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Отзывы о книге
Сеов написал замечательную книгу о понимании восприятия времени 
в практической деятельности пользователя и управлении им. Она по-
нятная, занимательная и многогранная. Ее следует прочитать проек-
тировщикам, разработчикам, а также всем тем, кто участвует в подго-
товке решений в области взаимодействия человека с компьютером.

Сьюзен	Ходжес	Рамлет	(Susan	Hodges	Ramlet),	
инженер	по	проектированию	взаимодействий,	

член	Ассоциации	специалистов		
по	удобству	использования

Это первое исчерпывающее руководство по очень важному аспекту 
удобства использования программного обеспечения. Множество реаль-
ных примеров и превосходных методов. Это будет понятно всем членам 
сообщества разработчиков программ и их спонсорам.

Терренс	Майкл	Гардинер	(Terrence	Michael	Gardiner),	
владелец	TEAMcompany.com	и	главный	консультант	

по	дизайну,	ориентированному	на	пользователя

Если вы ищете книгу, объясняющую, почему пользователи так недо-
вольны вашей программой, то вы ее нашли. Если вы хотите найти спо-
собы устранения этого недовольства, купите эту книгу.

Тим	Патрик	(Tim	Patrick),	
автор	книги	«Programming	Visual	Basic	2008»

Время отклика – это характеристика, которая играет важнейшую роль 
в формировании удовлетворенности пользователя системой. Медлен-
ная система кажется не подчиняющейся человеку. Она провоцирует 
многократные щелчки мышью, а в случае крайней медлительности 
пользователь от нее и вовсе отказывается. Вместо того чтобы срочно 
приступать к улучшению ее характеристик, инженерам, разработчи-
кам структуры системы и профессионалам в области удобства исполь-
зования необходимо понять, как пользователи воспринимают время, 
и научиться использовать это понимание для проектирования хоро-
шей системы. Книга Стива, являясь учебником о восприятии времени 
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и его применении в проектировании, тем не менее очень приятна прос-
то для чтения на досуге. Эта книга станет классической.

Деннис	Виксон	(Dennis	Wixon),	
доктор	философии,	менеджер		

по	изучению	пользователей,	
Microsoft	Games	Studios

Книга Сеова содержит ключевые результаты исследований в области 
человеко-машинного взаимодействия, относящиеся к реактивности 
приложений и толерантности пользователей, и расширяет рамки этих 
исследований, чтобы показать, как упомянутые факторы влияют на 
удобство использования вообще и на удовлетворение пользователя 
в частности. Книга предлагает четкие рекомендации в помощь разра-
ботчикам приложений для повышения степени удовлетворенности 
пользователей. Книга будет полезна любым разработчикам, занимаю-
щимся созданием пользовательских интерфейсов.

Марк	Фридман	(Mark	Friedman),	
ведущий	разработчик	архитектуры,	
отдел	разработки	и	проектирования		

корпорации	Microsoft

Книга Стива Сеова о восприятии проницательна – это взгляд, постига-
ющий сущность роли восприятия и действия; понять его будет полезно 
проектировщикам, исследователям и организаторам в любой области.

Август	де	Лос-Рейес	(August	de	los	Reyes),	
разработчик	архитектуры,	Microsoft	Surface

Если ваши пользователи постоянно жалуются на недостаток, возвы-
шающийся над всеми достоинствами, это результат неудачной реали-
зации. Взаимодействия кажутся слишком длительными. Пользова-
тельские интерфейсы скорее раздражающие, чем удобные. Книга Сти-
ва Сеова – единственный источник, дающий ключ к пониманию того, 
как проектировать быстро реагирующие интерфейсы и, что особенно 
важно, как создавать впечатление реактивности.

Арнольд	(Арни)	М.	Ланд	(Arnold	(Arnie)	M.	Lund),	
доктор	философии,	руководитель	отдела	изучения	

пользовательского	восприятия	корпорации	Microsoft
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Предисловие
При написании этой книги я думал о некоторых специалистах-практи-
ках и профессионалах. Первую группу составляют разработчики про-
граммного обеспечения. Не каждый имел возможность (или желание) 
освоить классы человеко-машинного интерфейса, принципы удобства 
использования или методы проектирования человеко-машинного ин-
терфейса, и не каждая компания может пригласить на работу профес-
сионала в области удобства использования для того, чтобы сделать веб-
сайт дружественным по отношению к пользователю или обеспечить 
открытость новых возможностей приложения. Если вы – разработчик 
программного обеспечения или структуры системы, то вполне можно 
утверждать, что ваше мастерство и профессионализм превращают еди-
ницы и нули в решение, которое улучшает жизнь и труд людей. Если, 
однако, вы не можете отнести себя к профессионалам и не можете вос-
пользоваться услугами таковых, то для вас полезно применение прос-
тых идей, способствующих повышению удобства использования и при-
влекательности вашего решения.

Вторую группу читателей, которую я имел в виду, составляют профес-
сионалы в области удобства использования. Эта группа включает под-
множество моих коллег по компании Microsoft, чья профессиональная 
ответственность и способности делают их для остальной компании «го-
лосом пользователя», информирующим о том, насколько наши про-
дукты и сервисы легко использовать, изучать и т. д. Если вы похожи 
на моих коллег, значит, вы беспокоитесь не только о том, как продукт 
или сервис используется, но и о том, как он воспринимается, какие мо-
жет вызвать эмоции или действия. Эта книга содержит исследование, 
логические выводы и другие полезные сведения, способствующие ваше-
му пониманию того, как работать и настраивать характеристики удоб-
ства использования, связанные со временем и оцениванием времени.

В третью группу читателей входят все остальные, кто несет какую-ли-
бо ответственность за качество и полезность решения. Ее составляют 
менеджеры по разработке и поддержке программ и продуктов, тести-
ровщики, специалисты по маркетингу и все, кто принимает решения, 
связанные с представлением результата пользователю. На самом деле 
мы должны идти на компромиссы, искать альтернативы и обходные 
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маневры. Кроме того, мы вынуждены работать с теми ресурсами, кото-
рыми располагаем. В данной книге учитываются эти обстоятельства, 
и она представляет собой практическое руководство к тому, как выби-
рать приемлемые и разумные компромиссы.

Независимо от вашей подготовки, одной из особенностей этой книги, 
которая привлечет ваше внимание, является смешение информации, 
занятных историй, примеров, теорий и правил из множества научных 
и производственных областей, весьма далеких от сферы проектирова-
ния программного обеспечения и человеко-машинного взаимодействия. 
Сфера обслуживания и розничная торговля, продовольствие и напитки, 
кулинария, психология, социология, зоология, управление бизнесом, 
увеселительные мероприятия, банковское дело и связь – вот лишь не-
которые из них. Такое эклектическое представление отражает сущ-
ность темы этой книги – множественность граней и универсальность 
восприятия времени.

Восприятие времени человеком трудно описать, и мы ограничимся 
сферой усовершенствования человеко-машинного взаимодействия. 
Здесь знания, заимствованные из других областей науки и производ-
ства, становятся жизненно важными. Например, одно из моих ранних 
прозрений, связанных с восприятием времени, пришло, когда я стоял 
в очереди в местном магазине Костко. Стоя в очереди, я наблюдал, как 
служащая магазина, размахивая сканирующим пистолетом, энергич-
но «стреляет» по товарам в виртуальной тележке покупателя передо 
мной. Закончив это, она обратилась ко мне и попросила показать карту 
Костко. Я предъявил карту, и она «выстрелила» по ней в долю секун-
ды, прежде чем начать проверять мои товары. Она, как охотник, «рас-
стреливала» товарные коды в течение нескольких секунд и после ска-
нирования последнего товара отвернулась от меня так же, как до этого 
от парня, стоявшего впереди. Я решительно спросил ее: «Что же вы 
сделали?» Она спокойно объяснила, что пробила мои товары и все, что 
мне теперь остается сделать, – это заплатить за них кассиру. Испыты-
вая скепсис по поводу того, как это работает, и страх, что могу запла-
тить за лишние товары, я задал ей вопрос, как кассир узнает о том, 
какая группа товаров является моей. Она взглянула на меня поверх 
своих очков, взмахнула пистолетом и ответила, что просканировала 
мою карту.

Через несколько секунд, когда она уже удалилась, не оставив мне вре-
мени для следующих вопросов, я понял, насколько блестящей была 
эта идея. Действительно, когда я подошел к контрольной стойке, кас-
сир просто просканировал мою карту и сообщил, сколько я должен за-
платить. Мой товар сошел с полки и после недолгой ручной переноски 
оказался в багажнике моего автомобиля. Костко эффективно реализо-
вала высокоинтеллектуальное использование моего времени ожида-
ния и ускорила процесс проверки!

Предисловие
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Через некоторое время после моего опыта в Костко я осознал, что этот 
проверенный метод применим к проектированию компьютерных про-
грамм. Почему мы не можем задать пользователям все вопросы зара-
нее, а уже потом начать длительный процесс установки? Почему мы не 
можем загрузить то, что желает пользователь, для немедленного при-
менения, а затем продолжать загрузку других компонентов, отвечаю-
щих за менее важные возможности, в фоновом режиме? Почему мы не 
можем предложить инструкции о том, как пользоваться продуктом, во 
время установки? Можем и иногда делаем, но в недостаточной степе-
ни, поскольку продолжаем видеть, как пользователи воздевают руки 
в раздражении, и слышать, как они называют приложения, веб-сайты 
или компьютеры «тупыми». Почему так происходит?

Сейчас, когда я пишу эти строки, микропроцессоры, работающие в обыч-
ном домашнем компьютере, могут выполнять миллиарды команд в се-
кунду. Это огромная мозговая энергия. Конечно, компьютер не может 
быть тупым. То, что пользователи нам говорят, свидетельствует не об 
отсутствии у компьютера мозга, а о нехватке разума. Мы обсуждаем на-
личие разума, достаточного для распознавания того, что важно и ценно 
для пользователя, достаточного для организации ясного и правильно-
го общения с пользователем и для рассмотрения и понимания того, на-
сколько эффективно расходуется время пользователя.

Эта книга, как новое шоу с известными персонажами или продолже-
ние книги «Волшебник страны Оз», представляет собой попытку дать 
компьютеру разум (или, точнее, увеличить его). Данная книга имеет 
своей целью обеспечение впечатления быстрой работы пользователя. 
Это достигается не слепым применением того, что уже работает у дру-
гих людей, а продвижением на шаг по пути к пониманию того, почему 
это работает. Я поделил все главы на две основные части. Первая орга-
низована тематически и дает специальные знания, руководства и раз-
личные рекомендации по вопросам, связанным с пониманием воспри-
ятия, пользовательской толерантности, реактивности, обнаружения 
различий, индикации выполнения, отображения времени и т. д. Вто-
рая часть содержит две компиляции. Первая представляет собой сово-
купность проверенных методов, отобранных среди психологических 
принципов, правил ведения бизнеса, промышленных исследований 
и других источников. (Да, вы найдете здесь метод, имеющий отноше-
ние к моему опыту с Костко.) Вторая описывает совокупность наруше-
ний, относящихся к пользовательскому опыту, на языке управления 
восприятием времени. Здесь вы найдете ряд печально знаменитых ис-
торий, например, о явлении флуктуации времени, замеченном Джо-
ном К. Двораком (John C. Dvorak) из PC	Magazine.

Я надеюсь, что эта книга вызовет у вас две реакции, которые я наблю-
дал, когда читал лекции по обсуждаемой теме. Первая – это злорад-
ство, тип удовольствия, которое вы получаете при виде неудач других 
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людей. Оно обычно выражается у моих слушателей в виде смеха, когда 
я описываю страдания пользователей как результат плохого проекти-
рования продуктов и услуг. Вторая – это эффект	 покачивания	 голо-
вой, кивки одобрения слушателей, обычно наблюдаемые перед куль-
минационным моментом объяснения или последними словами анекдо-
та. И то и другое для меня как для лектора является позитивным зна-
ком, поскольку показывает, что публика сопереживает тому, о чем 
слышит. Поэтому, если вы во время чтения этой книги обнаружите, 
что иногда становитесь смешливым, или поймаете себя на покачива-
нии головой, значит, книга была написана не зря.

Предисловие



Глава 1
Проектирование и конструирование 

времени

Каждое взаимодействие с компьютером – от выполнения поиска ин-
формации в базе данных, который может длиться несколько секунд, до 
установки операционной системы, способной занимать четыре часа, – 
вынуждает пользователя тратить время. То, как спроектировано взаи-
модействие с точки зрения расхода времени пользователя, представля-
ет собой важнейший фактор удобства использования и общего воспри-
ятия продукта или сервиса. Плохо спроектированное решение может 
просто привести к ненужному расходу времени пользователя, какой 
бы великолепной ни была архитектура. С другой стороны, решение, 
спроектированное как удачное для пользователя, может завоевать его 
расположение, несмотря на досадные задержки.

Звучит привычно?

До обеда остается пять минут, и вы запускаете процесс установки, ко-
торый, предположительно, займет больше часа. Не желая сидеть перед 
жидкокристаллическим экраном, непрерывно наблюдая за процес- 
сом установки, вы радостно щелкаете по кнопке с понятной надписью 
Инсталлировать сейчас! (Install Now!). Вы щелкаете по кнопке и уходите на 
обед. Возвращаетесь через час, сытый и довольный. Однако вместо по-
здравительного сообщения, объявляющего о завершении успешной  
установки, вы видите диалоговое окно с вопросом, действительно ли 
вы хотите начать установку.
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Вы загружаете из Интернета явно большой файл. Индикатор выполне-
ния в составе пользовательского интерфейса (User Interface, UI) под-
сказывает, что осталось всего пять секунд. Вы решаете оставаться на 
месте, чтобы быть свидетелем завершения загрузки. Естественно, идет 
отсчет оставшихся секунд: четыре, три, две, одна, нуль. Вы в восторге, 
поскольку долго ждали этот файл с обновлением для игры, содержа-
щий новый набор оружия, а особенно новое фотонное… ожидание, на 
индикаторе отображается нуль… нуль… нуль…

Подобные мучительные опыты нередки. Мы знаем немало примеров 
плохого проектирования, вызывающих желание ударить кулаком по 
чему-нибудь или рвать на себе волосы. Найдите в Интернете короткий 
видеоролик «Разгневанный человек у компьютера», который гипоте-
тически отражает то, что может сделать с пользователями плохое впе-
чатление от общения с компьютером. К счастью, существует множест-
во способов минимизировать вероятность того, что ваш пользователь 
достигнет состояния раздражения, показанного в ролике. Эта книга не 
содержит инструкций по построению машины времени для уменьше-
ния задержек в вашем решении, но подходит к этому очень близко: она 
объединяет все знания, исследования и практический опыт для того, 
чтобы помочь вам так проектировать и конструировать время, чтобы 
досадные задержки превратились в приятные паузы, а невыносимо 
долгий процесс ощущался как мимолетный.

Странности времени

Проповеди о времени притягивают массы людей, а специалисты толпа-
ми стекаются для изучения Туринской плащаницы: почти любая мыс-
лимая научная дисциплина и ненаучная группа вносят свой вклад в по-
нимание времени. Философия, к примеру, стала заниматься пробле-
мой времени более 2500 лет назад. Обсуждался следующий вопрос: 
когда имеет место настоящее, или что такое «сейчас»? Три секунды 
спустя после объявления «сейчас»	это	«сейчас», по существу, перехо-
дит в «затем»1. Итак, когда же существует «сейчас»?

С самого начала своего существования, с конца 1800-х годов, психоло-
гия фокусировала свое внимание на использовании времени реакции – 
времени, которое требуется для простого отклика (например, в виде 
нажатия клавиши пальцем) на появление раздражителя (например, 
возникновение точки на экране), – как меры для изучения поведе-
ния. Например, одним из ученых, впервые использовавших время, 
является Ф. К. Дондерс (F. C. Donders), который регистрировал время 
реакции людей на простой раздражитель (например, нажатие клавиши 

1 Этот парадокс называется правдоподобным	 настоящим. Первоначально 
его сформулировал Е. Р. Клей, а начал обсуждать ученый, которого многие 
считают отцом американской психологии, Уильям Джеймс, в своем серьез-
ном труде «Принципы психологии».


