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Предисловие 

В 2008 г. я решил собрать группу на ежегодной конференции Ассоци-
ации профессионалов в области юзабилити. Ее тема – «Тестирование 
со скидкой, проводимое любителями: причина для беспокойства или 
угроза?»

В то время я хотел рискнуть и написать книгу1, основанную на пред-
положении, согласно которому каждый, кто участвует в создании сай-
тов, должен проводить собственное юзабилити-тестирование.

Неудивительно, что любители, которые делают работу професси-
оналов, рассматриваются некоторыми членами сообщества как по-
тенциальная угроза полной занятости и  высоким стандартам, хотя 
эти опасения редко обсуждались публично. Поэтому я подумал, что 
было бы неплохо провести открытые дебаты – желательно до того, 
как я потрачу год, который обещал стать болезненным, на написание 
книги.

Рэндольф Биас любезно согласился занять противоположную по-
зицию («Тестирование, проводимое любителями, – очень плохая идея 
по многим причинам»), но нам было нужно, чтобы кто-то сидел меж-
ду нами и отстаивал разумную, сбалансированную точку зрения. Это 
должен был быть очень умный человек, пользующийся большим ав-
торитетом в этой профессии. Я сразу подумал о Кэрол Барнум.

Чтобы помочь людям проникнуться духом происходя-
щего и, надеюсь, встать на чью-то сторону, мы даже при-
думали серию кнопок с  подстрекательскими фразами 
вроде «Стив, ты невежественная шлюха!» и «Рэндольф, ты 
невежественная шлюха!»2. Кнопку для Кэрол написать бы-
ло легко.

Хотя я был знаком с Кэрол большее десяти лет, думаю, 
что впервые подумал о ней как о голосе разума в 2002 г., 
когда прочитал ее статью об одном из вечных вопросов в нашей об-
ласти: сколько участников нужно для прохождения юзабилити-теста, 
чтобы выявить большинство проблем3?

1	 Rocket Surgery Made Easy: The Do-It-Yourself Guide to Finding and Fixing Usabil-
ity Problems, New Riders, 2010.

2	 Отсылки к  крылатой фразе Дэна Эйкройда («Джейн, ты невежественная 
шлюха») из старого скетча «Субботним вечером в прямом эфире», где он 
и  Джейн Кёртин – новостные аналитики, чьи дебаты проходят в  весьма 
резкой форме.

3	 The «magic number 5»: Is it enough for Web testing? Proceedings of the 1st Eu-
ropean UPA Conference, London, September 2002.



14  Предисловие 

В ней она привела аргумент, который грозил длиться вечно, и, на-
конец, нашла в  нем смысл, резюмируя все исследования (наиболее 
познавательные из которых были проведены ее студентами из Юж-
ного политехнического университета), аккуратно обобщив различ-
ные точки зрения и сделав, как мне казалось, невероятно поучитель-
ные выводы.

С тех пор она стала одним из тех людей, к кому я обращаюсь, когда 
мне нужен совет по вопросам, связанным с юзабилити.

Вам может быть интересно, почему я рекомендую книгу Кэрол по 
юзабилити-тестированию, если только что сам опубликовал свою. Но 
моя книга – очень короткая, она охватывает только основы одного из 
«видов» тестирования. Я был безжалостен, упуская из виду целые те-
мы – важные темы, – потому что у меня была очень конкретная цель: 
чтобы ее читатели могли приступить к работе.

Но я чувствовал, что могу позволить себе быть таким только пото-
му, что знал: как только люди попробуют юзабилити-тестирование, 
они захотят узнать больше, и я смогу привести книги, в которых под-
робно описаны все важные темы.

И хотя книга Кэрол еще не была написана, я все равно включил ее 
в  свой список литературы, рекомендуемой к  прочтению (это очень 
короткий список – я рекомендую только те книги, которые считаю от-
личными), потому что знал, что это будет одна из лучших книг.

Я рад, что она наконец-то здесь. И рад, что оказался прав: она пре-
восходна.

Я знал, что так и будет.
Стив Круг

Бруклайн, Массачусетс
Май 2010 
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Об авторе

Кэрол М. Барнум, доктор философии, стала сто-
ронником юзабилити в начале 1990-х гг. Это слу-
чилось, когда она услышала слово «юзабилити» на 
конференции Общества технической коммуника-
ции. Технические писатели всегда считали себя 
адвокатами пользователя, но тут возникла новая 
дисциплина, отстаивающая дело пользователя!

Это была любовь с первого взгляда.
В 1993 г. Кэрол посетила вторую конференцию 

Ассоциации профессионалов в  области юзабили-
ти, где была счастлива пообщаться с несколькими 
сотнями специалистов по юзабилити из корпора-
тивного кампуса Microsoft. Эти две конференции 

вызвали желание объединить ее любовь к обучению студентов тому, 
как быть четкими коммуникаторами, с  вновь обретенной страстью 
помогать компаниям понять, как обеспечить надлежащее взаимо-
действие между их продуктом и пользователями.

В 1994 г. Кэрол открыла свою первую юзабилити-лабораторию 
в  подвале без окон в  Государственном университете Кеннесо (быв-
ший Южный политехнический государственный университет). За 
свою педагогическую карьеру она создала несколько лабораторий, 
разработала курс юзабилити-тестирования, программу для выпуск-
ников по информационному дизайну и  коммуникациям. Кэрол ра-
ботала с  большим количеством клиентов, чтобы помочь им понять 
пользовательский опыт, касающийся программного обеспечения, 
оборудования, документации и  обучающих продуктов, мобильных 
устройств, веб-приложений, сайтов, приложений и многого другого.

Не уходя на пенсию, она оставила педагогическую карьеру в 2013 г. 
в  звании почетного профессора, чтобы стать штатным консультан-
том по UX-проектированию, тренером и оратором. Она путешество-
вала по миру, выступая на конференциях и обучая UX-специалистов 
и студентов. Признание за ее выступление включает приз за презен-
тацию на первой конференции Европейской ассоциации профессио-
налов в области юзабилити и высшие оценки на конференциях UXPA, 
STC и IEEE по профессиональной коммуникации.

Кэрол – автор еще пяти книг и более 50 статей и отдельных глав 
книг по различным темам. Они включают в себя состояние UX-иссле
дований, стили подготовки отчетов для UX-проектирования, влияние 
гибкой методологии разработки на юзабилити-тестирование, «маги-
ческое число 5». Также раскрывается вопрос использования карточек 
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реакции на продукт от корпорации Microsoft для понимания фактора 
желательности в пользовательском опыте, повествования и проблем, 
влияющих на международное и межкультурное общение и дизайн.

Работа Кэрол принесла ей признание Общества технической ком-
муникации, в том числе звание научного сотрудника, премию Рейни 
за исследования и премию Гулда за выдающиеся достижения в пре-
подавании технической коммуникации. Она также получила премию 
Blicq за отличие в образовании в области технических коммуникаций 
от IEEE Professional Communication Society.

Прежде всего Кэрол по-прежнему любит помогать другим улуч-
шать пользовательский опыт во всех аспектах их жизни.

Чтобы быть в курсе того, чем занимается Кэрол, или задать ей во-
прос, посетите ее сайт https://www.carolbarnum.com. 

https://www.carolbarnum.com


Введение: 
руководство 
по началу 
работы

Юзабилити нельзя увидеть 
Вам нравится ваш смартфон, умные часы, умная колонка, возможно, 
даже робот-пылесос? У вас есть любимое приложение, без которого 
не смогли бы обойтись? Возможно, у вас их несколько, а то и десят-
ки. Являются ли онлайн-банкинг или покупки в интернете настолько 
легкими и удобными, что вы больше не заходите в обычный банк или 
розничный магазин?

На то есть причина. Юзабилити.
Когда удобство использования, или юзабилити, присуще продук-

там и услугам, которыми мы пользуемся, оно незаметно. Мы не дума-
ем о нем. Но мы знаем, что оно есть. 

Мы живем в эпоху цифровых технологий, когда все 
и вся – или, по-крайней мере, так нам кажется – вза-
имосвязаны. Мы общаемся посредством медиа, часто 
работаем удаленно, перемещаем что-то в облако, что-
бы иметь доступ к чему угодно откуда угодно, и ожи-
даем, что продукты и  услуги, которыми мы пользу-
емся, органично впишутся в  нашу жизнь. Интернет 
вещей – один из примеров того, как развиваются и ра-
стут цифровые продукты.

Прошли те времена, когда от нас требовалось под-
чиняться дизайну продукта. Сейчас мы ожидаем, что 
сами продукты будут знать, как мы хотим работать 
или развлекаться. Стратегия под названием «ди-
зайн-мышление» поддерживает цель разработки про-
дуктов с учетом целей пользователя.

Даже несмотря на то, что дизайн-мышление и  юзабилити-иссле-
дования встроены в дизайн, существуют продукты, которыми нужно 
учиться пользоваться. Но правильно спроектированные и  удобные 

Интернет вещей определя-
ется как взаимодействие 
вычислительных устройств, 
встроенных в повседневные 
объекты через интернет, что 
позволяет им отправлять 
и получать данные.

Дополнительные сведения 
о стратегии дизайн-мышления  
и роли юзабилити-тестирова-
ния в этом процессе  
см. в главе 1.
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в  использовании продукты упрощают процесс адаптации за счет 
применения принципов юзабилити, чтобы: 

•	 было легко учиться;
•	 их просто было использовать;
•	 обеспечить интуитивность;
•	 было весело (давайте не забывать о важности веселья).

Почему произошло такое резкое изменение, по сравнению с теми 
временами, когда продукты были сложны для изучения и ожидалось, 
что пользователи будут сталкиваться с трудностями? Потому что те-
перь у нас есть выбор.

Пользователи не терпят неудачного 
опыта взаимодействия
В эпоху цифровых технологий появилась возможность избавиться от 
неудачного опыта взаимодействия. Для этого достаточно одного 
щелчка кнопкой мыши, прикоснуться к экрану или провести по нему 
пальцем. Исследования показывают, что у  сайта есть 50 мс, чтобы 
произвести хорошее первое впечатление. Если сайт по какой-либо 
причине непривлекателен, то мы переходим к другому, а потом к сле-
дующему.

Неудачный опыт использования продукта вы-
нуждает нас обратиться к  продавцу, чтобы вернуть 
его. Исследование, проведенное компанией Accenture 
в 2007 г. среди розничных продавцов бытовой электроники, произво-
дителей и операторов связи в США, показало, что 68 % возвратов про-
дукции были определены словами «никаких проблем не обнаруже-
но». Если учесть все причины возврата, то только 5 % возвратов были 
связаны с дефектом продукта. Это означает, что 95 % продуктов рабо-
тали так, как и было задумано, но пользователи не смогли разобрать-
ся, как ими пользоваться, или испытывали чувство «раскаяния по-
купателя», потому что понимали, что не могут оставить его. В 2011 г. 
Accenture опубликовала обновленную версию своего исследования. 
То, что она обнаружила, было поразительно: процент возврата про-
дукции увеличился более чем у  половины опрошенных розничных 
продавцов и почти у половины опрошенных производителей. 

Эти исследования говорят о том, что потребители не будут тратить 
время, пытаясь научиться пользоваться продуктами. А  когда недо-
вольные покупатели возвращают товары, которые, похоже, не рабо-
тают, в проигрыше оказываются все.

Должны ли все продукты разрабатываться с учетом требований по-
требителя? Глупый вопрос. Тогда что же нужно, чтобы встроить в них 
юзабилити?

Ответ кроется в вас.

Подробнее об этом рассказы-
вается в главе 4.
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Юзабилити – это вы
Если вы веб-разработчик, инженер-программист, проектировщик 
взаимодействия, информационный архитектор, технический писа-
тель, визуальный или графический дизайнер, преподаватель, спе
циалист отдела по поддержке клиентов, технолог-инструктор или 
любой другой человек, участвующий в  разработке или поддержке 
какого-либо продукта, значит, вы  – лицо юзабилити. Ваша страсть 
к пользователю, защита его интересов и действия от имени пользо-
вателя могут влиять и влияют на удобство использования продукта.

Несмотря на ваше желание поддерживать потребности пользова-
телей, возможно, вы еще не проводили юзабилити-тестирование. 
Или, вероятно, уже делали это, но вам бы хотелось оформить или нор-
мализовать этот процесс и даже расширить его.

Эта книга дает основы, которые помогут вам приступить к работе 
или получить новые знания, чтобы дополнить свой опыт. Имея проч-
ный фундамент в лице стратегий достижения успеха и моделей, ко-
торые покажут, как нужно действовать, вы разовьете нужные навыки 
в дополнение к тем, которые у вас уже есть.

Как пользоваться этой книгой
Начните с  того, что важно для вас. Если вы студент или новичок 
в  этой области, то, вероятно, имеет смысл начать с  самого начала 
книги и читать главы в том порядке, в котором они идут. Однако если 
у вас уже есть некоторый опыт или вы читали об этой теме раньше, 
то можете сразу перейти к той главе или главам, которые интересуют 
больше всего.

Может быть, эта книга вам нужна сейчас  для подготовки к своему 
первому юзабилити-тесту. Или, возможно, вы уже провели нефор-
мальное тестирование и  ищете методологию, которую можно бы-
ло бы применить для стандартизации своих практик тестирования. 
В таком случае можно начать с главы 5, посвященной планированию 
тестирования, или перейти к главе 7, где рассказывается о его прове-
дении.

Возможно, вы интересуетесь юзабилити-тестированием c участи-
ем пользователей из зарубежных стран и хотите узнать о конкретных 
аспектах планирования такого рода тестирования. Тогда сразу пере-
ходите к главе 10.

Цель данной книги состоит в  том, чтобы дать вам инструменты 
и методы, необходимые для работы, или расширить уже имеющиеся 
знания. Вот почему она называется «Основы юзабилити-тестирова-
ния». Подзаголовок – «На старт, внимание…тест!» – означает, что вы 
должны выбрать подходящую отправную точку.
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За десять лет может случиться многое
За последние десять лет с тех пор, как вышло первое 
издание этой книги, демография пользователей резко 
изменилась. С  поколения беби-бумеров, некогда са-
мой большой демографической группы, акценты сме-
стились на поколение миллениалов, самой большой 
группы сегодня. Будучи цифровыми аборигенами, 
миллениалы ежедневно работают со своими устройствами, особенно 
со смартфонами, в течение всего дня.

В этот же период в  мире юзабилити-тестирования произошел 
технологический сдвиг, связанный с  увеличением доступности он-
лайн-инструментов для получения более быстрых отзывов от пользо-
вателей. Стратегии более быстрого проектирования, вовлечения за-
интересованных лиц на протяжении всего процесса и предоставления 
результатов исследований в рамках гибкой методологии разработки 
определили способ и место применения юзабилити. Даже название 
того, что мы делаем – «юзабилити-тестирование» – было отнесено 
к категории «опыт взаимодействия пользователя с продуктом» (UX). 
Юзабилити-тестирование вполне может стать одним из множества 
исследовательских инструментов, которые вы будете использовать 
для понимания опыта взаимодействия своих пользователей.

Что нового во втором издании
Как изменения последнего десятилетия влияют на содержание вто-
рого издания? Вот несколько моментов:

•	 изменение в терминологии и точках зрения приводит к перехо-
ду от узкого взгляда на юзабилити-тестирование к расширенной 
концепции опыта взаимодействия пользователя с  продуктом 
(UX). Чтобы отобразить этот переход, первые главы были реорга-
низованы, а глава 2 (ранее глава 3 в 1-м издании) получила новое 
название, чтобы на раннем этапе познакомить вас с инструмен-
тами UX-специалиста, которые можно использовать для прове-
дения юзабилити-тестирования;

•	 переход от одного тематического исследования в  качестве ос-
новного примера в конце глав ко множеству примеров охваты-
вает сайты, программное обеспечение, мобильные устройства 
и многое другое;

•	 обновление ресурсов и ссылок отражает текущий образ мыслей;
•	 обновление инструментов и методов описывает онлайн-инстру-

менты, доступные в текущей практике, и более «быстрые и гряз-
ные» техники;

•	 обновление и расширение контрольных списков включает в себя 
подготовку к  модерируемому удаленному тестированию и  вы-

Подробнее о демографи-
ческих характеристиках 
поколений и о том, как они 
используют интернет, читай-
те в главе 4.
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полнение работы с небольшими командами, состоящими из од-
ного или двух исследователей;

•	 обновление обсуждения и примеры отчетов для множества кон-
текстов включают в себя отчеты в стиле презентации.

Учитывая все эти изменения, важно также отметить, что базовые 
методы планирования, подготовки, проведения, анализа и отчеты по 
результатам юзабилити-тестирования остаются неизменными. Ос-
новные принципы – непоколебимы.

Как устроены главы
Глава 1 «Закладываем основы» предназначена именно для того, о чем 
говорится в  ее названии. Она дает основы определения юзабилити 
и юзабилити-тестирования, а также связанную с этим терминологию 
опыта относительно опыта взаимодействия пользователя и ориенти-
рованного на пользователя дизайна, чтобы вы начали со списка тер-
минов, которые могли бы применять в дальнейшем. После краткого 
обзора традиционных методов тестирования в этой главе рассказы-
вается о том, что обычно делается сегодня в небольших форматив-
ных и крупных суммативных исследованиях. В конце главы подчер-
кивается важность заручиться поддержкой для проведения юзабили-
ти-тестирования посредством взаимодействия с заинтересованными 
лицами, продвижения преимуществ раннего и частого тестирования 
и необходимости обоснования, оправданного с точки зрения затрат 
юзабилити-тестирования. В  ней также предлагаются стратегии по 
внедрению юзабилити-тестирования в рамках динамичного и гибко-
го процесса разработки и включения себя в команду, которая занима-
ется дизайн-спринтами.

В главе 2 «Юзабилити и инструменты UX-специалиста» юзабили-
ти-тестирование рассматривается в  контексте процесса проектиро-
вания, ориентированного на пользователей (UCD). В  этой главе вы 
познакомитесь с  набором техник и  стратегий, которые можно ис-
пользовать до и после юзабилити-тестирования, чтобы помочь сво-
ей компании расширить понимание опыта взаимодействия пользо-
вателя. Данный набор включает в себя множество инструментов из 
трех групп: инструменты анализа, которые закладывают основу, ин-
струменты проектирования и реализации, позволяющие встраивать 
исследования в процесс разработки, и инструменты развертывания, 
обеспечивающие обратную связь после запуска продукта. Особое 
внимание уделяется эвристической или экспертной оценке, потому 
что этот инструмент уступает юзабилити-тестированию только с точ-
ки зрения использования и часто сопровождает его.

В главе 3 «Тестируем и тут и там» рассматриваются варианты тес
тирования, включая неформальное (без лаборатории), формальное 
(в лаборатории), полевое тестирование и удаленное – модерируемое 
и  немодерируемое – с  информацией о том, как использовать неко-
торые наиболее популярные онлайн-инструменты для удаленного 
тестирования.
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Глава 4 «Пользователи и их цели» запускает процесс предваритель-
ного планирования, сосредоточив свое внимание на пользователях, 
которые являются стержнем всех решений, если говорить о тестиро-
вании. Эта глава начинается с  обзора основ, касающихся пользова-
телей в  целом, после чего в  ней рассматривается то, что мы знаем 
о веб-пользователях в частности, ориентируясь на гендерные разли-
чия и разницу в поколениях.

Затем будет показано, как получить общие сведения о  группах 
и  подгруппах пользователей и добавить конкретные данные о  сво-
их пользователях для создания персонажей и сценариев, на которых 
и будет строиться разработка вашего плана юзабилити-тестирования.

Самое главное находится в главах с 5 по 7: планирование, подго-
товка и проведение юзабилити-теста. В некоторых случаях у вас мо-
жет быть время, чтобы все спланировать, затем подготовиться, а по-
сле этого провести тест в три отдельных этапа. В других ситуациях, 
возможно, придется объединить этапы планирования и подготовки 
в один, а тестирование последует сразу после подготовки. Тем не ме-
нее вне зависимости от сроков – будь то несколько недель или дней – 
вам понадобится спланировать тест, затем подготовиться к  нему, 
а после этого провести его. Вот почему каждому из этих этапов по-
священа отдельная глава.

Что делать со всеми этими выводами юзабилити-теста? Глава 8, 
«Анализ результатов», поможет понять информацию, которую вы по-
лучили от пользователей.

В главе 9 «Подготовка отчета о полученных результатах» рассмат
риваются формальные и  неформальные подходы  – в  письменной 
и устной формах, – чтобы поделиться своими выводами с другими.

Глава 10 посвящена проведению юзабилити-тестирования с  уча-
стием пользователей из зарубежных стран. Интерес к изучению поль-
зователей из других стран и культур растет вместе с растущим числом 
исследований о таких пользователях. В этой главе рассматриваются 
уникальные аспекты такого рода юзабилити-тестирования.

Специальные элементы, которые вы можете 
использовать или пропустить 
В книге вы найдете ряд специальных элементов, которые можно ис-
пользовать или пропустить в  зависимости от потребностей. К  ним 
относятся:

•	 ссылки – данная книга предназначена для того, чтобы вы могли 
получить доступ к необходимой информации. Ссылки указаны 
в примечаниях на полях, а их полный список приводится в кон-
це книги;

•	 примечания на полях – я также использую поля, чтобы предло-
жить вам соответствующие источники или указать на другую 
главу для получения дополнительной информации. Если вы что-
то пропустили в книге, то они могут особенно пригодиться;
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•	 вкладки – это примеры или важная полезная информация, выде-
ленная пурпурным цветом;

•	 контрольные списки – это краткие справочные списки с инструк-
циями и задачами для процессов, описанных в главах.

Несколько слов о словах
Смысл слов может быть не очень ясным, особенно если вы использу-
ете термины, относящиеся к новой дисциплине. Итак, чтобы понять, 
как я использую некоторые ключевые слова в этой книге, ниже при-
водится объяснение этих понятий:

•	 юзабилити-тестирование  – процесс получения информации 
о пользователях от пользователей путем наблюдения за тем, как 
они используют вашу продукцию для достижения конкретных 
целей, представляющих для них интерес;

•	 юзабилити-тест – сеанс тестирования;
•	 юзабилити-исследование  – общее количество сеансов тестиро

вания;
•	 пользователь – человек, являющийся «покупателем» продукта; 

т. е. человек, для которого данный продукт был разработан. Его 
также называют «целевой» или «конечный» пользователь. При 
проведении юзабилити-тестирования мы набираем целевых 
пользователей, которые становятся участниками исследования. 
Для некоторых слово «пользователь» является спорным, по-
скольку здесь существует некий деликатный момент, связанный 
с тем, что оно может ассоциироваться с запрещенными вещест
вами1. Другие предпочитают называть пользователей людьми, 
как в  понятии «человеко-ориентированное проектирование». 
Под пользователями я  подразумеваю людей, от которых нам 
нужно получить сведения, чтобы мы могли использовать наши 
знания об их опыте использования продуктов, которые мы для 
них разрабатываем.
Предостережение: не называйте своих пользователей «испыту-
емыми». Данный термин – пережиток времен эксперименталь-
ного проектирования. Сегодня мы не работаем с испытуемыми; 
мы работаем с людьми, которые тестируют наши продукты для 
нас, чтобы мы могли оценить их практический опыт. Некоторые 
специалисты по юзабилити называют их «тестировщиками», по-
тому что они тестируют продукт;

•	 участник – это слово относится к тестировщикам, или пользо-
вателям. Называя их участниками, мы фокусируемся на их роли 
в исследовании в качестве целевых пользователей;

1	 User (англ.) – пользователь. Вероятно, здесь имеется в виду ассоциация со 
словом «abuser», часто применяющимся в словосочетании «drug abuser», 
что переводится как «наркоман». – Прим. ред.
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