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Дизайн современных цифровых продуктов неразрывно связан с проблемой 
пользовательского восприятия. Комфортность интерфейса напрямую определяет 
конверсию сайта. В случае дизайна интерфейсов профессионального программно­
го обеспечения эргономика дизайна сказывается на кривой обучения, временных 
издержках и в целом на эффективности использования программного продукта. 
Ориентироваться при проектировании эргономики интерфейса на вкус и особен­
ности восприятия среднестатистического человека, как правило, непредусмотри­
тельно. Ведь в реальности пользователями оказываются представители узкой це­
левой аудитории -  группы людей, объединенных общими задачами, интересами и 
ожиданиями. Составить четкое представление о портрете пользовательской груп­
пы невозможно без специального исследования. Степень наукоемкое™ таких 
исследований отличает гарантированный результат инновационных IT- 
разработчиков от дилетантов, полагающихся на интуицию. Успешным является 
то предприятие-разработчик, которое в цепочке: «портрет целевого пользователя» 

«опыт целевого пользователя» -  «исследование пользовательского опыта» четко 
понимает значение и содержание каждого из пунктов.

Основная задача данной работы -  на основании систематизации взглядов и 
трактовок дать определение понятию «опыт пользователя» и определить прак­
тические аспекты его использования.

Рассматривая генезис восприятия внешней информации человеком с точки 
зрения закона Геккеля-Мюллера, можно выделить стадии:

-  формирование присущих простейшим организмам сенсорных таксисов;
-формирование инстинктов и навыков, основанных на перцепции собы­

тий;
-  формирование моторного мышления и интеллекта, закрепление в памяти 

успешных действий и обстоятельств;
-  сознание, целенаправленная деятельность, понятийное мышление.
Все эти стадии человеческий вид прошел в ходе эволюционного развития. 

В том же порядке они возникают с развитием плода и взрослением ребенка, не 
сменяя, а дополняя друг друга. Нервная система развитого взрослого человека 
одновременно поддерживает сенсорные, перцептивные, и интеллектуальные 
процессы, составляющие бессознательные, подсознательные и неосознанные 
психические явления: автоматизмы, интуицию, догадки, эмоции.

В противовес бессознательным психическим процессам четвертая стадия 
предоставляет человеку инструмент критического отражение мира и преобразо­
вания информации -  когнитивного восприятия. Можно сказать, что в ходе вос­
приятия действительности человек полагается на собственные сенсорные реак-
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ции, инстинкты и опыт, осознавая их через призму критического мышления. 
При этом критическое мышление является объективным и универсальным. Пер- 
сепция и таксисы также универсальны для всех представителей вида. Индиви­
дуальными и отличительными являются только те способы восприятия, которые 
основаны на моторном мышлении и интеллекте. Исследование систематических 
искажений восприятия информации пользователем, возникающих на основании 
его субъективного опыта, получило название User Experience (UX) -  «опыт 
пользователя». Рассматривая UX как науку, мы ожидаем от нее четко сформу­
лированных законов проявления когнитивных искажений, а также условий, 
ограничивающих справедливость этих законов.

Методы исследования UX. Современная методология содержит множе­
ство подробно изложенных методов исследования UX, среди которых:

-  контекстные полевые, «партизанские» и поведенческие исследования;
-  формирующие и суммирующие юзабилити-тесты;
-  поисковая аналитика в сочетании с автоматическим сбором пользова­

тельских данных;
-  лабораторные исследования и формализованные методы моделирования, 

такие как законы Фика и Хиггса;
-  метод культурных измерений Хофстеде [1] и др.
Приведенный неполный перечень методов не является систематизирован­

ным, а потому исследователю-практику сложно выбрать и обосновать ту ком­
бинацию методов, которая соответствует его целям и возможностям. Отделы 
разработки дизайна на предприятиях нередко вовсе не владеют методологией 
научных исследований, не отличая количественные методы от качественных, 
оценочных от поведенческих.

Классификация методов исследований UX. Первый этап систематизации 
подходов к исследованию пользовательского опыта заключается в классифика­
ции методов по характеру исследуемого объекта и получаемого результата. 
В основе этой классификации лежат два дуальных параметра (рис. 1):

-  качественный -  количественный характер показателей;
-  оценочный -  поведенческий характер исследований.
Эти два критерия позволяют оценить приоритеты исследований и выбрать 

соответствующие ресурсы, сосредоточиться на проблемах, оказывающих 
наибольшее влияние на результат.

Противопоставление оценочных показателей поведенческим можно оха­
рактеризовать как отличие того, что «люди говорят», от того, что «люди дела­
ют». Качественные показатели позволяют собрать информацию о том, как и 
почему пользователи поступают тем или иным образом. Количественные пока­
затели являются инструментами аналитики, они подразумевают наличие оце­
ночной шкалы и стандартных методов прямых или косвенных измерений. Каче­
ственные показатели способны дать четкий конкретный ответ на вопросы «Что 
мы делаем не так?» и «Как делать правильно?», но только в том случае, если до 
этого в ходе количественного анализа было измерено, «насколько наш дизайн 
хуже, чем у конкурентов» и «насколько мы способны его улучшить».
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Рис. I. Систематизация методов исследования пользовательского опыта

В конечном счете все многообразие количественных и качественных, оце­
ночных и поведенческих методов на практике сводится к двум сугубо количе­
ственным показателям:

-  к конверсии электронного ресурса

Количество целевых действий
- • 100% ;CR=-

Общее число посетителей

- к рентабельности инвестиций (R01) на его редизайн 

Доход -  Затраты
ROI=

Общая сумма инвестиций
100% .

(1)

(2)
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Третьим важным критерием систематизации и выбора метода исследова­
ния является контекст использования продукта. В отношении его юзабилити 
возможны три варианта: продукт в настоящее время используется в естествен­
ной среде, продукт используется согласно лабораторному сценарию или в 
настоящее время не используется вообще. Этот критерий важен для выбора ме­
тода по характеру его инвазивности: insitu, invitro или insilico соответственно.

Организация проектного цикла. Отдельного внимания заслуживает ор­
ганизация исследовательского процесса. При постановке задач в условиях неяв­
но выраженной цели и неопределенности ожиданий важно учесть мотивацию и 
вовлеченность сотрудников [2], последовательность задач изложить адекватно 
росту их компетенций, компенсировать эмоциональные издержки на преодоле­
ние трудностей. Для этих целей стадии исследования продукта предлагается 
рассматривать с точки зрения концепции жизненного цикла (рис. 2) в рамках 
теории гибкого управления производственными процессами Agile/Scrum.

Рис. 2. Жизненный цикл разработки человекоориентированного дизайна
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Современный дизайн представляет собой активную преобразующую худо­
жественно-проектную деятельность, направленную на совершенствование 
предметно-пространственного мира, человеческой среды обитания, снимая про­
тиворечия между техническим и гуманистическим. Воспринимая дизайн как 
средство снятия противоречий между желаниями производителей и потребите­
лей, между предметной средой и человеком, между научно-техническим про­
грессом и сферой эстетического, становится понятно, что многие социокуль­
турные проблемы, возникающие в процессе развития общества, оказывают пря­
мое воздействие на дизайн-деятельность и ее содержание.

В контексте экологии восприятия и культуры дизайн рассматривается дво­
яко: как средство, решающее проблемы культуры, и как деятельность, разру­
шающая экологию культуры. Двойственная роль дизайна мотивирована не его 
природой, а разницей между реализацией программ дизайна, исходящих, с од­
ной стороны, из его гуманистической природы, и, с другой стороны, инструмен­
тального приложения дизайна машиной маркетинга и конвейером массовой 
культуры «из пакета», в которой, как отмечал Ж. Бодрийяр, «волны неона текут 
на кетчуп и пластик» [1, с. 11], где осуществляется «головокружительное по­
требление катастрофы» [1, с. 22]. В этом случае дизайн в сплаве с маркетинго­
вой индустрией искусственных желаний обретает негативную роль, что подчер­
кивали В. Папанек и В. JI. Глазычев, различая дизайн для людей и дизайн в виде 
коммерческой службы повышения продаж [2]; [4]. Двойственную оценку ди­
зайна относительно целей использования его потенциала отмечает и 
Н. Н. Мосорова: «Поэтому сам дизайн предстает то как один из резервов про­
гресса, то как мощный рычаг власти деструктивного» [3, с. 3-4].

История развития дизайна показывает, что от его зарождения и по настоя­
щее время гуманистический дизайн всегда касался проблем экологии культуры. 
Прежде всего конфликт между научно-техническим прогрессом и миром чело­
века конца XIX в., когда техника «ворвалась» в привычную среду, создал пара­
дигматический цивилизационный сдвиг, послуживший толчком к возникнове­
нию дизайна, приближающего и гуманизирующего техническое эстетическим. 
Дизайн должен был уравновесить техническое и гуманитарное в культурном


