
82 Серия: Естественные и технические науки № 1 январь 2024 г.

ИНФОРМАТИКА, ВЫЧИСЛИТЕЛЬНАЯ ТЕХНИКА И УПРАВЛЕНИЕ

UX-СОГЛАШЕНИЕ: ПРЕОДОЛЕНИЕ РАЗНОГЛАСИЙ  
МЕЖДУ РАЗРАБОТЧИКАМИ И ЗАКАЗЧИКАМИ

Максимов Влас Константинович
Член Академии интерактивных  

и визуальных искусств (AIVA), Продуктовый дизайнер, 
компания TrendTech, Москва

maksimovvlas1998@gmail.com

Аннотация. В  статье рассмотрены проблемы взаимодействия между за-
казчиком и исполнителем в рамках концепции UX. Цель работы — изучить 
не  непосредственные знания пользователей в  области пользовательского 
интерфейса, например, известны ли им различные модели действий или 
нет, а определить существует ли одинаковое понимание обеих сторон, по-
этому критерии рассматриваются скорее в  сравнительной форме. Проана-
лизированы возможные решения, даны рекомендации по их оптимально-
му применению. 
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Введение

Профессионалы в области пользовательского опыта 
(User eXperience — UX) сталкиваются с некоторы-
ми проблемами, связанными с  сотрудничеством 

между подрядчиками и  работодателями [1, 2]. Многие 
компании осознают, что для того, чтобы соответство-
вать ожиданиям своих клиентов, они должны уделять 
пристальное внимание пользовательскому интерфейсу 
(User Interface — UI) своих продуктов [3]. Также было по-
нятно, что с  этой целью с  помощью пользовательского 
дизайна (User Centered Design — UCD) пользователь 
может быть интегрирован в  процесс разработки, что-
бы за короткое время получить много информации для 
дальнейшей разработки продукта и не пропустить раз-
работку продукта мимо клиента [4].

Однако очевидно, что UX часто не уделяется должно-
го внимания предприятиям или рассматривается только 
на поздних этапах процесса разработки. Если UX с само-
го начала не используется в качестве вспомогательного 
средства для проектов разработки, он может превра-
титься в фарс, например, из-за политической или марке-
тинговой мотивации компаний, соответственно их пред-
ставителей. Многие люди, отвечающие за  заключение 
контрактов UX на предприятиях, не имеют образования 
или профессиональной подготовки в  области взаимо-
действия человека и машины.

Появилась концепция решения, которая позволяет 
оценивать продукт или проект с  точки зрения пользо-

вательского интерфейса даже без непосредственно-
го знания UX. Он состоит из  комбинации настольной 
игры и онлайн-платформы с интерфейсом подключения 
и  предназначен для руководителей проектов, менед-
жеров по  продуктам, владельцев продуктов и  других 
организаций, которые несут ответственность за  (даль-
нейшую) разработку продукта. Концепция была проте-
стирована в  двух итерациях с  участием шести человек 
в каждой [5].

В настоящее время все еще существует большая не-
определенность в  отношении того, какими могут быть 
возможные триггеры. В  рамках данной работы на  этот 
вопрос можно ответить частично, и  он требует даль-
нейшего изучения, например, с  помощью анкет, кото-
рые более подробно освещают текущий способ работы 
и  корпоративную культуру, связанную с  дальнейшими 
разработками продуктов.

Формулировка проблемы

Внешние сотрудники часто целенаправленно вовле-
каются в  проекты, когда «свежий взгляд» и  новые пер-
спективы необходимы для успеха проекта. В  проектах, 
ориентированных на  пользователя, это также делается 
опытным путем, чтобы нарушить рутину и  не упускать 
пользователей из  виду. В  этом контексте можно заме-
тить, что многие подобные действия в проектах, прохо-
дят не лучшим образом. Это приводит к разочарованию 
как заказчиков, так и  специалистов по  UX, что может 
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привести к  тому, что отношение к  пользовательскому 
опыту, который может внести большой вклад в полезные 
и ценные продукты, перерастет в недовольство, заказы 
на UX сокращаются, а потенциал останется неиспользо-
ванным. Поэтому предполагается улучшить это обстоя-
тельство для профессионалов UX и заказчиков UX. 

Проблемы, которые могут вызвать недовольство 
профессионалов UX и, косвенно, их клиентов, сведены 
в таблицу 1.

Таблица 1. 
Причины разногласий клиентов и заказчиков

Понимание UX:

Малый бюджета заказчика для адекватной реализа-
ции UX-методов

Использование только в маркетинговых или коммуни-
кационных целях

Руководители не открыты для предложений професси-
оналов UX по оптимизации

Заказчики ожидают от профессионалов UX глубокого 
понимания технической основы продуктов.

Заказчики ожидают, что некоторые готовые решения 
для UX-задач своих продуктов, над которыми они 
сами работали месяцами или даже годами, будут 
готовы в кратчайшие сроки.

Заказчики частично определяют то, что они хотели 
бы услышать от профессионалов UX (например, что 
должно быть записано в отчетах).

Процесс найма

В процессе разработки продукта (дальнейшего) нет 
специалистов по пользовательскому интерфейсу.

Должностные инструкции по-разному интерпретиру-
ются заказчиком и подрядчиками.

Внешние специалисты по UX слишком дороги.

Всеобъемлющим видением окончательного реше-
ния, способствующего сотрудничеству заказчика и под-
рядчика в  области взаимодействия с  пользователем 
и  позволяющего избежать указанных проблем, был 
бы современный UX-офис, а  также онлайн-платформа. 
В  офисе специалисты по  UX встречаются и  обсужда-
ют текущие проекты. Помещения предоставляют про-
стор для творчества, а  инфраструктура предоставляет-
ся за  отдельную плату. Руководители также включены 
в  концепцию и  могут проводить импровизированные 
сессии для ознакомления, тестирования или творческих 
сессий; помещения оборудованы соответствующим об-
разом. Онлайн-платформа предоставляет своего рода 
торговую площадку, на  которой могут присутствовать 
руководители и  подрядчики. Это способствует общему 
пониманию UX и позволяет целенаправленно и быстро 
фильтровать подходящих кандидатов в  соответствии 
с  текущими потребностями в  проекте разработки про-
дукта (дальнейшего).

Цель исследования

Исследование должно быть сосредоточено на ответе 
на  следующий вопрос: «Как профессионалы в  области 
пользовательского интерфейса и  заказчики могут эф-
фективно находить друг друга?»

Для этого необходимо исследовать проблемное 
пространство, выделить подпространства и  решить их 
в виде прототипа. Основой для прототипа являются ре-
зультаты соответствующего исследования пользовате-
лей. Таким образом, цель может быть сформулирована 
следующим образом: разработка концепции решения 
для улучшения взаимодействия между профессионала-
ми в области пользовательского интерфейса и заказчи-
ками.

Исходя из проблем, сформулируем следующие гипо-
тезы:

1. Между подрядчиками и  заказчиком существует 
различное представление о  пользовательском 
интерфейсе UX.

2. Потенциальные клиенты не понимают среду вза-
имодействия с пользователем и не могут опреде-
лить профессиональные специализации.

Полученные результаты могут быть актуальны для 
сообщества UX, поскольку они определяют возможные 
проблемы при заключении контрактов и исследуют вос-
приятие предполагаемых заинтересованных сторон. Эти 
результаты могут стать основой для дальнейших иссле-
дований. Кроме того, в этой работе сам по себе разраба-
тывается подход к решению, который позволяет решать 
отдельные аспекты проблем. Возможно, это может даже 
привести к  созданию стартапа, который впоследствии 
будет продвигать разработанный продукт.

Результаты

Цель данной работы состоит в  том, чтобы разрабо-
тать возможные решения с  учетом теоретических при-
чин с помощью ориентированного на пользователя под-
хода. Практические модели предоставляют возможность 
структурировать проекты и работать с установленными 
процессами. Выбор модели действий для проекта пред-
полагает рассмотрение его преимуществ и недостатков. 
При этом характер исследуемой проблемы может быть 
решающим критерием для выбора модели действий.

1. Стратегии решения проблем и креативность

Стратегии решения проблем описывают операции, 
которые могут быть применены для перехода от  про-
блемного пространства к  решению проблемы: метод 
проб и ошибок и метод широты и глубины [6]. «Широта-
глубина» описывает сходящийся и  расходящийся про-
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цесс: сначала выполняется операция в  ширину, напри-
мер, путем рассмотрения нескольких альтернатив, затем 
выбирается альтернатива и  исследуется более подроб-
но. Творческий подход позволяет решать проблемы, 
решения которых еще не найдены. Креативность можно 
стимулировать, если применять творческие методы [6].

Проблемы, которые необходимо решить, можно 
классифицировать по-разному, например, по  длитель-
ному воздействию потенциального решения (триви-
альное, важное), его влиянию на  пострадавших (нега-
тивное, положительное) или характеру возникновения 
(активное, реактивное) [6]). Что касается сложности для 
разрешимости проблем, часто говорят о  двух типах: 
четко определенных и плохо определенных проблемах 
[7]. В  отличие от  четко определенных проблем, плохо 
определенные проблемы характеризуются тем, что они 
изначально не до конца поняты или из которых не мо-
гут быть выделены непосредственные цели и решения. 
Подмножеством плохо определенных проблем являют-
ся сложные проблемы (англ. wicked problems, часто пе-
реводится как вредоносная или коварная проблема) [7]. 
Можно предположить, что их практически невозможно 
полностью понять или решить, поскольку они имеют вы-
сокую внутреннюю сложность или имеют очень много 
зависимостей от других проблем.

2. Модели действий, ориентированные на пользова-
теля

Ориентированные на  пользователя модели дей-
ствий переводят наблюдаемые или предполагаемые 
проблемы (фактическое состояние) в  решение (пред-
полагаемое состояние) с  учетом потребностей и  целей 
пользователей. Что касается характера проблемы, то 
модели действий могут иметь различную полезность. 
Например, совместный дизайн пользовательского ин-
терфейса предназначен для выявления возможностей 
оптимизации существующего продукта [8]. Хотя иссле-
дование пользователей по-прежнему является ключе-
вым элементом, можно с  уверенностью предположить, 
что потенциал продукта должен быть хорошо заметен 
и понятен, и поэтому совместный дизайн пользователь-
ского интерфейса подходит для решения четко опреде-
ленных задач. В контекстном дизайне также можно най-
ти идеи решений, которые еще не определены в начале, 
т.е. даже для ранее неизвестных продуктов [9]. Однако 
для применения контекстуального интервью проблем-
ное пространство должно быть достаточно хорошо раз-
граничено, чтобы наблюдение можно было применить 
к конкретному действию или конкретному случаю.

Ориентированные на пользователя модели действий 
обеспечивают преимущество изучения и  учета потреб-
ностей и  целей реальных или потенциальных пользо-
вателей в  отношении проблемы или продукта. Обычно 

потребности и цели выявляются на этапе исследования, 
учитываются при разработке продукта и в конце прохо-
дят перекрестное тестирование с пользователями, при-
чем итеративный подход осуществляется различными 
способами: прототипы создаются на  каждой итерации 
с повышением уровня зрелости и тестируются с пользо-
вателями. Это позволяет эффективно опробовать, про-
тестировать и развить идеи.

3. Дизайнерское мышление

Дизайн-мышление можно назвать инновационной 
методологией, использующей итеративный процесс для 
получения ориентированных на  пользователя резуль-
татов для решения сложных задач [10]. Это делает ди-
зайнерское мышление идеальным для решения плохо 
определенных проблем. Дизайнерское мышление часто 
сочетает в себе творческие методы и методы, ориенти-
рованные на пользователя.

Дизайнерское мышление описывает не только итера-
тивный процесс, но и, в частности, основывается на ряде 
основных принципов, направленных на  стимулирова-
ние творчества в  предпринимательской деятельности 
[10], таких как:

 — сочувствие: проявляя сочувствие, можно лучше 
понять проблемы, с которыми сталкиваются люди;

 — неудача — важнейшая часть процесса обучения;
 — ошибки, которые случаются часто: частое совер-
шение ошибок приводит к  ускорению процесса 
обучения:

 — автономия: команды обладают автономией в при-
нятии решений и  действиях, что повышает креа-
тивность;

 — конструктивная обратная связь: помогает разви-
вать идеи;

 — ощутимость результата: все результаты долж-
ны быть ощутимыми или понятными, это делает 
сложность задач более управляемой;

 — междисциплинарность: команда извлекает вы-
году из различных знаний и стратегий отдельных 
людей;

 — оптимизм и любопытство: члены команды усваи-
вают поиск новых вопросов и  подходов к  их ре-
шению;

 — эксперимент: решения должны быть опробованы 
на ранней стадии и быстро, эксперимент предше-
ствует теории.

В зависимости от характера проблемы могут приме-
няться различные методы, основанные на  вышеупомя-
нутых принципах. Они отображаются в так называемых 
микроциклах и  макроциклах. Макроцикл может быть 
установлен на  временную шкалу в  процессе выпол-
нения проекта и  будет выполняться только один раз. 
Микроцикл соответствует итерациям, которые могут вы-
полняться несколько раз за фазу макроцикла.
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Первые несколько итераций дизайнерского мышле-
ния предназначены для того, чтобы лучше абстрагиро-
ваться от проблемного пространства. Когда проблемное 
пространство понято, то есть пройдена так называемая 
«зона стона», итерации служат для выработки идей ре-
шения [10]. Например, для каждой итерации до  «зоны 
стона» создается прототип другого типа (например, так 
называемые прототипы темной лошадки» [10, 11].

В большинстве случаев этапы итерации проектного 
мышления также можно пропустить или вернуться на-
зад, например, когда при создании идей решения выяв-
ляются подзадачи, которые еще предстоит изучить.

4. Двойной бриллиант

Двойной бриллиант — это модель творческого про-
цесса, часто демонстрируемая в сочетании с 6-ступенча-
тым дизайнерским мышлением [12]. Модель представле-
на в виде диаграммы, состоящей из двух ромбов (рис. 1). 
Первый ромб образует пространство задач, второй — 
пространство решений, где в  каждом пространстве за-
дачи сначала расходятся, а затем сходятся. 

Таким образом, процесс состоит из  четырех этапов: 
понимание, определение, разработка, завершение [13]. 
На  этапе понимания проводится исследование пользо-
вателей с  целью понимания проблемы с  точки зрения 

пользователя. На этапе определения проблема конкре-
тизируется, когда команда проекта определяет, какие 
(частичные) проблемы будут решены. На  этапе разра-
ботки разрабатываются некоторые идеи решений и  по 
возможности быстро запрашиваются соответствующие 
отзывы. На этапе доработки требуется конкретное реше-
ние, которое будет реализовано в дальнейшем.

5. Проектный спринт

Дизайн-спринт подходит для очень быстрого поиска 
и тестирования идей решений [14, 15]. Процесс состоит 
из 5 этапов, из которых один этап выполняется за один 
день и, следовательно, одна итерация выполняется 
за пять дней. Используемые методы разработаны с уче-
том коротких временных рамок, например, для сужения 
круга задач, которые необходимо решить. Необходимо 
определить конкретную (частичную) проблему, которая 
достаточно мала, чтобы ее можно было решить за  этот 
короткий промежуток времени.

Заключение

Модели действий, ориентированные на пользовате-
ля, учитывают потребности и цели пользователя, чтобы 
создавать продукты, которые оказывают большее вли-
яние на  пользователей и  повышают их удовлетворен-
ность. Идеи решений и  прототипы разрабатываются 

Рис. 1. Двойной бриллиант (по данным [12, 13).
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на ранней стадии и тестируются с пользователями ите-
ративно по мере их развития. Однако модели действий 
не  очень подходят для плохо определенных проблем, 
поскольку методы исследования в  проблемном про-
странстве часто слишком ограничены. Однако к  ним 
вполне можно подойти творческими методами. Дизай-

нерское мышление сочетает в себе креативные методы 
и  ориентированность на  пользователя, и  по этой при-
чине оно подходит даже для плохо определенных задач. 
Пять этапов дизайн-спринта также подходят для быстро-
го создания и  тестирования идей решений, но  этап ис-
следования очень короткий. 
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