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Utilitatea sistemelor informatice de marketing

Abstract: Usability is an attribute of any product, just as its functionality. It refers
mainly to the utility of a product for its indented users, as well as to its ease of
use. And whilst a correct functionality is critical for the commercial success
of any product, its value comes through the human needs that it fulfills, which
is determined through a usability test. Just as any other product, a marketing
information system has to fulfill specific requirements and this article offers
advice about how this is determined.
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Se spune ca ,,dacd oamenii nu inteleg principiile de functionare al unui aparat,
nu 1l vor folosi. Daca le complicd existenta, de asemenea nu-1 vor folosi. Si daca sunt
potentiali clienti, nu vor cumpara decat produsele usor de folosit si care in mod evident
le fac viata mai comoda”'.

Utilitatea reprezintd un atribut al oricarui produs sau serviciu — in aceiasi
masurd ca §i functionalitatea lui. Iar daca functionalitatea se referd la ceea ce poate
realiza un produs si testarea functionalitatii la asigurarea cd produsul respectd
specificatiile functionale, similar utilitatea se referd la modul in care oamenii folosesc
produsul respectiv, iar testarea utilitdtii se referd la modul in care utilizatorii pot
identifica si folosi bunul respectiv pentru a-si satisface nevoile. O functionalitate
corectd este criticd, dar nu suficientd pentru succesul unui bun sau al unui serviciu.
Valoarea sa este data doar prin prisma nevoilor pe care le satisface, iar daca bunul
respectiv satisface intr-adevar nevoile pentru care a fost conceput se determina prin
intermediul unui test de utilitate.

Scopul principal al unui test de utilitate este imbunatatirea produsului testat. Un
scop secundar este Tmbunatatirea procesului de producere a bunului avut in vedere.
Plecand de la obiectivul general de imbunatatire a utilitatii percepute a produsului, se
pot identifica obiective secundare, care precizeazd modul in care aceastd imbunatatire
va fi realizata. Astfel, poate fi vorba despre usurinta de navigatie in interiorul sitului
proiectat, dacd interfata proiectatd pentru utilizatori novici va fi acceptatd si de catre

utilizatorii experimentati ai Internetului, sau daca clientii reusesc sa identifice intr-un
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timp util functiile urmarite ale produsului software utilizat, cu toate subelementele
asociate, intr-un mod eficient.

Este foarte importantd realizarea testelor de utilitate cu ajutorul unor
reprezentanti ai publicului tintd, care vor fi rugati sa realizeze activitdti specifice
functionalitatii produsului sau serviciului avut in vedere, in timp ce cercetatorii observa
si inregistreaza activitatile si reactiile acestora. De asemenea, opiniile pe care acestia le
exprimd pe parcursul testului reprezintd instrumente valoroase 1in interpretarea
rezultatelor testului si formularea concluziilor. De altfel, inregistrarea reactiilor si
comportamentelor consumatorilor este ceea ce diferentiaza un test de utilitate de focus
grupuri, interviuri, sedinte brainstorming sau teste beta. In sfarsit, datele stranse pe
parcursul unui test de utilitate sunt analizate atat dintr-o perspectiva cantitativa, cat si
dintr-o perspectiva calitativa si, impreund cu opiniile si observatiile administratorului
testului, sunt prezentate in documentul care contine concluziile testului. In general
datele, in special cele de natura calitativa, sunt extrem de bogate si complexe si analiza
lor necesitd un timp indelungat. De asemenea, o alta caracteristica a testelor de utilitate
o reprezintd faptul cd rezultatele lor sunt utilizate pentru Imbundtétirea produsului
analizat.

In general, pentru a se putea spune despre un produs oarecare ci este util, acesta
ar trebui sa fie usor de folosit, iar modul de folosintd usor de inteles, sd rezolve in mod
eficient nevoia céreia i se adreseaza, sd permita o corectie rapida si, pe cat posibil, fara
consecinte serioase 1n urma erorilor, utilizarea sa sa fie usor de reamintit, sa fie placut
de utilizat si atrdgator din punct de vedere estetic. lar cel mai important aspect este
faptul ca utilizatorii sunt aceia care hotarasc cand si daca un produs este util, astfel
incat numai cercetarea utilizatorilor poate duce la informatii corecte si relevante despre
utilitatea perceputa.

Realizarea unui produs util presupune luarea in calcul a utilizatorilor potentiali
pe intreaga duratd a ciclului de viatd al produsului, de la faza de planificare pana la
ultima revizie>. De asemenea, toate aspectele care tin de utilitatea produselor trebuie
avute In vedere, iar designul iterativ este aproape inevitabil, pentru corectarea

problemelor de utilitate identificate pe parcurs.
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In Internet, aceasta inseamni realizarea unei interfate cu utilizatorii intuitiva si
pagini cu un continut informational bogat si relevant pentru audienta vizata, care este
simplu de inteles, de asimilat, este regasit rapid si este prezentat intr-o forma estetica
din punct de vedere vizual. In general, aceste deziderate par evidente si usor de realizat,
insd in realitate doar o mica parte dintre milioanele de programe software sau dintre
miliardele de pagini web existente In acest moment in reteaua mondiald au fost
realizate plecindu-se de la intelegerea nevoilor si asteptirilor utilizatorilor vizati. In
plus, modul in care poate fi realizat un sistem informatic util din perspectiva
utilizatorilor depinde foarte mult de audienta vizatd, ca si de obiectivele urmarite in
momentul deciziei de realizare a acestuia, motiv pentru care nu existd o serie de reguli
fixe si clare care trebuiesc urmarite In momentul realizarii sale. Exista 1nsa o serie de
observatii de natura statistica si cognitivd care intelese si respectate, in cazul in care se
decide cd efectele pozitive generate justifica efortul necesar implementarii lor, ajuta la
realizarea unui instrument perceput de cétre publicul tinta ca fiind unul cu o utilitate
ridicata.

Astfel, este esentiald obtinerea unor informatii de la utilizatori in ceea ce
priveste utilitatea perceputa a instrumentului, atat in momentul planificarii acestuia, cat
si pe parcursul realizdrii si al exploatarii sale. Necesitatile, dorintele si asteptarile
utilizatorilor reprezinta principalul obiectiv al unui studiu de utilitate, de rezultatele sale
beneficiind In mod direct atat publicul tintd, care astfel va obtine un produs destinat sa
acopere intr-o cat mai mare masurd nevoile sale, cit si organizatia producatoare,
asigurandu-si astfel o audientd pentru produsul realizat si, aproape implicit,
cumparitori. In plus, un produs util duce la o crestere a increderii si aprecierii
organizatiei producdtoare in ochii utilizatorilor, clientii satisfacuti nu numai ca vor avea
un grad de loialitate mai ridicat, dar vor recomanda si cunoscutilor organizatia
producatoare, devenind agenti de promovare.

Din perspectiva producdtorilor, realizarea unor sisteme informatice ce tin seama
de nevoile si asteptarile utilizatorilor se traduce in primul rdnd printr-o economie,
generata de faptul ca un design eficient poate sd reduca numarul de elemente tehnice
complexe si costisitoare, dar nu foarte apreciate de audienta vizata, de faptul ca
investigarea timpurie a utilizatorilor duce la scaderea numdrului de reproiectari,

evitandu-se modificarea produsului de fiecare datd cand se constatd o problema de
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utilitate, reducerea costurilor de intretinerea, caci numarul de clienti nemultumiti care
vor contacta departamentul de relatii publice va fi semnificativ mai redus, ca §i o
productivitatea sporitd a instrumentului, atat din perspective comerciale, cat si din
perspectiva atingereii obiectivelor de marketing planificate. In plus, accesibilitatea
sporita asigurata de testele de utilitate se traduce prin maximizarea publicului tinta, si in
consecintd a cumparitorilor potentiali. In fine, gradul de satisfacere a utilizatorilor este
in directa legatura cu fidelitatea manifestatd de acestia.

Nu exista sisteme informatice care sa poate afirma ca sunt ,,ideale” din punct de
vedere al utilitatii oferite utilizatorilor. Cu toate acestea, produsele software cu o
utilitate perceputd mai bund sunt preferate cu regularitate de catre cumpdratori, iar
utilitatea perceputd bund este de reguld o expresie a unui proces de conceptie si

executie care a tinut seama cu consecventd de nevoile publicului tinta.

In principiu, daci se doreste realizarea unui sistem informatic cu o utilitate
perceputa ridicatd, procesul de design trebuie sa debuteze prin stabilirea obiectivului
primar al acelui produs software, identificarea publicului tintd si a competitorilor
existenti la nivelul publicului tinta, in special a acelora care sunt la momentul respectiv
lideri de piata.

De asemenea, conceperea si dezvoltarea trebuie abordate ca un proces iterativ,
eventual prin realizarea unui prototip Intr-o faza initiala, pe baza caruia se vor face teste
de utilitate si de functionalitate, imbunatatindu-se apoi progresiv design-ul, pand in
momentul realizdrii unui produs care indeplineste toate criteriile de utilitate, sau se
epuizeaza fondul de timp sau financiar alocat pentru aceasta activitate. De asemenea, la
fiecare pas din ciclul de dezvoltare a produsului, designerii trebuie sa urmeze pe cat
posibil recomanddrile care vin din teoria si practica testelor de utilitate pentru a se
asigura cd eventualele modificari ulterioare pentru realizarea conformitatii cu acestea
este minima. In plus, chiar daci parerea expertilor este utild si in anumite cazuri mai
ieftin i mai rapid de obtinut, nici un sistem informatic nu ar trebui realizat fara
informatii din partea publicului tinta. In acelasi timp, in toate momentele realizarii nu
trebuie pierdute din vedere obiectivele pe care acesta trebuie sd le realizeze, din

perpectiva organizatiei producatoare.
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In sfarsit, realizarea unui sistem informatic trebuie sa fie initiata plecandu-se de
la premisa ca acesta nu va fi pe deplin finalizatd decat In momentul cand isi incheie
ciclul de viatd. Ulterior comercializarii sale instrumentul software trebuie permanent
intretinut si actualizat, altfel utilitatea sa perceputa va sciadea permanent. In plus, existd
o serie de probleme a cdror existentd nu poate fi sesizatd decidt in momentul
comercializarii sale, iar procesul de redesign trebuie abordat in acelasi mod cu cel al
designului initial, prin consierarea atentd si permanentd a criteriilor de utilitate si
obiectivelor urmarite de acest instrument. De altfel, s-a demonstrat ca sistemele
informatice existente se pot imbunatatii simtitor atunci cand sunt rectificate problemele
de utilitate, identificate de reguld prin evaluarea expertilor si auditare, teste de utilitate
realizate 1n randul publicului tinta si analize complexe asupra jurnalelor de erorilor de
functionare generate.

In sfarsit, experienta a demonstrat ci abordarea procesului de realizare a unui
produs software trebuie sd fie pragmatica, in cazul in care se doreste realizarea unui
astfel de instrument de succes. Astfel, atat obiectivele care tin de utilitatea si
functionalitatea sistemului informatic realizat trebuie urmarite cu atentie, Insd si
obiectivele specificate de organizatia producdtoare trebuiesc avute in vedere in
permanenti. In general, aceste doud perspective nu sunt mutual exclusive,
imbunatatirea uneia avand de reguld repercursiuni pozitive asupra celeilalte.

Desi asemanatoare, existd o serie de diferente semnificative intre testele de
utilitate si cercetdrile traditionale de marketing. Astfel, cele doud metodologii de
investigare au obiective usor diferite, cercetarile axdndu-se pe investigarea existentei i
formelor de manifestare a unor fenomene, in timp ce testele de utilitate au ca obiectiv
descoperirea neconcordantelor fintre asteptdrile si nevoile utilizatorilor i
caracteristicilor investigate, pe scurt, corectarea problemelor. In plus, modalitatea de
selectie a utilizatorilor in cazul testelor de utilitate este mult mai putin riguroasa
stiintific, singurul criteriu de selectie fiind ca subiectii sd facad parte din segmentul tinta
caruia i se adreseazd bunul sau serviciul investigat. De asemenea, un studiu de utilitate
este mult mai putin interesat de controlul si influenta diferitelor variabile, fiind extrem
de complicat ca anumite cauze de natura cognitivd sau psihologicad sd poata fi
identificate ca atare. In fapt, o problemi relevata de un test de utilitate poate fi generata

de o multitudine de cauze, insa principalul obiectiv al testului este strict identificarea
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problemei, nu si a cauzelor. Spre exemplu, in analiza cantitativa a datelor rezultate din
testele de utilitate nu se utilizeazi niciodati analize statistice inferentiale. In sfarsit,
datoritd faptului cd reprezintd o metoda de investigare mai mult empiricd, in cazul
testelor de utilitate observarea subiectilor este la fel de importanta ca si informatiile
directe pe care acestia le furnizeazd, observatiile fiind analizate cu mult mai mare
atentie decat in cazul cercetdrilor traditionale, adeseori necesitand implicarea unor

experti psihologi.
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