
American Institute of Graphic Arts
164 Fifth Avenue
New York, NY 10010
Tel 212 807 1990
Fax 212 807 1799
www.aiga.org

Книга «The Elements of User Experience» в простой и систе�
матической форме разъясняет одну из самых значитель�
ных идей, возникших на стыке дизайна, технологии и биз�
неса: границы возможного определяются не технологичес�
кими достижениями, а тем, как мы ставим эти достиже�
ния на службу людям.

Сложности вызывает отнюдь не мысль о том, что опыт вза�
имодействия потребителя с продуктом следует улучшать.
Затруднения возникают, когда мы пытаемся найти такой
подход к решению задач, который бы принимал опыт взаи�
модействия в расчет. Большинству молодых проектиров�
щиков просто не к кому обратиться за советом в этой облас�
ти, поскольку сама дисциплина еще очень молода. И здесь
на сцену выходит Джесс Джеймс Гарретт. Он берет эту
мощную идею и ясно демонстрирует, как она влияет на
проектирование взаимодействия, предлагая набор анали�
тических схем, которые помогают обнажить проблемы
и найти их решения.

Ричард Грефе (Richard Grefe/)
исполнительный директор, AIGA



AIGA (American Institute of Graphic Arts – Американский
институт графического искусства) принимает активное
участие в издании лучших работ признанных лидеров в об�
ласти дизайна – авторов, которым удается раздвинуть го�
ризонты дизайна и помочь практикующим дизайнерам
держаться на переднем крае и находить новые пути к вер�
шинам мастерства. AIGA – крупнейшая и старейшая про�
фессиональная ассоциация дизайнеров в Соединенных
Штатах. Среди ее членов есть представители всех дисцип�
лин, так или иначе касающихся вопросов дизайна.



Посвящаю моей жене, 
с которой становится возможным все.
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Об авторе

Джесс Джеймс Гарретт (Jesse James Garrett) – один из ос�
нователей Adaptive Path, консалтинговой фирмы в Сан�
Франциско. С 1995 года Джесс Гарретт работал над веб�
проектами для таких компаний, как AT&T, Intel, Boeing,
Motorola, Hewlett�Packard и National Public Radio. Его
вклад в развитие области опыта взаимодействия состоит,
среди прочего, в разработке Visual Vocabulary (буквально –
«визуальный словарь») – открытой нотационной системы,
предназначенной для документирования информацион�
ной архитектуры и принятой в настоящее время во многих
организациях по всему миру. Его личный сайт www.jjg.net
представляет собой один из самых посещаемых веб�ресур�
сов по информационной архитектуре, а сам Джесс являет�
ся автором множества статей и выступлений на темы ин�
формационной архитектуры и опыта взаимодействия.
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О научных редакторах
Глубокие экспертные знания и опыт научных редакторов
оказали существенное влияние на весь процесс работы над
этой книгой. По мере написания глав эти увлеченные сво�
им делом профессионалы просматривали материал на
предмет корректности содержания, структуры и изложе�
ния. Во многом именно их участие сделало книгу способ�
ной удовлетворить потребность читателей в высококачест�
венной технической информации.

Дэвид Хоффер (David Hoffer) имеет обширный опыт в об�
ласти информационной архитектуры и дизайна интерфей�
са. Сейчас он является ведущим проектировщиком поль�
зовательского интерфейса в отделе маркетинга и связей
с клиентами CTB/McGraw Hill, где курирует вопросы архи�
тектуры, интерфейса и юзабилити. До перехода в McGraw
Hill Дэвид работал ведущим информационным архитекто�
ром в Hill and Knowlton Public Relations – одной из круп�
нейших в США PR�компаний, входящей в состав второго
в мире по величине глобального рекламного конгломерата
WPP Group. Два года Дэвид проработал ведущим проекти�
ровщиком в отделении Alexa Internet Division компании
Amazon.com, где создал клиентские интерфейсы для броу�
зерных продуктов Amazon Alexa. Дэвид оказывал консуль�
тации многим фирмам, работающим в области высоких тех�
нологий, – от мелких предприятий, таких как NERDS
и ActiveBuddy, до крупнейших и известнейших компаний
Motorola и DEC. Он получил степень бакалавра гуманитар�
ных наук в области промышленного дизайна в Рочестер�
ском институте технологии. Дэвид обожает собак.

Молли Райт Стинсон (Molly Wright Steenson) начала свою
деятельность в Интернете в 1994 году. С тех пор она руко�
водила разработкой архитектуры для более чем 60 сайтов
таких компаний, как Netscape, Reuters, Wrigley, Nike,
Genentech и др. Она часто публикует статьи на темы, свя�
занные с дизайном в Интернете, и выступает на междуна�
родных конференциях. В вопросах дизайна и разработки
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Молли – сторонник подхода, ориентированного на пользо�
вателя. Она работает редактором сайта AIGA Experience
Design, а также является менеджером проекта Razorfish
в Сан�Франциско и владельцем сайта Girlwonder.com. Сво�
бодно говорит на трех языках: немецком, французском
и голландском.

Благодарности
Пусть количество имен на обложке не вводит вас в за�
блуждение: своим успехом книга обязана широкому кругу
людей.

Во�первых, я хочу поблагодарить своих партнеров по Adap�
tive Path. Это Лэйн Беккер (Lane Becker), Дженис Фрейзер
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(Jake McFarland). Их советы были исключительно важны
для моей работы.

Ким Скотт (Kim Scott) и Эйрин Хауэлл (Aren Howell) уде�
лили большое внимание дизайну этой книги. Терпение,
с которым они принимали мои идеи, было выше всяких
похвал.

Молли Райт Стинсон (Molly Wright Steenson) и Дэвид Хоф�
фер (David Hoffer) оказали мне неоценимую помощь, ре�
дактируя рукопись. Не каждому автору так везет.

Джесс Мак�Маллин (Jess McMullin) оказался моим самым
строгим критиком во всех отношениях, и под влиянием
его замечаний книга стала намного лучше.
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сойти с ума. Это вновь Джеффри Вин (Jeffrey Veen) и Майк
Кунявски (Mike Kuniavsky), Стив Круг (Steve Krug), Джун
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от моего, а это бесценно для настоящего сотрудничества.

Музыкальное сопровождение моей работы над рукописью
обеспечили Man or Astro�man?, Pell Mell, Mermen, Dirty
Three, Trans Am, Tortoise, Turing Machine, Don Caballero,
Mogwai, Ui, Shadowy Men on a Shadowy Planet, Do Make
Say Think и (особенно) Godspeed You Black Emperor!
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Поделитесь своим мнением
Дорогой читатель! Вы – самый главный ценитель и критик
этой книги. Ваша точка зрения очень ценна для нас. Что,
на ваш взгляд, мы сделали правильно? Что можно было
улучшить? Книги на какие темы вы бы хотели прочесть
в нашем издании? Мы будем рады, если вы поделитесь
с нами своим мнением и любыми другими идеями и сооб�
ражениями, которые помогут нам стать  лучше.

Обращаясь к нам, пожалуйста, не забудьте указать назва�
ние книги, имя автора, ISBN, а также ваше имя и адрес
электронной почты для обратной связи. Мы внимательно
изучим ваши замечания и передадим их автору и редак�
торскому коллективу, работавшему над книгой.

Адрес нашей электронной почты: errata@newriders.com



Введение

Эта книга не содержит готовых рецептов. В мире есть ве�
ликое множество книг, в которых объясняется, как созда�
вать веб�сайты, – эта книга не из их числа.

Эта книга не описывает технологию. От первой до послед�
ней страницы здесь нет ни строчки кода.

Эта книга не предлагает готовых ответов – она о том, как
задавать правильные вопросы.

Здесь вы найдете сведения, необходимые для понимания
прочих книг о веб�дизайне. Если вы хотите видеть всю па�
нораму, если вам нужно знать контекст, в котором работа�
ют специалисты по проектированию опыта взаимодейст�
вия, эта книга для вас.

Ее можно прочитать за несколько часов. Если вы новичок
в сфере проектирования опыта взаимодействия (например,
менеджер, набирающий команду разработчиков, или ди�
зайнер, желающий попробовать себя в этой области), эта
книга даст вам необходимые базовые знания. Если вы уже
знакомы с методами и проблемами проектирования опыта
взаимодействия, она поможет вам эффективнее донести эти
знания до коллег.
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Предыстория
Поскольку меня часто об этом спрашивают, я расскажу,
как появились на свет «The Elements of User Experience»
(Элементы опыта взаимодействия).

В конце 1999 года я стал первым информационным архи�
тектором в серьезной фирме, оказывающей консультаци�
онные услуги в области веб�дизайна. Я в изрядной степени
сам отвечал за определение своей роли внутри компании
и за информирование коллег о том, чем занимаюсь я и как
это согласуется с тем, чем занимаются они. Поначалу они
относились ко мне настороженно и с подозрением, но со
временем поняли, что моя задача – упростить их работу
и мое присутствие не подрывает их авторитет.

Одновременно с этим у меня копилась подборка связанных
с новой работой материалов. (Впоследствии из этой под�
борки сформировалась страничка с ресурсами по информа�
ционной архитектуре на моем сайте www.jjg.net/ia/.) Изу�
чая собранные материалы, я постоянно испытывал досаду
на произвольное и случайное употребление терминов, обо�
значающих базовые понятия в этой области. То, что в од�
ном источнике именовалось «информационным дизай�
ном», в другом называлось «информационной архитекту�
рой». А третий источник сваливал все в одну кучу под на�
званием «дизайн интерфейса».

В конце 1999 года и январе 2000 года я пытался выработать
внутренне непротиворечивый набор определений для всех
этих понятий и искал способ выразить отношения между
ними. Однако я был загружен на основной работе, и мо�
дель, которую я стремился построить, никак не получа�
лась, так что в конце января я забросил эту затею.

В марте я отправился на ежегодную конференцию South by
Southwest Interactive Festival в Остин, штат Техас. На про�
тяжении этой интересной и плодотворной недели я почти
не спал, поскольку насыщенное расписание конференции
временами напоминало марафонский забег.
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Конференция закончилась, и когда я уже проходил через
терминал аэропорта в Остине, меня вдруг осенило: все мои
идеи укладываются в трехмерную матрицу. Я терпеливо
дождался посадки в самолет и, едва устроившись в кресле,
немедленно открыл ноутбук, чтобы в общих чертах набро�
сать ту модель, которая пришла мне в голову.

По возвращении в Сан�Франциско я почти сразу слег с из�
нурительной простудой и провел в горячке около недели.
Пойдя на поправку, я превратил набросок в законченную
схему, которая целиком умещалась на листе бумаги. Я на�
звал ее «Элементы опыта взаимодействия». Позже я уз�
нал, что у многих людей это название вызывает ассоциа�
ции с периодической системой Д. И. Менделеева и книгой

Странка и Уайта «Элементы стиля».1 К сожалению, эти ас�
социации не возникли у меня, когда я подбирал название.
Я просто выбрал «элементы», чтобы не употреблять неук�
люжий термин «компоненты», звучащий слишком техни�
чески.

30 марта я опубликовал в Интернете окончательный вари�
ант. (Первоначальную диаграмму по�прежнему можно най�
ти по адресу http://www.jjg.net/ia/elements.pdf.) Диаграмма
привлекла внимание. Первыми ею заинтересовались Питер
Мерхольц (Peter Merholz) и Джеффри Вин (Jeffrey Veen),
впоследствии ставшие моими партнерами в Adaptive Path.
Вскоре я доложил о диаграмме широкой аудитории на пер�
вой конференции Information Architecture Summit. Посте�
пенно до меня стали доходить известия о том, как люди
в самых разных уголках земного шара используют диа�
грамму для «просвещения» своих коллег и выработки
внутри организации общего языка, позволяющего обсуж�
дать эти вопросы.

1 Известное практически каждому американскому старше�
класснику краткое руководство по грамматике, стилистике
и композиции текста. – Примеч. ред.
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В течение первого года своего существования «Элементы
опыта взаимодействия» были загружены с моего сайта бо�
лее 20 тысяч раз. До меня доносились истории о том, как
эта схема помогает эффективнее работать и общаться и не�
большим группам веб�разработчиков, и крупным органи�
зациям. К этому времени я уже начал формулировать идею
книги, которая удовлетворила бы эту потребность лучше,
чем листок бумаги.

Снова наступил март, и я опять оказался в Остине на кон�
ференции South by Southwest. На ней я познакомился
с Майклом Ноланом (Michael Nolan), сотрудником изда�
тельства New Riders Publishing, и изложил ему свою идею.
Он отреагировал на нее с энтузиазмом – как, к счастью,
и руководство издательства.

Вот так благодаря сочетанию моих усилий с везением по�
явилась на свет книга, которую вы держите в руках. Я на�
деюсь, что изложенные в ней идеи окажутся для вас на�
столько же интересными и полезными, насколько инте�
ресным и полезным был для меня процесс ее создания.

Джесс Джеймс Гарретт (Jesse James Garrett)
июль 2002
www.jjg.net/elements/



ГЛАВА 

1
Опыт взаимодействия: 
почему он так важен



Техника является частью повседневного окружения уже
для нескольких поколений. Она помогает нам и подводит
нас, она упрощает нашу жизнь и усложняет ее, она сближа�
ет и разделяет нас. Но, даже сталкиваясь с техникой каж�
дый день, мы легко забываем, что ее делают люди и что
кто�то заслуживает благодарности, когда технологии ста�
новятся нам подспорьем, и порицания, когда этого не про�
исходит.

Повседневные напасти
У каждого из нас время от времени бывают такие дни, ко�
гда ничего не получается.

Вы знаете, что я имею в виду. Вы просыпаетесь от ярких
солнечных лучей и недоумеваете, почему будильник до
сих пор не прозвенел. Вы вытягиваете шею и видите, что
на будильнике 3 часа ночи. Спотыкаясь, вы слезаете с кро�
вати в поисках других часов – и обнаруживаете, что у вас
еще есть шанс не опоздать на работу, если вы выскочите из
дома через 10 минут.

Вы включаете кофеварку и убегаете одеваться. Когда вы
возвращаетесь за спасительной дозой кофеина, оказывает�
ся, что кофе в кофеварке нет. На выяснение причин не ос�
талось времени – пора мчаться на работу!
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Проехав квартал, вы спохватываетесь, что машину необ�
ходимо заправить. На заправочной станции вы подъезжае�
те к тому автомату, который принимает к оплате кредит�
ные карты, но на этот раз он отвергает вашу карточку. Вам
приходится зайти внутрь, чтобы расплатиться через кассу,
однако там очередь, а кассир работает крайне медленно.
Наконец вы заливаете в бак бензин, трогаетесь с места,
отъезжаете – и слышите, как колпачок бензобака падает
с крыши машины и, подпрыгивая, катится по дороге.

Из�за ДТП на магистрали вы вынуждены направиться
в объезд, так что путь до места работы отнимает больше
времени, чем вы ожидали. И вот вы перед фактом: несмот�
ря на все усилия, вы опоздали. Наконец вы добрались до
своего рабочего стола. Вы чувствуете возбуждение, опусто�
шенность, усталость и раздражение – а день еще толком не
начался. И вы все еще не сделали ни единого глотка кофе.

Введение в опыт взаимодействия
Все это кажется просто цепочкой случайных неудач – бы�
вают такие дни, ничего не поделаешь… Однако давайте
разберемся, можно ли было избежать этих бед:

Авария на дороге. Она произошла из�за того, что водитель
на секунду отвлекся, чтобы убавить громкость радиопри�
емника. Ему пришлось отвести взгляд от дороги, так как на
ощупь отличить ручку громкости от других невозможно.

Колпачок бензобака. Вы потеряли колпачок, потому что по�
ложили его на крышу, когда заправлялись, а потом в спеш�
ке забыли о нем. Если бы он был просто прикреплен к ма�
шине и его не нужно было бы куда�либо пристраивать, вы
бы его не потеряли.

Кассовый аппарат. Очередь в кассу на бензоколонке про�
двигалась так медленно, потому что кассовый аппарат не�
удобен в обращении, и если бы кассир чуть ослабил внима�
ние при приеме платежа, он бы допустил ошибку и был бы
вынужден начинать все заново. Будь устройство аппарата
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проще, а расположение и цвет кнопок – другими, очередь
бы не скопилась.

Заправочный автомат. Вам не нужно было бы вставать
в очередь, если бы автомат принял вашу карточку. А он
принял бы ее, если бы вы вставили ее другой стороной. Од�
нако на автомате не было никаких указаний на то, как сле�
дует вставлять карточку, а вы так спешили, что вам в голо�
ву не пришло перепробовать все возможные варианты ори�
ентации карточки.

Кофеварка. Кофеварка не приготовила кофе, потому что
вы не до конца нажали кнопку включения. Кофеварка
этой модели никак не информирует вас о том, что кнопка
дошла до нужного положения и замкнула контакт, – ни
лампочкой, ни звуком, ни хотя бы щелчком. Вы полагали,
что включили кофеварку, но ошиблись. Проблемы можно
было бы избежать, если бы вы настроили кофеварку на ав�
томатическое включение по утрам, но даже если вы знаете
об этой функции, пользоваться ею вы не умеете.

Будильник. И вот мы добрались до прибора, ставшего пер�
вым звеном в цепочке неприятностей. Будильник не про�
звенел потому, что на нем было неправильное время. Вре�
мя оказалось неправильным из�за кота, который ночью
наступил на будильник и сбросил показания часов. (Ка�
ким бы невероятным вам это ни показалось, не спешите
смеяться: это реальный случай из моей жизни. Порази�
тельно, каких трудов стоило мне найти часы, нечувстви�
тельные к выходкам кота.) Будь дизайн кнопок немного
другим, кот не смог бы обнулить показания часов – и, как
следствие, вы проснулись бы с достаточным запасом вре�
мени, чтобы не спешить вовсе.

Короче говоря, всех описанных случаев «невезения» мож�
но было избежать, если бы разработчики тщательнее про�
ектировали свою продукцию. Эти примеры демонстриру�
ют недостаточное внимание к опыту взаимодействия поль�
зователя с устройством, то есть к тому, как устройство ис�
пользуется в реальной жизни и как оно при этом себя
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ведет. В ходе разработки устройства его создатели уделяют
максимум внимания тому, что оно делает. Опыт взаимо�
действия – это другая, нередко игнорируемая часть урав�
нения: зачастую именно то, как устройство работает, отде�
ляет успех товара от его провала.

Опыт взаимодействия касается не того, как устройство
функционирует «внутри» (хотя это иногда имеет большое
значение). Опыт взаимодействия имеет отношение к тому,
как устройство работает «снаружи», когда человек вступа�
ет с ним в контакт и использует его. Если мы говорим о при�
борах – будильниках, кофеварках, кассовых аппаратах, –
это взаимодействие часто включает в себя нажатие множе�
ства кнопок. В других случаях речь идет о простых при�
способлениях вроде колпачка бензобака. Однако с каждым
продуктом, которым кто�то пользуется, будь то газета, бу�
тылка с кетчупом, откидное кресло или шерстяной свитер,
связан опыт взаимодействия.

Независимо от того, о каком товаре идет речь, мелочи иг�
рают большую роль. Щелчок кнопки при нажатии кажет�
ся чем�то несущественным, однако если от него зависит,
сварите вы кофе или нет, он приобретает огромное значе�
ние. Даже если вам никогда не приходило в голову, что
причиной проблем может быть конструкция кнопки, ка�
кого мнения вы будете о кофеварке, работающей через
раз? А какое отношение сложится у вас к ее производите�
лю? Купите ли вы другой товар этой фирмы в будущем?
Скорее всего, нет. Так из�за отсутствия щелчка кнопки те�
ряется клиент.

Опыт взаимодействия в Сети
Эта книга посвящена опыту взаимодействия, связанному
с одним конкретным видом продуктов – с веб�сайтами. Во
Всемирной паутине опыт взаимодействия играет еще более
важную роль, чем в случае других продуктов.


