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Аннотация
Когда человек не находит вход, повторно отправляет заявку,

теряет очередь или вынужден угадывать следующий шаг,
причина часто скрыта в устройстве пространства, сообщения
или процесса. Эта книга предлагает за 30 дней проверить такие
ситуации по наблюдаемым действиям и отделить повторяющиеся
барьеры от случайных неудобств.

Каждая практика занимает примерно 15–20 минут. Читатель
выбирает один сценарий, фиксирует контекст, факт, последствие,
гипотезу и способ проверки, а затем принимает конкретное
решение. Задания охватывают информацию, вход, маршруты,
ожидание, общение, инструкции, оплату, домашние зоны,
небольшие мероприятия и обратную связь.

Наблюдения оцениваются по влиянию и требуемому усилию.
В финале читатель проводит безопасный обратимый пилот
и составляет трёхмесячный план до пяти приоритетов



 
 
 

с владельцами, показателями и датами проверки. Метод
подходит для дома, общественного проекта и малого бизнеса,
но не заменяет нормативную, техническую или иную
профессиональную оценку.
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30 дней удобства:
практический аудит

дома, сервиса и
небольших пространств

 
Введение. Удобство
видно в действиях

 
Удобство пространства редко зависит от одной удачной

детали. Широкий проход не помогает, если человек не по-
нимает, куда идти. Вежливое общение не спасает, если по-
рядок действий нигде не объяснён. Красивое объявление не
работает, если в нём трудно найти дату, цену или способ за-
дать вопрос. Даже небольшая комната может быть понятной
и спокойной, а просторное помещение — утомительным и
запутанным.

Эта книга учит наблюдать реальные действия: как чело-
век ищет информацию, подходит ко входу, открывает дверь,
ждёт, задаёт вопрос, читает инструкцию, оплачивает, участ-
вует в мероприятии и сообщает о затруднении. За тридцать
дней вы соберёте доказательства, отделите повторяющиеся
барьеры от случайных неудобств, выберете посильные изме-



 
 
 

нения и составите план на три месяца.
Книгу можно использовать в трёх ситуациях:
дома, где важно сделать повседневные действия понятнее

и менее утомительными;
в общественном проекте, где люди приходят на встречу,

занятие, консультацию или выдачу помощи;
в малом бизнесе, где клиент проходит путь от первого со-

общения до оплаты и обратной связи.
Вам не нужно быть архитектором, врачом, юристом или

специалистом по сертификации. Эта практика не подтвер-
ждает соответствие нормам и не заменяет профессиональ-
ную оценку. Она помогает увидеть, где человек тратит лиш-
ние силы, время и внимание, а затем подготовить ясное опи-
сание проблемы для самостоятельного улучшения или раз-
говора с профильным специалистом.



 
 
 

 
Что считать барьером

 
Барьер здесь — не только ступенька, узкая дверь или вы-

сокий предмет. Это всё, что без необходимости усложняет
действие. Например:

человек не понимает, открыт ли вход и можно ли войти;
важная информация спрятана в длинном тексте;
сотрудник объясняет порядок только после ошибки;
очередь существует, но неизвестно, кто следующий и

сколько примерно ждать;
кнопки оплаты называются непонятно;
во время мероприятия нельзя заранее узнать, где можно

отдохнуть или выйти;
форма обратной связи просит лишние данные;
дома нужная вещь постоянно требует наклоняться, тя-

нуться или освобождать поверхность.
У барьера есть наблюдаемое последствие: остановка, по-

вторный вопрос, возврат назад, лишнее движение, отказ от
действия, просьба о помощи, ошибка, заметное напряжение
или потеря времени. Именно последствия, а не ваши пред-
положения, станут основой аудита.



 
 
 

 
Роль наблюдателя

 
Вы не оцениваете людей и не пытаетесь определить при-

чины их поведения. Нельзя делать выводы о здоровье, воз-
расте, компетентности, доходе или характере по внешности
и отдельному действию. Формулировка «человек невнима-
тельный» ничего не улучшает. Формулировка «после чтения
объявления человек дважды уточнил время начала» указы-
вает на проверяемую проблему информации.

Задавайте вопрос: что в среде, сообщении или поряд-
ке действий можно сделать понятнее?

Наблюдение не должно быть тайной слежкой. В домашней
практике заранее договоритесь с близкими, что вы анализи-
руете не их поведение, а удобство общей среды. В проекте
или бизнесе используйте собственный путь, открытое тести-
рование с коллегой или наблюдение за обезличенными со-
бытиями в обычной работе. Не фотографируйте людей без
согласия, не записывайте разговоры и не сохраняйте имена,
номера телефонов, лица, сведения о здоровье, содержимое
покупок и другие данные, которые не нужны для решения
задачи.



 
 
 

 
Как работать с книгой

 
Каждый день рассчитан примерно на 15–20 минут. Время

включает подготовку, короткое наблюдение или проверку,
запись свидетельств и одно решение. Не пытайтесь за один
день переделать всё пространство. Цель первого прохода —
научиться различать факты, последствия и гипотезы.

Вам понадобятся:
блокнот, заметка в телефоне или таблица;
таймер;
возможность пройти обычный маршрут или открыть ма-

териалы сервиса;
по желанию — бумажные стикеры для временных проб-

ных решений.
Выполняйте дни по порядку. Некоторые задания можно

перенести на подходящую ситуацию, но не заменяйте наблю-
дение бесконечным обсуждением. Если сегодня нельзя уви-
деть действие вживую, используйте предложенный резерв-
ный вариант: старое сообщение, фотографию помещения
без людей, форму записи, чек, инструкцию или собственный
недавний опыт.

Повторяющиеся разделы внутри каждого дня служат на-
вигацией: задача и ход работы ведут к тематической провер-
ке, затем вы фиксируете нужные сведения, отвечаете на во-
просы для журнала, сверяетесь с критерием завершения и



 
 
 

принимаете одно решение. Для ежедневной работы доста-
точно полей, перечисленных в самом задании. Полные фор-
мы собраны в приложении А, сквозные примеры — в при-
ложении Б, готовые формулировки — в приложении В, кон-
троль перед внедрением — в приложении Г.



 
 
 

 
Формат записи в

журнале наблюдений
 

Для каждого наблюдения используйте короткую запись из
пяти частей:

1. Контекст.Где и при каком действии это произошло.
2. Факт.Что было видно или слышно без интерпретации.
3. Последствие.Что пришлось сделать дополнительно.
4. Гипотеза.Какая особенность среды могла повлиять.
5. Проверка.Как можно быстро проверить гипотезу.
Пример:
Контекст: запись на бесплатную консультацию через фор-

му. Факт: после заполнения формы не появилось сообще-
ния об успешной отправке. Последствие: тестирующий на-
жал кнопку второй раз и отправил повторную заявку. Гипо-
теза: системе не хватает заметного подтверждения. Провер-
ка: добавить экран «Заявка отправлена» с дальнейшими ша-
гами и повторить тест.

Не смешивайте факт и объяснение. «Человек не понял»
— это уже вывод. Факт может звучать так: «человек прочи-
тал табличку, открыл не ту дверь, вернулся и спросил, где
вход».



 
 
 

 
Минимальный стандарт

доказательства
 

Запись достаточно надёжна для дальнейшей работы, если
в ней есть:

конкретное действие;
заметное препятствие или неопределённость;
наблюдаемое последствие;
возможность повторной проверки.
Один случай ещё не доказывает, что проблема возникает у

всех. Он показывает, что сценарий стоит проверить. Повто-
рение похожего последствия в разных ситуациях повышает
приоритет.



 
 
 

 
Что не записывать

 
Не собирайте данные «на всякий случай». Для аудита по-

чти никогда не нужны:
имя человека;
точный возраст;
диагноз или предположение о нём;
номер заказа, телефона, карты или документа;
фотография лица;
содержание личного разговора;
оценка внешности и поведения.
Вместо «женщина 67 лет с артритом» запишите: «участ-

ница держала пакет одной рукой, второй трижды пыталась
повернуть тугую ручку». Это описывает действие и не тре-
бует чувствительных данных.



 
 
 

 
Шкала влияния и усилий

 
В течение месяца вы будете предварительно оценивать

приоритет наблюдений. Используйте простую матрицу из
двух оценок.

Влияние:
1 — небольшая задержка или единичное раздражение;
2 — заметная лишняя нагрузка, повторный вопрос или

риск ошибки;
3 — действие регулярно срывается, становится недоступ-

ным без помощи или ведёт к существенной потере времени.
Усилие:
1 — можно изменить текст, порядок, расположение или

обозначение собственными силами;
2 — нужна координация, закупка недорогого решения

или изменение процесса;
3 — требуется существенная переделка, бюджет, согласо-

вание или профильная оценка.
Не складывайте числа механически. Сначала смотрите на

влияние, затем — на выполнимость. Задачи с высоким влия-
нием и малым усилием обычно берут в работу первыми. Вы-
сокое влияние и большое усилие становятся отдельным про-
ектом: его нельзя игнорировать, но нужно разбить на подго-
товительные шаги.



 
 
 

 
Карточка наблюдения

 
Скопируйте этот шаблон в журнал. Расширенная версия

для подробного разбора приведена в приложении А1.
Дата и день программы:
Контекст:
Проверяемое действие:
Факт:
Последствие:
Гипотеза:
Быстрая проверка:
Влияние: 1 / 2 / 3
Усилие: 1 / 2 / 3
Следующий шаг:



 
 
 

 
Правило одного решения

 
Каждый день заканчивается одним решением. Это может

быть:
исправить мелочь сразу;
провести повторную проверку;
собрать второй пример;
включить проблему в список быстрых изменений;
передать вопрос специалисту;
сознательно отложить изменение и записать причину.
Решение «надо когда-нибудь улучшить» не считается. В

нём нет конкретного действия и признака завершения.



 
 
 

 
Перед началом: границы

безопасной практики
 

Не проверяйте физические барьеры способом, который
создаёт риск падения, травмы или поломки. Не просите че-
ловека демонстрировать трудность. Не блокируйте проход,
не меняйте оборудование без разрешения, не имитируйте
нарушение зрения, слуха или подвижности. Такие имитации
часто дают ложную уверенность и подменяют опыт реальных
людей.

Если наблюдение касается прочности конструкций, элек-
тричества, пожарных путей, санитарных требований, эваку-
ации, допустимых уклонов, грузоподъёмности, медицинско-
го оборудования или обязательных норм, зафиксируйте во-
прос и обратитесь к профильному специалисту. В книге вы
будете оценивать понятность, последовательность действий
и повседневную нагрузку, но не выдавать заключение о без-
опасности или соответствии требованиям.



 
 
 

 
Часть I. Учимся видеть путьДень 1.
Описать действие, а не помещение

 
Задача и практический смысл
Сегодня вы выберете один обычный сценарий и разложи-

те его на наблюдаемые шаги. Начинать с помещения цели-
ком неудобно: взгляд цепляется за мебель, цвет и отдельные
недостатки, но не показывает, в какой момент человек теря-
ет время или просит о помощи. Сценарий удерживает вни-
мание на результате.

Подходящие действия: войти домой с покупками, найти
кабинет, записаться на услугу, получить заказ, налить воду
на общей кухне, подготовиться к занятию, оплатить покупку,
выйти с мероприятия.

Ход работы: 15–20 минут
1. За



 
 
 

 
Конец ознакомительного

фрагмента.
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