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تقدیر و تشکر

بدون حمایت خانواده، دوســتان و همکاران نمی‌توانســتم این کتاب را بنویســم. 
می‌خواهــم از افــراد ذیــل بابــت کمــک، مشــاوره و انگیــزه‌ای کــه بــه مــن دادنــد 

به‌صــورت ویــژه تشــکر کنــم:
رابــرت ابــوت، ارسلان احمــد، چیــس باناچوفســکی، لــورا برندســون، رابــرت بولیگمن، 
کیســی بویــر، بــرت یانســی کالینــز، بیــل کــروس، دن کــروس، آمانــدا دمپســی، آنتونــی 
دمپســی، ریتــا فرنانــدو، کریــس فلینــدرز، مــارک گیــل، بــاب هیــل، کریســتوفر هایدگــر، 
شــان جانســون، برنــت کافمــن، جــو کرشــلینگ، نیــل کــولاس، بیــل لیتفیــن، یــان 
مراشــر، روی نــالازک، اســتفانی پارکینســون، شیــوا راماچانــدران، پــل رایهــر، نیــک 
ریمــن، چارلــز اشــمیت، آلبرتــو سیروکــو، دیویــد سیروکــو، مارینا سیروکو، تاد سکســتون، 
اســتیو  اســتال،  لالنــا  اســتال،  ال  ادوارد  اســتال،  کــروس  کارول  اســمیت،  جیــم 

سوانســون، مارتــی ویــان، آدام ویــس و امــا یانــگ.



مقدمه

هــر روز مردمــی از جنــس مــن و شــما در ایــن دنیــا فعالیت‌هــایی انجــام می‌دهنــد و تجــاربی 
کســب می‌کننــد. هــر روز  بیــدار می‌شــویم، یــک فنجــان قهــوه بــرای خودمــان می‌ریزیــم و 
تلاش می‌کنیــم گربــۀ خانگــی خــود را لگــد نکنیــم. روزمــان تــازه شــروع شــده اســت. هــزاران 
تجربــه منتظــر ماســت؛ از تجربه‌هــای پیش‌پاافتــاده گرفتــه تــا تجــاربی زمان‌بــر. نگاهــی 
گــذرا بــه گوشــی خــود می‌اندازیــم و برنامــۀ یــک روز پرمشــغله را به‌خاطــر میســپاریم، یــا 
چشــمانمان را می‌بندیــم و تصــور می‌کنیــم کــه بــه یــک تعــطیلات طولانــی‌ و آرام رفته‌ایــم 
و زیــر نــور خورشیــد کنــار ســاحل دراز کشیده‌ایــم. بعضــی از تجربه‌هــا خوبنــد و بعضــی بــد؛ 
امــا بیشترشــان چیــزی بیــن بــد و خوبنــد. بااین‌حــال و بــا وجــود تجربه‌هــای بسیــاری کــه 

هـای جدـیـد آـمـاده نیـسـتیم. دارـیـم، معـمـولاً ـبـرای طراـحـی تجربه
بــه دوران  تاریخچــه‌اش  کــه  روشــی  بــه طراحــی تجربــه می‌پــردازد؛  کتــاب  ایــن 
انســان‌های اولیــه بازمی‌گــردد. مــردم هــزاران ســال اســت کــه بــه طراحــی تجربه مشــغولند؛ 
از غارنگاره‌هــای کهــن گرفتــه تــا لیســت آنلایــن هدایــای عروســی  )شــکل 1ـــ 1 را ببینیــد(. 
هربــار کــه مــا در شــرایط مشــابهی از طراحــی چنیــن تجربه‌هــایی قــرار می‌گیریــم، مایلیــم از 
آنچــه کــه مشــاهده می‌کنیــم معنــایی بســازیم و آن معنــا را بــه دیگــران نیــز منتقــل کنیــم. 
چــه در زمــان نقاشــی یــک غارنــگاره، چــه هنــگام اضافــه کــردن یــک دکمــه بــه صفحــۀ 
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وبســایت، ایــن امــر صــادق اســت. ایــن مــا هســتیم کــه انتخــاب می‌کنیــم کــدام تجربــه را 
گــر ایــن کار را به‌خوبی  کجــا و بــه چــه شــکل طراحــی کــرده و بــه معــرض نمایش بگذاریــم. ا
انجــام دهیــم، دیگــران معنــایی را کــه خلــق کرده‌ایــم درک خواهنــد کــرد؛ به‌عبــارت دیگــر، 

مــا تجربــۀ آن‌هــا را طراحــی خواهیــم کــرد.

شکل I1ـ: نقاشی روی دیوار غار لاسکو1 

افــراد در تمامــی ســنین تجربه‌هــا را طراحــی می‌کننــد. کــودکان خردســال هنــگام بــازی 
خــود یــک مهمانــی مفصــل چــای برپــا می‌کننــد و قلعه‌هــای باشــکوه میســازند. جوان‌هــا 
داســتان‌های پرآب‌وتــابی از عشــق و نــزاع را از طریــق پیــام متنــی روایــت می‌کننــد. ایــن 
تجربه‌هــا هســتند کــه مــا را بــه آنچــه کــه هســتیم تبدیــل کرده‌انــد؛ هیجان‌هــا، آسیب‌هــا، 
خســتگی‌های طاقت‌فرســا، لحظــات شیریــن و شکســت‌های تلــخ. مــا بــه مجموعــه‌ای از 

1. Lascaux Cave
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تجــارب تبدیــل می‌شــویم.
هــر فرهنــگ تجــارب خــاص خــود را طراحــی می‌کنــد. درحالی‌کــه ممکــن اســت یــک 
فــرد ژاپنــی زمانــی کــه می‌خواهــد کارت تبلیغاتــی‌اش را بــه شــخصی بدهــد بــرای احتــرام 
گر کالایی را با  کارت را با دو دســتش به او تقدیم کند، در بسیاری از کشــورهای مســلمان ا
دســت چــپ خــود بــه شــخص مقابــل بدهیــد، توهین محســوب می‌شــود. مــردم توراجائی1 
کــه در اعمــاق جنگل‌هــای کوهســتانی سولاوســی جنــوبی2  در اندونــزی زندگــی می‌کننــد، 
فرزنــدان مــردۀ‌ خــود را در حفره‌هــای داخــل تنــۀ درختــان زنــده دفــن می‌کننــد، زیــرا تصــور 
می‌کننــد کــه بدیــن صــورت روح کــودک وارد شــاخ و برگ‌هــای آن درخــت خواهــد شــد. 
ســناتورهای آمریــکایی از راهروهــای مجلــس بــالا می‌رونــد تــا بــه کشــو میــز چــوبی‌ای کــه 
از جنــس ماهــون و پــر از آبنبــات اســت دســت ببرنــد3. فرهنــگ مــا تجربه‌هایمــان را شــکل 

می‌دهــد و تجربه‌هــای مــا نیــز فرهنگمــان را.
در هــر شــغل و پیشــه‌ای، افــراد بــه طراحــی تجربــه مشــغولند. میلیون‌هــا معمــار، 
ــا  ــایی ب ــو از تجربه‌ه ــا را ممل ــان م ــم، جه ــا و معل ــاش، بنّّ ــنامه‌نویس، نق ــدس، نمایش مهن
طراحــی خــاص خــود کرده‌انــد. درحالی‌کــه بازدیدکننــدگان آســمان‌خراش بــرج خلیفــه بــا 
2,722 فــوت ارتفــاع بــر فــراز شــهر دبی، از هیجــان نفس‌هایشــان بــه شــماره افتــاده اســت، 
ــا نفــس حبــس شــده در سینــه، حــدود 100  غواصــان مرواریــد در ســاحل نزدیــک بــه آن ب

1.Torajan  
2. South Sulawesi 
3. سُُــنت »میــز آبنبــات« )Candy desk( ســنتی در مجلــس ســنای آمریــکا اســت و بــه میــز 88 اشــاره دارد کــه در ســمت 
جمهوریخواهــان قــرار داده شــده و معمــولاً ســناتوری کــه آن میــز را اشــغال کــرده، کشــوی آن را بــا انــوع آبنبات‌هــا پــر 
ــات  ــز آبنب ــمت می ــول روز، بهس ــمی در ط ــای غیررس ــایر زمانه ــا س ــتراحت ی ــان اس ــد در زم ــناتورها می‌ توانن ــد. س می‌کن
رفتــه و لحظاتــی را بــه اســتراحت و معاشــرت بــا همــکاران خــود اختصــاص دهنــد. ایــن عمــل حــس دوســتی و همدلــی را 
میــان ســناتورها تقویــت می‌کنــد و بــه آن هــا فرصــت میدهــد تــا از فشــار کارهــای قانونگــذاری بــرای یــک مــدت کوتــاه دور 
شــوند و در تعــاملات غیررســمی شــرکت کننــد. ایــن ســنت بــر اهمیــت ایجــاد روابــط میــان خطمشــیها و سیاســت‌ های 
کیــد دارد و یــک اصــل دلپذیــر و نــه چنــدان جــدی بــه فرهنــگ ســنا اضافــه می‌کنــد. همچنیــن باعــث  احــزاب مختلــف تأ
ایجــاد تعــادل میــان لحظاتــی کــه به‌ طــور جــدی شیوه‌ هــای حکمرانــی را بررســی میکننــد و لحظاتــی کــه بــه بذله‌گــویی 

جـم( شـود. )مترـ گـذرد، میـ نـی میـ و خوش گذارـ
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Iـ را ببینیــد(. برخــی از افــراد کارشــان ایــن اســت کــه بــه  فــوت زیــر آب می‌رونــد )شــکل 2ــ
پشــتوانۀ دولت، زیر میلیون‌ها پســت اینترنتی در وبســایت‌های مختلف انتقاداتی را که 
علیــه دولــت چیــن مطــرح شــده، نفــی و بی‌اثــر کننــد. ایــن کار خیلــی شــبیه بــه کاری اســت 
کــه پیشــاهنگان دختــر در آمریــکا انجــام می‌دهنــد. آن‌هــا هــر ســال جلــوی درب خانه‌هــا 
می‌رونــد و کلوچــه می‌فروشــند و بدیــن صــورت برنامه‌هــایی را کــه دولــت در زمینــۀ سلامــت 
غــذایی مــردم چیــده‌ اســت، برهــم می‌زننــد. درســت ماننــد یــک خــط مونتــاژ بی‌انتهــا، 

دنیــای کار نیــز هــر روز تجربه‌هــای بی‌شــماری را تولیــد، بســته‌بندی و ارســال می‌کنــد. 

شکل 2ـ :I برج خلیفه در دبی

صــرف نظــر از دورۀ زمانــی، فرهنــگ یــا شــغل افــراد، بسیــاری از تجربه‌هــایی کــه یــک 
ــم  ــواه مراس ــد، خ ــاختگی باش ــۀ س ــک قلع ــواه ی ــده‌اند؛ خ ــی ش ــد، طراح ــب می‌کن ــرد کس ف
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تدفیــن اندونزیــایی یــا جعبــۀ کلوچــۀ دختــر پیشــاهنگ.
تجربه‌هــایی کــه به‌صــورت دیجیتال طراحی می‌کنیم به‌مرور زمــان رو به افزایش‌اند. 
گرفتــه تــا وبســایت‌ها، از پســت الکترونیــک تــا  کاربــردی تلفن‌همــراه  از برنامه‌هــای 
بازی‌هــای ویدیــویی، تنهــا شــواهدی کــه از کســب یــک تجربــۀ خــاص موجــود هســتند، 
کوچکــی  روی یــک صفحــه نمایــش نورانــی ظاهــر می‌شــوند. مــا جهان‌هــای بسیــار 
خلــق می‌کنیــم کــه می‌تــوان در چشــم برهــم زدنــی به‌واســطۀ فشــردن دکمــۀ خامــوش و 
روشــن دســتگاه، بــه آن‌هــا رونــق بخشیــد یــا آن‌هــا را بــه تباهــی کشــاند. وقتی‌کــه طراحــی 
می‌کنیــم تصمیم‌هــایی می‌گیریــم کــه همین تصمیم‌هــا می‌توانند کار ما را در روشــنایی به 
درخشــش درآورنــد یــا آن را در قعــر تاریکــی فــرو ببرنــد. اســتفاده از تجربــۀ کاربــری می‌توانــد 

به‌ماننــد نــوری باشــد کــه بــر ایــن گســترۀ مبهــم و نامشــخص می‌تابــد.
مبحــث تجربــۀ کاربــری مــرا مجــذوب خــود می‌کنــد، امــا شــاید شــما چنیــن احساســی 
نســبت بــه آن نداشــته باشیــد. کتاب‌هــای تجربــۀ کاربــری توســط و بــرای طراحــان تجربــۀ 
کاربــری نوشــته شــده‌اند. تعــداد کمــی از آن‌هــا دربرگیرنــدۀ نقش‌هــای دیگــری همچــون 
مدیــران پــروژه، ســردبیران، طراحــان گرافیــک و ... هســتند. ایــن کتــاب مناســب همــۀ 
ــدف  ــا ه ــاب را ب ــن کت ــن ای ــد. م ــال کار می‌کنن ــای دیجیت ــه روی پروژه‌ه ــت ک ــانی اس کس
آمــوزش ایــن افــراد نوشــته‌ام. احتمــالاً خود شــما نیــز جزو آن‌هــا باشید. این کتــاب به‌منظور 
گاهــی نوشــته شــده و هدفــش ایــن اســت کــه بــه نحــوی ســرگرم‌کننده نشــان دهــد  ایجــاد آ
کــه چگونــه تجربــۀ کاربــری روی تاریــخ و همچنیــن زندگــی روزمــرۀ مــا تأثیر گذاشــته اســت.
به‌جــای این‌کــه توســط اعــداد و ارقــام تجربــۀ کاربری را به شــما یاد بدهــم، می‌خواهم 
به‌واســطۀ داستان‌ســرایی این موضوع را به شــما تفهیم کنم. داســتان‌هایی از ماهی‌های 
بادکنکــی ســمی، نمایشنامه‌نویســان روســی، فرشــته‌های کوچــک، تیرانــدازان ماهــر و 
آتشســوزی‌های بــزرگ در جنگل‌هــای بکــر بــرای شــما نقــل خواهــم کــرد. از کارگــران 
راه‌آهــن در قــرن نوزدهــم گرفتــه تــا اشیــاء ناشــناس پرنــده، مــا تمامــی ایــن حوزه‌هــا را 
پوشــش خواهیــم داد، زیــرا تجربه‌هــایی کــه مــا را احاطــه کرده‌اند بــه اندازۀ همــۀ دوره‌های 
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زمانــی، فرهنگ‌هــا و مشــاغل گســترده و متنــوع هســتند.
از خودتــان بپرسیــد یک تانک غول‌پیکر متعلق به دوران جنگ جهانــی دوم درمورد 
طراحــی چــه چیــزی بــه مــا می‌آمــوزد؟ یــا یــک گل کوچــک آبی‌رنــگ درمــورد مخاطبــان چه 
چیــزی بــه مــا می‌گویــد؟ چــه رابطــه‌ای می‌توانــد میــان دونــدگان مســت مارتــن فرانســوی و 

توســعۀ نرم‌افزار وجود داشــته باشــد؟
ایــن کتــاب بــا بحــث درمــورد اصــول تجربــۀ کاربــری آغــاز می‌شــود. ســپس بــه ذات 
از آن، به‌صــورت مفصــل درمــورد متقاعدســازی  پــس  انســان می‌پردازیــم و  وجــودی 
صحبــت می‌کنیــم. درنهایــت، بــه بخــش پیچیــده و چالش‌برانگیــز فراینــد طراحــی تجربۀ 
ــارۀ نحــوۀ پیــش بــردن انــواع پروژه‌هــا  کاربــری می‌رسیــم. در ایــن بخــش بــه گفتگــو درب
می‌پردازیــم و بررســی می‌کنیــم کــه چــه اقداماتــی در ایــن زمینــه مؤثــر واقــع می‌شــوند و چــه 
کارآمــد هســتند؛ چــرا هیــچ فلســفه‌ای وجــود نــدارد کــه همیشــه و در  اقداماتــی بی‌اثــر و نا
همــۀ شــرایط کاربــردی باشــد؛ حتــی اصــول و فلســفه‌هایی کــه در این کتــاب ارائه شــده‌اند.  
امیــدوارم هنــگام خوانــدن آخریــن صفحــات ایــن کتــاب بــا کشــف معانــی و لذت‌هــای 
جدیــد در تجربه‌هــایی کــه خلــق می‌کنیــد، بــه دگرگونی‌هــای نســبی در وجــود خــود پی 
ببریــد. چنیــن مقصــودی شــاید خودخواهانه به نظر برســد، ولی درعین‌حــال خیرخواهانه 
نیــز هســت. باوجوداین‌کــه خــود مــا گاهــی خالــق یــک تجربــه هســتیم، امــا غالــب اوقــات 
کاربــرانِِ یــک تجربــه محســوب می‌شــویم. تجربه‌هــا همیشــه بــه ایــن شــکل بــوده و بــه 
همیــن شــکل باقــی خواهنــد مانــد. بنابرایــن، مــا ایــن حقیقــت را ارج می‌نهیــم کــه تجربــۀ 
کاربــری نــه تنهــا بــه پیشــرفت دنیــای فعلــی مــا کمــک می‌کنــد، بلکه بــر آینــده‌ای کــه در راه 

اســت نیــز تأثیــر خواهــد گذاشــت.





لــوازم بهداشــتی پالمولیــو1در ســال  شــرکت 
1981 یــک ســری تبلیغــات تلویزیونی منتشــر 
کــرد کــه در آن بازیگــری به نــام مج2به‌عنوان 
یــک مانیکوریســت خوش‌مشــرب و پرانــرژی 
ایــن  از  قســمت  هــر  ایــدۀ  می‌شــد.  دیــده 
مجموعــه تبلیغــات کاملاً ســاده و مشــخص 
ــن  ــالن ناخ ــه س ــه‌دار ب ــم خان ــک خان ــود؛ ی ب
توضیحــی  هیــچ  بــدون  می‌کــرد،  مراجعــه 
دســت خــود را داخــل یــک ظــرف کوچــک پــر از مایــع لــزج ســبزرنگ فرومی‌بــرد و ســپس 
مــج بــه او می‌گفــت کــه آن مایــع ســبز، مایــع ظرفشــویی پالمولیــو اســت: ســورپرایز! طبــق 
گــر نتــوان ایــن تبلیغــات را جامعهســتیزانه تلقــی کــرد، یقیناً نمونۀ  اســتانداردهای امــروزی ا
بــارز تبعیــض جنسیتــی اســت، زیــرا چنیــن بــه نظــر می‌رســد کــه مــج از گفتــن عبــارت 
معــروف »در آن غوطه‌وریــد!3 « بــه زنــان خانــه‌دار ســاده‌لوح، لــذت غیرقابل‌وصفــی را 

1. Palmolive
2. Madge

You’re soaking in it“  .3!” - در ایــن تبلیــغ تلویزیونــی زنــان خانــه‌دار به‌عنــوان افــرادی ســاده‌لوح بــه تصویــر کشیــده 
گاهــی و حتــی کوچک‌تریــن تردیــدی بــه ســالن ناخــن رفتــه و دســت خــود را درون کاســه‌ای کــه  شــده‌اند کــه بــدون هیــچ آ
از مایــع ظرفشــویی پــر شــده فــرو می‌برنــد. درهمیــن حیــن، مــج مداخلــه می‌کنــد و بــه آن‌هــا متذکــر می‌شــود مایعــی کــه 
دســت خــود را در آن غوطــه‌ور کرده‌انــد، مایــع ظرفشــویی اســت و همیــن امــر موجــب غافلگیــری آن‌هــا می‌شــود. مــج از 
غافلگیــری ایــن افــراد کــه بــا خیالــی آســوده و بــدون توجــه بــه تغییــری کــه ایجــاد شــده بــه انجــام کارهــای روتیــن خــود 

مشــغولند، بسیــار لــذت می‌برد.)مترجــم(.

فصل یک
تجربۀ کاربری اجتناب‌ ناپذیر است
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ــاخته  ــد بیتس1س ــی ت ــرکت تبلیغات ــط ش ــه توس ــی ک ــغ تلویزیون ــن تبلی ــد. ای ــه می‌کن تجرب
شــد، به‌صــورت مــدوام بــه مــدت ســه دهــه در تلویزیــون پخــش می‌شــد و درنهایــت بسیــار 
معــروف شــد. ایــن کمپیــن قــدرت یــک شــعار جــذاب را نشــان داد و ایــن حقیقــت اساســی را 
اثبــات کــرد کــه »مــا غالــباً شــرایط فعلــی خــود را درک نمی‌کنیــم، تــا زمانــی کــه کســی آن را به 

مــا یــادآوری کنــد.«
آن مایــع لــزج ســبزرنگ کــه مــا امــروز در آن غوطه‌وریــم، تجربــۀ کاربــری اســت؛ هرچند 
کــه شــاید هنــوز متوجــه آن نشــده باشیــم. زمانــی کــه از محصــولات یــا خدماتــی اســتفاده 
‌کنیــد، آن را احســاس خواهیــد کــرد. زمانــی کــه دیگــران دارنــد درمــورد ویژگی‌هــا و عملکــرد 
ــد  ــد، آن را می‌شــنوید. نتیجــه‌اش را هــم زمانــی می‌بینی یــک محصــول صحبــت می‌کنن
کــه یــک پــروژه بــا موفقیــت یــا شکســت مواجــه شــود. شــما هــم ممکــن اســت ماننــد آن 
زن خانــه‌دار ســاده‌لوح ندانیــد کــه آن مــادۀ لــزج ســبزرنگ چیســت، امــا باوجودایــن دســت 
ــاید آن را  ــرد؛ ش ــاب ک ــری اجتن ــۀ کارب ــوان از تجرب ــد. نمی‌ت ــرو ببری ــرف ف ــل ظ ــود را داخ خ
به‌درســتی انجــام دهیــد یــا در اجــرای آن ضعــف داشــته باشیــد، ولــی درهرصــورت، شــما در 

آن غوطه‌وریــد!
گــر ایــن  کاربــری ماحصــل اســتفاده از یــک محصــول یــا خدمــت اســت. ا تجربــۀ 
فــرض را بپذیریــد، خیلــی زود متوجــه مزایــای اجــرای هدفمنــد تجربــۀ کاربــری خواهیــد 
ــر تحقیــق و طراحــی تجربــۀ کاربــری2،  ــا به‌طــور دقیق‌ت شــد. تجربــۀ کاربــری هدفمنــد، ی
نیازهــای مخاطبــان شــما را مشــخص می‌کنــد و متناســب بــا ایــن نیازهــا، محصــولات یــا 
ــه  ــا ب ــد، ی ــۀ کاربــری غیرهدفمن ــد. درمقابــل، تجرب ــق می‌نمای خدمــات جالب‌توجهــی خل
کــی از ایــن اســت کــه چــرا مخاطبــان از محصــولات  بیــان مختصرتــر یــک »تصــادف«، حا
یــا خدمــات مــا دســت می‌کشــند و چــرا در تولیــد محصــولات بــا شکســت مواجــه می‌شــویم.

1. Ted Bates & Co.
2. User Experience Research and Design
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تجربۀ کاربری چیست؟ 

ــۀ  ــطلاح تجرب ــود اص ــد. خ ــده باش ــراد گیج‌کنن ــرای اف ــد ب ــری می‌توان ــۀ کارب ــث تجرب مبح
کاربــری نیــز تــا حــدودی پیچیــده اســت؛ اصطلاحــی کــه به‌طــور هم‌زمــان هــم بــر فرهنــگ 
هیپی1دلالــت دارد و هــم بــر فرهنــگ ســازمانی، درســت ماننــد پوســتر گــروه راک گریتفــول 
دِِد2کــه بــر دیــوار یــک دفتــر اداری نصــب شــده باشــد.3کلمۀ »user« کــه در فارســی آن را 
»کاربــر« ترجمــه می‌کنیــم، شــکل اســمی »to use« به‌معنــای »بــه کار بــردن«  و ریشــۀ لغــوی 
آن نیــز فعــل لاتیــن و قدیمــی »oeti« بــه معنــای »به‌کارگرفتــن، تمرین‌کــردن، انجــام‌دادن« 
اســت. کلمــۀ »تجربــه/experience« از اســم لاتیــن »experientia« بــه معنــای »دانــش 
به‌دســت‌آمده از آزمــون و خطاهــای مکــرر« برگرفتــه شــده اســت. با ایــن توضیحات متوجه 
می‌شــویم کــه اصــطلاح تجربــۀ کاربــری )user experience( تقریــباً بــه معنــی »دانــش 

به‌دســت‌آمده به‌واســطۀ انجــام یــک کار« اســت
دان نورمن4کــه یکــی از بنیان‌گــذاران و مدیــر گــروه نیلســن نورمن5اســت، ده‌هــا ســال 
پیــش اصــطلاح »تجربــۀ کاربــری« را ابــداع کــرد. باوجوداین‌کــه خیلی‌هــا تعبیــر نادرســتی 

Hippie .1: فرهنــگ هیپی در دهــۀ 1960 به‌عنــوان یــک جنبــش ضدفرهنگــی، به‌ویــژه در واکنــش بــه جنــگ ویتنــام 
کیــد  ظهــور کــرد کــه هنجارهــای اجتماعــی را رد می‌کــرد. ایــن حــزب از آرمان‌هــای صلــح، عشــق و زندگــی جمعــی، بــا تأ
ــری  ــگ و نابراب ــه جن ــرات علی ــب در تظاه ــا اغل ــرد. هیپی‌ه ــاع می‌ک ــونت، دف ــود خش ــی و نب ــت اجتماع ــر عدال ــدید ب ش
شــرکت کــرده و از نافرمانــی مدنــی به‌عنــوان نوعــی کنش‌گــری اســتفاده می‌کردنــد. ایــن فرهنــگ ســبکی متمایــز داشــت 
کــه بــا لباس‌هــای رنگارنــگ مشــخص می‌شــد و به‌شــدت تحت‌تأثیــر موسیقــی و هنــر روان‌گــردان قــرار داشــت. بــه‌علاوه، 
هیپی‌هــا ارتبــاط بــا طبیعــت را رواج دادنــد کــه منجــر بــه پیدایــش محیط‌زیســت‌گرایی شــد. آن‌هــا فلســفه‌های شــرقی را 

گاهــی تأثیــر گذاشــت. )مترجــم( بررســی کردنــد کــه بــر دیــدگاه آن‌هــا درمــورد معنویــت و خودآ
Grateful Dead .2 : گروه موسیقی راک آمریکایی که در سال 1965 در کالیفرنیا شکل گرفت.

3.  نویســنده بــا ترکیــب دو عنصــر متضــاد، یعنــی فرهنــگ هیپی و فرهنــگ شــرکتی کــه بــه ترتیــب پوســتر گــروه گریتفــول 
دِِد و دفتــر اداری به‌عنــوان نمادهــای آن فرهنگ‌هــا بــه کار رفته‌انــد، بــه پیچیدگــی و چندبعــدی بــودن اصــطلاح تجربۀ 
کاربــری اشــاره می‌کنــد. ایــن اســتعاره نشــان می‌دهــد کــه طراحــی تجربــۀ کاربــری هــم جنبه‌هــای خلاقانه و انســان‌محور 
کــی از وجــود یــک پیچیدگــی و  را دربرمی‌گیــرد و هــم عناصــر ســاختاریافته و متمرکــز بــر کســب‌وکار را کــه همــۀ این‌هــا حا

ناهماهنگــی در مفهــوم تجربــۀ کاربــری اســت. )مترجم(
4. Don Norman
5. Nielsen Norman Group
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از ایــن اصــطلاح دارنــد، بــاز هــم سال‌هاســت کــه اهمیتــش را از دســت نــداده اســت.با 
گیــر »تجربــۀ کاربــری« چنــد نــوع فعالیــت  ادامــۀ تحــول حــوزۀ تجربــۀ کاربــری، اصــطلاح فرا
گســتردۀ دیگــر را نیــز پوشــش می‌دهــد. درحال‌حاضــر ایــن رشــته شــامل جنبه‌هــایی از 
انسان‌شناســی فرهنگی، تعامل انســان و رایانه، مهندســی، روزنامه‌نگاری، روان‌شناســی و 
طراحــی گرافیــک می‌شــود )کــه بسیــاری از ایــن اصطلاحــات بــرای عمــوم مــردم قابــل‌درک 
نیســت(. ایــن فعالیت‌هــا معمــولاً در یکــی از ایــن دو دســته جــای می‌گیرنــد: دســتۀ اول، 
طراحــی تجربــۀ کاربــری1؛ دســتۀ دوم، تحقیقــات تجربــۀ کاربری2.طراحــی تجربــۀ کاربــری 
یعنــی طراحــی یــک چیــز. آن چیــز ممکــن اســت یک محصول یــا خدمات، یا فقط بخشــی 
ــال، شــخصی ممکــن اســت یــک برنامــۀ  ــا خدمــات باشــد. به‌عنوان‌مث از آن محصــول ی
کاربــردی وب بــرای مدیریــت ســالن آرایــش ناخــن و یــا یــک اپلیکیشــن آیفــون طراحــی کند 

کــه مــردم بتواننــد از مانیکوریســت‌های بــداخلاق انتقــاد کننــد.
تحقیقــات تجربــۀ کاربــری شــامل تحقیقــات اولیــه )یعنــی  کشــف داده‌هــای اصلــی( 
ایــن،  بــر  آرایــش ناخــن می‌شــود. علاوه  بــا مشــتریان ســالن‌های  همچــون مصاحبــه 
تحقیقــات ثانویــه و شــخص ثالــث )یعنــی بررســی داده‌هــای کشف‌شــدۀ قبلــی( ماننــد 
گزارش‌هــای مربــوط بــه رفتــار مشــتری در بخــش سلامــت و زیبــایی را نیــز  خوانــدن 
دربرمی‌گیرد.بسیــاری از کارهــایی کــه یــک متخصــص تجربــۀ کاربــری درطــول روز انجــام 
ــرای  ــرکت‌ها ب ــی از ش ــت. برخ ــری اس ــۀ کارب ــی تجرب ــق و طراح ــی از تحقی ــد، ترکیب می‌ده
طراحــی و تحقیقــات تجربــۀ کاربــری، افــراد مجــزایی را اســتخدام می‌کننــد، ولــی بیشــتر 

ــد. ــوزه می‌کنن ــر دو ح ــئول ه ــخص را مس ــک ش ــرکت‌ها ی ش

1.User Experience Design (UXD)
2. User Experience Research (UXR)
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نقش تجربۀ کاربری

وقتــی بــه گذشــته نگاهــی می‌انــدازم، ســال‌هایی را به خاطر مــی‌آورم کــه در زمینۀ تبلیغات 
و طراحــی محصــول کار می‌کــردم. در آن زمــان چنــد بــار اتفــاق افتــاده بــود کــه یــک همــکار 
جدیــد وارد اتــاق مــن می‌شــد، روی یــک صندلــی می‌نشســت و بــا لبخنــد می‌گفــت: »خــب، 
شــما بچه‌هــای تجربــۀ کاربــری دقیــقاً چــکار می‌کنیــد؟« معمــولاً ایــن ســؤال بــا یــک خنده، 
نگاهــی خیــره و ایــن جملــه همــراه بــود: »واقــعاً؟ نمی‌دونســتم.« حقیقــتاً بسیــاری از افــراد 

نمی‌داننــد کــه تجربــۀ کاربــری چــه خدماتــی ارائــه می‌دهــد.
اصــطلاح »تجربــۀ کاربــری« هنــوز در فرهنــگ لغــت عامــه درج نشــده اســت. علاوه بــر 
ناشــناخته بــودن تجربــۀ کاربــری، یــک فــرد بــرای به‌کارگیــری تجربــۀ کاربــری مسیرهــای 
بسیــاری را بایــد طــی کنــد. شــخصی کــه کارش طراحــی تجربــۀ کاربــری اســت ممکن اســت 
دارای تحــصیلات علــوم کتابــداری، مهندســی، روان‌شناســی یــا هــر رشــتۀ دیگــری باشــد. 
چنیــن تنوعــی ســبب می‌شــود توصیــف نقــش طــراح تجربــۀ کاربری،هــم بــرای افــرادی 
کــه به‌طــور غیرمســتقیم درگیــر آن هســتند و هــم بــرای کســانی کــه مســتقیماً آن را بــه کار 

می‌گیرـنـد، پیچـیـده و دـشـوار ـشـود.

تمرکز روی کاربران

از آنجــا کــه تجربــۀ کاربــری یــک حــوزۀ بسیــار متنــوع محســوب می‌شــود، ارائــۀ تعمیم‌های 
گســترده درمــورد نقش‌هــا و وظایــف آن امــری چالش‌برانگیــز اســت. بااین‌حــال، وجــه 
ــر اســت. گذشــته از  ــر کارب اشــتراک میــان همــۀ نقش‌هــای تجربــۀ کاربــری، تمرکزشــان ب
این‌هــا، واژۀ »کاربــر« صراحــتاً در عنــوان »تجربــۀ کاربــری« ذکــر شــده اســت )و ایــن دال بــر 
میــزان اهمیــت آن اســت(. بهتــر اســت بگوییــم که کاربــران افرادی‌اند کــه از یک محصول 
یــا خدمــت اســتفاده می‌کننــد. ممکــن اســت بــا خــود فکــر کنیــد: »خــب، در شــغل مــن هــم 
چنیــن افــرادی مــورد توجــه ویــژه قــرار می‌گیرنــد پــس چــرا نقــش‌ تجربــۀ کاربری آنقــدر حائز 

اهمیــت اســت؟« خوشــحالم کــه ایــن ســؤال را پرسیدیــد.
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اعضــای مختلــف یــک تیــم پــروژه، دســتیابی بــه اهــداف منحصربه‌فــردی را بــرای 
خــود تعییــن می‌کننــد. متصدیــان رسیدگــی بــه حســاب، می‌خواهنــد اهــداف مشــتریان را 
ــتراتژیک را؛  ــداف اس ــت‌ها، اه ــه‌ای را؛ استراتژیس ــداف بودج ــران، اه ــازند؛ مدی ــرآورده س ب
طراحــان بصــری، اهــداف زیباشــناختی را؛ توســعه‌دهندگان، اهــداف تکنولوژیکــی را. مــا 
همــۀ ایــن مشــاغل را ارج می‌نهیــم و هریــک از آن‌هــا بــه نوبــۀ خــود اهمیــت بســزایی دارد. 
بااین‌وجــود، غالــباً فرامــوش می‌کنیــم کــه اصلاً چــرا ایــن نقش‌هــا را ایفــا می‌کنیــم. مــا بــه 
دلایــل مختلفــی کار می‌کنیــم، امــا درنهایــت در خدمــت افــرادی هســتیم کــه آنچــه کــه مــا 

خلــق کرده‌ایــم را اســتفاده می‌کننــد؛ مــا بــرای کاربــران کار می‌کنیــم.
یــک متخصــص تجربــۀ کاربــری کاری می‌کنــد کــه اهــداف کســب‌وکار بــا آنچــه یــک 
کاربــر نیــاز دارد همســو، اصلاح و تطبیــق داده شــوند. محــل هم‌گــرایی اهداف کســب‌وکار و 
نیازهــای کاربــر بایــد تنهــا تعیین‌کنندۀ عملکرد تجربۀ کاربری باشــد )شــکل 1ـــ1 را ببینید(. 
ایــن محــل همــان جــایی اســت کــه تجربــۀ کاربــری خلــق می‌‌شــود. اغلــب، اعضــای تیــم 
ویژگی‌هــایی ارائــه می‌دهنــد کــه فقــط نیازهــای کســب‌وکار را مرتفــع میســازند و نیازهــای 
کاربــران را نادیــده می‌گیرنــد. به‌همیــن ترتیــب، اپلیکیشــنی کــه فقــط منافــع کاربــران را در 
نظــر می‌گیــرد، به‌تدریــج از اهمیــت و پایــداری کســب‌وکاری کــه آن را خلــق کــرده، می‌کاهد. 
از ایــن گذشــته، خیلــی کــم پیــش می‌آیــد کــه شــرکت‌ها بــا اهــداف خیرخواهانه اپلیکیشــنی 
گــر مؤسســۀ خیریــه هــم باشــد از کاربرانــش می‌خواهــد کــه کاری بــرای آن  بســازند. حتــی ا
کنــون ســؤال مهــم ایــن اســت کــه »چگونــه می‌توانیــم تجربیاتــی  مؤسســه انجــام دهنــد. ا
خلــق کنیــم کــه هــم نیازهــای کاربــر و هــم نیازهــای کســب‌و‌کار را به‌صــورت هم‌زمــان 

برطــرف کننــد؟« بیاییــد مثــال ذیــل را در نظــر بگیریــم.
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شکل 1ـ1: نقطۀ مشترک اهداف کاربر و شرکت

اهداف کسب‌وکار ما می‌تواند شامل موارد زیر باشد:
ــد  ــس می‌خواه ــی لوک ــولات آرایش ــدۀ محص ــن عرضه‌کنن ــب‌وکار آنلای ــک کس • ی

ــداری کننــد. ــد، محصــولات بیشــتری خری مشــتریانش در هــر بازدی
• به‌دلیــل لوکــس بــودن محصولات، این کســب‌وکار نمی‌خواهــد از تخفیف‌های 

نامعقــول یا تبلیغات آشــکار اســتفاده کند.
• شــرکت مایل اســت پلتفرم‌های فعلی‌اش را در حوزۀ فنّّاوری حفظ کند. فرایند 
پرداخــت در وبســایت شــرکت به‌طــور ناخوشــایندی انجــام می‌شــود، امــا پلتفــرم 

فنــاوری فعلــی مانــع ایجــاد تغییــرات اساســی در ایــن فرایند می‌شــود. 
نیازهای کاربران می‌تواند شامل موارد زیر باشد:

• کاربر برای خرید یک محصول خاص به یک قیمت رقابتی نیاز دارد.
• کاربــر همچنیــن بــه روشــی کارامــد و آســان نیــاز دارد تــا بتوانــد در آینــده بازهــم 

ایــن محصــول را خریــداری کنــد.
در نــگاه اول متوجــه می‌شــویم کــه بایــد بــه دو موضــوع رسیدگــی کنیــم. افزایش تعداد 
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خریدهــا بــدون ارائــۀ تخفیــف یا تبلیغات مناســب، کار بسیار دشــواری اســت. درعین‌حال، 
کاربــران بــرای خریدهــای خــود به‌دنبــال ارزش هســتند. علاوه‌برایــن، فراینــد پرداخــت در 
وبســایت بــرای کاربــران بــه امــری ناخوشــایند تبدیــل شــده اســت، امــا اســاساً نمی‌تــوان 
آن را تغییــر داد. بــا ایــن اوصــاف چگونــه می‌توانیــم ایــن نیازهــا و اهــداف را برآورده ســازیم؟
یــک راه‌حــل ایــن اســت کــه بــه مشــتریان پیشــنهاد دهیــم در ســایتمان عضــو شــوند 
و اشــتراک تهیــه کننــد، بدیــن صــورت محصــول را بــه قیمــت خرده‌فروشــی بــه آن‌هــا 
می‌فروشیــم، ولــی در عوضــش ارســال محصــول را برایشــان رایــگان حســاب می‌کنیــم. در 
ایــن حالــت تعــداد خریــد محصــولات افزایــش می‌یابــد و از طریــق ارســال رایــگانِِ محصــول 
ــر در  ــم. کارب ــال کنی ــی اعم ــکارا روی اقلام تخفیف ــورت آش ــت به‌ص ــازی نیس ــر نی ــز دیگ نی
کــرده و خیلــی راحــت محصــول را درب منزلــش  پرداخــت هزینــۀ پســتی صرفه‌جــویی 
کــه به‌دنبــال آن بــود دریافــت می‌کنــد. هــم  دریافــت می‌کنــد و به‌این‌شــکل ارزشــی را 
کســب‌وکار و هــم کاربــران آن، از ایــن ســرویس اشــتراک، ســود می‌برنــد و درنتیجــه از میــزان 
ناخوشــایند بــودن روش پرداخــت هزینــۀ محصــول در ســایت نیــز کاســته می‌شــود. ایــن 
یــک بــرد دوطرفــه محســوب می‌شــود و نتیجــۀ آن، کســب یــک تجربــۀ هدفمنــد اســت.
تجربــۀ هدفمنــد می‌توانــد یــک محتــوای دیجیتــال را بــه یــک دســتاورد بی‌عیــب 
و نقــص هــم بــرای کاربــران و هــم بــرای کســب‌وکارها تبدیــل کنــد. کاربــران، درگیــر ایــن 
تجربــۀ هدفمنــد شــده و در همیــن حــال کســب‌وکارها رشــد می‌کننــد. از آنجــا کــه تحقیــق 
و طراحــی تجربــۀ کاربــری مؤثــر، بایدهــا و نبایدهــای ســاخت و ارائــۀ محصــولات و خدمات 
را در اختیــار مــا می‌گــذارد، زمــان و هزینــۀ کمتــری بــرای رسیــدن بــه ایــن دســتاوردها صــرف 
گــر ســعی کنیــد مبحــث تجربــۀ کاربــری را نادیــده بگیریــد، ممکــن اســت بــه  خواهیــم کــرد. ا
ســراغ اهدافــی برویــد کــه دســتیابی بــه آن‌هــا امکان‌پذیــر نیســت، مشــکلات پیــشِِ ‌رویتــان 
گــر مبحــث  را نمی‌توانیــد پیش‌بینــی کنیــد و به‌طــور قطــع شکســت خواهیــد خــورد. ولــی ا
تجربــۀ کاربــری را در امــور خــود لحــاظ کنیــد، احتمــالاً بــه موفقیت‌هــای بزرگــی دســت پیــدا 

خواهیــد کــرد.
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نکات کلیدی: 

تجربۀ کاربری، حاصل استفاده  از یک محصول یا خدمات است. 	•
تجربــۀ کاربــری بــه دو حــوزۀ فعالیت‌هــای تحقیــق و طراحــی تقسیــم  	•

می‌شــود. 
بــر  کاربــری تمرکــز  وجــه اشــتراک میــان همــۀ نقش‌هــای تجربــۀ  	•

اســت. کاربــران 
باعــث  کاربــری  تجربــۀ  زمینــۀ  در  کارآمــد  تحقیقــات  و  طراحــی  	•

می‌شــود. هزینــه  و  زمــان  در  صرفه‌جــویی 

تی که باید از خود بپرسید: سؤالا

اهداف کاربر چیست؟ 	•
اهداف کسب‌وکار چیست؟ 	•

نقطۀ هم‌گرایی اهداف کاربر با اهداف کسب‌وکار کجاست؟ 	•


