Az Innovacio és az ember

avagy: Miért (nem) szeretnek a felhasznaldk kattintani?

Esszé ainnovacio és kommunikaciétantargyhoz
KészitettePolgar Péter Balazs2007. januar 16.

A 21. szazad elejére még egy kozhely kerllt Ujf@mezésre: a jo pap holtig tanul.
Napjaink folyamatosan valtozo vilagaban nincs seaikii barmibl is azt allithatna, elegefid
tudassal rendelkezik egy adott témaban, mindentSaphos ez a nem tudas gyakran jelentkezik
olyankor, ha az ember, pontosabban a szamitogepil felhasznald olyan U] szoftverrendszerrel
(illetve olykor hardver rendszerrel) talalja magaémkdzt, aminek hasznalatara valamilyen okbal
meégiscsak sziiksége van. Kiulondsen igaz ez, haanan bevezetett rendszer lényegében
tartalmaz Uj elemeket, 0j megvaldsitast, azaz vilaminnovacié eredményeképpen keril a

felhasznalo elé.

Az innovacio a szamitastechnikdban azonban nem eniéhlet, masképpen nézve az
innovacioban a szamitastechnika (egyre kevésbénmegkerulhet. Az elmult évtizedekben
lezajlott munkafolyamati és munkaszervezési komméeid jocskan hozzajarult ahhoz a
megnovekedett termelékenységhez, ami a mai vilagakaknar sajatja, 6sszességében majdnem
olyan forradalmi valtozasokat hozva, mint annakéde futdszalag bevezetése volt. A
szamitogépek széles kcalkalmazasaval olyan tevékenységek valtak pofoseasivé, amelyeket
azebtt csak jeleriis ebforradsok bevetésével lehetett egyaltalan elvéegeagy még azokkal sem.
(Bar nem szerencseés katonai alkalmazasokkal peldalde most mégis ezt teszem: a masodik
vilaghabora végéig kézzel végzett ballisztikai sitasok, amelyek az agyuk sikeres célzasahoz

szilkségesek voltak, ma mér elvégegketkar egy mobiltelefon segitségével is).

Tehét ez egy pozitiv folyamat, és az innovativ niedigpkat egyre gyakrabban kisérik
szamitogépes megoldasok. Azonban ezt az igen idyviaatt zajlo valtozast nem kovette az
emberi természet €s hozzaallas hasonld mexékozasa. A szamitégéppel végzett munka ugyanis
egyaltalan nem hasonlithat6 a korabbi, konkrétyaiikal végzett munkédkhoz, jocskan kell hozza
absztrakcios tehetség, gyakran kéfel is. Még a kéznapi targyaknal megszokott analégiak
(példaul folyik az aram, kialszik a lampa) sem sawik, a szamitogépben zajlo dolgok a
felhasznaldk tdbbsége szamara tovabbra is misztipwsdék, ahol néha mozdul csak a nadas (egy
tipikus példa erre, amikor édebb rokonom tobb hdénapos szamitégép hasznalasemdmrtette
meg a kdnyvtarak masolasanak a technikajat).



Miben mérhet le legjobban a felhasznaldk egyre nagyobb ménékna harca a
szamitégépekkel? A 20. szazad kdzepéaz&lr merilt fel a papirmentes iroda képe, ami az
evtizedek soran a fokozott kérnyezettudatossageti@sével egyre inkabb kivanatos lett, raadasul
az egyre-masra megjeledj technologiak egyre szabadabb, gyorsabb, hay@kdnhozzaféréset
kinaltak az irodai dokumentumokhoz, mindezt elekittos formaban. Ennek ellenére az
ezredfordulé tdjékara mar kideriilt, nemhogy kevbsbhnem tébb papir fogy egy atlagos iroda
mitkodése kozbeénBar ezt sokan prébaljak a papir természetesérletvajon mennyire lehet
természetes egy manapsag készitett papir érzkiePyebb olvashatosagaval magyarazni, de
szerintem nem e&ft van sz6. Ez a felhasznaldk passziv rezisztenaiggamitdgéppel, a

szamitégépes munkaval szemben.

Raadasul a szoftverek (tagabb értelemben a sz&pakpkészéi gyakran maguk sem
konnyitik meg a felhasznalok munkéjat, hisd&mmaguk jol képzett felhasznalok, akik altalaban
véve is jobb absztrakcios képességgel és a sz&phég zajlé folyamatokrdl Iényegesen
pontosabb képpel rendelkeznek. Persze ez nem akaistkiema (szép is lenne, ha nem igy lenne),
sokkal nagyobb baj, hogy a felhasznaldkrél ugyanexdy csaknem ugyanezt feltételezik. Nagyon
sok projekt k6zben fel sem meril, ha mégis, akébbhyire nincs hozza koéltséghely, hogy a
felhasznaléknak tulajdonképpen mire is van sziksédildgos, hogy egy Uj szoftver bevezetése,
adott esetben valamilyen (j, innovativ megoldasalailazasa abban az esetben jon Iétre, ha vildgos
igények jelentkeznek erre az Uj megoldasra. Ezekeiényeket vagy valaki felismeri még a
tudatos manifesztalodasit] és igy hozza létre az Uj terméket piacot tevemiaganak, vagy

pedig az igények olyan szintrémek, hogy az mar lzletileg is megjelenik, és medgéist general.

Azonban az Ujdonsag iranti igény, vagy mert a kioiathoz képest ténylegesen egy nagyon
mas dologrél van szo6, vagy pedig mar annyiraé@getadott probléma megoldasa, gyakran csak az
igény technikai, szakmai tartalmara szoritkozilgzateljesen elnyomja a bennedé@mberi
értékeket. Egy U] szoftverrendszer bevezetésészakmai tartalom vagy az igény suégetlta
miatt igy gyakran azok dontenek, akik utana nergy\wsak viszonylag keveset fognak az adott
termékkel dolgozni. Az igy megbukott projektek kélgeit aztan a megrendle| a befektetk vagy

a fejleszdk kénytelenek lenyelni, mik6zben j6 ttletek veszekk/agy a problémak miatt az tzleti

! http://www.watchtower.org/library/g/1999/6/8a/aké_01.htm
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teljesitmény romlik. Mindez azért, mert a felhadakdovabbra sem szeretnek igazan

szamitégéppel dolgozni, és ebben a gondatlanwdzeti/rendszerek csak meggtik oket.

Egy apro kdzbevetés. Szerencsére a szoftverekkeb&katban eddig vazolt allapot
korantsem altalanos néhany ritka kivétellel. Nagk@moly cégek, amelyeknek jeléstpiacot
jelentenek a végfelhasznalok, mar felismerték ezakelyamatokat, és jelefd ebket vetnek be a
problémak megoldasa érdekéb@nreljesen vilagos, hogy a vilagon legelterjedtepbracios
rendszer nem véletlendl a vilagon legelterjedtsikerének egyik 6sszet&e a kezelésének

tagadhatatlan relativ egys#ieége, konny tanulhatdosaga, amely minden inkarnacidjaval nazigks

Tehat a probléma 6sszefoglalva a kovetk@zoknak az A-val jel6lt embereknek, akik a

szoftvertermékeket készitenek sajat ttleteik vaByval jeldlt emberek megrendelésére tébbnyire
nincs fogalmuk a C-vel jeldlt szoftverterméket tdlanaldo emberek igényéliy amirél mellesleg B-
k is gyakran csak hianyos ismeretekkel rendelkez{88k nemely igénnyel még C-k sincsenek
tisztaba tudatosan.) B-k a vélt vagy valos Uzigniyek alapjan bizzak meg A-kat egy feladat
végrehajtasaval, mig A-k tobbnyire csak fellletesdaretekkel rendelkeznek az igény, tehéat a
szoftverrel végzett munka tulajdonképpeni terméséetkorilményeibl.

Bar eddig explicit nem mondtam ki, de itt €s a tivakban is nem a szakmai, tehat a
feladat elvégzésére iranyulo, funkcionalis igénigddas felmérését van sz6, hanem azokrél az
emberi tényeidkrél, amelyek a munka végzését jekegen befolyasoljak. A rendszerek, Uj
megoldasok funkcionalis teljességének dnmagabanwadgalata az emberi ténygasl fliggetlen.
Lehet azonban barmilyen j6 egy kdzlekedésiranyiggiszer, ha a piros lampat a zold gombbal, a
z6ld lampat pedig a piros gombbal kell bekapcsa@iezed szinte biztos, hogy a megtanulasig jo

néhanyszor elrontja, ezaltal baleseteket okozva.

Egy masik j6 példa a funkcionalisan teljes éiitédmde gyakran csak jeléstbosszusaggal
hasznalhaté programra az egyik piacvézetatbaziskezét gyartd cég parancssoros kliense,
amellyel kézvetlenll dolgozhatunk az adatbazisakBaerencsére ezt a programot leginkabb csak
az adatbazisokhoz jol értaz informatikdban altalaban is jartas kollegaszinaljak, ugyanis egy
ilyen kezebfellletnél az elgépelés utani hibalizenetnél csategesiébb, ami ebben az esetben is

2 http://developer.apple.com/ue/

3 http://www.microsoft.com/usability/default. mspx



léted probléma, hogy nincs leltsteg javitasra, azaz hiba esetén éldie kell gépelni az olykor

igen hosszura nyul6 utasitasokat.

Mégis, hogyan lehet olyan szoftvert késziteni, aeteh felhasznalok jol tudnak hasznalni?
Néhany szempont: kdnnyen tanulhatd, konzisztegpifgls, nem megterhélhasznalatu, az
elvégzend feladat szempontjabdl célratdielépités. Tovabbi szempontokat is fel lehetne sorolni,
de végul ugyanoda jutunk: a fejlesztés soran oiyaheri mirbségi jellemakre is tekintettel kell
lenni, amelyet a klasszikus szoftverkészitési méadznem definidlnak, és nem is definidlhatnak,

hiszen ez egy masik tudomanyaghoz, a pszichologitrtozik.

A fentiek figyelembevételével elkészithetjik a gilagjobban hasznalhaté programjat,
ennek ellenére &lordulhat, hogy a felhasznal6k mégsem szivesemBak azt, vagyis tovabbra
is tAvolsagtart6 magatartast tanusitanak. Néhaagtamondjak, hogy ez egys#dustasag, én
azonban azok taboratésitem, akik az Uj dolgoktol valé idegenkedést (méxgen: a megszokas
hatalmat) alapvétés adott esetben igen hasznos emberi tulajdonségkiatik, amit éppen ezért
szamitéasba kell venni. Az (j dolgoktdl valo idegeadst raadasul @siti, ha az Uj, funkcionalisan
teljes rendszer problémaékkal kiizd a hasznalhat@ésétptén.

Tehat egy Uj szoftver rendszer bevezetésekor ndnacsavan sziikség, hogy az
funkcionalisan teljes értédegyen, gyakran még az sem elég, ha a pszichoddgamenyeit
felhasznalva szoftver ergonémiailag megfelehsznalhatésagu, a varhaté felhasznaldkat is minél
inkabb be kell vonni a fejlesztés megféleészeibe, a tervezési majd a tesztelési fazisiba. M
termékek esetén, mint példaul egy parfim vagy ¢gefirfajta esetén ez mar régotdikadd
gyakorlat, miért lenne ez mas a szoftvertermékekée® A bevonasnak késteredmeénye lehet.
Egyrészél a kilonbos vizsgélati médszerekkel (a felhasznal6 direkt néed&zése, kozvetlen
megfigyelése stb.) pontosan fel lehet mérni mebmik a tudatos és nem tudatos igények, amelyek
a termékkel szemben felmerilhetnek. Ha felhasza&lémar az () megoldas alapétlete sem tetszik,

akkor mar idben kiderithet, hogy a projektre ebben a formaban talan egyaltaildcs szikség.

Vagyis ezzel megakadalyozhatdak az olyan tébbmwgreti, olykor fejleszbi vizidk
rémalomma vélasa, amely k&b a végfelhasznaldk mindennapjait jeteninértékben megkeseriti,
ezéltal hosszabb tavon a projekt sikertelenséggdlenss pénzugyi is egyéb &orrasok
elpocsékolasahoz vezet. Masréshia a felhasznalok mar kezdetben is ugy érziky ez
véleményik is megjelenik, szamit, akkor a projektbmemélyesen is jobban kdhek, igy maguk
is érdekeltek lesznek a sikeres megvalositasban.



Felmerulhet a kérdés, hogy van-e olyan univerrabgszer, amely alkalmas a fenti
értelemben jO szoftver (esetleg téilsges rendszer) @llitasara? Sajnos a jelenlegi ismereteink
szerint nincs ilyen altalanos modszer. Ennekdlelyfoka a sokféle ember, aklldelhasznald lehet,
egyeéni igényekkel, elvarasokkal, motivacioval, hieatéssel rendelkezik. Ugyanakkor mar most is
léteznek olyan eszk6zok, amelyek képesek ugyanletingéegalapozottsaggal, de tapasztalati iton
adatokat gifjteni egy szoftver hasznalhatésagardl, illetvezdpék eljarasok, ajanlasok, amelyek a

termeék eballitdsahoz nyujtanak hasznos tampontokat.

Az eszkdzok kozul keit emelnék ki. A szoftverek kezdellletének egy jo vizsgalati
médszere a szemmozgas-kovétéselynek sorén a tesztben résztiletekintetét vizsgaljak, amint
az bejarja a fellletet a tevékenység kézben. Eengdirikus elemzésével kihhet, hogy a létég
rendszer mely pontjait talalja meg nehezen, vagalegan nem, esetleg mely pontok vonjak el a
figyelmét a konkrét feladat targyatol. Ennél egybaniozusabb megkozelités a BME-n fejlesztett
INTERFACE rendszer, amely adott feladat kozbersatue\b fizioldgiai (példaul szivritmus)
adatait vizsgdlja, és élettani, pszichologiai elakdpjan von le kdvetkeztetéseket az adott rendszer
hasznalhatésagarol. Ezek az eszkdzok jol alkalmiézéeed problémak kisirésére, mégpedig a
hiba tényleges helyénél, hiszen az nem mindigeadttitkezik, ahol a felhasznalo sajat elmondasa

szerint falba ttk6zik.

Az eszkdzO6k mellett vannak azok a médszerek, arkelgér az dizetes felmérésre is
hasznalhatdéak. Az egyik legalapielh a felhasznalo kdzvetlen megfigyelése. Azaz a
munkahelyzetét nemcsak a sajat elmondasa alapjjamégismerni (erre alkalmas az interju vagy a
csoportos megbeszélés), hanem a valodi munkateysggkozben kell vizsgalni, hogyan végzi el
azt. Ennek segitségével kozvetlen kapcsolatot thetiink az aktuélis munka targya, és &kés
szoftver elvart mkodése kozott. Legalabb ilyen hasznos a kiuloélm@icsoportok reprezentativ
felmérése, hiszen egydsebb ember vagy egy hallaskarosult akar meghaténasdmas
kovetelményeket tAmaszthat. Nagyon fontos mégenpditlis felhasznalok mar kordbban emlitett
minél szélesebb kbevonasa a fejlesztés akar mab édzisaba is, ezt segitikéeh papiros, illetve

rapid fejlesztés (RAD) prototipus alkalmazasok és tervek.

* http://www.uxmatters.com/MT/archives/000040.php
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Az elmult években a mesterséges intelligencia gikegszagabol alakultak ki az igények
felismerésének hatasara az intelligens feliletedet kutatasok Az ilyen felilletek a felhasznalok
elézetes igényei ismeretében, illetve a felhasznaldk&sok elemzésével képesek alkalmazkodni az
igényekhez (adaptacio). Bar jelenleg még csakidefiekisebb részeinek atalakitasarol van szo,
hosszabb tavon elképzelbéehet komplett munkafolyamatok testre szabasaiségacsatolason
alapulé iterativ dnfejlesztése. Az ezt hasznéalélalazasok mar meg is jelentek az tGzleti életben,
hiszen bizonyos webhelyek képesek a latogatd kidtésmeretében személyre szabott tartalmakat

és hirdetéseket szolgaltatni, az ilyen megoldasakrigéeny egyre nagyobb.

Osszefoglalva a fenti médszerek hasznalhatéakéegikplmazas éhllitasaban, de
tovabbra is kérdéses a mar emlitett univerzalilés/e az, hogy az ilyen modszerek integraldsa az
innovacio folyamataba hogyan elképzethet

Az innovaciot jelenis mértékben a piac mozgatja, egy-egy Uj alkalmbeaszetését
leggyakrabban a folyamatosan valtozo Uzleti igéngdlkaljak. Azonban tet§keges Ujdonsag
megvalositasakor a pénzigyi ténjlemellett sohasem szabad elfeledkezni az embegrekrol,
hiszen a hosszU tavu sikeresség legjobb gararect@janéket a munkaja soran elégedetten hasznalo
végfelhasznalo. Vagyis végisél az lehetne, hogy az innovacio folyamataba ivaggolyan
innovativ médszereket vezessink be, amelyek azremb#&séget megfeléen kdzelitik meg, é€s a
tervezés elvalaszthatatlan részévé teszi, mindkcifonalis kbvetelmények, mind az@arrasok
tekintetében.
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