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طراحی تجربة کاربری‌

جوزپه گتو1  استاد دانشگاه در کارولینای شمالی و مشغول نویسندگی مستقل، 
مشاور تجربة کاربری، بازاریابی دیجیتال و طراحی وب‌سایت‌های وردپرس است. 
بهتر،  نویسندگی  بهتر،  مشتری  داشتن  برای  سازمان‌ها  از  زیادی  تعداد  به  او 
محتوای بهتر، سئوی بهتر و دستیابی بهتر به مخاطبان هدف مشاوره می‌دهد. 
بیش از 10 سال در دانشگاه تدریس کرده است. در طول این مدت، به بسیاری 
از سازمان‌های غیرانتفاعی و کسب‌وکارها نیز مشاوره داده و طرح‌های مشارکتی 
خدماتی ـ آموزشی ترتیب داده است. برای اطلاعات بیشتر دربارة او به وب‌سایت 

http://guiseppegetto.com/ مراجعه کنید.

پ ن
1. Guiseppe Getto

نویسندگان معرفی 
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جری کا1 استراتژیست محتوا در یوایکس‎پین2 است، جایی که به او این 
فرصت را  می‌دهد تا هر روز تخیلات بسیار قوی‌اش را روی کاغذ بیاورد. در 
گذشته، او استراتژی‌های محتوا برای مشتریان برفتون3 را طراحی کرده و در 
زمینۀ تبلیغات سنتی در شرکت دی‎دی‌بی4 در سان‌فرانسیسکو فعالیت کرده 
است. او در اوقات‌فراغتش از نواختن گیتار الکتریک، تماشای فیلم‌های ترسناک 

غیرانگلیسی‌زبان و گسترش اطلاعاتش دربارة حقایق تصادفی لذت می‌برَد.

پ ن
1. Jerry Cao
2. UXPin
3. Brafton  
4. DDB
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طراحی تجربة کاربری‌

مترجم مقدمة 

طراحی  دیجیتال،  محصولات  بخش‌های  مهم‌ترین  و  جدیدترین  از  یکی 
مناسب این محصولات جهت استفادۀ آسان‌تر کاربران است. با گذشت زمان و 
افزایش پلتفرم‌های نوظهور در دنیای دیجیتال، رقابت در این بین شدت گرفت 
و راحتی کاربر از اهمیت بیشتری برخوردار شد. این راحتی می‌توانست در زیبایی 
بصری یک پلتفرم همچون وب‌سایت و یا اپلیکیشن، یا تجربۀ بهتر کاربر در 

استفاده از آن پلتفرم صورت بگیرد.
بنابراین رابط کاربری و تجربۀ کاربری در این عرصه پا به میدان گذاشت و 
توانست نظر صاحبان کسب‌وکارها و همچنین ذی‌نفعان این محصولات دیجیتال 
را به خود جلب کند. موضوعی که می‌تواند به‌تنهایی باعث برتری و حتی شکست 

یک بیزینس شود.
می‌شود  تعریف  کاربری  تجربۀ  از  زیرمجموعه‌ای  به‌عنوان  کاربری  رابط 
که خود نیز عاملی تأثیرگذار در جذب کاربران است. در کنار این مهم، تجربۀ 
کاربری نیز خود یک فرايند محسوب می‌شود که حوزه‌ای میان‌رشته‌ای در نظر 
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گرفته می‌شود. تجربۀ کاربری یک نگرش ذهنی برای نظاره به دنیاست که به 
تصمیم‌گیری‌های انسان در ورای داده‌ها مرتبط می‌شود.

مشغول  اپل  شرکت  در  که  نورمن  دانلد  به‌وسیلۀ  کاربری  تجربۀ  عبارت 
پیش  سال‌ها  به  کاربری  تجربۀ  طراحی  سابقۀ  اما  شد،  مطرح  بود  فعالیت  به 
باز‌می‌گردد. در دهۀ ۱۹۹۰، تجربۀ کاربری به پدیده‌ای فراگیر تبدیل شده بود اما 
هنوز نامی برای این موضوع در نظر گرفته نشده بود. در این برهه دانلد نورمن با 
پیوستن به تیم اپل در اوایل دهه ۱۹۹۰، احساس نیازی را پیرامون این موضوع 
حس کرد و در تلاش برای به‌وجودآوردن مفهومی جهت دربرگرفتن تمام ابعاد 

تجربۀ شخص با یک سیستم بودکه در نهایت به این مهم دست یافت.
کتاب پیشِ ‌رو، فقط مقدمه‌ای برای آشنایی با این حوزه و ورود به آن است و 
تلاشی بر گسترش این دانش گران‌بها. این کتاب سعی در ارائۀ محتوای جدیدی 

دارد و بر اساس تجربیات افراد در معتبرترین شرکت‌ها نگاشته شده است.
محسن نجفی
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بزرگانِ طراحی تجربة کاربری تحلیلگران بزرگی نیز هستند.
آن‌ها دربارة هر چیزی سؤال می‌پرسند. از سوگیری‌ها آگاه‌اند و فرضیه‌ها را با 
بررسی داده‌های کمی و کیفی اعتبارسنجی می‌کنند. همیشه در محدودة صفحات 

و سیستم‌ها فکر می‌کنند.
اولین مهارتی که طراح تجربة کاربری باید تصحیح کند فرایندهای فکری 
خودش است. در غیر این صورت ممکن است جذاب‌ترین راه‌حل را برای یک 
مسئلۀ اشتباه طراحی کند. می‌توانید طی چند هفته فرایند‌های فکری صحیح را 

فرابگیرید، اما تسلط بر آن‌ها یک عمر زمان می‌برد.
ارائه  کاربری  تجربة  طراحی  به  راجع  مختصری  توضیح  اول،  فصل  در 
می‌دهیم، سپس بلافاصله سراغ فرایندهای فکری‌ای می‌رویم که باید در هر 

پروژة طراحی که با آن سروکار دارید، به کار ببرید.

‌چطور  همچون یک طراح تجربة کاربری فکر  کنیم؟
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ترفند طراحان حرفه‌ای

از پیشِ رو برمی‌دارید:  »ببینید در زندگی روزمره مسائل را چگونه 
موجود،  مصالح  و  مواد  فهمیده‌اید.  درست  را  مطلوب  ارزیابی  موقعیت 
قیدوبندها، محدودیت‌های زمانی و افرادی را که با آن‌ها کار می‌کنید، 
بررسی می‌کنید. بلندبلند فکر می‌کنید. سؤال می‌پرسید. با خود می‌گویید 
درخواست  می‌گذارید.  کنار  را  نامعقول  ایده‌های  اگر...؟‹.  می‌شود  ›چه 
گزینه  این  که  بفهمیم  می‌توانیم  »چطور  می‌گویید  می‌کنید.  راهنمایی 
درست کار می‌کند؟« فکر می‌کنید. به‌ خاطر داشته باشید که قواعد طراحی 

و پیکسل‌ها ابزارهای شما هستند، نه راه‌حلتان.«
سیندی آلوارز1

مدیر تجربة کاربری یامر2

پ ن
1. Cindy Alvarez
2. Yammer
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تجربۀ کاربری هم فرایند و هم محصول 
است.

تجربة کاربری یک معنا ندارد. یکی از بزرگ‌ترین دام‌ها برای 
تازه‌وارد‌ها این است که تلاش می‌کنند تجربة کاربری را یک رشتة 
کاملًا مجزا از سایر رشته‌های مرتبط )مانند توسعة وب، ارتباطات فنی 

و غیره( درک کنند.
تجربة کاربری حوزه‌ای میان‌رشته‌ای است. روشی برای نگرش 
به دنیاست که مستلزم تصمیم‌گیری نه فقط بر پایة داده‌ها، که با 

درنظرگرفتن انسان‌هاست.
در واقع، اینفوگرافیک موردعلاقة من برای تعریف تجربة کاربری 

را ارِیک فلاوِرز1 ترسیم کرده است.
دلیـل علاقـة مـن بـه ایـن اینفوگرافیـک ایـن اسـت کـه بر 
مجموعـه‌ای از ویژگی‌هـای تجربـة کاربـری تمرکـز می‌کنـد و 
درعین‌حـال ایـن ویژگی‌هـا را صریحاً به سـایر قلمروهـای دانش 
مرتبـط می‌کنـد: فنّاوری، تجـارت و طراحی. حـوزة تجربة کاربری 

پ ن
1. Erik Flowers



15

راهنمای قطعی برای تازه‌‌کارها

زمانـی شـکل می‌گیرد کـه بتوانید با اسـتفاده از روش‌هـای معتبرِ 
مبتنـی بـر نیـاز کاربر، میـان این سـه قلمـرو دانش تـوازن برقرار 

. کنید

UX

فنّاوری
کاربرد، مهندسی، اساس، هدف، باطن، عملکرد، 

امکان‌پذیربودن، واقع‌گرا، پیچیده، ساخت‌ها

کسب‌وکار
نگرش، اهداف، الگو، واقع‌بین، 
دموگرافیک، ذی‌نفعان، بودجه

مؤثرواقع‌شدن، تعاملات، 
کاربردپذیری، شوق 
و اشتیاق، سادگی، 

محصول‌محور

نگرش، اهداف، الگو، 
واقع‌بین، دموگرافیک، 

ذی‌نفعان، بودجه

، آزمون،  کاربر حمایت از 
 ، پژوهش، اعتبار

کاربرمحور اطمینان، 

تصمیمات ارزش ویژۀ 
 ، برند، شرکت، تصویر

سبک، بازاریابی، تبلیغ، 
ثبات، اعتماد، ارتباط، 

پیام‌محور

طراحی
زیبایی‌شناسی، خلاقیت، 

انتزاعی، ذهنی، تجربی، بخش 
جلویی، بصری، توضیحات، 

شفاف‌سازی
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از  )یکی  یوایکس‎پین  با  انجام‌شده  صحبت‌های  اساس  بر 
به  می‌توانم  مشتری‌هایشان،  دربارة  مشارکتی(  پلتفرم‌های طراحی 
شما بگویم که هر فردی در این قلمروها معمولًا در یکی از مراحل 
است  ممکن  وب  توسعه‌دهندگان  می‌شود.  دخیل  طراحی  فرایند 
برای طراحی و تکمیل طرح اولیه1 در کنار بازاریاب همکاری کنند. 
اولیۀ  معمولًا طرح‌های  تجاری  تحلیلگران  بزرگ،  در سازمان‌های 
ساده‌ای را برای توضیح نیازهای تجاری به تیمشان، ایجاد می‌کنند.

بنابراین از طراحان تجربة کاربری انتظار می‌رود که نه‌تنها اصول 
تجارت و مقتضیات فنی کار خود را بدانند، بلکه در هر قدم از کار خود 

باید سایر متخصصان را نیز دخیل کنند.

پ ن
1. prototype

از  اولین سؤالی که  است،  کاری مشارکتی  ذاتاً  ازآنجاکه طراحی محصول 
یک فرد علاقه‌مند به طراحی تجربة کاربری می‌پرسم این است که آیا می‌تواند 

ضمیر  خود را مهار  کنید
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به‌خوبی با دیگران کار کند یا خیر.
اگر جواب او خیر باشد، پس هیچ‌وقت موفق نمی‌شود.

کاربران معمولًا مشکل‌سازند. آن‌ها از محصولات دیجیتالی به روش‌های 
نامتعارف استفاده می‌کنند. آن‌ها سیستم‌عامل خود را به‌موقع به‌روز نمی‌کنند که 
همین مسئله موجب رفتار عجیب‌غریب در محصولات می‌شود. آن‌ها طرح‌های 
کاملًا حساب‌شده و بدیهی را نادیده می‌گیرند و به‌جای آن طرح‌های خودشان را 

به کار می‌برند. به عبارت دیگر، کاربران هم بنی‌بشر هستند.
به همین ترتیب، همکاران و مشتری‌ها شما را ناامید می‌کنند. آن‌ها معمولًا 
حاضر نمی‌شوند زمانی را که برای تحقیق قبل از طراحی نیاز دارید در اختیارتان 
استراتژی  جنبۀ  از  درحالی‌که  می‌برند  زیر سؤال  را  اجرا  مراحل  آن‌ها‌  بگذارند. 
آن غافل‌اند. ممکن است شما را مجبور کنند کوتاه بیایید تا خودشان از زیر بار 

مشکلات شانه خالی کنند.
درک  انتظارتان  مطابق  را  شما  کار  همیشه  که  کنید  قبول  باشید.  صبور 

نمی‌کنند و آن را به کار نمی‌برند.
به موفقیت در  این روزها منجر  راهی است که  تنها  مهارکردن ضمیرتان 
فرایندهای پرسرعت و سریع‌السیر می‌شود. بزرگانِ طراحان تجربة کاربری فقط 
آن‌ها  هستند.  نیز  فوق‌العاده‌ای  تسهیلگران  بلکه  نیستند،  موفق  خود  شغل  در 
می‌توانند کاربران را راهنمایی کنند که مشکلات را آشکار کنند، مشکلاتی که 
ممکن است از نظر سایرین دور مانده باشد. آن‌ها همچنین می‌توانند طراحان و 
تا از چشم‌انداز جدیدی به مشکلات کسب‌وکار  غیرطراحان را راهنمایی کنند 
بنگرند. برای تسهیل کار طراحی و فکرکردن با ذهن باز، باید چند قاعدة اساسی 

را به خاطر بسپاریم:
 طراحی یک کنش تجاری است ـ بله، قواعد هنری در طراحی به کار گرفته 
می‌شود، اما عوامل تأثیرگذار بیشتری در آن دخیل خواهند بود. تمایلات شخصی 

شما فقط در رابطه با کاربران و نیازهای تجاری اهمیت پیدا می‌کنند.
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 با افراد داخل سیستم همدلی داشته باشید ـ دربارة همدلی با کاربران مطالب 
زیادی پیدا می‌کنید. اما فراموش نکنید مشتری‌ها و همکاران شما نیز، رؤیای 
پیشرفت در سر دارند. افکار خود را در قالب عبارات و مفاهیمی عرضه کنید که 

آن‌ها هم متوجه بشوند.

ترفند طراحان حرفه‌ای

به‌پایان‌رسـاندن آن  بـه طراحی‌کـردن و   طراحـی فقـط مربـوط 
نیسـت. طـی آموزشـی که آن‌هـا می‌بیننـد )در دانشـگاه، مؤسسـات یا 
دوره‌هـای دیگـر( تکنیک‌هـا و پیاده‌سـازی کاربـردی طراحـی را بـه 
آن‌هـا می‌آموزنـد. امـا آن‌هـا به‌سـرعت درمی‌یابند که طراحـی در واقع 

درک‌کـردن آدم‌هـا و کارکـردن با آن‌هاسـت.
طراحـان بایـد راه‌های مشـارکت و ارتبـاط با افراد غیرطـراح را پیدا 
کننـد، یـا یـاد بگیرنـد در مقابـل گـروه بزرگـی از آدم‌هـا بایسـتند و با 

اعتمادبه‌نفـس طراحـی خـود را شـرح دهند. 
کریس تلِوِل1

مدیر تجربة کاربری در انِواتو2

پ ن
1. Chris Thelwell
2. Envato
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راهنمای قطعی برای تازه‌‌کارها

به‌عنوان یک طراح، بارها با این موقعیت‌ها مواجه می‌شوید که یک 
همکار )یا حتی یک طراح دیگر( مشتاقانه مسئله‌ای کاری را برای شما 

شرح می‌دهد که نیاز به حل آن دارد.
بپرسید.  سؤال  مسئله  دربارة  که  است  این  شما  مسئولیت  اولین 
کوتاهی در این امر موجب خواهد شد که کاربر برای چیزی که احتیاج 

ندارد، هزینۀ هنگفتی بپردازد.
وقتی کسی مسئله‌ای را مطرح می‌کند که نیاز به راه‌حل طراحی 
 )Envato دارد، این 5 سؤال را که کریس تلِوِل )مدیر تجربة کاربری در

قبل از شروع هر پروژه از تیم خود می‌‌پرسد، در نظر بگیرید:

چه چیزهای را می‌دانیم که می‌دانیم؟1

بهتر است درمورد عواملی که روی تصمیم‌های شما در پروژه تأثیر 
می‌گذارند، بحث کنید. برای مثال، درس‌هایی که از پروژه‌های قبلی 
گرفته‌اید، تحقیقات روی بینش کاربرانِ موجود و حتی نظراتی که از 

ذی‌نفعان پروژه گرفته می‌‌شود در این دسته جای دارند.
در ضمن، سؤال اول به شما کمک می‌کند فرضیه‌هایی که مسلم 
به  اعتقاد  و  می‌گوید  چیزی  وقتی کسی  شوند.  آشکار  تصور شده‌اند، 
درستی آن دارد، از او بخواهید شواهد تأییدکنندة حرف‌هایش را بیاورد.

بی‌امان دربارة مسئله بپرسید.


