
9 июня 2016 

Юзабилити  



Сколько работы нужно 
выполнить для достижения цели 

Когнитивная работа – понимание поведения 
продукта. 
 
Мнемоническая работа – запоминание. 
 
Работа зрения – поиск, расшифровка, выявление 
различий. 
 
Физическая работа – использование жестов, 
переключение между режимами ввода, количество 
кликов для осуществления навигации. 
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Presentation Notes
Сколько работы должен выполнить пользователь для достижения цели. Разделим работу на виды: Когнитивная работа – понимание поведения продукта. Как это работает? Как с этим работать? Куда нажимать? 
Мнемоническая работа – запоминание поведения продукта, паролей, названий и расположения элементов управления. Вопросы которые относится к продукту или услуге: Где я это находил? Как называлась услуга или продукта? Где мне снова ее найти? 
Вопросы которые относятся к авторизации: Какой пароль? Как восстановить? 
Работа зрения – поиск стартовой точки на экране, поиск одного объекта среди многих, расшифровка визуальной планировки, выявление различий между элементами интерфейса. Где кнопка? Как закрыть? Как открыть? 
Физическая работа – использование жестов (нажатие, перемещение по экрану, прокрутка, смахивание и т.д.), переключение между режимами ввода, количество кликов для осуществления навигации. Пример с сайтом пикома http://picom.ru/16years/ (нарушение привычного скроллинга страницы)
�



Пользовательские роли 

Кто будет пользоваться вашим продуктом?  
 
Цели. Почему пользовать пришел на сайт? Что 
пользовать хочет получить? 
 
Отношение. Как пользователь относятся к компании 
(продукту)?  
 
Поведение. Как пользователи работают с вашим 
продуктом?  
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Presentation Notes
Кто будет пользоваться вашим продуктом? Начальник, его секретарша, бухгалтер и системный администратор.
Цели. Что именно хотят сделать пользователи? Оформить сделку, найти справочную информацию и заказать документы.
Отношение. Как относятся к вашему продукту или услуге? Не доверяют, сомневаются, боятся или уже готовы приобрести.
Поведение. Как пользователи работают с вашим продуктом? Дотошно копаются в деталях, хотят быстрей закончить работу, не уверены и боятся сделать ошибку.
�



С чего начать? 

Идентификация 

Информация о компании 

Посадочные страницы и целевые  действия 

Навигация 

Поиск 

Формы обратной связи 

Контент 

Интерактивные элементы 

Элементы интернет-магазина 

Дизайн 

Ошибки 

 



Идентификация 
 

Главная страница 
Шапка сайта  
 
 

Логотип 
Краткое описание компании 
Использование корпоративных цветов 
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Presentation Notes
Пользовать может прийти на сайт не только по прямому заходу. Например, переходя из поисковика, пользовать просматривает примерно около 5 сайтов (то есть ваш сайт и 4 сайта конкурентов). Метрика считает отказом визиты короче 15 сек. Попробуйте открыть Ваш сайт (главную и посадочную страницу) и посмотрите, сколько информации вы сможете изучить за 15 сек. На самом деле этого времени достаточно, чтобы сформировать первое мнение о сайте и компании. 
Главная страница
Оформление главной странице указывает на деятельность компании, дизайн соответствует корпоративному стилю  и продукту. 
Шапка сайта
Посещение сайта не всегда начинается с Главной страницы. Соответственно, необходимо обеспечить посетителям возможность начать знакомство с сайтом с любого места. Как минимум название организации должно быть очевидным и использоваться последовательно на всех страницах. Если название само по себе не позволяет судить о тематической принадлежности сайта — необходимы дополнительные, поясняющие элементы: лаконичные описания, слоганы.
Действия пользователя: Посетители часто при поиске необходимой услуги и товара открывают несколько сайтов, выданных поисковиком. Если за первые секунды посещения сайта пользователь не сможет идентифицировать деятельность компании, он может покинуть сайт, перейдя к конкурентам по результатам поиска.





Информация о компании 
 

Шапка сайта 
Страница о компании 
Главная страница 
Виджеты социальных сетей 
 

Контакты компании 
Представители компании 
Описание деятельности 
Отзывы клиентов 
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Необходимо обеспечить возможность найти на сайте информацию о компании, которая позволяет сложить впечатление о компании, ее деятельности и результатах. В некоторых случаях стоит указать в информации о компании отдельных сотрудников и их контактные данные.
Чем ниже уровень доверия к деятельности компании, тем больше информации о компании стоит предоставить пользователю. Повысить доверия могут виджеты социальных сетей, где пользовать может увидеть своих знакомых или друзей (зависит от тематики сайта, для некоторых не очень подходит, например для мед. услуг)
Действия пользователя: Если на сайте отсутствует информация о деятельности компании, пользователь будет недоверчиво относиться к услугам компании. В некоторых случаях, пользователю легче написать письмо сотруднику, чем оставлять заявку на обратную связь. Таким образом, у пользователя больше уверенности, что его письмо прочитают, и он получить ответ компетентного специалиста. Кроме того, некоторые пользователи могут искать именно определенного специалиста для связи, особенно это относится к  тем сферам, где личное общение играет важную роль (медицина, оптовые продажи, юридические услуги и другие направления).





Интернет-магазин 

Корпоративный сайт 
 

Зависят от деятельности компании  
Содержат  информацию об основном 
продукте или услуге. 
Для каждой посадочной страницы 
необходимо определить целевое 
действие.  

Карточки товаров 
Разделы каталога 
Описание услуг 

 
 

Посадочные страницы  
и целевые действия 
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Presentation Notes
В соответствии с задачами пользователя необходимо определить посадочные страницы. Посещение данных страниц и выполнение на них целевых действий будет говорить о конверсии сайта. На посадочные страницы будет перенаправляться пользователь, перешедший по рекламе. Таким образом, данные страницы должны не только сообщать пользователю необходимую ему информацию, но и привлекать его внимание. Для этого большое внимание стоит уделить оформлению посадочных страниц.
 
Действия пользователя: Если пользователь переходит на сайт с рекламы и попадает на посадочную страницу, ему важно за несколько секунд определить, совпадает ли услуга его запросу и если она совпадает, то какие действия необходимо совершить далее. Если пользователь не получает интересующей информации он покидает сайт и уходит к конкурентам. 
Действия пользователя: Если на сайте не определено целевое действие или его сложно найти,  пользователю  не понятно какие возможности для него несет сайт, какие функции ему доступы. С большой вероятностью, пользователь перейдет на сайт конкурентов, который предоставляет для него информацию и функции более удобным для восприятия способом.





Посадочные страницы  
и целевые действия 

 

Интернет-магазин 

Корпоративный сайт 
 

Зависят от деятельности компании  
Содержат  информацию об основном 
продукте или услуге. 
Для каждой посадочной страницы 
необходимо определить целевое 
действие.  

Карточки товаров 
Разделы каталога 
Описание услуг 
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Presentation Notes
В соответствии с задачами пользователя необходимо определить посадочные страницы. На посадочные страницы будет перенаправляться пользователь, перешедший по рекламе. Таким образом, данные страницы должны не только сообщать пользователю необходимую ему информацию, но и привлекать его внимание. Для этого большое внимание стоит уделить оформлению посадочных страниц.
 
Действия пользователя: Если пользователь переходит на сайт с рекламы и попадает на посадочную страницу, ему важно за несколько секунд определить, совпадает ли услуга его запросу и если она совпадает, то какие действия необходимо совершить далее. Если пользователь не получает интересующей информации он покидает сайт и уходит к конкурентам. 
Действия пользователя: Если на сайте не определено целевое действие или его сложно найти,  пользователю  не понятно какие возможности для него несет сайт, какие функции ему доступы. С большой вероятностью, пользователь перейдет на сайт конкурентов, который предоставляет для него информацию и функции более удобным для восприятия способом.





Навигация 

 

Меню 
Вкладка в браузере 
Особое оформление для раздела, в 
котором находится пользователь 
 

 

Перемещение между последовательными 
блоками 
Отображение процесса  
Хлебные крошки (навигационная цепочка) 
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Меню 
Навигационное меню должно состоять из понятных категорий, не повторяющих друг друга по смыслу. Стоит избегать длинного меню и большого количества категорий, если это неизбежно ввести иерархию для разделов.  Название раздела должно соответствовать его содержимому. Разделение в меню должно помогать пользователю, ориентироваться на сайте. Для главных разделов или категорий стоит оформить визуальное оформление привлекающие пользователя, но передающие содержание раздела и сохраняющие единую стилистику меню.
Действия пользователя: Если пользователь не может сориентироваться в категориях, он потратить больше времени на поиск информации, возрастет шанс того, что пользователь не найдет нужную информацию. 
Вкладка в браузере
Название сайта или страницы должно отображаться в названии вкладки в браузере. На вкладке помимо названия должен присутствовать фавикон —  небольшой значок, помогающий пользователю идентифицировать вкладку сайта. 
Действия пользователя: Если во вкладке браузера не отражаться название сайта или страницы, на которой находится пользователь, при наличии большого количества открытых вкладок пользователю становится сложно найти нужную и вероятность того, что пользователь закроет вкладку и покинет сайт, возрастает.
Ориентация на сайте
Помогают пользователю сориентироваться на сайте  такие элементы как: 
навигационная цепочка — хлебные крошки, отображающие путь, на котором находится пользователь. 
особое оформление для раздела, в котором находится пользователь.
Действия пользователя: если пользователь, не может определить на какой странице и в каком разделе он находится, ему становится сложно ориентироваться на сайте, он либо переходит на главную страницу и начинает изучение разделов снова, что вызывает его раздражение и ухудшает отношение к компании, либо покидает сайт.  
Перемещение между последовательными блоками
При наличии на сайте схожих блоков информации, перемещение по которым идет последовательно (новостной раздел), необходимо предусмотреть навигацию между ними, таким образом, чтобы, при необходимости перехода к следующей или предыдущей части раздела, данное действие можно было совершить без возвращения к списку всех элементов. Например, перемещение к предыдущей и следующей новости без возврата к списку новостей. 
Действия пользователя: Если пользователю для перехода между блоками раздела приходится постоянно возвращаться обратно, скорее всего пользователь покинет раздел и не увидит размещенной в нем информации. Если же пользователю удобно знакомиться с информацией, вероятность того, что он прочитает больше статьей раздела, возрастет, а также увеличивается время просмотра и его глубина.
Отображение процесса заказа
Подробнее остановимся чуть позже




Поиск 

Что ищет пользователь? 
Что он не смог найти? 
 
 

Помогаем пользователю найти 
информацию 
Анализируем поисковые запросы 

Мочалка Мачалка Губка Вехотка Спондж Sponge 
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Поиск должен работать адекватно. Находить информацию, как по официальному названию, так и по различным формальным или видоизмененным формам.  
Действия пользователя: Поиск — это вспомогательный элемент для пользователя, который не смог разобраться в структуре сайта и найти нужную информацию. Если поиск не работает или выдает не подходящие результаты, пользователь покинет сайт, уверенный, что нужной ему информации на сайте нет. 





Формы обратной связи 

Мотивация пользователя 
Что произойдет после заполнения? 
Зачем я сообщаю эту информацию? 
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Presentation Notes
Чаще всего заполнение формы обратной связи является целевым действием, поэтому важно продумать корректную и удобную работу формы. Оформление формы должно сообщать пользователю, что произойдет после отправки, будет ли заявка на звонок или письмо на почту, скачивание прайса или другие действия. Поля формы должны соответствовать целям формы. 
После отправки формы необходимо сообщать об удачной отправке или ошибке. 
Действия пользователя: Если пользователю не понятна цель заполнения формы обратной связи, скорее всего он не будет использовать форму, либо прибегнет к ней только в случае не возможности связаться с компанией другими способами. Большое количество полей формы, желание собрать у посетителей как можно больше информации с помощью формы обратной связи приводит к тому, что пользователь вовсе не станет оформлять заявку.





Контент 

Текст 
Изображения 
Новости 
Статьи 

Акции 
События 

Говорим просто о 
сложном 

Оформляем 
ссылки 
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Текст
Контент не должен быть перегружен ссылками, текстами, визуальными элементами. Текст должен быть оформлен с одинаковыми отступами. Между абзацами необходим интервал. Цвет текста контрастен фону. Фоновое изображение не рябит и мешает читать текст. В тексте существует визуальная иерархия, важная информация находится в начале текста. Заголовок соответствует содержимому тексту. 
Действия пользователя: Пользователь не читает, а сканирует контент в поисках нужной информации. Поэтому если информация представлена большим количеством текста, а искать нужную информацию неудобно, то пользователь не захочет тратить время на изучение данного контента и перейдет на сайт конкурентов.
Ссылки
Ссылки оформлены, их содержимое соответствует тексту ссылки. Для посещенных страниц изменяется оформление ссылки. Не должно быть элементов выглядевших как ссылки, но не являющихся таковыми. Область ссылки должна быть кликабельна, не только на тексте. При наведении курсора на ссылку необходимо изменить визуальное  отображение курсора. 
Чаще всего используются следующее оформление для ссылок. Отход от существующих стандартов должен быть обусловлен, выбранное решение для ссылок должно быть понятно пользователю.  
сплошное подчеркивание -  ссылки, которые приводят к переходу на другую страницу;
штриховое — ссылки, по нажатию на которые изменяется страница без перезагрузки;
точечное — ссылки, при наведении на которые появляются всплывающие подсказки.

Изображения
Изображения хорошего качества и соответствуют содержимому текстового контента. Обработка изображений выполнена качественно, изображение выглядит достоверно. Изображение имеет подпись. Размер изображения оптимально подобран в соответствии с оформлением страницы. Если нужно детально рассмотреть изображение необходимо предусмотреть возможность увеличения фото. 
Действия пользователя: Изображение — это часть контента и они должны помогать пользователю, получать информацию. Если изображения плохо качества они будут снижать степень доверия к сайту. Слишком крупные изображения будут мешать восприятию текста, слишком мелкие изображению пользователю будет сложно изучать. Не качественные или не правильно подобранные по размеру изображения будут только создавать мусор  на сайте, мешать восприятию информации. 
Новости
Если на сайте присутствует новостной контент: анонсы, статьи, описание акций, события – обязательно наличие полной даты новости. Информация о дате расскажет пользователю, об актуальности новости. Новостной контент должен постоянно обновляться
Новостной контент должен постоянно обновляться, если на сайте отсутствуют свежие новости, пользователь может решить, что сайтом не занимаются и информация на нем может быть устаревшей.  
Действия пользователя: если на сайте отсутствуют свежие новости, пользователь может решить, что сайтом не занимаются и информация на нем может быть устаревшей.  Посетитель не будет доверять информации на таком сайте и скорее всего, покинет сайт. 





Контент 

Текст 
Изображения 
Новости 

Статьи 
Акции 
События 

Говорим просто о 
сложном 

Оформляем 
ссылки 
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Текст
Контент не должен быть перегружен ссылками, текстами, визуальными элементами. Текст должен быть оформлен с одинаковыми отступами. Между абзацами необходим интервал. Цвет текста контрастен фону. Фоновое изображение не рябит и мешает читать текст. В тексте существует визуальная иерархия, важная информация находится в начале текста. Заголовок соответствует содержимому тексту. 
Действия пользователя: Пользователь не читает, а сканирует контент в поисках нужной информации. Поэтому если информация представлена большим количеством текста, а искать нужную информацию неудобно, то пользователь не захочет тратить время на изучение данного контента и перейдет на сайт конкурентов.
Ссылки
Ссылки оформлены, их содержимое соответствует тексту ссылки. Для посещенных страниц изменяется оформление ссылки. Не должно быть элементов выглядевших как ссылки, но не являющихся таковыми. Область ссылки должна быть кликабельна, не только на тексте. При наведении курсора на ссылку необходимо изменить визуальное  отображение курсора. 
Чаще всего используются следующее оформление для ссылок. Отход от существующих стандартов должен быть обусловлен, выбранное решение для ссылок должно быть понятно пользователю.  
сплошное подчеркивание -  ссылки, которые приводят к переходу на другую страницу;
штриховое — ссылки, по нажатию на которые изменяется страница без перезагрузки;
точечное — ссылки, при наведении на которые появляются всплывающие подсказки.

Изображения
Изображения хорошего качества и соответствуют содержимому текстового контента. Обработка изображений выполнена качественно, изображение выглядит достоверно. Изображение имеет подпись. Размер изображения оптимально подобран в соответствии с оформлением страницы. Если нужно детально рассмотреть изображение необходимо предусмотреть возможность увеличения фото. 
Действия пользователя: Изображение — это часть контента и они должны помогать пользователю, получать информацию. Если изображения плохо качества они будут снижать степень доверия к сайту. Слишком крупные изображения будут мешать восприятию текста, слишком мелкие изображению пользователю будет сложно изучать. Не качественные или не правильно подобранные по размеру изображения будут только создавать мусор  на сайте, мешать восприятию информации. 
Новости
Если на сайте присутствует новостной контент: анонсы, статьи, описание акций, события – обязательно наличие полной даты новости. Информация о дате расскажет пользователю, об актуальности новости. Новостной контент должен постоянно обновляться
Новостной контент должен постоянно обновляться, если на сайте отсутствуют свежие новости, пользователь может решить, что сайтом не занимаются и информация на нем может быть устаревшей.  
Действия пользователя: если на сайте отсутствуют свежие новости, пользователь может решить, что сайтом не занимаются и информация на нем может быть устаревшей.  Посетитель не будет доверять информации на таком сайте и скорее всего, покинет сайт. 





Интерактивные элементы 

Я знаю, что будет дальше! 
Не превращайте кнопку в ядерный 
чемодан, пользователь не должен боятся 
нажать на кнопку. 
 
 

Изменение при наведении 
Подчеркивание 
Цвет 
Информация о следующих шагах 
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Поведение всех интерактивных элементов должно соответствовать существующим стереотипам. Пользовать должен понимать что последует за его действиями. Если пользовать все же совершил действие, которое привело к неожиданному для него результату, дайте возможность ему его отменить.
Продумайте названия для кнопок. Не называйте одно и тоже дейсвие по-разному.
Баннеры
При наличии на сайте баннеров и слайдеров, необходимо обеспечить переход, при клике на баннер, на соответствующую информацию. Стоит учитывать, что при большом количестве баннеров на странице, у пользователя может проявиться баннерная слепота — оптическая иллюзия, при которой пользователь перестает видеть рекламные блоки. Информация на баннере не будет замечена. По той же причине, не стоит выделять важные разделы в виде баннера.
Действия пользователя: Пользователь должен быть уверено, что выполнение действия приведут к ожидаемому результату. Поэтому при планировании работы интерактивных элементов стоит опираться на привычное восприятие пользователем. Если ожидание пользователя не совпадает с действительностью, он может запутаться в навигации по сайту, возрастет степень раздражения. Если такие действия будут сопровождаться сложным алгоритмом (например, подтверждение заказа ) пользователь может вовсе отказаться от выполнения данного действия.
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Товары в корзине
Оптимальное описание товара в корзине. Корзина может использоваться пользователем, не только как список товаров для покупки, но и лист с товарами для сравнения характеристик и выбора окончательного варианта. Информация о товаре должна содержать не только название товара, но и изображение, краткое описание. Товар в корзине должен иметь ссылку переход на карточку товара. Пользователь должен иметь возможность как удалить часть товара, так и полностью очистить корзину.
Действие пользователя: Факт добавления товара в корзину не означает, что пользователь готов пройти любые испытания для получения заказа. Если пользователю сложно определить, какие товары находятся в его корзине, он будет не уверен в верности своего заказа и будет тратить время на сверку информации в корзине и карточке товара, что будет вызывать раздражение. Если при этом в корзине отсутствует ссылки на карточку товара, возрастает вероятность, что пользователь закажет не тот товар или откажется от заказа. 
Действия при разрыве соединения
При разрыве сведения необходимо сохранять информацию о товарах, представленных в корзине. 
Действие пользователя: Если при разрыве соединения информация о товарах, добавленных в корзину, исчезает пользователю необходимо снова добавлять товары в корзину, в такой ситуации велик шанс, что пользователь просто откажется от заказа.
Статус товара в корзине
В корзине должна отображаться информация о доступности товара, так как, между добавлением товара в корзину и покупкой может пройти несколько дней и пользователь должен быть уверен, что заказ все еще доступен. 
Действие пользователя: Если мы не сообщаем покупателю о наличии товара, он тратит время, на оформление заказа которого в действительности нет, что вызывает раздражение. Пользователь не только не оформит заказ, но и поменяет свое мнение о магазине. 
Отображение процесса заказа
При выполнении алгоритма действий, например, оформление заказа. Нужно обеспечить пользователю возможность видеть, какие действия ему предстоит выполнить, и на каком шаге он находится сейчас, так ему будет легче передвигаться по алгоритму. Также пользователь сможет быть уверен, что обладает всей необходимой информацией и другими данными для завершения процесса. 
Действие пользователя: если пользователь не видит алгоритм действий, который ему предстоит пройти, он будет не уверен в готовности выполнения данного алгоритма, его будет пугать неизвестность дальнейших событий. Что  будет вызывать в нем сомнения, он будет затрачивать дополнительное время на поиск информации, либо вовсе откажется от выполнения действий. 
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F-шаблон 

Дизайн помогает идентифицировать 
компанию. 
 
Помогает решить поставленные задачи, 
направляет пользователя на совершение 
целевых действий.  

 
Все страницы сайта выполнены в едином 
стиле, сохраняют общую для всех страниц 
логичность структуры и навигации. 
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Дизайн и деятельность 
компании 
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Presentation Notes
Какая информация важна? Выделеяем актуальную информацию (актуальные, требуемые действия)
Дизайн сайта должен помогать пользователю, идентифицировать направление деятельности компании и решить поставленные задачи, а также направлять пользователя на совершение целевых действий. Все страницы сайт должны быть выполнены в едином стиле, сохранять общую для всех страниц логичность структуры и навигации.
Паралакс эффект http://www.numero10.ch/fr/home/
Действия пользователя: если дизайн сайта не соответствует стилистики компании, пользователь может не идентифицировать компанию с сайтом, что приведет к уходу пользователя. 
Если дизайн сайта морально устарел, у пользователя возникают сомнения в актуальности и достоверности представленной на сайт информации, как правило, устаревший дизайн включает в себя проблемы связанные с удобством использования сайта. 
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Сообщение об ошибке
Если, не возможно достигнут цели в процессе, каких либо действий пользователя,  в связи с разнообразными ошибками, необходимо указывать причину ошибки в сообщении. Пользователь должен понимать, что привело к проблеме и может ли он решить ее своими силами. Например, неверно введен номер карты, пароль, не заполнена форма. Таким образом, мы подсказываем пользователю, какие действия он должен предпринять. 
Действие пользователя: Если пользователь не понимает, что привело к ошибке, он покинет систему, решив, что она не работает, даже если причиной ошибки стали его действия.
Даже ошибку можно использовать на пользу. Не отпускайте пользователя с сайта, если он не смог найти нужной информации. Попытайтесь не показывать пользователю 404 страницу, даже если вы очень гордитесь дизайном этой страницы. 
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Простые, но полноценные решения 

Ощущение внутренней 

целостности 

Пробуждение эмоций и 

познавательных процессов 
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простые, но полноценные решения
интерфейс должен содержать лишь те экраны и элементы, которые требуются для решения поставленной задачи. Это касается и поведения: следует дать пользователю простой набор инструментов, позволяющий ему добиваться великолепных результатов. Такой подход хорошо знаком программистам, которые признают, что лучшие алгоритмы коротки и понятны.
 Не следует выводить информацию на экран только потому, что это технически возможно.
внутренней целостности
Качественно спроектированный продукт оставляет ощущение единого целого, в котором все составные части сбалансированы и гармоничны.
Учитывай и пробуждай эмоции и познавательные процессы
Время пользователя на сайте. Вызывать заинтересованность, желание узнать больше, увидеть больше. Если есть желание помогать получить информацию. Как: рекомендации, ссылки, похожие блоки. 
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