
Scott Klemmer: Συµµετοχική παρατήρηση (12:55) 
https://www.youtube.com/watch?v=rPo_HhXV5kk 

 

1. Διαβάστε το ακόλουθο κείµενο και απαντήστε στις ερωτήσεις. 
Ένα από τα αγαπηµένα µου παραδείγµατα συµµετοχικής παρατήρησης προέρχεται από τον Jack 
Whalen και τους συνεργάτες του στο Xerox PARC. Μελετούσαν ένα τηλεφωνικό κέντρο 
επισκευών φωτοτυπικών µηχανηµάτων, οπότε αυτοί ήταν οι άνθρωποι εκείνοι που δέχονταν 
ερωτήσεις από τεχνικούς (φωτοτυπικών µηχανηµάτων) και, µέσω τηλεφώνου, τους βοηθούσαν 
να επιλύσουν προβλήµατα µε χαλασµένα φωτοτυπικά µηχανήµατα. Κάνοντάς το µέσω 
τηλεφώνου µπορεί να είναι εξαιρετικά δύσκολο. Αυτό που ο Whalen και οι συνεργάτες του 
διαπίστωσαν ήταν ότι, όπως µπορείτε να φανταστείτε, ο πιο έµπειρος άνθρωπος στο κέντρο 
επισκευών φωτοτυπικών µηχανηµάτων ότι ο άνθρωπος που είχε τον µακρύτερο χρόνο 
παρουσίας/προϋπηρεσίας. Ήταν η δεξιότητα που είχε δηµιουργηθεί κατά τη διάρκεια του 
χρόνου. Αυτό που είναι ενδιαφέρον είναι ότι ο δεύτερος πιο αποτελεσµατικός άνθρωπος σε αυτό 
το κέντρο επισκευών δεν ήταν ο άνθρωπος που είχε τον δεύτερο µακρότερο χρόνο 
παρουσίας/προϋπηρεσίας, αλλά ο άνθρωπος που καθόταν δίπλα στον άνθρωπο µε τον 
µακρύτερο χρόνο. 
1. Εξηγήστε γιατί δεν µπόρεσε ο πιο έµπειρος άνθρωπος να µεταφέρει τις γνώσεις του στους 
υπόλοιπους εργαζόµενους στο κέντρο επισκευών φωτοτυπικών µηχανηµάτων; 

2. Εξηγήστε γιατί συνέβη αυτό (γιατί, δηλαδή, "ο δεύτερος πιο αποτελεσµατικός άνθρωπος σε 
αυτό το κέντρο επισκευών δεν ήταν ο άνθρωπος που είχε τον δεύτερο µακρότερο χρόνο 
παρουσίας/προϋπηρεσίας, αλλά ο άνθρωπος που καθόταν δίπλα στον άνθρωπο µε τον 
µακρύτερο χρόνο"); 

07-12-16 [ΘΕΜΑΤΑ - 3] 
07-12-16 [ΘΕΜΑΤΑ - 4] 

 
2. Στην παρουσίαση "Participant Observation"/"Παρατήρηση Συµµετεχόντων", ο καθηγητής Scott 

Klemmer αναφέρει: 
Τρίτον, θα εξετάσουµε πώς αυτές οι συγκεκριµένες δραστηριότητες [των χρηστών του 
προϊόντος] ενσωµατώνονται σε µία µεγαλύτερη οικολογία. 
Εξηγήστε τι εννοεί και δώστε ένα παράδειγµα της µεγαλύτερης οικολογίας για την περίπτωση 
του επιβατικού αυτοκινήτου. 
06-11-17 [ΘΕΜΑΤΑ – 1 (2)] 
20-02-18 [ΘΕΜΑΤΑ – 12 [1]] 
11-09-18 [ΘΕΜΑΤΑ [12-4]] 
 
Στην παρουσίαση "Participant Observation"/"Παρατήρηση Συµµετεχόντων", ο καθηγητής Scott 
Klemmer αναφέρει: 
Τρίτον, θα εξετάσουµε πώς αυτές οι συγκεκριµένες δραστηριότητες [των χρηστών του 
προϊόντος] ενσωµατώνονται σε µία µεγαλύτερη οικολογία. 
Εξηγήστε τι εννοεί και δώστε ένα παράδειγµα της µεγαλύτερης οικολογίας για την περίπτωση 
ενός ποδηλάτου πόλης. 
12-11-18 [ΘΕΜΑΤΑ–1-1] 
11-01-19 [ΘΕΜΑΤΑ–1-2] 

 



Scott Klemmer–Συµµετοχική παρατήρηση 
 

01 > 00:00:00 - 00:00:20: Ανάλυση αναγκών 
Η ανάλυση αναγκών (των χρηστών του προϊόντος) είναι µια βασική δραστηριότητα για την 
κατανόηση/ορισµό του ανά χείρας σχεδιαστικού προβλήµατος στον χρηστοκεντρικό σχεδιασµό.  
ανάλυση αναγκών [requirements analysis] 
έρευνα χρηστών [user research] 
H ανάλυση αναγκών οδηγεί τόσο στην εντοπισµό προβληµάτων και αναγκών τα οποία µπορεί να 
δώσουν έναυσµα στον σχεδιασµό (να βρούµε ένα µεγάλο πρόβληµα και ανάγκη συχνά αποφέρει 
σηµαντικές αξιοποιήσιµες ευκαιρίες για τον σχεδιασµό) αλλά είναι απαραίτητα για την 
προσαρµογή των προϊόντων στις ανάγκες και επιθυµίες των χρηστών και, γενικότερα, για τη 
βελτίωση της εµπειρίας των χρηστών. 
 
Αυτό για το οποίο πρόκειται να µιλήσουµε σε αυτή τη διάλεξη 
είναι το να παρατηρούµε τους ανθρώπους 
να ανακαλύψουµε τις ανάγκες, τους στόχους και τις αξίες τους. 
Ένα αποτελεσµατικό σηµείο εκκίνησης για το σχεδιασµό νέων τεχνολογιών 
είναι το να προσδιορίσουµε σαφώς ένα υπάρχον πρόβληµα ή ανάγκη. 
Και αυτό συµβαίνει επειδή το να βρούµε ένα µεγάλο πρόβληµα και ανάγκη 
συχνά αποφέρει σηµαντικές αξιοποιήσιµες ευκαιρίες για τον σχεδιασµό. 
 

02 > 00:00:21 - 00:01:46 Η έννοια της ενσυναίσθησης 
Ένας αποτελεσµατικός τρόπος να εντοπίσουµε τις ανάγκες των χρηστών είναι να µπούµε στη 
θέση τους και να σκεφτούµε από τη δική τους οπτική γωνία, δηλαδή να αναπτύξουµε 
ενσυναίσθηση (των χρηστών). Υπάρχουν διάφοροι τρόποι (σχεδιαστικές µέθοδοι) τους οποίους 
µπορούµε να χρησιµοποιήσουµε για να αναπτύξουµε ενσυναίσθηση των χρηστών. Ένας από 
αυτούς είναι η έρευνα πεδίου.  Στην έρευνα πεδίου αφιερώνουµε χρόνο για να ερευνήσουµε την 
χρήση ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας στον χώρο όπου χρησιµοποιείται, είτε παρατηρώντας, 
είτε αλληλεπιδρώντας µε τους χρήστες του προϊόντος, είτε χρησιµοποιώντας οι ίδιοι το προϊόν ή 
την υπηρεσία. Μέθοδοι έρευνας πεδίου που ενέχουν επιτόπιες παρατηρήσεις της χρήσης του  
προϊόντος ή/και αλληλεπιδράσεις µε τους χρήστες του προϊόντος καλούνται εθνογραφική έρευνα.  
 
Δείτε εδώ τις παρατηρήσεις που απέφερε µια έρευνα πεδίου για τον σχεδιασµό µιας συσκευής για 
οδηγούς φορτηγών. 
 
Το να παρατηρείτε τους ανθρώπους µπορεί επίσης να σας βοηθήσει να αναπτύξετε ενσυναίσθηση 
και να σκεφτείτε από τη δική τους οπτική γωνία, 
να σταθείτε φορώντας τα παπούτσια τους– 
ή ακόµα να φορέσετε τα γάντια τους. 
Ο Mike Kuniavsky είναι συνάδελφος µου και σύµβουλος σχεδιασµού και συγγραφέας. 
Όταν συζητούσαµε για το ρόλο της έρευνας πεδίου στον σχεδιασµό, 
µου έδωσε το παράδειγµα µίας εταιρίας ηλεκτρονικών συσκευών 
που κατασκευάζει συσκευές για οδηγούς φορτηγών. 
Προφανώς, τα συστήµατα δεν χρησιµοποιούνταν επαρκώς 
και µερικές φορές, όταν δόθηκαν απαντήσεις, ήταν ελάχιστες. 
Αυτές οι κινητές συσκευές είχαν µικρά φυσικά πληκτρολόγια. 
Όταν οι σχεδιαστές πήγαν στο πεδίο 
και πέρασαν χρόνο µε τους οδηγούς φορτηγών που τις χρησιµοποιούσαν, 
διαπίστωσαν ότι πολλοί οδηγοί φορτηγών είχαν µεγάλα χέρια και φορούσαν ογκώδη γάντια, 
00:01:00 
καθιστώντας σχεδόν αδύνατο να χρησιµοποιήσουν τα µικροσκοπικά πλήκτρα. 
Ο επανασχεδιασµός που προέκυψε περιλάµβανε µία µεγάλη οθόνη αφής. 
Αυτή η διεπιφάνεια παρείχε συνήθεις απαντήσεις µε ένα κλικ, αντί για  πολλές πληκτρολογήσεις. 
Και η δυναµική οθόνη επέτρεψε το να υπάρχουν µεγάλα κουµπιά 
και µία γραφίδα εισήχθη για εισαγωγές ακριβείας όταν αυτό ήταν απαραίτητο. 
Από αυτό το παράδειγµα µπορείτε να δείτε τη σοφία κάποιου ρητού που αποδίδεται στον Yogi 
Berra, 
ότι "µπορείτε να παρατηρήσετε πολλά απλά παρακολουθώντας." 
Αυτό που πρόκειται να µιλήσουµε σήµερα είναι οι τεχνικές συµµετοχικής παρατήρησης, 
για να µπορείς να σταθείς φορώντας τα παπούτσια κάποιου άλλου. 
Φυσικά, το να παρατηρούµε τους ανθρώπους δεν είναι ο µόνος τρόπος 
για να αρχίσουµε να σχεδιάζουµε µία αποτελεσµατική διεπιφάνεια χρήστη. 



Μεγάλα σχέδια αναδύονται µέσα από κάθε είδους προσεγγίσεις. 
Τούτου λεχθέντος, είναι συχνά µία καλή στρατηγική για να ξεκινήσετε τη διαδικασία σχεδιασµού 
σας 
προσαρµοζόµενοι στους χρήστες σας. 
 

03 > 00:01:46 - 00:02:26 Εθνογραφική έρευνα 
Οι µέθοδοι σ' αυτή τη διάλεξη βασίζονται στις µεθόδους εθνογραφικής έρευνας που 
χρησιµοποιούν οι ανθρωπολόγοι για να µάθουν και να τεκµηριώσουν κουλτούρες λαών ή οµάδων 
ανθρώπων, είτε πρόκειται για τον πολιτισµό, τα ήθη και τα έθιµα µιας φυλής ιθαγενών του 
Αµαζονίου, είτε για τις τεχνικές και πρακτικές  ανθρώπων που ασκούν παραδοσιακές τέχνες, είτε 
για την οργανωσιακή κουλτούρα των εργατών ενός εργοστασίου. Στην περίπτωση του 
σχεδιασµού προϊόντων, οι σχεδιαστές προϊόντων χρησιµοποιούν αυτές τις µεθόδους για να 
µελετήσουν τους χρήστες και τα περιβάλλοντα χρήσης του προϊόντος και να αποκτήσουν 
ενσυναίσθηση των χρηστών και βαθύτερη κατανόηση (insight) χρήσεων και αναγκών. Μια 
µέθοδος εθνογραφικής έρευνας είναι η συµµετοχική παρατήρηση την οποία ανέπτυξε ο Πολωνός 
ανθρωπολόγος Bronislaw Malinowski (1884-1942) κατά την παραµονή του στα νησιά Trobriand 
Islands κατά τη διάρκεια του Α' Παγκοσµίου Πολέµου. 
 
Οι τεχνικές σε αυτή τη διάλεξη εµπνέονται από τις στρατηγικές έρευνας πεδίου 
που χρησιµοποιούν οι ανθρωπολόγοι 
για να µάθουν και να τεκµηριώσουν κουλτούρες. 
Το 1914, ο Bronislaw Malinowski ταξίδεψε στην Παπούα Νέα Γουινέα, 
όπου πραγµατοποίησε έρευνα πεδίου στο Mailu, στα νησιά Trobriand Islands. 
00:02:02 
Ενώ είναι εκεί, ξεσπάει ο Α' Παγκόσµιος Πόλεµος. 
Έχει δύο επιλογές: είτε να παραµείνει στα Trobriand Islands, 
είτε να αντιµετωπίσει εγκλεισµό σε στρατόπεδο αιχµαλώτων πολέµου. 
Νοµίζω ότι µπορείτε να µαντέψετε την επιλογή που επέλεξε. 
Κατά τη διάρκεια αυτής της περιόδου, ανέπτυξε τις πρακτικές της συµµετοχικής παρατήρησης 
που παραµένει µία από τις ποιοτικότερες µεθόδους της εθνογραφικής έρευνας µέχρι σήµερα. 
Σε αυτή τη φωτογραφία, ο Malinowski διδάσκεται να παίζει ένα έγχορδο όργανο. 
 

04 > 00:02:26 - 00:03:31 Deep Hanging Out και άρρητη γνώση 
Με το να περνάµε χρόνο µε τους ανθρώπους εκεί που εργάζονται ή κάνουν τις καθηµερινές τους 
ασχολίες µπορούµε να προχωρήσουµε πέρα από τα πράγµατα που λένε οι άνθρωποι επιφανειακά 
και να γνωρίσουµε/εξοικειωθούµε µε πλευρές της κουλτούρας τους και των πρακτικών τους που 
οι ίδιοι δεν είναι σε θέση να µας µεταφέρουν ή να µας περιγράψουν γιατί είναι τόσο εξοικειωµένοι 
µε αυτά που πλέον δεν τις προσέχουν πλέον. 
Αυτό συµβαίνει γιατί, όσο εξοικειωνόµαστε µε µια δραστηριότητα ή αποκτούµε µια δεξιότητα να 
εκτελούµε µια εργασία, αρχίζουµε να αξιοποιούµε την εµπειρία µας (το πώς εκτελέσαµε µια 
εργασία ή χειριστήκαµε µια κατάσταση στο παρελθόν) και ταυτόχρονα, σταδιακά, 
αυτοµατοποιούµε τις ενέργειές µας. Έχοντας, δηλαδή, εξοικειωθεί αρκετά µε µια δραστηριότητα –
αλλά και τις κύριες αποκλίσεις ή προβλήµατα που συναντά η εκτέλεση αυτής της δραστηριότητας, 
σκεφτείτε πώς ενεργεί ένας επιδέξιος ποδηλάτης όταν αισθάνεται ότι χάνει την ισορροπία του–
αυτοµατοποιούµε πλήρως τις ενέργειές µας, αφιερώνουµε λιγότερη προσοχή στη δραστηριότητα 
αυτή και λειτουργούµε διαισθητικά: δεν αναστοχαζόµαστε (εξετάζουµε ορθολογικά) το πώς θα 
ενεργήσουµε· απλά εκτελούµε τη δραστηριότητα βασισµένοι στην εµπειρία µας αυτόµατα. Με την 
εξέλιξη αυτή χάνουµε επίγνωση πολλών κανόνων, οδηγιών και εµπειριών που αποκτήσαµε στην 
πορεία ανάπτυξης αυτής της εµπειρίας [expertise] ή δεξιότητας. Η γνώση αυτή που αποκτήσαµε 
αλλά έχουµε πλέον εσωτερικεύσει σε τρόπους ενέργειας (αντί για κανόνες ή οδηγίες) καλείται 
άρρητη γνώση [tacit knowledge]. Γνώση που είναι δύσκολο να ανακληθεί από τη µνήµη, να 
κωδικοποιηθεί ως κανόνες ή οδηγίες και να µεταδοθεί λεκτικά. Για τον λόγο αυτό µας είναι 
δύσκολο να περιγράψουµε σε κάποιον που δεν είναι εξοικειωµένος µε τη δραστηριότητα αυτής 
πώς και γιατί κάνουµε ό,τι κάνουµε. Ένας τρόπος για να µεταφέρουµε σε κάποιον πώς να εκτελεί 
µια δραστηριότητα είναι να του δείξουµε.  
Για να µπορέσουν λοιπόν οι σχεδιαστές να καταλάβουν τους τρόπους χρήσης (αλλά και µη 
ενδεδειγµένες χρήσεις) ενός προϊόντος αλλά και το τι επιδιώκουν να κάνουν οι χρήστες κάτω από 
συγκεκριµένες συνθήκες, αφιερώνουν χρόνο µε τους ανθρώπους εκεί που εργάζονται ή κάνουν 
τις καθηµερινές τους ασχολίες. 
 



Η φωτογραφία του Malinowski είναι µία υπέροχη απεικόνιση αυτού που η Genevieve Bell 
αποκαλεί "Deep Hanging Out" (Να βρίσκεσαι εκεί πολλή ώρα). 
Με το να περνάτε χρόνο µε τους ανθρώπους εκεί που κάνουν τις δουλειές τους και ζουν τη ζωή 
τους, 
µπορείτε να προχωρήσετε πέρα από τα πράγµατα που λένε οι άνθρωποι επιφανειακά 
για να µάθετε για το τι πραγµατικά κάνουν. 
Αν έχετε ζήσει σε άλλη χώρα, σίγουρα έχετε βρει όλων των ειδών τα πράγµατα 
που είναι φυσιολογικά για τους ανθρώπους που ζούσαν εκεί και εντελώς άγνωστα σε σας. 
Αλλά δεν πρέπει να πάτε τόσο µακριά, ούτε ακόµα να πάτε οπουδήποτε, 
να αρχίσετε να αναγνωρίσετε την όµορφη πολυπλοκότητα της κουλτούρας. 
Είναι όλη γύρω µας. 
Για παράδειγµα, το να είσαι φοιτητής απαιτεί µία τεράστια ποσότητα πρακτικών γνώσεων 
00:03:03 
και περιλαµβάνει ένα µεγάλο αριθµό πρακτικών που εφαρµόζετε καθηµερινά και σπάνια 
συνειδητοποιείτε 
ακριβώς επειδή είναι µία τέτοια καθηµερινή συµπεριφορά. 
Αλλά, αν κάποιος βρισκόταν ξαφνικά να είναι φοιτητής, 
χωρίς να γνωρίζει πώς είναι η φοιτητική ζωή, 
θα είχε ένα σωρό προβλήµατα. 
Επιπλέον, ακριβώς όπως οι διαισθήσεις που δηµιουργούµε 
όταν µαθαίνουµε να παίζουµε ένα µουσικό όργανο, 
υπάρχουν ένα σωρό πράγµατα που κάνουµε ως µέρος της καθηµερινής µας συµπεριφοράς 
που είναι πραγµατικά δύσκολο να αρθρώσουµε. 
 

05 > 00:03:31 - 00:03:42 Τι εξετάζουµε: Τι κάνουν οι άνθρωποι µε το προϊόν 
Τι ελπίζουµε να µάθουµε µέσω της συµµετοχικής παρατήρησης; Σύµφωνα µε τον οµιλητή, 
µπορούµε να µάθουµε 5 πράγµατα. 
Πρώτον, τη χρήση του προϊόντος και τις δραστηριότητες µε τις οποίες συνδέεται η χρήση του 
προϊόντος. Μπορούµε να περιγράψουµε τη χρήση του προϊόντος µέσω της καταγραφής των 
δραστηριοτήτων µε τις οποίες συνδέεται η χρήση του και µιας σειράς σεναρίων χρήσης του 
προϊόντος για κάθε δραστηριότητα. Ένα αυτοκίνητο, π.χ., χρησιµεύει για µετακίνηση, µεταφορά 
αντικειµένων, ή ταξίδια, και κάθε δραστηριότητα µπορεί να περιγραφεί από αντιπροσωπευτικά 
σενάρια και έργα εντός αυτών των των σεναρίων. Η µετακίνηση, π.χ., περιλαµβάνει το σενάριο 
της καθηµερινής µετακίνησης κατά µήκος µιας γνώριµης διαδροµής ή το σενάριο της µετακίνησης 
σε έναν νέο προορισµό κατά µήκος της οποίας ο οδηγός καθοδηγείται από ένα σύστηµα GPS. 
Μελετώντας τις δραστηριότητες, σενάρια χρήσης και έργα τα οποία συνδέονται µε τη χρήση ενός 
αντικειµένου, πρέπει επίσης να καταγράψουµε/περιγράψουµε επίσης σενάρια χρήσης και έργα τα 
οποία προκύπτουν ως _αποκλίσεις_ από κάποιο κανονικό σενάριο ή κανονικό έργο. Το σενάριο 
της καθηµερινής µετακίνησης κατά µήκος µιας γνώριµης διαδροµής, π.χ., ως κανονικότητα, 
πρέπει να µας οδηγήσει να περιγράψουµε και σενάρια χρήσης τα οποία προκύπτουν ως 
αποκλίσεις από αυτό το σενάριο, όπως, π.χ., το σενάριο κατά το οποίο γίνεται ένα ατύχηµα και ο 
οδηγός αναγκάζεται να αναζητήσει µια εναλλακτική διαδροµή και χρειάζεται να ενεργοποιήσει το 
σύστηµα GPS ή το σενάριο κατά το οποίο το όχηµα παρουσιάσει βλάβη και ο οδηγός αναγκάζεται 
να καλέσει την οδική βοήθεια. Ή το έργο της προσωρινής στάσης του αυτοκινήτου σε χώρους 
όπου επιτρέπεται η προσωρινή στάση, π.χ., πρέπει να µας οδηγήσει να περιγράψουµε και την 
προσωρινή στάση του αυτοκινήτου σε κάποιο µέρος όπου δεν επιτρέπεται η προσωρινή στάση. 
Και αυτό το έργο πρέπει να καταγραφεί ως ανάγκη των χρηστών ώστε να µπορούν οι σχεδιαστές 
να υποστηρίξουν αυτό το έργο µέσω κατάλληλου σχεδιασµού των φώτων έκτακτης ανάγκης 
(alarms). Ή το έργο του κλειδώµατος των θυρών του αυτοκινήτου µε τηλεχειριστήριο, π.χ., 
πρέπει να µας οδηγήσει να εξετάσουµε και την περίπτωση όπου ο οδηγός αποπειράται να 
κλειδώσει το αυτοκίνητο χωρίς να έχει προηγουµένως κλειδώσει το τιµόνι του αυτοκινήτου. Στην 
περίπτωση αυτή πρέπει να καταγραφεί η ανάγκη να ειδοποιείται ο οδηγός ότι δεν έχει κλειδωθεί 
το τιµόνι µόλις αφαιρέσει το κλειδί ή βγει από το αυτοκίνητο ή να µην µπορούν να κλειδωθούν οι 
θύρες του αυτοκινήτου πριν κλειδωθεί το τιµόνι. 
 
Η σχεδιαστική δραστηριότητα της καταγραφής των δραστηριοτήτων, σεναρίων χρήσης και έργων 
µε τις οποίες συνδέεται η χρήση του προϊόντος καλείται εργονοµική ανάλυση εργασίας 
[ergonomic analysis of work] ή ανάλυση έργων [task analysis]. 
 
Έτσι, αυτό που ελπίζουµε να µάθουµε µε τη συµµετοχική παρατήρηση σε αυτή την τάξη 
είναι 5 βασικά πράγµατα: 



Πρώτον, τι κάνουν οι άνθρωποι τώρα; 
Ποιο είναι το σηµείο αναφοράς από το οποίο ξεκινάµε; 
 

06 > 00:03:42 - 00:04:09 Τι εξετάζουµε: Τι αξίες και στόχους έχουν οι άνθρωποι 
Δεύτερον, ελπίζουµε να µάθουµε τι αξίες και στόχους έχουν οι άνθρωποι. Μαθαίνοντας τις αξίες 
και τους στόχους που έχουν οι άνθρωποι µπορούµε να αναπτύξουµε τεχνολογίες, προϊόντα και 
υπηρεσίες πού όχι απλά εξυπηρετούν τις δραστηριότητες των χρηστών αλλά ευθυγραµµίζονται µε 
αυτό τους απασχολεί και αυτό που θέλουν να πετύχουν. 
 
Όπως θα δούµε αργότερα, µπορούµε να αναπαραστήσουµε τη σχέση στόχων και δραστηριοτήτων 
που επιτελούν οι άνθρωποι µέσω ενός αντικειµένου ως µια σχέση στόχων και µέσων. Σε µια 
σχέση στόχων και µέσων, οι στόχοι είναι οι λόγοι (το γιατί) οι χρήστες χρησιµοποιούν ένα 
αντικείµενο: π.χ., ένα κουτάλι παγωτού χρησιµεύει για να (γιατί) σερβίρουµε µερίδες παγωτού. 
Αντίστοιχα, τα αντικείµενα είναι µέσα (πώς) τα οποία διευκολύνουν τους χρήστες να 
εκπληρώσουν κάποιους στόχους τους: π.χ., οι χρήστες σερβίρουν µερίδες παγωτού µε ένα 
κουτάλι (το µέσο). 
 
Αυτή η σχέση µέσων και στόχων δεν είναι µια σχέση ένα προς ένα, αλλά µια σχέση πολλά προς 
πολλούς. Οι χρήστες µπορούν χρησιµοποιούν ένα αντικείµενο για πολλούς στόχους: 
χρησιµοποιούν ένα κουτάλι του γλυκού στο φαγητό αλλά και χρησιµοποιούν ένα κουτάλι του 
γλυκού ως µέσο µέτρησης για να µετρήσουν τη ζάχαρη και άλλα υλικά κατά την παρασκευή του 
φαγητού. Αντίθετα, ένας στόχος όπως η µέτρηση της ζάχαρης και άλλων άλλα υλικών κατά την 
παρασκευή του φαγητού µπορεί να επιτευχθεί ένα κουτάλι του γλυκού αλλά και µε κάποιο 
κύπελλο ή άλλη συσκευή µέτρησης του όγκου ή ζυγαριά. 
 
Αναπτύσσοντας τώρα αυτές τις αντιστοιχίσεις µέσων και στόχων, µπορούµε να διακρίνουµε και 
άλλες χρήσεις των αντικειµένων αλλά και εναλλακτικές τεχνολογίες, προϊόντα και υπηρεσίες που 
µπορούν να ικανοποιήσουν τους στόχους και τις αξίες των χρηστών. 
 
Βασικά η σχέση αντικειµένων (τεχνολογιών, προϊόντων και υπηρεσιών) και δραστηριοτήτων ως 
µια σχέση µέσων και στόχων είναι πολύ σηµαντική. Πολλές δραστηριότητες ταυτίζονται µε τα 
πρώτα αντικείµενα που εφευρέθηκαν για τον σκοπό αυτό, π.χ., η φωτοτύπηση (Αγγλικά: xerox) 
εγγράφων µε τα φωτοτυπικά Xerox. Άλλες δραστηριότητες καθορίζονται από τα αντικείµενα που 
χρησιµοποιούν ιστορικά, π.χ., η παρασκευή και το σερβίρισµα φαγητού στην Ιαπωνία καθορίζεται 
από τα σκεύη που χρησιµοποιούνται στο φαγητό, τα ξυλάκια. 
 
Δεύτερον, τι αξίες και στόχους έχουν οι άνθρωποι. 
Τις περισσότερες φορές θέλουµε να αναπτύξουµε τεχνολογίες 
που ευθυγραµµίζονται µε αυτό που απασχολεί  τους ανθρώπους 
και αυτό που ελπίζουν να επιτύχουν. 
Και µε αυτό δεν εννοώ κυριολεκτικά να αναπτύξουµε αυτό που µας ζητούν οι άνθρωποι 
επειδή οι άνθρωποι συχνά δεν γνωρίζουν, ειδικά όταν πρόκειται για επαναστατικές τεχνολογίες. 
Μάλλον, αυτό που λέω είναι να σχεδιάζουµε τεχνολογίες 
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που θα µπορούν να διεισδύσουν στον ιστό της καθηµερινής ζωής των ανθρώπων, 
ακόµα κι αν εισάγουν νέα κόνσεπτ και νέα λειτουργικότητα. 
 

07 > 00:04:09 - 00:05:20 Τι εξετάζουµε: Την οικολογία/το οικοσύστηµα του προϊόντος 
Τρίτον, θα εξετάσουµε πώς το προϊόν είναι µέρος ενός οικοσυστήµατος τεχνολογιών, προϊόντων 
και υπηρεσιών που αλληλεπιδρούν και αλληλοϋποστηρίζονται όπως τα διάφορα είδη ζώων και 
φυτών σε ένα βιολογικό οικοσύστηµα, π.χ, µια λίµνη. Στην περίπτωση, π.χ., που έχουµε 
επιφορτιστεί να σχεδιάσουµε ένα λεωφορείο αστικών συγκοινωνιών, µπορούµε να δούµε το 
λεωφορείο ως µέρος του οικοσυστήµατος των αστικών συγκοινωνιών µιας πόλης εντός του 
οποίου αλληλεπιδρά µε άλλα µέσα µεταφοράς, όπως, π.χ., το µετρό, στο οποίο οι επιβάτες 
µπορούν να χρησιµοποιούν το ίδιο εισιτήριο, αλληλεπιδρά µε το οδικό δίκτυο και τη συνολική 
υποδοµή των συγκοινωνιών, όπως, π.χ., δρόµους, στάσεις, και λωρίδες ταχείας κυκλοφορίας, 
καθώς επίσης, αλληλεπιδρά µε παρόχους άλλων υπηρεσιών, όπως, π.χ., πρακτορεία καυσίµων, 
συνεργεία συντήρησης και χώρους στάθµευσης. 
 
Η θεώρηση αυτή µας επιτρέπει να εξετάσουµε ένα µεγαλύτερο σύνολο δραστηριοτήτων των 
χρηστών, που αφορούν όχι µόνο τη χρήση του λεωφορείου (τη διαδροµή µε το λεωφορείο) αλλά 



τη µετακίνηση στην πόλη (τη χρήση πολλαπλών µέσων µεταφοράς, τη µετεπιβίβαση από ένα 
µέσο στο άλλο, τον συντονισµό των δροµολογίων, την ενοποίηση των εισιτηρίων, την ενοποίηση 
των πηγών πληροφόρησης, κλπ.) 
 



Αυτό ακριβώς δείχνει η ιστοσελίδα του µετρό του Λονδίνου η οποία παρουσιάζει το µετρό ως 
µέρος της µετακίνησης στην πόλη (Tube - Transport for London) και παρέχει πληροφορίες που 
υποστηρίζουν τη συνολική εµπειρία της µετακίνησης στην πόλη. Άµεσες πληροφορίες, όπως,  
 
Plan a journey: Προγραµµατισµό µιας µετακίνησης µε πολλαπλά µέσα µεταφοράς·  
Status updates: Πληροφορίες για την κίνηση στις γραµµές του µετρό την ίδια ηµέρα, το 
Σαββατοκύριακο, ή σε κάποια άλλη ηµεροµηνία στο µέλλον. 
 
Και γενικότερες πληροφορίες που υποστηρίζουν τη µετακίνηση στην πόλη:  
 
Coronovirus: safer travel·  
Walking between stations: πληροφορίες για µετακινήσεις µεταξύ σταθµών όπου κάποιος µπορεί 
να επιλέξει να περπατήσει παρά να πάρει το µετρό για να ασκηθεί ή να δει την πόλη. 
 

 
 
https://tfl.gov.uk/ 
 
 
 
 



 
 
https://tfl.gov.uk/modes/tube/ 
 



Στην περίπτωση τώρα του µετρό της Αθήνας, η ιστοσελίδα επικεντρώνεται κύρια στην προβολή 
του οργανισµού παρά στην υποστήριξη της συνολική εµπειρία της µετακίνησης στην πόλη. Η 
αρχική ιστοσελίδα παρέχει τη δυνατότητα προγραµµατισµού µιας µετακίνησης µε πολλαπλά µέσα 
µεταφοράς: 
 

 
 
http://www.stasy.gr/index.php?id=453 
 



αλλά παρέχει και πληροφορίες για θέσεις εργασίας στον οργανισµό και συναντήσεις του 
Διευθύνοντος Συµβούλου οι οποίες δεν ενδιαφέρουν άµεσα τον επιβάτη. Δεν παρέχει 
πληροφορίες που υποστηρίζουν τη µετακίνηση στην πόλη όπως πληροφορίες για ασφαλή 
µετακίνηση. 
 

 
 
http://www.stasy.gr/ 
 
Η ανάπτυξη µιας µεγαλύτερης θεώρησης της χρήσης του προϊόντος και η εξέταση του προϊόντος 
ως µέρος ενός µεγαλύτερου οικοσυστήµατος κατευθύνει τους σχεδιαστές να σχεδιάσουν τις 
διεπαφές του προϊόντος µε τις τεχνολογίες, προϊόντα και υπηρεσίες µε τις οποίες αλληλεπιδρά, 
όπως, π.χ., ενιαία εισιτήρια µε τα οποία διευκολύνεται η µετεπιβίβαση µεταξύ µέσων µεταφοράς ή 
τις στάσεις στις οποίες επιβιβάζεται ή αποβιβάζεται το επιβατικό κοινό. Μπορεί επίσης να οδηγήσει 
τους σχεδιαστές να διευρύνουν το αρχικό design brief που αφορούσε τον σχεδιασµό του 
λεωφορείου (του λεωφορείου ως αντικειµένου, των καθισµάτων, των χειρολαβών, κλπ) και να 
ασχοληθούν µε άλλα µέρη του οικοσυστήµατος του λεωφορείου όπως η ιστοσελίδα του 
λεωφορείου (η οποία θα προβάλει την εµπειρία της µετακίνησης στον πόλη και την χρήση 
διαφόρων µέσων µεταφοράς η οποία µπορεί να οδηγήσει κάποιον να επιλέξει ή να µην επιλέξει το 
λεωφορείο)· ή µία εφαρµογή για κινητά που βοηθά το επιβατικό κοινό να καταλάβει πότε έρχεται 
ένα λεωφορείο ή είναι κοντά. 
 
Τρίτον, θα εξετάσουµε πώς αυτές οι συγκεκριµένες δραστηριότητες 
ενσωµατώνονται σε µία µεγαλύτερη οικολογία συµπεριφορών. 
Για παράδειγµα, θα µπορούσαµε να επιφορτιστούµε 
µε το να σχεδιάσουµε µία καλύτερη τεχνολογία για ένα λεωφορείο ή το µετρό. 
Φυσικά, για κάθε χρήστη λεωφορείου ή µετρό, 
το µέρος της ζωής του που αφορά το λεωφορείο ή το µετρό είναι µόνο ένα κοµµάτι µίας 
µεγαλύτερης δραστηριότητας– 



όπως να φτάσει στο σπίτι ενός φίλου του ή να µεταβεί στην εργασία του ή να πάει στο 
σουπερµάρκετ– 
και, κατανοώντας τους περιορισµούς και τους στόχους αυτής της µεγαλύτερης δραστηριότητας, 
µπορεί να σκεφτείτε ιδέες που δεν θα είχατε αν σκεφτόσασταν απλά τη διαδροµή µε το 
λεωφορείο, 
όπως: "Τι κάνει κάποιον να επιλέξει ή να µην επιλέξει το λεωφορείο;" 
Ακόµα κι αν το αρχικό design brief που είχατε ήταν να βελτιώσετε το λεωφορείο µόνο, 
αυτό µε το οποίο µπορείτε να καταλήξετε, ως σχεδιαστής, είναι κάτι ευρύτερο, 
όπως να δηµιουργήσετε µία εφαρµογή για κινητά 
που βοηθά το επιβατικό κοινό να καταλάβει πότε έρχεται ένα λεωφορείο ή είναι κοντά, 
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ή τον καλύτερο τρόπο για να φτάσει κάποιος από έναν προορισµό στον άλλο. 
Αναπτύσσοντας αυτή την ευρύτερη θεώρηση µπορεί να σας βοηθήσει να γίνεται 
αποτελεσµατικότερος ως σχεδιαστής, 
βοηθώντας σας να σχεδιάσετε για αυτή τη µεγαλύτερη δραστηριότητα στην οποία εµπλέκεται το 
κοινό. 
Και σχεδιάζοντας για αυτή τη δραστηριότητα µπορεί συχνά να σας οδηγήσει 
µακριά από το στενότερο design brief από το οποίο αρχικά ξεκινήσατε. 
 



08 > 00:05:20 - 00:05:39 Κατηγοροποίηση χρηστών και personas 
Μια σηµαντική δραστηριότητα της ανάλυσης αναγκών των χρηστών είναι η µελέτη των ιδιαίτερων 
αναγκών οµάδων χρηστών. Χρήστες µε προβλήµατα κινητικότητας ενδιαφέρονται περισσότερο 
για την προσβασιµότητα του λεωφορείου και την ασφάλεια της µετακίνησης. Άλλοι µπορεί να 
ανησυχούν κυρίως για το κόστος. Άλλοι µπορεί να ενδιαφέρονται πρώτιστα για την 
αποτελεσµατικότητα του να φτάσουν στον προορισµό τους.  
 
Όλες αυτές οι ανάγκες µπορεί να επηρεάσουν τον σχεδιασµό του λεωφορείου: τον σχεδιασµό του 
τρόπου επιβίβασης και των καθισµάτων για άτοµα τρίτης ηλικίας ή άλλα άτοµα µε προβλήµατα 
κινητικότητας, τον σχεδιασµό της αρχιτεκτονικής (εσωτερικής διαρρύθµισης) του, ή την επιλογή 
του µεγέθους του. Ή µπορεί να επηρεάσουν τον σχεδιασµό του (συνολικού) δικτύου αστικών 
συγκοινωνιών: τη χωροθέτηση των στάσεων σε σηµεία που εξυπηρετούν συγκεκριµένες οµάδες 
χρηστών όπως µαθητές ή εργαζόµενους ή τον προγραµµατισµό των δροµολογίων. Και ο 
σχεδιασµός του (συνολικού) δικτύου αστικών συγκοινωνιών µπορεί στη συνέχεια να επηρεάσει 
τον σχεδιασµό του λεωφορείου. Αν αποφασιστεί ότι το δίκτυο θα εξυπηρετήσει τη µετακίνηση 
προς και από το τοπικό αεροδρόµιο, τότε µπορεί να ζητήσει λιγότερα αλλά µεγαλύτερα (διπλά) 
λεωφορεία δεδοµένου ότι οι ταξιδιώτες δεν αφικνούνται στις στάσεις µε σταθερό ρυθµό (όπως 
στις µετακινήσεις στην πόλη) αλλά κατά οµάδες (όταν αφιχθεί το αεροπλάνο). 
  
Πολλές από αυτές τις ιδιαίτερες ανάγκες µπορούν να συνδέονται µε δηµογραφικά χαρακτηριστικά 
των χρηστών (άτοµα τρίτης ηλικίας επιζητούν ασφαλή τρόπο επιβίβασης και ασφαλή/άνετη 
µετακίνηση) και µπορούν να µπορούν να εντοπιστούν µε διάφορες µεθόδους αποτύπωσης των 
αναγκών των χρηστών (ερωτηµατολόγια, οµάδες εστίασης, έρευνα πεδίου). Άλλες όµως ανάγκες 
µπορούν να συνδέονται µε λιγότερο παρατηρήσιµες διαφορές όπως καταναλωτικές προτιµήσεις, 
τρόπο ζωής (το αν χρησιµοποιούν το ποδήλατό τους για άθληση ή για βόλτα στην εξοχή 
καθορίζει τα τεχνικά χαρακτηριστικά του, άρα και τον σχεδιασµό του), δεξιότητες (το πόσο 
επιδέξιοι είναι οι χρήστες µιας φωτογραφικής µηχανής SLR καθορίζει τον τρόπο χρήσης της, άρα 
και τον σχεδιασµό της) ή χρήσεις ή νοητικά µοντέλα (το πώς χρησιµοποιούν οι πελάτες µιας 
τράπεζας τον τραπεζικό τους λογαριασµό στο internet επηρεάζει τις παρεχόµενες υπηρεσίες ή 
πληροφορίες). Η κατηγοροποίηση των χρηστών βάσει αυτών των λιγότερο παρατηρήσιµων 
διαφορών βασίζεται σε συλλογή συµπεριφοριακών δεδοµένων και την επεξεργασία τους για να 
δειχθεί αν υπάρχουν πολλοί χρήστες που επιδεικνύουν συγκεκριµένα κοινά συµπεριφοριακά 
µοτίβα (έχουν µέτριο διαθέσιµο εισόδηµα, αθλούνται συχνά, χρησιµοποιούν κύρια το ποδήλατό 
τους για βόλτα στην εξοχή) τα οποία θα οδηγούσαν τους σχεδιαστές να σχεδιάσουν νέα προϊόντα 
για να ανταποκριθούν στις ανάγκες αυτών των χρηστών (υβριδικά ποδήλατα για την πόλη και 
την εξοχή, σκάρες αυτοκινήτου για τη µεταφορά ποδηλάτων, χώρους σε δηµόσια µέσα 
συγκοινωνίας για τη µεταφορά ποδηλάτων). Η επεξεργασία των συµπεριφοριακών δεδοµένων 
γίνεται µε λογισµικό συσταδοποίησης (αλλά και µε χειρωνακτικές µεθόδους). 
 
Συσταδοποίηση ή ανάλυση συστάδων [cluster analysis] είναι η διαδικασία εκείνη κατά την οποία 
τα µέλη ενός συνόλου κατανέµονται σε οµάδες ή κατηγορίες βάσει της οµοιότητάς τους (κοινών 
χαρακτηριστικών). 
 
Η διαδικασία κατηγοροποίησης χρηστών συχνά οδηγεί στη δηµιουργία personas, δηλαδή στην 
αναλυτική περιγραφή συγκεκριµένων (εικονικών) χρηστών οι οποίοι θεωρούνται ότι 
αντιπροσωπεύουν µια κατηγορία χρηστών έτσι ώστε να διευκολύνονται οι σχεδιαστές να 
αναπτύξουν σενάρια χρήσης όταν µελετούν την κατηγορία αυτή. 
 
Τέταρτο, ποιες οµοιότητες και διαφορές µπορείτε να βρείτε µεταξύ των ανθρώπων; 
Στο παράδειγµα του λεωφορείου µας, 
ένας χρήστης χαµηλής κινητικότητας µπορεί να νοιάζεται πολύ για την προσβασιµότητα του 
λεωφορείου. 
Κάποιος άλλος µπορεί να ανησυχεί κυρίως για το κόστος. 
Και κάποιος άλλος µπορεί να εξακολουθεί να ενδιαφέρεται πρώτιστα για το πόσο γρήγορα µπορεί 
να φτάσει εκεί. 
 



09 > 00:05:39 - 00:05:49 Ένα παράδειγµα άρρητης γνώσης 
Ένα από τα αγαπηµένα µου παραδείγµατα συµµετοχικής παρατήρησης 
προέρχεται από τον Jack Whalen και τους συνεργάτες του στο Xerox PARC. 
 
Jack Whalen is an independent consultant and academic with expertise leading projects that 
focus on user or customer experience. He has written chapters for a number of edited volumes, 
including Workplace Studies: Recovering Work Practice and Informing Systems Design; 
Organisation, Interaction and Practice: Studies in Ethnomethodology and Conversation Analysis; 
and The Social and Interactional Dimensions of Human- Computer Interfaces. 
 
O Jack Whalen περιγράφει την έρευνα συµµετοχικής παρατήρησης που διεξήγαγε µε τους 
συνεργάτες του ως µέρος ενός έργου για τον σχεδιασµό ενός τηλεφωνικού κέντρου για επισκευή 
φωτοαντιγραφικών µηχανηµάτων. Ένα τηλεφωνικό κέντρο για επισκευή φωτοαντιγραφικών 
µηχανηµάτων είναι ένα τηλεφωνικό κέντρο το οποίο οι τεχνικοί που επισκευάζουν 
φωτοαντιγραφικά µηχανήµατα µπορούν να καλούν για να ζητήσουν βοήθεια από τους ειδικούς 
του κέντρου για το πώς θα επισκευάσουν ένα µηχάνηµα. Για τους σκοπούς της έρευνας είχαν να 
καταγράψουν τα προβλήµατα που θέτουν οι τεχνικοί (συχνές βλάβες ή άλλα) και τις λύσεις που 
προτείνουν οι ειδικοί. 
 
Ένα από τα αγαπηµένα µου παραδείγµατα συµµετοχικής παρατήρησης 
προέρχεται από τον Jack Whalen και τους συνεργάτες του στο Xerox PARC. 
Μελετούσαν ένα τηλεφωνικό κέντρο για επισκευή φωτοαντιγραφικών µηχανηµάτων, 
έτσι αυτοί είναι άνθρωποι που δέχονται ερωτήσεις από τεχνικούς, 
και, µέσω τηλεφώνου, τους βοηθούν να εργαστούν να επιδιορθώσουν χαλασµένα 
φωτοαντιγραφικά µηχανήµατα. 
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Το να το κάνεις αυτό µέσω του τηλεφώνου µπορεί να είναι εξαιρετικά δύσκολο. 
Αυτό που οι Whalen και οι συνεργάτες του βρήκαν ήταν ότι, όπως θα περίµενε κανείς, 
ο πιο ικανός ειδικός σ' αυτό το κέντρο επισκευής φωτοαντιγραφικών µηχανηµάτων 
ήταν αυτός που ήταν εκεί το µεγαλύτερο διάστηµα. 
Ήταν µία δεξιότητα που είχε χτίσει µε την πάροδο του χρόνου. 
Αυτό που είναι ενδιαφέρον είναι ότι ο δεύτερος πιο αποτελεσµατικός ειδικός σ' αυτό το κέντρο 
επισκευών 
δεν ήταν το άτοµο το οποίο ήταν εκεί το δεύτερο µεγαλύτερο διάστηµα, 
αλλά αντίθετα αυτός που καθόταν δίπλα στον ειδικό που ήταν εκεί το µεγαλύτερο διάστηµα. 
Αυτό που συνειδητοποίησαν ήταν ότι, έχοντας καθίσει δίπλα σ' έναν εµπειρογνώµονα, 
αυτοί οι ειδικοί επισκευών ήταν ικανοί να µάθουν βλέποντας όλες τις άτυπες δεξιότητες του να 
κάνει κανείς εργασίες επισκευής 
που δεν είναι καταγραµµένες σε εγχειρίδια χρήσης οπουδήποτε. 
Και είναι αυτό το µοντέλο µαθητείας που βοήθησε κάποιον να φτάσει να υπερτερεί πραγµατικά 
στην εργασία του. 
 
Το ενδιαφέρον εύρηµα της έρευνας ήταν ότι ένας ειδικός µε συγκριτικά µικρότερο χρόνο 
εργασίας στο κέντρο αυτό συγκρινόµενος µε άλλους ειδικούς είχε αποκτήσει σηµαντικές 
δεξιότητες στη επισκευή φωτοαντιγραφικών µηχανηµάτων γιατί κάθονταν δίπλα στον ειδικό µε 
τον µεγαλύτερο χρόνο εργασίας. Ο παλαιότερος και πιο έµπειρος ειδικός είχε αποκτήσει 
σηµαντική εµπειρία την οποία κατείχε πλέον, όπως είπαµε προηγουµένως, ως εσωτερικευµένη 
άρρητη γνώση [tacit knowledge]. Όπως είπαµε προηγουµένως, η άρρητη γνώση είναι δύσκολο 
να ανακληθεί από τη µνήµη, να κωδικοποιηθεί ως κανόνες ή οδηγίες σε εγχειρίδια χρήσης ή να 
µεταδοθεί λεκτικά. Για τον λόγο αυτό µας είναι δύσκολο να περιγράψουµε σε κάποιον που δεν 
είναι εξοικειωµένος µε τη δραστηριότητα αυτής πώς και γιατί κάνουµε ό,τι κάνουµε. Ένας τρόπος 
για να µεταφέρουµε σε κάποιον πώς να εκτελεί µια δραστηριότητα είναι να δώσουµε σε κάποιον 
την ευκαιρία να µάθει παρατηρώντας µας ενώ εργαζόµαστε ή να του δείξουµε µια εργασία και να 
του ζητήσουµε να την επαναλάβει υπό την καθοδήγησή µας. Πρόκειται για τη µέθοδο κατάρτισης 
µέσω µαθητείας. Αυτή την ευκαιρία είχε ο νεαρότερος ειδικός ο οποίος καθόταν δίπλα στον 
παλαιότερο και πιο έµπειρο ειδικό και εποµένως µπορούσε να παρατηρεί τον συνάδελφό του και 
να βλέπει και να αντιγράφει όλες τις άτυπες πρακτικές επισκευής που χρησιµοποιούσε. Αυτές (ή 
πολλές από αυτές) οι άτυπες πρακτικές επισκευής ήταν πλέον άρρητη γνώση και δεν ήταν 
καταγραµµένες σε εγχειρίδια χρήσης αλλού στο κέντρο και διαθέσιµες σε όλους. 
 

10 > 00:05:49 - 00:07:53 Η µαθητεία ως µέθοδος εθνογραφικής έρευνας 



 
Η µαθητεία είναι µια µέθοδος κατάρτισης στην εργασία [on-the-job training] η οποία 
ακολουθείται στα τεχνικά επαγγέλµατα, όπως του υδραυλικού, του ξυλουργού, του 
ηλεκτρολόγου και του οικοδόµου. Με ένα τυπικό πρόγραµµα µαθητείας, οι εκπαιδευόµενοι 
µαθαίνουν µια τέχνη παρακολουθώντας τους εκπαιδευτές τους να εργάζονται ή να επιδεικνύουν 
την εκτέλεση µιας εργασίας και µετά την αναπαράγουν οι ίδιοι. Εάν υπάρξουν σφάλµατα, οι 
εκπαιδευόµενοι συνεχίζουν να ασκούνται µέχρι να καταφέρουν να αναπαράγουν την εργασία 
σωστά. Αν και η µαθητεία ως µέθοδος εθνογραφικής έρευνας µπορεί να µην έχει τον χαρακτήρα 
ενός τυπικού προγράµµατος κατάρτισης, στηρίζεται στην ίδια αρχή της κατάρτισης στην εργασία. 
Ο ερευνητής προσλαµβάνεται ή γίνεται δεκτός ως µαθητευόµενος σε ένα εργασιακό περιβάλλον 
Λαµβάνει τυπική κατάρτιση. (Διδάσκεται τα βήµατα µιας διαδικασίας, παρακολουθεί τον 
εκπαιδευτή να εργάζεται ή να επιδεικνύει µιας εργασία και µετά την αναπαράγει οι ίδιος.) Αλλά 
επίσης παρακολουθεί όλες τις διαδικασίες. Και επικυρώνει αυτά που παρατηρεί ρωτώντας τους 
ανθρώπους που παρακολουθεί. Στο παράδειγµα που ακολουθεί ένας διδακτορικός φοιτητής ήθελε 
να µάθει για τις χρήσεις και λειτουργίες των εργαλείων λογισµικού για βιολόγους οι οποίοι 
εργάζονται εκτός εργαστηρίου. Για τον λόγο αυτό συνόδευσε µία βιολόγων σε έρευνες πεδίου σε 
µέρη όπως το τροπικό δάσος του Μεξικού. Αντίστοιχα, αν σας ενδιαφέρει να αναπτύξετε ένα 
καλύτερο σύστηµα checkout για σουπερµάρκετ, µπορείτε να µαθητεύσετε ως υπάλληλος. Και ένα 
από τα πράγµατα που θα µάθετε από αυτό είναι οι διάφοροι τρόποι εργασίας που επινοούν οι 
υπάλληλοι για να επιλύσουν διάφορα προβλήµατα της δουλειάς τους παρακάµπτοντας τους 
ενδεδειγµένους (π.χ., σε κανονισµούς λειτουργίας ή εγχειρίδια χρήσης). 
 
Ένα άλλο παράδειγµα χρήσης µαθητείας ως µεθόδου εθνογραφικής έρευνας αναφέρεται από τους 
Ikujiro Nonaka και  Hirotaka Takeuchi στο βιβλίο τους «Η Επιχείρηση της Γνώσης» και αφορά τον 
σχεδιασµό µιας πλήρως αυτόµατης οικιακής συσκευής παρασκευής ψωµιού από την Ιαπωνική 
εταιρεία Matsushita Electric Industrial Company. Στην προσπάθεια της οµάδας σχεδιασµού να 
ενσωµατώσει τη τέχνη του αρτοποιού στη συσκευή, η µηχανικός λογισµικού Ikuko Tanaka 
προσφέρθηκε να εργαστεί ως µαθητευόµενη αρτοποιός κοντά στον αρχιαρτοποιό του ξενοδοχείου 
Osaka International Hotel για να µάθει τις τεχνικές του ζυµώµατος. 
 
"At first, everything was a surprise. After repeated failures, I began to ask where the master 
and I differed. I don’t think one can understand or learn this skill without actually doing it. His 
bread and mine [came out] quite different even though we used the same materials. I asked 
why our products were so different and tried to reflect the difference in our skill of kneading." 
 
Η Tanaka έµαθε τις δεξιότητες του ζυµώµατος µέσω παρατήρησης, µίµησης και άσκησης. Στη 
συνέχεια µπόρεσε, άλλοτε εξηγώντας, άλλοτε µέσω µεταφορών, άλλοτε µέσω δοκιµών και 
λάθους, να µεταφέρει τις γνώσεις του ζυµώµατος που απέκτησε στους µηχανικούς της οµάδας 
σχεδιασµού οι οποίοι αναπαρήγαγαν την τεχνική του ζυµώµατος του αρχιαρτοποιού και 
σχεδίασαν µια συσκευή που µπορούσε να παρασκευάζει νόστιµο ψωµί. 
 
Όπως και σε κάθε τύπο εθνογραφικής έρευνας, είναι σηµαντικό να δηµιουργήσουµε µία σχέση 
συνεργασίας µε τους ανθρώπους µε τους οποίους εργαζόµαστε. 
 
Μια αποτελεσµατική στρατηγική για να µάθετε σχετικά µε τις πρακτικές εργασίας των χρηστών 
σας 
είναι να µαθητεύσετε και εσείς. 
Για παράδειγµα, ο πρώην διδακτορικός φοιτητής µου, ο Ron Yeh, 
έκανε τη διατριβή του σχετικά µε τα εργαλεία λογισµικού για βιολόγους πεδίου, 
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και, ως µέρος της διδακτορικής του έρευνας, ο Ron στην έγινε ένας ουσιαστικά ένας βοηθός 
βιολόγος πεδίου. 
Εκπαιδεύτηκε ως λέκτορας στο καταφύγιο αγρίων ζώων 
Jasper Ridge Preserve κοντά στο Stanford, 
και συνόδευσε µία οµάδα βιολόγων πεδίου 
στις έρευνες πεδίου σε µέρη όπως το τροπικό δάσος του Μεξικού. 
Έτσι, όπως µπορείτε να δείτε, ένα άλλο πλεονέκτηµα του να κάνετε έρευνα πεδίου στον 
σχεδιασµό της τεχνολογίας 
είναι ότι σας προσφέρει επίσης την ευκαιρία να πάτε σε πολλά ευχάριστα µέρη µερικές φορές. 
Αν, ας πούµε, σας ενδιαφέρει να αναπτύξετε ένα καλύτερο σύστηµα checkout για σουπερµάρκετ, 
Μπορείτε να µαθητεύσετε ως υπάλληλος 



και ένα από τα πράγµατα που θα µάθετε από αυτό είναι οι διαφορετικοί τρόποι αντιµετώπισης 
προβληµάτων εκτός των προβλεποµένων 
που κάνουν οι υπάλληλοι ως µέρος των καθηµερινών δραστηριοτήτων τους. 
Το να είναι κάποιος καλός µαθητευόµενος είναι µία διαδραστική διαδικασία. 
Για να προχωρήσετε, θα θελήσετε να δηµιουργήσετε µία σχέση συνεργασίας µε τους ανθρώπους 
µε τους οποίους εργάζεστε. 
Και, φυσικά, θα λάβετε πιθανά κάποια τυπική κατάρτιση – αυτό είναι το µέρος της εθνογραφικής 
έρευνας που αφορά την ίδια την εργασία. 
 

11 > 00:07:53 - 00:09:17 Τι ενδιαφέροντα στοιχεία µπορεί να µας δώσει η εθνογραφική έρευνα 
 
00:08:03 
Συχνά αυτή η τυπική κατάρτιση θα περιλαµβάνει και µία δέσµη άλλων, ακόλουθων εµπειριών 
εάν εκπαιδευτείτε από κάποιον που κάνει τη δουλειά αυτή τον καιρό αυτό. 
Και αυτές οι ακόλουθες εµπειρίες είναι η υπερβολική έκθεση που θα έχετε ως µέρος της εργασίας 
σας. 
Και σίγουρα, µόλις αρχίσετε να εµπλέκεστε πραγµατικά, 
θα συνειδητοποιήσετε όλες τα καθηµερινά χακαρίσµατα και τους λύσεις τρόπους αντιµετώπισης 
προβληµάτων εκτός των προβλεποµένων. 
Αν δείτε κάτι που προκαλεί την προσοχή, µπορεί να είναι σηµαντικό να το επικυρώσετε 
µε εκείνους µε τους οποίους εργάζεστε 
και έτσι µπορείτε να ρωτάτε για τα πράγµατα που είδατε, 
και αυτό µπορεί να σας βοηθήσει να καταλάβετε γιατί γίνονται αυτά τα πράγµατα. 
Δώστε προσοχή σε όλα τα αντικείµενα που αποτελούν µέρος της δουλειάς των ανθρώπων, 
και ειδικότερα κοιτάτε να δείτε τρόπους µε τους οποίους οι άνθρωποι 
έχουν χακάρει τον εξοπλισµό τους για να καταστήσουν την εργασία τους πιο αποτελεσµατική. 
Ένα από τα αγαπηµένα µου παραδείγµατα είναι τα χαρτάκια Post-It. 
Σκεφτείτε ένα µηχάνηµα φαξ ή κάποια άλλα συσκευή που έχει χαρτάκια Post-It παντού πάνω 
του, 
υπενθυµίζοντας στους ανθρώπους πώς να χρησιµοποιούν τα διάφορα πράγµατα. 
Αυτό είναι ένα εξαιρετικό παράδειγµα µίας ευκαιρίας για καινοτοµία. 
Ή, για παράδειγµα, στο σύστηµα εγγραφής βίντεο εδώ, 
έχω µία σηµείωση που έχω κάνει για τον εαυτό µου, 
να απενεργοποιήσω το λογισµικό συγχρονισµού αρχείων DropBox κατά την εγγραφή. 
Το DropBox είναι ένας πολύ καλός τρόπος για να διατηρείτε όλα τα µηχανήµατα που 
χρησιµοποιούµε επικαιροποιηµένα, 
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αλλά µερικές φορές φαίνεται να κάνει παρεµβολές στην εγγραφή βίντεο, 
έτσι έχω γράψει για τον εαυτό µου µία σηµείωση. 
Θα µπορούσατε να το δείτε αυτό σαν µία ευκαιρία για επανασχεδιασµό, 
για παράδειγµα, το να απενεργοποιήσετε αυτόµατα το συγχρονισµό των αρχείων 
ενώ βρίσκεται σε εξέλιξη η εγγραφή βίντεο. 
Συγκεκριµένα, τα λάθη µπορεί να είναι ένα πραγµατικό χρυσωρυχείο. 
 

12 > 00:05:09:17 - 00:11:27 Είναι ηλίθιοι οι χρήστες και δεν καταλαβαίνουν; 
 
Και αυτό που είναι ενδιαφέρον είναι ότι συχνά πιστεύω ότι όταν κάποιος δεν µπορεί να καταλάβει 
πώς να χρησιµοποιήσει την τεχνολογία, 
µπορεί να είναι εύκολο να υποθέσουµε ότι είναι απλά επειδή είναι ηλίθιοι ή δεν ξέρουν τι κάνουν, 
και αυτή η στάση, νοµίζω, είναι λιγότερο διαδεδοµένη από ό,τι πριν, 
αλλά είναι αρκετά συνηθισµένη, 
ότι η οµάδα ανάπτυξης συχνά κοιτάζει υπεροπτικά τους χρήστες. 
Και ένας από τους πιο αποτελεσµατικούς τρόπους που έχω δει ποτέ για την καταπολέµηση της 
είναι στη δεκαετία του 1980: 
µία ανθρωπολόγος ονόµατι Lucy Suchman συνεργάστηκε µε την Xerox PARC 
για να µελετήσει τη χρήση των φωτοαντιγραφικών µηχανηµάτων. 
Και ένα από τα πράγµατα που έκανε είναι ότι γύρισε ένα βίντεο 
δύο ατόµων που προσπαθούσαν να δηµιουργήσουν ένα αντίγραφο διπλής όψης 50 σελίδων 
χαρτιού. 
Θα δείτε αυτό το βίντεο εδώ. 
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Υπάρχει ένα πλήθος πλήκτρων εδώ. 
Έτσι, "Δίσκος εξόδου χαρτιού", "Λειτουργία αντιγραφής", "Μονής όψης". 
Εµείς θέλουµε "Αντίγραφα διπλής όψης." 
"Εκφορτώστε τον άνω δίσκο χαρτιού" 
20 λεπτά µετά: Η δεύτερη πλευρά των σελίδων 49-100. Αυτό είναι µόνο το µισό, σωστά; 
Εγώ πήρα µόνο το ... [δεν ακούγεται] 
Εντάξει, το 49 πρέπει να είναι στην άλλη πλευρά. 
Χα-χα-χα-χα-χα! 
Αυτό το βίντεο έχει γίνει ένας θρύλος στο πεδίο αλληλεπίδρασης ανθρώπου-υπολογιστή. 
Είδαµε µόλις ένα σύντοµο κλιπ από αυτό που είναι ένα πολύ µεγαλύτερο βίντεο, 
και, η ιστορία λέει ότι, όταν εµφανίστηκε αυτό το βίντεο, 
τα στελέχη της διοίκησης δήλωσαν, καλά, ξέρετε: 
"Αυτοί οι χρήστες είναι απλά βλάκες. Δεν ξέρουν για τι µιλάνε. 
Δεν ξέρουν τι κάνουν." 
Και, τη στιγµή εκείνη, η Lucy Suchman και ο John Seely Brown, που συνεργάστηκε µαζί της σε 
αυτό το έργο, 
αποκάλυψαν ότι αυτοί οι δύο χρήστες ήταν ο Allen Newell και ο Ron Kaplan, 
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δύο από τους κορυφαίους επιστήµονες της Xerox. 
Ήταν γίγαντες της έρευνας της επιστήµης των υπολογιστών και, 
µε αυτό τον τρόπο, δεν θα µπορούσατε να πείτε ότι αυτό έγινε επειδή δεν ήξεραν πώς να 
χρησιµοποιούν την τεχνολογία. 
Ξαφνικά, αυτό σας έκανε να συνειδητοποιήσετε ότι, 
αν δεν είστε εξοικειωµένοι µε ένα συγκεκριµένο κοµµάτι της τεχνολογίας, 
αυτά τα πράγµατα θα µπορούσαν να είναι πολύ πιο δύσκολα, 
και αυτό οδήγησε τη Xerox να εστιάσει περισσότερο στην διεπαφάνεια χρήστη. 
 

13 > 00:11:27 - 00:12:55 Η διαφορά ανάµεσα σ' αυτό που οι άνθρωποι λένε και σ' αυτό που κάνουν 
 
Αυτό που έχουµε µιλήσει σε όλη αυτή τη διάλεξη 
είναι η διαφορά ανάµεσα σ' αυτό που οι άνθρωποι λένε και σ' αυτό που κάνουν, 
και θα ήθελα να κλείσω δίνοντάς σας ένα παράδειγµα από τη Walmart. 
Πριν από δύο χρόνια, σε µία έρευνα, η Walmart ρώτησε τους πελάτες της 
αν θα ήθελαν οι διάδροµοι να είναι λιγότερο γεµάτοι. 
Υποθέτω ότι µπορείτε να µαντέψετε ποια είναι η απάντηση: "Ναι!" 
Νοµίζω ότι ο καθένας, αν ερωτάτο µ' αυτόν τον τρόπο, θα έλεγε: "Θα ήθελα οι διάδροµοι να είναι 
λιγότερο γεµάτοι;" 
Έτσι, επιµελέστατα, αντιδρώντας σε αυτά τα αποτελέσµατα της έρευνας, 
η Walmart αφαίρεσε προϊόντα από τους διαδρόµους των καταστηµάτων της. 
00:12:01 
Όπως αναφέρει αυτό το ειδησεογραφικό άρθρο, 
η Walmart ξόδεψε εκατοντάδες δολάρια αφαιρώντας προϊόντα από τους διαδρόµους των 
καταστηµάτων της 
καταργώντας αποθέµατα, µαζεύοντας πράγµατα. 
Και αυτό που συνέβη είναι ότι έχασαν ένα δισεκατοµµύριο δολάρια σε πωλήσεις. 
Αυτό φαίνεται εκπληκτικό– έκαναν ακριβώς αυτό που ζήτησε το κοινό. Σωστά; 
Αλλά η Walmart έκανε δύο λάθη που, αφού θα έχετε πάρει αυτό το µάθηµα, θα µπορέσετε να 
αποφύγετε. 
Το πρώτο είναι ότι έδωσαν προσοχή σε αυτό που είπαν οι καταναλωτές, και όχι σε αυτό που 
έκαναν. 
Το δεύτερο είναι ότι η έρευνά τους περιείχε µία ερώτηση που κατηύθυνε τους καταναλωτές: 
"Θα θέλατε οι διάδροµοι να είναι λιγότερο γεµάτοι;" 
Και τα δύο µαζί, αυτό τους έδωσε µία κατεύθυνση 
η οποία ήταν ακριβώς η αντίθετη απ' αυτό που αποδείχθηκε ότι ήταν το πιο αποτελεσµατικό. 
Ελπίζω ότι αυτές οι τεχνικές που καλύψαµε σήµερα σε αυτά τα παραδείγµατα θα σας βοηθήσουν 
όταν εσείς κάνετε την αποτύπωση των αναγκών σας στη σχεδιαστική σας εργασία. 
Και, αν είστε περίεργοι και θέλετε να µάθετε περισσότερα, 
εδώ είναι µερικοί πόροι που µπορείτε να χρησιµοποιήσετε. 
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