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НАША СПЕЦИАЛИЗАЦИЯ:

КОМПЛЕКСНОЕ ПРОДВИЖЕНИЕ 
ТОВАРОВ И УСЛУГ ПРОИЗВОДИТЕЛЕЙ, 
ОПТОВЫХ КОМПАНИЙ, ДИЛЕРОВ, 
АУТСОРС/АУТСТАФ ВЕБ-РАЗРАБОТКИ.

Мы — лидеры среди интернет-агентств полного цикла в 
Пермском крае. Занимаемся веб-разработкой, 
дизайном и продвижением, 1 место в рейтинге 
RUWARD’22, в ТОП-40 ведущих разработчиков для 
сектора промышленности РФ и СНГ среди более чем 
5000 компаний.

Почти 20 лет мы создаём сайты: продвигаем их, 
улучшаем, автоматизируем, поддерживаем, ищем точки 
роста продаж.

11 лет организуем и участвуем в образовательных 
мероприятиях по интернет-маркетингу и веб-разработке 
(в 2020 году провели 52 мероприятия).

Наши сотрудники постоянно прокачивают свои скиллы, 
делятся накопленными знаниями и опытом, преподавая 
в лучших пермских вузах и ведя авторские профильные 
курсы. 
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Образовательная платформа, реализованная на базе проекта «Каменный город» — курсы 
повышения квалификации и переподготовки учителей, воспитателей, завучей, логопедов, 
тьюторов и всех, кто учит детей (с выдачей дипломов гособразца). 2,5 года назад было 
принято решение создать свою независимую платформу онлайн-обучения.  

С момента основания платформы аудитория постоянно расширяется, добавляются 
медики, психологи и финансисты. В будущем это будут и новые сегменты! 

О проекте 

https://lk.eduregion.ru/login 

https://lk.eduregion.ru/login
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Команда проекта получила 
возможность постоянно 
совершенствовать свою 
платформу, проводя много 
исследований.

Проект из двух частей: 
пространство для тех, кто 
обучается, и для тех, кто обучает и 
управляет процессом обучения, — 
таким образом реализуется 2 
личных кабинета с единым входом.

О проекте
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● Рабочий MVP.

● Платформа, которая была 
сделана простой и линейной без 
сложного дизайна.

● Накопление клиентской базы: 
всего на платформе обучилось 
80 тысяч человек.

● Аудитория в сезон: 10 000 MAU.

● Постоянный рост аудитории.

Первые 2 года полёта
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Происходило накопление проблем 
и очевидных ошибок:

1. Конкуренты имели более современный дизайн 
и устанавливали тренды под обучение: люди 
пользуются и привыкают к неким 
общепринятым стандартам и сценариям.

2. Обратная связь от клиентского сервиса: 
пользователь не понимает, что делать       
звонок оператору            перегрузка 
операторов по вопросам простых сценариев. 

3. Накопление негативного фидбэка по 
обучению на платформе с точки зрения 
пользовательского опыта и тех сценариев, по 
которым они действуют.

— Хьюстон, у нас проблемы!
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1. Преимущественно женщины, имеющие 
гуманитарное образование.

2. Преобладающий возраст — от 30 до 50 лет.

3. Работа с документами, следование 
стандартам, в основном бюджетная сфера 
деятельности.

Особенности аудитории
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Сильная неуверенность в 
работе с компьютером: страх 
«что-то сломать», «нажать не 
туда», боязнь необратимых 
действий. 

Значит, новый интерфейс должен 
решать текущие проблемы, но не 
отличаться кардинально от старого 
(например, по расположению) или 
быть похожим на другие сервисы, 
которые использует ЦА  (онлайн-
банки, соцсети, мессенджеры).  

Консервативность (люди 
привычек). С возрастом сложнее 
воспринимать новое, возникает 
стремление к повторяемости и 
привычным действиям. Обучение 
новому вызывает внутреннее 
сопротивление и протест. 

Необходимо предусмотреть 
возможность подсказок, давать 
полноценное понимание того, что 
будет дальше (например, при 
последовательном прикреплении 
документов в профиле).

Неуверенность и консервативность
Выявленная проблема Задача для интерфейса 
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Проблемы с доверием, 
не доверяют сервисам, с 
которыми сталкиваются 
первый раз.

Что мы делаем? Выявляем эти 
стереотипы и обыгрываем их. 
Например, стереотип «онлайн-обучение 
— это не настоящее обучение» мы 
решаем за счёт усовершенствования 
интерфейса отображения контента, 
функционала работы с экспертом и 
фокусом на выдаче официального 
документа после обучения (это всё в 
интерфейсе).

Приверженность 
стереотипам: психика со 
временем устаёт 
перерабатывать 
большое количество 
информации и начинает 
упрощать + возникают 
стереотипы в 
профессиональной 
среде.

Комфортная первая сессия, онбординг. 
Вставляем в интерфейс текстовые 
сигналы, что компании можно доверять 
(например, лицензия, инструкции, 
пояснительные фразы).

Не доверяют и мыслят стереотипами
Выявленная проблема Задача для интерфейса 
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Низкая мотивация и 
неготовность в чём-то 
разбираться.  Если что-то не 
так — сразу звонят с 
жалобами. ЛПРам важно, 
чтобы весь процесс проходил 
гладко и их не беспокоили с 
вопросами и жалобами.

Снижение негативных реакций, 
важно получить удовольствие от 
пользования контентом.

Низкая мотивация
Выявленная проблема Задача для интерфейса 
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1. Время — необходимость сразу вносить какие-то 
ключевые изменения, не нарушая работу 
платформы и не прерывая процесс обучения 
людей.

2. Отсутствие возможности задействовать 
большое количество людей на исследования, 
анализ данных и т. п. Все работы проводятся 
внутри команды без дополнительного найма. 

3. Небольшой бюджет на изменения.
4. Особенности аудитории.

Чтобы работать эффективно, нужно: хорошая 
слаженность команды, понимание того, что 
делаем, какие цели ставим, правильная 
расстановка приоритетов для минимизации 
рисков потерь.

Ограничения
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«Мы стремимся к тому, чтобы люди во 
время пользования нашим продуктом 
испытывали либо положительные эмоции, 
либо нейтральные, и работали в той среде, 
которая им привычна в повседневной 
жизни»

Отсюда 2 важные цели редизайна и улучшения:

1. Убрать диссонанс между сервисами, которыми 
люди пользуются в повседневной жизни. 

2. Спроектировать пользовательский опыт заново, 
отработав негативный фидбэк, который был 
получен. Устранить возникающие проблемы.

Формулируем цель

Лаборатория 
Wonderfull
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обратная связь: 
что изменилось в 
реальности

внедрение

013

Для достижения первой цели (убрать диссонанс): 
обычно конкуренты, которые вышли на рынок раньше, устанавливают правила 
поведения, к которым привыкает аудитория. Решение — просмотр и анализ  
референсов из жизни. При этом важно брать за референсы не только платформы 
обучения, но и другие сервисы из разных категорий (например, онлайн-банкинг), внедрять 
моменты, которые делают ваш сервис более современным, привычным и удобным. 

Для достижения второй цели (спроектировать опыт): 

Исследуем: образцы и сбор данных

новый цикл 
исследования по 
прототипам, 
приближенным к 
реальности

редизайн и 
прототипы

сбор данных и 
выявление проблем 
по разным методам
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Анализ жалоб учеников в сервис 
Анализ отзывов с целью найти 
закономерности и выявить общие 
проблемы.

Интервью с учениками 
Интервью по процессу обучения с 
открытыми типами вопросов, чтобы 
выявить проблемы в процессе 
обучения. 

Исследуем: жалобы и интервью

По вопросам пользователей во время звонка в клиентский 
сервис понятно, что они смотрят и какой вопрос возникает в 
голове, когда они это видят. Из этого можно сделать вывод, 
что именно пользователю непонятно. Стремимся создать 
такой интерфейс, который отвечает на вопросы человека, 
когда он работает в нём.

Примеры вопросов:
● С какими проблемами вы сталкивались в процессе 

обучения на платформе? 
● Что для вас было самым сложным/простым в процессе 

обучения на платформе? 
● Чего вам не хватало в процессе обучения на 

платформе?
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Usability-исследование 
Исследование старого дизайна  
по целевым действиям.

Исследуем: юзабилити

Опрашивали дистанционно короткими сессиями по 10-15 
клиентов. Использовали Zoom, вопросы на тему «как 
сделать», «что ты видишь» и т. п.
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Веб-визор Fullstory: 
удобный сервис, который 
предоставляет множество данных и 
метрик.

Исследуем: вебвизор

Крайне интересно было посмотреть, что делали люди, 
прежде чем написать в чат.
RageClicks позволил выявить неработающие действия 
(клики пользователей, которые многократно щелкают на 
элементы сайта потому, что им что-то не нравится либо 
не работает, или они не могут понять, что делать 
дальше). 
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В результате исследований расставили 
определённые вехи проекта:

Приоритеты работ

Оптимизация меню, навигации
Меню и навигация

Каталог курсов и главная страница
Сделали каталог более продающим, 
оптимизировали и расширили поиск, добавили 
новые фильтры, добавили в карточку курса 
информацию, влияющую на принятие решений 
(исследовали клиентов, что важно знать о курсе), 
сделали кнопку «купить» и картинки в первом 
экране для повышения конверсии в покупку.

Процесс обучения и 
образовательный контент
Удобное и понятное отображение модулей, 
статусы прохождения курса, полная 
переработка отображения контента, работа с 
чатом, доработка личного кабинета для 
учителей (конструктор курсов).

до

после
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Что дальше: составляем ТЗ

На основе вышеописанных исследований 
было составлено проблемное ТЗ для 
конечного исполнителя.

Формулировки дизайнеру подаются не в виде решения 
(что и где разместить), а в виде описания проблем, с 
которыми сталкивается пользователь. Даётся поле 
деятельности для переосмысления задачи.

Важно как можно более подробно описать, с чем и 
как сталкивается ученик на той или иной странице. 
Обязательно это всё проговаривается устно: вся 
команда обсуждает ТЗ, задаёт свои вопросы, 
смотрит референсы и детально изучает 
описанные проблемы.
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Что дальше: интерактивные макеты

Рисовали макеты, сразу делая 
их интерактивными и 
максимально приближенными 
к рабочему сайту.

В нашем случае идеальным 
инструментом для этого стала Figma, 
которая позволяет показать всё 
максимально достоверно: «ховеры», 
сценарии, действия так, что можно 
перепутать с реально работающим 
сайтом.
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Живой пример 
интерактивного 
макета

http://www.youtube.com/watch?v=qAL9NNVHPLs
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● Первый вход: внедрили практики 
стандартных всплывающих подсказок. 

● Проектировали интерфейс таким образом, 
чтобы он отрабатывал возникающие вопросы 
учеников и стимулировал целевые действия.
К примеру, система статусов курса на 
главной странице: курс может находиться в 
разных состояниях и требовать от ученика 
активных действий:
○ курс надо оплатить;
○ прикрепить необходимые документы;
○ успеть пройти обучение в срок;
○ получить документ по курсу;
○ и так далее.

В зависимости от этого в карточке курса 
выдаются разные инструкции и целевые 
кнопки, система построена по CJM.

Пример: мои программы
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Что дальше: новый цикл исследований

Набирали небольшие группы в Zoom 
(по 5 человек) и смотрели, как пользователь 
действует без подсказок. Сценарии вопросов:

Вопросы по целевым 
действиям

Составлялся список действий, 
которые пользователь должен 
сделать на странице, и 
смотрели, как он к ним приходит. 
Открытые вопросы по ходу 
действия: «а можно ли сделать 
это?», «как бы ты сделал то?».

Вопросы по отображению 
информации

Составлялся список видов 
информации, которую 
пользователь должен увидеть 
или понять: «а ты знаешь, 
сколько у тебя будет длиться 
обучение?» (в интерфейсе, 
например, должны быть видны 
сроки).

Общие вопросы 

Вопросы вида «а что ты можешь 
сделать на этой странице?». 
Пользователь начинает 
перечислять свои действия, и мы 
видим, на что он обращает 
внимание в первую очередь, что 
бросается в глаза, а на что 
совсем не обращает внимания.
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Заполнили таблицу с результатами, 
сделали выводы, уточнили ТЗ и 
внесли корректировки в макеты.

Проводится новое исследование: 
делаем до тех пор, пока данные не 
начнут повторяться.

Что дальше: повторяем цикл
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Что дальше: внедрение!

Верстаем, программируем, 
тщательно тестируем, внедряем.
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Уже сейчас можно сказать, что по 
результатам работы нагрузка на 
клиентский сервис упала в 2 раза!

Выросла увлечённость контентом: 
средняя длительность сеанса на 
платформе +20% 

Получаем первые результаты

Выборочный телефонный  опрос 
среди клиентов:
«Вы заметили, что изменился 
дизайн платформы? Какая у вас 
была реакция на новый дизайн?».

Большинство ответили: «нравится», 
«стало удобнее» и «современно».
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Сейчас не останавливаемся на достигнутом, команда 
проекта продолжает исследовать и улучшать свой 
продукт:

● расширять на большую аудиторию;

● предлагать платформу другим компаниям, которые 
хотят заниматься обучением, повышением 
квалификации своих сотрудников или самих себя;

● адаптировать под новые реалии и потребности.

Не останавливаемся на этом!
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Спасибо!

Алина Михалева 
Senior product manager
Образовательный центр «Каменный город»

https://t.me/alina_mikha 

Контакты:

Анастасия Юрлова
Арт-директор и соучредитель интернет-

агентства «Амадо»

art@amado-id.ru 

https://amado-id.ru 
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