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El6sz6

Evekkel ezelétt olvastam az Egy perces menedzser cim( konyvet. A kdnyv afféle
allegdria a j6 és rossz menedzsment csatdjardl. Egy fiatalember Utkeresésérdl
szdl, aki hatékony menedzser szeretne lenni.

Egy nap otthon Ultem és azon tdprengtem, vajon mit mondana Blanchard és
Johnson a felhasznald kdzpontt tervezésrdl. Csak Ugy, mint a menedzsment,
a felhaszndld kdzpontl tervezés latszolag egyszerl, a tapasztalatok mégis azt
mutatjak, sokan rosszul csindljak. De ahogy a menedzsment terlletén itt is van
néhany egyszer{, am hatdsos szabaly.

Az alabbi tanmese elmélkedéseim eredményeként szlletett.

Meg&riztem az Egy perces menedzser elbeszélé formdjat, aki ismeri a kdnyvet,
felfedez majd némi hasonlésagot. Ez a konyv leginkabb a felhasznald kdzpontt
tervezés egyszer(i bemutatésa.

Remélem, hogy élvezettel olvasod, haszndlod és terjeszted majd.



A keresés

Egyszer volt, hol nem volt, volt egyszer egy eszes fiatalember, aki hatékony
tervezé utan kutatott. Nem akarmilyen tervezét keresett am. Olyan tervezd
utdn kutatott, aki képes konnyen kezelhetd, mégis komplex technoldgiat
alkotni. Egy ilyen tervezével akart egyltt dolgozni. Tanulni akart téle. llyenné
akart vélni. Eveken 4t tarté kutatésa soran eljutott a vilag tavoli szegleteibe.
Szémos tervezdvel beszélt: grafikus- és terméktervezdkkel, szoftver- és
informatikai tervezékkel, interakcié- és latvanytervezdkkel, Uzleti elemz&kkel
és szamfitégép-programozokkal, férfiakkal és nékkel, fiatalokkal és id&sekkel.
Mindenfajta tervezési kornyezetet megismert: meglatogatott nagy- és
kisvallalatokat, digitalis tervezd és gyartd véllalatokat, webtervezéssel foglalkozd
és szamfitégépes jatékokat gyartd cégeket.

Egy id6 utan kezdte megérteni, hogyan terveznek az emberek.

Am nem mindig volt elégedett azzal, amit ltott.

Megismert sok tervezét, akiknek a munkait — szoftverek és honlapok —
vonzoénak tartottak.

Néhany Ggyfellk j6 tervez&nek tartotta Sket.

Atermeékeiket kiprobaldk kézil azonban sokan eltérd vélemeényen voltak.
Minden egyes tervezének feltette a kérdést: ,Milyen tervez&nek tartja magat?”
Nagyjabdl hasonld valaszokat kapott.

,Az én designjaim megragadjék a tekintetet. Olyan fellleteket tervezek, amiket
az emberek vonzénak taldlnak.”

Hallotta a hangjukbdl kicsendiilé bliszkeséget és az esztétika iranti érdeklédést.
Taldlkozott olyan tervez&kkel is, akiknek designjait csticsminéségként
jellemezték. A termékeiket kiprobdldk azonban ezt gyakran masképp
gondoltdk. Ahogy ott Ult és hallgatta a tervezdk ugyanarra a kérdésre adott
valaszait, az aldbbi gondolatokat hallotta:

,A legljabb technoldgiat haszndlom a tervezéshez. Az emberek kdnnyen
kezelhetének tartjak az altalam tervezett fellleteket.” Hangjukbdl hallotta
kicsendUlIni a blszkeséget és a csUcsmindségi tervezes iranti érdeklédést.
Mégsem volt elégedett, valahogy 6sszezavartak a valaszok.

Ugy tlint a tervezok kozul mindegyiket elsGsorban az érdekelte, hogy attraktiv,
vagy konnyen kezelhetd felhasznaldi fellleteket tervezzen.

Csak részben taldlta Oket hatékonynak. Mintha a tervez&nek csak egy részei



lennének — gondolta. Kimerilten és lehangoltan tért haza. Talan mar rég
felhagyott volna a kereséssel, ha nincs egy nagy elénye. Pontosan tudta, mi
utan kutat.

,Ahatékony tervezék — vélte — olyan technoldgiakat alkotnak, melyek a cégnek,
az Ugyfeleknek és a tarsadalomnak is teljes egészében hasznara valnak.”
Afiatalember mindenUtt hatékony tervez&k utan kutatott, de csupan néhanyat
taldlt, akik viszont nem osztotték meg vele a titkaikat. Mar kezdett lemondani
arrdl, hogy valaha rajén mitdl is lehet hatékony egy tervezd.

Am akkor fillébe jutott, hogy az egyik kdzeli varosban él egy kildnleges
tervezd, akivel az Ugyfelek szerettek egyUtt dolgozni, és azok, amiket tervezett
a felnasznaloknak is tetszenek. A fiatalember azon tlinédott, vajon igaz-e amit
hallott, és ha igen, a tervezd hajlandé lesz-e megosztani vele a titkat.
Kivancsisagat kielégitendd, emailben idépontot kért a kilénleges tervez&tdl.
Tiz perccel késdbb mar meg is érkezett a valasz.

A kilonleges tervezé mésnap reggel fogadta.



A Felhasznalé Kozpontd Tervezd

A reggeli kodben indult el a taldlkozdra. Hideg decemberi nap volt, meleg
ruhaba bugyolalta magat, igy védekezve a csipds hideg ellen.

Amikor megérkezett az irodaba, a tervezé épp kavét készitett. A fiatalember
kohintett, mire a tervezé megfordult és elmosolyodott. Vékony testalkatd,
az 50-es évei elején jaro férfi volt. Intett neki, hogy Uljon le, majd megkérdezte:
— Mit tehetek Onért?

— Szeretnék néhany kérdést feltenni arrdl, hogyan tervez technoldgiat —
mondta feszilten a fiatalember.

— Orémmel osztom meg Onnel a tervezési ismereteimet — mondta a tervezé
— csupan egy valamit kérek cserébe.

A fiatalember szamitott erre. A kutatds sordn szdmos olyan tervezét latogatott
meg, akik titokban akartak tartani Stleteiket.

— Ha megvdlaszolom a kérdéseit, szeretném, ha tovdbbadna masoknak is
ezeket az Stleteket — folytatta a tervezd.

— Orémomre  szolgdlnal — kidltott fel a fiatalember. A tervezd valddi
egyéniségnek tlint.

— Ez esetben —felelte a tervezd — csapjunk a lovak kézé.

Afiatalember elévette Moleskine jegyzetflzetét, és belepillantott a jegyzeteibe.
— Amikor felhaszndldi fellletet tervez, dsszpontosit arra, hogyan kell kinéznie
annak? — kérdezte puhatoldzva.

— Természetesen — valaszolta a tervezd — A modern technoldgia dsszetett
dolog. Az embereknek attekinthetd fellletekre van szikségik ahhoz, hogy
lassak, milyen opcidk kozUl valaszthatnak.

— Tehat On latvanytervezd — jelentette ki a fiatalember.

— Természetesen nem — javitotta ki a tervezd — A latvany csak egy része
a tapasztalatnak, mely a felhasznaldt a technoldgidval dsszekoti.

A fiatalember a jegyzetflzetére nézett. — Széval — mondta — ha tervez, akkor
a leglijabb technoldgiai Ujitasokat alkalmazza?

— Ez is egy szempont természetesen — valaszolta a tervezd — am a technoldgia
csupan a megoldas része.

A fiatalember bezarta jegyzetfizetét. — Akkor végképp nem értem — felelte.

— Miféle tervezd On?

— Ez nagyon egyszer(i — vélaszolta a tervezé habozas nélkdl. — En Felhasznald
Koézpontl Tervezd vagyok — suttogta, a székén elérehajolva.

A fiatalember meglepddott. Sosem  hallott még Felhasznald  Kdzpontl



Tervezérdl.

— Milyen tervez&?

A tervezd elnevette magat.

— Felhaszndld Koézpontl Tervezd. I'gy nevezem magam, mert a termékeket és
honlapokat kezel& emberekre fokuszalok, nem a latvanytervre vagy a leglijabb
technoldgiara.

— Szdval mit is csindl? — kérdezte amaz kivancsian.

— Ha tényleg tudni akarja, nem engem kellene kérdeznie — jegyezte meg
a tervezé —, hanem az Ugyfeleimet.

A Felhasznalé Kozpontl Tervezd felvett egy darab papirt az asztalardl.
Kijegyzetelt néhany nevet és telefonszamot a noteszabdl.

—Ezen a listdn szerepel hdrom néy, akikkel az elmult év folyaman egyltt
dolgoztam. Mindannyian érommel beszélnek a munkardl, melyet szamukra
elvégeztem, és holnap taldlkozhat is velUk. Hivja csak fel &ket batran!

A fiatalember elhagyta az éplletet és kisétalt a téli hidegbe. A nap halvany
sugarai kezdték szétoszlatni a kodfatyolt. Osszehlizta magan a kabétjét, dssze
volt zavarodva és kissé kényelmetlentl érezte magat. Azt remélte, hogy egy
kézikonywvel, tankdnywvel vagy valami hasonléval hagyja el a Felhaszndld
Koézpontl Tervezd iroddjat. Nem gondolta, hogy Ugyfelekkel kell majd
beszélnie. Rapillantott a listdn szerepld elsé névre: Jane Sampson. Felhivta.



A Felhasznalé Kozpontd Tervezd elsd titka

Még aznap megérkezett Jane Sampson irodajaba. A recepcids hdlgy megkérte,
hogy irja ala a vendégkdnyvet, mig 6 elintéz egy telefonhivast. A fiatalember
levette a kabdtjat és a recepcién taldlhatéd fogasra akasztotta. Hallotta, amint
a recepcids azt mondja: — Latogatdja érkezett.

Nemsokara egy karcsd, aranybarna haju né érkezett a recepcidra, és kezét
Udvozlésre nydjtotta.

— A nevem Jane — mondta szivélyesen, ahogy megrazta a fiatalember kezét. —
Tehat meglatogatta a kilonleges tervezét. Igazi egyéniség, ugye?

- igy van — ismerte el amaz mosolyogva.

— Emlitette maganak, hogy & Felhasznalé Kézpontd Tervezd?

—lgen — felelte a férfi —, de nem mondott sokkal tdbbet. Azt javasolta,
latogassam meg Ont és két mésik Ugyfelét.

Jane kinyitotta a targyalészobaba nyild ajtét és intett neki, hogy Gljon le. — Nos,
& kétségkivil igy gondolkodik — mondta — Amikor a szoftveriink Ujratervezésén
dolgozott, el8szdr dsszezavart.

— Nem latvanytervrél vagy a legljabb technoldgiardl beszélt! — kérdezte
a latogato.

— Pontosan — felelte a n&. — Az Ugyfelekrdl beszélt.

— Ez mennyiben volt hasznos?

—Nos — valaszolt vendéglatdja —, olyan programokat terveziink, melyek
segitségével a vallalatok kezelni tudjdk a pénzigyeiket. A Felhasznalé Kézpontd
Tervezd hamar raddbbentett, hogy valéjaban fogalmunk sem volt, hogyan
hasznaljak az emberek a rendszeriinket.

Mialatt a n& beszélt, a vendég elévette a Moleskine-jat és lecsavarta a kupakot
tollardl. Jane igy folytatta:

— Tervez&csapatunkbdl néhanyan Ugy gondoltdk, hogy a véllalatoknal altalaban
egy vagy két ember haszndlja a szoftvert, igy olyan tervezést akartak, mely
a professziondlis felhasznalast tette lehetévé. Masok Ugy vélekedtek, hogy
sokan fogjak hasznalni, de ritkdbban, ezért &k a kezdd felhasznaldk szamara
elényds tervezést részesitették eldnyben.

— Miért jelentett ez problémét?! — kérdezte hdstnk.

—Mert a program mindkét dolgot egyszerre probalta megvaldsitani, és
cstfosan elbukott. Egyikik igényét sem elégitette ki.



— Esmittett akkor a Felhasznalé Koézpontl Tervez&? — érdeklédott a fiatalember.
—Els& 1épésként azonositotta rendszerlink felhaszndldit és utanajart, mit
akarnak kezdeni vele — felelte Jane. — Megfigyelte az irodaikban dolgozé
embereket, ahogy vallalataik pénzigyeit kezelték, és néhanyuknak kérdéseket
tett fel. Ugyfélszolgalatunkon is fogadta a hivasokat és meghallgatta az Ugyfelek
panaszait.

— Es mit talalt?

— A segftségével rajottink, hogy felhasznaldk kildonbdzd csoportjaival van
dolgunk, akiknek teljesen eltérd igényeik vannak. Egészen addig a mar nem
létezd "atlag’ felhasznald szémara terveztlik a programot.

— Tehat most mar tudjak, kiknek terveznek szoftvert, és mire szeretnék azt
hasznalni az emberek? — foglalta 6ssze a fiatalember.

— Pontosan — valaszolt Jane. — Felhasznaldi profilokat hoztunk létre, tUgyfél-
tipusonkénti frasos portrékat (persona) — és megbizonyosodtunk réla, hogy
a csapat tisztdban van azzal, kinek végzik a tervezést.

A fiatal férfi elgondolkodva bdlintott.

- Ugy hangzik, mintha personakat hoznanak létre — jegyezte meg. — Mar
taldlkoztam ilyesmivel.

— Mar miis hallottunk errél —folytatta a nd, de a Felhasznald Kézponttl Tervezd
moddszere mas volt. Azt javasolta, hogy persondinkat a kutatdsi eredmé-
nyekre alapozzuk, ne az Ugyfelekrdl alkotott elképzeléseinkre. Mostanaban
az a mondas jarja nalunk, hogy ,Feltételezni j6, de tudni valamit még jobb.”

A fiatalembernek tetszett a mondas, ezért le is jegyezte.

— Mit tett ezutan a Felhaszndld Koézpontl Tervezd?! — kérdezte.

— Segitett feldllitani egy programot, melynek keretében rendszeresen
a helyszinen latogattuk meg Ugyfeleinket. Ez harom f& cél elérésében segit.
BeszélgetGpartnere elére hajolt. — Mik ezek a célok? — kérdezte ndvekvd
érdeklédéssel.

— El&szor is — felelte Jane — prébaljuk megérteni, mi motivalja Ugyfeleinket,
és gy mar meg tudjuk alkotni a personakat. Masodsorban megismerjik
a vallalati kultdrat, valamint azt a kérnyezetet, ahol a termékeinket hasznaljak.
Harmadszor pedig vords utakat (red routes) hozunk Iétre.

A fiatalember zavartan nézett Jane-re. — Vorods utak?! — kérdezte. — Mik azok
a voros utak?

— Biztosan latott mar olyan utakat, amelyekre sarga vonalat festenek, ugye? —
kérdezte Jane.



— Természetesen —felelte. — Azt jelenti, hogy azokon az utakon tilos a parkolas.
— Nos, néhéany varosban vords vonalakat festenek bizonyos utakra — folytatta
ané.

— Mentesitik ezeket az utakat az akadalyoktdl — mint példaul a parkold autdk
— fgy biztosftva gyors és akadalytalan utazast. Az autovezetSk még egy percre
sem dllhatnak meg a vords Gton. Ha esetleg arra vetemedik, hogy megalljion
a vords Uton a napi sajté beszerzése érdekében, maris kdzlekedésrendészek
bukkannak eld a semmibdl!

— Mi kdze van a voros utaknak az Ondk szoftveréhez? — kérdezte a férfi, még
mindig kissé zavartan.

— A szoftvernek is vannak voros Utjai — magyarazta Jane. Ezek azok a kritikus
feladatok, melyeket az emberek a lehetd legegyszer(ibben és leggyorsabban
akarnak elvégezni.

H8sunk elgondolkozott egy pillanatig, majd megjegyezte:

— Tehat a voros Ut, azt a kritikus utat jeldli, melyet a felhaszndld a termékkel
megtesz!

— Igy van. Példaul amikor egy tgyfél szdmara szamlét allitunk el6, az egyfajta
példa a szoftverlinkkel megtett vords Utra.

— De a szoftver bizonyara tucatnyi feladatot képes ellatni. Ezek mind vorés
utak?

—Nem — javitotta ki Jane. — Bizonyos feladatok, fontosabbak a tébbinél.
Ebben segit nekiink a ,vorods Ut” elképzelés. Ha a vords utakra koncentralunk,
biztosftjuk, hogy a kevésbé Iényeges funkcidk ne okozzanak zavart a felhasznaldi
fellleten. Ezek a funkcidk persze jelen vannak, de ahhoz, hogy hasznalni tudjuk
ezeket, meg kell nyitnunk egy parbeszédpanelt vagy a felllet egyéb részeit.

A fiatalember pillanatnyi szlinetet tartott, aztan igy szolt:

— Ertem, tehét ha a vorés utakra sszpontositunk az kénnyebbé teszi egyes
feladatok elvégzését. De nem bonyolitia mas feladatok teljesitését, hogy
néhany funkciot parbeszédpanelekbe szamiiznek?

— De igen — vélaszolta Jane. — De a |0 tervezés lényege a dontéshozatal és
a kdzéput megtaldldsa. Lehetetlen minden egyes feladatot kdnnyen elvégezni.
Fontossagi sorrendet kell feldllitani, ezért kell kutatasokat végezni Ggyfeleink
korében: biztosnak kell lenntink benne, hogy a megfelel6 célokra fokuszalunk.
A latogatd a jegyzeteire nézett, majd ezt mondta:

— Tehat Ugyfeleik helyszinen torténd meglatogatasa segft annak megértésében,



hogy kik szamara terveznek, mit akarnak kezdeni az emberek a szoftverrel, és
milyen kérnyezetben szandékoznak hasznlni azt.

— On gyorsan tanul — jegyezte meg Jane. — Ez a felhasznalé kézpont( tervezés
harom titka kozll az elsd. Tessék, nézze meg ezt a plakatot — mutatott
a fiatalember mogotti fal felé.

Eddig észre sem vette a plakdtot, amelyen tdbb szaz emberi arcrél készftett
képekbdl dsszedllitott mozaikot pillantott meg. A kdvetkezd allt vastag betlikkel
a plakat aljan:
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— K&szdndm — valaszolt a vendég. — Engedje meg, hogy ezt papirra vessem.
Nem szeretném elfelejteni.

A nd figyelte, ahogy jegyzetel. A férfi szlinetet tartott, és a homlokat rancolta.
Majd elérehajolt és azt kérdezte:

— Nem vesz ez sok idét igénybe?

— Természetesen ehhez id&re van sziikség.

— Ezek szerint a projektek elvégzése sokaig tart.

— Dehogy.

— Nem értem — vélaszolta értetlenkedve.

— Szoftveriinket agilis mddszertannal fejlesztjik — magyarazta Jane — Ennek
segitségével képesek vagyunk annak U és fejlesztett verzidit gyorsan
kidolgozni. Am ez csak akkor mikédik, ha tudjuk, min kell finomftanunk. Mivel
afelhasznaldkra és feladataikra 6sszpontosftunk, a csapat minden tagja tisztdban
van vele, mire kell alaposan odafigyelnie.

— Vagyis valdjaban ezzel id6t spérolnak! — kidltott fel a fiatal férfi.

— gy van — értett egyet a né.

A fiatalember még egy kérdést tett fel.

— Ha a korai és dllandé fokuszalas a felhasznaldkra és feladataikra az elsé titok,
mi a masik kett&?

Jane mosolygott és egy pillantast vetett az érdjara.

— Azt hiszem, itt az ideje, hogy a listajan szerepld kdvetkezd személyt is
meglatogassa — felelte.



A Felhasznalé Kozpontu Tervezd masodik titka

Miutan elhagyta Jane Sampson iroddjat, a fiatalember megallt ebédelni egy
kavézoénal. Bar a nap mar egyre fényesebben sitétt, a kéd még foltokban
borftotta a tajat és még mindig hideg volt, 6rilt, hogy a radiator mellett kapott
helyet. Kavéja felett elgondolkozott azon, amit hallott.

— Ennek az egésznek termeészetesen van értelme — gondolta magaban. —
Végtére is, hogy lehetne barki hatékony tervezd, ha nem tudja, kinek tervez,
és mire akarjak hasznalni az emberek a terméket?

Azon merengett, mi lehet a kdvetkezd két titok, melyeket még meg kellett
ismernie. lzgatott volt, igy hamarosan elhagyta a kdvézdt, hogy a soron
kovetkezd Ugyféllel, Peter Levy-vel talalkozzon.

A megbeszéltnél kordbban érkezett a taldlkozdra. Révid varakozas utan, egy
zOmMOk, s6tét haju és rovid szakalll, j6 kedélyl férfi érkezett a recepcidra. —
Peter vagyok — mondta a férfi. — Széval meglatogatta a kilonleges tervezdt.
lgazi egyéniség, ugye?

Mar kezdte megszokni, hogy a Felhaszndld Kozpontd Tervezét igazi
egyéniségnek” nevezik.

- Ugy vélem, igen — vélaszolta.

— Es 8 elkiildte Ont, hogy hozzam hasonlé emberekkel beszéljen a felhasznald

kézpontl tervezésrél — jegyezte meg mosolyogva Peter. — Ez jellemzd
ra — rendkivil felhaszndld kdzpontl megkdzelités. Beinvitalta hdstinket egy
targyaléba.

— lgen, mértudokarrdl, hogy a felhasznaldkra és a feladataikra dsszpontositanak
— flizte hozza a ldtogatd, levéve kabatjat. — Mit tesznek azutan?

— Meg kell bizonyosodni arrdl, hogy a termék gy m(ikodik, ahogy az emberek
azt elvarjak.

— Ez egyszerilinek tlinik — vetette kdzbe a fiatal férfi nagy lelkesedéssel. — Annyi
az egész, hogy megkérdezik az embereket, mit gondolnak?

Peter valasz helyett el6hizott egy mobiltelefont a zsebébdl. Atnyt]jtotta
beszélgetd partnerének.

— Mit gondol err8l a mobilrdl? — tette fel a kérdést.

A fiatalember a telefont a kezében forgatta.



— Nos, Ugy tlnik, teliesen rendben van — kdzolte. — A Felhasznald Kézpontl
Tervezd segitett ezt megtervezni? Kisméretd, igényes a kilseje, és tetszenek
a lekerekitett sarkok is.

— Most prébalja meg begépelni a telefonszaméat — kérte Peter.

Megprobalta begepelni, de azonnal elrontotta.

— A gombok tdl kézel vannak egyméshoz — éllapitotta meg. — Allanddan két
gombot nyomok egyszerre.

— Ez alényeg — vélaszolt a masik. — Figyelni kell az emberek elsd benyomasaira.
Ha szeretnénk rajonni, mi a gond a termékiinkkel, ra kell venni az embereket,
hogy haszndljak. Tobb ezer példanyt kildtek vissza a vasarldk ‘ismeretlen
hibaval’.

— Mit jelent az 'ismeretlen hiba'? — érdekl6détt a fiatalember.

Peter séhajtott.

— Amikor az Ugyfél bejelenti, hogy a készllék tordtt, de valdjdban sem-
mi problémdja nincs. A probléma a telefon kezelésével van. Nem csak
a gombokkal, hanem a szoftverrel is gondok vannak.

A ldtogatd letette a mobilt az asztalra.

— Ez a késziilék biztosan rengeteg pénzébe kerdlt.

— Valéban — értett egyet Peter. — Ezért kértik meg a Felhaszndld Kozpontd
Tervezdt, hogy segftsen helyrehozni.

A fiatal férfi el®hlizta Moleskine jegyzetfizetét, majd megkérdezte:

— Széval mit csindlt a tervezd?

— Osszedliitott egy hasznalhatésagi tesztet. Megkérte Ugyfeleinket, hogy
hasznaljak a telefont, mi pedig megfigyeltiik azokat m(ikddés kdzben.

— Az Ugyfeleik megmondtak, min kell valtoztatni?

— A miénkhez hasonlé termékek esetében az emberek nem mindig tudjak,
mire lehet ezeket hasznalni, igy aztan azt sem tudjak, mit kérjenek. Henry
Fordnak volt egy mondasa, melyet szeretek idézni: ,Ha megkérdeztem volna
az Ugyfeleimet, mit szeretnének, egy gyorsabb lovat kértek volna.”

A fiatal férfi eimosolyodott és lejegyezte az idézetet.

— Szdval hogyan jut visszajelzéshez a termék j6 és rossz tulajdonsagairdl?

— Megkériink bizonyos személyeket, hogy specidlis feladatokat végezzenek el
a termékekkel. Hallott mar a vorés utakrél? — érdeklédott Peter.

—lIgen, mar hallottam réluk. Ezek azok a kritikus feladatok, melyeket



az emberek egy termék segftségével akarnak elvégezni.

— igy van — helyeselt vendéglatdja. — Atadjuk az embereknek a terméket, és
megkerjik &ket, hogy végezzék el azokat a feladatokat. A termék hasznélata
soran hangosan gondolkoznak, igy megtudjuk, a felllet mely részei zavarjak
Oket.

— Tehat folyamatos kommentart kapnak a termékik hasznalhatdsagardl.
—Igen — felelte Peter. — Am ez még nem minden. A tesztek segitségével
a termék hasznalhatésagat is merjik.

A fiatalember egy masodpercre abbahagyta a jegyzetelést, és Peter-re nézett:
— Meérik a hasznalhatdsagot? — kérdezte meglep&dve. — Azt meg hogy csinaljak?
— Harom mddszerrel — magyarazta Peter. — El&szér is, a hatékonysagot
meérjuk: hany embernek sikerUl teljesiteni a vorods utat.

A kérdezd gondolkozott, majd igy szélt: — Mert, ha a termék konnyen
kezelhetd, tbb ember képes elérni céljat.

— Pontosan — értett egyet Peter. — Aztan a hatékonysagot mérjik: mennyi idé
alatt tudjék elvégezni a feladatot.

— Mert, ha a termék konnyen kezelhetd, az emberek gyorsan elérik a céljaikat
— dllapftotta meg a fiatal férfi.

—{gy van. S végiil, az elégedettséget mérjiik: milyen érzéseket valt ki a design
az emberekbdl.

— Mivel hanemtetszik nekik atermék, nem szamit, hogy egyébként hatékonyan
és eredményesen hasznalhaté.

— On gyorsan tanul — allapftotta meg Peter. — Most mar ismeri a Felhasznald
Kozpontl Tervezd masodik titkat. — Beszéd kdzben ramutatott egy, a falon 1évé
plakatra, amely egy képerny&re meredd nét dbrazolt, aki egy hasznalhatdsagi
tesztrél szolé filmet nézett és jegyzetelt.

A plakat aljan a kovetkezd szdveg allt vastag betlikkel:
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Engedje meg, hogy ezt leirjam — kérte a fiatal férfi.

Miutan végzett a jegyzeteléssel, szlinetet tartott. Valami lathatdan zavarta.

— Mi az? — érdekl6dott beszélgetSpartnere.

— A tesztek elvégzése utan, mindig problémak mertlnek fel a termékkel
kapcsolatban?

— Mindig.

— Es miutan javitotték a hibakat, a rendszert Gjra kell tesztelni?

— Pontosan.

— Nem tart ez nagyon sokaig?

— Ugy vélem, most mar készen éll arra, hogy feltaruljon On elétt a Felhasznald
Kézpontl Tervezd harmadik titka.



A Felhasznalé Kozpontu Tervez6 harmadik titka

Az utcara visszatérve, észrevette, hogy a kod feloszlott. A széltdl védve magat
felhajtotta kabatja gallérjat és arra gondolt, amit az el®bb tanult.

— A hasznélhatdségi tesztnek bizonyosan van értelme — gondolta magaban. —
Végtére is, hogy valhat valakib&l hatékony tervezd, ha nem figyeli meg, hogyan
hasznaljak az emberek az éltala tervezett terméket?

Aharmadik Ugyféllel, Sofie Brown-nal, egy honlapszerkeszt& cégnél taldlkozott.
A recepcidn egy kimondottan elegans, harmincas éveiben jaré né fogadta.

— Sofie vagyok — mondta mosolyogva. — Széval a kildnleges tervezd kildte
Ont.

— O egy igazi egyéniség — fejezte be a mondatot a fiatalember, és mindketten
kuncogtak.

Sofie a targyaldba vezette, és intett, hogy foglaljon helyet.

A férfiigy szolt:

— Epp az elébb hallottam a hasznalhatésagi tesztrél. Ugy tlinik, van értelme,
de aggddom, hogy tul sok idét emészt fel.

— Miért gondolja ezt? — tette fel a kérdést Sofie, mikdzben ledlt.

— Mert ha egy hibat kijavitunk, Ujra kell tesztelni a rendszert — felelte.

— Teljesen igaza van — értett egyet a n&. — Ezért halasztjuk el a weboldalunk
kédolasat is ameddig lehet.

— Mégis, hogyan tudnak tesztelni egy weboldalt, ha nem kédoljak? — kérdezte
a fiatalember.

— A Felhasznalé Kézpontd Tervezé mutatott neklink egy médszert, melynek
segitségével rendkivil gyorsan tesztelhetiink Uj termékeket. Ez a papir alapd
prototipus.

— Hogyan tesztelik a papir alapt prototipusokat?

A felhasznaldknak egy papir feltletet adunk és megkérjik éket, hogy hajtsanak
végre feladatokat a segitségével. A felhasznaldk gombokat nyomkodnak —
Sofie mutatéujjaival az idézdjelet formézta, ahogy a 'gombok’ szét kiejtette
— és opcidkat valasztanak, mintha egy igazi rendszert kezelnének.

— Ondk hasznalhatésagi teszteket végeznek papir prototipusokon! — kidltott
fel a latogatd.

— Pontosan — értett egyet a n&.

—Ujra és Ujra elvégezzik a tesztet. A Felhaszndlé Kézpont( Tervezé



megtanitotta nekem, hogy a jo tervezés titka az, ha sok kilénbdz8 tervezetet
vazolunk fel és azokat teszteljiik. Aztan mindegyikbdl kivéalasztjuk a legjobbat és
Uj tervezeteket készftlnk.

— Egy kicsit olyan, mint a természetes szelekcié alakitotta evollcié — allapftotta
meg a fiatalember.

— On gyorsan tanul — jegyezte meg Sofie. — Szerintem érdekelné, milyen
mondas jarja nalunk: Nem lehet megfelelé a kivitelezés, amig nincs meg
a megfeleld design. Ez eszembe juttatja, hogy az elsé 1épés a tervezésben
a szamos kilénbozd dtlet generdlasa. Aztan haszndlhatdsagi tesztek segftségével
kivalasztjuk a legmegfelelébb elemet minden tervezetbdl. Ez jelenti azt, hogy
megtaldltuk a "j6 design’-t. Ezutan kdvetkezik a design finomitasa: ,a design
megfeleld értelmezése”.

— Ez fantasztikusan hangzik! — jegyezte meg a fiatalember, mikdzben jegyzetelt.
— Minden prototipus papir alapon készUl?

— A papir alapl prototipus teszteléssel megbizonyosodhatunk arrdl, hogy
a megfeleld informéacids struktlrat hasznaljuk, melynek segitségével az em-
berek kénnyen eligazodnak az oldalon és értik az ott hasznalt terminoldgiat.
Aztan elektronikus prototipusokra valtunk, melyek mar sokkal valésaghlibbek,
de még mindig csak szimulacidk. Ez segit a weboldalak vizudlis designjanak
javitasaban.

— Elektronikus prototipusok segftségével ,teszik megérthetédvé a designt” —
jegyezte meg a férfi.

- igy van — értett egyet beszélgetSpartnere. — Epp most tarult fel On elétt
a Felhaszndld Kézpontd Tervezd harmadik titka.

Amaz mosolygott és a falra nézett, plakat utan kutatva. — Gondolom, ezt nem
irta fel sehova, vagy igen? — kérdezte.

— Nos, torténetesen fel van frva — szélt Sofie.

Felallt és intett a fiatalembernek, hogy kdvesse. A szobabdl kilépve, a folyosén
ott volt egy plakat. Koralakban elrendezett nyilakat dbrazolt.

Tetején a kovetkezd szavak alltak:
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— Hadd irjam ezt le — szélt héstink, és lapozott egyet a Moleskine-jében.
Ahogy atfutotta a jegyzeteit, eszébe jutott valami. — Kérdezhetek valamit?

— Kérdezzen csak — felelt Sofie.

— Ahogy elnézem, a felhaszndld kdzpontl tervezés harom titka nagyon
is ésszerd.

— Egyetértek — mondta a né.

— Akkor miért csak ilyen kevés vallalat késziti tervezeteit ezzel a mddszerrel?
A kérdezett elmosolyodott.

— Ezt kérdezze meg a Felhasznalé Kézpontd Tervezétdl — felelte.



AFelhasznal6 Kozpontu Tervezé magyarazata

Sofie Brown iroddjat elhagyva nézte, ahogy a gyenge délutani napsiités eltlinik
az irodaéplletek mogott. A nap hosszU arnyékokat vetett és az ég lenyligdz6
naplementével kecsegtetett.

Visszasétalt a Felhaszndld Kozpontd Tervezd irodédjahoz. Az ismétlddd
tervezeés valéban nagyon egyszer(i és hatasos mddszernek hangzik — gondolta
magaban. — Végtére is, hogy lehetne valaki hatékony tervez8, ha csak egy vagy
két dolgot tervez?

Mar varta, hogy Ujfent taldlkozzon a Felhasznalé Kézpontd Tervezével.

A hdrom titok annyira nyilvanvalénak tlint szdmadra, hogy nem fért a fejébe,
miért csak oly kevés vallalat kovette ezt a szemléletet. Remélte, hogy
a Felhasznald Kézpontl Tervezd meg tudja ezt valaszolni.

Amikor a fiatalember megérkezett a tervezd irodajaba, latta, hogy az épp egy
kollégajaval beszélget. A tervezd észrevette &t és abbahagyta a beszélgetést.
Odasétalt hozza és megrazta a kezét.

— Mire bukkant utazésai soran? — kérdezte.

— Sok mindenre — vélaszolt lelkesen, mikézben ledobta magardl kabatjat.

— Mondja el nekem, mit tudott meg —felelte a hdzigazda, ahogy a targyaldészoba
felé sétaltak.

— Megtudtam, hogy ha felhasznaléd kdzpontl tervezévé akarok valni, akkor
elsé 1épésben a felhasznaldkra és feladataikra kell koncentralnunk. Meg kell
ldtogatni a felhasznaldkat, megfigyelni, ahogy dolgoznak és interjit késziteni
vellk. Aztan az dsszegy(ijtott adatokbdl, personakat és vords utakat hozunk
létre, és azokat a tervezé csapat rendelkezésére bocsatjuk.

— Na és mit gondol minderrdl?

— Csodélkozom, hogy mennyire egyszer(, de féleg azon, hogy ennek ellenére
széamos vallalat nem igy dolgozik.

— A legtobb cég Ugyfélkdzpontlnak tartja magat — magyarazta a tervezé —,
azonban az Ugyfeleik kozUl csak kevesen tartjdk &ket annak. A felhasznald
kodzpontl tervezés elsd titka négy dologbdl all.  Fokuszalds a felhasznaldra,
a felhasznaldi feladatok megértése, ezeket a lehetd leghamarabb kiszolgélni és
végll a szlntelen kutatds. Csak kevés vallalat fektet energiat akdr az egyikbe is
ezek kozul.



— Azt akarja mondani, hogy csak Ugy egyszerlien nekilatnak a munkanak?
—Nem vagyok biztos benne, hogy egyetértenek velem — valaszolt a ter-
vezd. — Valdszinlileg azt hiszik, ismerik a felhasznaldikat, mert tervezd csapatuk
egyik tagja korabban mar dolgozott Ugyfelekkel. Kezdetnek nem rossz, de
kutatasnak korantsem nevezhetd. Ha az adatok csupan egy vagy két ember
megfigyelésein alapulnak az nem igazan mérvado.

— Tehat a vallalatok nem végeznek kutatast, mert az ott dolgozdk szimplan Ggy
gondoljak, hogy tudjak, mi a legjobb az Ugyfeleiknek? — kérdezte a fiatalember.
— Tapasztalataim szerint sajnos nem — valaszolta a tervezé. — S6t, ha végeznek
is kutatast, sajnos nem olyat, amely a jobb design megalkotasat célozza.
Gyakran demogréfiai tényezdk feltarasaval foglalkozik, és nem az emberek
célkitlizéseinek és motivacidinak megértésével.

— Ezért a véllalatok nem értik se a felhasznéldkat, se a feladataikat.

- igy van. Ha a cég mégis végez kutatast, nem a projekt elkezdése eldtt teszi
azt, hanem csak a projekt kezdetén vagy befejezésekor.

— Vagyis, nem folyamatosan.

— Pontosan — bdlintott. — Mi egyebet tanult még?

A fiatal férfi lapozott egyet jegyzetflzetében.

— Megtudtam, hogy a felhasznalé kdzpontl tervezés masodik titka a felhasznaldi
viselkedés tapasztalati alapl vizsgdlata. Miért nem foglalkoznak ezzel sem
a vallalatok?

— A legtdbben végeznek kutatdst a termékeikre vonatkozdan, és gyakran
fokuszcsoportokban kérik ki az Ugyfelek véleményét. Am ez nem elég.
A szoftverekhez, honlapokhoz és kis kézi kitylkhdz hasonld interaktiv
termékek esetében nem az szamit, amit mondanak az emberek, hanem
az amit tesznek. Vagyis a fokuszcsoportok kialakitdsa nem segft rajonni, mi
a probléma a termékkel.

— Ezért kell hasznalhatdsagi tesztet végezni.

—Valamint ezért kell mérni a hasznalhatésagot — tette hozzd a ter-
vezd. — Ha mérjik a termék hasznalhatdsagat, megtudjuk, hogy a termék
az el6zd designhoz, illetve a konkurencidhoz képest fejl6détt, vagy éppen
lemaradt. Vagyis haszndlhatésagi mutatdkat allitunk fel, és fgy képet kapunk
arrdl, hogyan épljon fel a design.

—Tehat a gond az, hogy kevés vallalat végez hasznalhatosagi tesztet, és
még kevesebben gylijtik az erre vonatkozd szamadatokat — dllapftotta meg
a fiatalember.



- igy van. Mit tudott még meg?

A kutatd atlapozta jegyzetfizetét.

— Megtudtam, hogy a felhaszndld kdzpontl tervezéshez vezetd Ut harmadik
titka az ismétlédd tervezés. Ennek lényege, hogy szamos papir alapli és
elektronikus prototipust alkotunk, teszteljik &ket, aztan a visszajelzés alapjan
valtoztatunk a tervezeten.

— Tehat barminem kodirast pontosan kdvethetd tervezési fazis eléz meg —
tette hozza a tervezdé. — Ez hogy hangzik?

— Esszer, de nem alkotia meg a legtdbb tervezd csapat egyébként is
ugyanannak a felhasznaldi fellletnek két vagy harom véltozatat?

—lgaz, hogy egy rendszer megtervezésénél tobb valtozattal is eléallnak. De
hogy melyik valtozatot fejlesszék, azt rendszerint a HIPPO donti el.

— A hippo? — értetlenkedett a fiatalember.

A tervezd elmosolyodott.

— A legjobban fizetett ember véleménye (Highest Paid Person’s Opinion) —
magyarazta.

A fiatal férfi nevetésben tort ki.

— Tehat a designt nem teszteltetik felnasznaldkkal?

— Nem tUl gyakran — felelte beszélget&partnere.

— Viszont ha minden valtozatot teszteltetnek a felhasznaldkkal, a vallalatok nem
tudjak hataridére teljesiteni feladataikat — szogezte le a latogatd.

— Nincs szlkség felhasznaldi visszajelzésre mindegyik valtozat esetében. Ez
kockdzatkezelésrél szol: minden olyan esetben bevonjuk a felhasznalét, amikor
fontos dontést kell hozni a designnal kapcsolatban. Persze méas technikakat is
hasznalhat a hasznalhatdsagi teszt mellett, példaul szakértdi értékelést. Viszont
ezek soha nem fogjak teljes mértékben atvenni a hasznalhatosagi teszt helyét.
— Mi a killonbség a szakértdi értékelés és a haszndlhatdsagi teszt kozott?

— A szakért6i értékelés soran a hasznadlhatdsagi szakértd megvizsgilia
a kivitelezést egy sor elismert tervezési elv alapjan. A szakértd, ahelyett, hogy
megkérné a felhasznaldkat, hogy értékeliék a rendszert, megprébal belelatni
a fejukbe.

— Ha jol értem ez hasznos technika, de soha nem helyettesftheti a felhasznalok
altali tesztelést — vetette kdzbe a fiatalember.

Atervezd ranézett és igy szolt:

— On leny(igsz engem, fiataldr. Gyorsan tanul. — Szlinetet tartott, majd
folytatta: — Mit szélna hozza, ha arra kérném, dolgozzon itt?



A fiatal férfi letette a jegyzetflzetét és Iélegzet visszafojtva valaszolt, hiszen
végig csak erre vart.
— Szeretnék itt dolgozni.

Es Ugy is lett. Az id®, melyet a kilénleges tervezd raaldozott, nem ment
veszendBbe. Mert egyszer csak, megtdrtént az elkerllhetetlen. ¢ maga is
Felhaszndld Kozpontl Tervezd lett.

Valahanyszor U tervezési projektbe kezdett, megbizonyosodott réla, hogy
atervezd csapat mar idében és folyamatosan a felhasznaldkra és azok feladataira
Osszpontosit. Megbizonyosodott arrdl is, hogy a felhasznaldi viselkedést
empirikusan vizsgaljak. Valamint arrdl, hogy folyamatosan terveznek.

Nem felejtette el, mit igért a Felhaszndld Kdzpontd Tervezének, hogy
megosztja tudasat masokkal. Készitett egy diagramot, hogy segftsen masoknak
is felhasznald koézpontd tervezdkké valni, és mindenkinek, akivel egyitt
dolgozott, adott egyet ajandékba.



A Felhasznal6 Kozponta design lépései

Elemezd a lehetdséget

Azonositsd
arésztvevéket

Teremts
UX viziét

Szegmentald
a piacot

Teremts FelhasznAl6i Elményt

Hozz létre felhasznaléi kérnyezetet

Hozz létre
felhasznaléi
profilokat

Hozz létre
kérnyezeti
profilokat

Azonositsd
a voros utakat

Jeldlj ki
teljesitmény
mutatokat

Alakitsd ki
az informacié
architektarat

Vazold fel
a terveket

Ertekeld
a hasznalhatésagot

K6évesd nyomon a valos felhasznalast és folyamatosan javits a terméken




Az 0] Felhasznalé Kozpontd Tervezd

Néhany esztendbvel késébb, a férfi visszagondolt arra az id6re, amikor
el6szor hallotta a felhasznald kdzpontl tervezés alapelveit. Mar nagyon régen
tortént. Orilt, hogy lejegyezte mindazt, amit a Felhasznald Kozpontd
Tervez&td| tanult.

Jegyzeteibdl kdnyvet irt, melybdl szamos embernek adott egy-egy példanyt.
Egyszer csak megcsdrrent a telefonja.

—Bocsasson meg, hogy zavarom — mondta a félénk n&éi hang — de szeretném
megtudni, hogy valhatok jobb tervezéve.

Nemsokara azon kapta magat, hogy egy éles esz( ifji hdlggyel tarsalog.

— Orémmel osztom meg Onnel a tervez&i szemléletemet — szélt az UJ
Felhaszndld Kdzpontl Tervezd, mikdzben intett latogatdjanak, hogy Uljd

le. — Csak egy dolgot kérek Ontdl.

—Milenne az? — érdeklddott latogatdja.

— Csak annyi — kezdte a tervezd — , hogy...
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