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План лекции
О чем будем говорить

• Исследования в целеориентированном проектировании


• Количественные и качественны исследования


• Проведение проблемных интервью


• Проведение опросов опросов



Процесс целеориентированного 
проектирования

Сопровождение

Разработка

Детализация

Поведения, формы 
и содержания

Общая структура

Структура 
продукта

Выработка 
требований

Пользовательских. 
бизнесовых и 
технологических

Моделирование

Пользователей и 
контекстных 
сценариев

Исследование

Пользователей и 
предметной 
области



Организационное собрание
Проясняем ключевые вопросы

• Что представляет собой продукт?


• Кто будет им пользоваться?


• Что больше всего нужно пользователям?


• Какие покупатели и пользователи больше всего важны для 
бизнеса?


• С какими сложностями может столкнуться проектировщик и 
бизнес в процессе проектирования?


• Кого вы видите своими основными конкурентами и почему?


• С какой внутренней и внешней литературой стоит ознакомиться?



Обзор литературы
Изучаем внутренние и внешние источники

• Внутренние документы. Планы маркетинга, стратегия бренда, анализ 
рынка, результаты предыдущих исследований, технологические 
спецификации продукта, данные из поддержки клиентов, архивы форумов 
пользователей, результаты АБ-тестирования, данные аналитики


• Отраслевые отчеты. Статьи в технических журналах


• Данные веб-поиска. Конкурирующие продукты, новости, независимые 
форумы и группы в соцсетях



В Resume.io  вся внутренняя документация хранится в Notion



Аудит продукта/прототипа
Готовим вопросы, подмечаем достоинства и недостатки



Анализ конкурентов

Какие сервисы делают 
тоже самое?

Какие приложения 
предлагают  
похожий сервис?

Какие приложения имеют 
схожую структуру?

Какие приложения работают 
с похожим контентом?



Пример
Анализ функциональности конкурентов resume.io



Пример
Анализ юзер-флоу Calendly



Интервью с заинтересованными лицами
Говорим с ключевыми членами организации

• Предварительная концепция продукта


• Бюджет и график


• Технические ограничения и возможности


• Цели бизнеса


• Восприятие пользователей заинтересованными лицами



• Ученые


• Руководители компаний


• Журналисты


• Узкие специалисты-практики


• Сотрудники научно-исследовательских организаций


• Представители властей


• Сотрудник экспертных или консалтинговых организаций.

Интервью с экспертами в предметной области
Экономим время и деньги



Интервью с экспертами в предметной области



Интервью с покупателями
Покупатель и пользователь не всегда один и тот же человек



Интервью с пользователями

• Контекст использования продукта: когда, 
почему и как используется продукт?


• Знание предметной области с точки 
зрения пользователя


• Текущие задачи


• Цели и мотивация использования


• Ментальная модель


• Проблемы и причины недовольства 
предыдущими продуктами

Самый важный этап исследования



Типы исследований
КОЛИЧЕСТВЕННЫЕ ИССЛЕДОВАНИЯ ПОЗВОЛЯЮТ…

• Проследить общие тренды


• Понять существующий продукт


• Подтвердить предполагаемые проблемы

КАЧЕСТВЕННЫЕ ИССЛЕДОВАНИЯ ПОЛЕЗНЫ…

• Когда необходимо детально разобраться в проблеме


• Найти новые возможности для улучшений


• Выявить скрытые проблемы



АБ-тестирование Количественное



Айтреккинг Количественное



Хитмапы Количественное



Древовидное тестирование

Количественное

Количественное



Юзабилити бенчмаркинг Количественное / качественное



Сортировка карточек Количественное



Сортировка карточек Количественное



Опрос Количественное



Фокус-группа Качественное



Проблемное интервью Качественное



Качественные исследования Количественные исследования

Отвечает на 
вопросы

Зачем? Почему? Сколько?

Цели
• Направлять проектные решения

• Идентифицировать проблемы юзабилити 
и и находить для них решение

• Оценить юзабилити

• Отслеживать юзабилити с течением 
времени


• Сравнить сайт с конкурентами

• Вычислить окупаемость

Когда 
используется

В любое время: во время редизайна или 
когда у вас есть готовый рабочий продукт

Когда у есть рабочий продукт

Результаты
Выводы, основанные на впечатлениях, 
интерпретациях и предшествующем опыте 
проектировщика

Статистически значимые результаты

Методология

• Мало участников

• Гибкие правила, основанные подходящие 
для конкретной команды и случая


• Размышление вслух

• Много участников

• Строгие правила проведения 
исследования



Интервью



Типы интервью

Групповые и индивидуальные 
Удаленные и оффлайн 
По строгости следования сценарию 
• Структурированные


• Полуструктурированные


• Неструктурированные



Полуструктурированное интервью

• Баланс между следованием сценарию и свободной беседой


• Наличие сценария


• Происходит в виде неформальное беседы



Полуструктурированное интервью

• Баланс между следованием сценарию и свободной беседой


• Наличие сценария


• Происходит в виде неформальное беседы

Будьте готовы отклониться от сценария



Глубинное интервью
КТО?

• Потенциальный пользователь сервис

ГДЕ?

• Где участник обычно использует продукт или сервис


• Где участник будет чувствовать себя комфортно

КОГДА?

• Планируй заранее


• Выбирай удобное время для обеих сторон


• Когда участник обычно использует продукт или сервис



Компоненты интервью

• Главный вопрос


• Введение


• Интервью


• Разогрев


• Основные вопросы


• Наблюдение


• Мысли вслух


• Вопросы для наблюдения (задачи/сложности)


• Заключение

Готовится отдельно 
для каждого набора 
респондентов



Фундаментальный вопрос

• Основной вопрос на который вы пытаетесь ответить с помощью 
исследования


• Держите его в голове во время всего интервью


• Этот вопрос необязательно нужно задавать напрямую

«Какие основные трудности испытывают люди при создании резюме?»


«Как обычно устроен процесс поиска работы?»



Вступление
Рассказываем участнику о процессе интервью

• Представиться


• Цели интервью


• Продолжительность


• Компоненты интервью


• Разрешение на запись



Интервью

• Короткие, простые, закрытые вопросы

РАЗОГРЕВ

КЛЮЧЕВЫЕ ВОПРОСЫ

• Открытые вопросы


• В формате беседы


• Фокус на главный вопрос



Дополнительные комментарии

Есть сценарий, но нет четких правил


Соблюдайте этику


Основная задача — ответить на главный 
вопрос исследования


Вариации:


• Несколько главных вопросов


• Интервью без наблюдения


• Наблюдение на месте без метода 
«мысли вслух»



Дополнительные комментарии

• Бэкграунд участника


• Бэкграунда темы исследования


• Протокол интервью


• Вопросы

ПОДГОТОВКА ИМПРОВИЗАЦИЯ

• Контакт с участником интервью


• Внимание к нестандартному 
поведению


• Вопросы вне сценария


• Фокус на фундаментальный вопрос



Хорошие вопросы Менее удачные вопросы

Открытые Закрытые

• Почему вы …?

• Могли бы вы рассказать как …?

• Как вы справились с этой ситуацией?

• Вам нравится Х?

• Как часто вы делаете Х?

• Какой ваш любимый Х?

Вопросы на интервью



Хорошие вопросы Менее удачные вопросы

Конкретные Абстрактные, общие

• Можете ли вы вспомнить случай когда …?

• Как последний раз вы …?


• Что вы обычно делаете когда …?

• Как вы решаете проблему Х?

Вопросы на интервью



Хорошие вопросы Менее удачные вопросы

Безоценочные Оценочные, намекающие на конкретный вариант

• Какой вариант вы предпочитаете?

• Как вы думаете в чем причина?

• Как вы пытались решить проблему?


• Вы предпочитаете X перед Y?

• Вы не смогли сделать X из-за того что 
интерфейс неудобный?


• Почему вы не использовали функцию X?

Вопросы на интервью



Сценарий интервью

Группируем связанные вопросы вместе


Вопросы внутри группы сортируем: 


• Хронологически


• От общего к частному / от частного к общему


• По смыслу повествования


Группы вопросов также сортируем по смыслу


Деликатные вопросы оставляем на конец



Дополнительные вопросы

Под каждым вопросом, пишем дополнительные вопросы


Дополнительные вопросы:


• Общие: Почему? Зачем?


• Уточняющие: Подумали ли вы об Х?


• Повторение: Расскажите о другом случае когда вы …?

Правило 5 почему



Скрипт проблемного интервью
Пример

1. Как вы сейчас решаете свою потребность? Сколько вы за это платите? Довольны? Нет? 
Расскажите.


2. Что для вас успех? Как вы помете, что решили свою потребность?


3. Что произойдет если вы не сможете решать потребность?


4. Что доставляет вам неудобство при решение потребности?


5. Расскажите пожалуйста про последний раз, когда вы сталкивались с этими 
сложностями.


6. Почему это было тяжело? Я не понимаю, объясните пожалуйста.


7. Какую эмоцию вы испытывали в тот момент? Опишите её.


8. Оцените силу эмоции по 10-бальной шкале; Что для вас 10?



Скрипт проблемного интервью
Пример

1. Как вы сейчас решаете свою потребность? Сколько вы за это платите? Довольны? Нет? 
Расскажите.


2. Что для вас успех? Как вы помете, что решили свою потребность?


3. Что произойдет если вы не сможете решать потребность?


4. Что доставляет вам неудобство при решение потребности?


5. Расскажите пожалуйста про последний раз, когда вы сталкивались с этими 
сложностями.


6. Почему это было тяжело? Я не понимаю, объясните пожалуйста.


7. Какую эмоцию вы испытывали в тот момент? Опишите её.


8. Оцените силу эмоции по 10-бальной шкале; Что для вас 10?

П
о 
кр

уг
у



Контакт с участником

Участник должен чувствовать себя комфортно


• Не задавай сразу сложных вопросов


• Начни с вопросов на отвлеченные темы


• Спроси про погоду, найди точки 
соприкосновения, сделай комплимент




Делай записи

На оффлайн интервью старайся использовать 
бумагу с ручкой


• Экран создает дополнительный барьер


• Распечатай сценарий оставив пустое место под 
каждым вопросом


Записывай…


• Главные мысли


• Эмоции


• Ответы на доп. вопросы



Наблюдение

Просим участника выполнить релевантную задачу


Протокол «Мысли вслух»


• Просим пользователя проговаривать все мысли и 
действия


• При необходимости напоминай об этом задавая 
вопросы: 


- «Что ты сейчас делаешь?»


- «О чем ты думаешь?»


- И так далее.

Советы



Наблюдение

Делай записи


Уделяй внимание деталям которые не являются частью задания


• Паузы


• Ошибки / многократные попытки


• Отклонение от основного пользовательского сценария


Спрашивай, если мотивация пользователя тебе не понятна

Советы



Поиск респондентов

1. Группы в социальных сетях


2. Форумы


3. Рекрутинговые агенства


4. Текущая база пользователей


5. Рекомендации респондентов



Извлечение и 
систематизация 
данных



Построение Affinity Diagram

Как можно раньше после интервью просмотреть заметки, переслушать 
запись и выписать affinity notes.


Affinity note — это …


• Самоклейка на которой делается запись


• Код участника интервью (С01, U05, A01, … — тип и число)


• Вопрос, цитата или утверждение из заметок или аудиозаписи


• Которая пригодится для дальнейшего рассмотрения

Систематизируем данные



Принципы формирования Affinity Notes

Включать:


• Факты и утверждения в виде целых предложений


• Цитаты участника


• Наблюдения


• Интерпретации


• Вопросы


Советы:


• Каждая заметка должна быть понятна вне контекста сама по себе


• Конкретны и лаконичны


• Ориентируйтесь на одну заметку за минуту интервью

От заметок  к инсайтам



Принципы формирования Affinity Notes

Интерпретации:


• Повторяющиеся темы


• Противоречия


• Ключевые проблемы и находки


Цитаты:


• Репрезентативные


• Неожиданные

От заметок  к инсайтам



Диаграммы 
сходства















Диаграммы сходства или KJ-метод
Структурирование заметок

1. Формируем кластеры из 3-7 заметок


2. Перемещаем заметки в новые кластеры, когда 
находим новые зависимости.


3. Если в кластере больше 7 заметок, разделите 
его на два.


4. Озаглавьте кластеры.


5. После формирования первого слоя, 
группируйте кластеры между собой.





Опросы



Internet, Phone, Mail, and 
Mixed-Mode Surveys: The 
Tailored Design Method, 4th 
Edition

Don A. Dillman, Jolene D. Smyth, Leah Melani Christian



Опрос это количественный метод 
исследования



Когда пригодятся опросы?

1. Понять, почему люди пришли на ваш сайт.


2. Собрать количественные данные, чтобы 
подкрепить результаты качественных 
исследований.


3. Собрать обратную связь о новом или бета-
сервисе.


4. Собрать количественные данные о качестве 
контента или об уровне удовлетворенности 
клиентов.



Когда опросы бесполезны?

1. Понять, как пользователи ведут себя 


2. Найти проблемы юзабилити продукта


3. Найти боли и потребности клиентов



Готовим фундамент

• Четкая цель. Зачем вы создаете опрос? 
Цель должна быть только одна, иначе в 
результате опроса вы получите набор 
бесполезных ответов.


• Целевая аудитория. Возраст, стиль жизни, 
образование, род деятельности.


• Вопросы. Постарайтесь сосредоточиться 
на одной главной теме.



Открытые вопросы

1. Не ограничивает респондентов в формате


2. Часто используется, когда исследователь не 
может предопределить множество ответов


3. Чаще пропускается, чем закрытые вопросы 
из-за большей когнитивной нагрузки


4. Необходима постобработка и анализ 
категоризация ответов

Как вы думаете что является 
целью нашего курса?



Закрытые вопросы

1. Подходят когда мы хотим ограничить 
количество ответов


2. То как представлены опции может сильно 
повлиять на результат


3. Меньшая когнитивная нагрузка по 
сравнению с открытыми вопросами

На сколько полезен курс «Дизайн 
UI/UX» для разработчиков?

Очень полезен

Полезен

Средне полезен

Не обязателен

Не нужен



Закрытые вопросы

На сколько полезен курс «Дизайн 
UI/UX» для разработчиков?

Очень полезен

Полезен

Средне полезен

Не обязателен

Не нужен

Порядковые



Закрытые вопросы

Какое ваше семейное 
положение?

Не замужем, не женат

Замужем, женат

Разведён, разведена

Вдова, вдовец

Номинальные



Составление хороших вопросов

✓ Не используйте двойные отрицания 
«Это нетривиальный вопрос? Да/Нет»


✓ Избегайте предвзятых формулировок 
«Что вас бесит в этом продукте?»


✓ Задавайте по одному вопросу за раз 
«Что вы думаете о нашем блоге и о бренде в целом?



Составление хороших вопросов

✓ Постарайтесь, чтобы значения шкал не 
пересекались 
«0-2 /  2-4 / 4-6»


✓ Не задавайте одни и те же вопросы снова и снова 
«Оцените удобство корзины?», «Оцените удобство сайта в целом?»


✓ Используйте сбалансированные шкалы 
«очень плохо / плохо / хорошо / очень хорошо»



Составление хороших вопросов

✓ Сокращайте вопросы 
«В большинстве случаев …» → «Обычно …»


✓ Избегайте сложных терминов 
«Отключение Cookie в браузере»



NPS
Net Promoter Score

Индекс определения приверженности потребителей товару или компании 



SUS
System Usability Scale

Проверенный способ оценить, насколько 
ваш продукт удобен для пользователей.



SUS

1. Я буду часто использовать эту систему


2. Система слишком сложная


3. Системой легко пользоваться


4. Мне понадобится помощь, чтобы научиться пользоваться этой системой


5. Разные функции в этой системе правильно сгруппированы


6. В системе слишком много несоответствий


7. Большая часть людей очень быстро научится пользоваться этой системой


8. Эту систему очень трудно использовать


9. Я уверенно себя чувствовал(а), используя эту систему


10.Мне пришлось многому научиться, прежде чем я смог(ла) работать с 
системой.

System Usability Scale



SUS

• Для нечетных вопросов: вычесть единицу из ответа


• Для четных вопросов: вычесть ответ из пяти (получаются значения 
от 0 до 4 по каждому вопросу)


• Сложить все 10 значений


• Умножить сумму на 2,5 (получается значение от 0 до 100)

System Usability Scale

РАСЧЕТ РЕЗУЛЬТАТОВ





Средний балл SUS: 68%



SUPR-Q

1. Сайтом легко пользоваться


2. По сайту легко перемещаться


3. Информация на этом сайте заслуживает доверия


4. Мне комфортно делать покупки на этом сайте


5. Насколько вероятно, что вы порекомендуете этот сайт другу 
или коллеге?


6. Скорее всего, я буду пользоваться сайтом в будущем


7. Сайт кажется мне привлекательным


8. Информация на сайте размещена понятно и удобно

Standardized User Experience Percentile Rank Questionnaire

Удобство

Доверие

Лояльность

Внешний вид



SUPR-Q
Standardized User Experience Percentile Rank Questionnaire

Чтобы рассчитать итоговый балл SUPR-Q достаточно 
усреднить результаты по всем 8 вопросам, а затем 
перевести их в 100-балльную шкалу

РАСЧЕТ РЕЗУЛЬТАТОВ



Итоги

1. Существует множество различных типов исследований.


2. Для выявления потребностей пользователя используем проблемное 
интервью.


3. Для подтверждения гипотез и сбора обратной связи используем 
опросы.


4. АБ-тест крутейший метод, но для статистической значимости может 
потребоваться большое количество пользователей


