
175Глава 8. Формы

Глава 8
Формы

В этом разберется даже четырех-
летний ребенок! А ну-ка найдите 
мне четырехлетнего ребенка. 
Я тут ничего не могу понять.

Граучо Маркс. Утиный суп

Мы уже привыкли, что в Интернете надо заполнять формы, причем везде: 
в интернет-магазинах и на сайтах банков, в социальных сетях и сайтах с го-
роскопами. Они могут быть совсем простыми и незамысловатыми (форма 
логина, например) или невероятно сложными и важными для нашего буду-
щего — вроде формы управления банковским счетом.

Компании очень любят формы. Формы перекладывают труд по сбору 
информации на посетителя, экономя тем самым время и сокращая затраты 
службы клиентской поддержки. Посетители, однако, любят формы намного 
меньше: у среднего пользователя они вызывают исключительно отрицатель-
ные чувства — от скуки до ненависти.
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Почему? Во-первых, формы требуют от посетителей действий, которые 
даются им нелегко, вроде раскрытия личных сведений, чтения бесконечных 
«условий пользования», поиска документов и запоминания паролей. При этом 
приходится следить за тем, чтобы не попасть в ловушку мошенников, кото-
рые жаждут заполучить номер банковской карточки или адрес электронной 
почты для рассылки спама.

Во-вторых, формы по сути своей вызывают у посетителей скуку. Фор-
мы не поют, не танцуют, не рассказывают о потенциально выгодных инве-
стициях: они — средство для достижения цели, а не сама цель. То хорошее, 
ради чего посетители терпят формы, обычно происходит уже после их за-
полнения.

Формы являются ключевым элементом многих процессов в Интер-
нете. Более привлекательные и простые в использовании формы хорошо 
скажутся на функционировании всего вашего сайта. Если формы — это 
дороги, которые ведут потенциальных клиентов и покупателей к вам, сто-
ит залатать в них ямы, тогда путешествие для посетителей станет намного 
приятнее.

Цели форм
Главная цель любой формы — быть заполненной вами, но эта основная цель 
помогает добиться выполнения других, более широких задач.

Задача формы Пример

Собрать маркетинговую информацию Форма подписки на рассылку

Провести посетителей через процесс «Мастер» выбора услуги

Позволить совершить операцию Форма банковского перевода

Вести диалог с посетителями Форма обратной связи

Установить личность Форма логина и пароля

Управлять системой получения запросов 
на клиентскую поддержку

Форма подачи запроса
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Вопросы посетителей
Есть два вида вопросов, которые появляются у посетителей, когда дело каса-
ется форм: те, которые возникают при переходе на страницу с формой, и те, 
которые возникают при ее заполнении.

Вопросы при переходе

Когда посетители попадают на страницу с формой, первые вопросы, которые 
у них возникают, касаются ее внешнего вида, приемлемости запросов и без-
опасности. Посетители попытаются найти ответы на эти вопросы с первого, 
максимум со второго взгляда.

С чего начать? —
Проста ли форма на вид? —
Займет ли ее заполнение много времени? —
Много ли шагов в процессе заполнения? —
Стоит ли результат усилий? —
Безопасна ли эта страница? Показывает ли мой браузер символ «за- —
мочек»?
Разумно ли то количество информации, которое требует форма? —

Вопросы о процессе заполнения

По мере того как посетитель заполняет форму, у него начинают возникать во-
просы о сохранности информации, ясности запросов и процессе заполнения.

Понятно, что некоторые формы довольно сложны и растягиваются на 
несколько веб-страниц. Однако после заполнения нескольких полей фор-
мы посетители обычно «втягиваются» в процесс, и каждый шаг их смущает 
меньше, чем поначалу. Но все равно их может сбить с толку плохой дизайн 
или возникнут следующие вопросы:

Приемлемы ли вопросы? Соответствуют ли они контексту, в кото- —
ром заполняется форма?
Защищена ли моя информация от чужих глаз? Кто имеет к ней до- —
ступ?
Я не понимаю этот вопрос: разъясняется ли он где-нибудь? —
Мне сложно заполнять эту форму. Где найти помощь в ее заполнении? —
Что произойдет, когда я нажму на кнопку «Отправить»? —
Сколько еще осталось? —
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Ключевые показатели 
для форм
При работе с формами один показатель важнее всех остальных.

Процент отправленных форм. —  Доля посетителей первой страницы 
формы, успешно заполнивших и отославших ее.

Пример

В августе на страницу формы А пришло 1000 уникальных посетителей. 
За тот же период система веб-аналитики показала 370 уникальных кли-
ков по кнопке «Отправить» со страницы формы А. Коэффициент конвер-
сии этой формы:

370 ÷ 1000 = 37 %.

Важные факторы

Если форма занимает несколько страниц, следите за процентом отправлен-
ных форм по каждой странице. Посетители могут с легкостью заполнять 
какие-то части формы и спотыкаться или останавливаться на других. В главе 
о процессе оплаты товара мы подробнее поговорим о том, как использовать 
инструменты веб-аналитики, чтобы выяснить, какая часть процесса вызыва-
ет больше всего проблем.

Особенности форм
По сравнению с другими страницами формы находятся в невыгодных усло-
виях и редко вызывают у посетителя радость. Частично это связано со свой-
ствами форм.

Выглядеть сложными

Даже по отдельности элементы формы не вызывают опасения: короткие пря-
моугольнички, в которые надо вбивать текст; строгие ряды, больше похожие 
на список дел; маленькие черные буквы; повелительный тон. Поместите все 
это на одну страницу, и результат зачастую выглядит сложным в пользова-
нии. Чем сложнее смотрится форма, тем большее внутреннее сопротивление 
приходится преодолевать посетителю, чтобы ее заполнить.
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Требовать слишком многого

Любая форма, содержащая поля, которые не являются необходимыми для вы-
полнения основной задачи, требует слишком многого. Наш опыт показывает, 
что такое происходит, если не контролировать содержание формы с макси-
мальной строгостью. Форма может начинаться с простых четырех полей. 
Затем кто-нибудь в отделе продаж замечает, что в ней нет поля для номера 
факса, или любимого цвета, или еще какой-нибудь условно-полезной инфор-
мации, и форма начинает раздуваться.

Мы не считаем, что короткие формы идеальны для любой ситуации или 
любой компании. Но большинство форм, попадавшихся нам на глаза, вклю-
чают лишние поля, которые можно было бы убрать или сократить без потери 
информации.

Затягиваться

Многие формы и анкеты в Интернете растягиваются на несколько страниц. 
Посетитель заполняет форму на первой странице, нажимает «Отправить», 
ждет, пока загрузится следующая страница, и так далее. С точки зрения по-
сетителя, это прерывистое взаимодействие напоминает ухабистую дорогу. 
И каждая пауза дает посетителю лишний повод уйти с сайта.

В прошлом такой подход оправдывался требованиями к программи-
рованию и затратам на создание страницы. В наши дни новые методы про-
граммирования и технологии, вроде Ajax и Flash, позволяют сделать процесс 
заполнения формы более гладким, быстрым и непрерывным.

Ломаться

Любой из нас, кто заполнял хоть когда-то формы, не раз сталкивался с тем, 
что в какой-нибудь критически важный момент форма перестает работать — 
обычно сразу после того, как мы потратили кучу времени на ввод информа-
ции. Почему формы не могут работать просто? Частично потому, что состо-
ят из множества элементов, каждый из которых должен функционировать 
правильно. Многие из этих элементов, вроде электроснабжения, соединения 
с сервером и качества интернет-связи у посетителя, остаются вне контроля 
компании. Но другие элементы — например, качество программирования — 
полностью подчинены вам.
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Рекомендации по дизайну форм
Дизайнерам фраза «дизайн форм» может показаться противоречащей самой 
себе. Ведь формы — это своего рода «хрущевки» веб-дизайна. Они должны быть 
функциональными и утилитарными, а не красочными и развлекательными.

Дизайн форм действительно куда больше касается решения поставлен-
ных задач, чем чисто художественного творчества. Основная задача в данном 
случае — создать функциональный интерфейс формы, который покажется 
посетителю максимально дружелюбным и простым.

Привлеките внимание к полям формы

Чем быстрее вы сможете привлечь внимание посетителей к форме, тем бы-
стрее они поймут, что надо делать и с чего начинать. Эта рекомендация так 
же важна для дополнительных страниц формы, как и для первой.

Формы могут выглядеть привлекательно, несмотря на то что их главная за-
дача —функциональность. Есть несколько способов выделить форму на стра-
нице, например:

netquote.com

Эта страница с одним полем формы использует несколько способов для привлечения 

внимания посетителя: граница вокруг поля формы, яркая картинка рядом с ним и человек, 

показывающий на форму пальцем.
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светлый цветовой фон (текст не должен на нем теряться); —
граница вокруг формы; —
цветные поля; —
стрелки. —

marsrover.nasa.gov

В этой форме, которая позволяет школьным учителям заказать бесплатный плакат 

с планетой Марс, фоновый цвет используется, чтобы выделить ее на странице.
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Используйте простой, аккуратный макет

Чтобы избавить посетителя от ощущения сложности или запутанности фор-
мы, упростите и приведите в порядок ее макет.

Как сделать макет формы простым и аккуратным?
Используйте пустое пространство.  — Оставьте достаточно пустого 
пространства — любого цвета — вокруг формы и между строк. То-
гда ее проще читать и проглядывать.
Уберите все лишнее.  — Все, что есть в форме или вокруг нее, должно 
способствовать ее заполнению.

ucop.edu

Граница и серые плашки сверху и снизу помогают привлечь внимание посетителя 

к этой форме подачи документов в Калифорнийский университет.
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Проведите четкую связь между полем и подписью к нему. —  Не 
верьте тем, кто говорит, что пространства много не бывает. Особен-
но плохо, когда слишком много пространства между полем формы 
и подписью — в таких случаях посетителям приходится отрывать 
взгляд от подписи в надежде найти правильное поле. Напрямую 
свяжите поле с подписью к нему, расположив их рядом.
Текст должен быть легкочитаемым.  — Не заставляйте посетителя 
сайта искать очки для чтения. Крошечный бледный текст (вроде 
светло-серого на белом фоне) читать на компьютерном экране слож-
но. Текст подписей к полям и на полях должен выделяться на фоне 
страницы и быть достаточно простым, чтобы его можно было чи-
тать без усилий.

dmv.ca.gov

Мы были приятно удивлены, обнаружив на сайте департамента автоинспекции штата 

Калифорния простой, аккуратный макет форм.

Эта форма смены адреса регистрации наглядно демонстрирует приведенные 

здесь рекомендации, особенно те, что касаются разборчивости текста, 

удачного использования пустого пространства и выравнивания текста и полей по левому 

краю, для того чтобы форму было проще проглядеть.
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Выравнивайте текст и поля по левому краю. —  Посетители смотрят 
налево, чтобы найти начало следующей строки. Найти начало стро-
ки в тексте, выровненном по правому краю, сложнее, и такая форма 
выглядит более запутанной.*

Текст, выровненный по левому краю

Обратите внимание, что в этом случае все строки начинаются в одном и том же месте, 

и это облегчает просмотр подписей сверху вниз.

Выравнивание текста

Форма с текстом, выровненным по левому краю, будет выглядеть более простой и понятной, 

чем форма с текстом, выровненным по правому краю.

Текст, выровненный по правому краю

Обратите внимание, что начало каждой строки в этом тексте, выровненном по правому 

краю, находится на разном горизонтальном уровне. Для того чтобы просмотреть или про-

читать подписи, приходится постоянно менять угол зрения.

 * В этом вопросе специалисты по юзабилити расходятся. Одни говорят, что лучше выравнивать 
по левому краю. Другие, что по правому, аргументируя это тем, что текст будет расположен 
максимально близко к полю, которое он поясняет. Выбор за вами. Прим. науч. ред.
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Будьте безжалостны: уберите ненужные поля

Большинство форм задают больше вопросов, чем необходимо. Как правило, 
чем больше полей в форме, тем меньше шансы, что ее заполнят до конца. С дру-
гой стороны, заполненная форма представляет ценность для компании только 
в том случае, если она содержит достаточное количество нужной и полезной 
информации. Есть ряд полей, отказаться от которых невозможно. Например, 
почтовый индекс необходим компании, чтобы распределять клиентов по зо-
нам клиентского обслуживания, а адрес электронной почты — для подписки 
на рассылку новостей. Задача в том, чтобы найти баланс между сортировкой 
посетителей и увеличением коэффициента конверсий. Мы считаем, что форма 
может считаться «готовой к употреблению» только тогда, когда о каждом поле 
можно с уверенностью сказать, что оно абсолютно необходимо.

theonline401k.com

В длинной, запутанной на первый взгляд форме в изначальной версии целевой страницы 

было 21 поле. Мы уменьшили количество полей с 21 до 8, что никак не повлияло на качество 

потенциальных клиентов. Меньшее количество полей в сочетании с новым дизайном формы 

и обновленным текстом привело к увеличению количества конверсий на 200%.

До:

После:
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Преодолевайте сомнения посетителей, 

рассказав им о преимуществах

Напомните посетителям о тех преимуществах, которые дает им заполнение 
формы. Помните: то, что они находятся на вашем сайте, не значит, что они 
уделяют вам все свое внимание. Их может отвлечь телефонный звонок, со-
общение, пришедшее по «аське», и множество других дел. Чем понятнее пре-
имущество заполнения формы, тем проще посетителю к нему приступить.

sierraclub.com

Страница вступления / внесения благотворительного взноса Sierra Club содержит список 

преимуществ членства в клубе, в том числе и картинку с изображением рюкзака, который 

бесплатно получают все заполнившие анкету посетители.
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Используйте понятные, подходящие подписи к полям

Умение писать подходящие, эффективные подписи к полям формы — особое 
искусство. Типичные подписи, конечно, придумать просто: «Имя», «Фами-
лия», «Адрес» и так далее. Но стандартные подписи к полям могут привести 
к недоразумениям.

Например, в зависимости от контекста подпись «Имя пользователя» мо-
жет быть просьбой либо ввести зарегистрированное имя пользователя, либо 
создать новую учетную запись. Мы сталкивались с ситуациями, в которых 
пользователи спотыкались на этой стадии, думая, что их просят ввести новое 
имя пользователя.

Подумайте об использовании активного залога

В тех случаях, где возможны сомнения или недоразумения, используйте в подпи-
сях глаголы в активном залоге, которые могут помочь уточнить, что требуется, 
и провести пользователя через процесс заполнения. Вот несколько примеров:

«Пассивная» подпись «Активная» подпись

Страна / регион Выберите страну или регион, в которых вы живете

Язык Выберите язык интерфейса

Пароль Создайте пароль учетной записи

Доменное имя Введите свое доменное имя

digg.com

На подписях к полям в этой форме регистрации используются глаголы в активном залоге, 

чтобы избежать возможной путаницы. Например, указание «Выберите» уточняет, 

что имеется в виду под полями «Имя пользователя» и «Пароль».
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