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1. Понятие юзабилити

Юзабилити (usability) – степень удобства, с которым пользователь может использовать некоторый инструмент для достижения определенных целей.
Проектирование юзабилити (usability engineering) – прикладное направление в сфере человеко-компьютерного взаимодействия (human-computer interaction), занимающееся удобством использования (эргономикой) компьютерных интерфейсов. Начало складываться в начале 90-х годов.
Юзабилити интерфейса, как правило, определяется через ряд качественных показателей:

· Легкость изучения (learnability)
· Эффективность (efficiency)
· Легкость запоминания (memorability)
· Количество и серьезность ошибок и легкость их исправления (errors)
· Субъективная удовлетворенность (satisfaction)
Синонимы и смежные сферы

· Дружественность к пользователю (user-friendly)
· Дизайн, ориентированный на пользователя (user-centered design, human factors)
· Эргономика (ergonomics)

Авторы и организации
· Якоб Нильсен (www.useit.com) и Nielsen/Norman group (http://www.nngroup.com/)

· Usability Professionals' Association (Россия) www.usabilityprofessionals.ru
· ACM SIGCHI (Российское отделение) http://www.sigchi.ru/index_ru.htm
Дополнительные ссылки
· Введение в юзабилити (рус.) http://www.webmascon.com/topics/testing/14a.asp
· Как стать профессионалом в юзабилити (рус.) http://www.webmascon.com/topics/testing/18a.asp
· Книга Usability Engineering (англ.)
2. Актуальность юзабилити

· Любые мероприятия по проектированию юзабилити лучше, чем никакие. Даже имея минимальные ресурсы всегда можно что-то сделать.

· Проектирование юзабилити, встроенное в процесс разработки, увеличивает сроки проектов только незначительно, а иногда даже сокращает.

· Юзабилити вовсе не является антонимом креативного дизайна.

Эффект от юзабилити
· Средние рекомендуемые затраты на юзабилити – около 10% от бюджета проекта (для более крупных проектов – несколько ниже).

· Улучшение продукта (вебсайта) по бизнес-показателям составляет от 135% (2003 г.) до 83% (2008 г.).
Бизнес-показатели:
· Процент конверсии посетителей (продажи или выявление потенциальных потребителей)

· Параметры посещаемости
· Производительность пользователя (например, время необходимое на выполнение ключевых задач)
· Использование ключевых фич (например, количество пользователей, перешедших по ссылке на страницу с важной информацией)
Степени зрелости компании

· Стадия 1: Враждебность к юзабилити. «Лучший юзер – мертвый юзер!». Ну, или как минимум безрукий.

· Стадия 2: Юзабилити от разработчиков. На этой стадии проектировщики полагаются на собственную интуицию при разработке интерфейсов. Однако члены команды разработчиков заведомо знают о системе, которую они создают, гораздо больше среднего пользователя. Поэтому опора на интуицию разработчика при попытке представить поведение пользователя почти всегда ошибочна.
· Стадия 3: Отрывочное проектирование юзабилити. Некоторые группы в компании осознают важность проектирования юзабилити и прилагают усилия по его внедрению и применению. Однако меры по улучшению юзабилити не планируются заранее и под них не выделяется конкретный бюджет. Тем не менее, даже небольшие усилия могут приводить к существенному улучшению разрабатываемых продуктов.
· Стадия 4: Выделенный юзабилити-бюджет. Главный метод – юзабилити-тестирование, которое применяется ближе к концу процесса разработки, когда интерфейс уже как минимум частично реализован, а не согласно принципу «раньше и чаще».
Дополнительные ссылки
· Ошибочные представления о юзабилити (англ.) http://www.useit.com/alertbox/20030908.html
· Рентабельность юзабилити (англ.) http://www.useit.com/alertbox/roi.html
· Бизнес-преимущества юзабилити (англ.) www.usabilityprofessionals.org/usability_resources/usability_in_the_real_world/benefits_of_usability.html
· Степени зрелости компании с точки зрения юзабилити (англ.) http://www.useit.com/alertbox/maturity.html
3. Методы исследования юзабилити
Предназначение любых методов исследования юзабилити – определять направления улучшения [интерфейса], а не получать данные для отчетов и презентаций.

· Юзабилити-тестирование (Usability testing)

Включает в себя технику «думание вслух» (Think aloud).
· Наблюдение за пользователем (Observation)
Фактически, самый простой из методов – смотреть, как пользователь работает в своей привычной обстановке. Наиболее целесообразен для доработки существующего продукта или при автоматизации бизнес-процессов.
· Экспертное оценивание

· Эвристический анализ (Heuristic evaluation)
Юзабилити-специалисты проверяют рассматриваемый интерфейс на предмет его соответствия общепринятым «эвристическим» принципам проектирования. В ходе каждого применения метода рекомендуется использовать от трех до пяти экспертов, работающих независимо друг от друга. http://www.useit.com/papers/heuristic/
· Непрямые методы

Помни! Нужно не слушать, что говорит пользователь, а смотреть, что он делает.

· Опросы (Surveys/questionnaires) и интервью (Interviews)
Чаще используются для оценки субъективных параметров – например, удовлетворения от работы. http://www.ucc.ie/hfrg/resources/qfaq1.html
· Фокус-группы (Focus groups)
Группа из 6-9 пользователей под руководством модератора в течение около 2 часов обсуждает свои потребности либо существующий интерфейс.
· Протоколирование (Logging) и отзывы пользователей (User feedback)
· Самостоятельное (Self-reporting)
· Автоматическое (Logging actual use)
· Количественные методы

· Измерение юзабилити (Usability metrics) http://www.useit.com/alertbox/20010121.html
· процент успешных выполнений задания
· время, затраченное на выполнение

· количество допускаемых ошибок

· субъективная оценка удовлетворения от работы

Как правило, применение сложных количественных методов при исследовании юзабилити не оправдано, – человеческое поведение не очень хорошо описывается цифрами.
Дополнительные ссылки
· Методы, сведенные в таблицу, с указанием плюсов и минусов, требуемого количества пользователей и рекомендуемой стадии проекта (англ.): кн. Usability Engineering, c. 224.
· Мастер выбора методов исследования юзабилити (англ.): www.usabilitynet.org/tools/methods.htm
· Статья с перечислением методов веб-дизайна и юзабилити по стадиям проекта и ссылками на описания методов (рус.): http://webmascon.com/topics/development/22a.asp
4. Тестирование юзабилити (ЮТ)
Целью юзабилити-тестирования может быть:

· Выявление сильных и слабых мест в интерфейсе для дальнейшего улучшения его в ходе итерационного процесса разработки. Типичный способ – техника «думание вслух».
· Оценка общего качества интерфейса – например, для выбора одного из двух возможных вариантов. Типичный способ – измерение юзабилити.

Юзабилити-тестирование не является формальным математическим экспериментом; оно не является даже социологическим исследованием.

ЮТ – метод исследования юзабилити продукта, основанный на привлечении пользователей в качестве тестирующих.
ЮТ заключается в эксперименте, в ходе которого участники, максимально приближенные к реальным пользователям, выполняют типичные для пользователей задачи путем взаимодействия с интерфейсом системы.

Изначально проведение ЮТ являлось дорогим мероприятием, однако с середины 90-х годов были предложены методы, существенно его удешевляющие, без значительной потери эффективности:
· Некоторое упрощение понятия юзабилити (отказ от исследования легкости изучения и легкости запоминания) 
· Отказ от сбора количественных данных (который требует значительно более высокой трудоемкости)
· Снижение стоимости оборудования и уменьшение оплаты времени респондентов

Составление плана ЮТ:
· Цель

· Время и место

· Продолжительность

· Необходимое оборудование и софт

· Дополнительные настройки оборудования и софта (начальные экраны, время реакции)

· Ответственный за проведение тестирования

· Количество и состав участников и где их взять

· Количество и состав заданий

· Возможность использования вспомогательных материалов для выполнения заданий

· Признаки успешного и ошибочного выполнения заданий

· Степень допустимого участия (подсказок) со стороны проводящего тестирование

· Набор количественных данных и способы их сбора

Дополнительные ссылки
· Роль и место юзабилити-тестирования в процессе юзабилити-проектирования (рус.) http://usability.ru/Articles/utest-perevalov.htm
· Юзабилити-тестирование по дешевке (рус.) http://www.usethics.ru/lib/testing_by_the_cheap.html
· 15 тезисов о юзабилити тестировании веб-сайтов (рус., несколько примитивно) http://habrahabr.ru/blogs/usabilitylab/20459/
· Юзабилити тестирование: Что мы недооцениваем? (рус., несколько сложно) http://designformasters.info/posts/usability-testing-what-have-we-overlooked/
5. Участники тестирования
Сколько нужно участников?

Обычно от 3 до 5. Это дает наилучшее соотношение вложенных усилий и найденных проблем.
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Если сроки и бюджет позволяют произвести тестирование с более чем пятью участниками – замечательно! Их следует протестировать за несколько итераций, по 3-5 на каждой, исправляя огрехи интерфейса после каждой итерации:

· Всегда есть риск, что новая, улучшенная версия интерфейса внесла новые проблемы или не полностью устранила старые.
· На новой итерации, по мере увеличения степени готовности продукта, участникам можно предлагать выполнять новые, более сложные задания.

Какими должны быть участники?

Главное правило для выбора участников – они должны в максимальной степени соответствовать будущим пользователям системы. Соответствие может, в частности, означать характеристики пола, возраста, социально-экономического положения и так далее. Немалое значение может иметь и «пригодность» для тестирования – например, эмоциональная открытость.
Дополнительная классификация возможных пользователей:

· По уровню компьютерного опыта

· По уровню знакомства с системой/продуктом

· По уровню знакомства с предметной областью

Персонажи

При выборе участников ЮТ вполне целесообразно сверяться с созданными на более ранних стадиях процесса разработки персонажами. Если пользоваться сайтом будет несколько сильно отличающихся групп пользователей (т.е. персонажей), то целесообразно может быть тестировать более 5 за итерацию (по 3-4 от каждой группы). Персонажей редко больше 2-3.
Дополнительные ссылки

· Пять пользователей – все, что нужно для теста (рус.) http://www.webmascon.com/topics/testing/4a.asp
· О пользе персонажей (рус.) http://www.gui.ru/platon/?p=20
· Recruiting Test Participants for Usability Studies (англ.) useit.com/alertbox/20030120.html
· Особенности субъективных представлений о работе с компьютером у разных категорий пользователей (рус.) http://usability.ru/Articles/osobennosti.htm
6. Задания/сценарии
Какими должны быть задания?

· Максимально соответствующими тому, что реальный пользователь будет делать с системой.

· В разумной мере охватывающими наиболее важные части интерфейса.

· Достаточно небольшими, чтобы их можно было выполнить за время ЮТ (40-90 минут), а лучше успеть выполнить несколько. Однако, достаточно масштабными, чтобы не быть тривиальными.
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Откуда брать задания?
· Из анализа задач (task analysis)

· Из того, что реально делает пользователь (на основе наблюдения за пользователем или протоколирования его действий при работе с существующей или аналогичной системой)

Чтобы придать реалистичность тестированию и повысить степень понимания заданий пользователем, несколько заданий могут быть объединены некоторым сценарием (контекстом).
Например «представьте, что вас взяли на работу бухгалтером, а завтра нужно сдавать отчет».
Принципы для заданий:
· Однозначность. Задания должны быть сформулированы так, чтобы исключить их неправильное толкование респондентом.
· Отсутствие подсказок. По тексту задания не должно быть понятно, как это задание нужно выполнять (например, недопустимо использовать терминологию системы).
· Полнота. В тексте задания должна присутствовать вся информация, необходимая для выполнения этого задания.
· Краткость. Текст самого задания должен быть в разумной степени краток.

· В задании должна присутствовать точка начала выполнения задания, т.е. должно быть прописано то окно или экран, на которых участник должен находиться в начале.

Прочее

· Юзабилити-специалист должен в достаточной мере быть знаком с предметной областью, чтобы мочь оценить успешность выполнения задания или допущенные ошибки.
· В процессе выполнения заданий участником необходимо использование техники «думание вслух» – это существенно повышает понимание его действий экспериментаторами.
7. Процесс тестирования юзабилити
До перехода непосредственно к тестированию, крайне желательно проведение пилотного теста с 1-2 участниками (не обязательно будущими пользователями системы). Это позволяет выявить возможные накладки – с оборудованием, с пониманием и выполнением заданий участниками и т.д. Плюс, специалист, проводящий тестирование, имеет возможность подготовиться.

Оборудование

· Компьютер.

· Веб-камера для записи мимики участника (желательно с креплением на монитор).
· Микрофон, особенно для записи того, что участник «думает вслух».

· Программа записи содержимого экрана (TechSmith Camtasia или Morae).

· Секундомер (можно спортивный).
Стадии теста
· Подготовка – подготовка и проверка оборудования и места тестирования, начального состояния системы, наличия всех необходимых материалов – задания, мануалов и т.п.
· Введение – приветствие участника, пояснение цели теста и процесса, предупреждение о записи действий и слов участника и т.д.
· Непосредственно тестирование – роль проводящего тестирование минимальна, говорить («думать вслух») и делать должен участник.
· «Разбор полетов» – вопросы участнику на тему субъективного удовлетворения от работы, замечаний и предложений, пояснения каких-либо действий участника в ходе теста.
Пример содержания отчета о тестировании
· Резюме 

· Основные проблемы (интерфейсные проблемы, проявляющиеся по всему интерфейсу) 

· Частные проблемы (проблемы, проявляющиеся на отдельных экранах) 

· Количественные данные (если они собирались) 

· Приложение 1. Методика эксперимента и условия теста 

· Приложение 2. Описание тестовых сценариев 

· Приложение 3. Описание респондентов.
Отчет нужен не для того чтобы обеспечить «солидность» тестирования, а чтобы исследовать юзабилити интерфейса и сделать выводы!

Дополнительные ссылки

· Юзабилити-тестирование по дешевке (рус.) http://usethics.ru/lib/testing_by_the_cheap.html
· J. Nielsen. Usability Engineering (англ.) С. 187-192.

· Первое правило юзабилити? Не слушайте пользователей www.webmascon.com/topics/designdetails/23a.asp
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