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1. Зачем это делать? 
2. Как наблюдать? 
3. Маленькие детали 
4. А кто должен это делать? UX или QA?

Я – UX, и я подглядываю за людьми. :)
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@ninadiz
antonina@bankex.com

Вопросы сразу сюда
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Зачем ЭТО делать?
1/4
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«Как пасти котов», Дж. Ханк Рейнвотер

Квадратно-гнездовое мышление
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Мышление человека
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Зашел Увидел Оплатил

Идеальный use case



�8

Зашел Увидел Оплатил

Идеальный use case

QA
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Идеальный use case

Зашел Увидел Оплатил

Куда зайти-
то надо? Нет здесь 

этой кнопки!

А деньги не 
украдут?



Куда зайти-
то надо? Нет здесь 

этой кнопки!

А деньги не 
украдут?
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Идеальный use case

Зашел Увидел Оплатил

Блокер
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Как наблюдать, чтобы 
видеть больше?

2/4
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Интервью
Коридорное 

тестирование

GA, 
Метрика, 

поисковая 
аналитика

Полевое 
наблюдение

Тестирование 
в продакшене 

(A/B, сплит)

Инструментальные 
методы (МРТ, eye 

tracking)

Методы наблюдения за пользователями
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Поболтать
Подсмотреть 

-__-
Заставить 

что-то сделать

Упрощенная классификация
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• Не спрашивайте мнения 

• Обозначьте, что именно хотите проверить 

• Не ждите позитивного ответа 

• Не заставляйте фантазировать 

• Помните про социально одобряемые ответы

Болтаем правильно
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Да нормальный 
шрифт
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Подсматриваем  -__-
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• Не спрашивайте мнения 

• Обозначьте, что именно хотите проверить 

• Не ждите позитивного ответа 

• Не заставляйте фантазировать 

• Помните про социально одобряемые ответы

Болтаем правильно
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Оформление заказа было удобным?
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Пользователь не понимает, 
какая минимальная сумма 

вознаграждения?
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Пользователь не понимает, 
какая минимальная сумма 

вознаграждения?
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• Не спрашивайте мнения 

• Обозначьте, что именно хотите проверить 

• Не ждите позитивного ответа 

• Не заставляйте фантазировать 

• Помните про социально одобряемые ответы

Болтаем правильно
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• Не спрашивайте мнения 

• Обозначьте, что именно хотите проверить 

• Не ждите позитивного ответа 

• Не заставляйте фантазировать 

• Помните про социально одобряемые ответы

Болтаем правильно
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• Не спрашивайте мнения 

• Обозначьте, что именно хотите проверить 

• Не ждите позитивного ответа 

• Не заставляйте фантазировать 

• Помните про социально одобряемые ответы

Болтаем правильно
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Букмекерские дела

0 0,9 1,8 2,7 3,6

2,3 
млн

По данным репрезентативного 
опроса (Левада-Центр)

3,5 
млн

Экспертная оценка количества 
жителей, имеющих счета 
в букмекерских компаниях

�30
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Букмекерские дела

0 0,9 1,8 2,7 3,6

2,3 
млн

По данным репрезентативного 
опроса (Левада-Центр)

3,5 
млн

Экспертная оценка количества 
жителей, имеющих счета 
в букмекерских компаниях

Не признались 
интервьюерам1,2 

млн



�32Блокер «Социльное одобрение»
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3/4

Маленькие 
детали
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Disable-мания 1/8
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Waiting-вандализм 2/8
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Ну я могу туда бахнуть лоадер или спинер…

Слишком долго ждать!



�39Блокер «Долгое ожидание»
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Сервис web.dev (API Lighthouse) от Google
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Сервис web.dev (API Lighthouse) от Google

< 1,25 s

< 5 s (3G)
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Разумные пределы ожидания

до 5 сек. 1 мин. 10 мин.
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Разумные пределы ожидания

до 5 сек. 1 мин. 10 мин.
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Разумные пределы ожидания

до 5 сек. 1 мин. 10 мин.
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Тестировщику

• Тестируйте скорость загрузки сайта и контента. 

• Тестируя, ограничьте скорость (хотя бы браузером) или ходите «в поле». 

• На скорость влияет: подключенные скрипты аналитики или AB-тестов, 
плагины, шарилки, системы сбора обратной связи и пр. 

• Если на время загрузки или процесса нельзя повлиять, то займите 
пользователя чем-то другим.

https://www.addthis.com/
https://www.intercom.com/
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Подсказки 3/8
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Инструкции vs affordances
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Чего вы там капсом написали? Я только спросить…
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Явный, не текстовый, знак. Физическое свойство.



�52Блокер «Когнитивная нагрузка»
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Коридорное тестирование
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Поболтать
Подсмотреть 

-__-
Заставить 

что-то сделать
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«Проверить статус оплаты» похожа на «Next»
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Очень похожа на кнопку Go to payment 
на предыдущем шаге.

Заголовок не 
призывает платить 

сейчас
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Платить вот здесь

Платить надо сейчас
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Привычки 4/8
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Что общего между мозгом 
и тестировщиком?
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Оба любят все автоматизировать. 
Привычки – это автотесты.
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Привычки в ПО

• Географическая 

• Мелкая моторика взаимодействия 

• Символьная 

• Ритуальная (?) 
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Если в интерфейсе нужно куда-то что-то 
передвинуть – пользуйтесь методом 

«кошачьего лотка».
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Привычки в ПО

• Географическая 

• Тип взаимодействия 

• Символьная 

• Ритуальная (?) 
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Привычки в ПО

• Географическая 

• Тип взаимодействия 

• Символьная 

• Ритуальная (?) 
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Наконец-
то!
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Привычки в ПО

• Географическая 

• Тип взаимодействия 

• Символьная 

• Ритуальная (?) 
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Привычки в ПО

• Географическая 

• Тип взаимодействия 

• Символьная 

• Ритуальная (выполняется для душевного спокойствия)
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Ящик Скиннера
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ctrl+s
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Люди не очень умные 5/8
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Доклад "Как потерять 30% пользователей..."

Блокер «Регистрация или авторизация?»

https://speakerdeck.com/px18/kieis-kak-potieriat-30-percent-pol-zovatieliei-iz-za-odnoi-oshibki-v-intierfieisie
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Истерика 6/8



�82



�83

Pogo Sticking 7/8
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web.archive.org

Уточка для увеличения… 
няшности конференций

http://web.archive.org
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Просмотры страниц растут

0

25

50

75

100

Апрель Май Июнь Июль
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О, кожаные ботиночки.

�87

А нет, замша! :(
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О, кожаные ботиночки.

�88

А нет, замша! :(
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Контекст использования 8/8
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Контекст использования 8/8

*
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Какой бывает контекст?

Окружающая 
среда
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www.restoclub.ru

http://www.restoclub.ru
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Доклад про тестирование геолокации в Badoo

А чей это 
косяк работа?

http://2017.heisenbug-moscow.ru/talks/2017/msk/3mowsg0erq88cicskgiiqy/
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Какой бывает контекст?

Мысли 
и чувства

Окружающая 
среда
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Хороший сервис, поставлю им 5 звезд
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Ну нет, не на столько уж 
он мне нравится!

Блокер «Сколько до конца?»
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Какой бывает контекст?

Digital-контекст

Окружающая 
среда

Мысли 
и чувства
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Подсказки перекрывают 
сообщения 
от техподдержки



�105

Подсказки перекрывают 
сообщения 
от техподдержки

Кто виноват? 
UX/UI или QA?
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UX или QA?

4/4
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UX или QA?

4/4

и
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Хотя спорить с дизайнерами довольно трудно
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1. У меня экспертиза длиннее больше. 
2. Я не могу убрать эту кнопку, композиция развалится! 
3. Мое исследование релевантнее твоего. 
4. Ну и что? Мне теперь все перерисовывать?!

Аргументы дизайнера
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1. У меня экспертиза длиннее больше. (Подкинуть челендж, а 
не готовое решение) 

2. Я не могу убрать эту кнопку, композиция развалится! (Ты 
эксперт, у тебя все получится! Ты сумеешь сделать красиво.) 

3. Мое исследование релевантнее твоего. (Да я не спорю, но 
про меньшинства не надо забывать. Diversity это тренд.) 

4. Ну и что? Мне теперь все перерисовывать?!

Как бороться?
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Люди нелогичны и нерациональны. 
Качество продукта определяется тем, 

насколько он готов к этой «нелогичности».

Вывод
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О нет, опять читать!

1. «Почему разговаривать с людьми сложно», Татьяна Колупаева (7 минут) 
2. «Спроси маму», Роберт Фитцпатрик (можно прочитать за 3-4 вечера) 
3. «Как говорить, чтобы дети слушали, и как слушать, чтобы дети 

говорили», Элейн Мазлиш, Адель Фабер (лучше читать медленно, 
практикуясь после каждой главы) 

4. «Проектируем время», Стивен К. Сеов (достаточно полистать)

https://medium.com/sobaka/%D0%BF%D0%BE%D1%87%D0%B5%D0%BC%D1%83-%D1%80%D0%B0%D0%B7%D0%B3%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%80%D0%B8%D0%B2%D0%B0%D1%82%D1%8C-%D1%81-%D0%BB%D1%8E%D0%B4%D1%8C%D0%BC%D0%B8-%D1%8D%D1%82%D0%BE-%D1%81%D0%BB%D0%BE%D0%B6%D0%BD%D0%BE-744a62ecc772
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@ninadiz
antonina@bankex.com

Не хотите говорить? Пишите!


