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Предисловие

Цели и принципы стандартизации в Российской Федерации установлены Федеральным законом 
от 27 декабря 2002 г. № 184-ФЗ «О техническом регулировании», а правила применения национальных 
стандартов Российской Федерации — ГОСТ Р 1.0—2004 «Стандартизация в Российской Федерации. 
Основные положения»

Сведония о стандарте

1 ПОДГОТОВЛЕН Автономной некоммерческой организацией «Научно-исследовательский центр 
контроля и диагностики технических систем» (АНО «НИЦ КД») на основе собственного аутентичного пе­
ревода на русский язык международного стандарта, указанного в пункте 4

2 ВНЕСЕН Техническим комитетом по стандартизации ТК 201 «Эргономика»

3 УТВЕРЖДЕН И ВВЕДЕН В ДЕЙСТВИЕ Приказом Федерального агентства по техническому 
регулированию и метрологии от 7 декабря 2011 г. № 724-ст

4 Настоящий стандарт идентичен международному стандарту ИСО 20282-1:2006 «Удобство 
управления изделиями ежедневного использования. Часть 1. Требования к конструкции с учетом усло­
вий использования и характеристик пользователя» (ISO 20282-1:2006 «Ease of operation of everyday 
products — Part 1: Design requirements for context of use and user characteristics»).

Наименование настоящего стандарта изменено относительно наименования указанного между­
народного стандарта для приведения в соответствие с ГОСТ Р 1.5—2004 (подраздел 3.5)

5 ВВЕДЕН ВПЕРВЫЕ

Информация об изменениях к настоящему стандарту публикуется в ежегодно издаваемом ин­
формационном указателе «Национальные стандартым, а текст изменений и поправок — в ежеме­
сячно издаваемых информационных указателях «Национальные стандарты». В случав пересмотра 
(замены) или отмены настоящего стандарта соответствующее уведомление будет опубликовано 
в ежемесячно издаваемом информационном указателе «Национальные стандарты». Соответству­
ющая информация, уведомление и тексты размещаются также в информационной системе общего 
пользования — на официальном сайте Федерального агентства по техническому регулированию и 
метрологии в сети Интернет

© Стандартинформ. 2012

Настоящий стандарт не может быть полностью или частично воспроизведен, тиражирован и рас­
пространен в качестве официального издания без разрешения Федерального агентства по техническо­
му регулированию и метрологии
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Введение

В настоящее время постоянно увеличивается количество изделий повседневного использования, 
в которых применены компьютерные технологии. Для эффективного применения этих изделий пользо­
ватель должен понимать, как ими управлять. Поэтому ключевым фактором, определяющим востребо­
ванность такой продукции, является пригодность использования. С возрастанием сложности изделия 
пользователю становится труднее понять, как использовать различные его функции, а для изготовителя 
становится сложнее разработать изделие с достаточной пригодностью использования.

Применение изделий с низкой пригодностью использования может вызвать затруднения у пользо­
вателя (пользователь в этом случае часто прибегает к помощи других людей) и привести к дополнитель­
ным затратам изготовителя и продавца. Многие компании осознали важность эргономических свойств 
изделий и привлекают специалистов в области эргономики для повышения эргономичности своей про­
дукции. Многие испытательные лаборатории включают в свою деятельность оценку пригодности ис­
пользования.

В стандарте ИСО 9241-111' приведено руководство по установлению требований к пригодности 
использования и ее оценке. Серия стандартов ИСО 2028221 применяет положения стандарта 
ИСО 9241-11 к пользовательским интерфейсам изделий повседневного использования. Многие виды 
изделий повседневного использования имеют низкую пригодность использования. Пользовательские 
интерфейсы находятся в центре внимания, поскольку их качество оказывает значительное (положи­
тельное или отрицательное) влияние на использование изделия.

Изделия повседневного использования должны иметь интуитивно понятное управление. Важно, 
чтобы интерфейс таких изделий обеспечивал пользователю возможность достижения его основной 
цели. Основная цель — это результат, которого стремятся достичь все пользователи изделия или по­
давляющее большинство из них, например, использовать телефонный аппарат для осуществления те­
лефонной связи, билетный автомат — для покупки билета, а телевизор — для просмотра телевизион­
ных программ. Удобство управления является одной из характеристик пригодности использования.

Изделия повседневного использования разрабатывают для предполагаемой совокупности 
пользователей, в которую обычно включают людей с широким диапазоном пользовательских характе­
ристик. В настоящем стандарте установлены характеристики пользователей, которые необходимо учи­
тывать при разработке изделий повседневного использования. В настоящем стандарте учтены также 
особенности пожилых пользователей3).

В соответствии с ИСО 9241-11 пригодность использования — свойство продукции, при наличии 
которого установленный пользователь может применять продукцию в указанных условиях использова­
ния для достижения установленных целей с необходимой результативностью, эффективностью и удов­
летворенностью.

Так как задачи, выполняемые с помощью изделий повседневного использования, обычно не тре­
буют много времени и обладают низкой сложностью, то наиболее важная составляющая пригодности 
использования по отношению к продукции — это результативность.

’ ) ИСО 9241-11.1998 «Эргономические требования к проведению офисных работ с  использованием видео­
дисплейных терминалов (VDT). Часть 11. Руководство по пригодности использования*.

2> Серия стандартов ИСО 20282 «Эргономика изделий повседневного использования» ((11— 13)).
Исследования и разработки, связанные с пожилыми и больными людьми, имеющими ограниченные воз­

можности. привели к появлению и использованию различных терминов и определений. Эти термины и определе­
ния отличаются в разных странах. Например, некоторые люди предпочитают использовать термин «люди с 
ограниченными возможностями*, в то время как другие используют термин «инвалиды*. В целом, термины стали 
более точными и описательными, а не несущими негативный оттенок или обидными. Поскольку не существует об­
щепринятых правил. термины, используемые в настоящем стандарте, отражают язык, используемый международ­
ными организациями, такими как ООН или ВОЗ.

IV
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Н А Ц И О Н А Л Ь Н Ы Й  С Т А Н Д А Р Т  Р О С С И Й С К О Й  Ф Е Д Е Р А Ц И И

ЭРГОНОМИКА ИЗДЕЛИЙ ПОВСЕДНЕВНОГО ИСПОЛЬЗОВАНИЯ

Ч а с т ь  1

Требования к конструкции элементов управления с учетом условий использования
и характеристик пользователя

Ergonomics of everyday products. Part 1. Design requirements for controls with respect to 
context of use and user characteristics

Дата введ ения — 2012— 12— 01

1 Область применения
Настоящий стандарт устанавливает требования к разработке удобных в управлении изделий по­

вседневного использования с учетом характеристик пользователей и условий использования в тех слу­
чаях, когда удобство управления пользовательским интерфейсом характеризуют таким показателем, 
как пригодность использования. В стандарте приведены также рекомендации по выполнению этих тре­
бований.

Настоящий стандарт предназначен для использования при разработке изделий повседневного ис­
пользования. для которых в стандарте:

- определено понятие удобства управления.
- установлены важные аспекты условий использования.
- установлены характеристики предполагаемой совокупности пользователей, влияющие на при­

годность использования.
Предполагаемыми пользователями настоящего стандарта являются специалисты по пригодности 

использования, эргономисты, разработчики изделий, интерфейсов, изготовители продукции и другие 
специалисты, участвующие в разработке и проектировании изделий повседневного использования.

Настоящий стандарт применим к механическим и/или электротехническим изделиям с интерфей­
сом. которым пользователь может управлять непосредственно или удаленно. Такая продукция попада­
ет, по крайней мере, в одну из следующих категорий:

a) потребительские товары, предназначенные для широких слоев населения, которые могут быть 
куплены, арендованы, могут принадлежать частным лицам, общественным организациям или частным 
компаниям;

b) потребительские товары, предназначенные для приобретения и использования в личных, а не 
профессиональных целях {например, будильники, электрические чайники, электродрели);

c) изделия с интуитивно понятным управлением, предназначенные для оказания услуг населению 
(например, билетные автоматы, фотокопировальные аппараты, оборудование для фитнеса);

d) изделия, используемые в организациях не для профессиональных целей {например, кофевар­
ка в офисе);

e) изделия, имеющие программное обеспечение, необходимое для использования (например, 
CD-плеер).

Настоящий стандарт не следует применять к следующим изделиям:
0 изделиям без интерактивного пользовательского интерфейса (например, кувшину или молотку):
д) изделиям с красивым или модным внешним видом, используемым в качестве украшения (на­

пример. часам без разметки);
h) изделиям, для использования которых необходимы специальная подготовка, особые навыки 

и/или профессиональные знания (например, музыкальные инструменты или автомобили);
i) автономным программным продуктам;
j) изделиям, предназначенным для использования только в профессиональной деятельности.

Издание оф ициальное
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П р и м е ч а н и е  1 — Некоторые изделия включают как элементы, относящиеся к области применения на­
стоящего стандарта, так и элементы, не относящиеся к ней. Например, задачи включения и выключения терминала 
публичного доступа в интернет относятся к области применения настоящего стандарта, а использование интернета 
с помощью терминала не входит в область применения стандарта.

П р и м е ч а н и е  2 — Настоящий стандарт может быть использован совместно с ИСО 13407(10). в котором 
установлены методы учета при проектировании требований к пригодности использования.

П р и м е ч а н и е  3 — Некоторые из правил настоящего стандарта могут быть применимы к другим типам 
изделий повседневного использования.

2 Соответствие условиям использования и характеристикам 
пользователя
Для разработки удобных в управлении изделий повседневного использования необходимо проа­

нализировать и документировать условия их использования и характеристики пользователей в соот­
ветствии с разделом 6. Также необходимо учитывать диапазон каждой характеристики, которая 
определена как важная.

3 Термины и определения
В настоящем стандарте применены следующие термины с соответствующими определениями.
3.1 фактические пользователи (actual users): Люди или группа (группы) людей, непосредствен­

но взаимодействующие с продукцией.
П р и м е ч а н и е  — До выпуска продукции данный термин относится к предполагаемой группе пользовате­

лей. После выпуска он относится к ф актическим пользователям.

3.2 потребительский товар (consumer product): Товар, предназначенный для приобретения и 
использования, как правило, в личных (не профессиональных) целях.

3.3 условия использования (context of use): Пользователи, задачи, оборудование (аппаратные 
средства, программные средства, материалы), физическая и социальная среда, в которых используют 
продукцию.

(ИСО 9241-11:1998. определение 3.5]

3.4 удобство управления (ease of operation): Пригодность использования пользовательского 
интерфейса изделий повседневного использования при их предназначенном применении предполагае­
мыми пользователями.

П р и м е ч а н и е  1 —  В соответствии с  ИСО 9241-11 (6) удобство управления является составной частью 
пригодности использования (см. 3.18). В настоящем стандарте этот показатель применяют к управлению изделия­
ми повседневного использования. При оценке удобства управления предполагают, что. кроме пользовательского 
интерфейса, все составные части и системы продукции находятся в работоспособном состоянии.

П р и м е ч а н и е  2 — Для оценки удобства управления измеряют результативность управления, иногда 
вместе с эффективностью и удовлетворенностью управлением продукцией.

3.5 результативность (effectiveness): Степень реализации запланированной деятельности и 
достижения запланированных результатов.

(ИСО 9241-11:1998. определение 3.2]

3.6 результативность управления (effectiveness of operation): Процент пользователей, которые 
достигли основной цели (целей) предназначенного использования продукции с необходимой точностью 
и полнотой.

П р и м е ч а н и е  —  Измерения результативности управления основаны на успехе в достижении результата 
независимо от того, достигнут он наиболее эффективным путем или нет.

3.7 эффективность (efficiency): Связь между достигнутым результатом и использованными ре­
сурсами.

(ИСО 9241-11:1998, определение 3.3]

2
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3.8 эффективность управления (efficiency of operation): Время, затраченное на достижение 
основной цели предназначенного использования.

П р и м е ч а н и е  — Время является особым ресурсом эффективности.

3.9 изделие повседневного использования (everyday product): Потребительский товар или из­
делие с интуитивно понятным управлением, разработанный для применения широкими слоями населе­
ния.

П р и м е ч а н и е  1 — Некоторые виды продукции разработаны как для использования населением, так и 
для профессионального использования. Данное определение относится только к непрофессиональному использо­
ванию изделий повседневного использования.

П р и м е ч а н и е  2 — «Повседневное использование» не означает, что пользователь применяет продук­
цию каждый день, а означает лишь, что продукция, как правило, присутствует в повседневной жизни человека.

3.10 население (general public): Совокупность людей, имеющих всевозможные сочетания харак­
теристик пользователей, как правило, проживающих в одной географической области.

3.11 цель (goal): Намеченный результат.
(ИСО 9241-11:1998. определение 3.8]

П р и м е ч а н и е  — Цель не зависит от функциональных средств, используемых для ее достижения.

3.12 предполагаемые пользователи (intended users): Люди или группа (группы) людей, для ко­
торых предназначена продукция.

П р и м е ч а н и е  1 — Адаптированное определение из ИСО 9241-9:1999. определение 3.4.6

П р и м е ч а н и е  2 — Во многих случаях фактический объем совокупности пользователей отличается от 
первоначально предполагаемого изготовителем. Характеристика предполагаемой группы пользователей основы­
вается на реалистической оценке того, кто будет фактически пользоваться продукцией.

3.13 взаимодействие (interaction): Двусторонний обмен информацией между пользователями и 
оборудованием.

(МЭК/ТО 61997:2001, определение 3.4]

П р и м е ч а н и е  1 —  Оборудование включает как программные, так и аппаратные средства.

П р и м е ч а н и е  2 —  Обмен информацией может включать физические действия, за которыми следует 
сенсорная обратная связь.

3.14 основная цель (main goal): Наиболее распространенный или важный результат использо­
вания продукции, которого хотят достигнуть все ее пользователи или подавляющее их большинство.

П ример  — Д ля п ользоват еля  м о б ил ь ного  т елеф она осн о в н о й  це лью  явл яет ся  обеспечение связи , 
хо т я  эт о уст р о й ст в о  мож ет  б ы т ь исп о л ь зо ва но  и для др уги х  целей (в качест ве ф от окам еры , за п и с ­
н ой  книж ки. МРЗ-плеера). Д ля  пользоват еле й  ст и рал ьно й  м аш ины  осн о в н о й  целью  явл яет ся  ст ирка  
од еж ды , хо т я  она может  п редост авлят ь доп олн и т е л ьн ы е  ф ункции  (например, от срочку  начала ст и р­
ки  и л и  ст и рку  в  указанное врем я). Такие д о п олн ит е льн ы е  возм ож н ост и  и ф ункции  не счи т аю т ся о с н о в ­
н ой  целью .

П р и м е ч а н и е  — Цель устанавливают независимо от функциональных средств, используемых для ее 
достижения.

3.15 удовлетворенность пользователя (satisfaction): Отсутствие у пользователя дискомфорта 
при использовании продукции, положительное отношение к использованию продукции.

(ИСО 9241-11:1998. определение 3.4]

3.16 удовлетворенность управлением (satisfaction with operation): Удовлетворенность пользо­
вателя управлением пользовательским интерфейсом продукции.

3.17 задача (task): Деятельность, необходимая для достижения цели.

П р и м е ч а н и е  — Эта деятельность может быть как умственной, так и физической.

(ИСО 9241-11:1998. определение 3.9]
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3.18 пригодность использования (usability): Свойство продукции, при наличии которого установ­
ленный пользователь может применять продукцию в указанных условиях использования для достижения 
установленных целей с необходимой результативностью, эффективностью и удовлетворенностью. 

[ИСО 9241-11:1998. определение 3.1]

3.19 пользователь (user): Человек, взаимодействующий с продукцией.
[ИСО 9241-11:1998. определение 3.7]

3.20 характеристики пользователя (user characteristics): Характерные свойства и особенности 
пользователя, которые могут повлиять на оценку пригодности использования.

3.21 пользовательский интерфейс (user interface): Элементы продукции, используемые для 
управления и получения информации о состоянии продукции, а также взаимодействие, позволяющее 
пользователю использовать продукцию по назначению.

П ример  —  П ользоват ельским  инт ерф ейсом  душ евое о кране яв л яе т ся  ручке  уп равле ния  в одой , еде 
движ ения р уч ки  в лево -впр аво  уп равл я ю т  т ем перат урой воды , а полож ение р уч ки  показы вает  п о л ь зо ­
ват елю  т ем перат уру.

П р и м е ч а н и е  — Перечень инструкций по эксплуатации, постоянно отображаемый на изделии, является 
частью пользовательского интерфейса.

3.22 изделие (продукция) с интуитивно понятным управлением (walk-up-and-use product): 
Изделие (продукция) повседневного использования, предназначенное для оказания услуг широким сло­
ям населения.

П р и м е ч а н и е  — Продукция, предназначенная для использования населением в торговых помещениях, 
(например, в магазине) или офисе, как правило, является продукцией с интуитивно понятным управлением.

4 Удобство управления
В настоящем стандарте термин «удобство управления» определен как пригодность использова­

ния пользовательского интерфейса изделий повседневного использования при их предназначенном 
применении предполагаемыми пользователями.

Особое внимание уделяют пользовательским интерфейсам, поскольку качество интерфейса ока­
зывает значительное влияние, облегчая или затрудняя использование продукции.

Удобство управления означает, что у пользователей должна быть возможность достижения 
основных целей:

- с высокой долей успеха (результативность управления);
- в пределах приемлемого времени выполнения задач (эффективность управления);
- с приемлемым уровнем удовлетворенности управлением.
Ключевым фактором в достижении удобства управления является результативность управления. 

Это связано с тем. что задачи, выполняемые для достижения основной цели при применении изделий 
повседневного использования с пользовательским интерфейсом, обычно требуют очень мало времени 
и являются задачами невысокой сложности. Поэтому улучшения продукции в области эффективности и 
удовлетворенности, как правило, не имеют большой практической ценности.

При разработке удобного управления важно достигнуть высокого уровня успеха при использова­
нии продукции людьми, делающими это в первый раз. так как в этом случае они захотят продолжать ис­
пользовать продукцию регулярно.

Удобство управления относится к этапу эксплуатации продукции, однако проведение анализа 
удобства управления возможно и на других этапах жизненного цикла, таких как инсталляция 
(см. ИСО/PAS 20282-4 [3]).

П р и м е р — Телевизор, возм ож но , ле гко  исп ользо ва т ь, н о  сло ж н о  в ы п о л н я т ь  уст а но в ку  и н а ­
ст ройку.

Пользователь, имеющий определенные характеристики, применяет изделия повседневного ис­
пользования в установленных условиях и выполняет действия для достижения своей основной цели. 
Пользовательский интерфейс продукции помогает пользователю в достижении этой цели.

На рисунке 1 изображен автомат по продаже железнодорожных билетов. Основной целью пользо­
вателя является приобретение билета, а особой целью в данном случае — приобретение билета на
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ближайший поезд из точки А в точку Б с оплатой по кредитной карте. Пользователь в данном примере 
использует автомат в первый раз и является приезжим.

Условия использования и характеристики пользователя влияют на удобство управления. Важные 
аспекты условий использования в данном примере включают расположение, температуру, освещение, 
уровень шума, ограничение по времени и наличие стресса. В данном примере стресс и ограничение по 
времени оказывают значительное влияние, так как пользователь хочет купить билет быстро и находит­
ся под некоторым давлением (из-за наличия очереди или возможности не успеть на поезд). Важными 
характеристиками пользователя являются возраст, телосложение, опыт использования подобных 
устройств, знание отображаемого языка, зрительные, слуховые и биомеханические возможности.

Условия использования

- расположение;
- температура,

- освещение.
- уровень шума,
- ограничение по времени;
- наличие стресса;
- дополнительные устройства.

- личное, групповое 
использование или использование 

в общественных местах
Характеристики пользователя:

- возраст.
- телосложение.
- опыт использования подобных 

устройств.

- знание отображаемого языка,
- зрительные возможности;

- слуховые возможности.
- биомеханические возможности

Удобство управления -  пригодность 
использования пользовательского 

интерфейса изделии повседневного 
использования при их предназначенном

Пример

Изделие повседневного 
использования: билетный 
автомат

Важная часть изделия:
пользовательский интерфейс 
с дисплеями и управляющими 
элементами

Основная цель: покупка билета

Задача: управление автоматом 
для получения билета

Ситуация: пэгьэооатель 
использует автомат в первый раз 
(пользователь является 
приезжим)

применении предполагаемыми 
пользователями для достижения основны х 

целой

Рисунок 1 — Пример использования изделия

5 Требования к анализу и документации
5.1 Стадии анализа
Для создания удобных в управлении изделий повседневного использования, т. е. пригодных для 

использования высоким процентом людей, необходимо провести оценку и анализ условий использова­
ния продукции и характеристик пользователя. Процесс решения, какие условия использования и харак­
теристики пользователя являются важными, и оценку того, учитываются ли они в конструкции, должен 
выполнять специалист с опытом анализа и экспертизы пригодности использования.

Должны быть определены конкретное изделие и. если необходимо, организация, ответственная 
за предоставление соответствующих услуг.

П р и м е ч а н и е — В зависимости от этапа разработки анализ может быть применен на стадии создания 
концепции, разработки конструкции, действующей модели или прототипа.

5.1.1 Определение основной цели (целей)
Должна быть определена основная цель (или цели) использования продукции. В большинстве 

случаев имеется одна основная цель, которая является наиболее распространенной и/или важной из 
целей, выполнению которых должно способствовать изделие. Цель связана с действиями, которые не­
обходимо выполнить для ее достижения. Цель должна быть описана с точки зрения предполагаемого 
результата действий пользователя, независимо от средств ее достижения.
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П р и м е ч а н и е  — ISO/TS 20282-2 11J и ISO/PAS 20282-3 (2) содержат списки типичных потребительских 
товаров и изделий с интуитивно понятным управлением и основные цели каждого вида продукции или изделия. Эта 
информация сопровождается примерами действий, необходимых для достижения основной цели при применении 
продукции.

П ример —  См. р и сун о к  1. Д ля  бил ет н ого  авт ом ат а осн о в н о й  ц е л ью  п ользоват еля  яв л яе т ся  п р и ­
обрет ение подходящ его  билет а.

5.1.2 Определение характеристик пользователя и оценка их значимости
Для предполагаемой группы пользователей должны быть определены и документированы харак­

теристики пользователя и основные условия использования, которые следует учитывать при обеспече­
нии удобства управления изделием.

П ример 1 —  См. р и сун о к  1. Х аракт ерист ики п о льзоват еля  и усл о в и я  исп ол ь зо ва ни я , яв л яю щ и е ся  
важ ны м и, п риве д е н ы  в ле во й  част и рисунка .

П ример 2 — С овокупн ост ь п ользоват елей  т о ргового  авт ом ат а вклю чает  п о ж и л ы х  п ользоват е­
лей. Х аракт ерист ика биом еханической  сил ы  т аких пользоват еле й  имеет о со б ую  важ ност ь п р и  р а зра ­
бот ке элем ент ов управле ния  авт омат а.

П ример 3 — П редполагаю т , чт о 80 % п ользоват елей  банко вского  авт ом ат а сост авляю т  г о в о р я ­
щ ие на ан глийском  я зы ке . 10%  — на ф ранцузском  и 10 % —  на други х  язы ках . П редполагаю т  также, чт о  
все  пользоват ели  им ею т  о п ы т  исп ол ь зо ва ни я  б а н ко вских  авт ом ат ов для п роведения  ф ина нсо вы х  
операций . П ри разработ ке банковского  авт ом ат а я з ы к  п о льзоват еля  и его п р е д ы д ущ и й  о п ы т  о ц е н и в а ­
ю т  как важ ны е характ ерист ики .

П ример 4 — Торговы й авт ом ат  будет  уст а новл ен  на улице, еде мож ет  о т сут ст воват ь освещ е­
ние  в ночн ое  врем я. Д иапазо н  т ем перат ур о круж а ю щ ей среды  сост авляет  от  м инус  15 ‘ С до п л ю с  40 °С. 
У  п о льзоват еля  м ож ет  в озн и кн ут ь  оп реде ленны й ст ресс п ри  н аличии  длин н ой  очереди . О свещ ение, д и ­
апазон т ем перат ур , ст ресс  яв л я ю т ся  важ ны м и  аспект ам и при оценке п р иго дн ост и  исп ользования.

5.1.3 Установление влияния характеристик пользователя
Должно быть установлено влияние, которое оказывают на удобство управления физические, пси­

хологические и социальные характеристики пользователя. Для этого применяют экспертные оценки, об­
работку эксплуатационных данных или данных эмпирических исследований. Для установления 
диапазона характеристик пользователей изделия выполняют предварительное тестирование возмож­
ных пользователей или используют существующие источники данных о диапазоне характеристик чело­
века (таких как антропометрические данные, данные по остроте зрения и т. п.).

Диапазон характеристик предполагаемой группы пользователей должен быть установлен и доку­
ментирован. Эта группа должна включать пользователей, в том числе пожилых людей, физические и пси­
хологические характеристики которых (размеры тела. сила, биомеханические возможности, зрительные и 
слуховые возможности, леворукость или праворукость, знания, опыт, культура, грамотность и язык) нахо­
дятся на границах диапазона. По возможности, следует использовать существующие данные.

Если различия в значении характеристик оказывают значительное влияние на удобство управле­
ния, более точные данные могут быть получены с помощью проведения подробного анализа различных 
групп пользователей, в том числе с привлечением испытуемых.

П ример 1 — Д иапазо н  п ользоват елей  п р о д укц и и  вклю чает  ин вал и до в -ко л ясо чни ков . О бласт ь до ­
сягаем ост и т аких п ользоват елей  мож ет  б ы т ь определена с  п о м о щ ью  сущ е ст в ую щ и х  данны х.

Пример 2 — Уст ройст во  для от кры вания дверей долж но вклю чат ь дакт илоскопический  сенсор. 
Если ант ропом ет рические данны е от сут ст вую т  или яв л я ю т ся  н едост ат очны м и для уст ановления  
опт им альной в ы со т ы  располож ения уст ройст ва , т о необходим о п ровест и специальны е исследования.

5.1.4 Проверка соответствия конструкции диапазону важных характеристик
Конструкция должна соответствовать диапазону значений каждой выявленной важной характерис­

тики пользователя и рабочей среды. Диапазон каждой характеристики должен быть документирован.
Если характеристика предположительно влияет на удобство управления продукцией, но по­

следствия применения конкретного проектного решения неизвестны, то должны быть проведены иссле­
дования с выборкой предполагаемых пользователей.

5.1.5 Проверка соответствия
Конструкция должна быть проверена на соответствие заданному диапазону значений каждой важ­

ной характеристики пользователя и рабочей среды, а результаты проверки документированы.
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П ример — В качест ве элемент а уп равле ния  бы ла вы брана  кнопка. Д л я  предполагаем ой  с о в о к у п ­
ност и п ользоват елей  анализ вы яв и л , чт о т ребуем ая сила давления на кн о п ку  не долж на  превы ш ат ь  
5 Н м. П роверка соо т вет ст ви я  мож ет  бы т ь проведена  с п о м о щ ью  изм ерений н еоб хо ди м ого  давления  
на кнопку.

5.2 Рекомендуемый процесс анализа конструкции
Схема рекомендуемого процесса анализа конструкции показана на рисунке 2.
Так как некоторые характеристики взаимосвязаны, процесс должен быть интерактивным.

цагм
0И& 1.1)

^ 1 — ■■■хщшпежтж 
пеямемпш и р е й м  
ус и нк и вц н д и :

On 0.12)
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I— У* Щ 1ИИИ—  и
н в  щ А т  м с п о п ь а а тн м и
0М.&1Л)

мммтючии ояшааону
н м л  жфжпрмтж
(сп 0.1.4)

Прамрм  eaaiBin i— i
н м тр уц м

( а й ш ) ” *

Рисунок 2 — Процесс проверки соответствия конструкции важным характеристикам пользователя 
и условиям использования для изделий повседневного использования
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П ример 1 — И звест но, чт о возраст  человека влияет  на его сп осо б н о ст ь  чит ат ь м елкий ш риф т . 
Текст овы е и н ст рукц ии  на изделии долж ны  бы т ь чит аем ы м и для 95 % предполагаем ой  совокупн ост и  
пользоват елей , в кл ю чая  п о ж и л ы х  л ю дей . Р азработ чик не уверен, хват ит  л и  мест а на издели и  для ч и ­
т аемой инст рукции . Р азработ чик находит  данны е, от носящ иеся  к т р ебуем о м у д л я  п о ж и л ы х  лю д е й  
р а зм ер у  букв, рассчит ы вае т  н ео б хо ди м ую  п лощ адь  д л я  разм ещ ения ин ст р укц и и  и реш ает , т ребует ся  
дополн ит е льн ое  мест о ил и  нет.

П ример 2 — У правляю щ и е элем ент ы  изделия н а ходят ся  на вы сот е, н е д ост уп но й  для л ю д е й  н и з ­
кого  рост а. С п ом ощ ью  исп ол ь зо ва ни я  эр го ном ических  д ан ны х  о досягаем ост и м ож но  в ы чи сл и т ь  м ин и ­
м ал ьную  в ы со т у человека, п о зв о л я ю щ ую  уп ра в л я т ь  инт ерф ейсом , а т акже процент  л ю дей , для  
ко т о р ы х  эт о н евозм ож но . И спы т ания с крайним и значени ям и  в ы со т ы  разм ещ ения у п р а в л я ю щ и х  эле­
м ент ов част о я в л я ю т ся  сам ы м  эф ф ект ивны м  пут ем уст а новл ени я  н еобхо ди м ой  в ы со т ы  разм ещ ения  
элем ент ов управле ния . После т ого как уст а новл ены  ограничения , мож ет  б ы т ь р ассчит ан  процент  и с ­
кл ю ч е н н ы х  пользоват елей .

П ример 3 — И спользование  банкомат а т ребует  дл и н н о й  последо ва т ел ьн ост и  дейст вий  и в ы з ы ­
вает  зат руднение у  м н о ги х  п о ж и л ы х  лю дей , т ак как им сло ж н о  определит ь, на каком  эт апе операции  
он и  н а ходят ся , и в ы б р а т ь  о д н о  из а л ьт е р н а т и в н ы х  дей ст в и й . Эт о п р о и схо д и т  из-за  ум ен ьш е нн ого  
об ъ ем а  кр а т к о с р о ч н о й  п а м ят и , ха р а кт е р н о го  д л я  п о ж и л ы х  л ю д е й . Э т у п р о б л е м у  м ож ет  ре ш и т ь  
ин т е р ф е й с  с чет ким  от обр а ж е н и е м  т е кущ его  эт апа о п е р а ц и и  и н а в и г а ц и и  м е ж д у  эт апам и.

5.3 Документация
Документация по удобству управления, создаваемая в процессе разработки продукции, должна 

быть представлена в подходящей форме и быть доступна для конструкторов и разработчиков.
Пример структуры такой документации приведен в таблицах 1 и 2.

Т а б л и ц а  1 — Пример документации, относящейся к условиям использования

Подраздел* Условия использования
Влияние условий 
использования иа 

удобство управления

Наличие
ограничений, основанных 

на имеющихся данных

Соответствие 
конструкции условиям 

использования

6.1 Основная цель (цели)

6.2 Факторы, относящиеся к дру­
гому оборудованию

6.3 Факторы физической среды

6.4 Факторы социальной среды

“ Условия использования приведены в подразделах раздела 6.

Т а б л и ц а  2 — Пример документации, относящейся к характеристикам пользователя

Подраздел* Характеристика пользователя
Влияние характеристик 

пользователя на 
удобство управления

Наличие ограничений, 
основанных на 

имеющихся данных

Соответствие 
конструкции диапазону 

характеристик 
пользователя

7.2.1 Когнитивные способности

7.2.2 Знания и опыт

7.2.3 Культурные различия

7.2.4 Грамотность

7.2.5 Язык

7.3.2 Размеры тела

7.3.3 биомеханические возмож­
ности

7.3.4 Зрительные возможности

8
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Окончание таблицы 2

Подраздел* Характеристика пользователя
Влияние характеристик 

пользователя иа 
удобство управления

Наличие ограничений, 
основанных на 

имеющихся данных

Соответствие 
•омструкиии диапазону 

характеристик 
пользователя

7.3.5 Слуховые возможности

7.3.6 Леворукость или правору­
кость

7.4.1 Демографические покаэате- 
пи в целом

7.4.2 Возраст

7.4.3 Пол

* Характеристики пользователя приведены в подразделах раздела 7.

6 Условия использования
6.1 Основная цель (цели)
Большая часть изделий повседневного использования имеет одну цель, которую можно легко 

определить (например, билетный автомат на рисунке 1). Если с помощью применения продукции можно 
получить несколько результатов, то основной целью является наиболее распространенный или важный 
для пользователя результат.

Конструкция разрабатываемой продукции должна быть такой, чтобы основная цель была мгновен­
но распознаваемой. При испытании продукции эта цель должна быть определена.

П р и м е ч а н и е  1 — Основная цель может включать последовательности подцелей, которые являются ее 
составляющими. Основная цель достигается пользователем при выполнении последовательности действий.

П р и м е ч а н и е  2 — С точки зрения удобства управления изделиями повседневного использования, зада­
чи обычно включают действия с небольшой продолжительностью и низкой сложностью.

П р и м е ч а н и е  3 — Если существуют цели и задачи, предшествующие использованию изделия (напри­
мер. инсталляция), то они должны быть отличимы от основных целей, несмотря на то что при их разработке могут 
быть использованы те же требования и рекомендации, относящиеся к удобству управления, что и при разработке 
основных целей.

6.2 Факторы, относящиеся к другому оборудованию
В настоящем стандарте рассмотрены пользовательские интерфейсы механической, электрической 

или электронной продукции, функциями которой можно управлять с помощью элементов управления.
Изделия повседневного использования следует разрабатывать с учетом другого оборудования, 

которое обычно влияет на его использование.

П ример — И нт ерф ейс а в т о м оби льн ого  радиоприем ника  р азрабат ы ваю т  с  учет ом  с ре ды  в салоне  
авт ом обиля.

Должна существовать возможность возвращения изделий повседневного использования после 
использования в исходное состояние без серьезных усилий.

6.3 Факторы физической среды
Удобство управления продукцией, применяемой на улице, подвергается существенному влиянию 

факторов физической среды, таких как солнечный свет, темнота, температура воздуха, наличие шума, 
движения и т. д. Эти факторы зависят от местоположения продукции при использовании.

Условия физической среды, для работы в которой предназначена продукция, должны быть опреде­
лены и учтены. От условий окружающей среды могут зависеть характеристики пользователя — напри­
мер. при низкой температуре пользователь может надеть толстые перчатки. Изделия повседневного 
использования должны быть удобными в управлении для всего диапазона условий окружающей среды.

П р и м е ч а н и е  — Некоторые изделия, особенно мобильные, могут быть использованы в нескольких ти­
пах сред. Существуют виды продукции, используемые во время ходьбы или путешествия.

9
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П ример — У правление бил ет н ы м  авт ом ат ом  на ри сунке  1 за т руднено в ночное  врем я п ри  о т сут ­
ст в и и  и скусст вен но го  освещ ения.

6.4 Факторы социальной среды
Социальные факторы, такие как межличностное взаимодействие и желание конфиденциальнос­

ти, следует учитывать, если продукция предназначена для использования более чем одним человеком 
одновременно или в присутствии группы людей.

Присутствие группы людей может повлиять на то. как пользователь использует продукцию. В свою 
очередь, использование продукции может влиять на окружающих людей. В тех случаях, когда важна 
конфиденциальность, конструкция продукции должна предотвращать возможность других людей услы­
шать или увидеть что-либо в процессе взаимодействия пользователя с продукцией.

П ример 1 — Н аличие длин н ой  очереди  может  заст авит ь п ользоват еля  п о чувст вова т ь, чт о он  
долж ен  дейст воват ь бы ст рее, чт о мож ет  оказат ь от рицат ельное  возде йст вие  на результ ат .

П ример 2 — В ко нст рукц ии  авт ом ат ов ко н ф иден ц иа льн ост ь п о льзоват еля  п овы ш а ю т  за счет  
п р одум ан но го  и х  разм ещ ения и определения р а сст о я н и я  м еж ду авт ом ат ам и, исп ол ь зо ва ни я  р е гулир уе ­
м ы х  экранов, изображ ение на ко т о р ы х  в и д н о  т олько  п од  определенны м  углом , или с п о м о щ ью  у ст а н о в ­
ки  перегородок, за кры ваю щ их  обзор.

7 Характеристики пользователя
7.1 Общая информация
7.1.1 Назначение
Подразделы 7.2—7.4 разъясняют важность учета характеристик пользователя при разработке 

пользовательского интерфейса для обеспечения удобства управления. Дополнительная информа­
ция по каждой характеристике приведена в приложении А.

Конструкция продукции повседневного использования должна учитывать те характеристики 
пользователя из приведенных в 7.2—7.4. которые были оценены как важные, с учетом требований, 
установленных в разделе 5.

7.1.2 Определение предполагаемой совокупности пользователей
Группа пользователей изделия повседневного использования, характеризующая всю совокуп­

ность пользователей, должна содержать весь диапазон характеристик пользователей по возрасту, 
стране происхождения, ограничению возможностей и т. п. Необходимо четко определить эти характе­
ристики, чтобы обеспечить соответствие продукции всем характеристикам. В некоторых случаях группа 
предполагаемых пользователей изделия является частью населения, и для нее могут быть определены 
более специфические характеристики пользователя.

П р и м е ч а н и е  —  Для изделий повседневного использования, продаваемых в различных частях света, 
необходимы данные о  пользователях из различных стран. Совокупность предполагаемых пользователей должна 
быть установлена в начале процесса разработки продукции.

П ример 1 — Б илет ны й авт ом ат  мож ет  бы т ь предназначен  д л я  исп ол ь зо ва ни я  л ю д ь м и  одн ой  н а ­
ц и она льност и, н о  возм ож но , чт о его будут  исп ол ь зо ва т ь приезж ие  из д р уги х  ст ран.

Ни одну группу не следует исключать без причины и обоснования. Изделия повседневного исполь­
зования должны быть разработаны так, чтобы включать в число пользователей пожилых людей и людей 
с самым широким диапазоном ограничений. Для потребительского товара при формировании предпо­
лагаемой совокупности пользователей следует основываться на прогнозе групп фактических пользова­
телей, а не на определении предполагаемого рынка.

П ример 2 — Х о л о ди л ьн и к  продаю т  взр о сл ы м , н о  предполагаем ая совокупн ост ь пользоват елей  
мож ет  в кл ю чат ь дет ей.

7.1.3 Различия в характеристиках пользователей
Объем информации о характеристиках предполагаемых пользователей определяет возможности 

обеспечения удобства управления при разработке продукции. Следует учитывать различия характе­
ристик пользователей, а при наличии существенной неопределенности этих данных должны быть про­
ведены исследования влияния характеристик пользователей на пригодность использования продукции. 
Продукция должна быть разработана таким образом, чтобы подавляющее большинство пользователей 
могло ее применять в любой части света.
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П р и м е ч а н и е  — По отношению к разработке пользовательского интерфейса диапазон характеристик 
пользователя в пределах одной культуры существенно шире, чем диапазон средних характеристик пользователей 
разных культур. Люди разных стран имеют больше общих черт, чем различий, а основные различия связаны с эсте­
тическими предпочтениями, вкусами, культурой и языком. Важные для управления продукцией функциональные 
характеристики пользователей разных стран сравнимы между собой.

7.2 Психологические и социальные характеристики
7.2.1 Когнитивные способности
При разработке изделий повседневного использования необходимо учитывать вариации когни­

тивных способностей, которые оказывают существенное влияние на удобство управления. Некоторые 
особенности, такие как время реакции и память, связаны с изменениями в физиологии, другие обуслов­
ливаются обучением и социализацией.

П р и м е ч а н и е — В ИСО 9355-1 (7) (приложение А) выделены важные аспекты процесса обработки ин­
формации у человека.

Скорость распознавания и время реакции человека ограничены и ухудшаются с возрастом. По 
этой причине изделия повседневного использования не должны быть ориентированы на слишком жест­
кие требования к пользователям. Также при разработке интерфейса следует избегать требования запо­
минать данные. т. к. объем краткосрочной памяти ограничен и уменьшается с возрастом.

Для обеспечения удобства управления изделием необходимо применять следующие общие прин­
ципы:

- пользователю должен быть понятен способ применения изделия, например, как манипулировать 
элементами управления, а последовательность действий, необходимых для управления продукцией, 
должна быть очевидной и устойчивой по отношению к возможным ошибкам:

- если не существует технических ограничений на последовательность действий, то пользователь 
должен иметь возможность действовать с любого этапа, при этом после каждого этапа, в случае техни­
ческой возможности, пользователь должен получать указания по выполнению следующего этапа;

- скорость взаимодействия должен определять пользователь;
- следует избегать необходимости удерживать информацию в памяти.
7.2.2 Знания и опыт
7.2.2.1 Введение
При разработке изделий повседневного использования необходимо учитывать, что когнитивные 

процессы используют накопленные знания и предыдущий опыт. У людей может быть различное пони­
мание функций предлагаемой продукции и способов управления ею.

7.2 2.2 Ожидания и умственные модели пользователя
Важно учитывать ожидания и умственные модели пользователей, основанные на их предыдущем 

опыте. Даже если продукция новая, пользователи могут иметь опыт взаимодействия с похожей продук­
цией или похожими моделями, поэтому необходимо понять тип предыдущего опыта пользователей.

Не следует нарушать ожидания пользователей. Например, если элемент управления интерфей­
сом двигают влево или вправо, то текст на дисплее не должен двигаться вверх или вниз. Пользователь 
должен быть в состоянии как можно проще и быстрее определить назначение изделия, определить эле­
менты управления и дисплея и распознать их взаимосвязь.

Новая продукция должна, по мере возможности, учитывать существующий опыт и умственные мо­
дели пользователей.

П р и м е ч а н и е — В некоторых случаях приемлемо не следовать умственной модели пользователя, на­
пример. когда у пользователя есть предшествующий опыт работы, основанный на ошибочной умственной модели.

П ример  — При исп о л ь зо ва ни и  вращ аю щ его ся  элемент а уп равле ния  не сущ ест вует  единого п ра ­
вила  возде й ст в и я  на элемент  управле ния  д л я  уве л и че н и я  значений  ко н т роли руем о й  характ ерист ики . 
Д л я  увели чен ия  напряж ения элект рического  т ока элемент  уп равле ния  вращ аю т  п о  хо д у  часовой  
ст релки, а для увели чен ия  пот ока газа  — п рот и в хода часовой. Это мож ет  в ы зв а т ь  пробл ем ы  при п е ­
реходе  от работ ы  с эле кт р ическим и  п риборам и к  газовы м .

7.2.2.3 Стереотипы
В ситуациях, когда нельзя полагаться на предыдущий опыт, следует использовать стереотипы, 

твердо установившиеся в предполагаемой совокупности пользователей. Однако из-за культурных раз­
личий пользователи могут интерпретировать общий стереотип по-разному.
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При необходимости преодоления влияния твердо установившихся стереотипов и опыта нельзя 
полагаться на высокий уровень подготовки пользователя, т. к. при перегрузке информацией или стрессе 
существует высокая вероятность возвращения пользователя к предыдущим шаблонам поведения или 
привычкам.

При разработке продукции следует учитывать, что некоторые концепции пользовательского ин­
терфейса. формулировки и выражения привычны только для некоторых групп пользователей, стран или 
культур.

В интерфейсе продукции, в число предполагаемых пользователей которой входят пожилые люди, 
не следует использовать слова, характерные для подростков, и принципы взаимодействия, не понят­
ные для пожилых людей.

П ример 1 — С лово 0перезагрузка», ко т ор ое  о б ы ч н о  и сп ользую т  в ко м пью т ерн ой  област и, част о  
непонят но для п о ж и л ы х  лю дей .

П ример 2 — П едаль газа в авт о м оби ле  всегда располагает ся с п равой  ст о рон ы , а педаль т о рм о­
за — с  л е во й . Е сли их  р а спол ож ение  в авт о м оби ле  п ом енят ь мест ами, т о эт о  создаст  о ч е в и д н ую  п р о ­
блему.

П ример 3 — Не во  всех  ст ранах и проф ессиях  и сп о л ь зую т  м ет рическую  сист ем у. Н априм ер, в Л и ­
берии. М ьянме и СШ А не и сп о л ь зую т  м ет рическую  сист ем у, в  а эронавт ике  в ы со т у  и зм еряю т  в ф ут ах, 
а ско рост ь  — в узлах.

7.2.2.4 Новаторские разработки
Пользователи привыкают к определенным способам взаимодействия с продукцией, поэтому 

похожая новая продукция, использующая новаторский фундаментально отличный принцип взаимо­
действия. может быть представлена лишь после тщательной разработки и оценки пригодности ис­
пользования.

П р и м е ч а н и е  — Удобства управления можно достичь с  помощью метода эволюционной разработки, 
когда принципы взаимодействия совместимы с предыдущими версиями продукции или интерфейсе или когда ис­
пользуют широко известные принципы взаимодействия аналогичной продукции. Использование новых или неиз­
вестных принципов без соответствующей подготовки и разъяснений может иметь сильное отрицательное 
воздействие на удобство управления.

П ример —  Э ргоном ические  иссл едования  показали, чт о работ а с  оп реде ленны м и н оват орским и  
видам и ра скл а до к кл авиат уры  с изм ененны м  располож ением  букв  п осле  обучения п о льзоват еля  более 
производит е льн а , чем п ри  исп о л ь зо ва ни и  ст андарт ной  раскладки . О днако если п о л ьзоват ель  не бы л  
п редвари т ел ьно  обучен, работ а с т акой ра скла дкой  п р иводил а  к проблем ам  и сниж ению  п р о и з в о д и ­
т ельност и .

7.2.3 Культурные различия
При разработке продукции, предназначенной для использования в условиях различных культур, 

должны быть учтены культурные особенности страны. Нельзя учитывать стереотипы, характерные для 
пользователей только одной страны.

Культурные различия могут влиять на выбор пользователя и понимание им работы с продукцией. 
Ключевыми культурными факторами, влияющими на понимание, являются внешний вид изделия, 
умственные модели пользователя, особенности навигации, взаимодействия и способов представления 
информации. Люди различных культур могут по-разному понимать смысл слов, значений цвета и 
по-разному интерпретировать пиктограммы и изображения. У них могут быть различные ожидания отно­
сительно иерархии и организации информации, основных способов представления информации, слож­
ности и интенсивности потока информации. Представления о работе интерфейса также могут 
отличаться и должны быть учтены при разработке продукции.

В интерфейсе продукции, применяемой в нескольких странах, следует избегать символов с кистью 
руки. т. к. некоторые жесты могут быть оскорбительны для представителей определенных культур.

П ример 1 —  В бол ьш и н ст в е  ст ран д л я  сигн ал ов  предупреж де ни я  уст а новл ен  кр асн ы й  цвет , одн а ­
ко зелены й цвет  не всегда означает  ра зре ш аю щ и й сигнал.

П ример 2 — В н еко т оры х ст ранах у  авт о м оби лей  ле во ст ор он нее  располож ение  руля, в д р у ­
ги х  —  правост ороннее.

П ример 3 — На н еко т оры х язы ка х  п иш ут  справа  н алево , в други х  — слева н апр аво  или с в е р ху  вниз.
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Пример 4 — И конка для входа  в элект ронную  п очт у в ст иле ам ериканского п о чт о в о го  ящ ика м о ­
жет  б ы т ь непонят на в ст ранах, еде п о д о б н ы е  п о чт о в ы е  ящ ики  не и сп ользую т ся .

Пример  5 —  И конки  п о л ь зоват ельского  инт ерф ейса в виде  •зай ца»  и гчерепахи» д л я  обозначения  
ком анд  • б ы ст р е е •  и • м едл еннее» м огут  бы т ь не п о ня т ы  в среде  кул ьт ур , ко т ор ы м  неизвест на л е ген ­
да о зайце и черепахе.

7.2.4 Грамотность
Грамотностью считается способность написать и прочитать простое предложение к пятнадцати 

годам, хотя травмы или заболевания могут приводить к потере этой способности. Несмотря на то что 
способность писать может быть важна для некоторых способов ввода, наиболее важной для изделий 
повседневного использования является способность пользователя читать.

П р и м е ч а н и е  — В мире, и даже в пределах одной страны, уровень грамотности может существенно от­
личаться. У многих народов существуют географические области или социальные группы, где до 40 % населения 
является функционально неграмотным

При разработке изделий повседневного использования должна быть учтена возможная низкая 
способность пользователей читать и воспринимать текст, которая может быть важна для понимания на­
писанных на продукции инструкций. Кроме того, пользователь может не понимать отображаемый алфа­
вит (например, арабский, китайский, японский, кириллический и т. д.).

Письменный текст, использованный в инструкциях и пояснениях к интерфейсам, должен исполь­
зовать простые для понимания, распространенные слова и формулировки. Это будет полезно для всех 
пользователей, и особенно для пользователей с низким уровнем чтения и дислексией (см. А.З).

В случаях, когда предполагаемая группа пользователей включает пользователей с низкой грамот­
ностью. в дополнение к тексту следует использовать понятные без пояснений пиктограммы. Однако, 
хотя пиктограммы помогают плохо читающим людям, для грамотных людей они обычно более сложны в 
понимании, чем текст. Поэтому, по возможности, следует использовать сочетание пиктограмм и текста. 
Любая из разрабатываемых пиктограмм должна пройти испытания согласно ИСО 9186 [5].

Пример — На т о рговом  авт ом ат е карт инка т овара пом ещ ает ся ря д о м  с кнопкой , кот ор ую  сл е д у ­
ет наж ат ь для его покупки .

7.2.5 Язык
Чтобы расширить диапазон потенциальных пользователей продукции с электронным экраном, не­

обходимо. чтобы у пользователя была возможность выбора языка интерфейса. Следует использовать 
слова, привычные для предполагаемой совокупности пользователей.

В случае если продукцию используют в общественном месте и для ее интерфейса доступен толь­
ко печатный текст, следует предоставить печатные инструкции и другую информацию на одном или бо­
лее дополнительном языке.

П ример — Б иле т ны й  авт омат  в м еж дународном  а эр опо рт у долж ен  поддерж иват ь ш ирокий  д и а ­
пазон  я зы ко в  инт ерф ейса.

7.3 Физические и сенсорные характеристики
7.3.1 Общая информация
Размеры тела человека в разных странах отличаются, однако распределение функциональных 

характеристик (зрительных, слуховых, биомеханических и когнитивных) можно считать одинаковым.
7.3.2 Размеры тела
При разработке изделий повседневного использования необходимо учитывать глобальное рас­

пределение размеров тела совокупности пользователей, см. ИСО 7250 [4]. а также самый широкий воз­
можный диапазон размеров тела.

П ример — К нопки  на сенсорн ом  экране б ы л и  разработ аны  д л я  пальцев  сре дн их  р азм ер ов  и оказа­
л и сь  н е пр игодн ы  д л я  лю д е й  с б ол ьш им и  пальцам и. Размер кн о п о к  б ы л изменен так. чт обы  он и  п о д х о д и ­
л и  всем , кроме  5 % п редполагаем ы х п ользоват елей  с сам ы м и  б ол ьш им и пальцам и . В другом  вариант е, 
благодаря н аличию  дост а т очного  прост ранст ва , удало сь  обеспечит ь возм ож н ост ь исп ол ь зо ва ни я  
всем  (100 %>) пользоват елям .

7.3.3 Биомеханические возможности
Среди общей совокупности пользователей существуют широкие вариации биомеханических воз­

можностей. Вариации в пределах одной национальности обычно больше, чем между национальностя­
ми. При рассмотрении диапазона силы, движений и чувствительности к нажатию особое внимание
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следует уделить влиянию возраста, т. к. пожилым людям и детям соответствуют самые низкие значения 
этих характеристик.

П р и м е ч а н и е  1 — Многим пожилым людям трудно садиться и вставать, сгибаться или вставать на коле­
ни. поворачивать тело или голову в стороны, а вращательные движения запястий ограничены.

У людей с физическими ограничениями могут быть снижены биомеханические возможности. Не­
обходимо учитывать влияние таких ограничений на управление интерфейсом. Также следует учитывать 
возможность того, что продукцией будут пользоваться люди с временно ограниченными возможностя­
ми, например, восстанавливающиеся после аварии или несчастного случая, или руки которых заняты 
вещами.

Способность человека обнаруживать, трогать и различать формы с помощью пальцев является 
важной и часто используется при разработке пользовательского интерфейса. При управлении продук­
цией в темноте, в аварийных ситуациях или пользователем с плохим зрением прикосновение может 
быть единственной возможностью обнаружить элемент управления и понять, как следует управлять ин­
терфейсом. Если существует возможность использования продукции в подобных условиях, то интер­
фейсы должны обеспечивать основанную на прикосновении обратную связь, представляющую 
пользователю информацию о необходимых действиях и их выполнении.

П ример —  С енсорны е кноп ки  на ст е клянной  ил и  м ет аллической  п ове р хн о ст и  сло ж н о  обнаруж ит ь  
с п о м о щ ь ю  п ри ко сно в е ни я  и они не предост авляю т  д о ст а т очной  обрат ной  связи .

П р и м е ч а н и е  2 — У некоторых людей чувствительность пальцев очень низкая или отсутствует.

7.3.4 Зрительные возможности
При разработке продукции, предназначенной для широкого диапазона пользователей, должны 

быть учтены нарушения зрения1 >.
Возможны ситуации, когда большое количество пользователей продукции будет иметь нарушения 

зрения. Многие пользователи, пользующиеся очками, могут работать с продукцией без очков, особенно 
в общественных местах или на улице.

Отдельные символы на дисплее должны иметь угловой размер от 18' до 22 ' (см. ИСО 9355-2:1999. 
пункт 4.2.1).

П р и м е ч а н и е  1 — Если диапазон пользователей включает людей с очень низкой остротой зрения, или 
уровень освещения слишком низкий, читаемость символов может быть повышена с помощью увеличения их разме­
ра и/или контрастности.

П р и м е ч а н и е  2 — Дополнительные требования и рекомендации по проектированию дисплеев и их ком­
понентов приведены в ИСО 9355-2:1999 (8]. подраздел 4.2.

В связи с распространенностью нарушений в восприятии цветов (см. А.8) цвет не следует исполь­
зовать как единственное средство кодирования. Другими средствами могут являться форма, положе­
ние или текст.

П ример — К расн ы й  сигнал свет оф ора  распол ож ен  св ерху21, п оэт о м у  значение сигнала м огут  п о ­
нят ь л ю д и  с наруш ением  в о сп р и я т и я  красного  и зеленого цвет ов.

7.3.5 Слуховые возможности
У некоторых людей снижена возможность слышать определенные частоты — например, вследствие 

вызванной шумом потери слуха. У пожилых людей обычно снижена способность слышать высокие частоты. 
При очень большом уровне шума все пользователи становятся функционально глухими, поэтому в такой 
ситуации не следует использовать интерфейсы только с речевым выводом информации.

П р и м е ч а н и е  — Высокая громкость {> 120 дБ) может приводить к болезни и вредить слуху. Кроме того, 
некоторые виды звуков (например, скрежет) могут быть неприятны.

Продукция, используемая в окружающей среде с высоким уровнем шума, должна предоставлять 
информацию без использования звука (например, с помощью дисплея).

П ример —  Кухонная плит а п оказы вает  м игаю щ и й  с и м в о л  в дополнение  к  зв уко в о м у  сигналу, ко т о­
р ы й  указы вает , чт о уст а новл енное  д л я  п р иго т овле ния  врем я ист екло. Такое от ображ ение может  
б ы т ь полезно  в ш ум ной среде или для л ю д е й  со сн иж е нн ы м  слухом .

’ > Параметры искусственной освещенности должны соответствовать требованиям СП 52.13330.2011. 
2>в некоторых странах.
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Уровни звукового давления сигналов опасности должны находиться в установленном диапазоне, 
а их частота соответствовать требованиям ИСО 9355-2 [8]. Такие сигналы, как писк или звук, не должны 
быть использованы для передачи более 3 различных значений.

7.3.6 Леворукость и праворукость
Вопрос настройки интерфейса под рабочую руку должен быть рассмотрен при разработке пользо­

вательского интерфейса, в котором требуется подвижность и точность. Хотя большинство людей пра­
ворукие. леворукие пользователи также должны иметь возможность пользоваться изделием. Если 
принято решение о разработке продукции, которой пользуется только праворукий или леворукий чело­
век. то должна быть доступна версия продукции для другой руки.

Пример  — О т верст ие д л я  м онет  в ф от оавт ом ат е р азработ ано  для исп ол ь зо ва ни я  как п р а в о р у ­
кими, т ак и л е во р уки м и  п ользоват елям и.

7.4 Демографические показатели
7.4.1 Общая информация
Демографические показатели влияют на физические, сенсорные, психологические и социальные 

характеристики пользователя.
7.4.2 Возраст
Возраст оказывает существенное воздействие на психологические и физические характеристики 

пользователя. Поэтому необходимо учитывать диапазон возраста предполагаемой совокупности по­
льзователей.

Этапы работы с продукцией, которую используют дети, должны быть очень простыми и ясными. 
Интерфейс, который используют дети, не должен быть ориентирован на высокие требования к силе, 
подвижности или вниманию. Такой интерфейс обеспечивает также удобство работы с продукцией пожи­
лым пользователям. Однако если необходимо исключить использование продукции детьми, то следует 
избегать повышенных требований к силе. т. к. такие требования могут исключить использование 
изделия пожилыми людьми.

П р и м е ч а н и е  — Детей нельзя считать маленькими взрослыми. Познание и понимание мира у ребенка 
сильно отличаются от таковых у взрослого. Дети часто применяют метод проб и ошибок, не планируют, как будут 
достигать цели, могут использовать неэффективные пути достижения целей.

При включении пожилых людей в совокупность предполагаемых пользователей особое внимание 
следует уделить сниженным сенсорным и биомеханическим возможностям и времени реакции. В то 
время как когнитивные способности могут не изменяться с возрастом, для пожилых людей характерно 
недостаточное знание современных концепций управления, что должно быть принято во внимание.

П ример  —  При и сп ользо ва ни и  п о ж и л ы м и  л ю д ьм и  м еньш их п о  разм еру сен сорн ы х  кн о п о к  вм ест о  
б ол ьш их  н аж и м ны х  средняя ско рост ь вы пол не ния  заданий ум еньш ает ся , а веро ят н ост ь ош и бок у в е л и ­
чивает ся.

7.4.3 Пол
При разработке и испытании продукции должны быть приняты во внимание оба пола в пропорции, 

соответствующей таковой в совокупности предполагаемых пользователей. Рассматривать один пол 
можно только в случае изделий, предназначенных для использования представителями определенного 
пола.

П р и м е ч а н и е  — Половые различия проявляются не только в физических особенностях (размер тела, 
сила), но и в ожиданиях, характере поведения, например в восприятии иконок, пиктограмм, слов. Восприятие 
инструкций может значительно отличаться под влиянием опыта и социализации.
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П риложение А 
(справочное)

Характеристики пользователя. Дополнительная информация

А.1 К о гн и ти вн ы е  способности
Диапазон когнитивных способностей человека включает:
а) способность воспринимать и понимать разнообразные способы поведения в различных сенсорных мо­

дальностях;
б) способность работать с больш ими объемами информации и хранить их в одной (или более) системе 

памяти;
с) способность к сложным логическим рассуждениям;
<1) способность принимать как простые, так и сложные решения;
е) способность решать сложные задачи, как с  помощью поиска возможных решений, основанного на преды­

дущем опыте, так и с помощью работы с  элементами задачи;
0  способность к творческой работе в любой области человеческой деятельности.
Несмотря на то что многие когнитивные способности человека до конца не изучены, имеется достаточно ин­

формации для того, чтобы прогнозировать, как определенные типы проектных решений будут влиять на взаимо­
действие с продукцией. Например, хотя существуют разногласия относительно того, сколько вмещает в себя 
краткосрочная рабочая память человека. (7 ± 2) элементов или (3 ± 2 )  элемента, ясно, что ее перегрузка приводит к 
затруднениям у многих пользователей.

Методы определения пригодности использования, например, произношение мыслей вслух, использование 
программы отслеживания нажатия клавиш, отслеживание движений глаз, являются попытками понять мысли по­
льзователей при взаимодействии с продукцией. Целью таких исследований является понимание и моделирование 
когнитивных процессов пользователя для разработки интерфейса, адаптированного к человеческому мышлению.

Группы пользователей с различным уровнем знаний и образования встречаются повсеместно. Опыт работы 
с современными пользовательскими интерфейсами может различаться в регионах и в пределах одной страны. По­
этому такие функции, как голосовой ввод/вывод и/или сенсорные кнопки, нельзя считать пригодными и полезными 
для всех пользователей. Пригодность различных возможностей взаимодействия в высокой степени зависит от за­
дачи пользователя, его знаний, умений и когнитивных способностей в области этой задачи.

См. [12J— [22J.
А .2 Культура
Информационная революция и глобальное распространение современных товаров уже оказали влияние на 

семантическое понимание знаков и символов во всем мире. Стремительные темпы технического прогресса приве­
ли к расширению семантического понимания современными людьми символов, выходящего за рамки культуры од­
ной страны. Можно ожидать, что в будущем общее понимание символов в мировом сообществе станет еще более 
широким.

Однако культурные различия являются важным фактором. Они обнаруживаются не только в разных странах, 
но и в пределах одной страны. Культурные различия могут влиять на приемлемость и желание пользователя рабо­
тать с продукцией. Ключевыми культурными факторами являются внешний вид продукции, умственные модели по­
льзователя. особенности навигации, виды взаимодействия и способов представления информации.

Людям разных культур присущи существенные различия в:
- понимании смысла слов;
- значении цвета.
- интерпретации пиктограмм и изображений;
- ожиданиях и предпочтениях относительно иерархии и организации информации;
- интерпретации структуры меню, особенно в отношении глаголов и существительных;
- реакции на фотографии людей, строений и мест;
- представлении о функционировании системы, ее применении и окружающей среде.
- предпочитаемой сложности и интенсивности потока информации;
-стереотипах направлений движений (например, слева направо).
Разработчик продукции, предназначенной для использования в странах с различными культурами, должен 

учитывать эти различия.
См. (23)— [26).

А.З Грам отность
Способность людей читать распределена в мире неравномерно. Существуют области с высокой и низкой гра­

мотностью населения. 8  Европе в 2000 году только 1 % людей не умел читать и писать, в то время как в Африке и 
Южной Азии были неграмотными 49 % и 59 % женщин соответственно. В странах с высокой грамотностью обычно
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больше неграмотных женщин, чем мужчин. Даже в странах с высокой грамотностью возможно существование об­
ластей. где до 40 % населения может быть функционально неграмотным, например в областях социальной депри­
вации ’ и областях с  высокой безработицей.

Дислексия — генетически обусловленное расстройство речи. При этой болезни нарушается восприятие от­
носительного положения элементов в тексте, а также мозговая интеграция и интерпретация слов. Распространен­
ность дислексии составляет 2 %— 8 %. и она в три раза чаще встречается у мужчин, чем у женщин.

См. [2 7 ]-(2 8 ].
А.4 Я зы к
В мире существует большое количество языков, но даже в пределах отдельных стран существуют такие диа­

лекты, что люди различных диалектов не могут понять друг друга. Только в Индии, по некоторым данным, существу­
ет 15 языков и 1600 диалектов.

См. [27].
А .5 Размеры тела

Данные о размерах тела людей для различных стран и множества разных групп, в том числе определенного 
возраста и пола, являются доступными. Эти данные необходимо периодически обновлять, потому что а некоторых 
областях мира рост человека увеличивается на 2 мм в год. пропорции тела слегка меняются. Кроме того, пропорции 
тела в разных регионах могут быть различны. Имеются данные о размерах разных частей тела, графические раз­
мерные модели тела и компьютерные модели, которые помогают определить досягаемость и позу при разработке 
пользовательского интерфейса продукции.

При проектировании продукции с  сиденьем оператора, например телефонной будки, наличие широкого диа­
пазона размеров тела трудно полностью учесть. Хотя большая часть продукции подходит для диапазона от 5-й до 
95-й процентили пользователей, очень высоким или низким людям для использования продукции могут потребо­
ваться специальные приспособления.

См. [29]— [31].
А .6 Б иом еханические возм ож ности

В некоторых странах максимальная масса поднимаемого груза не должна превышать 25 кг. Причиной данно­
го ограничения является то. что неправильная работа по подъему тяжести вызывает наибольшее количество пре­
ждевременных выходов на пенсию и пропусков работы по болезни.

Пригодность пользовательского интерфейса сточки  зрения биомеханики можно вычислить, соотнеся разме­
ры тела и изделия, а также досягаемость и физическую силу, требуемую от пользователя для управления издели­
ем. Для этой цели могут быть использованы модели тела и компьютерные манекены. Затем можно произвести 
оценку повторяющихся движений с точки зрения физиологических ограничений человека. Также можно использо­
вать алгебраические формулы и компьютерные программы.

Для современных пользовательских интерфейсов вопросы биомеханики не являются такими важными, как 
50 пет назад, а недостаток силы или ф изиологические ограничения редко играют важную роль для удобства управ­
ления. В большинстве устройств и изделий сервомоторы устранили потребность в применении человеком ф изи­
ческой сипы. Многие требования изменились вследствие замены биомеханической работы исключительно 
управлением, где доминируют психологические факторы. Сегодня существует достаточно информации по распо­
ложению элементов управления с учетом сипы человека (см. ИСО 9355-3 [9]}.

См. [32]— [37].
А .7 Разработка пр од укци и  для пол ьзовател ей  с  осо б ы м и  требованиям и
В настоящее время существует недостаток полных эргономических данных для многих групп людей со специ­

альными требованиями, поэтому настоящий стандарт не может в полной мере распространяться на данную об­
ласть. Тем не менее люди с ограниченными возможностями, так же как дети и пожилые люди, являются частью 
предполагаемой совокупности пользователей изделий повседневного использования.

В различных контекстах для описания такого подхода используются термины «открытый проект», «универ­
сальный проект», «проект для всех», «проекте учетом потребностей инвалидов», «инклюзивный проект» и «проект, 
понятный для разных поколений».

Разработка продукции с учетом потребностей всех групп пользователей состоит из трех этапов. Предпочти­
тельным является подход, когда разработанную продукцию может без модификаций использовать максимально 
широкий диапазон пользователей.

Пример 1 — О бы чн ы й  т елеф онны й аппарат  с регулят оро м  ур о вн я  звука  могут  исп ользо ва т ь  
л ю д и  с ум ер ен ны м  наруш ением  слуха.

Во многих случаях, если продукцию разрабатывают легкой в использовании для пожилых людей и инвали­
дов. для остальных пользователей использование продукции становится более легким.

"  Депривация (лат. depnvatio —  потеря, лишение) — лишение или ограничение возможностей удовлетворе­
ния каких-либо потребностей.
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Если при разработке продукции невозможно обеспечить легкость ее использования для пожилых людей и ин­
валидов. то конструкция должна предоставлять возможность персонализации или подключения вспомогательных 
устройств.

П ример 2 — П ользоват ели с н аруш ениям и слуха средней т яж ест и и сп о л ь зую т  усил ит е ль  для т е­
леф она.

Если этого недостаточно, должно быть найдено альтернативное решение.

П ример 3  — П ользоват ели  с сер ьезны м и  н аруш ениям и слуха , ко т ор ы е  не м огут  исп ользо ва т ь т е­
леф он. и сп ользую т  т е кст о вы й  ил и  видеот елеф он.

См. (38)— (52).

А .8 З рител ьн ы е  и сл ухо в ы е  возм ож ности

Острота зрения влияет на четкость распознавания изображений, букв и символов. На острогу зрения оказы­
вает влияние размер объекта. Мелкие буквы сложнее распознать, так как они покрывают меньшую площадь на сет­
чатке глаза. Острота зрения измеряется как соотношение фактической остроты зрения и нормальной остроты 
зрения. При нормальной остроте зрения человек может различать угол в одну минуту, в то время как человек с са­
мой высокой остротой зрения способен различать угол в 2 секунды. Используя эти данные, можно вычислить мини­
мальный размер элементов пользовательского интерфейса, чтобы они были четко видны в установленных 
условиях использования.

В результате генетических нарушений способность четко видеть может быть снижена уже с рождения в виде 
дальнозоркости (гиперметропия) или близорукости (миопия). В западных странах 20 % впервые приходящих в ш ко­
лу учеников носят очки. Острота зрения заметно ухудшается с возрастом, и в возрасте 50 лет уже 70 % людей ис­
пользуют очки для чтения.

Дальтонизм встречается во всех странах и имеет схожую распространенность. Примерно 2 % мужчин имеют 
серьезные проблемы с восприятием цветов, а 6 % мужчин имеют какой-либо вид дальтонизма. Распространен­
ность дальтонизма среди женщин составляет 1 %. Хотя молодые люди могут видеть на расстоянии 8 см от глаз, а 
возрасте 50 лет минимальным расстоянием обычно является 50 см. а пожилым людям без очков может потребо­
ваться расстояние до 100 см. чтобы увидеть объект четко. При разработке пользовательского интерфейса сложно 
предусмотреть работу на расстоянии в 100 см. поскольку это расстояние превышает досягаемость рук пользовате­
ля. необходимую для управления.

Несколько других аспектов зрения также ухудшаются с возрастом. Такими аспектами являются способность 
глаза к аккомодации11, поле зрения и скорость адаптации глаза к темноте. Увеличивается чувствительность к блес­
ку и бликам, поэтому неудачно расположенные источники света и сильные отражения могут уменьшить видимость 
отображаемой информации.

Человеческий слух переводит вибрации в воздухе в нервные импульсы. Во внутреннем ухе находятся клетки, 
ответственные за восприятие определенных диапазонов частот, поэтому люди могут слышать частоты от 20 до 
20000 Гц. С увеличением возраста восприятие высоких частот искажается, а воздействие сильного шума может по­
вредить слух, независимо от возраста человека.

См. (53)— (59).

А .9 Л е ворукость  или  п р авор укость

Примерно 90 % пользователей в западных странах — праворукие. 11.6 % мужчин и 8.6 % женщин — леворукие, и 
менее 1 % —  двуправорукие. Рабочая рука обычно определяется в детстве, когда ребенок начинает изучать правопи­
сание. В некоторых странах леворуких пытаются научить писать правой рукой, в то время как в других оставляют право 
выбора за ребенком. Двигательные функции зависят от стороны тела, так как отражаются в противоположном полуша­
рии мозга. Если при использовании продукции во время сложной задачи, которая требует определенной подвижности, 
требуется менять руки, то необходимо предоставить пользователю возможность обучения, которое можно повторять. 
Особые предпочтения и влияние обучения существуют не только в отношении рук, но и ног.

См. (60).
А .10 В озраст

С возрастом большинство функциональных возможностей снижается, хотя природа и степень такого сниже­
ния зависят от особенностей конкретного человека.

В настоящее время доля пожилых людей во многих странах быстро увеличивается. Необходимо отметить, 
что по причине большей продолжительности жизни у женщин мировая совокупность пожилых людей представлена 
больше женщинами, чем мужчинами.

’ > Аккомодация — свойство глаза приспосабливаться к различным расстояниям, основанное на способности 
хрусталика изменять свою кривизну; чем ближе предмет, тем более выпуклым должен сделаться хрусталик, чтобы 
на сетчатке получилось ясное изображение предмета.
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К 2050 году количество людей старше 60 лет будет в три раза выше, чем сегодня, а их доля составит 21 %. 
См. 161)— (73).
А .11 Пол
Половые различия влияют не только на физические характеристики (размер тела. смлу). но и на ожидания, 

характер поведения, например на восприятие иконок, пиктограмм, слов. Восприятие инструкций может значитель­
но отличаться под влиянием опыта и социализации 

См. (74) (78).
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П риложение В 
(справочное)

Удобство управления как составная часть понятия пригодность использования

Взаимосвязь удобства управления с удобством использования представлена на рисунке В.1.
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Рисунок В.1 — Удобство управления как составная часть структуры пригодности использования

Структура пригодности использования в соответствии с ИСО 9241-11 представлена на рисунке В.2
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Рисунок В.2 — Структура пригодности использования по ИСО 9241-11
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