для это го стро ка ко да:

<a href="searchresults.html"><img src="homepage.gif" border="0"></a>

в но вом фай ле долж на вы гля деть так:

<a href="homepage.html"><img src="searchresults.gif" border="0"></a>

8. По сле соз да ния вто рой стра ни цы у вас по яв ля ет ся очень про стой 
HTML-про то тип с дву мя стра ни ца ми, ко то рые свя за ны друг с дру-
гом ссыл ка ми.

Анализ созданного кода

Итак, мы соз да ли про стей ший про то тип с очень не боль шим объ е мом 
HTML-ко да. Да вай те крат ко про ана ли зи ру ем этот код (а вер нее, ис поль-
зо ван ные те ги HTML), что бы вы луч ше по ня ли, что же бы ло сде ла но.

<html>
<head>
    <title>Homepage</title>
</head>

Html, head и title – ос нов ные те ги, при сут ст вую щие в лю бом до ку мен те 
HTML. Об ра ти те вни ма ние на тег title, по зво ляю щий за дать за го ло вок 
стра ни цы.

<img src="homepage.gif">

Тег image то же при над ле жит к чис лу про стых те гов; он обес пе чи ва ет 
ото бра же ние гра фи че ско го изо бра же ния в бро узе ре.

Якор ные те ги (та кие как этот):

<a href="searchresults.html"></a>

за да ют в HTMLдо ку мен тах ссыл ки. Для про сто ты в якор ном те ге из на-
ше го при ме ра ис поль зу ет ся от но си тель ный путь – «от но си тель ный», 
по то му что про ект на хо дит ся в той же пап ке. Аб со лют ный путь вы гля-
дел бы при мер но так:

<a href="http://www.userglue.com/contact.php"></a>

Хо тя этот код HTML не име ет сти ле во го оформ ле ния и не со от вет ст ву ет 
стан дар там (не по ка зы вай те его раз ра бот чи ку, е сли не хо ти те нар вать-
ся на су ро вую лек цию о пра ви лах раз ра бот ки!), его бо лее чем дос та точ-
но, что бы ваш про то тип за ра бо тал в бро узе ре. Пом ни те, что про то тип 
не обя зан быть иде аль ным: ва ша задача – про сто до не сти свои идеи до 
ау ди то рии. 
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В этом про стом при ме ре мы соз да ли HTML-фай лы со ссыл ка ми, ко то-
рые по зво ля ют про сто по оче ред но пе ре хо дить от стра ни цы к стра ни це. 
Но что ес ли вы хо ти те бо лее точ но оп ре де лить ре зуль та ты щелч ков на 
от дель ных об лас тях ма ке та? В этом вам по мо гут гра фи че ские кар ты. 
При ис поль зо ва нии гра фи че ской кар ты вы мо же те свя зать от дель ные 
уча ст ки изо бра же ния с раз ны ми стра ни ца ми. Гра фи че ские кар ты про-
ще все го соз да вать в WYSIWYGре дак то рах (на при мер, Dreamweaver); 
в них мож но за да вать ак тив ные уча ст ки изо бра же ний, не зная прак ти-
че ски ни че го о соз да нии HTML-ко да. За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей 
о соз да нии гра фи че ских карт об ра щай тесь к учеб ной ста тье Дэй ва Тей-
ло ра (Dave Taylor) по ад ре су www.askdavetaylor.com/how_do_i_create_
an_ima ge_map_for_my_web_page.html.

Фор мат HTML – все го лишь один из ме то дов циф ро во го про то ти пи ро ва-
ния. Су ще ст ву ет мно го раз ных ин ст ру мен тов раз ра бот ки и язы ков про-
грам ми ро ва ния для соз да ния ди на ми че ских стра ниц, с по мо щью ко то-
рых мож но соз дать чрез вы чай но мощ ные про то ти пы, спо соб ные удо-
вле тво рить прак ти че ски лю бые по треб но сти. Ес ли HTML-про то ти пи-
ро ва ние вас за ин те ре со ва ло, по ищи те учеб ни ки и дру гие ре сур сы для 
бо лее глу бо ко го зна ком ст ва с те мой. Для на ча ла мож но за нять ся изу че-
ни ем JavaScript, PHP (или дру го го язы ка соз да ния ди на ми че ских стра-
ниц), jQuery (http://jquery.com) или Yahoo! Interface Library (http://de ve-
lo per.yahoo.com/yu).

Примечание
ЕсливамнуженуглубленныйучебникHTML,обратитеськкнигеПатрикаГриф
фитса(PatrickGriffiths)«HTMLDog:TheBestPracticeGuidetoXHTMLandCSS»
(NewRiders,2006).

Другие средства прототипирования
Мы рас смот ре ли не ко то рые прак ти че ские ме то ды соз да ния про то ти пов 
как в ана ло го вой, так и в циф ро вой фор ме. Кро ме этих ме то дов су ще ст-
ву ет це лый ряд про грамм ных ин ст ру мен тов для соз да ния про то ти пов 
раз ных уров ней, от про стей ших ти па «работает и лад но» до пол но функ-
цио наль ных, ин те рак тив ных и весь ма изо щрен ных. При ве ден ный ни-
же спи сок от нюдь не по лон, но он да ет пред став ле ние о раз лич ных спо со-
бах соз да ния про то ти пов, при ме ни мых в ва шей кон крет ной си туа ции.

PowerPoint и Keynote

Про то ти пы PowerPoint и Keynote от но сят ся к ка те го рии «де ше во и сер-
ди то», но ино гда ни че го боль ше го и не тре бу ет ся. Про то тип PowerPoint 
или Keynote стро ит ся так же, как обыч ная слай до вая пре зен та ция, 
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с про стей ши ми ин те рак тив ны ми воз мож но стя ми. Обе про грам мы по-
зво ля ют ор га ни зо вать ин те рак тив ное взаи мо дей ст вие для ими та ции 
той по сле до ва тель но сти опе ра ций, ко то рую вы хо ти те про ве рить на сво-
их поль зо ва те лях. Опыт ные поль зо ва те ли PowerPoint или Keynote мо-
гут да же встро ить ани ма цию и дру гие эле мен ты, по вы шаю щие ин те р-
ак тив ность про то ти па.

Adobe Acrobat

Вы все го лишь хо ти те по ка зать, как бу дет вы гля деть про дукт, и про де-
мон ст ри ро вать ме ха низм на ви га ции в ли ней ном мно го стра нич ном фор-
ма те? Воз мож но, для это го дос та точ но экс пор ти ро вать ма ке ты и гра фи-
че ские ком по зи ции в мно го стра нич ный PDFфайл. Пом ни те, что мно-
гие при ло же ния спо соб ны экс пор ти ро вать дан ные в фор мат PDF, а на 
Mac ко ман да PrinttoPDF(ПечатьвPDF) мо жет быть вы пол не на прак ти че-
ски для лю бо го до ку мен та или фай ла в лю бом при ло же нии, имею щем 
функ цию пе ча ти. Мно гие при ло же ния, в том чис ле Visio и OmniGraffle, 
по зво ля ют оп ре де лять ак тив ные об лас ти и дей ст вия (на при мер, ссыл-
ки) для рас ши ре ния ин те рак тив но сти.

Visio и OmniGraffle

Microsoft Visio и OmniGraffle (Omni Group) час то ис поль зу ют ся для соз-
да ния ма ке тов. Обе про грам мы по зво ля ют соз да вать про то ти пы, реа ги-
рую щие на дей ст вия мы ши, бла го да ря под держ ке экс пор та в фор ма ты 
HTML и PDF. При экс пор те из OmniGraffle вы мо же те с лег ко стью на-
зна чить дей ст вие и за дать точ ку пе ре хо да внут ри PDF-до ку мен та или 
по ука зан но му URL-ад ре су (ес ли ис поль зуе те фор мат HTML). Для Visio 
в Ин тер не те име ют ся го то вые па ке ты про то ти пи ро ва ния, по зво ляю-
щие лег ко экс пор ти ро вать в HTML или PDF до ку мен ты с ак тив ны ми 
об лас тя ми для по стра нич ной на ви га ции.

Visio и OmniGraffle под дер жи ва ют так же экс порт в ряд по пу ляр ных 
фор ма тов век тор ной и рас тро вой гра фи ки (та кие как EPS, GIF и JPEG), 
бла го да ря че му вы мо же те за про сто им пор ти ро вать мо де ли во Flash, 
ис поль зо вать их как гра фи ку в про то ти пах HTML и т. д.

Axure RP

Со кра ще ние «RP» в на зва нии Axure RP оз на ча ет бы строе про то ти пи-
ро ва ние (Rapid Prototyping); имен но это обу сло ви ло по пу ляр ность дан-
но го ин ст ру мен та в со об ще ст ве UX-про ек ти ров щи ков. По сво им гра фи-
че ским воз мож но стям про грам ма сход на с Visio и OmniGraffle, но она 
до пол ня ет их от но си тель но про сты ми в ос вое нии ин ст ру мен та ми для 
ор га ни за ции на ви га ции в раз лич ном сти ле, по строе ния форм, соз да ния 
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всплы ваю щих окон и до бав ле ния дру гих ти пич ных ин те рак тив ных 
эле мен тов уров ня стра ниц. Кро ме то го, гиб кий ме ха низм встраи ва ния 
спе ци фи ка ций, ком мен та ри ев, по ру че ний и мар ке ров сте пе ни го тов но-
сти по зво ля ет соз да вать до ку мен ты спе ци фи ка ций пря мо на ба зе про то-
ти па. Од на ко Axure ра бо та ет толь ко в сре де Windows, что мо жет стать 
про бле мой, ес ли вы ра бо тае те на Mac и не ис поль зуе те ни ка кие при ло-
же ния для за пус ка Windows-при ло же ний.

Fireworks CS4

Па кет Fireworks CS4 фир мы Adobe в по след нее вре мя поль зу ет ся по-
пу ляр но стью как ин ст ру мент для соз да ния раз но об раз ных ком по нен-
тов проектирования – от ма ке тов до ви зу аль но го ди зай на. Он со дер жит 
стан дарт ный на бор ком по нен тов форм и управ ляю щих эле мен тов Win-
dows и Mac, ко то рые по зво ля ют лег ко за дать ин те рак тив ные взаи мо дей-
ст вия для де мон ст ра ции функ цио наль но сти без при вле че ния внеш не го 
раз ра бот чи ка. Эле мен ты биб лио те ки Common Library мож но до бав лять 
и ис поль зо вать в раз лич ных до ку мен тах; тем са мым по яв ля ет ся воз-
мож ность по втор но го ис поль зо ва ния ком по нен тов. В Fireworks пре ду-
смот ре на так же воз мож ность соз да ния на бо ров эле мен тов, об щих для 
всех стра ниц оп ре де лен но го до ку мен та, – по ана ло гии с ди рек ти ва ми 
include, ко то рые ис поль зу ют ся раз ра бот чи ка ми, или с шаб ло на ми стра-
ниц в не ко то рых сис те мах до ку мен ти ро ва ния. Эта функ ция уп ро ща ет 
оп ре де ле ние об щих об лас тей кон тен та стра нич но го уров ня (шап ка сай-
та, под вал, на ви га ция) с со хра не ни ем об лас тей уни каль но го кон тен та 
на ка ж дой стра ни це.

Balsamiq Mockups

Mockups (Balsamiq Studios) – про грам ма по строе ния ма ке тов и про то ти-
пи ро ва ния, ра бо та в ко то рой на по ми на ет ри со ва ние ма ке тов на бу ма ге, 
толь ко в дан ном слу чае ис поль зу ет ся ком пь ю тер. В ней уже пре ду смот-
ре но мно го раз ных за ра нее раз ра бо тан ных эле мен тов поль зо ва тель ско-
го ин тер фей са (свыше 60 на мо мент на пи са ния), ко то рые вы мо же те пе-
ре тас ки вать мы шью в ра бо чую об ласть и на страи вать под свой про ект.

Мо де ли сти ли зу ют ся под ри сун ки «от ру ки»; от это го изо бра же ния, соз-
дан ные циф ро вым спо со бом, вы гля дят чуть бо лее ес те ст вен но, при этом 
циф ро вая сре да по зво ля ет опе ра тив но из ме нять мо де ли для бы ст рых 
ите ра ций.

Flash и Flash Catalyst

Про то ти пы на ба зе Adobe Flash – от лич ный спо соб де мон ст ра ции кон-
цеп ций ин те рак тив но сти, вы хо дя щих за пре де лы про стей ше го «про-
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щел ки ва ния» мы шью. Flash по зво ля ет не толь ко лег ко стро ить про то-
ти пы с под держ кой щелч ков мы шью, но и до бав лять к ним дру гие ин-
те р ак тив ные эле мен ты, вклю чая ре ак цию на на ве де ние ука за те ля мы-
ши, ото бра же ние ви део фраг мен тов и ани ма ции. Ес ли вам пред ста вит ся 
воз мож ность бо лее под роб но изу чить Flash, об ра ти те вни ма ние на то, 
что эта тех но ло гия так же пре дос тав ля ет ба зо вый на бор ком по нен тов 
поль зо ва тель ско го ин тер фей са со встро ен ной об ра бот кой дей ст вий 
поль зо ва те ля.

Ос но вы про то ти пи ро ва ния на ба зе Flash из ло же ны в ста тье Алек сы 
Анд жей ски (Alexa Andrzejeski) на сай те Boxes and Arrows: www.boxe-
sand arrows.com/view/quick-and-easy-flash.

На мо мент пуб ли ка ции кни ги фир ма Adobe объ я ви ла о вы пус ке но во го 
ин ст ру мен та про то ти пи ро ва ния Flash Catalyst. Это сре да раз ра бот ки, 
ра бо таю щая в со че та нии с дру ги ми при ло же ния ми па ке та Adobe CS4 
и по зво ляю щая бо лее тес но свя зать про цес сы про ек ти ро ва ния и раз ра-
бот ки. В ча ст но сти, она пред ла га ет воз мож ность с ми ни маль ны ми уси-
лия ми экс пор ти ро вать ва ши ма ке ты в фор мат, го то вый к ото бра же нию 
в бро узе ре. За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей об ра ти тесь к ма те риа лам 
на сай те www.adobe.com.

Взаимодействие с разработчиками
Ес ли у вас есть дос туп к со от вет ст вую щим ре сур сам, при вле ки те раз ра-
бот чи ка, ко то рый соз даст про то тип на ос но ва нии ва ших ма ке тов. Уч-
ти те, что раз ра бот чик дол жен твер до по ни мать, че го вы до би вае тесь; 
воз мож но, что бы ра бо та шла эф фек тив но, вам при дет ся на пи сать спе-
ци фи ка ции и опи сать тре бо ва ния к про дук ту.

Ес ли ваш про то тип пред на зна чен для ите ра тив но го тес ти ро ва ния, обя-
за тель но объ яс ни те раз ра бот чи ку, ка ким час тям про то ти па бу дет уде-
лять ся осо бое вни ма ние при тес ти ро ва нии. Из ме не ния в этих час тях 
долж ны вно сить ся по воз мож но сти бы ст ро. Ста рай тесь ча ще встре чать-
ся с раз ра бот чи ком и оп ре де ли те, ка кие клю че вые бло ки ко да сле ду ет 
по ме тить (при по мо щи ком мен та ри ев) как из ме няе мые с боль шой ве ро-
ят но стью. Обя за тель но взаи мо дей ст вуй те с раз ра бот чи ком в хо де раз ра-
бот ки про то ти па, что бы ка на лы свя зи бы ли по сто ян но от кры ты, а ре-
зуль тат точ но со от вет ст во вал ва шим на ме ре ни ям.

Примечание
За подробной информацией о различных подходах к прототипированию вы
можетеобратитьсяккнигеТоддаЗакиУорфела(ToddZakiWarfel)«Prototyping:
APractitioner'sGuide»(RosenfeldMedia,2009).
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Примеры прототипов
Про стые и лег кие в соз да нии при ме ры про то ти пов, пред став лен ные 
в этой гла ве, от нюдь не ис чер пы ва ют все го раз но об ра зия ме то дов и си-
туа ций. Что бы пред ста вить чи та те лю ре аль ные при ме ры про то ти пи ро-
ва ния, Кейт Тей тум (Keith Tatum) и Джон Хед ден (Jon Hadden) щед ро 
по де ли лись с на ми сво им опы том.

Кейт Тей тум, ведущий UX-стра тег Slingthought (www.slingthought.com), 
для сво их парт не ров из Align Interactive (www.alighinteractive.com) соз-
дал пред став лен ный на рис. 12.5 бу маж ный про то тип, де мон ст ри рую-
щий на ви га ци он ные ссыл ки на ле вой па не ли и опи сы ваю щий на ви га-
ци он ные ие рар хии и ка те го рии. Про цесс бу маж но го про то ти пи ро ва ния 
по зво лил ему обой ти фа зу ма ке тов и сра зу пе рей ти к гра фи че ско му ди-
зай ну и по строе нию ма ке та (рис. 12.6).

Рис. 12.5. Бумажный прототип для объяснения 
принципов навигации команде разработчиков
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Рис. 12.6. Реальный сайт, созданный на основе бумажного прототипа

Рис. 12.7. Действующий прототип календаря, построенный 
на базе расширенных возможностей XHTML, CSS и JavaScript;  
с разрешения Джона Хеддена
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У ко ман ды воз ник ло еди ное по ни ма ние за дач про ек ти ро ва ния и раз ра-
бот ки, что по зво ли ло Кей ту соз дать ди зайн все го за два ра бо чих дня. 
В ре зуль та те ко ман да смог ла при сту пить к раз ра бот ке сра зу же по сле 
ут вер жде ния кон цеп ции гра фи че ско го ди зай на.

Джон Хед ден (www.jonhadden.com), ведущий гра фи че ский ди зай нер 
Yahoo, соз дал про то тип ка лен дар ной функ цио наль но сти (рис. 12.7) для 
про грам мы Project Manager – вебпри ло же ния для управ ле ния про ек-
та ми, ори ен ти ро ван но го на со вме ст ную ра бо ту. Все на чи на лось с ма ке-
тов в Om ni Graf fle, по сле че го был по стро ен мощ ный про то тип XHTML 
для про вер ки при год но сти и реа ли зуе мо сти функ ций.

Тех ни че ская реа ли зуе мость иг ра ет важ ную роль: в не ко то рых слу ча ях 
час ти при ло же ния или про ек та вклю ча ют ся в про то тип для про вер ки 
то го, на сколь ко реа ли за ция та кой функ цио наль но сти эф фек тив на 
с точ ки зре ния за трат. Ес ли рас хо ды на реа ли за цию ста но вят ся кам нем 
пре тк но ве ния, а раз ра бот ка про то ти па вы хо дит за рам ки ожи дае мых 
за трат вре ме ни и ре сур сов, воз мож но, вам сле ду ет кри ти че ски взгля-
нуть на жиз не спо соб ность сво его про ек та.

Что происходит после прототипирования?
По за вер ше нии про цес са про то ти пи ро ва ния сле ду ет све сти ре зуль та ты 
во еди но и пре об ра зо вать их в та кую фор му, ко то рая по зво лит при ме-
нить их в даль ней шей ра бо те. Ес ли про то ти пы соз да ва лись на бу ма ге, 
воз мож но, сто ит по стро ить на ос но ва нии имею щей ся об рат ной свя зи 
циф ро вые ма ке ты. Ес ли вы уже ра бо тае те с циф ро вы ми ма ке та ми, об-
но ви те их и пе ре хо ди те к ра бо те над про ек том. Мож но так же про ана ли-
зи ро вать по лу чен ную ин фор ма цию и об но вить про то тип для по лу че-
ния сле дую щей пор ции от кли ков.

Вот что го во рит об этом Тодд За ки Уор фел, пре зи дент MessageFirst 
(www.me ssagefirst.com):

Про то ти пы ис поль зу ют ся для дос ти же ния од ной или не сколь ких из 
сле дую щих це лей:

• про ра бо тать ди зайн;

• по стро ить об щую ком му ни ка ци он ную плат фор му;

• ув лечь дру гих лю дей ва ши ми идея ми (на при мер, ру ко во дство, 
дру гих про ек ти ров щи ков и т. д.);

• про ве рить тех ни че скую реа ли зуе мость;

• про тес ти ро вать про ек ти ро воч ные идеи с по мо щью поль зо ва те-
лей/кли ен тов.
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Про то ти пи ро ва ние обес пе чи ва ет ме ха низм об рат ной свя зи. С его по-
мо щью мож но оп ре де лить, про дол жать ли дви же ние в вы бран ном 
на прав ле нии проектирования или же сто ит ис сле до вать но вое на-
прав ле ние, пре ж де чем пе рей ти к сле дую щим фа зам про ек та.

Пом ни те: в ка кой бы точ ке про цес са про ек ти ро ва ния вы ни на хо ди-
лись, про то ти пи ро ва ние яв ля ет ся лишь од ной из со став ляю щих это го 
про цес са. Как и для всех ос таль ных со став ляю щих, вы долж ны по-
нять, в ка кой мо мент дос тиг ну та мак си маль ная эф фек тив ность ра бо ты 
и на сту па ет по ра пе ре хо дить к сле дую щей ста дии про цес са UX-про ек-
ти ро ва ния.
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Кэ ро лайн Ченд лер
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Анализ концепций
Сло вом кон цеп ция обыч но опи сы ва ют ся аб ст ракт ные идеи, например 
сча стье, со труд ни че ст во или эф фек тив ность. В об лас ти UXпро ек ти ро-
ва ния этот тер мин ис поль зу ет ся так же для обо зна че ния эле мен тов 
поль зо ва тель ско го ин тер фей са, пред став ляю щих аб ст ракт ные идеи 
про ект ной груп пе или по тен ци аль но му поль зо ва те лю. В этом смыс ле 
кон цеп ту аль ные эле мен ты про ек ти ро ва ния мо гут быть как ви зу аль ны-
ми (на при мер, фо то гра фия ма ши ны, пред став ляю щая кон цеп цию эф-
фек тив но сти), так и тек сто вы ми (ска жем, ко рот кий текст, от ра жаю-
щий стрем ле ние ком па нии к эф фек тив но сти, с та ки ми сло ва ми, как 
«свое вре мен ный» и «опе ра тив ная ре ак ция»). Кон цеп ци ей мо жет на зы-
вать ся так же про цесс ана ли за ма ке тов ин тер фей са, ма ке тов гра фи че-
ско го ди зай на или про то ти пов, при зван ных вы ра жать об щее ин фор ма-
ци он ное по сла ние сай та (за до пол ни тель ной ин фор ма ци ей о про то ти-
пи ро ва нии об ра щай тесь к главе 12).

Ана лиз кон цеп ций обыч но про во дит ся на ран ней ста дии про цес са про-
ектирования – по сле то го как вы вы де ли ли поль зо ва тель ские груп пы, 
но еще до под роб ной про ра бот ки ка ж дой стра ни цы и эк ра на. Та кой 
ана лиз да ет по лез ную ин фор ма цию про ек ти ров щи кам и сни жа ет рис-
ки, свя зан ные с вы во дом на ры нок но во го про дук та, по сколь ку вы за ра-
нее будете иметь пред став ле ние о том, ка ко го ро да ре ак ции вы мо же те 
по лу чить от по тен ци аль ных поль зо ва те лей, и су мее те учесть их впо-
след ст вии.

Ос нов ная цель ана ли за концепций – со ста вить пред став ле ние 
о ва ри ан тах ре ак ции и о мне ни ях поль зо ва тель ских групп при их 
взаи мо дей ст вии с эле мен та ми поль зо ва тель ско го ин тер фей са.

Ана лиз кон цеп ций мо жет пред став лять со бой как встре чи один на один, 
так и груп по вые об су ж де ния, од на ко ме то ды, на це лен ные на сбор и об-
су ж де ние раз лич ных ин ди ви ду аль ных то чек зре ния, долж ны при ме-
нять ся в лю бом слу чае. Груп по вое ме ро прия тие мо жет быть вы строе но 
по ана ло гии с фо кусгруп па ми, при чем сна ча ла часть вре ме ни тра тит ся 
на тес ти ро ва ние кон цеп ций, а за тем сле ду ет груп по вое об су ж де ние (фо-
кусгруп пы под роб нее рас смат ри ва ют ся в главе 6).

Рас смот рим при мер ана ли за кон цеп ций для не ком мер че ской ор га ни за-
ции, спе циа ли зи рую щей ся на мик ро фи нан си ро ва нии.
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Потенциальные сложности  
при анализе концепций

Ген ри Форд од на ж ды ска зал: «Ес ли бы я спра ши вал сво их кли ен-
тов о том, че го они хо тят, они по тре бо ва ли бы бо лее бы ст рую ло-
шадь». Хо тя из ана ли за кон цеп ций с по тен ци аль ны ми поль зо ва-
те ля ми вы ино гда мо же те вы не сти за ме ча тель ные идеи, не на дей-
тесь, что они за ме нят ра бо ту про ек ти ров щи ка. В кон це кон цов, 
са мые за по ми наю щие ся ре ше ния за час тую силь но от ли ча ют ся от 
все го, что при ме ня лось ра нее, а слиш ком боль шие из ме не ния мо-
гут вы звать у уча ст ни ков ана ли за дис ком форт.

От ве ты уча ст ни ков про из ра ста ют из их те ку ще го по ни ма ния ве-
щей. Вы со би рае те их ре ак ции, а не пред ска за ния по по во ду то го, 
че го они за хо тят или не за хо тят в бу ду щем. Сле ду ет пом нить так-
же, что на бу ду щее по ве де ние влия ют мно гие фак то ры, ле жа щие 
за пре де ла ми ди зай на (на при мер, бла го при ят ная мол ва).

Не за да вай те уча ст ни кам во про сы, тре бую щие яв но го вы бо ра (на-
при мер: «Ка кая кон цеп ция лучше – A или Б?»); вме сто это го при-
слу ши вай тесь к то му, ка кие сло ва они ис поль зу ют для опи са ния 
пред став лен ных кон цеп ций. Ре зуль та ты сле ду ет рас смат ри вать 
как вход ные дан ные для про цес са про ек ти ро ва ния, а не как обя-
за тель ное на став ле ние для про ек ти ров щи ка.

От лич ный об зор по тен ци аль ных про блем тес ти ро ва ния кон цеп-
ций поль зо ва тель ско го ин тер фей са и ре ко мен да ций по при ме не-
нию дан ной ме то ди ки при ве ден в ста тье Деб би Милл ман (Debbie 
Mill man) и Май ка Бейн брид жа (Mike Bainbridge) на сай те AIGA: 
http://www.aiga.org/content.cfm/designme etsre search.

Мик ро фи нан си ро ва ни ем на зы ва ет ся про цесс при вле че ния очень ма-
лых ссуд для пред при ни ма те лей в бед ных стра нах. Та кие ссу ды по зво-
ля ют за ем щи ку ор га ни зо вать свой биз нес и как след ст вие улуч шить 
жизнь сво ей се мьи и сво его ок ру же ния. Кре дит ные сред ст ва пре дос тав-
ля ют ся груп пой лю дей, ко то рые одал жи ва ют или жерт ву ют ма лые сум-
мы для фор ми ро ва ния боль шей сум мы (на при мер, ка ж дый да ет по 25$; 
из этих средств об ра зу ет ся ссу да в 800$, не об хо ди мая вла дель цу ма га-
зи на в Ке нии). Пред при ни ма те ли вы пла чи ва ют ссу ду по ме ре рос та сво-
его биз не са.
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Мо дель мик ро фи нан си ро ва ния чрез вы чай но пер спек тив на, но ор га ни-
за ция ино гда ис пы ты ва ет труд но сти с тем, что бы из ло жить эту кон цеп-
цию про сты ми сло ва ми.

По ми мо про блем с разъ яс не ни ем су ти мик ро фи нан си ро ва ния, ор га ни-
за ция из на ше го при ме ра не уве ре на в том, как увя зать ко неч ный ди-
зайн и ин фор ма ци он ное по сла ние с ре ли ги оз ным кон тек стом. Эта мик-
ро фи нан со вая ор га ни за ция опи ра ет ся на ду хов ную общ ность ее уч ре ди-
те лей и ра бот ни ков. Мно гие чле ны ор га ни за ции хо те ли бы чет ко от ра-
зить этот факт в ди зай не сай та, од на ко не уве ре ны в том, как вы дер жать 
пра виль ный ба ланс: ес ли ре ли ги оз ное по сла ние бу дет слиш ком силь-
ным, оно мо жет от толк нуть по тен ци аль ных уча ст ни ков, не при над ле-
жа щих к этой ве ре. С дру гой сто ро ны, слиш ком сла бое по сла ние не бу-
дет в долж ной ме ре пред став лять цен но сти ор га ни за ции.

UXпро ек ти ров щи ки со би ра ют ся вы яс нить, как ис поль зо вать гра фи ку 
и текст, что бы пе ре дать суть мо де ли мик ро фи нан си ро ва ния и от ра зить 
ре ли ги оз ную ос но ву ком па нии, не вы зы вая раз дра же ния у по тен ци а ль-
ных вклад чи ков. С этой це лью они вы бра ли фо то гра фии и вы ра же ния, 
ко то рые мо гут ис поль зо вать ся для разъ яс не ния кон цеп ций, ле жа щих 
в ос но ве дан ной мо де ли (на при мер, «ин ве сти ции» и «са мо стоя тель-
ность»), с од ной сто ро ны, и пе ре да чи раз лич ных сте пе ней ре ли ги оз но го 
по сла ния (на при мер, «ве ра» и «ду хов ность») – с дру гой.

За тем бы ли за пла ни ро ва ны фо кусгруп пы с уча сти ем лю дей, по па даю-
щих в це ле вые груп пы сай та. Бы ли вы де ле ны две груп пы: те, кто ука-
зы ва ет в ка че ст ве мо ти ва сво их по жерт во ва ний ре ли ги оз ные чув ст ва, 
и те, кто это го не де ла ет.

Ка ж дой фо кусгруп пе ор га ни за тор объ яс нил мо дель фи нан си ро ва ния 
(не го во ря ни че го о ре ли гии). За тем ка ж до му уча ст ни ку был вы дан ку-
сок ват ма на, на бор фо то гра фий и слов, а так же до пол ни тель ные кар-
точ ки, на ко то рых уча ст ник при же ла нии мог за пи сать соб ст вен ные 
сло ва. Уча ст ни кам пред ло жи ли соз дать кол лаж из изо бра же ний и слов, 
ко то рый они мог ли бы ис поль зо вать для объ яс не ния мо де ли сво им зна-
ко мым и се мье. По за вер ше нии ра бо ты уча ст ни ков со бра ли вме сте 
и пред ло жи ли пред ста вить свои кол ла жи, объ яс нив, по че му они вы-
бра ли или ис клю чи ли те или иные изо бра же ния и сло ва. При мер кол-
ла жа, соз дан но го в ре зуль та те это го уп раж не ния, по ка зан на рис. 13.1.

Са ми кол ла жи и их по сле дую щее об су ж де ние по зво ли ли про ект ной ко-
ман де сде лать не ма ло цен ных на блю де ний, в ча ст но сти:

• Уча ст ни ки дер жа лись по даль ше от изо бра же ний, пред став ляв ших 
ус пех в его «за пад ном» пред став ле нии (де ло вые кос тю мы, порт фе ли 
и т. п.). Они хо те ли улуч шить жизнь пред при ни ма те лей, не из ме няя 
их куль ту ры.
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• Все груп пы со шлись на том, что цен траль ной те мой сай та долж на 
стать цель ор га ни за ции (фи нан си ро ва ние пред при ни ма те лей для 
рас ши ре ния их биз не са и про цве та ния), а не ее мо ти ва ция (ре ли гия). 
Уча ст ни ки по счи та ли, что ор га ни за ция долж на со хра нять вер ность 
сво им идеа лам, но это ин фор ма ци он ное по сла ние сле ду ет пред ста-
вить в раз де ле с опи са ни ем са мой ор га ни за ции (на при мер, в раз де ле 
«О нас»).

Мне ния и ус та нов ки, вы яв лен ные в хо де тес ти ро ва ния, по мог ли ко ман-
де оп ре де лить ин фор ма ци он ную стра те гию сай та, а так же да ли хо ро-
ший при мер цен но сти тес ти ро ва ния кон цеп ций!

Рис. 13.1. Пример коллажа, созданного участником 
в ходе тестирования концепции

Рекомендации по анализу  
макетов графического дизайна

На не ко то рой ста дии ра бо ты над про ек том у вас по яв ля ют ся ма ке ты 
пред по ла гае мо го поль зо ва тель ско го ин тер фей са сай та. Ес ли вы ре ши те 
про ана ли зи ро вать их с уча сти ем поль зо ва те лей, же ла тель но под го то-
вить хо тя бы два ва ри ан та для со пос тав ле ния. При на ли чии толь ко од-
но го ва ри ан та оцен ка ско рее бу дет сме ще на в по ло жи тель ную сто ро ну: 
лю ди не за хо тят кри ти ко вать ма ке ты, что бы не за деть чув ст ва про ек-
ти ров щи ка. С дву мя и бо лее ва ри ан та ми им про ще че ст но вы ска зать 
кри ти че ское мне ние, по то му что они в боль шей сте пе ни ори ен ти ру ют ся 
на срав не ние, а не на пря мую кри ти ку.

Пред ставь те уча ст ни кам ка ж дый ва ри ант ди зай на по от дель но сти (на 
эк ра не ком пь ю те ра или в ви де бу маж ной рас пе чат ки) и за дай те не об хо-
ди мые во про сы. На при мер, вы мо же те по про сить уча ст ни ков в те че ние 
ми ну ты по смот реть на ка ж дый ва ри ант ди зай на, а за тем вы брать из спи-
ска как ми ни мум три при ла га тель ных, ко то рые наи луч шим об ра зом 
опи сы ва ют этот ва ри ант. Уча ст ни ки мо гут от ме тить стро ки спи ска из 
20 слов: скуч ный, мод ный, кон сер ва тив ный, яр кий, на деж ный  и т. п. 
(опи са ния сле ду ют в слу чай ном по ряд ке).
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Мож но так же со брать от ве ты на от кры тые во про сы. На при мер, вы мо-
же те ос та вить уча ст ни кам пять пус тых строк для за пи си их об щих впе-
чат ле ний от ди зай на.

При ме ры ин фор ма ции, ко то рую мож но со брать по доб ным об ра зом:

• Ас со циа ции с из вест ны ми брен да ми, ко то рые воз ни ка ют у ва ших 
уча ст ни ков: «Pseudo Corporation – это „РоллсРойс“ на рын ке вид же-
тов: вы гля дит здо ро во, но мне, ско рее все го, не по кар ма ну».

• Со от вет ст вие ди зай на сти лю жиз ни: «Вряд ли я раз ре шу сво ему сы-
ну по се щать этот сайт. Ему все го 8 лет, а эта гра фи ка вы гля дит слиш-
ком взрос лой для не го».

• Эф фек тив ность кон крет но го ма ке та для объ яс не ния но вой кон цеп-
ции: «Я по нял: этот вро де сай та для по куп ки по дар ков мо ло до же нам 
по их вы бо ру, но вме сто фар фо ро во го сер ви за мы вно сим де неж ные 
по жерт во ва ния».

• То, как уча ст ни ки оп ре де ля ют для се бя клю че вые тер ми ны сай та: 
«Уви дев на этом сай те сло во «ре ше ние», я ожи даю най ти здесь все 
не об хо ди мое для от сле жи ва ния ку п лен ных то ва ров».

• Во про сы и со об ра же ния, свя зан ные с ис поль зо ва ни ем кон крет но го 
ин ст ру мен та рия или по след ст вия ми его вве де ния (при ме ры та ких 
со об ра же ний при во дят ся в сле дую щем раз де ле).

Да лее про ек ти ров щик де ла ет вы вод о том, со от вет ст ву ют ли по лу чен-
ные от ве ты его ожиданиям или же ему сто ит до ра бо тать свое ре ше ние.

Пом ни те, что уча ст ни ки об су ж де ния (и за ин те ре со ван ные в про ек те сто-
ро ны, ес ли уж на то по шло) час то вы би ра ют от дель ные эле мен ты раз ных 
ди зай нов: «Мне нра вит ся эта часть концепции А и вот эта часть кон цеп-
ции Б». Это ес те ст вен но, но не сто ит вос при ни мать их сло ва слиш ком 
бу к валь но. Не пы тай тесь сле по ком би ни ро вать раз ные ва ри ан ты ди зай-
на, рис куя по лу чить не ес те ст вен ную ком би на цию. Ес ли гра фи че ский 
ди зай нер чув ст ву ет, что поль зую щие ся по пу ляр но стью эле мен ты бу дут 
хо ро шо со че тать ся друг с дру гом, то гда со гла шай тесь. Од на ко ос тавь те 
ему воз мож ность со об щить вам, что вме сто «клуб ни ки со слив ка ми» 
у вас мо гут по лу чить ся «сли вы с клуб ня ми».

Не рас счи ты вай те на про стые уни вер саль ные пра ви ла тес ти ро ва ния 
кон цеп ций или вы бо ра ти пов тес ти руе мых элементов – их не су ще ст ву-
ет. Луч ше по за боть тесь о том, что бы вме сте с про ект ной ко ман дой сфор-
ми ро вать пра виль ные ожи да ния в от но ше нии той ин фор ма ции, ко то-
рую вы по лу чи те в ре зуль та те тес тов, и ис поль зо вать эту ин фор ма цию 
для при ня тия про ек ти ро воч ных ре ше ний, не ско вы вая при этом твор-
че ский по лет.
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Юзабилити-тестирование
Юза би ли титес ти ро ва ние (тес ти ро ва ние удоб ст ва поль зо ва ния) – наи бо-
лее час то при ме няе мый в UXпро ек ти ро ва нии ме тод тес ти ро ва ния. Он 
так же ши ро ко из вес тен за пре де ла ми про фес сио наль но го со об ще ст ва 
UXпро ек ти ров щи ков, так что за ин те ре со ван ные ли ца со сто ро ны биз не-
са и ва ша про ект ная ко ман да уже, воз мож но, зна ко мы с ним. Идея это го 
ме то да про ста и эле гант на: соз дай те ран жи ро ван ный по при ори те ту на-
бор за да ний для сво его сай та, по про си те поль зо ва те лей вы пол нить эти 
за да ния и по смот ри те, что про шло ус пеш но, а где воз ник ли труд но сти.

Юзабилититестирование в сравнении 
с тестированием приемлемости для пользователей

Некоторые работники вашей организации могут ошибочно счи-
тать, что юзабилити-тестирование проводится только в конце раз-
работки или в начале фазы развертывания, когда уже имеется ра-
ботоспособная версия сайта или приложения, скажем бета-вер-
сия. Это мнение может быть связано со стандартной практикой 
проведения на поздних стадиях проекта тестирования приемле-
мости для пользователя (UAT, User Accep tan ce Tes t ing). Из-за по-
хожих названий эти два вида тестирования иногда путают.

Для при ло же ний, про хо дя щих фор маль ный про цесс кон тро ля ка-
че ст ва, UATтес ти ро ва ние со став ля ет од ну из позд них ста дий тес-
ти ро ва ния, при чем ред ко вы пол ня ет ся ре аль ны ми поль зо ва те-
ля ми. Ос нов ной це лью UATтес ти ро ва ния обыч но яв ля ет ся за-
вер шаю щая про вер ка то го, со от вет ст ву ет ли при ло же ние функ-
цио наль ным тре бо ва ни ям, ко то рые за да ны за ин те ре со ван ны ми 
в про ек те сто ро на ми; в хо де UATтес ти ро ва ния то же вы яв ля ют ся 
ошиб ки и не до че ты, о ко то рых со об ща ют уча ст ни ки тес та.

Хо тя UATтес ти ро ва ние мо жет вскрыть те или иные про бле мы, 
свя зан ные с удоб ст вом поль зо ва ния, не сто ит по ла гать ся на не го 
как на един ст вен ный ме тод их вы яв ле ния. По сколь ку UATтес ти-
ро ва ние про во дит ся на позд ней ста дии про ек та, вне се ние из ме не-
ний на ос но ва нии ин фор ма ции, по лу чен ной в хо де та ко го тес ти-
ро ва ния, об хо дит ся на мно го до ро же. Серь ез ные про бле мы луч ше 
вы яв лять на ран ней ста дии, до сколь кони будь за мет ных за трат 
на раз ра бот ку. Юза би ли титес ти ро ва ние как раз и пред на зна че но 
для то го, что бы уз нать о ре аль ной эф фек тив но сти поль зо ва тель-
ско го ин тер фей са на ран ней ста дии про цес са.
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В сле дую щих раз де лах рас смат ри ва ют ся ос нов ные эта пы юза би ли ти-
тес ти ро ва ния:

• Вы бор ме то да

• Пла ни ро ва ние ис сле до ва ния

• Под бор уча ст ни ков тестирования и ло ги сти ка

• Под го тов ка ин ст рук ции к тес ту

• Про ве де ние тес ти ро ва ния

• Ана лиз и пред став ле ние ре зуль та тов

• Под го тов ка ре ко мен да ций

Пре ж де чем при сту пать к тес ти ро ва нию, про ана ли зи руй те це ли про ек-
та. Они по мо гут вам не те рять на прав ле ние на всех эта пах, но осо бен но 
по лез ны бу дут на ран них стадиях – в хо де вы бо ра ме то да и пла ни ро ва-
ния тес тов.

Выбор метода
Ме то ды ана ли за час то де лят на ко ли че ст вен ные и ка че ст вен ные. Ко ли-
че ст вен ные  ме то ды ори ен ти ру ют ся на чи сло вые дан ные, их задача – 
дать дос то вер ные, вос про из во ди мые ре зуль та ты, ос но ван ные на це ле-
вой поль зо ва тель ской груп пе. Ко ли че ст во поль зо ва те лей, вклю чен ных 
в со став груп пы (так на зы вае мый объ ем вы бор ки), для ус пеш но го при-
ме не ния та ко го ме то да долж но быть дос та точ но боль шим, что бы на ос-
но ва нии ре зуль та тов, по лу чен ных в этой груп пе, мож но бы ло сде лать 
вы во ды о ре ак ции груп пы в це лом в пре де лах за дан но го диа па зо на по-
греш но сти. В об щем и це лом та кой под ход к ис сле до ва нию с фор маль-
ным пла ни ро ва ни ем и об ра бот кой ре зуль та тов от ли ча ет ся боль шей на-
уч но стью. Ос нов ное вни ма ние здесь уде ля ет ся оцен ке имею ще го ся ди-
зай на (в том чис ле в срав не нии с дру ги ми вер сия ми то го же сай та, с кон-
ку ри рую щи ми сай та ми или с на бо ром стан дарт ных зна че ний мет рик).

Та ким об ра зом, ко ли че ст вен ное ис сле до ва ние под ра зу ме ва ет боль шее 
ко ли че ст во уча ст ни ков, по зво ляю щее ком пен си ро вать рас хо ж де ния 
ме ж ду от дель ны ми личностями – раз ли чия в ско ро сти вво да, опы те 
взаи мо дей ст вия с ана ло гич ны ми сай та ми и т. п. При ме ром ме то да сбо ра 
ин фор ма ции, ко то рый мож но рас про стра нить на бо лее ши ро кую ау ди -
то рию, что бы по лу чить ко ли че ст вен ные дан ные, мо жет слу жить ан ке-
ти ро ва ние – ес ли, ко неч но, вы по ста ви те пра виль ные во про сы (оп ро сы 
под роб но опи са ны в главе 6).

На про тив, в ка че ст вен ных  ме то дах ис сле до ва ний цен траль ное ме сто 
за ни ма ет не до ве ри тель ная ве ро ят ность и по вто ряе мость ре зуль та тов, 
а вни ка ние в кон текст и суть по ве де ния поль зо ва те ля. В их ос но ве ле-
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жит ин тер пре та ция про ек ти ров щи ком по лу чен ной ин фор ма ции, его 
ин туи ция и здра вый смысл. (При ме ром ка че ст вен но го ис сле до ва ния 
яв ля ет ся кон тек ст ное ис сле до ва ние – см. главу 6.) Ка че ст вен ный под-
ход де ла ет тес ти ро ва ние бо лее от кры тым про цес сом, что спо соб ст ву ет 
ис сле до ва нию но вых идей и про ник но ве нию в сущ ность про бле мы; об-
су ж де ние с поль зо ва те лем иг ра ет столь же важ ную роль, как и его кон-
крет ные дей ст вия, – ес ли не бо лее важ ную. Ос нов ной це лью яв ля ет ся 
со вер шен ст во ва ние те ку ще го интерфейса – на блю де ние за ре ак ция ми 
поль зо ва те лей на пред став лен ные ма те риа лы и изу че ние их ре ак ций, 
по зво ляю щее вы дви гать но вые идеи.

Итак, яв ля ет ся ли юза би ли титес ти ро ва ние ко ли че ст вен ным или ка че-
ст  вен ным ме то дом? Это од на из са мых ста рых дис кус сий в об лас ти UX-
про ек ти ро ва ния.

Оба под хо да име ют пра во на жизнь и мо гут при нес ти по лез ные ре зуль-
та ты. Сто рон ни ки ко ли че ст вен но го под хо да вы дви га ют сле дую щие ар-
гу мен ты:

• Ко ли че ст вен ный под ход по зво ля ет ус та но вить из ме ри мые кри те рии, 
с ко то ры ми мож но све рять ся при по сле дую щих ите ра ци ях для оцен-
ки про дви же ния к це ли (на при мер, со кра ще ние вре ме ни оформ ле-
ния за ка за на 20% или вы яв ле ние 80% юза би ли типро блем на сай-
те). Кро ме то го, та кой под ход хо рош при фор маль ном срав не нии двух 
сай тов или оцен ке кон крет но го сай та.

• По лу чен ные ре зуль та ты мо гут быть про ве ре ны ста ти сти че ски ми ме-
то да ми. Это мо жет быть важ но для за щи ты ре ко мен да ций пе ред за-
ин те ре со ван ны ми ли ца ми, пред по чи таю щи ми при ни мать ре ше ния 
на ос но ва нии объ ек тив ных дан ных.

• Со кра ща ет ся ве ро ят ность то го, что на ре зуль тат по влия ет субъ ек тив-
ность кон крет но го UXпро ек ти ров щи ка.

• По вы ша ет ся уве рен ность в том, что по лу чен ные ре зуль та ты от ра жа-
ют объ ек тив ную кар ти ну и мо гут быть пе ре не се ны на всю поль зо ва-
тель скую ау ди то рию.

• Су ще ст ву ет на гляд ный чи сло вой кри те рий про вер ки по лу чен ных 
ре зуль та тов (на при мер, сколь ко поль зо ва те лей столк ну лось с од ной 
и той же про бле мой).

Сто рон ни ки ка че ст вен но го под хо да ут вер жда ют, что:

• Ка че ст вен ный под ход спо соб ст ву ет на ко п ле нию опы та и на вы ков 
эм па тии у про ек ти ров щи ка и при во дит к по яв ле нию твор че ских ре-
ше ний, ори ен ти ро ван ных на поль зо ва те ля.
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• Ра зум ность ре ко мен да ций, ра ди ко то рых UXпро ек ти ров щи ка, соб-
ст вен но, и вклю ча ют в ко ман ду, в су ще ст вен ной сте пе ни за ви сит от 
его ин туи ции.

• В об лас ти юза би ли титес ти ро ва ния ка че ст вен ный под ход час то об-
хо дит ся де шев ле ко ли че ст вен но го, по сколь ку по зво ля ет обой тись 
мень шим ко ли че ст вом уча ст ни ков и не тре бу ет зна ния фор маль ных 
ста ти сти че ских ме то дов ана ли за и об ра бот ки дан ных.

• Дан ные ко ли че ст вен но го ана ли за очень лег ко ин тер пре ти ро вать не-
вер но (не обя за тель но пред на ме рен но). Тем са мым ка че ст вен ный 
под ход фак ти че ски со пря жен с мень шим рис ком, чем ко ли че ст вен-
ный, в тех слу ча ях, ко гда тес ти ро ва ние бы ло про ве де но не кор рект но.

• Хо тя ре зуль та ты не про хо дят чис лен ную про вер ку, они мо гут под-
твер ждать ся про ек ти ров щи ком. По след ний под твер жда ет ве ро ят ные 
по след ст вия про бле мы, под кре п ляя их ана ли зом си туа ции и свои ми 
зна ния ми о том, как ре аль но ве дут се бя поль зо ва те ли.

Какого количества пользователей достаточно?

За дать в ок ру же нии UXпро ек ти ров щи ков во прос: «А сколь ко 
поль зо ва те лей дос та точ но?» – все рав но что под нять ре ли ги оз ную 
те му на мас со вом по ли ти че ском ми тин ге: ожес то чен ные спо ры не-
из беж ны.

Но этот во прос нель зя обой ти вни ма ни ем, по то му что вам нуж на 
ос но ва для пла ни ро ва ния даль ней ше го ис сле до ва ния. От вет за ви-
сит от то го, ка кой под ход вы вы бе ре те: ко ли че ст вен ный или ка че-
ст вен ный.

Что бы от ве тить по воз мож но сти крат ко, мы при ве дем ре ко мен да-
ции Яко ба Ниль се на (Jakob Nielsen), по лу чив шие ши ро кое при-
зна ние в об лас ти UXпро ек ти ро ва ния.

При ко ли че ст вен ном тес ти ро ва нии сле ду ет за пла ни ро вать боль-
шее чис ло уча ст ни ков: 20 уча ст ни ков на ка ж дый цикл ис сле до ва-
ний (см. http://www.useit.com/alertbox/quantative_testing.html).

При ка че ст вен ном  тес ти ро ва нии обыч но дос та точ но групп  из 
5–8 поль зо ва те лей на ка ж дый цикл ис сле до ва ний. В идеа ле сле-
ду ет про во дить не сколь ко цик лов ис сле до ва ния для вы яв ле ния 
про блем, «скры тых» за дру ги ми про бле ма ми или слу чай но вве-
ден ных в но вой вер сии поль зо ва тель ско го ин тер фей са (см. http://
www.useit.com/alertbox/20000319.html).
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Ка че ст вен ный под ход яв ля ет ся бо лее дос туп ным для про ек ти ров щи-
ков, не обу чен ных на уч ным ме то дам об ра бот ки дан ных; кро ме то го, он 
слу жит бо га тым ис точ ни ком дан ных, влияю щих на про ек ти ро ва ние. 
По этой при чи не в ос тав шей ся час ти этой гла вы ос нов ное вни ма ние бу-
дет уде лять ся ка че ст вен ным ме то дам тес ти ро ва ния.

Планирование исследования
При пла ни ро ва нии юза би ли титес ти ро ва ния сле ду ет на ран ней ста дии 
за дать се бе не сколь ко во про сов, оп ре де ляю щих пред мет тес ти ро ва ния 
и его ох ват. От ве ты мож но офор мить в ви де до ку мен та, ко то рый пи шет-
ся для про ект ной ко ман ды и клю че вых за ин те ре со ван ных лиц и об су ж-
 да ет ся с ни ми; этот до ку мент обыч но на зы ва ет ся пла ном ис сле до ва ния 
поль зо ва те лей. В пла не из ла га ет ся ваш под ход к тес ти ро ва нию, вы-
бран ный на пре ды ду щем ша ге.

Что вы тестируете?

Чет ко сфор му ли руй те це ли тес ти ро ва ния, ос но ван ные на од ной или не-
сколь ких це лях про ек та в це лом. При ме ры це лей про ек ти ро ва ния и их 
за ви си мость от ти па про ек та опи са ны в главе 2.

Кто участвует в тестировании?

Ес ли вы по строи ли мо дель поль зо ва те лей (см. главы 6 и 7), ее мо жно ис-
поль зо вать как от пра вную точ ку для ре ше ния о том, ка ких поль зо ва те-
лей вы брать для тес ти ро ва ния. Ес ли мо де ли нет, про ве ди те встре чу 
с про ект ной ко ман дой и клю че вы ми за ин те ре со ван ны ми ли ца ми, что бы 
ран жи ро вать груп пы поль зо ва те лей. По лу чен ная ин фор ма ция вклю ча-
ет ся в так на зы вае мый скри нер (см. да лее раз дел «Под бор уча ст ни ков 
тестирования и ло ги сти ка»).

На этой ста дии про ис хо дит так же вы бор тех групп поль зо ва те лей, ко то-
рые долж ны быть пред став ле ны в тес ти ро ва нии, и оп ре де ле ние ко ли че-
ст ва поль зо ва те лей в ка ж дой груп пе.

Что вы тестируете?

Во прос фак ти че ски со сто ит из двух взаи мо свя зан ных во про сов:

• Ка ким об ра зом сайт или при ло же ние бу дет пред став ле но поль зо ва-
те лям?

• Ка кие за да ния вы пла ни руе те вклю чить в тес ти ро ва ние?

Ес ли в хо де про ек та пе ре ра ба ты ва ет ся су ще ст вую щее при ло же ние, воз-
мож но, на чать сто ит с пол но го тес ти ро ва ния те ку щей вер сии. Это по-
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зво лит вы явить ос нов ные юза би ли типро бле мы, ко то рые вам пред сто-
ит ре шить.

Ес ли вы ра бо тае те над но вым про ек том, ис поль зуй те эс ки зы или бу-
маж ные про то ти пы (на при мер, ма ке ты, рас пе ча тан ные на бу ма ге), что-
бы пред ста вить но вые ин тер фейс ные элементы, например стра ни цы. 
Та кие гру бые пред став ле ния поль зо ва тель ско го ин тер фей са по зво лят 
вам бы ст ро ге не ри ро вать и об су ж дать идеи вме сте с про ект ной ко ман-
дой, а за тем опе ра тив но пе ре да вать их уча ст ни кам тес ти ро ва ния (за до-
пол ни тель ной ин фор ма ци ей об эс ки зах и ма ке тах об ра щай тесь к гла-
вам 10 и 11).

При ра бо те над но вым поль зо ва тель ским ин тер фей сом, вклю чаю щим 
в се бя вы со ко ин те рак тив ные эле мен ты, же ла тель но до на ча ла пол но-
мас штаб ной раз ра бот ки соз дать про то тип, ко то рый дос та точ но реа ли-
стич но ими ти ру ет на ви га цию, но при этом мо жет быть довольно бы ст ро 
пе ре ра бо тан (про то ти пы рас смат ри ва ют ся в главе 12).

Вы бор стра ниц для тес ти ро ва ния тес но свя зан с вы бо ром за да ний. Ес ли 
вы со би рае тесь ис поль зо вать про то ти пы в хо де тес ти ро ва ния, за пла ни-
руй те для вы пол не ния за да ний как ос нов ные стра ни цы, так и про ме-
жу точ ные и аль тер на тив ные пу ти. Вам необя за тель но про ра ба ты вать 
ка ж дую стра ни цу во всех под роб но стях, но вы долж ны за пла ни ро вать 
ре ак цию на тот слу чай, ес ли поль зо ва тель дви нет ся в этом на прав ле-
нии. Ино гда в та ких си туа ци ях дос та точ но стра ни цы, ко то рая со об ща-
ет о не дос туп но сти вы бран но го пу ти и пред ла га ет поль зо ва те лю вер-
нуть ся к пре ды ду щей стра ни це, что бы по про бо вать дру гие ва ри ан ты.

Под роб ные опи са ния за да ний при во дят ся в ин ст рук ции к тес ту (см. ни-
же), но, по сколь ку мас штаб тес ти ро ва ния силь но за ви сит от ти па вклю-
чае мых за да ний, по лез но в хо де пла ни ро ва ния дер жать под ру кой спи-
сок, пред став ляю щий за да ния хо тя бы в об щих чер тах.

Водолазам
Задополнительнойинформациейобитеративномпроектированииитести
рованиисприменениемэскизов,атакжезаразмышлениямиоролитворче
скогоначалавпроцессепроектированияобращайтеськкнигеБиллаБак
стона(BillBuxton)«SketchingUserExperience:GettingtheDesignRightand
theRightDesign»(MorganKaufmann,2007).

МетодыбумажногопрототипированияописанывкнигеКэролайнСнайдер
(CarolynSnyder)«Paperprototyping:TheFastandEasyWaytoDesignandRefi
neUserInterfaces»(MorganKaufmann,2003).

Ес ли спи сок по лу чил ся слиш ком длин ным и вы не знае те, как вы де-
лить при ори тет ные об лас ти, при ве ду не сколь ко пра вил для от бо ра:
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• Об лас ти, в ко то рых на ру ша ют ся об ще при ня тые со гла ше ния. В ва-
шем ин тер нетма га зи не вме сто об ще при ня той «кор зи ны» ис поль зу-
ет ся тер мин «те леж ка»? Ве ро ят но, сто ит про ве рить, по ни ма ют ли 
вас поль зо ва те ли.

• Об лас ти с по ли ти че ской по до п ле кой. Воз мож но, вы впол не уве ре ны 
в том, что не кое про ек ти ро воч ное ре ше ние вер но, но знае те, что оно 
вы зо вет мас су спо ров сре ди за ин те ре со ван ных лиц и ва ших кол лег 
по про ект ной ко ман де. Луч ше один раз уви деть, чем сто раз ус лы-
шать.

• Об лас ти, в ко то рых про бле мы юза би ли ти спо соб ны при вес ти к кри ти-
че ским последствиям – сни же нию про даж, а в худ шем слу чае к ле-
тальному исходу (хо ро ший пример – ме ди цин ское при ло же ние для 
за дач, свя зан ных с до зи ров кой ле карств).

Да лее вы оп ре де ляе те ин фор ма цию, ко то рую не об хо ди мо со брать по хо-
ду то го, как поль зо ва тель бу дет пы тать ся вы пол нить ка ж дое за да ние.

Какую информацию вы собираете?

Мы го во рим о юза би ли титес ти ро ва нии ка че ст вен но го ти па, для ко то-
рого обыч но ха рак тер но мень шее ко ли че ст во из ме ре ний. Ос нов ная за-
дача – по нять, с ка ки ми про бле ма ми стал ки ва ет ся поль зо ва тель, в ка-
кой сте пе ни его раз дра жа ют эти про бле мы, а так же на сколь ко серь ез на 
та или иная про бле ма. До пус тим, в сис те ме при сут ст ву ет «пла ваю щий» 
сбой (та кой, с ко то рым стал ки ва ют ся не все поль зо ва те ли), при во дя-
щий к без воз врат ной по те ре от прав лен ных дан ных. Не со мнен но, в ва-
шем от че те эта про бле ма долж на ока зать ся на од ном из пер вых мест!

Что бы со ста вить об щее пред став ле ние о поль зо ва те лях, уча ст вую щих 
в тес ти ро ва нии, или об от дель ных цик лах тес ти ро ва ния, вы мо же те 
про вес ти не ко то рые из ме ре ния, ко то рые мож но рас смат ри вать как 
часть тес та. На пом ню, что при про ве де нии ка че ст вен но го тес та с не боль-
шим ко ли че ст вом поль зо ва те лей полученным чис ловым данным не 
сто ит при да вать слиш ком боль шого зна че ния (ес ли в тес те уча ст ву ют 
все го пять поль зо ва те лей, вы чис ле ние сред них ве ли чин не име ет осо бо-
го смыс ла), од на ко пе ре чис лен ные ни же мет ри ки по мо гут вам по нять, 
на сколь ко серь ез ны об на ру жен ные про бле мы.

Успешность – сте пень, в ко то рой поль зо ва те лю уда лось спра вить ся со 
сво им за да ни ем. При ана ли зе вы бор ки по не сколь ким поль зо ва те лям 
мож но ис поль зо вать так же сте пень  успешности – до лю поль зо ва те-
лей, ус пеш но спра вив ших ся с за да ни ем. Зву чит про сто, но вам при дет-
ся оп ре де лить, что же счи тать ус пе хом!

При не фор маль ном тес ти ро ва нии мож но счи тать, что за да ние вы пол не-
но ус пеш но, ес ли поль зо ва тель дос тиг же лае мо го ко неч но го со стоя ния 
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(на при мер, поль зо ва тельре дак тор ус пеш но опуб ли ко вал со об ще ние). 
Ус пех мож но из ме рять и бо лее формально – сте пе нью не об хо ди мо го вме-
ша тель ст ва ве ду ще го:

• Подсказка1степени: ор га ни за тор тес ти ро ва ния от ве ча ет на во прос 
уча ст ни ка, но не со об ща ет до пол ни тель ных под роб но стей. До пус тим, 
уча ст ник спра ши ва ет: «Ду маю, что нуж на вот эта кноп ка… Мож но 
на жать?», а ор га ни за тор от ве ча ет: «На жи май те». По мощь 1 уров ня 
не оз на ча ет, что по пыт ка за вер ши лась не уда чей, но на нее сле ду ет 
об ра тить вни ма ние, по то му что уча ст ник, по мень шей ме ре, ис пы-
ты вал не ко то рую не уве рен ность. (Хо тя ес ли это пер вое за да ние, воз-
мож но, у поль зо ва те ля про сто нет пред став ле ния о юза би ли титес-
ти ро ва нии.)

Ес ли поль зо ва те лю не по на до би лась по мощь для вы пол не ния за да-
ния или ему хва ти ло од нойдвух под ска зок 1 уров ня, мож но счи тать 
по пыт ку успешной – ес ли толь ко вы не ре ши те, что по тре бо вав шее-
ся ему вре мя вы хо дит за рам ки тер пе ния ва шей ос нов ной ау ди то рии.

• Подсказка2степени: ор га ни за тор тес та ви дит, что уча ст ник столк-
нул ся с про бле ма ми, и да ет ему под сказ ку в от вет на во прос. На этом 
уров не под сказ ка не со дер жит пря мых ука за ний, но мо жет вли ять 
на дей ст вия поль зо ва те ля. На при мер, ор га ни за тор мо жет ска зать: 
«Нет ли на этой стра ни це че гони будь еще, что мог ло бы от но сить ся 
к ре ше нию ва шей за да чи?» Вы мо же те ус та но вить кри ти че ское чис-
ло под ска зок 2 уров ня, по дос ти же нии ко то ро го по пыт ка счи та ет ся 
не удач ной (ска жем, по сле вто рой под сказ ки) или «ус пеш ной с ос лож-
 не ния ми».

• Подсказка3степени: уча ст ник при зна ет по ра же ние или про дол жа ет 
по пыт ки до то го мо мен та, ко гда в ре аль ной жиз ни он, ско рее все го, 
от ка зал ся бы от вы пол не ния за да ния. В этом слу чае ор га ни за тор да-
ет пря мую ре ко мен да цию в от но ше нии час ти задания – на при мер, 
го во рит: «Что бы опуб ли ко вать это со об ще ние, сле ду ет щелк нуть на 
кноп ке „От пра вить“». Ес ли уча ст ни ку по тре бо ва лась под сказ ка 3 сте-
пе ни, за да ние обыч но по ме ча ет ся как не вы пол нен ное.

• Удовлетворенность пользователя. До пус тим, за да ние ус пеш но вы-
полнено – но как поль зо ва тель от но сит ся к не му? Воз мож но, в тест 
сто ит вклю чить не сколь ко во про сов по ка ж до му за да нию (с от клю-
чен ным тай ме ром), что бы вы по ня ли, что чув ст во вал поль зо ва тель 
по сле его вы пол не ния. Ес ли вам по пал ся мол ча ли вый поль зо ва тель, 
та кое ми ниин тер вью мо жет стать клю че вым спо со бом уз нать, что 
тво рит ся в его ду ше.

В табл. 13.1 при ве де ны при ме ры во про сов, ко то рые мож но ис поль зо-
вать по сле за вер ше ния за да ния.
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Таблица 13.1. Во про сы для оп ре де ле ния удов ле тво рен но сти поль зо ва те ля

Совершенно
несогласен

Скореене
согласен

Затрудняюсь
ответить

Скорее
согласен

Совершен-
носогласен

На вы пол не-
ние за да ния 
по тре бо ва лось 
боль ше вре-
мени, чем 
я ожи дал

1 2 3 4 5

За да ние бы ло 
лег ко вы пол-
нить

1 2 3 4 5

Вы пол не ние 
за да ния вы-
зва ло у ме ня 
за ме ша тель-
ство

1 2 3 4 5

• Ремаркипользователя. Это не мет ри ка, а то, что поль зо ва тель счи та-
ет важ ным от ме тить по по во ду тес та. Вклю че ние в от чет ци тат та ко го 
рода – дей ст вен ный спо соб до ба вить жиз нен ность в ре зуль та ты тес-
ти ро ва ния, с тем что бы за ин те ре со ван ные ли ца не про сто ин тер пре-
ти ро ва ли дан ные, а про ник лись ощу ще ния ми поль зо ва те ля и смог ли 
луч ше по нять его. В хо де тес ти ро ва ния мож но про сто ре ги ст ри ро вать 
вы ска зы ва ния поль зо ва те лей, по ме чая их как во про сы или ком мен-
та рии, а поз же их сис те ма ти зи ровать (см. да лее раз дел «Фор ми ро ва-
ние вы во дов»).

Подбор участников тестирования и логистика
Итак, вы сфор му ли ро ва ли ос нов ные мо мен ты сво его ис сле до ва ния и оп-
ре  де ли ли, сколь ко пред ста ви те лей ка ж дой це ле вой груп пы при мет уча-
стие в тес ти ро ва нии. По ра пе ре хо дить к пла ни ро ва нию тес тов!

Составление списка

При соз да нии пла на ис сле до ва ния вы вы де ли ли те ти пы поль зо ва те лей, 
ко то рые долж ны при нять уча стие в тес ти ро ва нии. На ос но ва нии это го 
пе реч ня стро ит ся спи сок по тен ци аль ных уча ст ни ков. В идеа ле же ла-
тель но най ти име на, ад ре са элек трон ной поч ты и но ме ра те ле фо нов. 
Вот не ко то рые ин фор ма ци он ные ре сур сы и прие мы, ко то рые мож но ис-
поль зо вать для со став ле ния спи ска:
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• За ре ги ст ри ро ван ные поль зо ва те ли сай та, свя зан но го с ком па ни ей.

• На бор кон так тов, имею щий ся у за каз чи ка.

• От кли ки на ва ши объ яв ле ния о про ве де нии ис сле до ва ний, опуб ли-
ко ван ные на те ма ти че ских сай тах или в груп пах но во стей. Это мо-
гут быть ши ро ко ве ща тель ные сай ты (Craigslist) или сфо ку си ро ван-
ные (ин тер нетфо ру мы, по свя щен ные той от рас ли, к ко то рой от но-
сит ся ва ша ком па ния).

• Рас сыл ка ва шим зна ко мым элек трон ных пи сем с со об ще ни ем о тес-
ти ро ва нии. По сколь ку уча стие в тес ти ро ва нии лич но зна ко мых вам 
лю дей мо жет по вли ять на объ ек тив ность ре зуль та тов, вам сто ит по-
про сить ад ре са тов пе ре слать при гла ше ние тем лю дям, ко то рых мо-
жет за ин те ре со вать дан ная те ма. «Са ра фан ное ра дио» та ко го рода – 
от лич ный спо соб най ти по тен ци аль ных уча ст ни ков, од на ко сле ду ет 
пом нить, что и эти кан ди да ты долж ны прой ти от бор. (Ес ли вы или 
ва ши кол ле ги хо ро шо знае те этих лю дей, воз ни ка ет ис ку ше ние про-
пус тить их без про вер ки.)

• От сев с по мо щью крат ких ан кет, ссыл ки на ко то рые в ви де рек ла мы 
на хо дят ся на под хо дя щих сай тах или на сай те са мой ком па нии.

• Пуб ли ка ции или ан ке ты на об ще дос туп ных ре сур сах, где мож но 
най ти по тен ци аль ных уча ст ни ков. Ес ли сайт тес но свя зан с кон крет-
ным фи зи че ским ме стом, ос нов ной от бор и пла ни ро ва ние мо гут про-
во дить ся пря мо на сай те.

• Не за ви си мые рек ру тин го вые агент ст ва, ко то рые мо гут про вес ти оп-
рос за вас и ока зать со дей ст вие в пла ни ро ва нии. Этот ва ри ант об хо-
дит ся не де ше во, но ес ли вам нуж ны спе ци фи че ские ти пы уча ст ни-
ков, ко то рых труд но при влечь к ра бо те над про ек том, или тре бу ет ся 
на брать боль шое ко ли че ст во лю дей, пе ре да ча этой час ти про цес са 
сто рон не му ис пол ни те лю мо жет сэ ко но мить мно го вре ме ни. Кро ме 
то го, не ко то рые ком па нии та ко го ро да ра бо та ют в кон крет ной от рас-
ли (на при мер, в об лас ти ме ди ци ны); они мо гут пре дос та вить вам по-
лез ные ре ко мен да ции по по во ду то го, как обес пе чить вы со кую сте-
пень ак тив но сти уча ст ни ков.

Будь те го то вы про явить свои твор че ские спо соб но сти. Ис поль зуй те на-
вы ки со пе ре жи ва ния, что бы пред ста вить се бя на мес те це ле вых поль-
зо ва те лей: где их ис кать и что мо жет за ста вить их при нять уча стие 
в тес ти ро ва нии? По след ний во прос под во дит нас к сле дую щей те ме.

Выбор формы вознаграждения

Ка кой сти мул за ста вит уча ст ни ков поль зо ва тель ской груп пы при нять 
уча стие в ис сле до ва ни ях? Та ким сти му лом не обя за тель но яв ля ют ся 
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день ги, но уча ст ни ки хо тят по лу чить чтото по лез ное в об мен на по тра-
чен ное вре мя.

Ес ли вы ра бо тае те над сай том для внут рен них поль зо ва те лей, вам по-
тре бу ет ся на гляд но про де мон ст ри ро вать его по лез ность ру ко во дству, ко-
то рое долж но одоб рить ис поль зо ва ние ра бо че го вре ме ни под чи нен ных 
для уча стия в тес ти ро ва нии. В этом слу чае ос нов ное вни ма ние уде ля ет-
ся то му, как со вер шен ст во ва ние сис те мы на пря мую от ра зит ся на ин те-
ре сах груп пы.

Ес ли вы ра бо тае те с по тен ци аль ны ми внеш ни ми поль зо ва те ля ми, при 
оп ре де ле нии спо со ба воз на гра ж де ния не об хо ди мо учи ты вать сле дую-
щие фак то ры:

• Насколькообщейилиспециализированнойявляетсявашааудито-
рия? У сай та по пу ляр но го ин тер нетма га зи на ау ди то рия бу дет об-
щей, что по зво ля ет ог ра ни чить ся бо лее скром ным воз на гра ж де ни ем 
в фор ме че ка или по да роч но го сер ти фи ка та. Для при ло же ния, ис-
поль зуе мо го про фес сио наль ны ми юри ста ми, по тре бу ет ся бо лее вы-
со кое воз на гра ж де ние; в та ких си туа ци ях чек мо жет быть вос при-
нят как ос корб ле ние (че ло век, за ра ба ты ваю щий 250$ в час, вряд ли 
при мет уча стие в тес ти ро ва нии ра ди де нег), и луч ше ис поль зо вать 
дру гую фор му ком пен са ции (на при мер, дос туп к при ви ле ги ро ван но-
му сер ви су). Ес ли ва шу ау ди то рию со став ля ют по тре би те ли до ро го-
стоя щих то ва ров, рас смат ри вай те их как осо бую груп пу и обес печь-
те им дос той ную ком пен са цию по тра чен но го вре ме ни.

• Способна ли тема вызвать живой интерес? Не ко то рые уча ст ни ки 
при сое ди нят ся к тес ти ро ва нию про сто по то му, что хо тят быть в кур-
се пред стоя щих со бы тий в этой об лас ти. Ес ли об ласть вы зы ва ет по-
вы шен ный ин те рес, до пол ни тель ное воз на гра ж де ние мо жет ока-
зать ся из лиш ним: на гра дой уча ст ни кам ста нет дос туп к то му, что 
еще ни кто не ви дел. Од на ко по ста рай тесь смот реть на си туа цию 
реали стич но: воз мож но, у вас эта те ма дей ст ви тель но вы зы ва ет эн-
ту зи азм, но мож но ли ска зать то же са мое об уча ст ни ках?

• Захотят ли люди участвовать в тестировании главным образом
радивкладавобщеедело? Не ко то ры ми груп па ми дви га ют аль труи-
сти че ские мо ти вы, и пред ло же ние оп ла ты мо жет вы звать у них от-
тор же ние. Ес ли ваш про ект на прав лен на бла го ка ко голи бо со об ще-
ст ва (се те во го или оф флай но во го), то вы по лу чи те бо лее мас со вое 
уча стие (и бо лее вы со кую сте пень удов ле тво рен но сти уча ст ни ков), 
ес ли ре зуль та том бу дет ук ре п ле ние со об ще ст ва, а не оп ла та уча стия. 
В та ком слу чае вы мо же те пуб лич но вы ра зить свою при зна тель-
ность, а по за вер ше нии ра бо ты над сай том со об щить, ка кую поль зу 
со об ще ст ву при нес ло уча стие в тес ти ро ва нии.
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• Какиенеудобствасоздаетучастие? Ес ли уча ст ни кам при дет ся при-
ез жать на ва шу пло щад ку, будь те го то вы пред ло жить бо лее вы со-
кую на гра ду. Ес ли тес ти ро ва ние осу ще ст в ля ет ся в уда лен ном ре жи-
ме, а уча ст ник на хо дит ся в сво ем удоб ном до ме или офи се, раз мер 
ком пен са ции мо жет быть сни жен. Ко неч но, за тра ты вре ме ни то же 
при хо дит ся учи ты вать; за 2 ча са уча стия лю ди ожи да ют по лу чить 
бо лее су ще ст вен ную ком пен са цию, чем за 30 ми нут.1

Возможные формы вознаграждения

Ко неч но, аб со лют но оди на ко вых си туа ций не бы ва ет, но вы мо же-
те ори ен ти ро вать ся на сле дую щие циф ры1:

• 50$ за по лу ча со вое уда лен ное тес ти ро ва ние для уча ст ни ков из 
об щей поль зо ва тель ской груп пы;

• 80–120$ за ча со вое тес ти ро ва ние с лич ным при сут ст ви ем для 
уча ст ни ков из об щей поль зо ва тель ской груп пы;

• 180–250$ за ча со вое тес ти ро ва ние для уча ст ни ков из спе циа-
ли зи ро ван ной поль зо ва тель ской груп пы, ко то рые, по ва шим 
оцен кам, нор маль но от реа ги ру ют на пред ло же ние де неж но го 
воз на гра ж де ния;

• бес плат ное об слу жи ва ние в те че ние трех ме ся цев, бес плат ные 
про дук ты ком па нии (луч ше всего те, ко то рые еще не ста ли об-
ще  дос туп ны ми), член ст во в при ви ле ги ро ван ной груп пе в те че-
ние 6 ме ся цев и т. п. для уча ст ни ков из спе циа ли зи ро ван ной 
поль зо ва тель ской груп пы, на ко то рых вряд ли про из ве дет впе-
чат ле ние чек (юри сты, вра чи, ме нед же ры по про да жам).

Эта за да ча от но сит ся к тем слу ча ям, ко гда сто ит дей ст во вать твор-
че ски и со сре до то чить ся на ва ших пер со на жах. По ду май те о том, 
ка кие мо ти вы дви жут ва ши ми поль зо ва тель ски ми груп па ми.

1 Для рос сий ско го рын ка циф ры, ра зу ме ет ся, бу дут дру ги ми. В ка че ст ве ори-
ен ти ра ука жем, что оп ла та за уча стие со став ля ет обыч но от 600 до 3 000 руб-
лей, а рас хо ды на под бор респондентов – от 1 000 до 2 000 руб лей. – При меч. 
на уч. ред.
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Скринер

Скри нер  пред став ля ет со бой оп рос, ко то рый ис поль зу ет ся при от бо ре 
кан ди да тов, пре ж де чем вклю чить их в спи сок уча ст ни ков1. Он по зво-
ля ет про ве рить, мо жет ли по тен ци аль ный уча ст ник рас смат ри вать ся 
как пред ста ви тель оп ре де лен ной груп пы поль зо ва те лей. Во про сы скри-
не ра на прав ле ны на то, что бы:

• удо сто ве рить ся, что оп ра ши вае мый кан ди дат яв ля ет ся ли бо дей ст-
ви тель ным поль зо ва те лем, ли бо ве ро ят ным бу ду щим поль зо ва те лем 
тес ти руе мой функ цио наль но сти;

• оп ре де лить при над леж ность кан ди да та к од ной или не сколь ким 
поль зо ва тель ским груп пам;

• обес пе чить ре пре зен та тив ность вы бор ки уча ст ни ков для дан ной груп-
пы поль зо ва те лей;

• ис клю чить тех кан ди да тов, чей преж ний опыт мо жет ис ка зить ре-
зуль та ты тес ти ро ва ния;

• со брать клю че вую ин фор ма цию, ко то рую важ но по лу чить до при бы-
тия уча ст ни ка (необя за тель но).

Скри нер дол жен вклю чать в се бя ввод ную часть, ко то рую ваш рек ру тер 
мо жет за чи тать по те ле фо ну, а так же ука за ния от но си тель но то го, в ка-
ких слу ча ях кан ди да та сле ду ет счи тать про шед шим от бор (кан ди дат 
по до шел), а в каких – за вер шить раз го вор (кан ди дат не по до шел).

Ос нов ны ми поль зо ва те ля ми скри не ра бу дут лю ди, за ни маю щие ся при-
вле че ни ем уча ст ни ков, или са ми по тен ци аль ные уча ст ни ки, ес ли оп рос 
про во дит ся в Ин тер не те. Воз мож ны раз ные ва ри ан ты, но в об щем слу-
чае луч ше со брать ин фор ма цию о за ин те ре со ван ных ли цах в Ин тер не те 
или по элек трон ной поч те, а за тем про вес ти оп рос по те ле фо ну. По че му? 
По то му что лю дям, к со жа ле нию, про ще дать не пра виль ные све де ния 
о се бе на бу ма ге, чем при пря мом раз го во ре, а си туа ции, ко гда в ис сле до-
ва нии стре мят ся при нять уча стие лю ди, для не го не под хо дя щие, не так 
уж ред ки. Это осо бен но вер но, ес ли речь идет о воз на гра ж де нии!

Скри нер дол жен так же от сечь кан ди да тов, ко то рые об ла да ют зна ния-
ми, спо соб ны ми по вли ять на ре зуль та ты. На при мер, в не го час то вклю-
ча ет ся во прос, ра бо та ет ли оп ра ши вае мый в об лас ти мар ке тин го вых ис-
сле до ва ний, по сколь ку та кие спе циа ли сты обыч но хо ро шо зна ко мы 
с ис сле до ва ния ми в це лом, а по то му по лу чен ный ре зуль тат вряд ли бу дет 
от ра жать их ес те ст вен ные ре ак ции. Же ла тель но от сечь так же лю дей, 

1 Как пра ви ло, со труд ник, ве ду щий от бор, за чи ты ва ет во про сы скри не ра по-
тен ци аль но му рес пон ден ту и в за ви си мо сти от от ве тов при ни ма ет ре ше ние 
о при год но сти кан ди да та для уча стия в тес ти ро ва нии. – При меч. на уч. ред.
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ра бо таю щих на кон ку рен тов, ес ли вы опа сае тесь не же ла тель но го рас-
про стра не ния ин фор ма ции о про ек те.

Ни же при во дят ся при ме ры ти пич ных во про сов, ко то рые мог ли бы 
встре тить ся в скри не ре для при ло же ния ти па «биз несбиз нес», ко то рое 
по зво ля ет осу ще ст в лять за ка зы. В дан ном слу чае на шу це ле вую груп-
пу со став ля ют поль зо ва те ли с на вы ка ми оформ ле ния по ку пок в Ин тер-
не те, ак тив но при ме няю щие их в сво ей по все днев ной дея тель но сти. Об-
ра ти те вни ма ние на то, что часть во про сов на прав ле на на от се че ние 
кан ди да тов, то гда как дру гие (на при мер, вопрос 4) в боль шей сте пе ни 
ори ен ти ро ва ны на кор рект ное рас пре де ле ние ут вер жден ных уча ст ни-
ков по раз ным поль зо ва тель ским груп пам.

1. К ка кой воз рас тной груп пе вы при над ле жи те? [рас пре де ле ние по 
воз рас ту стар ше 18 лет]

a. Менее 18 ЗА ВЕР ШЕ НИЕ

b. 18–24

c. 25–34

d. 35–44

e. 45–54

f. 55 и бо лее

2. Как час то вы поль зуе тесь Ин тер не том до ма?

a. Ни ко гда ЗА ВЕР ШЕ НИЕ

b. Ре же раза в ме сяц ЗА ВЕР ШЕ НИЕ

c. Не сколь ко раз в ме сяц

d. Не ме нее од но го раза в не де лю

e. Не сколь ко раз в не де лю

f. Еже днев но

3. Ко гда вы в по след ний раз оформ ля ли лич ную по куп ку в ин тер-
нетма га зи не?

a. В про шлом ме ся це

b. 1–3 ме ся ца на зад

c. 3–6 ме ся цев на зад

d. 6–12 ме ся цев на зад ЗА ВЕР ШЕ НИЕ

e. Бо лее 12 ме ся цев на зад ЗА ВЕР ШЕ НИЕ

f. Я ни ко гда не оформ лял по куп ки 
в ин тер нетма га зи не ЗА ВЕР ШЕ НИЕ
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4. Ко гда вы в по след ний раз по се ща ли сайт pseudocorporation.com? 
[Группа А – ред кие по се ти те ли и по сто рон ние; группа Б – час тые по-
се ти те ли]

a. Я ни ко гда не по се щал сайт ГРУППА А

b. Ме сяц на зад ГРУППА Б

c. 1–3 ме ся ца на зад ГРУППА Б

d. 3–6 ме ся цев на зад ГРУППА Б

e. 6–12 ме ся цев на зад ГРУППА А ИЛИ Б

f. Бо лее 12 ме ся цев на зад ГРУППА А

«Спасибо за внимание»

Сло во «за вер ше ние» зву чит же ст ко. Оно оз на ча ет, что раз го вор 
сле ду ет пре кра тить, по сколь ку оп ра ши вае мый не под хо дит для 
тес та. Не сле ду ет ста вить че ло ве ка в не лов кое по ло же ние, но и тра-
тить его вре мя на по сле дую щие во про сы, ес ли он все рав но не под-
хо дит для тес ти ро ва ния, то же не сто ит. Есть мно го раз ных спо со-
бов вый ти из этой си туа ции. Мы в та ких слу ча ях обыч но го во рим, 
что груп па, к ко то рой он от но сит ся, уже за пол не на, и про сим раз-
ре ше ния об ра тить ся к не му в бу ду щем, ес ли бу дет про во дить ся 
дру гое тес ти ро ва ние.

Планирование места и оборудования

К это му мо мен ту вы уже знае те, в ка ком ре жи ме бу дет про во дить ся тес-
ти ро ва ние (уда лен но или с лич ным при сут ст ви ем), а так же пред став-
ляе те се бе при мер ные за тра ты вре ме ни на ка ж до го уча ст ни ка. Вот еще 
ряд ре ше ний, ко то рые вам не об хо ди мо при нять:

• Где будет проводиться тестирование: на арен дуе мых пло ща дях 
с ком на той для на блю де ния, в кон фе ренцза ле на тер ри то рии ком па-
нии или в том мес те, где на хо дят ся по тен ци аль ные поль зо ва те ли? 
По ды щи те ти хое по ме ще ние, где мо гут удоб но раз мес тить ся дватри 
че ло ве ка со всем ком пь ю тер ным обо ру до ва ни ем, на ко то ром бу дет 
про во дить ся тес ти ро ва ние.

• Какойперсоналпонадобитсяпомимоведущего: на при мер, для эко-
но мии вре ме ни и по вы ше ния точ но сти мож но при влечь ас си стен та, 
ко то рый бу дет де лать за пи си по хо ду тес ти ро ва ния. Воз мож но так-
же уча стие че ло ве ка, ко то рый бу дет встре чать уча ст ни ков, раз да-
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вать ан ке ты для за пол не ния во вре мя ожи да ния, при гла шать уча ст-
ни ков в ком на ту тес ти ро ва ния и т. п., или ITспе циа ли ста на тот 
слу чай, ес ли в хо де тес ти ро ва ния нуж но чтото на страи вать.

• Какбудутфиксироватьсярезультатытеста: су ще ст ву ет мно го раз-
ных спо со бов, но та кие про грам мы, как TechSmith Morae и Camtasia 
Studio, уп ро ща ют за пись со дер жи мо го эк ра на, а Morae об ла да ет до-
пол ни тель ной под держ кой вебка мер с воз мож но стью за пи си ви део 
и ау дио.

Подготовка инструкции к тесту
На ко нец, вы долж ны со брать все ма те риа лы, не об хо ди мые для са мо го 
тес ти ро ва ния. За да ния уже при ве де ны в об щем ви де в пла не ис сле до ва-
ния; сей час не об хо ди мо под го то вить окон ча тель ный ва ри ант тек ста за-
да ний и со пут ст вую щих ин ст рук ций. По на до бят ся как ми ни мум два 
на бо ра ма те риа лов: для ве ду ще го и для уча ст ни ка (в дос та точ ном ко ли-
че ст ве эк зем п ля ров для ка ж до го тес та).

Нач ни те с ввод ной час ти, ко то рую ве ду щий мо жет за чи тать ка ж до му 
уча ст ни ку. Хо ро шие при ме ры мож но най ти на сай те http://usability.gov/
temp lates.

Серферам
Сайтusability.govразработанМинистерствомздравоохраненияисоциально
гообеспеченияСШАкакчастьинициативыпостимулированиюразработки
сайтов,доступныхдляширокойаудитории.Онсодержитхорошуюподборку
справочныхматериаловпопроектированию,ориентированномунапользо
вателей,втомчислепримерформыподтверждениясогласиянатестирова
ние(вформатеMicrosoftWord),котораядолжнаподписыватьсяучастниками
передвидеосъемкой:http://www.usability.gov/templates/docs/re le a se.doc.

Ин ст рук ция долж на со дер жать всю ин фор ма цию, не об хо ди мую уча ст-
ни ку для ус пеш но го вы пол не ния тес то вых за да ний.

Ес ли за да ния под ра зу ме ва ют пер со на ли за цию и ввод боль шо го объ е ма 
дан ных, под го товь те не об хо ди мые дан ные за бла го вре мен но и пе ре дай-
те их уча ст ни кам. На при мер, ес ли тес ти ро ва ние под ра зу ме ва ет вход 
в сис те му, ве ро ят но, все уча ст ни ки бу дут ис поль зо вать од но и то же имя 
и па роль. Про сле ди те за тем, что бы в ин ст рук ци ях к за да нию вся ин-
фор ма ция та ко го ро да бы ла из ло же на яс но и на гляд но; это уп ро стит ее 
ввод поль зо ва те лем.

Вот при мер бо лее кон крет но го опи са ния за да ния в ин ст рук ции к тес ту. 
За да ние для кон тентре дак то ра сфор му ли ро ва но в пла не сле дую щим 
об ра зом:
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Най ти ста тью, го то вую для ре дак ти ро ва ния.

В ин ст рук ции к тес ту это за да ние при ни ма ет сле дую щий вид:

ВВЕДЕНИЕ

Ру ко во ди тель пред ло жил вам взять на се бя но вую роль: ре дак ти ро ва-
ние и ут вер жде ние ста тей, раз ме щен ных по се ти те ля ми на сай те ком па-
нии. По сле то го как вы ут вер ждае те ста тью, она пуб ли ку ет ся на сай те 
в раз де ле «Но во сти».

Вы и три дру гих ре дак то ра за ни мае тесь ут вер жде ни ем ма те риа лов, что-
бы про ве рить их со от вет ст вие ин фор ма ци он но му по сла нию ком па нии. 
Вам пре дос тав ле ны сле дую щие ре ги ст ра ци он ные дан ные для ра бо ты 
с мо ду лем ре дак ти ро ва ния:

Имя поль зо ва те ля: grobertson

Па роль: come2gether

По жа луй ста, про чти те опи са ние ка ж до го за да ния вслух, а за тем вы пол-
ни те его в мо ду ле ре дак ти ро ва ния.

Задание№1

Вой ди те в мо дуль ре дак ти ро ва ния и от крой те ста тью, го то вую к ре дак-
ти ро ва нию.

Как ви ди те, за да ние бы ло слег ка из ме не но, что бы в нем поя ви лось чет-
кое ито го вое состояние – от кры тая ста тья. По доб ная мо ди фи ка ция со-
вер шен но ес те ст вен на, ко гда вы пе ре хо ди те на дру гой уро вень де та ли-
за ции и ду мае те о том, как бу де те из ме рять ус пеш ность про хо ж де ния 
тес та. За ка ж дым за да ни ем мо гут сле до вать во про сы, оп ре де ляю щие 
удов ле тво рен ность поль зо ва те ля (см. вы ше в раз де ле «Пла ни ро ва ние 
ис сле до ва ния»). Как пра ви ло, луч ше вы де лить для ка ж до го за да ния 
от дель ную стра ни цу, что бы у поль зо ва те ля не воз ни ка ло со блаз на за бе-
гать впе ред.

Го во ря крат ко, в со став ма те риа лов для тес ти ро ва ния долж но вхо дить 
сле дую щее:

• Фор ма со гла сия на про ве де ние ви део съе мок (см. примечание «Серфе-
рам» на стр. 288).

• Ин ст рук ция к тес ту для ве ду ще го со всту пи тель ной ча стью.

• Ин ст рук ция к тес ту для уча ст ни ка с под роб ны ми опи са ния ми за да-
ний и во про са ми по по во ду удов ле тво рен но сти.

• Фор мат ве де ния за пи сей, ес ли этим бу дет за ни мать ся от дель ный че-
ло век. Здесь воз мож ны раз ные ва ри ан ты – от ин ст ру мен та ве де ния 
жур на ла, встро ен но го в тес то вую про грам му, до шаб ло на элек трон-
ной таб ли цы для вво да от ве тов или бу маж но го блан ка для от мет ки 
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клю че вых по ка за те лей (ска жем, сте пе ни по тре бо вав шей ся под сказ-
ки). По тра тив на это не мно го до пол ни тель но го вре ме ни до про ве де-
ния тес ти ро ва ния, вы обес пе чи те ло ги че скую це ло ст ность ре зуль та-
тов и сэ ко но ми те не ма ло вре ме ни при об ра бот ке за пи сей.

• Ан ке та (не обя за тель но). Не ко то рые уча ст ни ки при дут рань ше, 
и у них бу дет сво бод ное время; это от лич ная воз мож ность со брать 
не мно го до пол ни тель ной ин фор ма ции. Раз вы уже со ста ви ли ан ке ту 
ра нее, по че му бы не вос поль зо вать ся ею сно ва?

• Воз на гра ж де ние, пре дос тав ляе мое уча ст ни ку в кон це тес ти ро ва ния 
(день ги в кон вер те, стан дарт ная по да роч ная кар та (на при мер, Visa 
gift card) и т. п.). Ес ли в ка че ст ве фор мы воз на гра ж де ния вы вы бра-
ли бес плат ное об слу жи ва ние, так что уча ст ник ни че го не по лу ча ет 
по окон ча нии тес ти ро ва ния, за верь те его в том, что дос туп бу дет 
пре дос тав лен не позд нее сле дую ще го дня.

Ес ли в хо де тес ти ро ва ния ис поль зу ют ся бу маж ные про то ти пы, не за-
будь те под го то вить и их. Про верь те го тов ность всех ма те риа лов до на-
ча ла пер во го тес та.

Проведение тестирования
За да ча ведущего – по зна ко мить уча ст ни ков с про цес сом, от ве тить на 
их во про сы, а за тем со брать всю воз мож ную ин фор ма цию, ос тав ляя при 
этом уча ст ни ку воз мож ность дей ст во вать как мож но бо лее ес те ст вен но.

Обя за тель но по про си те уча ст ни ков раз мыш лять вслух во вре мя тес ти-
ро ва ния, как ес ли бы они раз го ва ри ва ли са ми с со бой (и де ли кат но на по-
ми най те об этом, ес ли они на чи нают ра бо тать мол ча). Имен но «раз мыш-
ле ния вслух» да ют са мую цен ную ин фор ма цию о по ве де нии поль зо ва те-
лей. Ес ли уча ст ни ки бу дут раз го ва ри вать в  хо де  вы пол не ния за да ния 
(вме сто то го что бы пы тать ся вос ста но вить свои мыс ли и впе чат ле ния 
позд нее, ко гда вос по ми на ния мо гут ока зать ся не точ ны ми), вы уз нае те 
мно го по лез но го о том, как поль зо ва те ли под хо дят к ре ше нию за дач, 
и об их мыс ли тель ном про цес се.

Не бро сай тесь на вы руч ку уча ст ни ку слиш ком быстро – ос тавь те ему 
воз мож ность са мо стоя тель но прий ти к «пра виль но му» от ве ту! Один из 
наи бо лее слож ных ас пек тов юза би ли титес ти ро ва ния со сто ит в том, 
что бы на блю дать, как при гла шен ный ва ми поль зо ва тель изо всех сил 
бо рет ся с про бле мой, – и ни че го не пред при ни мать. В кон це кон цов, вы 
ра бо тае те в этой об лас ти по то му, что умее те ста вить се бя на ме сто дру-
гих. Вы хо ти те по мо гать лю дям. Здесь же че ло век у вас на гла зах дол го 
му ча ет ся, об ра ща ет ся к вам за помощью – но вы от ве чае те: «А что бы 
вы сде ла ли, ес ли бы вам при шлось дей ст во вать са мо стоя тель но?» Не-
воль но чув ст ву ешь се бя са ди стом, не прав да ли?
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В ка кой бы мо мент вы пол не ния за да ния уча ст ник ни за дал вам во прос, 
не то ро пи тесь от ве чать. Час то уча ст ник на чи на ет за да вать во про сы уже 
в са мом на ча ле тес та, осо бен но ес ли чув ст ву ет се бя не лов ко изза ва ше-
го при сут ст вия. Ко гда он пой мет, что вы здесь ско рее для на блю де ния, 
а не для раз го во ров, он нач нет уде лять боль ше вни ма ния сво ему за да-
нию, а не ва ше му при сут ст вию.

Вот не сколь ко ти пич ных во про сов уча ст ни ков с ре ко мен дуе мы ми от ве-
та ми:

Участник. Ка жет ся, нуж ная функ ция на хо дит ся на этой вклад ке… От-
крыть ее?..

Организатор. Да вай те по про бу ем и по смот рим.

Участник. Я дол жен ее от крыть, да?..

Организатор. Ес ли вы счи тае те, что в дан ный мо мент нуж но дей ст во-
вать имен но так.

Участник. Но ведь ком мен та рии от прав ля ют ся та ким об ра зом?..

Организатор. Мол чит, дру же люб но и не при ну ж ден но улы ба ет ся уча ст-
ни ку, а за тем вы жи да тель но смот рит на эк ран.

Ко гда же сле ду ет вме ши вать ся в тес ти ро ва ние?

Ес ли поль зо ва тель уже при ло жил боль ше уси лий, чем, по ва шей оцен-
ке, он го тов при ло жить при са мо стоя тель ной ра бо те, а вы по ни мае те, 
что при ве ло его на не вер ный путь, то гда сле ду ет вме шать ся (осо бен но 
ес ли ему пред сто ит вы пол нить еще не сколь ко за да ний и вы не хо ти те, 
что бы чув ст во до са ды на ло жи ло от пе ча ток на ос тав шую ся часть тес та).

В главе 6 мы упо ми на ли о том, как важ но из бе гать на во дя щих во про-
сов в хо де ин тер вьюи ро ва ния поль зо ва те лей. Тот же прин цип дей ст ву ет 
и здесь. Ес ли вы чув ст вуе те, что слиш ком субъ ек тив но от но си тесь 
к сво ему про ек ту, а кри ти ка мо жет за ста вить вас обо ро нять ся, пусть 
тес ти ро ва ние про во дит дру гой че ло век, по ка вы де лае те по мет ки.

Анализ и представление результатов
Все тес ты ус пеш но за вер ше ны, и те перь вам при хо дит ся раз би рать ся 
с це лой го рой дан ных. Но вы уже ви ди те не ко то рые клю че вые за ко но-
мер но сти, а про ект ная ко ман да сго ра ет от не тер пе ния, же лая уз нать, 
как все про шло.

Про ве ди те не фор маль ный уст ный об зор и по де ли тесь с ко ман дой свои ми 
пер вы ми впе чат ле ния ми. Это по мо жет вам сфор му ли ро вать не ко то рые 
тен ден ции и за ло жит фун да мент для под го тов ки бо лее об стоя тель но го 
от че та. Обя за тель но под черк ни те, что это все го лишь пер вые впе чат ле-
ния и вам по на до бит ся вре мя для бо лее под роб но го ана ли за. Не то ро пи-
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тесь раз да вать со ве ты, по ка не бу де те чет ко пред став лять се бе, где кро-
ют ся воз мож ные при чи ны про блем.

Ко гда на ста нет вре мя по ра бо тать с дан ны ми, учи ты вай те при ана ли зе 
два фак то ра:

• Время,которымвырасполагаетедляанализа. В по го не за пол но-
той лег ко по гряз нуть в де та лях. За ни ма ясь рас коп ка ми дан ных, 
учи ты вай те спе ци фи ку тес ти ро ва ния и све ряй тесь с его це ля ми. Ес-
ли у вас есть де сять ча сов за пи сей тес тов и пять дней на на пи са ние 
пол но го от че та, вам, ско рее все го, не хва тит вре ме ни на под роб ное 
изу че ние ка ж дой за пи си. По ло жи тесь на ка че ст во ра бо ты ас си стен-
та (ко то рый де лал за пи си) и об ра щай тесь к ви део за пи сям толь ко за-
тем, что бы убе дить ся, что пра виль но пом ни те клю че вые фра зы. 

• Использованиерезультатов. Этой важ ной под роб но сти час то не уде-
ля ют долж но го вни ма ния. Вы мо же те соз дать кра си вый 20стра нич-
ный от чет, из ко то ро го бу дет ре аль но ис поль зо ва на толь ко од на стра-
ница – ре зю ме.

Ес ли за каз чи ки хо тят уз нать под роб но сти, от чет сам по се бе мо жет 
стать глав ным спо со бом пред став ле ния ре зуль та тов. Ес ли вы счи тае те, 
что вам по на до бят ся два уров ня детализации – для клю че вых уча ст ни-
ков и для про ект ной ко ман ды, – по ду май те о соз да нии «пре зен та ци он-
ной» вер сии от че та, где ос нов ные по ло же ния бу дут из ла гать ся бо лее 
на гляд но, дос туп но и в по ряд ке важ но сти. Те, ко го за ин те ре су ют по-
дроб но сти, мо гут об ра тить ся к пол но му от че ту.

Проблемы расстановки приоритетов

По сле про ве де ния тес тов у вас обыч но по яв ля ет ся длин ный спи сок юза-
би ли ти-про блем. Ва ша задача – ра зо брать ся в них и от сор ти ро вать по 
кри тич но сти. Для оп ре де ле ния сте пе ни серь ез но сти оши бок ис поль зу-
ют ся сле дую щие ха рак те ри сти ки:

• Последствия– не га тив ные ре зуль та ты воз ник но ве ния ошиб ки. На-
при мер, ес ли юза би ли типро бле ма при во дит к по те ре дан ных, ей 
при сваи ва ет ся вы со кая оцен ка кри тич но сти. До пус тим, поль зо ва-
тель про вел 10 ми нут, за пол няя слож ную фор му, а за тем слу чай но 
пе ре шел по ссыл ке на дру гую стра ни цу. Поль зо ва тель щел ка ет по 
кноп ке «На зад» – но ку да же про па ли все вве ден ные дан ные?

• Восстанавливаемость – воз мож ность воз вра ще ния к нор маль ной ра-
бо те по сле воз ник но ве ния про бле мы. На при мер, смо жет ли поль зо-
ва тель лег ко вер нуть ся к нуж но му мес ту по аль тер на тив но му пу ти?

• Частота возникновения ошибки. Так как вы ра бо тае те с от но си-
тель но не боль шим ко ли че ст вом лю дей, са ма по се бе ошиб ка мо жет 
по ка зать ся не осо бо серь ез ной. Но ес ли пять лю дей со вер ши ли од ну 
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и ту же ошиб ку и вы бра ли изза нее не оп ти маль ный путь, это вер-
ный при знак то го, что ошиб ке сто ит при сво ить бо лее вы со кий при-
ори тет.

• Рациональность. Ес ли ошиб ка встре ча ет ся не час то, но бы ла до пу-
ще на кемто из це ле вой груп пы по впол не ра цио наль ным мо ти вам 
и име ет яс ную причину, уч ти те это об стоя тель ст во при под го тов ке 
сво их ре ко мен да ций.

Формирование выводов

Кро ме не по сред ст вен ных ре зуль та тов на блю де ния в ва шем рас по ря же-
нии име ют ся раз но об раз ные за ме ча ния, сде лан ные поль зо ва те ля ми по 
хо ду тес ти ро ва ния, ко то рые мо гут дать про ект ной ко ман де весь ма цен-
ную ин фор ма цию. Для сис те ма ти за ции этой ин фор ма ции и со вме ст но-
го вы яв ле ния за ко но мер но стей мож но вос поль зо вать ся диа грам ма ми 
срод ст ва (см. главу 6).

Вот ряд ка те го рий, на ко то рые мож но раз бить ре мар ки поль зо ва те лей 
(за до пол ни тель ной ин фор ма ци ей об ра щай тесь к раз де лу «Кон тек ст ное 
ис сле до ва ние» главы 6):

• це ли;

• мен таль ные мо де ли;

• идеи и за про сы функ цио наль но сти;

• раз дра же ние;

• об ход ные ре ше ния;

• оцен ки функ цио наль но сти;

• вы ра же ния удо воль ст вия (не за бы вай те об этом – не нуж но упус кать 
по ло жи тель ные мо мен ты!);

• ожи да ния (осо бен но ес ли они не оп рав да лись!).

Обя за тель но вклю чай те по ло жи тель ные мо мен ты в со став со б ран ной 
ин фор ма ции и в свои ре ко мен да ции. От че ты по юза би ли титес ти ро ва-
нию час то вос при ни ма ют ся как слиш ком не га тив ные, по то му что ис-
сле до ва тель стро ит об су ж де ние во круг то го, что не об хо ди мо ис пра вить, 
не уде ляя вни ма ния то му, что бы ло сде ла но хо ро шо. От чет, вклю чаю-
щий в се бя об су ж де ние по ло жи тель ных сто рон опы та взаи мо дей ст вия, 
бу дет луч ше вос при ни мать ся все ми сто ро на ми. Кро ме то го, про ект ная 
ко ман да по чув ст ву ет свою при ча ст ность к ре зуль та там и бу дет стре-
мить ся сде лать про дукт еще луч ше.
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Подготовка рекомендаций
Ве ро ят но, еще до на ча ла ана ли за у вас поя вят ся ка киели бо мыс ли по 
по во ду ис прав ле ния оши бок, вы яв лен ных в хо де тес ти ро ва ния. Что бы 
не за быть о них, де лай те по мет ки по хо ду вы яв ле ния про блем и сбо ра 
ин фор ма ции. Од на ко сле ди те за тем, что бы ка каяни будь од на идея не 
во зоб ла да ла и не за сло ни ла со бой дру гие ре ше ния, спо соб ные уст ра-
нить боль ше про блем.

Хо ро шая ре ко мен да ция долж на:

• По воз мож но сти уст ра нять бо лее од ной про бле мы. Мож но груп пи ро-
вать про бле мы в од ну бо лее мас штаб ную ре ко мен да цию в за ви си мо-
сти от то го, на сколь ко под роб ны и кон крет ны ва ши опи са ния про-
блем.

• Быть про стой и прак тич ной, без преж де вре мен ной де та ли за ции ин-
тер фейс но го ре ше ния.

• Ис поль зо вать дос та точ но пря мо ли ней ные фор му ли ров ки, но не уни-
чи жи тель ные. При ни мать кри ти ку нелегко – осо бен но тем, кто при-
ни мал не по сред ст вен ное уча стие в соз да нии тес ти руе мо го про дук та. 
Сгла жи вать про бле мы не сле ду ет, но не за бы вай те о кон ст рук тив но-
сти и ува жи тель ном от но ше нии.

Пом ни те, что, по ана ло гии с тес ти руе мой сис те мой, ре ко мен да ции долж-
ны быть ори ен ти ро ва ны на ин те ре сы сво их ко неч ных поль зо ва те лей. 
За вер шив по строе ние от че та, мыс лен но вер ни тесь на зад и спро си те се-
бя, бы ли ли дос тиг ну ты по став лен ные це ли и как луч ше все го пред ста-
вить ва ши ре зуль та ты раз ным ка те го ри ям лю дей, ко то рые бу дут ими 
поль зо вать ся, – за ин те ре со ван ным сто ро нам, про ек ти ров щи кам ин тер-
 фей сов, ди зай не рам и раз ра бот чи кам.

Раз уж речь за шла о раз ра бот чи ках, по ра сно ва вы вес ти их на сце ну. 
В сле дую щей гла ве мы рас смот рим фак то ры, ко то рые не об хо ди мо учи-
ты вать при пе ре хо де от про ек ти ро ва ния к раз ра бот ке… и да лее.
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Что дальше?

Фазыформулированиятребованийипроектированиязавершены.
Чтодальше?ХорошийпроцессUXпроектированиянезавершается
никогда.Кактеперь,послевсехприложенныхусилийпоформулиро
ваниюипроектированию,остатьсяактивнымучастникомпроекта,–
чтобыудостоверитьсявтом,чтоитоговаяверсияпродуктаобеспечи
ваетзадуманныйвамиопытвзаимодействия,–ивкакомнаправлении
двигатьсядальше?

Расс Ун гер
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Это конец…
…кни ги.

Вы от кры ли по след нюю гла ву.

Но про цесс UX-про ек ти ро ва ния на этом не за вер ша ет ся, хо тя на пер-
вый взгляд все вы гля дит имен но так. Ка за лось бы, по сле всех фаз, че-
рез ко то рые про шел про ект, ва ша ра бо та закончена – и вам боль ше не-
че го здесь де лать. За час тую UXпроектирование – это про сто на бор за-
дач в чьемто про ект ном пла не, и по сле пе ре да чи ре зуль та тов вас ждет 
не ми нуе мый пе ре ход на дру гой про ект. По ра за крыть за со бой дверь 
и взять ся за но вую ра бо ту, вер но?.. Нет, не вер но!

Вы еще мо же те сде лать мно го по лез но го для то го, что бы поль зо ва тель 
по лу чил са мый луч ший опыт взаи мо дей ст вия.

Графический дизайн, разработка 
и контроль качества

В не ко то рых слу ча ях ра бо та с ко ман дой раз ра бот чи ков, по лу чаю щей 
ва ши ре зуль та ты по дан но му про ек ту, про хо дит без ма лей шей за пин-
ки. Кол ле ги, ис поль зую щие ва ши ре зуль та ты, ино гда об ра ща ют ся с во-
про са ми, за пра ши ва ют ин фор ма цию и про сят по мочь с ка ки ми-ли бо 
про ек ти ро воч ны ми ре ше ния ми, над ко то ры ми они ра бо та ют. (Для вас 
это фак ти че ски мо жет вы гля деть как про то ти пи ро ва ние!) В по доб ном 
ра бо чем ок ру же нии цен ность UX-про ек ти ро ва ния яв ля ет ся об ще при-
знан ной, и вам, воз мож но, да же вы де ле но спе ци аль ное вре мя для про-
ве де ния по доб ных кон суль та ций.

Од на ко для мно гих ор га ни за ций ро ли UX-про ек ти ров щи ков, ин фор ма-
ци он ных ар хи тек то ров, про ек ти ров щи ков взаи мо дей ст вия и т. д. все 
еще ос та ют ся в но вин ку. Ру ко во дство пло хо пред став ля ет се бе, как ими 
управ лять, и ре ше ния, за тра ги ваю щие ва ше даль ней шее уча стие, мо-
гут при ни мать ся людь ми, ма ло по ни маю щи ми в UXпро ек ти ро ва нии. 
Воз мож но, вам при дет ся са мо стоя тель но най ти спо соб под дер жи вать 
связь с про ек том. 

Вот не сколь ко со ве тов:

1. Ку пи те им эту кни гу.

2. Не стес няй тесь.

3. Про чи тай те ос тав шую ся часть этой гла вы и по ду май те о том, как вы 
мог ли бы при нять ак тив ное уча стие в про ек те и при нес ти ему поль зу.

4. Изъ я ви те же ла ние про дол жить ра бо ту в про ек те и будь те го то вы от-
стаи вать свое на ме ре ние.
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Ино гда вы яс ня ет ся, что груп па гра фи че ско го ди зай на или ко ман да раз-
ра бот чи ков иг ра ет гла вен ст вую щую роль в ком па нии и ее про ек тах, что 
мо жет по ста вить под во прос ва ше даль ней шее уча стие в про ек те. Вам 
при дет ся про ла мы вать ся сквозь сте ны толь ко для то го, что бы иметь 
воз мож ность оз на ко мить ся с про цес сом ра бо ты и про ве рить ее со от вет-
ст вие ре зуль та там про ек ти ро ва ния. Это не все гда так, но по доб ное слу-
ча ет ся.

Кри сто фе ру Фей хи (Christopher Fahey), од но му из со уч ре ди те лей Be ha-
vi or (www.behaviordesign.com), при хо ди лось стал ки вать ся с по доб ны ми 
про бле ма ми. Он да ет сле дую щий со вет:

В не ко то рых ор га ни за ци ях под раз де ле ния силь но ра зоб ще ны. Что бы 
про дол жить уча стие в ра бо те над про ек том по за вер ше нии фазы про ек-
ти ро ва ния, вам при дет ся про явить ак тив ность и по тре бо вать, что бы 
вам да ли воз мож ность пред ла гать по прав ки и кор рек ти ров ки груп пе 
гра фи че ско го ди зай на и ко ман де раз ра бот чи ков. За час тую им про сто не 
при хо дит в го ло ву по про сить вас о даль ней шем уча стии.

В идеа ле вам сле ду ет сде лать это на эта пе пла ни ро ва ния и фор ми ро ва-
ния бюд же та. В про тив ном слу чае вам при дет ся пред ло жить свои ус лу-
ги чуть ли не на доб ро воль ных на ча лах, что бы ре зуль та ты ва шей ра бо ты 
не по стра да ли в хо де по сле дую щей раз ра бот ки.

Один из приемов – по про сить вклю чить вас (хо тя бы не фор маль но) в груп-
пу кон тро ля ка че ст ва (ес ли она есть, ко неч но; ес ли ее нет, об ра щай тесь 
к гра фи че ским ди зай не рам и раз ра бот чи кам!) с пре дос тав ле ни ем дос ту-
па и па ро лей к сре дам раз ра бот ки и сред ст вам от сле жи ва ния оши бок. 
В этом слу чае вы смо же те до бав лять свои кри ти че ские за ме ча ния в тот 
спи сок ра бот по ис прав ле нию оши бок, ку да раз ра бот чи ки за гля ды ва ют 
ка ж дый день.

Ко неч но, не все про ек ты мо гут по зво лить се бе рос кошь иметь груп пу 
кон тро ля ка че ст ва. В иде аль ном ми ре та кая груп па долж на при сут ст во-
вать в ка ж дом про ек те; в ре аль но сти она есть не все гда. Ино гда раз ра-
бот чи ки са ми за ни ма ют ся кон тро лем ка че ст ва по хо ду раз ра бот ки. Ко-
неч но, это не при ят но, но про сто го по ни ма ния это го фак та дос та точ но, 
что бы вы еще ак тив нее стре ми лись к со труд ни че ст ву с раз ра бот чи ка ми.

Для ма лых ком па ний это вер но в осо бой сте пе ни: кон троль качества – 
рос кошь. «Им за ни ма ют ся все, а в пер вую очередь – раз ра бот чи ки», – 
го во рит Трой Лахт (Troy Lucht), уч ре ди тель и ди рек тор Ascend Reality 
So lu tions (www.ascendrealitysolutions.com).

Все ста ра ют ся вне сти свой вклад, но в от сут ст вие ре сур сов, вы де лен ных 
для на пи са ния тес то вых сце на ри ев, не воз мож но объ яс нить лю дям, что 
имен но они долж ны тес ти ро вать, осо бен но ко гда раз ра бот ка час то про-
дол жа ет ся до са мой по след ней ми ну ты. Во мно гих слу ча ях наш штат ный 
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про ек ти ров щик зна ет при ло же ние так же хо ро шо, как знаю его я, и по-
это му мо жет пре дос та вить бо лее со дер жа тель ную об рат ную связь. Уча-
стие UX-про ек ти ров щи ка мог ло бы сгла дить мно гие ост рые уг лы для на-
шей ма лень кой ко ман ды.

Хо тя ре зуль тат ра бо ты UX-про ек ти ров щи ка мо жет не вклю чать в се бя 
тес то вые сце на рии, в не ко то рых слу ча ях вы мо же те про вес ти тес ти ро-
ва ние по ан но ти ро ван ным ма ке там, что бы убе дить ся в том, что все не-
об хо ди мые эле мен ты при сут ст ву ют, а все пред ло же ния дей ст вий функ-
цио ни ру ют пра виль но. Та кое ре ше ние не иде аль но, но оно мо жет вы ру-
чить в от сут ст вие груп пы кон тро ля ка че ст ва.

Здесь важ но то, что UXпро ек ти ро ва ние не заканчива ет ся толь ко по то-
му, что вы фор маль но сда ли ре зуль тат сво ей ра бо ты и пе ре да ли на ра бот-
ки. Воз мож но, даль ше ва ша ра бо та бу дет в боль шей сте пе ни на по ми-
нать ра бо ту кон суль тан та, но она еще от нюдь не за вер ше на.

Искусство ведения переговоров

Ис кус ст во ве де ния пе ре го во ров мо жет стать од ним из важ ней ших 
ас пек тов ро ли UX-про ек ти ров щи ка. Кол ле ги, поль зую щие ся ре-
зуль та та ми его ра бо ты (на при мер, гра фи че ские ди зай не ры и раз-
ра бот чи ки), мо гут на свое ус мот ре ние вно сить в про ект из ме не ния, 
не соз на вая, как эти из ме не ния от ра зят ся на клю че вых ком по нен-
тах опы та взаи мо дей ст вия. Ес ли вам го во рят, что не что пред ло-
жен ное ва ми сде лать «не воз мож но», будь те го то вы пред ло жить 
«план Б». Хо ро шие на вы ки пе ре го во ров по мо гут за щи тить ва ши 
про ект ные ре ше ния (ко то рые долж ны ба зи ро вать ся на про ве ден-
ных ис сле до ва ни ях) и убе дить дру гих, что это воз мож но сде лать. 
С дру гой сто ро ны, эти же на вы ки по мо гут вам соз дать вме сте 
с кол ле га ми удов ле тво ри тель ный план Б, ко то рый по мак си му му 
со от вет ст ву ет же ла ни ям всех сто рон. 

За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей о ве де нии пе ре го во ров об ра щай-
тесь к кни гам Род же ра Фи ше ра (Roger Fisher), Уиль я ма Л. Ури 
(Wil liam L. Ury) и Брю са Пат то на (Bruce Patton) «Getting to Yes: 
Ne go tiating Agreement Without Giving In» (Penguin, 1991) и Дэ ви да 
Грея (David Gray) «Selling to the VP of No» (XPLANE Corp., 2003).
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Тестирование пользовательского интерфейса 
с участием пользователей (дубль два)

Но ведь мы уже вы пол ня ли тес ти ро ва ние с уча сти ем поль зо ва те лей?..

Хо чет ся ве рить, что это бы ло сде ла но, но так бы ва ет не все гда. Ино гда 
за бы ва ют и об этом кон крет ном эта пе тес ти ро ва ния, цель которого – 
не по сред ст вен но пе ред за пус ком сай та про ве рить с уча сти ем ре аль ных 
поль зо ва те лей его окон ча тель ную вер сию, про шед шую че рез про ек ти-
ро ва ние и раз ра бот ку.

На этом эта пе про ек ти ров щик в по след ний раз ос мат ри ва ет сайт и на-
хо дит по след ние ошиб ки и не до че ты, ко то рые бы ли слу чай но упу ще ны 
при тес ти ро ва нии груп пой кон тро ля ка че ст ва. По сле иден ти фи ка ции 
це ле вой ау ди то рии сайт тес ти ру ет ся по тем сце на ри ям, ко то рые со пря-
же ны с вы со ким рис ком или соз да ва ли про бле мы в пре ды ду щих вер си-
ях сай та. По ито гам это го цик ла тес ти ро ва ния при ни ма ет ся ре ше ние 
о го тов но сти сай та к за пус ку. Ес ли в хо де тес ти ро ва ния вскро ют ся 
сколь ко-ни будь зна чи мые про бле мы, воз мож но, сле ду ет вне сти ис прав-
ле ния и по вто рить тес ти ро ва ние.

10, 9, 8, 7, 6, 5, 4, 3, 2, 1… Пуск!
«Главное – соз дать про дукт, а поль зо ва те ли най дут ся…»

Этот прин цип час то упоминается – и поч ти так же час то оп ро вер га ет ся. 
Вы мо же те по стро ить са мое пре крас ное и удоб ное при ло же ние, дать 
ему пу тев ку в жизнь, а че рез два ме ся ца об на ру жить, что ни кто им не 
поль зу ет ся.

Что слу чи лось?

Поль зо ва тель ское  при зна ние оп ре де ля ет, в ка кой ме ре поль зо ва тель-
ская ба за, на ко то рую вы ори ен ти ро ва лись в сво их раз ра бот ках, ис поль-
зу ет сайт или при ло же ние. Не ко то рых про блем с при зна ни ем уда ет ся 
из бе жать бла го да ря прие мам по ис ко вой оп ти ми за ции (глава 8) – это по-
мо жет поль зо ва те лям най ти ваш но вый сайт.

При зна ние оз на ча ет так же, что похо ро ше му UX-про ек ти ро ва ние не пре-
кра ща ет ся с за вер ше ни ем про ек та и не ог ра ни чи ва ет ся рам ка ми то го 
про ек та, над ко то рым вы ра бо тае те.

Вы мо же те по мочь от де лам мар ке тин га, под держ ки, свя зей с об ще ст-
вен но стью и по вы ше ния ква ли фи ка ции обес пе чить бес про блем ное раз-
вер ты ва ние и фор ми ро ва ние поль зо ва тель ской ба зы, во оду шев лен ной 
ва шим сай том или про ек том. Для это го вы долж ны по мочь учесть три 
фак то ра, ко то рые влия ют на при зна ние поль зо ва те ля ми:
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• лич ная вы го да;

• под держ ка;

• об ще ст вен ное мне ние.

Да вай те по бли же по зна ко мим ся с ка ж дым из этих трех фак то ров.

Личная выгода
Один из важ ней ших во про сов, на ко то рые дол жен най ти от вет поль зо-
ва тель: «Ка кая мне от это го поль за?»

Ка ким бы за ме ча тель ным ни был ваш сайт, ес ли вы не смо же те бы ст ро 
разъ яс нить его уни каль ные пре иму ще ст ва для оп ре де лен но го ти па 
поль зо ва те лей (или од но го из пер со на жей, опи сан ных ва ми в хо де про-
ек ти ро ва ния), у вас мо гут воз ник нуть труд но сти с при вле че ни ем поль-
зо ва те лей.

Часть пре иму ществ оче вид на: «Бла го да ря этой функ ции вы мо же те пуб-
ли ко вать фо то гра фии в сво ей се те вой га ле рее бу к валь но од ним на жа ти-
ем кноп ки».

Дру гие не столь яв ны: «Этот ин ст ру мент фик си ро ва ния ра бо че го вре ме-
ни уп ро стит кон троль за трат вре ме ни для ка ж до го про ек та».

Вы по тра ти ли свое дра го цен ное вре мя на сбор ин фор ма ции о поль зо ва-
те лях; те перь вос поль зуй тесь свои ми зна ния ми и по мо ги те от де лу мар-
ке тин га адап ти ро вать рек ла му к кон крет ным по треб но стям этих поль-
зо ва те лей.

Поддержка
Ес ли поль зо ва тель ну ж да ет ся в под сказ ке о том, как ра бо та ет сайт, как 
он смо жет по лу чить ее? Кро ме кон тек ст ной под держ ки, ко то рую обе-
спе чит ре зуль тат ва шей пре крас ной ра бо ты по UX-про ек ти ро ва нию, не-
об хо ди мо так же ор га ни зо вать обу че ние и служ бу под держ ки кли ен тов.

Что ва ши поль зо ва те ли охот нее пред поч тут: тра ди ци он ные за ня тия 
в клас се или он лай но вое обу че ние? А мо жет быть, не ко то рые поль зо ва те-
ли во об ще от ка жут ся от обу че ния, по ла гая, что най дут все не об хо ди мое 
на са мом сай те? Нуж но ли пре ду смот реть под держ ку в фор ме он лайн-
чата или поль зо ва те лям дос та точ но под держ ки по те ле фо ну и элек т-
рон ной поч те?

Ор га ни за ция под держ ки – не про стая за да ча. Ес ли вы бу де те хо ро шо 
по ни мать сво их поль зо ва те лей, ва ша по мощь от де лам обу че ния и под-
держ ки поль зо ва те лей ста нет бо лее эф фек тив ной.
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Общественное мнение
В на ши дни «са ра фан ное ра дио» ста ло мощ ней шим фак то ром влия ния. 
Ка кую ре пу та цию име ет ком па ния ва ше го за каз чи ка и ее ны неш ний 
сайт у це ле вых групп поль зо ва те лей?

Да же ес ли ре пу та ция по ло жи тель ная, это не оз на ча ет, что от вас не по-
тре бу ет ся ни ка ких уси лий: ре пу та цию не об хо ди мо под дер жи вать. Не 
рас смат ри вай те хо ро шую ре пу та цию как по вод для то го, что бы про пус-
тить ос та ток это го раз де ла: под дер жа ние ре пу та ции тре бу ет не так уж 
мно го уси лий, то гда как по пра вить ис пор чен ную ре пу та цию мо жет ока-
зать ся затруднительно. Не боль шие уси лия в этом на прав ле нии оку пят-
ся с лих вой, так что про дол жай те чтение.

Ес ли ре пу та ция ос тав ля ет же лать луч ше го, вам по тре бу ет ся при ло-
жить мно го сил для улуч ше ния имид жа про дук та. Воз мож но, сто ит 
свя зать ся с со об ще ст вом поль зо ва те лей и вы явить, кто оп ре де ля ет об-
ще ст вен ное мне ние, ка ким спо со бом они пред по чи та ют об щать ся и как 
влия ют на свою ау ди то рию, – а за тем при влечь их на свою сто ро ну. Су-
ще ст ву ет мно го спо со бов во вле че ния поль зо ва те лей с по мо щью со ци аль-
ных се тей и из ме не ния их мне ния по от но ше нию к за каз чи ку, его ком-
па нии и его сай ту. По мо ги те за каз чи ку вы явить воз мож но сти во вле че-
ния поль зо ва тель ских со об ществ и на пра вить их в нуж ное рус ло.

Ес ли все три фак то ра в по ряд ке, а сте пень ис поль зо ва ния про дук та все 
еще не дос та точ но вы со ка, по ду май те, что имен но кон ку рен ты пред при-
ни ма ют для удов ле тво ре ния по треб но стей поль зо ва те лей. Чем ваш про-
дукт или сайт вы де ля ет ся на фо не дру гих?

После запуска продукта
Мы жи вем в ин те рес ное вре мя: очень мно гие ком па нии за пус ка ют свои 
про дук ты в со стоя нии «бе та». Бе та-за пуск обыч но под ра зу ме ва ет, что 
тес ти ро ва ние сай та с це лью по ис ка оши бок, не до че тов, сбо ев и дру гих 
про блем вы пол ня ет ся с уча сти ем на стоя щих, а не спе ци аль но ото бран-
ных поль зо ва те лей. Ко гдато бе та-вер сии пре дос тав ля лись толь ко раз-
ра бот чи кам, но в на ши дни рас про стра нен ной прак ти кой ста ла пе ре да-
ча бе та-вер сий со об ще ст ву поль зо ва те лей це ли ком.

На про тя же нии бе та-фа зы очень важ но пра виль но ор га ни зо вать пе ре-
да чу ин фор ма ции, что бы со об ще ния обо всех про бле мах, воз ник ших 
у поль зо ва те лей, ре ги ст ри ро ва лись и пе ре да ва лись по на зна че нию. Все 
вы яв лен ные сбои в функ цио ни ро ва нии сис те мы долж ны фик си ро вать-
ся, а ин фор ма ция о них долж на по сту пать в рас по ря же ние про ект ной 
ко ман ды. Сле ду ет пре ду смот реть так же ме ха низм, ко то рый по зво ля ет 
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поль зо ва те лям со об щать о про бле мах со от вет ст вую щим чле нам про-
ект ной ко ман ды. Ес ли та кой ка нал об ще ния не ор га ни зо ван, ес ли UX-
про ек ти ров щи ки, гра фи че ские ди зай не ры и раз ра бот чи ки не зна ют, 
что про ис хо дит на фа зе бе та-тес ти ро ва ния, час то на пря жен ной и стре-
ми тель ной, об нов ле ние и по втор ное раз вер ты ва ние вебсай та мо жет 
про изой ти без со от вет ст вия еди ной стра те гии.

Аналитика после запуска
Сра зу по сле за пус ка сай та сле ду ет как мож но ско рее при сту пить к на-
ко п ле нию дан ных по его ис поль зо ва нию. Луч шим ис точ ни ком ин фор-
ма ции яв ля ет ся жур нал по се ще ний (логфайл). К со жа ле нию, в спи ске 
лю дей, имею щих дос туп к этой ин фор ма ции, UX-про ек ти ров щи ки за-
ни ма ют да ле ко не пер вые мес та; най ди те то го, кто от ве ча ет за хос тинг, 
и при ме ни те свои на вы ки ве де ния пе ре го во ров.

Ин ст ру мен ты вебана ли ти ки спо соб ны дать бо лее глу бо кое пред став ле-
ние о по се ти те лях. На ря ду с про чи ми ха рак те ри сти ка ми вы бу де те знать:

• кто из по се ти те лей при шел на сайт впер вые;

• кто при шел на сайт по втор но;

• ко ли че ст во про смот ров стра ниц;

• про дол жи тель ность про смот ра стра ниц;

• глу би ну про смот ра стра ниц;

• ка кие стра ни цы яв ля ют ся по пу ляр ны ми точ ка ми вы хо да с сай та;

• про дол жи тель ность по се ще ния;

• сте пень воз дей ст вия рек ла мы;

• ис поль зо ван ные для по ис ка сло ва, ре зуль та ты по ис ка, а так же по-
втор ные по ис ко вые за про сы.

Эти дан ные по мо гут вам вы явить сла бые мес та сай та и по нять, где 
у поль зо ва те лей воз ни ка ют про бле мы. Хо тя ана ли ти че ская ин фор ма-
ция мо жет по ка зать ся су хой и пе ре гру жен ной чис ла ми, она по зво лит 
вам по ста вить пра виль ные во про сы в хо де тес ти ро ва ния по сле за пус ка.

Примечание
Есливыхотитепоближепознакомитьсясвебаналитикой,начнитескнигиАви
нашаКошика(AvinashKaushik)«WebAnalytics:AnHouraDay»1(Sybex,2007).

1 Кошик А. «Веб-ана ли ти ка: ана лиз ин фор ма ции о по се ти те лях веб-сай-
тов». – Пер. с англ. – М.: Виль ямс, 2009.
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Тестирование после запуска с участием 
пользователей (и снова, и снова…)

На ко пив ана ли ти че ские дан ные о по се ще нии сай та и по лу чив ин фор-
ма цию от служ бы под держ ки и дру гих от де лов, взаи мо дей ст вую щих 
с поль зо ва те ля ми, вы мо же те при сту пить к со став ле нию спи ска во про-
сов для но во го цик ла тес ти ро ва ния с уча сти ем поль зо ва те лей. Ина че го-
во ря, ис поль зуй те по лу чен ные дан ные для соз да ния но во го на бо ра во-
про сов для поль зо ва те лей и при ме ни те на вы ки, опи сан ные в главе 13.

Од но из пре иму ществ та ко го цик ла тес ти ро ва ния за клю ча ет ся в том, 
что у вас есть воз мож ность про тес ти ро вать тех же поль зо ва те лей, с ко-
то ры ми вы об ща лись ра нее, и про ве рить, не из ме ни лось ли их мне ние 
по сле за пус ка и бо лее тес ной ра бо ты с сай том. Это мо жет ока зать ся 
весь ма по лез ным: при по втор ном тес ти ро ва нии той же груп пы поль зо-
ва те лей (или ее под груп пы) мож но за но во за дать не ко то рые из ис ход-
ных во про сов (мне ния по по во ду функ цио наль но сти, воз мож ность вы-
пол не ния кон крет ных опе ра ций и т. п.) и про ана ли зи ро вать, как из ме-
ни лись от ве ты с те че ни ем вре ме ни.

Та кие из ме не ния (относительно ре зуль та тов пре ды ду щих цик лов те-
сти  ро ва ния) помогут вам об на ру жить но вые воз мож но сти для со вер-
шен ст во ва ния сай та, а так же да дут пред став ле ние о труд но стях, с ко-
то ры ми стал ки ва ют ся поль зо ва те ли. Кро ме то го, ана лиз раз ли чий в от-
ве тах по мо жет сфор му ли ро вать но вые во про сы, ко то рые бы ли упу ще-
ны ра нее.

А теперь все?
Нет.

Возвращаемся к истокам…
Со б ран ные ана ли ти че ские дан ные и ре зуль та ты тес ти ро ва ния, про ве-
ден но го на ос но ве этих дан ных, по зво ля ют при сту пить к со став ле нию 
спи ска воз мож ных усо вер шен ст во ва ний и улуч ше ний сай та. Ко гда спи-
сок бу дет со став лен, вы под го то ви те на ос но ве этих ре ко мен да ций но вое 
ком мер че ское пред ло же ние (глава 3). Это пред ло же ние мо жет дать тол-
чок со вер шен но но во му проекту – и пе ред ва ми сно ва вста нет за да ча оп-
ре де ле ния на бо ра це лей (глава 4) и биз нес-тре бо ва ний (глава 5). Да лее 
вы смо же те пе рей ти к про ве де нию до пол ни тель ных ис сле до ва ний (гла-
ва 6), соз да нию пер со на жей (глава 7) для вновь вы яв лен ных це ле вых 
групп, усо вер шен ст во ва нию SEO (глава 8), об нов ле нию или соз да нию 
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карт сай тов и диа грамм за дач (глава 11), об нов ле нию или соз да нию ан-
но ти ро ван ных ма ке тов (глава 11), до пол ни тель ным цик лам про то ти-
пи ро ва ния (гла ва 12) и но во му юза би ли ти-тес ти ро ва нию (глава 13)…

Ду ма ем, вы уло ви ли идею.

Не сле ду ет да вать про ек там уме реть. Они долж ны слу жить трам пли-
ном для пе ре хо да к но вым про ек там, на прав лен ным на не пре рыв ное со-
вер шен ст во ва ние опы та взаи мо дей ст вия.
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Приложение. Краткое руководство 
по проведению собраний
Основы качественной организации 
эффективных рабочих встреч

Впроектнойжизнисовещаниячастостановятсяпроклятием.Ониспо
собныкаквытащитьпроектизплачевнойситуации,такипохоронить
его,поэтомудляпроектировщикакрайневажнознатьосновыплани
рованияиконструктивноговедениярабочихвстреч.

Чтобыэффективнопровестисовещание,вовсененужнобытьэкспер
томпопарламентскойпроцедуре–современныйпроектмалонапоми
наетпарламент.Втожевремя,изучаяосновыведениясовещанийпу
темнаблюдениязатем,какихпроводятдругие,вырискуетеусвоить
некоторыенеправильныепривычкииприемы.

Этокороткоеприложениепоможетвамвыработатьчеткийподход
кэффективнойорганизациисовещаний.

Расс Ун гер
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Когда нужны собрания
Над во про сом о це ле со об раз но сти со б ра ния не об хо ди мо за ду мать ся еще 
до то го, как вы по ста ви те встре чу в гра фик. На ка ж дое ча со вое со ве ща-
ние ухо дит не толь ко час ва ше го вре ме ни, но и час вре ме ни ка ж до го со-
труд ни ка в ком на те.

Это оз на ча ет, что ес ли в со ве ща нии дли тель но стью один час уча ст ву ют 
во семь че ло век и ка ж дый из них об хо дит ся ком па нии в 100$ в час, то 
вы по тра ти те на со ве ща ние 800$, что рав но силь но це ло му ра бо че му 
дню. При этом, за меть те, здесь не учи ты ва ет ся вре мя на по езд ку к мес-
ту встре чи и то, что дру гая ра бо та в это вре мя бу дет сто ять.

Про стое ча со вое со ве ща ние ока зы ва ет ся очень за трат ным с точ ки зре-
ния де нег и вре ме ни. Ес ли вы при ме те во вни ма ние вся ко го ро да за держ-
ки, по те рю ра бо че го тем па, при сут ст вие на встре че лиш них лю дей и про-
чие от вле каю щие фак то ры, то уви ди те, что оно обой дет ся еще до ро же.

Что бы обес пе чить ус пех со б ра ния, пре ж де все го не об хо ди мо оп ре де-
лить, дей ст ви тель но ли оно яв ля ет ся под хо дя щим ме ро прия ти ем в сло-
жив шей ся си туа ции. Диа на Брю стер-Нор ман (Diane Brewster-Norman), 
уча ст во вав шая в соз да нии тре нин го вой про грам мы FranklinCovey’s Me-
eting Advantage (http://www.franklincovey.com/tc/publicworkshops/bu si-
ness-skills-workshops/franklincoveys-meeting-advantage-1-day-work shop), 
вы де ля ет пять клю че вых во про сов, ко то рые сле ду ет об ду мать, пре ж де 
чем со би рать со ве ща ние:

• Оп рав да ет ли ожи дае мая поль за от встре чи со во куп ные за тра ты на 
ее про ве де ние?

• Смо гут ли при нять уча стие те лю ди, от ко то рых за ви сит ре ше ние 
(пра виль но ли вы бра но вре мя)?

• Есть ли у встре чи яс но сфор му ли ро ван ная цель?

• Име ет ся ли вся не об хо ди мая ин фор ма ция?

• Изу че ны ли аль тер на тив ные ва ри ан ты, ко то рые мог ли бы за ме нить 
со бой со б ра ние?

Ес ли на все пять во про сов вы от ве ти ли ут вер ди тель но, вам дей ст ви-
тель но сто ит ор га ни зо вать со ве ща ние. Ес ли вы по ни мае те, что ни ка ким 
дру гим об ра зом вы не смо же те со брать нуж ную ин фор ма цию или по лу-
чить одоб ре ние, что бы про дол жить ра бо ту над про ек том, без ко ле ба ний 
ставь те со ве ща ние в план!

Но спер ва удо сто верь тесь в том, что тот же са мый ре зуль тат нель зя по-
лу чить, по го во рив по те ле фо ну, от пра вив пись мо, об ме няв шись со об ще-
ния ми че рез ин тер нет-пей джер или ка ким-ли бо дру гим по доб ным спо-
со бом. Ис поль зуй те для по лу че ния нуж ной ин фор ма ции наи бо лее про-
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стой и эф фек тив ный путь. Из бе гай те элек трон ной пе ре пис ки там, где 
мож но про сто пе ре го во рить лич но.

Еще один важ ный мо мент ка са ет ся вре ме ни встре чи. Все гда ста рай тесь 
за ре зер ви ро вать под встре чу са мые ран ние ча сы из тех, ко гда нуж ные 
вам лю ди уже бу дут в офи се. Вряд ли сто ит ожи дать, что клю че вые уча-
ст ни ки со бе рут ся к 8 ут ра, по это му со ставь те яс ное пред став ле ние о том, 
ко гда лю ди при хо дят на ра бо ту и го то вы на чать ра бо чий день, а за тем 
сде лай те все воз мож ное, что бы на зна чить со ве ща ние на как мож но бо-
лее ран нее вре мя. Ес ли это вре мя ока жет ся за ня то, хо ро шим ва ри ан том 
бу дет се ре ди на пер вой или вто рой по ло ви ны ра бо че го дня. Об ра ти те 
вни ма ние на сло во «се ре ди на»: со ве ща ние по воз мож но сти не долж но 
пре ры вать при выч ную дея тель ность лю дей, с ко то рой они на чи на ют 
свой ра бо чий день или во зоб нов ля ют ра бо ту по сле обе да. Имен но эти ми 
пе рио да ми дня лю ди жерт ву ют наи бо лее не охот но.

На ко нец, сде лай те все, что в ва ших си лах, что бы из бе жать ре пу та ции 
че ло ве ка, ко то рый все гда на зна ча ет встре чи на ут ро по не дель ни ка или 
ве чер пят ни цы (или да же про сто ве чер ние ча сы лю бо го дру го го дня). 
Та кие лю ди от нюдь не вы зы ва ют все об щей сим па тии.

Повестка собрания
По доб но то му как у лю бо го хо ро ше го про ек та дол жен быть план, у хо ро-
шей встре чи долж на быть за бла го вре мен но под го тов лен ная по ве ст ка. 
По ве ст ка по мо га ет уча ст ни кам по нять, для че го нуж на встре ча и ка кие 
во про сы бу дут на ней об су ж дать ся, а так же по зво ля ет удер жи вать об су-
ж де ние в рам ках те мы.

По ми мо это го по ве ст ка за став ля ет ор га ни за то ра встречи – то есть вас – 
по свя тить не ко то рое вре мя об ду мы ва нию це лей и за дач со б ра ния, а так-
же со ста ва уча ст ни ков. Не боль шие уси лия, за тра чен ные на пла ни ро ва-
ние, за мет но по вы ша ют шан сы на ус пех со ве ща ния, по мо га ют сфор ми-
ро вать ожи да ния уча ст ни ков и рас пре де лить от вет ст вен ность ме ж ду 
ни ми, а также да ют вам еще од ну воз мож ность об ду мать дру гие под хо-
ды к ре ше нию во про сов, вне сен ных в по ве ст ку.

По ве ст ка обя за тель но долж на со дер жать сле дую щую ин фор ма цию 
(рис. 1):

• тип или те ма встре чи;

• да та, вре мя и про дол жи тель ность встре чи;

• ме сто про ве де ния;

• ин фор ма ция о том, как под клю чить ся к встре че по те ле фо ну или он-
лайн (при не об хо ди мо сти);
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• спи сок уча ст ни ков;

• цель встре чи;

• кто за что от ве ча ет и ко гда это долж но быть го то во.

Как ми ни мум по ве ст ка долж на дать уча ст ни кам дос та точ но ин фор ма-
ции о том, для че го нуж на встре ча и что ожи да ет ся от них. Фор му ли-
руй те цель ко рот ко и по де лу и ис поль зуй те сло ва, даю щие яс ное пред-
став ле ние о ва ших ожи да ни ях.

Рис. 1. При мер ная по ве ст ка со ве ща ния

Правила организации собраний
Да же ес ли вы со всей до тош но стью удо сто ве ри лись в не об хо ди мо сти со-
б ра ния и под го то ви ли сногс ши ба тель ную по ве ст ку, од но-два не точ ных 
дви же ния мо гут све сти на нет про дук тив ность всей встре чи. Не смот ря 
на все ва ши уси лия, со ве ща ния с лег ко стью со скаль зы ва ют с про ло-
жен но го мар шру та и на чи на ют жить соб ст вен ной жиз нью.
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Что бы уп ро стить свою за да чу в ро ли ор га ни за то ра встре чи, сфор му ли-
руй те ряд ос нов ных пра вил и оз на комь те с ни ми уча ст ни ков со б ра ния, 
тем са мым за бла го вре мен но сфор ми ро вав их ожи да ния.

Базовые правила организации собраний
Пе ре чис лен ные даль ше ос нов ные пра ви ла со б ра ний по зво лят яс но обо-
зна чить на прав ле ние встре чи и по мо гут вам удер жи вать дис кус сию 
в нуж ном рус ле.

• Ра зо шли те уча ст ни кам все ма те риа лы, с ко то ры ми нуж но пред ва-
ри тель но оз на ко мить ся, снаб див их дос та точ ны ми по яс не ния ми. Не 
боль ше чем за 24 ча са до со ве ща ния от правь те на по ми на ние. По воз-
мож но сти за бла го вре мен но (чем рань ше, тем луч ше) обес печь те уча-
ст  ни ков бу маж ной ко пи ей этих материалов. Мо жет быть, это зву чит 
не сколь ко не серь ез но, но бла го да ря это му уча ст ни ки смо гут прий ти 
на встре чу под го тов лен ны ми.

• Все гда на чи най те и за вер шай те со ве ща ния во вре мя. Бо лее то го, ста-
рай тесь за кон чить ча со вую встре чу на 5–10 ми нут рань ше, а получа-
совую – на 5 ми нут рань ше гра фи ка, что бы ос та вить уча ст ни кам 
вре мя со брать свои ве щи и дой ти до ра бо че го сто ла или мес та сле-
дую ще го ме ро прия тия.

• Ста рай тесь де лать встре чи как мож но бо лее крат ки ми. Иде аль ное со-
ве ща ние длит ся 30 ми нут, а мак си маль ная про дол жи тель ность 
встре чи не долж на пре вы шать 2 ча са. Бо лее дол гое ме ро прия тие оз на-
ча ет, что вы, ве ро ят но, пы тае тесь ох ва тить слиш ком мно го во про-
сов, а за 2 ча са да же са мый вни ма тель ный уча ст ник ут ра тит со б ран-
ность.

• Ес ли ито гом встре чи долж но стать важ ное ре ше ние, при гла шай те 
не чет ное ко ли че ст во уча ст ни ков. Ес ли же не об хо ди мо прий ти к все-
об ще му со гла сию, ко ли че ст во уча ст ни ков долж но быть чет ным.

• Удер жи вай те об су ж де ние во круг пунк тов по ве ст ки встре чи.

• Будь те хо ро шим слу ша те лем. Не пе ре би вай те док лад чи ка и не счи-
тай те, что вы знае те, что имен но он со би ра ет ся ска зать.

• При хо ди те на встре чу «без оруж ны ми»: не бе ри те с со бой но ут бу ки, 
мо биль ные те ле фо ны и дру гие уст рой ст ва, от вле каю щие вни ма ние, 
ес ли толь ко они не нуж ны для са мой встре чи. На ху дой ко нец по за-
боть тесь о том, что бы все та кие уст рой ст ва бы ли вы клю че ны или ра-
бо та ли с от клю чен ным зву ком.

• При хо ди те на встре чу под го тов лен ным. Как ини циа тор со ве ща ния 
обес печь те дос та точ ное ко ли че ст во пе чат ных ко пий всех не об хо ди-
мых ма те риа лов или дай те уча ст ни кам ука за ние при нес ти их с со бой.
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Примечание
Людичастопросматриваютзаметкиквстрече«подиагонали», такчтолибо
отправьтеимнапоминание,либоснабдитематериаламинепосредственнопе
редсобранием.

Рис. 2. При мер ная по ве ст ка со ве ща ния с пра ви ла ми про ве де ния со б ра ний
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• До ку мен ти руй те ка ж дое со ве ща ние, обя за тель но по ру чив ко му-ли-
бо ве де ние за пи сей по хо ду встре чи. Ес ли та кой че ло век не был на-
зна чен, то им ав то ма ти че ски (сюр приз, не так ли?) ста но ви тесь вы.

• Оз на комь те всех с пра ви ла ми про ве де ния со ве ща ния пе ред пер вой 
встре чей. В за ви си мо сти от то го, с ка кой груп пой лю дей вы имее те 
де ло, мо жет ока зать ся по лез ным до ба вить пра ви ла к шаб ло ну по ве-
ст ки со б ра ния (рис. 2).

• В за вер ше ние встре чи оп ре де ли те и оз вучь те бли жай шие ша ги, на-
значь те от вет ст вен ных и ус та но ви те сро ки вы пол не ния за да ний.

• На правь те уча ст ни кам про то кол и ре зю ме со б ра ния «по го ря чим 
сле дам» – в те че ние 24 ча сов по сле встре чи.

Эти пра ви ла бу дут по лез ны лишь в той сте пе ни, в ко то рой уча ст ни ки 
го то вы под дер жать их, а зна чит, и вас. В иде аль ном ми ре эти пра ви ла 
про сто-на про сто выполняются – и все ва ши со б ра ния про хо дят пре-
крас но. Ре аль ный мир не со вер ше нен: лю ди по-раз но му по ни ма ют по ве-
ст ку, у них есть дру гие обя за тель ст ва, и ино гда они по ла га ют ся на то, 
что ка кая-ли бо тех но ло гия или дру гой че ло век бу дет сле дить за их ка-
лен да рем.

Ес ли вы де лае те все воз мож ное для то го, что бы со б ра ние про шло по 
пла ну, уча ст ни ки в кон це кон цов по тя нут ся за ва ми и по мо гут встре че 
прий ти к ус пеш но му за вер ше нию. Но пом ни те: бла ги ми на ме ре ния ми 
вы мо ще на до ро га в ад. Ес ли вы са ми от кло няе тесь от по ве ст ки и пра-
вил, за дан ных ва ми же, ва ша ре пу та ция рас та ет как ве сен ний снег.

После собрания
Со б ра ние закончилось – по ра вер нуть ся к ра бо те, не так ли?

Не со всем.

На са мом де ле сей час са мое вре мя для то го, что бы сесть, све сти во еди но 
все за ме ча ния и ра зо слать их уча ст ни кам встре чи, – ра зу ме ет ся, ес ли 
от вет ст вен ным за ве де ние про то ко ла бы ли вы. В лю бом слу чае вы от ве-
чае те за то, что бы у ка ж до го уча ст ни ка бы ла воз мож ность изу чить за-
пи си и при не об хо ди мо сти что-ли бо до ба вить к ним. Это по зво лит всем 
ско ор ди ни ро ван но дви гать ся даль ше, опи ра ясь на ито ги встре чи.

Хо ро шее ре зю ме встре чи да ет ка ж до му уча ст ни ку яс ное пред став ле ние 
о том, что про ис хо ди ло на со б ра нии, ка ко вы даль ней шие за да чи и кто за 
них от ве ча ет (рис. 3). В ва ших за пи сях долж ны быть чет ко обо зна че ны 
за да чи и от вет ст вен ные, а так же все пунк ты, по ко то рым не об хо ди мо 
бы ло при нять ре ше ние. Смот ри те на ре зю ме встре чи как на сво его ро да 
«от пе ча ток» со б ра ния и хра ни те его (а так же все до пол не ния и ре зуль та-
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ты по сле дую щих об су ж де ний) вме сте с ос таль ной про ект ной до ку мен-
та ци ей.

И по след ний важ ный мо мент: не от кла ды вай те рас сыл ку ито гов встре-
чи бо лее чем на 24 ча са. Ес ли по сле со б ра ния прой дет слиш ком мно го 
вре ме ни, и вам, и дру гим уча ст ни кам бу дет го раз до труд нее вспом нить, 
о чем шла речь и к че му от но сят ся при слан ные за мет ки. За держ ка мо-
жет при вес ти к то му, что мне ния лю дей разойдутся, и вам при дет ся по-
тра тить вре мя на до пол ни тель ное об су ж де ние тех во про сов, ко то рые 
уже вы но си лись на со ве ща ние.

Рис. 3. При мер за ме ток по ито гам со б ра ния
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Что делать с несогласными?
Хо тя вы мо же те быть луч шим на све те ор га ни за то ром со б ра ний, со ста-
ви те лем по вес ток и сек ре та рем, все гда есть лю ди, ко то рые про сто не го-
то вы со блю дать ва ши тре бо ва ния и ус та нов лен ные ва ми пра ви ла. В чис-
ле этих лю дей мо жет ока зать ся кто-то из ва ших кол лег, дру зей или, что 
ху же все го, кли ен тов.

Нет осо бо го смыс ла пи сать гла ву о со ве ща ни ях, не упо мя нув о том, что 
де лать с людь ми, ко то рые не со глас ны с пра ви ла ми про ве де ния со б ра-
ний. Как пре дот вра тить по пыт ки на ру шить вве ден ные ва ми пра ви ла? 
Как веж ли во по про сить че ло ве ка спря тать мо биль ный те ле фон, пре кра-
тить пе ре пис ку по «ась ке» или пе ре стать ра бо тать с элек трон ной по ч-
той, ко гда вы ве де те со ве ща ние, стре мясь сде лать его эф фек тив ным?

Не фор маль ный оп рос поль зо ва те лей Twitter по ка зал ве ли кое раз но об-
ра зие ва ри ан тов. Воз мож но, что-то из пред ло жен но го по мо жет вам най-
ти ре ше ние в ва шей си туа ции.

Ува жи тель но, от кры то, в про фес сио наль ном клю че по яс ни те за каз чи-
ку, что ес ли он под твер дил свое уча стие в со б ра нии, то встре ча на чи на ет-
ся для не го в то же вре мя, что и для всех ос таль ных.

Обя зан ность вес ти про то кол воз ла га ет ся на то го, кто при шел по след ним.

За ост ри те вни ма ние кол лег на том, что опо здав ший тра тит по пус ту вре-
мя всех ос таль ных.

В од ной ком па нии опо здав шим вру ча ли зна чок «очень важ ной пти цы», 
ко то рый нель зя бы ло сни мать. Этот зна чок со об щал всем ок ру жаю щим, 
что его владелец – на столь ко важ ная пти ца, что мо жет за ста вить ос-
таль ных ждать.

На чи най те со б ра ние стро го по рас пи са нию, а опо здав шим ска жи те, что 
вме сто уча стия они смо гут оз на ко мить ся с за мет ка ми, ко то рые бу дут 
ра зо сла ны по ито гам встре чи.

При но си те на встре чу чай, ко фе, пон чи ки, пе че нье. Лю ди нач нут при хо-
дить во вре мя или да же чуть рань ше, а так же бу дут бо лее вни ма тель ны 
и ак тив ны.

Бу ду чи ор га ни за то ром встреч, са ми все гда при хо ди те чуть-чуть за ра нее. 
Лю ди бу дут знать о ва шей при выч ке и под тя нут ся вслед за ва ми.

Не ко то рые из этих пред ло же ний сфор му ли ро ва ны в шут ли вой ма не ре, 
од на ко во прос о том, что де лать с людь ми, ко то рые не от но сят ся к встре-
чам со всей серь ез но стью, до воль но де ли ка тен. Ува жи тель ное от но ше-
ние к со б ра ни ям в ор га ни за ции фор ми ру ет ся свер ху. Ес ли вам слож но 
до бить ся от уча ст ни ков со блю де ния пра вил, по го во ри те с не по сред ст-
вен ным ру ко во ди те лем и по про си те его под дер жать вас. (Ес ли же сам 
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ру ко во ди тель яв ля ет ся ча стью про бле мы, вам, воз мож но, нуж на дру-
гая кни га!)

Мы го во рим об этом со вер шен но серь ез но: нач ни те с ува жи тель но го об-
су ж де ния и прось бы о под держ ке. Ес ли про бле ма не ис чез ла, оце ни те 
куль ту ру ком па нии, с ко то рой вы ра бо тае те, что бы по нять, сле ду ет ли 
сми рить ся с та ким по ло же ни ем вещей или на пра вить прось бу о под-
держ ке вы ше по ие рар хи че ской ле ст ни це. Си туа ции та ко го ро да весь ма 
де ли кат ны, по это му дей ст вуй те ос то рож но и с ува же ни ем к при ня тым 
в ком па нии нор мам.

Несколько заключительных слов о собраниях
В этом приложении мы по ста ра лись крат ко рас ска зать о том, как спла-
ни ро вать и про вес ти эф фек тив ное со ве ща ние и что де лать по сле не го. 
Со ве ща ния не об хо ди мы для то го, что бы ва ша ко ман да мог ла про дол-
жать ра бо ту над про ек том, и по иск эф фек тив но го спо со ба про во дить их 
вхо дит в круг ва ших за дач.

Есть бес чис лен ное мно же ст во под хо дов к ор га ни за ции со б ра ний, и здесь 
при ве де ны лишь не сколь ко при ме ров. Не ко то рые ком па нии про во дят 
со ве ща ния стоя – это фо ку си ру ет вни ма ние уча ст ни ков, за став ля ет док-
лад чи ка быть крат ким и не да ет от вле кать ся. Есть груп пы, ко то рые 
стре мят ся пла ни ро вать все со ве ща ния на один день, что бы по вы сить 
свою про дук тив ность. Кто-то за ост ря ет вни ма ние на сво ей фи ло со фии 
ве де ния со б ра ний с по мо щью яр ких и за по ми наю щих ся фор му ли ро вок 
вро де «встре чи без ору жия». Кто-то бо рет ся с не про из во ди тель ны ми за-
тра та ми вре ме ни, про во дя ми ни-со ве ща ния, где очень не боль шая груп-
па уча ст ни ков об су ж да ет стро го ог ра ни чен ный круг во про сов.

Ка кой бы под ход вы ни вы бра ли, ни что не от ме ня ет то го фак та, что соб-
рания – не из беж ная часть про ек та. Не важ но, си дят ли уча ст ни ки вме-
сте в ка фе или на хо дят ся за сот ни ки ло мет ров друг от дру га и свя за ны 
лишь мо щью со вре мен ных тех но ло гий: ес ли вы на ча ли об су ж дать про-
ект, это со ве ща ние, да же ес ли ни кто не пла ни ро вал его за ра нее.

По трать те не мно го уси лий на то, что бы под го то вить ся, – пусть да же ре-
зуль та том бу дет про сто кло чок бу ма ги со спи ском во про сов, на ко то рые 
вам ну жен от вет. Вы мо же те спо кой но счи тать его «по ве ст кой со б ра-
ния», ес ли вам так нра вит ся.

Со вре ме нем вы вы ра бо тае те свой стиль и под ход и сфор ми руе те соб ст-
вен ный ар се нал эф фек тив ных прие мов. А на зы вать ли это сло вом «со-
ве ща ние» – де ло ва ше.
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