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werken. Kaartje kopen bij de parkeerkaart-automaat. Tijd instellen, 
geld inwerpen, kaart printen. Volg de instructies. 

En nu begint het werk pas. laten we een eenvoudig baantje kiezen: 
kantoorwerk. Eerst even bellen (via verkort kiezen), dan de telefoon 
overzetten naar de secretaresse. De multi-chef-secretaresse­
schakeling laten we maar even voor wat-ie is; te ingewikkeld. 
De computer en de tekstverwerker starten. Meer kolommen 
instellen (zie hoofdstuk 7 van de handleiding). Calculator erbij 
(cumulatief en gescheiden tellen). Intikken (hoe krijg ik die trema 
op de e), spelling controleren (Ctrl F2 en nog iets), opmaken (Shift 
F?), printen: printer starten (was het nou eerst Start, dan On-line en 
dan pas Select of andersom?), papier invoeren- waar precies?. Even 
kopiëren (dubbelzijdig, verkleind, boekkopie erbij) en de zaak kan 
gefaxt worden. Of via het modem verstuurd. Tenminste: dat moet 
ook kunnen. Maar hoe precies? Zie de handleiding. 
Gelukkig hebben we een makkelijk beroep uitgekozen. Je zal maar 
piloot, control-room-operator of elektrotechnicus zijn. Dan bestaat 
je hele leven uit het opvolgen van instructies uit gebruiksaan­
wijzingen, iconen en symbolen die je vertellen wat te doen en wat 
vooral niet te doen (en hoe), oplichtende lampjes, displays en 
beeldschermen. 

Vervolgens brengen we de auto naar de garage (onderweg eerst 
tanken - instructies bij de pomp opvolgen en dan bij de kassa met de 
creditcard-automaat) en reizen we naar huis met bus, trein en 
metro. Een geheel nieuwe pictogrammen- en symbolenwereld. 
Kaartje kopen uit de kaartjes-automaat (1. bestemming kiezen, 2. 
klasse kiezen, 3. geld inwerpen, 4 kaartje uitnemen, volg de 
nummers en de pijlen), op de vertrekstaat zoeken op welk perron 
we moeten zijn en hoe laat, bewegwijzering volgen. Even bellen 
vanuit een telefooncel (met een kaarttelefoon; pijl middenvoor 
houden, kaart inschuiven). De trein: roken of niet roken? In de 
goede klasse gaan zitten. Niets uit het raam werpen. Borden volgen, 
metro in, weer een kaartjesautomaat, maar die werkt weer iets 
anders (geld inwerpen, soort kaartje en bestemming kiezen. Kaartje 
in de toegangsautomaat (goede kant boven en voor); borden en 
pijlen volgen. Geld uit de muur halen: volg de instructies. 

Eindelijk thuis. Audio-toren aan. Eerst even de tuner (30 pre-set 
stations, memory scan, timer, enz.). Niks. Dan maar een CD-tje erin. 
Willekeurige volgorde van afspelen instellen (volgorde 
programmeren is nooit gelukt). Op naar de keuken: blikje openen 
(zie deksel) en de variabele snelheid van de foodprocessor instellen, 
messen inzetten, magnetron-oven op de juiste temperatuur, 



voedselsoort kiezen, timer inschakelen. En even later kan de 
afwasautomaat aan: met spoelprogramma of zonder? 
Waar is de gebruiksaanwijzing gebleven? 

Terwijl die zijn werk doet kijken we even tv (net nieuw, dus we zijn 
nog een beetje dol van het programmeren van de verschillende 
zenders op kanalen -of was het andersom?) en spoelen vast de 
video terug. We zetten de wasmachine op het juiste programma en 
laden hem volgens de regels - en die van de wasvoorschriften in de 
kledingstukken. Wasmiddel erbij - maar hoe moet die dop met 
kindersluiting dan losgedraaid? Zullen we nog een bouwpakket­
kastje in elkaar zetten? Moeten we wel ook de boormachine 
gebruiken en op het juiste toerental zetten om in tegels te boren. 
Laat maar. 

We maken een pak luiers open (langs de lijnen afscheuren), helpen 
met een Lego-constructie, maken er een mooie foto van als hij af is 
(flitser erop, diafragma en tijd instellen, flitser hierop afstemmen­
boekje er maar weer bij. En aan het sportfietsen zijn we vandaag 
weer eens niet toegekomen -nou ja, die fietscomputer weer op nul 
zetten was toch een rotklus. 

Tijd om tanden te poetsen (weer volgens de voorschriften), 
neusdruppels in te druppelen (zie voorbeeld); misschien een 
condoom te gebruiken (zie tekening) en de wekkerradio weer in te 
stellen op 07:00 uur. Het was een gemakkelijke dag. Geen nieuwe 
autoradio in gebruik genomen, geen onbekende vliegvelden en 
stations doorkruist, geen moeilijke verpakkingen moeten openen. 
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2. Spreekt het apparaat voor zichzelf? 

"Elk produkt belichaamt zijn eigen gebruiksaanwijzing." schreef de 
Amsterdamse hoogleraar Abram de Swaan ooit, "Een stoel nodigt 
uit om te zitten en een lepel om hem in de mond te steken". Helaas: 
niets is minder waar. Zelfs met de meest eenvoudige produkten 
hebben we moeten leren omgaan. ') Van een stoel of een lepel 
herinneren we ons niet meer dat we ooit geleerd hebben om er mee 
om te gaan, daarom lijken ze vanzelfsprekend. Pas als we een 
onbekend produkt in handen krijgen, realiseren we ons dat we daar 
instructie bij nodig hebben, willen we het kunnen gebruiken. Een 
plat, houten voorwerp in I-vorm en met afgeronde hoeken, nodigt 
niet zonder meer uit om het zo weg te werpen dat je het ook weer 
op kunt vangen. En zelfs als we weten dat dat het doel is van een 
boemerang, weten we nog niet hoe we zo'n boemerang moeten 
gebruiken. Dat laat zich niet raden, daar hebben we instructie voor 
nodig. 

45 cm 11,5 

Nodigt niet zonder meer uit om weg te werpen en op te vangen. 

1 Misschien vormen etenswaren een uitzondering en bijten we van nature in een appel. 
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Datzelfde geldt net zo goed voor op zich (ogenschijnlijk) uiterst 
eenvoudige produkten die we allemaal dagelijks gebruiken. Kijk 
maar eens rond in een winkel met keukenbenodigdheden . Van heel 
wat produkten is het- voor wie niet behoort tot de categorie koks 
of keukenprinsessen - onmogelijk te raden waar de produkten voor 
dienen. Laat staan dat we kunnen bedenken hoe we ze moeten 
bedienen. We hebben een instructie nodig (gehad) om ze te kunnen 
gebruiken. 

Tot zover de eenvoudige produkten (en verpakkingen!) . Het 
hedendaagse leven wordt nou juist gekenmerkt door een veelvuldig 
gebruik van allerlei prettige en/of handige apparatuur. Met vele 

Eenvoudig keuken­
hulpje. Maar wat is 
het? En hoe moet je 
het gebruiken? 
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mogelijkheden. En liefst ook nog programmeerbaar. Radio's, televisies, 
fototoestellen, doe-het-zelf-meubelen, telefoons met veel mogelijk­
heden, videotex, enzovoort. Dit soort produkten is zonder uitvoerige 
instructie niet (optimaal) te gebruiken. Je krijgt er dus een handleiding 
bij en moet het zelf verder uitzoeken. Dat kan tegenwoordig een hele 
klus zijn; de gebruiksaanwijzing van een organizer is vaak al meer dan 
200 pagina's. En de volgende generatie elektronische produkten heeft 
nog meer snufjes, dus spreekt nog minder voor zichzelf. 

De meeste kopers leren op zijn best alleen de basisfuncties van de 
zegeningen van de moderne maatschappij te gebruiken. Bij een onder­
zoek om te komen tot betere gebruiksaanwijzingen voor autoradio's, 
werd twintig proefpersonen gevraagd een tiental bedieningsopdrachten 
uit te voeren. Een getrainde gebruiker kon al die tien opdrachten met 
gemak binnen vijf minuten uitvoeren. Van de twintig proefpersonen 
bleek echter niet één in staat alle opdrachten binnen een uur succesvol 
uit te voeren. Alle proefpersonen moesten meerdere keren geholpen 
worden, en de meerderheid zou zonder hulp gruwelijk in de problemen 
geraakt zijn. Onderzoek naar het gebruikersgemak van video-recorders 
leverde vergelijkbare droevige resultaten op. 

Het gevolg? Heel eenvoudig: al die extra mogelijkheden worden wel 
gekocht, maar niet gebruikt. Zo bleek bijvoorbeeld dat 95% van de 
gebruikers van een Ricoh-fax de belangrijkste drie extra mogelijkheden 
van het apparaat niet gebruikte. leder kent uit eigen ervaring andere 
voorbeelden van exotische functies die hij nooit gebruikt. Dat is op zich 
nog niet zo erg. Maar al die ongebruikte extra's maken de bediening 
van het apparaat meestal wel een stuk moeilijker. Ze kunnen na de 
verkoop tot ontevreden klanten leiden. Dat schaadt de merknaam, kost 
veelafter sa les tijd en verkleint de kans op een herhalingsaankoop van 
hetzelfde merk. Gebruiksgemak biedt dus marktkansen.ln de 
computerbranche is iedereen er al van overtuigd dat gebruiksgemak 
een doorslaggevend verkoopargument is. Het succes van Apple 
computer kan er volledig mee verklaard worden. Maar in andere 
consumenten- en kantoorprodukten heeft gebruiksgemak nog niet 
zo'n belangrijke marketingfunctie gekregen. Daar lijken de jaren 
negentig de beslissende periode voor te worden. 

Nogal eens wordt gesteld dat we daarom in de jaren negentig een 
hausse kunnen verwachten van apparaten die alleen beschikken 
over de basisfunctie waarvoor ze bedoeld zijn en waar dus heel 
weinig toetsen op zitten. Het Amerikaanse blad Business Week 
noemde in het omslagartikel van 29 april 1991 enkele zeer 
exclusieve audio-merken en de Easy Line van Philips als voorbeelden 
van produkten waar eenvoud reeds een dominante factor is. 






























































































































