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A DESIGN HAROM
SZINTJE

ZSIGERI (VISCERAL),
MUKODESKOZPONTU (BEHAVIORAL)
ES REFLEKTIV (REFLECTIVE)

Donald A. Norman’

Sipos Ddniel forditdsa

ABSZTRAKT

A vildg hétkéznapi dolgaira adott emberi vdlaszok igen dsszetettek, és szdimtalan tényezd hatdrozza

meg Oket. Ezek némelyike egyéntdl fiiggetlen, és a tervezd vagy a gydrtd, esetleg a rekldm, illetve a
mdrkaimdzs szabdlyozza, befolydsolja. Mds tényezék azonban belilrél tdpldlkoznak, sajdt privdt
tapasztalatainkbdl. A design mindhdrom szintje — a zsigeri, a miikédéskdzpontu és a reflektiv — sze-
repet jdtszik a tapasztalat kialakitdsdban. Mindegyik ugyanolyan fontos, mint a t6bbi, de mindegyik
mds megkdozelitést igényel a designer részérdl. Amikor valamit ,,csinosnak” érzékeliink, ezt azt itéletet
kézvetlenill a zsigeri szint hozza. Ezen a szinten a fizikai tulajdonsdgok — megjelenés, fizikai érzet és
hangzds — domindlnak. A mitkédéskézpontu design ezzel szemben a haszndlatrdl szol. A megjelenés
itt nem igazdn szdmit. Az ésszertiség sem. Csak a teljesitmény és a haszndlhatdsdg. A reflektiv design
lényege az Uzenet, a kultira és a termék, illetve termékhaszndlat jelentése. Egyrészt a dolgok jelen-
tésérdl, az dltaluk felidézett személyes emlékekrdl szol. Mdsrészt pedig az énképrdl és a termék dltal
mdsok szdmdra kézvetitett tizenetrdl.

#design, #felhaszndloi élmény, #haszndlhatosdg, #zsigeri design, #miikédéskozpontu design,
#reflektiv design, #érzelmi alapu design
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1. dbra

Vizespalackok

A bal és jobb szélsé uvegek célja egyértelmiien a zsigeri szintl gyonyorkodtetés; a
kozépsd, nos, a leginkdbb hatékony, olcsd és mitkodik. A bal oldali perrier-s palack
olyan kézismertségre tett szert, hogy formdja és zéld szine a mdrka ismertetdjegye-
wé vdltak. A jobb oldali iveg a TyNant palackja, amelynek kecses formdja mély
kobaltkék szinével pdrosulva olyan szemet gyényorkidtets, hogy az emberek elte-
szik és vdzdnak haszndljdk. Az dtldtszé miianyag palack Crystal Geyser: egyszerd,
haszndlhatd és hatékony, ha példdul vizet akarunk magunkkal vinni.

(A szerzd gytijteményébdl.)

! Donald A. Norman profesz-
szor emeritus és a The Design
Lab vezetdje a San Diegd-i
University of Californidn és

a Korea Advanced Institute
of Science & Technology
vendégoktatdja, emellett pedig
a Norman Nielsen Group
tdrsalapitdja és konzultdn-
sa. A felhaszndld-kézponti
design (user-centered design),
haszndlhatdsdg (usability
engineering) és kognitiv
tudomdnyok teriiletén kutat és
publikdl. Legismertebb kony-
vei a designelmélet teriiletén
a The Design of Everyday
Things (1988), az Emotional
Design (2004) és a Living
with Complexity (2010). Jelen
részlet az Emotional Design

c. kényvének harmadik feje-
zeteként olvashatd. (Donald
A. Norman, 2004. Emotional
Design, Why We Love (or
Hate) Everyday Things, Basic
Books, New York, 62-89.) A
szovegben taldlhato szerzdi
utaldsok ezen kényv kordbbi
fejezeteire hivatkoznak.



046_tanulmdnyok_A design hdrom szintje

LEmlékszem, egyszer pusztan azért dontéttem egy palack
Apollinaris markaji német asvanyviz megvasarlasa mellett, mert ugy
gondoltam, jol fog kinézni a polcon. Mint kider(lt, a tartalma is kivalo
volt, de azt hiszem, akkor is megvettem volna, ha a viz nem tul jé mi-
ndségl. A zold palack és a krémszin-vorés cimke kellemes dsszjatéka,
illetve a markanév bet(tipusa ezt a tomegfogyasztasi cikket konyhai
dekoraciéva varazsolta.”

—Hugues Belanger, e-mail, 2002

Ebédido volt. Barataimmal éppen Chicago belvarosaban jartunk, és
Ggy hataroztunk, megnézziik a Cafe des Architectes-t a Sofitel Ho-
telben. Amint beléptiink a bar terlletére, gyonyorii latvany fogadott
bennlinket: vizespalackok, amilyeneket kozértben kapni, miitargyként
kiallitva. A bar hatso fala olyan volt, mint egy mivészeti galéria: a pad-
lotdl a plafonig hatulrél lagyan megvilagitott tejlveg; az Gveg eldtt pol-
cok, mindegyiken kiilonb6z6 vizmarkak palackjai. Kék, zold, borostyan
— megannyi csodalatos arnyalat, a szinek jatékat formazva flrodtek
elegansan az (ivegfal derengé fényében. Mlvészi vizespalackok. Elha-
taroztam, hogy tébbet megtudok errdl a jelenségrél. Hogyan valt a viz
csomagolasa mivészetté?

.Sétalj végig egy szupermarket polcai kdzétt az USA, Kanada, Eurépa
vagy Azsia barmelyik varosaban, és a palackozottviz-markak valésagos
cunamija fogad”, fogalmaz az egyik weboldal, amit ez Ggyben megnéz-
tem. Egy masik az érzelmek szerepét hangsulyozza: ,a csomagolaster-
vezGk és markaigazgatdk a grafikai elemeken, sét, a teljes megjelenés
megtervezésén tul is keresik a maédjat, hogy érzelmi kotédést ébressze-
nek a fogyasztokban a markak irant.” A prémium mingségl palackozott
viz értékesitése a vilag nagyvarosaiban, ahol a csapviz amugy tokélete-
sen egészséges, hatalmas (zletté valt. Az igy értékesitett viz dragabb,
mint a benzin. Valéban, az ar része a vonzerének, amennyiben elménk
reflektiv oldala azt sugallja, ,ha ilyen draga, akkor bizonyara kiilonleges.”

Es a palackok némelyike valéban kiilénleges, érzéki, szines. Az em-
berek megtartjak az lres Gvegeket, olykor csapvizzel Gjratdltve, ami
persze éppen azt bizonyitja, hogy a termék sikere teljes egészében a
csomagolason mdlik, nem annak tartalman. igy, a borosiivegekhez ha-
sonldan a vizespalackok is szobak dekorativ kiegészitdiként szolgalnak
joval azutan, hogy betoltotték eredeti rendeltetésiiket. Vegylink egy
djabb weboldalt: ,csaknem mindenki, aki TyNant Természetes Asvany-
vizet fogyaszt, bevallja, hogy megtartott egy-két palackot otthona
vagy irodaja diszitésére, mint vazat vagy hasonldt. A fotésok egyene-
sen imadjak a palackokat, mert annyira jol mutatnak fényképen.” (Az 1.
abran a virdgvazakeént hasznalt palack a TyNant.)

Hogyan tlnik ki egy vizmarka a tobbi k6zGl? A valasz a csomagolas-
ban rejlik, mégpedig a megklilonboztetd csomagolasban, ami a viz ese-
tében a palack megjelenését jelenti. Akar tivegbdl van, akar mtanyagbal,
az arculat lesz maga a termék. A palackozas hat az érzelmek erételjes,
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zsigeri szintjére, azonnali zsigeri reakciot valtva ki: ,hiha, igen, ez tet-
szik, ez kell!” Ahogy egy designer egyszer magyarazta nekem, ez nem
mas, mint a ,wow-faktor”, azaz hiiha-tényezé.

Az érzelmek reflektiv oldala is érintett, hiszen a megérzétt pa-
lackok emlékeztethetnek arra az alkalomra, amikor az italt rendelték
vagy elfogyasztottak. Mivel a bort és a draga vizet is olykor kiilonleges
alkalmakra vasaroljuk, palackjaik az ilyen alkalmak mementojaul szol-
galnak. igy killénleges érzelmi toltettel gazdagodnak, jelentéssel biré
targyakka valnak, de nem puszta targyi mivoltuk okan, hanem az em-
lékek miatt, melyeket felidéznek. Es, mint azt masutt (az eredeti kotet
2. fejezetében) mar emlitettem, az emlékek képesek erételjes, hosszan
tartd érzelmeket kivaltani.

Milyen designtényezdk jatszanak itt kdzre, ahol a puszta kilcsin a
lényeg, a csupan a felszinen lakozd szépség? Itt kapnak szerepet azok
a bizonyos genetikailag mélyen kodolt bioldgiai folyamatok. Itt képes a
design szemet gyonyorkodtetd ,szemcukorkava” (eye-candy) valni, ami
olyan édes a szemnek, mint a cukorka a szajnak. Igen am, de épp any-
nyira nincs semmi a felszin alatt, mint amennyire a cukorkanak sincs
tapértéke.

A vilag hétkoznapi dolgaira adott emberi valaszok igen dsszetettek,
és szamtalan tényezd hatarozza meg 6ket. Ezek némelyike egyéntdl
fuggetlen, és a tervez( vagy a gyarto szabélyozza, illetve a reklam, meg
olyan dolgok, mint a markaimazs. Masok azonban beliilrél taplalkoznak,
sajat privat tapasztalatainkbdl. A design mindharom szintje — a zsigeri,
a mikodéskdozpontl és a reflektiv — szerepet jatszik a tapasztalat ki-
alakitasaban. Mindegyik ugyanolyan fontos, mint a tébbi, de mindegyik
mas megkozelitést igényel a designer részérél.

ZSIGERI DESIGN

A zsigeri design a természet alkotasa. Mi emberek megtanultunk mas
emberek, allatok, névények, tajak, idéjarasi viszonyok és egyéb termé-
szeti jelenségek kornyezetében egyltt élni. Ennek eredményeképpen
kifinomult érzékink van a kérnyezet erdteljes érzelmi jeleinek befoga-
dasara, amelyeket automatikusan zsigeri szinten értelmezink. Innen
erednek az 1. fejezetben felsorolt, érzékszervekre pozitivan (pl. meleg,
vilagos, kellemes a szemnek, a tapintasnak, a fiilnek), illetve negativan
(pl. hideg, sotét, rossz iz(i, tapintasu, kellemetlen hangt) haté benyo-
masok. igy példaul a him madarak szines tollazata az evoldcié soran
szelektiven valt egyre hivalkoddbba, hogy a leheté legvonzobb legyen
a nostények szamara - ezzel parhuzamosan finomodtak a néstény
szarnyasok preferenciai is, hogy jobban kilénbséget tudjanak tenni a
himek tollazatai kozott. Ismeétléds, kélcséndsen adaptiv folyamat ez,
amelyben minden allat nemzedékeken at alkalmazkodik, hogy jobban
kiszolgalja a masikat. Hasonlé folyamat zajlik mas fajok himjei és nds-
tényei kozott, illetve a kdlcsonésen alkalmazkodé eltérd fajok, de akar
az allatok és a névények kdzott is.
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A gylimolcsok és virdgok kivalé példai a noévények és az allatok
madarak és méhek szamara, hogy jobban terjesszék pollenjiket, a gyi-
molcsoket pedig a féemlésok és egyéb allatok szamara, hogy jobban
terjedjenek a magjaik. A gyiimoélcsok és a virdgok jellemzéen szimmetri-
kusak, gombolydedek, sima, kellemes tapintastak és szinesek. A virdagok
illata kellemes, és a legtobb gytimaélcs édes iz(i, hogy vonzobb legyen az
allatok és az emberek szamara, akik elfogyasztjak éket, majd elszdrjak
magjaikat, akar kikopés, akar Grités utjan. A design e koevolucigjaban a
névények gy fejlédnek, hogy vonzdbbak legyenek az allatok szamara,
mig az allatok ugy valtoznak, hogy jobban vonzzak éket a névények és
gyimolcseik. Az ember édes izek és illatok, élénk, telitett szinek iranti
vonzalma valdszin(leg ebbdl az ember és névény kdzott evoliciosan ki-
alakult, kdlcsonds fuggéségi viszonybdl ered.

Az, hogy az ember a szimmetrikus arcokat és testeket részesiti
elényben, vélhetden a legerdsebbek kivalasztodasat tikrdzi; az aszim-
metrikus test bizonyara valamilyen genetikai hiba vagy fejlddési rendel-
lenességeredménye. Azember méret, szin és megjelenés alapjan valaszt,
igy az, hogy mit vagyunk biolégiailag hajlamosak vonzénak tekinteni, e
tulajdonsagok mérlegelésébdl fakad. Természetesen a kulttra is szere-
petjatszik, igy bizonyos kulturak a kovér embereket részesitik elényben,
masok pedig a sovanyakat; de még e kultarakon beliil is egyetértés van
abban, mi vonzd és mi nem, még akkor is, ha az bizonyos preferenciak
szamara tul sovanynak vagy tul kovérnek szamit.

Amikor valamit ,csinosnak” érzékellnk, ezt azt itéletet kozvetlendl
a zsigeri szint hozza. A design vildgaban a ,csinos” altalaban szemaol-
dékrancolast von maga utan, banalis, felszines jelzoként tekintenek ra
— ezt azonban a tervezé reflektiv énje mondja (egyértelm(ien az azonnali
zsigeri reakciot felGlirandd). A designerek ugyanis azt szeretnék, ha kol-
légdik nagy képzelderejd, kreativ, mély emberként ismernék el ket — a
szakma nem nézi j6 szemmel, ha valami ,csinos”, ,cuki” vagy ,mokas”.
Van azonban helye az ilyen dolgoknak az életlinkben, ha mégoly egy-
szer(iek is.

A zsigeri design megtalalhato a reklamiparban, a népmiivészetben
és kézm(ivességben, de a gyerektargyakban is. igy a gyerekjatékok, -ru-
hak és -butorok gyakran a zsigeri elvet tlkrozik élénk, erésen telitett
alapszineikkel. M(ivészet ez? Nem, de élvezetes.

A felnott emberek szeretnek az alapvetd, bioldgiailag kddolt prefe-
renciakon tali élményeket felfedezni. igy, bar a keserii izeket zsigerbdl
nem szeretjlk (feltehetéen azért, mert a mérgek tébbnyire keseriek),
a felndttek megtanultak szamos keser( étel és ital fogyasztasat, sét,
élvezetét is. Ez a ,szerzett izlés” (acquired taste), amit azért igy nevez-
nek, mert az embereknek meg kellett tanulniuk feliilkerekedni az ezeket
elutasitd természetes hajlamukon. Idetartoznak a forgalmas helyek, a
tomeg, a zaj, a diszharmonikus zene vagy a rendhagy6 ritmusok: minden
olyan dolog, ami zsigerileg negativ tulajdonsagokkal bir, de reflektaltan
pozitiv is lehet.

SZTARDASZT

_11/01-02_

DISEGNO



SZTARDASZT

_11/01-02_

DISEGNO

049_tanulmdnyok_A design hdrom szintje

A zsigeri design mogott hiizodo elvek belénk kddoltattak, népeken
és kultirdkon at megegyeznek. Ha ezen elvek segitségével terveziink,
designunk mindig vonzo lesz, ha mégoly egyszer(i is. Ha a szofisztikalt,
reflektiv szint szamara terveziink, designunk hamar elavulhat, hiszen
ez a szint érzékeny a kulturalis kilonbségekre, a divatra és a folyamatos
ingadozasra. Ami ma kifinomult, kénnyen valhat holnapra limlomma. A
nagyszer( design a magas mivészettel és irodalommal egyetemben ké-
pes arra, hogy a szabalyokat megszegve 6rokké fennmaradjon, de csak
kevesen olyan tehetségesek, hogy igazan maradandét alkossanak.

A zsigeri szinten a fizikai tulajdonsagok — megjelenés, fizikai ér-
zet és hangzas — dominalnak. igy egy mesterszakécs a talalasra figyel,
muvészien rendezi el a tanyéron az ételt. A mi esetlinkben a jo grafi-
ka, a letisztultsag és a szépség jatszik szerepet. Erzddjén szilardnak az
auto ajtaja és csukodaskor adjon kellemesen kattand hangot. A Harley
Davidson kipufogoja pedig diibérogjon erételjes, jol felismerheté han-
gon. Legyen a karosszéria karcsu, szexi, hivogatd, mint a 2. abran lat-
haté 1961-es Jaguar kupé. Igen, szeretjik az érzéki iveket, a selymes
fellleteket és a szilard, massziv targyakat.

Mivel a zsigeri design az elsé reakciorél szol, egészen egyszeriien ta-
nulmanyozhato: elég a tesztalanyokat egy terv elé allitani, és varni a re-
akcidt. A legjobb esetben a megjelenésre adott zsigeri reakcid olyan jol
m(ikadik, hogy az emberek csak ranéznek, és azt mondjak: ,Kell.” Csak
azutan kérdezik meg: ,De mit csinal?” Es csak végiil teszik fel a kérdést:

,Es mennyibe keriil?” Erre a reakcidra torekszik a zsigeri tervezé — és

ez m(ikadik is. A hagyomanyos piackutatas javarészt a designnak ezt
az oldalat vizsgalja. Amikor az Apple piacra dobta a szines iMac szami-
togépet, az eladasok robbanasszerli névekedését tapasztaltak, pedig a
formas kiilsé ugyanazt a hardvert és operacids rendszert rejtette, mint
az Apple tobbi modellje, koztik az eladasokban nem tal jél teljesiték

2. dbra

Az 1961-es Jaguar E-type:
a zsigereket csiklandozza
Ez az autd a zsigeri design
erejének klasszikus pé-
lddja: karcst, elegdns,
izgalmas. Nem meglepd,
hogy az auté megtaldlhatd
a New York-i Museum

of Modern Art (MoMA)
designgytjteményében. (A
Ford Motor Corporation
Jjévoltdbdl.)
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3. dbra
A miikodéskozponti design
érzéki eleme

A mitkodéskézpontu design

a tdrgyak haszndlatdt
hangsulyozza, ez esetben a
zuhany érzéki érintését: ez a
j6 mitkédéskézpontu design
gyakran mell6zétt kulcseleme.
A Kohler WaterHaven
zuhany.

(A Kohler Co. jévoltdbdl)

is. Az autotervezék a vizualis
megjelenésre tamaszkodnak,
ha meg kell menteni az auto-
gyartot. Amikor a Volkswagen
1997-ben Ujra bevezette a
klasszikus bogarhata designt,
az Audi kifejlesztette a TT-t,
a Chrysler pedig kijott a PT
Cruiserrel, mindharom cég el-
adasai megugrottak. A megje-
lenés minden.

A hatasos zsigeri design
a terméktervezd (product
designer), a grafikus (graphic
designer) és a tervezémérnok
(engineering designer) szak-
értelmét igényli. Itt az alak és
a forma szamit. Az anyagok
tapintasa és texturaja szamit.
A suly szamit. A zsigeri design
kizarélag a kozvetlen érzelmi
hatasrol szol. Jo fogasa kell,
hogy legyen, jol kell kinéznie.
Fontos szerepe van az érzéki-
ségnek, a szexualitasnak. Ez
a boltokban kihelyezett pro-
mocids pultok, a brosarakban,
reklamokban és egyéb helye-
ken megjelend, a kilcsint hangsilyozd termékmegjelenitések legfobb
szerepe. Sokszor ez az lizlet egyetlen esélye, hogy becsabitsa a vevéket,
mert sok terméket kizarélag a kinézete miatt vasarolnak. Hasonlokép-
pen, sok egyébként kivald értékelés(i termék elutasitast valt ki, ha nem
felel meg a potencialis vasarlo esztétikai érzékének.

MUKODESKOZPONTU DESIGN

A miikodéskozpontl design a hasznalatrol szél. A megjelenés itt nem
igazan szamit. Az ésszer(iség sem. Csak a teljesitmény. A hasznalha-
tosag (usability) elvének gyakorldi a designnak erre az aspektusara he-
lyezik a hangsulyt. A j6 mikodéskdzpontu design alapelvei ismertek és
gyakran ismétlik 6ket. Korabbi, The Design of Everyday Things cim{
konyvemben tulajdonképpen mar én is lefektettem ezeket az elveket.
Ami mindabbol itt érdekes, az a j6 mikodéskdzpontd design négy al-
kotéeleme: funkcid, érthetéség, hasznalhatdsag és fizikai érzet. Oly-
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kor az érzet a termék legfobb racionalis elve. Vegylk a 3. abran lathato
zuhanyt. Képzeljlk el az érzéki élvezetet, a testlinkdon atzaporozé viz
— sz0 szerinti — érzetét.

A mUkoédéskozponti design esetében tébbnyire a funkcio az elsé és
legfontosabb; mit csinal egy termék, milyen funkciot teljesit? Ha a ter-
mék nem csinal semmi érdemlegeset, kit érdekel, milyen jol miikodik?
Még ha egyetlen funkcidja van csupan, az, hogy jol nézzen ki, akkor
annak kell mkodnie. Némely jol megtervezett termék nem tesz eleget
rendeltetésének, igy megérdemli a bukast. Ha egy krumplihdmozéval
valéjaban nem lehet krumplit hdmozni, vagy ha egy 6ra nem mutatja
a pontos idét, a tdbbi nem szamit. igy a legelsé viselkedésteszt, amin
egy terméknek at kell mennie, nem mas, mint hogy megfelel-e az igé-
nyeknek.

Latszdlag a funkcio eltalalasa tiinik a legkénnyebben teljesithe-
té kritériumnak, azonban mégsem ilyen egyszer(i. Az emberek igényei
nem annyira egyértelmlek, mint gondolnank. Ha mar létezik egy ter-
mékkategdria, a mar meglévd termékek hasznaldinak megfigyelésével
kiderithetd, mit kell rajtuk fejleszteni. Mi van azonban akkor, ha még
nem létezik egy kategoria? Hogyan fedezhetd fel olyan igény, ami addig
senkiben sem meriilt fel? igy sziiletnek az attérd innovaciok.

Még a meglévi termékek esetében is hihetetlenil ritkan figyelik meg
a tervezok a vasarloikat. Ellatogattam egy vezetd szoftverfejleszthoz,
hogy taldlkozzam az egyik széles kérben elterjedt termékik tervezd-
csapataval. Olyan termékrdl van szé, amelyik tulzottan is bovelkedik a
funkciokban, mégsem felel meg a hétkoznapi igényeimnek. Problémak
hosszu soraval érkeztem, amelyeket rutinfeladatok megoldasa kozben
észleltem. Raadasul mas elégedetlen felhasznalokkal is konzultaltam.
Legnagyobb meglepetésemre a tervezdcsapattal kozolt problémak
nagy része Ujdonsagként érte dket. ,Nagyon érdekes”, mondogattak,
mikézben buzgon jegyzeteltek. Jolesett, hogy figyeltek ram, de zavart,
hogy ezek az igencsak alapszintii felvetések ujdonsagszamba mentek.
Soha nem figyelték meg, hogyan hasznéljak az emberek a termékiiket?
Ezek a tervez6k — a tobbi ipardg szamos designercsapataval egyetem-
ben — nemigen mozdulnak el az iréasztaluk mellél, ahol Gjabb és Gjabb
otletekkel allnak eld, melyeket viszont egymason probalnak ki. Ennek
eredmeényeképpen folyamatosan Gj funkciokkal bévitették a terméket,
de sohasem ellendrizték, milyen cselekvés-mintazatokat hajtanak vég-
re a felhasznalok, csupan, hogy milyen feladatokat kell tamogatni. A
feladatokat és cselekvéseket nem tamogatjak kelléen a kalonallo funk-
ciok. A cselekvéssorokra és a végcélra — azaz a valadi igényekre - kell
odafigyelni. A jo mikodéskozponti design els lépése annak megértése,
hogyan fogjak hasznalni az emberek a terméket. Ez a csapat még ezeket
a legalapvetdbb megfigyeléseket sem hajtotta végre.

Kétféle termekfejlesztés létezik: tovabbfejlesztés és innovacio. A
tovabbfejlesztés azt jelenti, hogy fogunk egy meglévd terméket vagy
szolgaltatast, és javitunk rajta. Az innovacio teljesen j modon alkot
meg valamit, vagy valami teljesen (j dolgot hoz létre, ami addig nem
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volt lehetséges. A kettd kozll a tovabbfejlesztés sokkal kdnnyebb
feladat.

Az innovacidkat nagyon nehéz értékelni. Mielétt megjelentek, ki
gondolta volna, hogy sziikséglnk lesz irogépre, személyi szamitogép-
re, fénymasoldgépre vagy mobiltelefonra? A valasz: senki. Ma nehezen
képzelhet6 el az élet ilyen termékek nélkiil, de amig nem léteztek, az
egy feltalalot kivéve senki nem tudta volna elképzelni, mi célt szolgal-
hatnanak — gyakran tévedtek is a feltalalok.

Thomas Edison azt hitte, hogy a fonograf szlikségtelenné teszi majd
a papirra irott levelezést: az tizletemberek csak lediktaljak a gondolata-
ikat és elkildik a felvételt. A személyi szamitogépet annyira félreértet-
ték, hogy szamos, akkor még nagy szamitogépgyarto teljesen figyelmen
kivil hagyta: e valaha szamottevd vallalatok némelyike ma mar nem is
letezik. A telefont is (izleti eszkdznek gondoltak, és a korai idészaka-
ban a telefontarsasagok le akartak beszélni a fogyasztokat arrél, hogy
pusztan tarsalgasra és pletykalkodasra hasznaljak.

Nem értékelhetlnk egy innovaciot gy, hogy a potencialis felhasz-
naldk nézetei feldl érdeklddlink. Ehhez az kellene, hogy az emberek
olyasvalamit képzeljenek el, amivel nincs tapasztalatuk. Valaszaik a
torténelem soran mindig borzalmasan félresiklottak. Sokszor nagy va-
rakozassal néztek olyan termékek elébe, amelyek azutan a piacon meg-
buktak. Hasonlé médon, egyszer(ien nem érdekelték dket olyan ter-
mékek, amelyekbdl azutan driasi piaci siker lett. A mobiltelefon kivalo
példa. Eredetileg csak Uzletemberek sz(ik kére szamara tartottak ér-
tékesnek. Nagyon kevesen tudtak elképzelni, hogy pusztan személyes
kapcsolattartas céljabol cipeljenek egyet. Valdban, amikor magansze-
mélyek elészor kezdtek mobiltelefont vasarolni, gyakran szabadkoztak,
hogy igazabdl nem szandékoznak hasznalni, csak ,vészhelyzet esetén.”
Egy Uj termék népszeriiségét csaknem lehetetlen elére megjosolni, még
ha utolag magatol értetdddnek tinik is.

Egy termék tovabbfejlesztéséhez elsésorban azt kell megfigyel-
ni, hogyan hasznaljak az emberek a mar meglévé terméket, feltarni a
problémakat, majd kikliszobolni 6ket. Azonban még ez esetben is nehe-
zebbnek bizonyulhat a valddi igények meghatarozasa, mint azt gondol-
nank. Az emberek nehezen adnak hangot valddi problémaiknak. Még ha
tisztaban is vannak egy problémaval, ritkan tartjak tervezési hibanak.
Szenvedtek mar kulccsal, amig ra nem jottek, hogy fejjel lefelé kell be-
illeszteni? Zartak mar be a kulcsot az autoba? Vagy zartak mar be az
autdt nyitott ablakkal, hogy aztan djra ki kelljen nyitni, behajolni, és
felhazni az ablakot? Gondoltak volna, hogy ezekben az esetekben ter-
vezési hibarol van sz6? Valészinlleg nem, csak sajat magukat hibaztat-
tak volna. Nos, ezeket a problémakat megfeleld tervezéssel orvosolni
lehet. Miért ne legyen a kulcs szimmetrikus, hogy barmilyen iranyban
becstsztathatd legyen a zarba? Miért ne legyenek (igy megtervezve az
autok, hogy kulcs kelljen az ajtd bezarasahoz, igy kevéssé fordulhat elg,
hogy az autot gy zarjuk be, hogy benne maradt a kulcs. Miért ne le-
hessen kivilrél is felhlizni az ablakot? Ezek a fejlesztések ma mar mind

SZTARDASZT

_11/01-02_

DISEGNO



SZTARDASZT

_1l/01-02_

DISEGNO

053_tanulmdnyok_A design hdrom szintje

léteznek, de okos észrevételekre volt szlkség ahhoz, hogy a tervezék
kijavitsak ezeket a hibakat. Raktak mar forditva elemet egy eszkoz-
be? Miért lehetséges ez egyaltalan? Miért ne legyenek az elemek gy
megtervezve, hogy csak egyféleképpen lehessen Gket behelyezni, igy
lehetetlenné valna a rossz behelyezés. Gyanitom, hogy az elemgyar-
tokat ez nem érdekli, azok a gyarték pedig, akik elemeket vasarolnak
termékeikhez, sohasem gondoltak bele, hogy jobban is lehetne csinalni.
A hagyomanyos ceruzaelem a rossz miikodéskozpontu design tokéletes
példaja, és ravilagit, mennyire érzéketlenek a tervezék azoknak az em-
bereknek a problémaira, akik minden egyes eszk6znél azzal kiizdenek,
hogy milyen iranyban kell behelyezni az elemeket — rdadasul még kilén
feliratok is figyelmeztetnek, hogy a helytelen(l behelyezett elemek az
eszk6z meghibasodasat eredményezhetik.

Vegyiik a személyautokat. Azt nyilvan kénnyG megfigyelni, hogy a
pakoldhelyeknek és a raktérnek nagyobbaknak kell lennitik, az tlésalli-
tasnak pedig kénnyebbnek, de mi a helyzet az olyan magatél értetddé
dolgokkal, mint a pohartartd? Az emberek szeretnek kavét és lditdt
inni aut6zas kozben. Ma mar ez alapvet6 sziikségletnek tinik egy sze-
mélyautdban, de nem volt ez mindig igy. Nagyjabol egy évszazada vesz-
nek minket korbe autdk, de a pohartartot egészen nem sokkal ezeldttig
nem tartottak alkalmasnak a jarmdvek belterébe, és az (jitas nem is
az autégyartok érdeme — 6k ugyanis elutasitottdk azt. Tulajdonkép-
pen az tortént, hogy a kis gyartdk ismerték fel az igényt, valdsziniileg
Ggy, hogy eldszor sajat maguk szamara épitettek be pohartartét, majd
rajottek, hogy masoknak is kell. Hamarosan megindult a kilonféle ki-
egésziték gyartasa. Ezek viszonylag olcsdk és konnyen felszerelhetdk
voltak: dntapadds, magneses, babzsék pohartartok. Némelyik az ablak-
ra, masok a miszerfalra voltak felszerelheték, de volt az dlések kézé
helyezhetd is. A gyartdk pusztan azért kezdték lassan ezeket alapfel-
szereltségként autoikba épiteni, mert annyira népszertek voltak. Mara
mar oriasi valasztéka van az okos pohartart6-megoldasoknak. Van, aki
azt allitja, kizarolag a pohartartgja miatt vett meg egy adott tipust. Egy
autot pusztan a pohartartéi miatt megvenni? Miért ne? Ha féleg napi
ingazasra vagy a varosban valé szaladgalasra hasznaljak, a sofér és az
utasok kényelme a legfontosabb igény.

A német autdgyarték azonban még akkor is ellendlltak, amikor a
pohartarték iranti igény mar egyértelmiivé valt, azzal a magyarazattal,
hogy az auté vezetésre szolgal, nem ivasra. (Ugy sejtem, ez a hozzaallas
a régimodi német designkultlrat tikrozi, amely szerint a mérndk tudja
a legjobban, mire van szlikség, és az autoikat vezetd valodi emberekrél
készilt felméréseket irrelevansnak tartja. De ha csak vezetésre szolgal
az auto, miért biztositanak a német gyartok hamutalat, szivargyUjtot és
radiot?) A németek csak akkor biraltak ezt felil, amikor vildgossa valt,
hogy amerikai eladasaik visszaesése a pohartartok hianyanak tudhaté
be. Az olyan mérndkaok és tervezék, akik szerint nincs szlikség termé-
keik felhasznaldinak a megfigyelésére, rengeteg olyan rossz designért
felelések, amivel nap mint nap talalkozunk.
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Barataim a Herbst LaZar Bell ipari formatervezd cégnél elmesélték,
hogy felkérte Gket egy vallalat, tervezzék jra a takaritogépiket, mert
nem felel meg egy sor kévetelménynek. A pohartarték nem voltak rajta
a listan, de talan lehettek volna. Amikor a tervezék meglatogattak a
karbantartokat az éjszaka kézepén, hogy megfigyeljék, hogyan taka-
ritjak a hatalmas (zlethazak padloit, arra lettek figyelmesek, hogy a
munkéasoknak nehézséget okoz a kavéfogyasztas, mikdzben az ériasi
padlotisztito és -apold gépeket kezelik. A tervezok ezért a pohartar-
tot is felvették a listara. Az (j design szamos nagyobb fejlesztést is
tartalmazott a formatol a hasznalatig — zsigeri és miikodéskézpontu
design — és komoly piaci sikert hozott a terméknek. Mennyit szamitott
a pohartarto az (j design sikere szempontjabol? Valészinileg nem so-
kat, kivéve, hogy jelzi a valds fogyasztoiigények figyelembevételét, ami
a mindségi termékek sajatja. Ahogy azt a Herbst LaZar Bell helyesen
hangstlyozza, a terméktervezés igazi kihivasa ,megérteni a felhasznalo
addig ismeretlen és ki nem fejezett igényeit.” Ez a design igazi kihivasa
— az olyan valés igények felismerése, amelyeket még azok sem tudnak
megfogalmazni, akikben felmertlnek.

Hogyan ismeri fel az ember a ,ki nem fejezett igényeket”? Minden
bizonnyal nem rakérdezéssel, nem fdékuszcsoportokkal, sem felmére-
sekkel és kérddivekkel. Kinek jutott volna eszébe megemliteni, milyen
jo lenne egy pohartart6 az autdban, a létran vagy a takaritégépen? Vég-
tére is a kavézas épp annyira nem kévetelmény a takaritasnal, mint az
autovezetésnél. Csak azutan gondolja mindenki, hogy az ilyen fejlesz-
tések maguktol értetéddek és sziikségesek, hogy valaki bevezeti 6ket.
A legtobb ember ugyanis nincs tisztaban valds igényeivel, igy azok fel-
ismerése a természetes kérnyezetiikben valé megfigyelésiiket igényli.
A gyakorlott megfigyelé gyakran olyan nehézségeket és megoldasokat
vesz észre, amiket még az sem, akinek az életében felmeriilnek. Azutan
azonban, hogy valaki rdmutatott egy problémara, kénnyd felismerni,
amikor célba talal. A terméket ténylegesen hasznalé emberek reakcigja
valami ilyesmi lesz: ,HQ, igen, igazad van, ez tényleg zavard! Meg tudod
oldani? Fantasztikus lenne.”

A funkciot koveti a megértés. Ha nem értlink egy terméket, nem
tudjuk hasznalni — legalabbis nem jol. Persze, meg lehet jegyezni a m(-
kodtetés alaplépéseit, de valdszinileg Gjra meg Ujra emlékeztetodre lesz
szlkséglnk. Megfeleld megértéssel, ha elmagyarazzak a mikodeést, azt
mondhatjuk, ,0, értem,” és ettdl fogva nem lesz sziikségiink tovab-
bi magyarazatra vagy emlékeztetére. ,Tanuld meg egyszer, emlékezz
orokke,” ez kellene, hogy legyen a design mantraja. Megértés hijan az
embernek fogalma sincs, mit tegyen, ha valami rosszul siil el. Es valami
mindig rosszul sl el. A j6 megértés titka a megfelelé fogalmi modell ki-
dolgozasa. The Design of Everyday Things ciml kdnyvemben ramu-
tattam, hogy minden targynak harom klénbézé mentalis képe van. Az
elsé a tervezd fejében él — nevezzlk ezt ,tervez4i modell”-nek. Ezutan
jon a felhasznaldnak az eszkézrél és hasznalatardl kialakitott képe: le-
gyen ez a felhasznaldi modell”. Egy idealis vilagban a tervezdi modell és
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a felhasznaloi modell azonos, kdvetkezésképpen a felhasznalo helyesen
érti és hasznalja a terméket. Sajnos azonban a tervezék nem beszélnek
a végfelhasznalokkal; csupan a terméket hatarozzak meg. Az emberek
teljes egészében a termékrél alkotott megfigyeléseikbdl alkotjak a mo-
delljiiket — megjelenésébdl, miikodésébol, visszajelzéseibdl, és talan az
olyan csatolt irdsos anyagokbdl, mint a brosurak és felhasznaloi kézi-
konyvek. (Az emberek tdbbsége azonban nem olvassa el a hasznalati
utasitast.) A termék és az irasos anyag altal kozosen kozvetitett képet

Jrendszerimazs”-nak neveztem.

Ahogy a 4. dbra is mutatja, a designerek csak a termék rendszerima-
zsan keresztiil tudnak kommunikalni a végfelhasznalékkal. igy egy jé
tervezéd mindent megtesz, hogy a végleges design rendszerimazsa a
megfelel6 felhasznaldi modellt kozvetitse. Ez csak a prototipusok tesz-
telésével derithetd ki: meg kell figyelni, amikor az emberek elészér hasz-
nalatba veszik ¢ket. Mit jelent az, ha valaminek j6 a rendszerimazsa?
Leginkabb azt, hogy a design lathatova teszi a miikodését. A vonalzd
és margo megjelenitése a szovegszerkesztében, amit e sorok gépelésé-
hez hasznalok, kivalé példa erre. Az 5. abran lathato dlésallito kapcsold
szintlgy. Figyeljik meg, hogy a kapcsolok formaja és elrendezése auto-
matikusan jelzi a funkcidjukat. Toljuk folfelé az Glés also részét formazo
kapcsolot az Glésmagassag allitasahoz. Toljuk elére a figgdleges kap-
csoldt, ha eldérébb szeretnénk donteni a hattamlat. Ilyen a jé konceptu-
alis design.

Konceptualis modellek
Felhasznald

mentalis
modellje

(L3 \,'
konceptualis
modellje

A rendszerimazs

4. dbra

A tervezé modellje, a
rendszerimdzs és a felhasz-
ndlé modellje

Ahhoz, hogy valaki sikeresen
haszndljon egy terméket,
ugyanazzal a mentdlis
modellel kell rendelkeznie (a
felhaszndlé modellje), mint

a tervezdnek (tervezd modell-
je). A tervezd azonban kizd-
rélag a terméken keresztiil
beszélget a felhaszndloval,
igy a teljes kommunikdcid-
nak a ,,rendszerimdzs” azaz
a termék fizikai valdjdnak a
kézvetitésével kell zajlania.
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5. dbra
Ulésdllité gombok - kivdlé
rendszerimdzs

Ezek az ulésallité gom-

bok magukért beszélnek:

a konceptudlis modell a
gombok elrendezésébdl
adddik, amelyek éppen ugy
néznek ki, mint az ilés, amit
vezérelnek. Be akarja dllitani
az ilést? Tolja vagy hizza,
emelje vagy nyomja lefelé a
iilés dllitani kivdnt részének
megfeleld gombot, és az ilés
ugyanabban az irdnyban fog
elmozdulni.

(Mercedes Benz iilésdllitd
gombok; fotd: a szerzd.)

Egy termék megér-
téséhez nagyon fontos a
visszajelzés: egy eszkoz-
nek folyamatos vissza-
jelzést kell adnia, hogy a
felhasznalo tudja, hogy
muikoédik, és minden uta-
sitdas, gombnyomas vagy
egyéb kozlés ténylegesen
célba ért. Ez a visszajelzés
akar olyan egyszer( is le-
het, mint a fékpedal ellen-
allasa, amikor rataposunk,
és az autd ebbél kovet-
kezd lassulasa, vagy egy
rovid fény-, illetve hang-

! : jelzés, amikor lenyomunk
egy gombot. Megls a mai napig hlhetetlenul sok termék van, ami nem
ad elegendd visszajelzést. Napjainkban mar a legtobb szamitégépes
rendszer egy 6ra vagy homokora ikonnal jelzi, hogy reagdl, ha lassan is.
Ha a késlekedés rovid, elegendd ennyi visszajelzés, am ha a gép hosszan
gondolkodik, teljességgel elégtelen. A hatékonysaghoz a visszajelzés-
nek tamogatnia kell a konceptualis modellt, pontosan jelezve, hogy mi
torténik, €s mivan még hatra. A megértés hianya negativ érzéseket szdl,
ilyenkor az ember frusztralt és ugy érzi, elvesztette az iranyitast: el6-
sz0r jon a nyugtalansag, majd az ingerlltség, és ha tovabbra is fennall
aziranyitas és a megértés hianya, akar a dih is.

A hasznalhatdsag Gsszetett téma. Attol, hogy egy termék elvégzi,
amire szolgal, és még érthetd is, még nem feltétleniil hasznalhaté. igy
a gitarok és heged(k jol elvégzik a rajuk szabott feladatot (azaz zenét
szolaltatnak meg), konnyen érthetéek, de borzasztd nehéz a hasznala-
tuk. Ugyanez igaz a megtévesztden egyszeri hangszernek tliné zongo-
rara. A hangszerek megfeleld hasznalatahoz sokévnyi elszant gyakor-
las szlikséges, és az amatdrok kérében még igy is gyakoriak a hibak és
a gyenge jaték. A hangszerek relativ hasznéalhatatlansaga elfogadott,
részben, mert mas alternativa nem ismert, részben pedig, mert a vég-
eredmény megéri a faradsagot.

A legtobb hétkoznapi hasznélati targyhoz azonban nem kellene,
hogy tébbévnyi gyakorlasra legyen szlkség. Hetente jelennek meg Uj
cikkek, de ki gydzi idével és energidval, hogy mindegyiket megtanul-
ja hasznalni? A rossz design a hibas mtkddés gyakori oka, amiért nem
ritkan igazsagtalanul a felhasznalot okoljak a tervezék helyett. A hibak
balesetekhez vezethetnek, amelyek nemcsak koltségesek, de sériilést
és halalt is okozhatnak. Az ilyen hidanyossagokra nincs mentség, hiszen
tudjuk, hogyan kell miikdd6képes, atlathatd és hasznalhatéd dolgokat
tervezni. Raadasul a hétkéznapi targyakat a legkilonfélébb emberek
hasznaljak: magasak és alacsonyak, sportos, teltebb vagy gyengébb
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alkatdak, akik kilénféle nyelveken beszélnek, lehetnek siiketek vagy
vakok, mozgassériiltek, de akar hianyozhat egy kezlik is. A fiatalabbak
mas készségekkel rendelkeznek, mint az iddsebbek.

A hasznalat egy termék kritikus probaja: ilyenkor lecsupaszitott 6n-
maga, mindenféle reklam és marketinganyag tamogatasa nélkil. Csak
az szamit, hogyan teljesit, mennyire érzi kényelmesnek a mikodtetését
a hasznaldja. A frusztralt felhasznald nem boldog felhasznalo, ezért itt,
a design miikodéskdzpontl aspektusanal téril meg az emberkézpontu
design elveinek alkalmazasa.

Az univerzalis design, a mindenki szamara valé tervezés komoly ki-
hivas, de igencsak megéri az er6feszitést. Valoban, az ,univerzalis de-
sign” filozofidja meggydézden érvel amellett, hogy a mozgassériiltek, a
csokkent hallo- és latoképességliek, vagy az atlagnal ligyetlenebbek
szamara tervezett targyak mindig mindenki mas szamara is jobban
hasznalhatéak. Semmivel nem magyarazhat6 az olyan targyak tervezé-
se, amelyek nem mindenki altal hasznalhatoéak.

- Ezt probald ki! - Az ipari formatervezd IDEO cégnél vagyok latoga-
téban. A ,Tech Box"-ot mutatjak éppen, ami egy oriasi szekrény latszo-
lag végtelen szamu kis fiokkal és rekesszel, melyek jatékok, anyagok,
fogantyuk, okos mechanikus szerkezetek és besorolhatatlan targyak
eklektikus egyvelegével vannak tele. Belepillantok a rekeszekbe, pro-
balom megérteni, mire szolgalnak, mi a rendeltetésiik. - Csak forgasd el
a fogantydt! - mondjak, mikozben valamit a kezembe nyomnak. Megta-
ldlom a gombot és elforgatom. J6 a tapintdsa: sima, selymes. Kiprébalok
egy masikat: az nem érzddik ilyen preciznek. Van egy holtjatéka, ami-
kor semmi nem torténik, ha elforgatom. Mi a kilonbség? Azt mondjak,
ugyanaz a mechanizmus: a kilonbség a hozzaadott specialis, nagyon
viszkozus olajban rejlik. - Az érzet szamit - magyarazza a tervez, és a

.Tech Box"-bol tovabbi példak kerlilnek eld: selymes anyag, mikroszalas

szovetek, ragadds gumi, rugalmas labdak — tobb, mint amit egy alka-
lommal be tudnék fogadni.

A jo tervezok sokat foglalkoznak termékeik fizikai érzetével. Az érin-
tés és tapintas driasi eltéréseket eredményezhet kreacioik megitélésé-
ben. Gondoljunk a sima, polirozott fémfeliilet vagy a puha bér okozta
6romre, vagy akar egy témor mechanikus gombra, amely elforgataskor
precizen, visszaugras vagy holtjaték nélkal kattan a kovetkez6 pozici-
6ba, és nem lotydg. Nem csoda, hogy az IDEO designerei odavannak a
jatékaik, anyagmintaik, szerkezeteik és kezelégombjaik gyidjteményét
tartalmazo ,Tech Box"-ért. Sok design szakember a vizudlis megjele-
nésre koncentral, részben, mert ez az, ami tavolrél is megitélhetd, és
persze ez minden, amit egy reklamfotd vagy illusztracié atadni képes.
A tapintas és a fizikai érzet azonban kritikus jelentdséggel bir egy ter-
mék mikodéskdzpontl megitélésében. Idézziik fel a 3.3 abran lathato
zuhanyt.

A targyaknak sulyuk, anyaguk és feliletiik van. A designban erre
hasznalatos terminus a ,kézzelfoghatdsag.” Messze tul sok high-tech
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kreacio hagyta el a valddi fizikai kezelészerveket a szamitogép képer-
nyéjén talalhato, és egérrel vagy a képernyd érintésével vezérelhetd
gombokért. Ezzel nemcsak a fizikai targyak kezelésének minden 6rome,
de az iranyitas érzete is a multé lett. A fizikai érzet ugyanis szamit. Vég-
tére is mindannyian bioldgiai lények vagyunk, fizikai testtel, karokkal és
labakkal. Az agy jokora részét az érzékeld rendszerek teszik ki, amelyek
folyamatos interakcidban vannak a kdrnyezettel. A legjobb termékek
maximalisan kihasznaljak ezt az interakciot. Képzeljik el, hogy fézlink,
és érezzlk a jo stlyelosztasl, csicsmindségl kés kényelmét, halljuk
a szeletelés hangjat a vagddeszkan, vagy a serpenydbe dobott alap-
anyagok sercegéseét, és érezziik a frissen felszeletelt 6sszetevdk illatat.
Vagy képzeljlik el, hogy kertészkedlink, és érezziik a névény zsenge-
ségét, a talaj szemcsésségét. Vagy teniszezés kdzben halljuk, ahogy
a labda pengve visszapattan az (ité hurjairdl, mikozben tenyeriinkkel
érezziik az (itd nyelét. Erintés, rezgés, érzet, illat, hang és latvany. Most
képzeljik el ugyanezt egy szamitégép képernygjén keresztal, ahol valé-
dinak tlinhet ugyan a latvany, de nincs fizikai érzete, illata, nem rezeg,
és nem ad ki hangot.

Természetesen elismerés illeti a szoftverek vilagat a teljesitmeényii-
kért és kaméleonszer(i képességiikért, hogy barmilyen kivant funkciot
képesek betélteni. A szamitdgép az absztrakt cselekvést szolgalja ki.
Az informatikusok az ilyen kdrnyezeteket ,virtuélis vilag”-nak nevezik,
és bar szamos hasznuk van, a valés interakcid egyik legnagyobb 6rom-
forrasat iktatjak ki: a valadi fizikai targyak megérintésébdl, érzetébdl,
mozgatasabol fakadé gyonyort.

A szoftverek virtualis vilagai kognitiv vilagok: fogalmak és elképze-
lések valddi fizikai anyagisag nélkil. A fizikai targyak magukban foglal-
jak az érzelmek vilagat, amelyben megtapasztaljuk a dolgokat, legyen
sz6 bizonyos feliiletek kellemes érzékiségérdl, vagy éppen durva, kelle-
metlen érzetérdl. Bar a szoftverek és szamitogépek a mindennapi élet-
ben elengedhetetlenné valtak, a szamitogép képernydjének absztrakci-
6jahoz valo tulzott ragaszkodas elvesz az érzelmi 6rombadl. Szerencsére
szamos szamitdgép-alapl termék tervezdi elkezdték visszaallitani a
valddi, kézzelfoghatt vilag természetes, affektiv éromeit. Ujra divatba
jottek a fizikai kezel6szervek: hangoldgombok, hangerdallité gombok,
elfordithatd vagy atkapcsolhaté kallantyuk. Hurra!

A rosszul elgondolt mikédéskdzpontl design rengeteg frusztracio
forrasa lehet, olyan targyakat szllhet, amelyek sajat életiket élik és
nem hajlanddak engedelmeskedni, amelyek nem adnak elegendé vissza-
jelzést a miikodésukrol, érthetetlenek, és egészében véve, kodos, szlr-
ke rémiletben tartanak barkit, aki hasznalni prébalja éket. Nem csoda,
hogy az ilyen frusztracio gyakran dithkitérést eredményez, és arra sar-
kallja a felhasznalét, hogy torjon-zizzon és lvoltve karomkodjon. Ami
még rosszabb, nincs mentség az ilyen frusztraciéra. Nem a felhasznalo-
val van baj, hanem a designnal.

Miért van olyan sok rosszul sikerilt design? Féként mert a terve-
z6k és a mérnokok gyakran egocentrikusak. A mérndkok a technoldgi-
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ara 0sszpontositanak, igy szamukra érdekes extrakkal pakoljak tele a
terméket. A tervezdk pedig gyakran azon buknak meg, hogy odavan-
nak a kifinomult képhasznalatért, a magasréptl metaforakért és jelen-
tésarnyalatokért, amelyek dijakat nyernek a designpalyazatokon, de a
felhasznalok szamara hasznalhatatlan termékeket eredményeznek. A
weboldalak is ezen csusznak el, ugyanis alkotoik vagy a képek és han-
gok technikai kifinomultsagara koncentralnak, vagy arra, hogy egy cég
mindegyik részlege a politikai hatalmanak megfelelé elismerést kapja.

Egyik esetben sem veszik figyelembe a szegény felhasznalo igé-
nyeit, az olyan emberekét, mint mi vagyunk, akik egy terméket vagy
weboldalt valamilyen igény kielégitésére hasznalunk. El kell végezniink
egy feladatot, vagy megtalalni valamilyen informaciot. Nem ismerjlk
annak a cégnek a szervezeti felépitését, amelyiknek a weboldalan az
informaciot keressik, de nem is érdekel minket. Rovid ideig lehet, hogy
tetszenek a cifra képek és hangok, de nem amikor ez az otletesség és
kifinomultsag a munka elvégzését hatraltatja.

A jé mikodéskdzpontd designnak az embert kell a kézéppontba
allitania, a termék tényleges hasznaléinak igényeit kell megértenie és
kielégitenie. Amint mar emlitettem, az ilyen igények feltarasanak leg-
jobb maédja a termék hasznalatanak megfigyelése, méghozza természe-
tes kozegben, és nem pedig parancsszora, hogy ,mutasd meg, hogyan
csinalnad ezt meg ezt.” Az ilyen megfigyelés azonban meglepden ritka.
Azt gondolnank, a gyartok szeretnék megnézni, hogyan hasznaljak az
emberek a termékeiket, hogy a jovében tokéletesithessék azokat. Saj-
nos nem ez a helyzet, ugyanis tulsagosan el vannak foglalva azzal, hogy
a konkurencia termékjellemzdivel felvegyék a versenyt, ahelyett, hogy
kideritenék, valéban hatékonyak és hasznalhatdak-e a termékeik.

A mérnokok és tervezdk azzal érvelnek, hogy miutan maguk is em-
berek, megértik az embereket, de ez érvelési hiba. A mérnokdk és ter-
vezbék egyszerre tudnak tll sokat és tul keveset. Tul sokat tudnak a
technologiardl és tul keveset arrol, hogyan élik masok az életliket és
hogyan végzik tevékenységeiket. Raadasul barki, aki benne van egy
termék tervezésében, olyan kézelrél szemléli a technikai részleteket, a
tervezési nehézségeket és a projekt bukkanoit, hogy képtelen lgy te-
kinteni a termékre, mint egy figgetlen szemléld.

A fokuszcsoportok, kérdéivek és felmérések a viselkedés tanulma-
nyozasara legalkalmatlanabb eszk6zok, mert kiszakitjak az embert a
tényleges hasznalat korilményei kozil. A legtdbb viselkedés tudatta-
lan, és az ember gyakran egészen mast csindl a valésagban, mint gon-
dolja. Mi emberek szeretjik azt hinni, hogy tudjuk, miért cselekszlink
Ggy, ahogyan, de ez nem igy van, akarmennyire is szeretlink magyara-
zatot adni tetteinkre. Mivel a zsigeri és viselkedésbeli reakcidk tudat-
talanok, nem vagyunk tudataban valédi reakcidinknak és azok okainak.
Ezért van az, hogy azok a szakemberek, akik a valds helyzetekben tor-
ténd tulajdonképpeni hasznalatot figyelik meg, gyakran jobban latjak,
hogy az embereknek mi tetszik és mi nem - illetve ezek okait —, mint
6k maguk.
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E problémakor érdekes kivétele, amikor a designerek vagy mérnokok sajat maguk
szamara terveznek valamit, amit gyakran fognak hasznalni sajat életlik soran. Az ilyen
termékek kivaléak. Ezért napjaink legjobb termékei, mikodés szempontjabal, tébbnyi-
re az atlétikai, sport- és barkacstermékek, mert ezeket olyan emberek tervezik, vasa-
roljak és hasznaljak, akik szdmara a miikodés mindennél elébbre vald. Menjink el egy
jo barkacsaruhazba, és vizsgaljuk meg a kertészek, asztalosok és ezermesterek altal
hasznalt kéziszerszamokat. Az ilyen, évszazadok 6ta hasznalt és folyamatosan fejlesz-
tett szerszamok a gondos tervezésnek kdszonhetden jé fogasuak, kiegyenstlyozottak,
pontos visszajelzést adnak és jo a teljesitménylik. Vagy menjlink be egy tlraboltba
és nézzik végig a hegymaszdfelszereléseket, a komoly turazok és kempingezék altal
hasznalt satrakat és hatizsakokat. Vagy egy professzionalis konyhafelszerelés-boltba,
és nézzik meg, mit hasznalnak az igazi szakacsok a konyhaikban.

Erdekesnek talaltam a fogyaszték és a profik szamara gyartott elektronikai cikkek
Osszevetését. Bar a professzionalis eszkdzok joval dragabbak, tdbbnyire egyszertibbek
és konnyebben kezelhetéek is. Az amatér videomagnokon rengeteg villogé LED, gomb
és beallitas van, bonyolult menUk az id6 és a késleltetett felvétel beallitasara. A profi
videomagnokon csak a legszlkségesebbek vannak, igy nemcsak hasznalatuk konnyebb,
de jobban is mikodnek. A kilonbség részben abbol fakad, hogy a tervezék maguk is
hasznalni szeretnék a termékeket, igy tudjak, mi [ényeges, és mi nem. A mesterem-
berek altal sajat maguk szamara gyartott eszk6zék mind ugyanezzel a tulajdonsaggal
rendelkeznek. A hegymaszo- és turafelszerelések tervezdinek egy nap az életlik mul-
hat sajat designjuk mindségén és miikodésén.

Alapitasakor a Hewlett Packard legfébb terméke egy elektromérndkok szamara
tervezett tesztberendezés volt. ,A szomszéd munkapad szdmara terveztik” — ez volt
a cég mottdja, és jol is mikddott. A mérndkok azt tapasztaltdk, hogy a HP termékeit
orom hasznalni, mert tokéletesen illeszkedtek a tervezdasztal vagy tesztpad mellett
munkalkodé mérnok feladatahoz. Ma azonban mar nem mukédik ez a designfilozéfia:
az eszkozoket gyakran olyan technikusok és helyszini brigddok hasznaljak, akik szin-
te semennyi mdszaki hattérrel nem rendelkeznek. A ,szomszéd munkapad” filozéfiaja
mUikodott, amikor a tervezék voltak a felhasznalok is, de a tarsadalom valtozasa e
koncepcid kudarcat jelenti.

A jo mlkodéskozpontl designnak a kezdetektdl a tervezési folyamat alapvetd ré-
szét kell alkotnia; nem alkalmazhaté a termék befejezése utan. A mikodéskdzpontl
design a felhasznald igényeinek megértésével kezdédik, amit idealis esetben a meg-
felelé termékhasznalati viselkedés tanulmanyozasa eléz meg a haztartasokban, isko-
lakban, munkahelyeken, vagy barmilyen mas, tényleges felhasznalasi kornyezetben.
Ezutan a designcsapat gyors prototipusokat készit a leendé felhasznalékkal vald tesz-
teléshez. Ezek néhany 6ra (és nem napok) alatt készlilnek el. Ebben a szakaszban akar
az egyszer(i vazlatok vagy a karton-, fa-, hungarocell makettek is jol miikddnek. A
tervezési folyamat ezutan a tesztek eredményeinek alkalmazasaval folytatodik. Rovi-
desen megsziiletnek a félkész prototipusok, amelyek olykor teljesen vagy részlegesen
mUkoddképesek, olykor csupan szimulaljak a miikddé eszkozt. Mire elkésziil a befeje-
zett termék, mar alapos vizsgalatokon esett at hasznalat kdzben: a végsé tesztelés mar
csak a kivitelezés soran létrejové aprobb hibak korrigdlasahoz sziikséges. A hatékony,
felhasznald-kozpontu design mogott ez az iterativ tervezési folyamat hazodik meg.
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A REFLEKTIV DESIGN

Areflektiv design jokora terlletet fed le. Lényege az (izenet, a kultUra és
a termék, illetve termékhasznalat jelentése. Egyrészt a dolgok jelenté-
sérdl, az altaluk felidézett személyes emlékekrél szol. Masrészt pedig az
énképrol és a termék altal masok szamara kozvetitett tizenetrél. Ha azt
vesszlk észre, hogy valaki zoknijanak szine illik a ruhazata tobbi részé-
hez, vagy megfigyeljik, hogy az a ruhazat alkalomhoz ill-e, reflektiv

énképpel van dolgunk.

Belatjuk-e vagy sem, mind-
annyiunknak fontos, milyen
képet mutatunk masoknak -
vagy akar, hogy milyen énké-
pet mutatunk magunk szamara.
Ugye mindannyiunkkal megesik,
hogy nem vesziink meg vala-
mit, ,mert nem lenne helyes”,
vagy éppen azért vesziink meg
valamit, hogy tdmogassunk egy
Ggyet? Ezek reflektiv dontések.
Es valéban, még azok az embe-
rek is, akik azt allitjak, egyalta-
lan nem érdekli dket, hogyan
latjak 6ket masok — a lehetd
legegyszer(ibben vagy legké-
nyelmesebben oltozkodnek,
nem vesznek Uj hasznalati cik-
keket, amig a jelenlegiek el nem
romlanak —, még az ilyen embe-
rek is allast foglalnak magukral
és a szamukra fontos dolgokral.
Ezek mind a reflektiv feldolgo-
zas sajatossagai.

Vegylink két orat. Az elsé,
a ,Time by Design” karoraja (6.
abra) reflektiv gyonyodrt kelt a
hasznaléban azaltal, hogy olyan
szokatlan moédszert alkalmaz az
idé kijelzésére, ami magyara-
zatra szorul, hogy megértsék.
Az ora zsigerileg is vonzo, de
fé vonzereje a szokatlan kijel-
z8. Nehezebben olvashaté le az
idd réla, mint egy hagyomanyos
analég vagy digitalis orarol?

6. dbra

Reflektiv design agyafiirtan
Az dra értékét az idd stletes
megjelenitése adja: gyorsan,
mennyit mutat? Ez a Time by
Design ,,Pie”, azaz Kordi-
agram drdja, és pontosan 4
dra 22 perc 37 mdsodpercet
mutat. A cég kiildetése, hogy
az idbkijelzés uj médozatait
taldlja ki, ,a mivészetet

és a pontos idé mutatdsdt
szorakoztatd és gondolko-
ddsra serkenté ordkban”
6tvozve. Ez a kardra épp
annyira szolgdl visel6jének
jellemzésére, mint ameny-
nyire iddjelzésre. (A Time by
Design jovoltdbdl.)

7. dbra

Tiszta mitkodésalapi
design

A Casio ,G-Shock” éra

a tisztdn mitkédésalapi
designt képviseli; hatékony
és jol teljesit, nem akar szép
lenni, és kevéssé operdl

a reflektiv design olyan
mércéivel, mint a presztizs és
a stdtusz. Nézziik azonban
a miikédés aspektusait: két
idézdna, stopper, iddzits és
ébresztdora. Olesd, kénnyen
haszndlhatd, pontos.

(A szerzd gytjteménye.)
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Igen, de kivalé konceptudlis modell hizédik mogotte, ami kielégiti a jo
miikodésalapl designnal kapcsolatos alapelveim egyikét: csak egyszer
kell elmagyarazni, utana evidens. Kényelmetlen beéllitani az orat, mert
egyetlen gombja van? Igen, de az 6ra mutogatasabol és mikodésének
magyarazasabol fakado reflektiv 6rom mellett eltérpllnek a nehézsé-
gek. Most vessiik dssze ezt a reflektiv designt a Casio praktikus, okos,
mianyag digitdlis kardrajaval (7. abra). Ez egy praktikus éra, amely a
zsigeri vagy reflektiv design legaprobb jegye nélkal kizarélag a design
miikodésalapu szintjére helyezi a hangsulyt. Ez egy mérndk éraja: prak-
tikus, lényegre tord, funkciokban gazdag és olcsd. Nem kiilondsebben
vonzo — nem is ezért veszik. Raadasul kiléndsebb reflektiv vonzerdvel
sem bir, hacsak nem olyan forditott logika mentén, hogy az ember biisz-
kén visel egy ilyen utilitarius 6rat, ha amigy megengedhetné maganak,
hogy sokkal dragabbat vegyen. (Az igazsdghoz hozzatartozik, hogy
mindkét 6ra a sajatom, a Time by Designt formalis alkalmakkor hordom,
egyébként pedig a Casidt.)

Néhany éve ellatogattam a svajci Bielbe egy amerikai high-tech cég
kis terméktervezd csapatanak tagjaként. A Swatch-csal targyaltunk,
azzal az dragyartdval, amelyik felforgatta a svajci éraipart. Bliszkén ko-
zolték veliink, hogy a Swatch cég nem érakat gyart, hanem érzelmeket.
Hogyne, ugyanolyan precizids ¢raszerkezeteket készitettek, amilyenek
a vildag minden érajaban megtalalhatéak (markajelzéstél fliggetleniil),
de valédi vivmanyuk az volt, hogy az 6ra rendeltetését az idd kijelzésrol
az érzelmek kifejezésére modositottak. Szakterlletiik — jelentette ki
merészen a vallalat elndke, mikézben felcsavarta ingujjat, hogy a karjat
borité orak tomkelegét latni engedje — az emberi érzelmek kifejezése.

A Swatch arrdl hires, hogy az orat dnkifejezé divatcikké alakitotta,
azzal érvelve, hogy az embereknek annyi 6rajuk kell legyen, mint nyak-
kenddjik, cipdjik, vagy akar inglk. Azt hirdették, hogy oraviseletiinket
hangulatunkhoz, tevékenységlinkhéz, vagy akar a napszakhoz kell iga-
zitanunk. A Swatch vezetésége megprobalta tlrelmesen elmagyarazni
nekink: Igen, az oraszerkezetnek olcsonak, mégis jo minéségiinek és
megbizhatdnak kellett lennie (le is voltunk nylgdzve, amikor végigve-
zettek minket a teljesen automatizalt gyartésorokon), de az igazi lehe-
téségek az ora szamlapjanak, illetve burkolatanak, szijanak kiaknazasa-
ban rejlettek. Weboldalukon ez olvashato:

A Swatch maga a design. A Swatch dra formdja mindig ugyan-
olyan. Az a kevés mozgastér, ami a kreativ design rendelkezésére all,
ellendllhatatlan vonzerével bir a miivészek szamara. Miért? Mert az 6ra
szamlapja és szija a legvadabb elképzeléseket, a legszokatlanabb étle-
teket, rikito szineket, kiilénleges lizeneteket, mintakat, képregényeket,
ajelen és a jovo almait, és még sok minden mast is képes magara élteni.
Eppen emiatt olyan magéval ragadé minden modell: mert a Swatch nem
mas, mint (izenetet hordozo design, személyiséget tlikrozo kéziras.

Latogatasomkor le voltunk ny(igézve, de zavarba is jottiink. Tech-
nolégusok voltunk. Az elképzelés, hogy egy fejlett technoldgiat alkal-
mazo cikkre inkabb gondolnak érzelmeket kézvetitd, mint funkciéval
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rendelkez6 eszkozként, mérnokok lévén nehezen befogadhatd volt sza-
munkra. Csapatunk soha nem tudta eléggé dsszeszedni magat, hogy
ilyen kreativan dolgozzunk, igy ebbdl a latogatasbél végll semmi sem
szarmazott — eltekintve a ram gyakorolt mély benyomastol. Megta-
nultam, hogy a termékek sokkal tébbek is lehetnek, mint az altaluk
elvégzett funkciok 6sszességei. Valos értékiik lehet az emberek érzelmi
szlkségleteinek kielégitése is, az ember egyik legfontosabb sziikség-
lete pedig éppen az, hogy megteremtse énképét és a vilagban elfog-
lalt helyét. Az ipari formatervezés szerepérél irott Watches Tell More
than Time cim( fontos kényvében Del Coates designer kifejti, hogy

Lvaldjaban lehetetlen olyan kardrat tervezni, ami csak az id6t mutatja.

Ha semmi mast nem tudunk egy emberrél, az 6ra — vagy barmely mas
termék — designja 6nmagaban feltételezéseket sugallhat a viselgje ko-
rarél, nemérél és megjelenésérdl.”

Fontolgattak valaha, hogy megvesznek egy draga, kézzel gyartott
6rat? Draga ékszert? Egy j6 single malt skot whiskyt vagy prémium vod-
kat? Tényleg kilonbséget tudnak tenni a markak kozott? Ha az ember
vakteszten végigkostol egy sor whiskyt, és fogalma sincs, melyik pohar
melyik ned(t rejti, nagy valdszintiséggel kideril, hogy képtelen meg-
mondani a klilonbséget. Mitél lesz egy draga eredeti festmény maga-
sabb rend(i, mint egy j6 minéségii reprodukcié? Ondknek melyik kellene
jobban? Ha a festmény pusztan esztétikai értékkel bir, egy jo reproduk-
cio elegendd kell, hogy legyen. A festmények azonban természetesen
tobbrdl szélnak, mint esztétikarol: az eredeti példany birtoklasanak —
vagy szemlélésének — reflektiv értékérdél.

Ezek mind kulturdlis kérdések. Egyaltalan nincs semmilyen prak-
tikus vagy bioldgiai vetlletiik. A valaszok konvencionalisak, tarsadal-
milag meghatarozottak, tanultak. Néhany olvasd szamara a valaszok
egyértelm(iek lesznek, masok szamara pedig még a kérdéseknek sincs
értelmUik. Ez a reflektiv design lényege: minden a szemlélé elméjében
zajlik. A vonzdsag zsigeri szint( jelenség — a reakcit teljességgel a targy
felszini megjelenésének szol. A szépség a reflektiv szint jellemzdje. A
szépség a felszin alatt rejlik. A szépség a tudatos reflexio és tapaszta-
lat eredménye. Tudas, tanulas és kulttra befolyasolja. A felszinen nem
vonzo targyak is képesek oromet okozni. A diszharmonikus zene példaul
lehet szép, ahogyan egy csuf mUtargy is.

A reklam vagy a zsigeri, vagy a reflektiv szintet szélitja meg. A mu-
tatds targyak — szexi autok, er6tdl duzzadé kamionok, csabité italos-
és parflimodslivegek — a zsigeri szinttel jatszanak.

A presztizs, a ritkasag és exkluzivitas észlelése a reflektiv szinten
mkadik. Emeljik meg egy skot whisky arat, és megnovekednek az el-
adasok. Legyen nehéz asztalt szerezni egy étteremben vagy bejutni egy
klubba, és rogton mindenki oda akar majd menni. Ezek a reflektiv szint
trikkjei.

A reflektiv szint miveletei gyakran meghatarozzak a termékrél al-
kotott teljes benyomast. Ezen a szinten gondolunk vissza a termékre,
felidézve annak altalanos vonzerejét és a felhasznaldi élményt. Itt jon
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jatékba szamos tényez6, és itt ellensllyozzak az egyik aspektus hia-
nyossagait egy masik erésségei. Az aprobb problémak felett kdnnyen
elsiklunk a termék altalanos megitélésekor — de aranytalanul fel is na-
gyithatjuk 6ket.

Egy termeékrdl alkotott altalanos benyomas reflexio eredménye — az
emlékek felidézése és atértékelése révén. Bliszkén mutogatjuk-e in-
gosagainkat baratainknak és kollégainknak, vagy elrejtjik éket, és ha
beszéllnk is réluk, csak azért, hogy panaszkodjunk? Az olyan targyakat,
amelyekre biiszke a tulajdonosuk, jol lathatoan teszi kdzszemlére, de
legalabbis megmutatja masoknak.

A vevékapcsolatoknak olyannyira fontos szerepiik van a reflektiv
szinten, hogy egy jo kapcsolat teljesen atértékelheti a termékkel kap-
csolatos negativ tapasztalatokat. igy az a cég, amelyik mindent meg-
tesz, hogy segitséget nyljtson a bosszus vasarloknak, gyakran leg-
hiiségesebb rajongéiva képes éket tenni. Es valéban, megeshet, hogy
az, aki megvasarol egy terméket, és kizardlag kellemes tapasztalatai
vannak vele, kevésbé elégedett, mint az, akinek kellemetlen élménye
volt, de a probléma megoldasa kézben jol banik vele a cég. Draga Utja ez
a vasarldi hiiség megnyerésének, de jol mutatja a reflektiv szint erejét.
A reflektiv design tulajdonképpen a hosszu tavl fogyasztdi élményrél
szol. A szolgaltatasrol, a személyességrél és a szivélyes interakciordl.
Amikor a vasarlo visszagondol egy termékre, hogy eldontse, mit vegyen
legkdzelebb, vagy mit ajanljon masoknak, a kellemes reflektiv emlék
felllirhatja a korabbi negativ tapasztalatokat.

A hullamvasat a reflexid és a reakcié 6sszjatékanak kivalo példaja.
Azok szamara is vonzd, akik értékelik a magas foku izgatottsag és az
énmagaéert valo felelem keltette érzéseket, de azok szamara is, akiknek
a menetre valo késdbbi visszaemlékezés reflektiv erejérdl szol. Zsige-
ri szinten a lényeg az utasok felvillanyozasa, melynek soran félelmet
keltenek bennik. Mindennek azonban megnyugtatoan kell zajlania.
Mikézben a zsigeri rendszer teljes erével mikadik, a reflektiv rendszer
nyugtatd hatassal bir. Ez a menet biztonsagos, mondja a szervezet tob-
bi részének. Csak latszolag veszélyes. Minden rendben. A menet soran
valdszinileg a zsigeri rendszer kerekedik felil. Visszatekintve azonban,
amikor mar elhalvanyult az emlék, a reflektiv rendszer gyézedelmeske-
dik. Ekkor mar kitlintetés jar a hullamvasut atvészeléséért. Torténete-
ket lehet mesélnirola masoknak. Ezen a ponton egy hatékony vidampark
azzal noveli az interakcidt, hogy fényképeket arul, amelyek az élmény
tet6fokan abrazoljak az embert. Fényképeket és szuvenireket arulnak,
hogy a latogatoknak legyen mivel eldicsekednilk a barataiknak.

Fellilnének a hulldmvasatra, ha a vidampark régi és romos lenne,
lathatdan torott alkotdelemekkel és rozsdas sinekkel, illetve a hozza
nem értés altalanos atmoszférajaval? Nyilvanvaléan nem. A raciona-
lis onmegnyugtatas kozel sem lenne olyan hatékony. Amint a reflektiv
rendszer kudarcot vall, a vonzeré is szertefoszlik.
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