Представьте себе типичную ситуацию. У Вас есть «раскрученный» сайт, продвигающий на рынок вполне затребованную услугу или товар. Ваши потенциальные клиенты находят Ваш сайт в сети, заходят на него и… ничего не происходит из того, что так хотелось бы Вам. Товар не приобретается, услуги не заказываются; более того, используя нехитрую систему всевозможных счетчиков, становится известно, что потенциальный покупатель никуда не заглядывал далее 1-2 первых страниц! При этом, условимся сразу, Ваш товар или услуги по цене и качеству ничуть не хуже, чем у конкурентов. Только у них доля продаж через Интернет растет, а у Вас – застой. Что делать?

Вполне возможно, что Ваш сайт просто неудобен для клиента. При его проектировании Ваши специалисты (и это не только их вина), скорее всего, уделили достаточно внимания тому, чтобы интернет-ресурс был информативен, представителен, эстетически привлекателен, но в погоне за наиболее оптимальными решениями забыли про особенности человеческого восприятия компьютеризированных систем.
Вот классический пример. Владельцы одного Интернет-магазина, затратив достаточно усилий, чтобы прорекламировать свой товар, умудрились самую важную кнопку «Купить» сделать очень маленькой и практически незаметной для пользователя. В результате потенциальный клиент, безрезультатно потратив какое-то время на ее поиски, просто в раздражении покидал сайт и уходил к конкурентам. 
Бывает и другое: при работе со специализированной программой операционист часто совершает технические ошибки. При этом цена каждой ошибки может быть достаточно высока (например, в банковской сфере!). Причиной этого опять может быть неудобный интерфейс, с которым приходится иметь дело работнику. Ранее на такой, казалось бы, пустяк, как неудачный интерфейс было не принято обращать внимание: человек – не машина, ему свойственно ошибаться…
Однако в условиях конкурентной борьбы этот фактор уже может оказаться решающим. Сейчас уже может иметь значение: 5 или 10 секунд затрачивает оператор на проведении одной операции, так как в итоге эти секунды суммируются. Но и это еще не все! Человек, работающий с машиной, затрачивает не только время, но еще и свои силы, энергию. Неудобный интерфейс приводит к повышенной утомляемости, а это в свою очередь может сказываться неблагополучно на корпоративный климат. Дмитрий Сатин,  Usabilitylab: «интересно, что в российской культуре пока (и это было так всегда) есть некоторое пренебрежение к человеческому фактору. В случае, если компания не принимает никаких мер по совершенствованию систем, с которыми работает, она много теряет на текучести кадров, обучении новых сотрудников и прочих скрытых затратах».

 Итог всегда один: потеря части прибыли.
Вот в таких и подобных случаях приходят на помощь специалисты по юзабилити – науке, находящейся на стыке компьютерных технологий и психологии, и позволяющей оптимизировать процесс общения человека с любой информационной системой, основанной на экранном интерфейсе (компьютерные программы, веб-сайты, компьютеризированные пульты управления станков, интерфейсы банкоматов и автоматических информационных киосков, даже мобильных телефонов). 

Сергей Гудков, представитель юзабилити-компании «Инициум» поясняет, что   «юзабилити» - это набор средств для того, чтобы сделать продукт простым, понятным, удобным для конечного пользователя. Внимание направлено на  две вещи: с одной стороны это привлечение клиентов удобствами работы с красивым интерфейсом, а с другой стороны -  снижение рисков совершения ошибок и снижение стоимости  обучения».

Данная научная дисциплина – инженерная психология или эргономика родилась не в один день и развивалась постепенно на протяжении практически всего ХХ века. Как комментирует Кирилл Монахов, независимый консультант в сфере юзабилити-услуг,  «у нас в стране юзабилити во многом пошло из военной отрасли, только называлось это по-другому: эргономика. Конструкторам, например, было важно, чтобы пилотируемый летчиком самолет не упал. Поэтому проводились очень серьезные исследования психологического взаимодействия человека и машины. На основании этого большого опыта и родилось современное понимание юзабилити».
Наиболее масштабное применение результатов этой дисциплины наблюдается именно сейчас, в эпоху массовой компьютеризации. Действительно, современному человеку предлагается такое большое количество компьютерных интерфейсов, в которых он вынужден самостоятельно проводить те или иные манипуляции, что он очень часто просто не в состоянии их все быстро освоить.
Еще один классический пример. В офисе мобильной телесвязи может выстраиваться небольшая очередь к человеку-операционисту, принимающего оплату за услуги мобильной телесети. При этом в том же помещении часто находится автоматизированный терминал приема тех же самых платежей, у которого очереди не наблюдается. Вывод: клиенту просто не хочется затрачивать свои усилия на то, чтобы разобраться в интерфейсе этого «бездушного аппарата», когда можно подойти к живому человеку и решить тот же вопрос, не утруждая себя лишними хлопотами.

Рынок юзабилити услуг в России активно развивается, но все еще находится в зачаточном состоянии при том, что спрос на данные услуги довольно велик как со стороны крупных компаний, так  и со стороны  онлайн-проектов. Применение технологий юзабилити  на Западе уже распространены повсеместно: в любой крупной компании есть большой штат людей, которые занимаются вопросами юзабилити. Российские коллеги постепенно перенимают этот опыт. 

По данным компании Usabilitylab, c 1997 года в российских компаниях стали возникать отделы, деятельность которых была направлена на повышение пользовательских качестве разрабатываемых продуктов. В 2006 году, как естественное продолжение этого процесса, в России стали появляться usability-лаборатории, оснащенные современным оборудованием и специальным программным обеспечением.  
Эксперт из компании «Юзетикс» классифицирует потребителей юзабилити-услуг на две половины: разработчики программного обеспечения и владельцы систем, которые озабочены адекватным использованием своего персонала. «Поэтому, они стремятся оптимизировать интерфейс, систему, которую они используют таким образом, чтобы люди трудились максимально эффективно».
Основные критерии usability-услуг определены в стандарте ISO-9241-11: это эффективность (точность и полнота решения задач пользователями), продуктивность (отношение эффективности к времени выполнения задачи) и удовлетворенность (самый субъективный из критериев, отражающий степень удовлетворения запросов и эстетики пользователя).

Основываясь на информации, размещенной на сайтах участников рынка и на специализированных Интернет-площадках, можно выделить типовой спектр услуг, оказываемых компаниями на российском рынке: 

· Usability-консалтинг 

· Экспертиза пользовательских интерфейсов 

· Usability-тестирование пользовательских интерфейсов (можно выделить удаленные и  лабораторные тестирования) 

· Проектирование пользовательских интерфейсов (проектное исследование, формализация пользовательских сценариев, прототипирование интерфейсов, спецификация, техническая разработка внешнего вида и структуры интерфейса) 

· Обучение сотрудников

· Постановка Usability-отделов "под ключ" (пока распространено точечно, но перспектива  развития данного направления очевидна: в связи с ростом потребности и интересом крупных компаний иметь собственный штат юзабилити-специалистов с целью более оперативного проведения проектов, снижения риска разглашения конфиденциальной информации, оптимизации бюджетов и использования собственного опыта при специфичном продукте)

Профессиональных игроков, специализирующихся на юзабилити-услугах и проектировании/тестировании пользовательских интерфейсов немного. Из профильных игроков на рынке можно выделить такие компании, как: UIDesign, Usethics, UsabilityLab и Initium. Также можно назвать следующих игроков: студия Артемия Лебедева, студия Артема Горбунова, компания «1 POINT», а также ряд фрилансеров-консультантов. Ниже приведены некоторые характеристики основных игроков рынка (по результатам интервью и данным, опубликованным на сайтах этих компаний). 

	Наименование компании
	Профиль деятельности

	UIDesign 


	Компания, специализирующаяся на проектировании и оценке пользовательских интерфейсов. Компания основана в 2003 году. 

Специализация:

Программные продукты, веб-системы, мобильные устройства, информационные терминалы. 

Виды работ: 
· бизнес-анализ, 
· исследования пользовательской аудитории, 
· аудит пользовательских интерфейсов,
· юзабилити-тестирования, 
· проектирование и перепроектирование пользовательских интерфейсов, 
· стандартизация пользовательских интерфейсов, 
· авторский надзор над реализацией интерфейсов, 
· обучение разработчиков и конечных заказчиков.

Клиенты:

Система Главбух, Билайн,  1С, Связной, Лаборатория Касперского, ЗАНАС, Гарант, User Interface design GmbH, Авант Мобайл, Яндекс.Почта, SirValUse, Инфо-порт, Vested Development Inc., Fujitsu Siemens Computers, РАБОТА.RU, ForexClub, Ижкомбанк, Росгосстрах, Intel и др.

Позиционирование/преимущества:

· максимально возможный набор услуг, связанных с пользовательским интерфейсом продуктов и информационных систем,

· не просто разрабатывают продукт, а активно делятся знаниями, 

· нацеленность на успех проекта в целом, 

· уникальный опыт работы.

	Usethics


	Первая российская компания, специализирующаяся на заказной разработке пользовательских интерфейсов. Основана в 2000 г.
Специализация:

программное обеспечение, интернет и интранет ресурсы, промышленные терминалы.

Виды работ:

· юзабилити-исследования, 
· экспертная оценка интерфейса, 
· детальный дизайн интерфейса, 
· разработка высокоуровневой архитектуры системы, 
· разработка корпоративных стандартов на интерфейс, 
· курсы по проектированию интерфейсов.

Клиенты: 1С, AdRevolver, Alawar Entertainment, Vested Development, Wildbit LLC (США), Headhunter.ru, Институт Энергетических Систем, Infotecs, Subpixel, CSoft, группа изданий «Из рук в руки», ИКС-Медиа, Вымпелком, Рамблер Интернет Холдинг, PlayFon, Альфа Банк Экспресс, EuroKommerz, Оникс Капитал, Московская межбанковская валютная биржа (ММВБ), ДельтаЛизинг и др.

Позиционирование/преимущества:

· дольше всех на рынке юзабилити-услуг 

· ориентация на повторное обращение клиента за услугами компании, 
· использование методик быстрого прототипирования интерфейса и перманентного улучшения прототипов,

· стремление к прозрачности отношений с клиентом. 

	UsabilityLab 


	Осуществляет свою деятельность на базе компании ITONLINE GROUP, в 2006 г. выделилась  в отдельную структуру, специализирующуюся на юзабилити-проектах. 
Специализация: 
· Поставка современных технологий проведения тестирования и исследований пользовательских качеств программных продуктов, веб-сайтов, мобильных устройств и др. 

· Обучение специалистов организаций, деятельность которых сопряжена с разработкой новых пользовательских интерфейсов и улучшением пользовательских качеств существующих продуктов; 

Виды работ:

· юзабилити-тестирования, 

· проектирование пользовательских интерфейсов,  

· юзабилити-консалтинг,  

· постановка отделов «под ключ»,

Клиенты:  (необходимо уточнить у руководства компании)

Позиционирование/преимущества:

· наличие собственной юзабилити-лаборатории для проведения юзабилити-тестирований, оснащенная современным оборудованием, 

· комплексный подход: технологии, обучение, наука, консалтинг,

· возможность оперативного привлечения IT-специалистов из подразделений компании ITONLINE GROUP.

	Initium 


	Компания Инициум образована в 2003 году.  Основное направления деятельности компании - юзабилити-проектирование, графический дизайн и разработка систем самообслуживания. 

Специализация:  
Юзабилити и дизайн графических интерфейсов для сенсорных экранов и веб-приложений. 
Виды работ:

· проектирование (предпроектное исследование, разработка технического задания, проектирование высокоуровневой архитектуры) 

· консалтинг (бизнес-консалтинг, выбор независимых поставщиков, эффективное внедрение) 

· юзабилити (юзабилити-экспертиза, юзабилити-тестирование, юзабилити-проектирование, разработка стандартов) 

· дизайн (интерактивный дизайн, дизайн веб-приложений, дизайн приложений Windows™ , мультимедиа дизайн) 

· разработка (разработка интернет-сайтов (CMS), разработка интернет-магазинов, разработка веб-приложений, разработка прототипов интерфейса) 

· поддержка (техническая поддержка, сопровождение и развитие) 

· дополнительные услуги (фирменный стиль и полиграфия, копирайт, разработка маркетинговых текстов, реклама в Интернете) 

Клиенты: Gryphon Group, НКФ «ВОЛГА», SECURIT, METALU (Россия), MKM Sever Limited, Shop Evolved Corp., Райффайзенбанк, Внешторгбанк 24, Холдинг INFINUM, Ассоциация РД-КОНТАКТ, Компания «МАТОРИН», Meucci Group, OpenWay Group, ГК «Звезды общепита», IBS, 

Canopus Software Laboratory, КБ «Газэнергопромбанк»,

ИГРАФИТ, Ассоциация «Квантовая медицина», PC–PLUS,

Издательство «ЭКСМО», ИСПО-СЕРВИС, Бризоль, novomesto.com и др.
Позиционирование/преимущества:

· уникальный для России и стран СНГ опыт производства систем самообслуживания, в частности интерфейсов для сенсорных экранов,

· проектирование интерфейса ведется одновременно с разработкой графического дизайна. В результате — созданный интерфейс максимально удобен и красив.


Разберем, как строится работа по юзабилити. Комплексный состав работ по разработке веб-сайта с правильным пользовательским интерфейсом: 
· Исследование предметной области и конкурентной среды

· Экспертная оценка (опционально)
· Юзабилити-тестирование существующего интерфейса (опционально)

· Уточнение задачи на проектирование, дизайн и разработка интерфейса
· Юзабилити-проектирование интерфейса 

· Юзабилити-тестирование спроектированного интерфейса 

· Исполнение интерфейса в графическом дизайне
· Разработка интерфейса
· Опытная эксплуатация и внедрение
· Оценка эффективности проведенных улучшений
Сразу подчеркнем, что работы по юзабилити и программирование самого программного продукта – разные работы и выполняются они, как правило, разными людьми. Как уже отмечалось, программист, создающий веб-сайт, часто увлечен решением чисто технических и информационных задач и реально не в состоянии взглянуть на свое творение глазами будущего пользователя (часто технические специалисты даже не обладают базовыми знаниями по инженерной психологии). 
Александр Белышкин подчеркнул эту особенность: «мы очень дистанцируемся от программирования. Наша задача - это создать макет интерфейса, передать его разработчику, который бы максимально точно воспроизвел бы, но уже в коде». Однако, практика показывает, что зачастую наиболее востребованы оказываются комплексные решения. Эксперт из компании «Инициум» выразил свое согласие: «как минимум, это проектирование интерфейса и его реализация в дизайне».

Если программный продукт уже существует, и имеются сомнения в его удобности для конечного пользователя (это могут быть как прямые жалобы, так и косвенные свидетельства, выраженные, например, в низких продажах и т.п.), то рекомендуется для начала провести юзабилити-тестирование вашего программного продукта. 
Процедура тестирования представляет из себя следующее. У каждого инструмента есть некоторое количество основных задач, которые выполняют 90% людей, которые пользуются этими инструментами. Первая задача исследователя – выявить эти задачи, записать их, в соответствующей последовательности.  Далее юзабилити-компания набирает специальную группу людей, которые могут быть потенциальными пользователями Вашего продукта (например, посетителями Вашего Интернет-магазина с учетом возраста, уровня дохода, семейного положения и прочих значимых факторов) и проводит с ними некий эксперимент, имитирующий работу с сайтом и выполнение реальных задач. Участник исследования под руководством специалиста-модератора совершает с программой определенные манипуляции (например, пытается что-то купить), при этом его поведение с целью последующего анализа подвергается тщательному наблюдению (фиксируется движения глаз при работе с экраном, учитываются ошибки и т.п.). 

Результатом такого тестирования является отчет, в котором дается оценка «удобности» интерфейса программного продукта для различных категорий пользователей, а также предлагаются варианты его улучшения. Далее следует разработка рекомендаций по модернизации пользовательского интерфейса и непосредственная работа по его созданию или обновлению. Обычно после тестирования следует этап разработки нового варианта пользовательского интерфейса, представляемого в специальном графическом формате в виде прототипа (имитации рекомендуемого интерфейса) для окончательного согласования с Заказчиком. 
Стоимость юзабилити-проектов, по словам участников рынка – величина достаточно индивидуальная, и может варьироваться от 5 до 20 тысяч долларов, в зависимости от многих факторов, например: объёма функционала, который предполагает заказчик в системе;  требований, предъявляемых к интерфейсу системы или от того, насколько формализована конечная цель самим Заказчиком. 

….

Фактически любое предприятие, которое использует информационные технологии и заказывает разработку тех или иных систем, заинтересовано в рассматриваемых услугах. Порой, не будучи профессионалами в области разработки программного обеспечения, они не имеют информации, что те услуги, которые представляют юзабилити-компании вообще существуют. 

Как обещают юзабилити-компании, любые улучшения, дают очень большой процент повышения качества и скорости работы с сайтом, программой или системой. По данным зарубежных юзабилити-специалистов, каждый потраченный на юзабилити доллар возвращает от 10 до 100 долларов прибыли или сэкономленных средств. При этом одним из важных условий этой эффективности является регулярные юзабилити тестирования продукта с привлечением пользователей на всех фазах проекта.
……

