สิ่งที่ติดต่อกับเรา
การติดต่อสื่อสารที่ไม่มีผู้รับสารเกิดขึ้นตลอดเวลาในชีวิตประจำวันโดยที่เราเองอาจมิได้นึกถึง  ตัวอย่าง เช่น เราต้องติดต่อกับหน้าจอคอมพิวเตอร์ หน้าจอโทรศัพท์มือถือ เครื่องเล่นวีดีโอ เครื่องเสียง หรือแม้กระทั่งประตูบ้าน  เราซ่อนการรับรู้ถึงการติดต่อไว้ภายใต้คำว่า “การสั่งงาน”  ซึ่งเน้นสิทธิพิเศษที่เรามี  จนเราอาจลืมว่าบ่อยครั้งทีเดียวที่เราต้องเสียเวลาไปกับการพยายามออกคำสั่งให้เครื่องมือเหล่านั้นทำอย่างที่เราต้องการ   เราสั่งให้พวกมันทำตาม แต่มันจะทำตามเฉพาะคำสั่งที่มันเข้าใจเท่านั้น  เครื่องมือเหล่านี้ไม่เหมือนมนุษย์ที่ยอมให้มีการเจรจาต่อรองได้  พวกมันไม่ฟังใคร และไม่มีอำนาจใดจะคุกคามมันได้  (ยกเว้นก็แต่ “หมอ” ที่สามารถแงะแกะพวกมันออกเป็นชิ้นเท่านั้น แต่เอาเข้าจริงๆ เครื่องจักรเหล่านี้ก็ไม่มีความกลัวอันใดเสียด้วย)    
อย่างไรก็ตาม การยกเครื่องจักรขึ้นมาให้มีสถานะเท่ากับมนุษย์ในการสื่อสารนั้น ไม่ได้กระทำด้วยความเข้าใจผิด (หรือคิดไปเอง) ว่าเครื่องจักรมีชีวิตจิตใจแต่อย่างใด (แม้ว่าคนอารมณ์อ่อนไหวหลายคนอยากจะคิดอย่างนั้นก็ตาม)  แต่การพิจารณาเช่นนี้จะช่วยทำให้เราเห็นภาพอีกมุมหนึ่งของกิจกรรมธรรมดาเหล่านี้ได้   เราเลือกที่จะไม่มองว่าคนที่ไม่สามารถสั่งปิดเสียงมือถือหรือไม่สามารถกดพักสายที่โทรเข้ามาในระหว่างประชุมได้ เป็นคนที่ล้าสมัย  แต่เราจะเห็นภาพของการสื่อสารที่ไม่เข้าใจกันระหว่างผู้ใช้กับเครื่องจักรอันเล็กๆ (แต่เรื่องมาก) อันหนึ่ง
ผู้ใช้เมื่อได้อุปกรณ์ใหม่มา ก็จะต้องศึกษาวิธีการใช้ รวมทั้งเทคนิคลูกเล่นต่างๆ เพื่อจะได้สั่งงานได้อย่างเต็มที่ แต่ไม่ใช่แค่ผู้ใช้เท่านั้นที่ต้องพยายามปรับตัวให้เข้ากับอุปกรณ์  ทางบริษัทผลิตอุปกรณ์เหล่านี้ก็ต้องค้นคว้าหาวิธีติดต่อกับผู้ใช้อย่างมีประสิทธิภาพและไม่กระทบกับผู้ใช้มากเกินไป  หลายครั้งรูปแบบของการติดต่อกับผู้ใช้ก็เป็นปัจจัยหลักอันหนึ่งที่ต้องพิจารณาในขั้นตอนการออกแบบ รวมทั้งยังเป็นสิ่งที่ใช้แยกแยะชนิดของผลิตภัณฑ์ด้วย
เครื่องจัดการข้อมูลส่วนบุคคล (PDA) หรือที่เรียกกันว่าเครื่องปาลม์ เมื่อรวมความสามารถด้านการส่ง-รับสัญญาณโทรศัพท์เข้าไป ก็จะกลายเป็นเครื่องปาล์มที่ใช้แทนมือถือได้   ในขณะเดียวกัน โทรศัพท์มือถือก็พยายามเพิ่มความสามารถในการสื่อสารรูปแบบอื่นที่ไม่ใช่เสียงเข้าไป รวมทั้งยังสามารถใช้โปรแกรมประยุกต์อื่นๆ บนมือถือได้อีกด้วย   อุปกรณ์สองชนิดนี้กำลังจะเคลื่อนที่เข้าหากัน  ในปัจจุบันนี้เส้นบางๆ ที่กั้นอุปกรณ์สองชนิดนี้หาใช่ประสิทธิภาพของหน่วยประมวลผล  แต่กลับเป็นวิธีการที่ผู้ใช้จะสั่งงานนั่นเอง   เครื่องปาล์มสั่งงานด้วยการเขียนลงบนหน้าจอ ในขณะที่โทรศัพท์มือถือยังใช้รูปแบบอื่นเช่นการกดปุ่มหรือการสั่งด้วยเสียงอยู่   แต่เป็นที่คาดกันว่าอีกไม่นาน อุปกรณ์สองชนิดนี้จะกลายเป็นอุปกรณ์เดียวกันในที่สุด
การติดต่อกับผู้ใช้ของอุปกรณ์เหล่านี้ ไม่ได้มีในส่วนของการใช้งาน-สั่งงานเท่านั้น   รูปลักษณ์ของอุปกรณ์ ก็นับว่าเป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องกับการติดต่อกับผู้ใช้เช่นเดียวกัน  ขนาดที่พอเหมาะ น้ำหนักที่ไม่มากเกินไป รูปร่างสวยงามสบายมือเวลาใช้  คุณลักษณะเหล่านี้ก็เป็นเงื่อนไขสำคัญในการเลือกซื้อด้วย    ดังนั้น เราจะเริ่มเห็นว่า ในขณะที่อุปกรณ์หลายอย่างมีแนวโน้มที่จะมีขนาดเล็กลง แต่จอภาพกลับมีขนาดใหญ่ขึ้นเรื่อยๆ  หรือเครื่องคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊คก็จะไม่มีวันมีขนาดเล็กไปกว่าแป้นพิมพ์รวมกับจอภาพได้  เงื่อนไขเหล่านี้ต่างเกิดจากนิสัยและธรรมชาติของผู้ใช้ทั้งนั้น
การออกแบบวิธีการติดต่อกับผู้ใช้จึงนับว่าเป็นอีกสนามหนึ่งที่มีการแข่งขันที่มุ่งเป้าไปยังผู้ซื้ออย่างชัดเจน แน่นอนว่าผู้ผลิตต้องการจะดึงกลุ่มลูกค้ามาไว้ทั้งหมด แต่ต้นทุนที่สูงขึ้นสำหรับลูกค้าบางกลุ่มอาจทำให้พวกเขาต้องยอมปล่อยทิ้งลูกค้ากลุ่มนั้นไป  และเราอาจได้เห็นว่า นานๆ ครั้ง ผลิตภัณฑ์มีหน้าตาแหวกแนวฉีกตัวเองออกจากของอื่นๆ ในตลาด ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงนิสัยและความคาดหวังของผู้ใช้ได้เลยทีเดียว
แต่สิ่งสำคัญอย่างหนึ่งที่เราไม่ค่อยนึกถึงก็คือ นอกจากที่ผู้ใช้มีส่วนสำคัญในการกำหนดรูปแบบของการติดต่อกับเครื่องจักรแล้ว  ในทางกลับกัน รูปแบบของการติดต่อนั้น ก็มีส่วนอย่างมากในการกำหนดรูปแบบของการนึกคิดของผู้ใช้ด้วย
ในสมัยที่ยังไม่มีเมาส์ การติดต่อกับโปรแกรมด้วยแป้นพิมพ์ไม่อำนวยความสะดวกในการกำหนดจุดสนใจที่เปลี่ยนไปมาบนหน้าจอ  การทำงานกับคอมพิวเตอร์จึงมีลักษณะที่ไม่มีทางเลือกมากนัก   การที่เม้าส์กลายเป็นอุปกรณ์มาตรฐาน ทำให้หน้าจอหนึ่งๆ ที่คอมพิวเตอร์ติดต่อกับผู้ใช้มีจุดสนใจ เช่นปุ่มกด ช่องเติมข้อความ หรือกระทั่งลิงค์ในหน้าเว็บ เกิดขึ้นพร้อมๆ กันได้มากขึ้น  ระบบปฏิบัติการแบบวินโดวส์กลายเป็นที่นิยมได้เพราะว่าเครื่องต่างๆ มีเม้าส์ติดมาด้วย ในขณะเดียวกันถ้าไม่มีซอฟต์แวร์ที่มีลักษณะการสั่งงานหลายจุดบนจอแล้ว เม้าส์ก็อาจจะไม่ใช่สิ่งจำเป็นอีกต่อไปก็ได้   ผู้ใช้เอง จากเดิมที่ไม่ต้องกังวลมากในเรื่องของลำดับการสั่งงาน (เพราะมักไปตามลำดับที่ค่อนข้างแน่นอน)  อาจจะต้องเริ่มใส่ใจกับมันมากขึ้น
เราลองมาพิจารณารูปแบบในการรับข้อมูลข่าวสารกันบ้าง  ถ้าเราสังเกตความแตกต่างของการชมโทรทัศน์กับการอ่านหนังสือจะพบว่า  ลักษณะการสื่อสารที่มีการคั่นเวลาบ่อยของโทรทัศน์ รวมทั้งการมาถึงของข้อมูลข่าวสารที่ต่อเนื่องไม่ขึ้นกับทางผู้ฟัง  ย่อมต้องการผู้รับสารที่ใช้ประสาทสัมผัสในลักษณะที่แตกต่างจากผู้รับสารจากหนังสือ  เนื่องจากผู้อ่านยังสามารถควบคุมการใช้เวลาของตนเองได้อย่างเต็มที่   ถ้าเราพิจารณาวิธีการอ่านข้อมูลในหน้าเว็บไซต์บนอินเตอร์เน็ต เราก็จะพบว่ามีรูปแบบที่แตกต่างออกไปอีก  นั่นคือ ระบบเอกสารในหน้าเว็บทำให้การเชื่อมโยงกันของข้อมูลต่างๆ ทำได้ง่ายขึ้น  ผู้อ่านสามารถกระโดดไปมาระหว่างเอกสารได้ง่ายกว่าในกรณีที่เป็นหนังสือมาก   นอกจากนี้ ผู้อ่านยังสามารถเปิดเอกสารที่เกี่ยวข้องหลายสิบอันขึ้นมาในเวลาเดียวกันและอ่านเทียบเคียงกันไปหรือจะอ่านคร่าวๆ ทั้งหมดไปในเวลาเดียวกันก็ยังได้ 
ตัวอย่างอีกอันหนึ่งที่มีผู้กล่าวถึงบ่อย แม้จะไม่เกี่ยวกับการติดต่อระหว่างผู้ใช้กับเครื่องจักรโดยตรงก็ตาม ก็คือเรื่องของการใช้โปรแกรมนำเสนอผลงาน  โปรแกรมกลุ่มนี้กำหนดรูปแบบมาตรฐานไว้ไม่กี่แบบในการนำเสนอในแต่ละหน้า  ลักษณะที่นิยมคือการเสนอประเด็นย่อยๆ ไปตามลำดับ  สิ่งที่หลายคนพบก็คือ แทนที่โปรแกรมจะช่วยให้การนำเสนอเป็นไปได้ดี ชัดเจน และตรงประเด็น  โปรแกรมกลับช่วยให้ผู้สร้างการนำเสนอนั้น สามารถเสนองานที่ไม่ค่อยมีประเด็นได้อย่างมีสีสัน  ผู้รับฟังมองหน้าจอเห็นตัวหนังสือผ่านไปมาเหมือนกับดูโทรทัศน์  พบประโยคโผล่ขึ้นมาทีละประโยค แทนที่จะค่อยๆ ได้ยินทีละคำ  หลายครั้งสมองรับสิ่งที่วิ่งเข้ามาด้วยความเร็วสูงเกินกว่าจะคิดและไตร่ตรองได้ทัน  ในการนำเสนอด้วยโปรแกรมเหล่านี้นั้น ถ้าผู้ฟังไม่ตั้งสมาธิให้ดีจริงๆ แล้ว อาจหลุดประเด็นได้ง่ายอีกด้วย 
ความเปลี่ยนแปลงหลายอย่างที่กล่าวถึงนี้ ยากที่จะฟันธงไปได้ว่า มีผลกระทบต่อความรู้สึกนึกคิดของผู้ใช้มากน้อยเช่นใด หรือว่าถ้ามี จะเป็นผลกระทบในแง่ดีหรือแง่ร้ายอย่างใดบ้าง   กระนั้นเอง เนื่องจากการติดต่อระหว่างมนุษย์กับเครื่องจักรเป็นกิจกรรมที่จะเกิดขึ้นบ่อยครั้งขึ้นเรื่อยๆ   มันจึงน่าจะมีผลในลักษณะเดียวกันกับที่สิ่งแวดล้อมรอบข้างมีต่อการรู้สึกนึกคิดของคนในสังคมนั้นไม่มากก็น้อย
