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 پیشگفتار  

دهه بیدر  شتابی  با  اخیر، حوزه طراحی  بههای  است؛  شده  تحول  دستخوش  که  گونهسابقه  ای 

روان دیجیتال، طراحی محصول،  میان طراحی  سنتی  و  مرزهای  بازاریابی  مهندسی،  شناسی، 

اند. این تحول نه رخدادی مقطعی، بلکه نشانه  رنگ شدهتدریج درهم آمیخته و کمشناسی بهجامعه

تغییری بنیادی در نحوه ادراک و تجربه انسان از جهان فناورانه معاصر است. اگر در گذشته  

ها چگونه  تمرکز طراحان بر »ساختن اشیا« قرار داشت، امروز پرسش اساسی این است که انسان

می »تجربه«  را  اشیا  جابهاین  چنین  بنیانجاییکنند.  تعریف  ای،  حتی  و  طراحی  اندیشه  های 

رده و تجربه کاربری را به رویکردی محوری برای فهم رابطه انسان و  طراحی را دگرگون ک

است ساخته  بدل  ادبیات حرفه  .فناوری  وجود رشد چشمگیر  تجربه  با  پیرامون  آموزشی  و  ای 

ز طراحان  اشود. فعالان این حوزه  کاربری، نبود یک چارچوب نظری منسجم همچنان احساس می

اند که  های عملی مواجهای از ابزارها و تکنیکغالباً با مجموعه  و مدیران محصول تا کارآفرینان

کارآمد روانهستند   هرچند  مبانی  درباره  کافی  توضیحی  بدون  اغلب  اما  و  ،  شناختی  شناختی، 

معرفی می بدینزیباشناختی خود  فاصلهشوند.  میان ترتیب،  و  میان »روش« و »مفهوم«،  ای 

  سازد که فهم عمیق تجربه کاربری را دشوار می  ای فاصله  ، گیرد »ابزار« و »فلسفه« شکل می

این   در بسیاری از منابع موجود،    .به آن پرداخته شده استاین کتاب  در  ای است که  مسئلهو 

به میطراحان  هدایت  عملی  کاربرد  سوی  به  میسرعت  گویی  مبانی  شوند،  درک  بدون  توان 

شناختی و نظری وارد عرصه طراحی تجربه شد. حال آنکه اگر تجربه کاربری را نه  معرفت

فنی، بلکه چارچوبی برای تحلیل رفتار و تجربه انسان بدانیم، ضرورت وجود   مهارتی صرفاً 

شود. طراح فاقد چنین بنیانی همانند معماری  گیری نگاه طراح آشکار میبنیان نظری برای شکل

ر نیرو، نور و الگوهای  کشی تسلط دارد، اما نسبت به رفتار سازه در براباست که به فنون نقشه

ایجاد کند، اما قادر نخواهد بود فضایی پایدار،    ساختمانیاو شاید بتواند    ، اطلاع استانسانی بی

های این حوزه، کمبود منابعی است  یکی از چالش  .مند و سازگار با نیازهای انسانی بیافریندمعنا

پذیر، بلکه دستگاهی فکری و چارچوبی  های آزمونای از تکنیککه تجربه کاربری را نه مجموعه

های  نظری برای فهم تجربه انسانی تلقی کنند. بسیاری از طراحان جوان و حتی متخصصان حوزه

با منابع بیش ها  ای کافی از آنتوانند بهرهازحد کاربردگرا یا سطحی، نمیمجاور، در مواجهه 

  ، متمرکز است   ظری تجربه کاربریمبانی نبر  بیشتر  رو، این جلد از مجموعه حاضر  ازاین.  ببرند

ای  ای که پیش از هر ابزار یا روش عملی باید فهمیده شوند. تجربه کاربری در اساس، شیوهمبانی

کند: انسان  هایی بنیادین مواجه میای که طراح را با پرسششیوه  ، برای نگریستن به جهان است

می تجربه  میچگونه  شکل  چگونه  ادراک  فرایند  کند؟  چیست؟  تعامل  در  احساس  نقش  گیرد؟ 

دهد؟ چرا رفتار کاربران گاه  دهد؟ روایت چگونه تجربه را سازمان میسازی چگونه رخ میمعنا

ای نامطلوب ایجاد  نقص، تجربههای از نظر فنی بیناپذیر است؟ و چرا برخی طراحیبینیپیش

های خود ترین لایهشود تجربه کاربری به سطحیها موجب میگرفتن این پرسشنادیده  کنند؟می

نه    که رسالت اصلی آندرحالی  ، ها تبدیل شودتقلیل یابد و به ابزاری برای زیباتر کردن رابط

 . ستاتعمیق شناخت انسان و فرایند تجربه   بلکه، صرفاً بهبود ظاهر محصولات دیجیتال 

شود که از حوزه طراحی فراتر برویم و  اهمیت پرداختن به این مبانی نظری زمانی آشکارتر می

دنیای کسب بسیاری از شکستبه  ها و  ها در استارتاپوکار، نوآوری و کارآفرینی نگاه کنیم. 
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برداشت از  خاطر سوءمحصولات دیجیتال نه به دلیل ضعف فنی یا کمبود منابع مالی، بلکه به

های ناقص یا بر فرضیات  های محصولی که بر داده. تصمیمافتدمی  اتفاق رفتار انسان و تجربه او  

اند اما در عمل با  شوند که در ظاهر کاربردیهایی منجر میانگارانه تکیه دارند، به تجربهساده

. به همین دلیل است که شناخت نظری تجربه کاربری  هستند  نیازهای واقعی کاربران ناسازگار

گران داده  نویسان، کارآفرینان و تحلیلتنها برای طراحان، بلکه برای مدیران محصول، برنامهنه

است  ضروری  حذف  ، نیز  بخش  انسان  تجربه  استزیرا  محصول  هر  منابع    .ناپذیر  کمبود 

از دلایل نگارش این کتاب است. با وجود رشد صنعت   دیگر  زبان در این حوزه نیز یکی فارسی

طراحی    ها به بررسی نظری و تحلیلیهای گذشته، همچنان تعداد کمی از کتابطراحی در سال

بیشتر ترجمهپرداختهتجربه کاربری   محور  ای از منابع عملی و تکنیکاند. آنچه موجود است 

که    ، است مفیدشاید  منابعی  مخاطبان  از  بسیاری  نمی  باشند،   برای  برای  اما  جایگزینی  توانند 

شناسی این کتاب بر ترکیبی از سه رویکرد استوار است: نخست،  روش  های نظری باشند.بنیان

شناسی و  شناسی ادراک، نظریه روایت، زیباییتبیین نظریاتی که ریشه در علوم شناختی، روان

ای زیسته و انسانی؛ و سوم، پیوند دادن این عنوان پدیدهدوم، تحلیل تجربه به  ،رفتاری دارند  علوم

، بدون آنکه حالت آموزشی یا  است   هایی از دنیای واقعی محصول و فناوریها با نمونهنظریه

تجربه   هایدستورالعملی پیدا کند. این کتاب قصد ندارد راهنمای عملی طراحی یا دفترچه تکنیک

تفکری که قبل از هر  ،  محور« است باشد. هدف آن، شکل دادن به نوعی »تفکر تجربه کاربری

ها  در این مجموعه کتاب  .دهددهد و شعاع فهم او را گسترش میابزار، نگاه طراح را شکل می

گونه به  مطالب  است  شده  برسعی  که علاوه  نوشته شود  مدیران  برنامه،  طراحان  ای  نویسان، 

مند به حوزه تعامل انسان  های خلاق و حتی افراد علاقهآفرینان، دانشجویان رشتهمحصول، کار

فناوری   ببرندنیز   و  بهره  بلکه  بتوانند  نیست،  کارکردی  تعامل  یک  برآیند  »تجربه« صرفاً   .

ترکیبی از احساس، ادراک، معنا، انتظار و روایت است. بنابراین مبانی نظری طراحی تجربه  

ها و الگوهای تعامل را پوشش دهد. تجربه، فرآیندی پویا و  ای فراتر از رابطکاربری باید گستره

 ارتباط با دیگری بررسی کرد.  توان جداگانه و بیهای آن را نمییک از لایهچندلایه است و هیچ

شود، همچنان بسیاری  ای شناخته میرشتهای میانعنوان حوزهکه تجربه کاربری بهبا وجود آن

ابزاری کاربردی برای حل مسائل طراحی   از طراحان و فعالان حوزه محصول آن را صرفاً 

شود  کند و مانع از آن مییافته تنها بخشی از حقیقت را بازنمایی میکنند. این نگاه تقلیلتلقی می

های عمیق و چندلایه این حوزه  که طراحان، مدیران محصول و کارآفرینان بتوانند از ظرفیت

های بهبود مسیر  ها یا روشای از تکنیککه مجموعهمند شوند. تجربه کاربری، پیش از آنبهره

فهم انسان است. این   فلسفی، شناختی و رفتاری برای  کاربر و طراحی صفحات باشد، مبنایی 

گیرد، چگونه احساس  آموزد که انسان در شرایط واقعی چگونه تصمیم میه طراح میرویکرد ب

می ادراک  میو  خطا  دچار  چرا  میکند،  دلسرد  گاه  چرا  تجربهشود،  چگونه  و  ساده  گردد  ای 

تواند به یادمانی مثبت تبدیل شود. در این چارچوب، طراحی تجربه کاربری در سطح نظری  می

دعوتی است برای نگریستن به انسان در مقام موجودی پیچیده، نه کاربری مکانیکی که از یک  

تا  کند  درک این رویکرد صرفاً به طراح کمک نمی  .شودکنش دیجیتال به کنش دیگر منتقل می

دهد تا دریابد چرا رفتار کاربران نویس را یاری میمحصولی کارآمدتر خلق کند؛ بلکه برنامه

های فنی همخوان نیست. این رویکرد به مدیر محصول امکان  بینیهای منطقی و پیشالزاماً با مدل
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ای  دار در بافت انسانی و زمینهتنها مبتنی بر داده، بلکه ریشههایی اتخاذ کند که نهدهد تصمیممی

شوند« اما  کند از دام ساخت محصولاتی که »عملیاتی میباشند. همچنین، به کارآفرین کمک می

ای معنادار  کنند« دوری کند؛ محصولاتی که با وجود کمال فنی، قادر به خلق تجربه»زیست نمی

داند؛ زیرا تجربه،  رو، این کتاب خود را محدود به گروه خاصی از مخاطبان نمینیستند. ازاین

با انسان و فناوری  ای فراتر میهای حرفهمفهومی است که از مرز نقش رود و هر فردی که 

ن  ای به جهاتلاشی است برای گشودن دریچه این کتاب .سروکار دارد، ناگزیر با آن مواجه است

کنش ادراک، احساس، معنا و تعامل شکل  نظری تجربه کاربری؛ جهانی که در آن تجربه از برهم

قابلمی بخش  سوءبرداشتگیرد.  از  درباره توجهی  کاربری ها  درکی   تجربه  فقدان  از  ناشی 

لایه همین  از  الزاماً  یکپارچه  کاربر خوب  که »یک رابط  باور رایج  این  نمونه،  برای  هاست. 

تنها یکی از مؤلفهتجربه خوبی می های  آفریند« حاصل همین نگاه سطحی است. رابط کاربر 

است.   دلیل  بنابراین  تجربه  به  اما  شود،  طراحی  کارآمد  و  زیباشناختی  رابطی  است  ممکن 

مناسب،   فقدان روایت  یا  منفی  احساسات  برانگیختن  بار شناختی،  افزایش  معنایی،  ناهماهنگی 

هایی را  دهند علل چنین نارساییشد. مبانی نظری به ما امکان میبخش نباتجربه نهایی رضایت

 .سطحی صرفاً ظاهری یا کارکردی تقلیل ندهیمبه  درک کنیم و طراحی را

سازی  در فرآیند نگارش این کتاب، تلاش شده است از دو افراط رایج پرهیز شود: نخست، ساده

و    کاهدهای پراکنده فرو میها را به تعاریف سطحی یا مثالازحد مفاهیم نظری که گاه آنبیش

سازی غیرضروری که خواننده را از فهم ارتباط میان نظریه و عمل  گویی و آکادمیکدوم، پیچیده

 مفاهیم نظری با دقت و استناد علمی بررسی شوند  تلاش شده است تااین کتاب  در  کند.  دور می

قابل  و قالبی روشن، روان و  ارائه  در  پیشینهگونهگردند، بهفهم  با  های  ای که برای مخاطبانی 

قابل بهره تجربه کاربری خود  .گیری باشندگوناگون در حوزه طراحی  گستردگی منابع نظری 

ای ادراکی و شناختی  شناسان، تجربه را پدیدهآید. روانشمار میی اساسی در این حوزه بهچالش

طراحان از  ،  کنندزیست انسان تلقی میای از معنا، تفسیر و جهانفیلسوفان آن را جلوه  ، دانندمی

گویند و متخصصان فناوری آن را نتیجه  تجربه در مقام حضور در یک فضای تعامل سخن می

می تحلیل  سیستم  یک  تا  کنند.  عملکرد  است  شده  بیتلاش  متفاوت  رویکردهای  یک  آناین  که 

، هرچند که مباحث زیادی در  بگیرند ، در کنار یکدیگر قرار  بشودها تحمیل  روایت واحد بر آن

تر پرداخته  این زمینه وجود دارد که در این کتاب فقط به بعضی از موارد منتخب، مهم و کاربردی

 شده است.  

انسانی بهتجربه کاربری را نمی ذاتی  توان از یک منظر منفرد تحلیل کرد، زیرا تجربه  طور 

رو، متن حاضر خواننده را به سفری میان سه قلمرو بنیادین هدایت  چندبعدی و پیچیده است. ازاین

دهد تجربه نه صرفاً  کند: قلمرو شناخت، قلمرو احساس و قلمرو معنا. این رویکرد امکان میمی

مثابه کیفیتی زیسته، انسانی و پویا درک  در قالب نتایج یک آزمون یا ارزیابی عملکرد، بلکه به

نظریبیشتر    کتاب  تمرکز  .شود مبانی  کاربری  به  و    تجربه  شده  با   مباحثپرداخته    مرتبط 

ابزارها، چارچوبتکنیک دستورالعملها،  و  عملی  در  های  کاربردی  کتابهای  این  دیگر  های 

عنوان زیربنای  مفاهیم نظری این جلد به  و در آنهامورد بررسی قرار خواهند گرفت    مجموعه

میبرای  فکری   قرار  استفاده  مورد  طراحی  پیشرفته  و  مقدماتی  موضوعات  به  گیرد.  ورود 

بهبااین فصل  و  گونهحال، هر  مباحث نظری  میان  پیوند  بتواند  که خواننده  است  شده  تنظیم  ای 
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از نظر ساختاری، از هفت فصل تشکیل شده است که  روشنی درک کند. کاربردهای عملی را به

پردازند و در کنار یکدیگر تصویری چندوجهی  هر یک از منظری متفاوت به تجربه کاربری می

می ارائه  مفهوم  این  فصلاز  ترتیب  بهدهند.  و  گونهها  طبیعی  مسیری  که  است  شده  تنظیم  ای 

تدریجی را در فهم تجربه انسانی دنبال کند: آغاز از تعریف تجربه، سپس مرور مبانی نظری و  

شناختی، ورود به عرصه تعامل، پرداختن به معنا و اخلاق، و در نهایت تأمل درباره آینده  روان

بلکه براساس مسیر واقعی و  تجربه کاربری. این چینش نه بر مبنای ضرورت های صوری، 

ای که خواننده در جریان مطالعه، از سطوح  گونهبه  ، انتخاب شده است  منطقی فهم تجربه انسان

در پایان  لازم است به    .شودتر هدایت میتر و ذهنیهای عمیقتر به لایهتر و قابل مشاهدهعینی

ای اشاره شود که اهمیت آن در آینده طراحی بیش از پیش نمایان خواهد شد. تجربه کاربری  نکته

گیری ابزارها و محصولات  تنها بر شکلدر دوران معاصر در موقعیتی قرار گرفته است که نه

میتأثیر می تبدیل  اخلاقی  فرهنگی و حتی  عاملی  به  تدریج  به  بلکه  فناوریگذارد،  هایی  شود. 

های  های پوشیدنی و سامانههمچون هوش مصنوعی، واقعیت افزوده، واقعیت مجازی، دستگاه

فقط در سطح عملکرد، بلکه در سطح هویت، معنا و الگوهای تعامل  خودکار، تجربه انسان را نه

ای محدود به طراحی دیجیتال  کنند. از این منظر، تجربه کاربری دیگر حوزهروزمره دگرگون می

ای تمدنی بدل شده است. در چنین شرایطی، منابعی که تجربه را صرفاً از  بلکه به مسئله ، نیست 

کنند، قادر نخواهند بود نیازهای فکری طراحان نسل آینده را برآورده  جنبه کارکردی تحلیل می

 .انداز گسترده ایفا کندکوشد سهمی در گشودن این چشم سازند. این کتاب نیز در حد توان می

 و معادل فارسی  دیزاین

در زبان فارسی     Designگذاری واژه  در ادبیات تخصصی این حوزه، همواره چالش معادل

عنوان برابرنهادی برای  مطرح بوده است. اگرچه واژه »طراحی« در بسیاری از متون فارسی به

طور کامل گویای بار مفهومی و دامنه معنایی  سازی بهرود، اما این معادلکار می»دیزاین« به

نه صرفاً به معنای »طراحی کردن« یا     Designنیست. در زبان انگلیسی،   دیزاین اصطلاح

به»ترسیم بلکه  اندیشهکردن«،  فرایندی  مسئلهمنزله  شکلمحور،  بر  مبتنی  و  به  محور  دهی 

ترتیب، گستره معنایی آن فراتر از آن چیزی  رود. بدینکار میها بهحلها و راهها، سیستمتجربه

با وجود این تفاوت مفهومی، از    .سازدطراحی« در فارسی به ذهن متبادر میاست که واژه »

آنجا که در بیشتر منابع فارسی موجود در حوزه تجربه کاربری، تعامل انسان و فناوری، و اندیشه  

کار رفته است، در این  به دیزاین عنوان معادل رایجطور گسترده بهطراحی، واژه »طراحی« به

کتاب نیز برای حفظ انسجام و سهولت خوانش، از واژه »طراحی« استفاده شده است. این انتخاب  

ارزی کامل این دو واژه نیست؛ بلکه تصمیمی کاربردی و مبتنی بر عرف رایج در  به معنای هم

بر این اساس، هرجا در متن کتاب از »طراحی« سخن    .ای معاصر است ادبیات علمی و حرفه

است؛ مفهومی که شامل فرایندهای   Design شود، مقصود همان مفهوم گسترده و چندلایهگفته می

 .شوددهی معنا و ساختاردهی به تعاملات انسانی نیز میدهی به تجربه، سامانحل مسئله، شکل
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 مفهوم تجربه 

به روزمره  زندگی  در  اگرچه  که  است  مفاهیمی  جمله  از  »تجربه«  بهواژه  گسترده  کار  طور 

های فراوانی همراه است. تجربه  ها و پیچیدگیرود، اما تعریف دقیق و جامع آن با دشواریمی

رسد؛ گویی فرآیندی طبیعی است که در جریان  در نگاه نخست، امری بدیهی و ساده به نظر می

به رخدادها  و  اشیاء  محیط،  با  انسان  خودبهمواجهه  میصورت  شکل  حال،  خود  این  با  گیرد. 

قرار   بررسی  مورد  انسان  رفتار  تحلیل  یا  فناوری  طراحی،  بستر  در  مفهوم  این  که  هنگامی 

شود. »تجربه« صرفاً  ای چندلایه از احساس، ادراک، معنا و تعامل تبدیل میگیرد، به شبکهمی

فرد ماندگار می  یک رویداد گذرا نیست،  آینده بلکه کیفیتی زیسته است که در ذهن  شود و در 

رو، هرگونه تعریف از تجربه  دهد. از اینتأثیر قرار میگیری و نگرش او را تحترفتار، تصمیم

اگر تجربه را    .تر چیستی تجربه، تعریفی ناقص و سطحی خواهد بودکاربری بدون درک عمیق

تنها مستقیم و خطی نیست،  نقطه تماس میان انسان و جهان بدانیم، باید بپذیریم که این تماس نه

های آن در بدن،  دهد، اما ریشهگیرد. تجربه در ذهن فرد رخ میبلکه در سطوح مختلفی شکل می

لحظه احساسات  است.  گسترده  او  تاریخ شخصی  حتی  و  زبان  فرهنگ،  خاطرات  محیط،  ای، 

هایی هستند که در کنار  شود، لایهگذشته، انتظارات آینده و معنایی که فرد برای رویدادها قائل می

گوییم، منظور  سازند. به همین دلیل، هنگامی که از تجربه کاربری سخن مییکدیگر، تجربه را می

ه از تعاملات،  یافته است کای پیوسته و وحدتای از لحظات پراکنده نیست؛ بلکه مجموعهمجموعه

 .گیردادراکات و احساسات شکل می

سازد. وقتی از یک محصول رضایت  در زندگی روزمره، انسان تجربه را از عملکرد جدا نمی

شود  شود »عملکرد این محصول خوب است«، بلکه بیان میشود، معمولاً گفته نمیحاصل می

این دو گزاره در ظاهر مشابه بود«.  اما در سطح معنا، »تجربه« عنصر  »تجربه خوبی  اند، 

بیکننده محسوب میتعیین عملکرد محصول  اگر  آن شود. چرا؟ زیرا حتی  تجربه  باشد،  نقص 

قابلمی و  دقیق  است  ممکن  محصولی  باشد.  نامطلوب  کاربر  تواند  اگر  اما  کند،  عمل  اعتماد 

چگونگی تعامل با آن را درنیابد یا احساس اضطراب، سردرگمی، خستگی یا نارضایتی داشته  

خواهد   ارزیابی  منفی  او  تجربه  میان »طراحی  باشد،  مرز  بنیادی،  اما  ظریف  تمایز  این  شد. 

ابعاد تجربه  .کندفناوری« و »طراحی تجربه« را روشن می تنها یکی از    عملکرد و کارایی 

دارد؛ در حالی. عملکرد به توصیف تواناییهستند انسان  های سیستم اشاره  بر آنچه  که تجربه 

کارآمد بودن محصول شرط لازم است، اما هرگز    اگرچه  کند دلالت دارد.احساس و ادراک می

توجهی به  نقص باشد، اما در صورت بیتواند از نظر فنی بیشرط کافی نیست. محصولی می

ای نامطلوب ایجاد کند. همین واقعیت است  احساس، ارتباط انسانی و بافت فرهنگی، تجربه معنا، 

توان آن  ای که نمیاست؛ حوزهای مستقل و ضروری تبدیل کرده  که تجربه کاربری را به حوزه

بر این اساس، هنگامی    .افزاری سنجش کردهای سخترا تنها با معیارهای مهندسی یا شاخص

گفته می کاربری« سخن  از »تجربه  از مجموعهکه  فراتر  بسیار  مفهومی  منظور  از  شود،  ای 

حوزهتکنیک کاربری  تجربه  است.  دیجیتال  محصولات  تولید  یا  صفحات  طراحی  برای  ای  ها 

شناسی شناختی، علوم  گرایی چندین عرصه معرفتی است: روانای است که حاصل همرشتهمیان

شناسی. هر یک  ، معماری اطلاعات و روایتتجسمی ، فلسفه، هنرهای  محصول رفتاری، طراحی  

حوزه این  میاز  توضیح  را  تجربه  حقیقت  از  بخشی  روانها  پردازش  دهند:  چگونگی  شناسی 
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تبیین می با بدن انسان را روشن    محصولکند؛ طراحی  اطلاعات توسط ذهن را  رابطه اشیاء 

یابند؛ و فلسفه یادآور  ها شکل یک داستان میدهد چگونه تجربهشناسی نشان میسازد؛ روایتمی

چنین ماهیتی باعث شده است که تجربه    .شود که تجربه، امری انسانی و آمیخته با معناست می

نباشد فنی  مهارت  یک  بر شناخت اصول    و  کاربری صرفاً  افزون  باید  کاربری  تجربه  طراح 

طراحی بصری و تعامل، قادر باشد سازوکارهای ذهنی کاربر را درک کند، احساسات او را  

بینی کند و دریابد که معنا چگونه از دل یک  تحلیل نماید، رفتارهای او را در شرایط متفاوت پیش

 شود.  استخراج می ظاهر ساده فرآیند به

سو  هنری که از یک  ، کندای از »هنر تحلیلی« بدل میاین پیچیدگی، تجربه کاربری را به گونه

نی  شناختی و انساهای زیباییحساسیت  بههای علمی است و از سوی دیگر  دار اصول و روشوام

تری است. تجربه تنها در  در این میان، خودِ مفهوم »تجربه« مستلزم واکاوی عمیق  .نیاز دارد

نمی تعامل شکل  بلکه  لحظه  از  از  گیرد؛  کاربر  انتظارات  دارد.  امتداد  نیز  آن  از  پس  پیش و 

ای که پس از استفاده  دهد و روایت، برداشت و خاطرهتجربه« او را شکل میامحصول، »پیش

توان صرفاً یک  رو، تجربه کاربری را نمیتجربه« اوست. ازایناماند، »پس در ذهن او باقی می

که در ذهن    است  ای از رویدادها، احساسات، ادراکات و تفسیرها بلکه زنجیره  ، نقطه تماس دانست

کند که طراح  مند تجربه ایجاب میشوند. همین ماهیت جریانکاربر به کلیتی معنادار تبدیل می

مسیری که آغاز و پایان آن در سطح    ، یک لحظه، کل مسیر تجربه را ببیندجای تمرکز بر  به

  .یابدگیرد و استمرار میتعامل با محصول قرار ندارد، بلکه در ذهن و حافظه کاربر شکل می

یکی دیگر از ابعاد مهم تجربه، نقش زمینه و محیط است. تجربه کاربر در محیطی آرام با تجربه  

یا پرتنش یکسان نیست. شرایط روحی، وضعیت جسمانی، پیش ها،  دانستهاو در فضایی شلوغ 

ای ثابت و  کنند. از همین رو، تجربه پدیدهبافت فرهنگی و هویت فرد نیز تجربه را دگرگون می

یکسان نیست، بلکه نسبی و سیال است. دو کاربر ممکن است با یک محصول واحد مواجه شوند،  

شته باشند. طراح تجربه کاربری باید این تنوع را نه یک مانع،  هایی کاملاً متفاوت دااما تجربه

ای یگانه برای همه«  بلکه بخشی از ذات تجربه انسانی بداند و از تلاش برای ساخت »تجربه

فهم چیستی تجربه و تمایز آن از عملکرد، نخستین گام برای ورود به حوزه   بنابراین  .پرهیز کند

تواند به بخشی از مسئله پاسخ  تجربه کاربری است. طراح بدون شناخت صحیح تجربه، تنها می

کند«،  تنها »عمل میاما با درک ماهیت تجربه، قادر خواهد بود محصولی خلق کند که نه  ، دهد

یابد.  جهان کاربر جایگاهی انسانی میسازد« و در زیستآفریند«، »احساس میبلکه »معنا می

ای، نه مهارتی صرفاً تکنیکی، بلکه نوعی نگرش  رشتهای میانعنوان حوزهتجربه کاربری، به

های آن در تاریخ طراحی و علوم انسانی گسترده شده و همچنان  نگرشی که ریشه  ، انسانی است 

 .رو به گسترش و تکامل است

های فوری کاربران،  کند که آن را نه در سطح واکنشبررسی تجربه کاربری زمانی معنا پیدا می

نادیدنی ذهن انسان دنبال کنیم. در بسیاری از موارد، حس  بلکه در سطح جریان های پنهان و 

نمی شکل  استفاده  لحظه  در  محصول  یک  به  نسبت  لایهکاربر  حاصل  بلکه  از  گیرد؛  هایی 

های ذهنی است که پیش از شروع تعامل در ذهن او  ها، خاطرات، انتظارات و روایتفرضپیش

اند. کاربری که با یک برند خاطره خوشی دارد، حتی پیش از لمس محصول جدید همان فعال شده

نشیند. در  ذهنیت میکند و تجربه او بر بستری از این پیشبرند، حس مثبتی را با خود حمل می
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است، ممکن است با نوعی    مواجه بودهنقطه مقابل، کاربری که در گذشته با یک سیستم پیچیده  

ای  های نادیدنی بخش رسمی تجربه نیستند، اما زمینهای تازه شود. این لایهزدگی وارد تجربهدل

ها کمی دور از  در نگاه نخست، شاید این پیچیدگی  .گیردهستند که تجربه بر روی آن شکل می

به بلوغ   این است که طراحی تجربه کاربری زمانی  اما حقیقت  نظر برسد،  حوزه طراحی به 

های پنهان ذهن کاربر حرکت کند. طراحی صرفاً تنظیم ظاهر و  رسد که طراح بتواند در لایهمی

گیری ادراک است. طراح با انتخاب لحن  ساختار عناصر نیست، بلکه دگرگون کردن نحوه شکل

ای از احساسات و انتظارها را  تواند شبکهبندی مناسب میمناسب یا حتی زمانمناسب، ساختار  

کند، بلکه با  فعال یا خنثی کند. در این معنا، طراح نه تنها با عناصر دیداری و تعاملی کار می

هایی که پدیده تجربه را به موجودی زنده و  های ذهنی کاربر نیز سروکار دارد؛ جریانجریان

توان تجربه را مشابه ورود به یک فضا  برای درک بهتر این موضوع، می .کنندپیچیده تبدیل می

شود، مانند وارد شدن به اتاقی است  تصور کرد. کاربر وقتی وارد محصول یا محیطی جدید می

که بوی خاص، نور خاص و چینش خاصی دارد. حتی اگر هنوز هیچ تعامل مشخصی رخ نداده  

کند. این معنا در ادامه تعامل، تغییر  نایی موقت از آن فضا میباشد، ذهن شروع به ساخت مع

ریزد. تجربه کاربری نیز چنین ماهیتی دارد: تجربه هرگز  شود یا کاملاً فرو میکند، تثبیت میمی

گیرد. همین نکته است که  شود، بلکه در بستری از شرایط پیشینی شکل می»از صفر« آغاز نمی

های کاملاً متفاوتی داشته  شود دو کاربر، با وجود مشاهده یک رابط یکسان، برداشتباعث می

تنها محرک رفتارند،  کم گرفت. احساسات نهتوان دستدر این مسیر، نقش احساسات را نمی.باشند

دهنده تجربه نیز هستند. کاربری که در لحظه استفاده ناراحت یا مضطرب است، کیفیت  بلکه رنگ

کند. این احساسات گاهی  که در وضعیت آرام قرار دارد ارزیابی می  تعامل را متفاوت از کاربری

آیند.  شمار میریشه در خود محصول دارند و گاهی بیرون از آن، اما همواره بخشی از تجربه به

تواند تنها بر تحلیل رفتارهای قابل مشاهده متکی باشد؛ زیرا بخش  رو نمیتجربه کاربری ازاین

می اتفاق  سطحی  در  تجربه  از  که  مهمی  احساسات،  اندازه  امکانافتد  ندارد.  مستقیم  گیری 

ای قرار دارند که مستقیم  های اولیه همگی در لایههای سریع و برداشتتصویرهای ذهنی، قضاوت

 .شود اما در عمل بسیار اثرگذار استدیده نمی

هایی که طراحان در مواجهه با تجربه دارند، این است که تجربه را چیزی مستقل  یکی از چالش

های مشخصی  کنند اگر محصولی ویژگیکنند. درواقع، بسیاری تصور میاز زمینه برداشت می

ها  گیرد. اما تجربه هرگز تابع مستقیم ویژگیطور خودکار شکل میداشته باشد، تجربه مطلوب به

تر ایجاد  بخشتر و رضایتای عمیقنیست. گاهی محصولی ساده و بدون امکانات گسترده، تجربه

ارائه  ،  کندمی با احساس خوشایند  ساده، روشن و  اندک را درون روایتی  امکانات  زیرا همان 

ای سنگین و دشوار ایجاد  های پیچیده ممکن است تجربهکند. در مقابل، محصولی با ویژگیمی

در چارچوب نمودارهای  نه  ساس کنترل و معنا در آن از بین رفته است. تجربه  کند، زیرا اح

تر به رفتارهای کاربران این نگاهی دقیق.  دهددر بستر زندگی واقعی رخ میبلکه  شده  طراحی

کند. کاربرانی که در ظاهر رفتاری یکسان دارند، گاه به دلایلی کاملاً متفاوت  نکته را آشکارتر می

دلیل  عمل می به  دلیل طراحی بصری جذب محصول شود، دیگری  یکی ممکن است به  کنند. 

به خاطر اعتماد به برند یا توصیه دوستان. این تفاوت در  سادگی فهم پذیری، و دیگری صرفاً 

گیرد، نه از یک مسیر واحد.  دهد که تجربه از ترکیب دلایل متعدد شکل میها نشان میانگیزه
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یا کارآفرین تنها زمانی میطراح، برنامه انگیزهتواند تجربهنویس  ها،  ای مؤثر بسازد که تنوع 

ای استاندارد و  توان مجموعهتجربه را نمی های فرهنگی را درک کند. های فردی و زمینهتفاوت

تجربه همواره امری شخصی و   .کار رودطور مشابه بهیکسان تلقی کرد که برای تمامی افراد به

قابلیت   حدی  تا  رفتاری  و  شناختی  الگوهای  اساس  بر  هرچند  است،  فردی  شرایط  به  وابسته 

ای از مفهوم ارزش در محصول رهنمون بینی دارد. فهم تجربه همچنین ما را به برداشت تازهپیش

 سازد.  می

یا قابلیت های فنی آن  ارزش یک محصول در معنای امروزین آن الزاماً در مجموعه امکانات 

یک ویژگی پیچیده، اگر   .کندای است که برای کاربر ایجاد مینهفته نیست بلکه در کیفیت تجربه

دهد.  ای سنگین، مبهم یا آزاردهنده ایجاد کند، ارزش عملی و ادراکی خود را از دست میتجربه

ای روان،  که تجربهتوانند واجد ارزش باشند، مشروط بر آنها میترین قابلیتدر مقابل، حتی ساده

زند  خوشایند و معنادار بسازند. به عبارت دیگر، آنچه امروز موفقیت یک محصول را رقم می

امری که بسیاری از    تاثیرگذار نیست.  تعدد یا پیچیدگی امکانات آنو    کاربر است کیفیت تجربه

 .برندوکارها تنها پس از ناکامی در جذب یا حفظ کاربران به آن پی میکسب
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 تفاوت تجربه با عملکرد و کارایی 

رسند، زیرا هر دو با  در نگاه نخست، عملکرد و تجربه شبیه به دو روی یک سکه به نظر می

تواند موجب اشتباه شود، چراکه این دو  . اما همین شباهت سطحی میهستند  »استفاده« مرتبط

مفهوم از بنیان با یکدیگر تفاوت دارند. عملکرد، کیفیت انجام یک کار مشخص توسط سیستم  

شده  کند و تا چه حد توانایی انجام وظایف تعیینکند، چگونه رفتار میاست؛ یعنی سیستم چه می

کند.  ای است که انسان در برخورد با آن سیستم احساس میرا دارد. اما تجربه، کیفیت زیسته

اندازه قابل  پدیده  یک  پدیدهعملکرد  تجربه  است،  قابلگیری  میای  را  عملکرد  با  زیستن.  توان 

توان از طریق ادراک،  اما تجربه را تنها می  .آزمایش، نمودار، داده و معیارهای کمی بررسی کرد

های  کنیم ممکن است در گزارشوقتی محصولی را بررسی می  .فهمید  احساس، معنا و تأمل انسانی 

گویی و میزان ها، معیارها، سرعت پاسخکند. دادهفنی متوجه شویم که همه چیز »درست« کار می

می محصول  همین  اما  دارند.  قرار  استاندارد  در  همگی  تجربهخطا  نارضایتتواند    ،بخش ای 

. در این حالت، عملکرد  ایجاد کند  اعتمادیای آمیخته با سردرگمی، فشار ذهنی یا حس بیتجربه

دهد که تجربه نه تابع عملکرد  درست بوده اما تجربه ناکام مانده است. این تمایز ساده نشان می

شود که عملکرد فقط یکی از  هایی ساخته می. تجربه از لایهاست  است و نه از آن قابل استنتاج

رسد، از اساس  گیری درباره تجربه میاستدلالی که بر اساس عملکرد به نتیجهبنابراین  هاست.  آن

ای چندلایه است که بخش بزرگی از آن در ذهن کاربر رخ  زیرا تجربه مجموعه  ، نادرست است

 شود.  ای دیگر بررسی میکارایی نیز مفهومی نزدیک به عملکرد دارد اما از زاویه. دهدمی

اشاره دارد.    زمان، انرژی یا تلاش   کارایی به توانایی سیستم برای انجام کار با کمترین منابع 

نتیجه« را ایجاد کند. بااین حال،  سیستم کارا سیستمی است که در آن »کمترین تلاش بیشترین 

خطا  کارایی نیز تضمینی برای تجربه مطلوب نیست. یک ابزار ممکن است بسیار سریع و کم

باشد، اما تجربه استفاده از آن همچنان ناخوشایند باقی بماند. این عدم همبستگی میان کارایی و  

اگر  عنوان حوزهبه تجربه کاربری گیریهای شکلتجربه یکی از اساس ای مستقل بوده است. 

تجربه صرفاً تابع کارایی بود، دیگر نیازی به طراحی تجربه کاربری وجود نداشت و مهندسان  

تر شدن این تفاوت، کافی  برای روشن .توانستند تجربه را نیز بهبود دهندسازی سیستم میبا بهینه

هایی از زندگی روزمره توجه کنیم. دستگاه خودپرداز ممکن است تمام عملکردهای  است به مثال

اگر چیدمان منوی آن گیج  اما  انجام دهد،  کننده باشد، زبان آن به نظر موردنیاز را بدون خطا 

شود. در این  غریبه بیاید، یا زمان انتظار میان مراحل طولانی شود، تجربه کاربر ناخوشایند می

مثال، هیچ نقص عملکردی وجود ندارد؛ ضعف در تجربه ناشی از نحوه ارائه عملکرد است. یا  

  ،تصور کنید اپلیکیشنی که از نظر کارایی بسیار سریع است، اما احساس امنیت در آن کم است

های واضح که حس اعتماد ایجاد کند. اینجا  ها، ساختار نامطمئن، یا نبود نشانهلیل رنگشاید به د

 .فنی نیست از جنس محاسبات   و  نیز تجربه از جنس احساس است

محور است.  های تجربه با عملکرد در این است که تجربه همیشه ذهنترین تفاوتیکی از مهم

دهد. اگر ماشین درست  تواند در ماشین رخ دهد، اما تجربه فقط در ذهن انسان رخ میعملکرد می

کار نکند، عملکرد دچار مشکل شده است؛ اما اگر انسان احساس سردرگمی کند، تجربه دچار  

این تفاوت، ماهیتی اساسی دارد و بسیاری  ت حتی اگر همه چیز درست کار کنند. اختلال شده اس
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گیرند.  شوند که این دو ساحت را با یکدیگر اشتباه میهای محصول زمانی دچار مشکل میاز تیم

طور خودکار مطلوب خواهد بود.  کنند اگر سیستم قابل اتکا باشد، تجربه نیز بهها فرض میآن

  .استفاده بوده استگیری محصولات پیچیده و کمها یکی از عوامل اصلی شکلفرض، سالاین پیش

های احساسی است. گاهی تصور  ای از واکنشاز سوی دیگر، تجربه چیزی فراتر از مجموعه

واقع ترکیبی از ادراک،  شود تجربه صرفاً احساسی است که کاربر در لحظه دارد. اما تجربه بهمی

سازی ذهنی و نتایج تعامل است. احساس صرف  ها، داستانبرداشتارزش، معنا، احساس، پیش

تر دارد. به همین دلیل، حتی محصولی  خشی از تجربه باشد، اما تجربه ساختاری گستردهتواند بمی

بازی کودک یا یک دستگاه  ای مثبت ایجاد کند؛ مانند اسبابکه کارایی ندارد هم ممکن است تجربه

به که صرفاً  این نوستالژیک  در  است.  ارزشمند  کاربر  برای  فرهنگی  هویت  خاطر خاطره و 

برعکس این ماجرا نیز صادق    .ماندحالت، کارایی تقریباً صفر است، اما تجربه ارزشمند باقی می

خوبی  روح بسازد. این محصول بهای تهی و بیاست: محصولی با کارایی بالا ممکن است تجربه

اما نمیکار می یا او را از سطح عملکرد به سطح  کند  کند  ایجاد  تواند معنایی در ذهن کاربر 

ای است که تجربه کاربری با مفاهیمی  و درگیرکننده منتقل کند. این همان نقطه  ارتباط احساسی

»زیبایی »هویت«،  »روایت«،  پیدا  چون  ارتباط  »لذت«  و  احساسی«  »سازگاری  شناسی«، 

 .ها را توضیح دهدتواند آنکند؛ مفاهیمی که عملکرد به تنهایی نمیمی

بر سر ارزش تجربی    نه بر کارایی محصول بلکه  در بسیاری از محصولات جهان امروز، رقابت

های توسعه باعث  شود؛ زیرا تکنولوژی، ابزارها و روشاست. کارایی به مرور زمان همگن می

ها از نظر عملکرد تفاوت چندانی با یکدیگر نداشته باشند. اما تجربه چیزی  شوند که محصولمی

سادگی کپی کرد. تجربه از جنس روابط انسانی، فرهنگ، زبان، طراحی  نیست که بتوان آن را به

کند. دو محصول مشابه از نظر عملکرد،  فرد میو معناست و همین ویژگی آن را منحصربه

را تعیین  توانند تجربهمی انتخاب نهایی کاربر  تفاوتی که گاهی  ایجاد کنند؛  متفاوت  هایی کاملاً 

های فنی، بلکه در  دهد ارزش افزوده را نه در ویژگیوکارها اجازه میدرک به کسبکند. این  می

کند؟«.  عملکرد همچنین محدود به زمان حال است: »الان سیستم چه می  .کیفیت تجربه بجویند

گیرد، در هنگام استفاده  اما تجربه در طول زمان گسترش دارد. تجربه قبل از استفاده شکل می

شود عملکرد تنها به  شود. این گستره زمانی باعث میکند و بعد از استفاده بازسازی میتغییر می

برای خاطره،   توضیحی  عملکرد هیچ  آن.  به همه  نه  باشد،  داشته  تعلق  تجربه  از سفر  بخشی 

ماند. ممکن است محصولی  ها زنده میکه تجربه در این لایهدهد، درحالیروایت یا معنا ارائه نمی

ها بعد نیز حس خوبی در ذهن کاربر ایجاد کند، حتی اگر کارکرد آن بسیار ساده بوده باشد.  سال

  .یکی از دلایلی است که طراحی بر اساس عملکرد هرگز کافی نیست  این پایداری در تجربه

تواند سرعت و سادگی را توضیح دهد، اما قادر  کارایی نیز چنین محدودیتی دارد. کارایی می

تر کار کنند، به شرطی  دهند با سیستمی کندتر یا پیچیدهنیست بگوید چرا گاهی کاربران ترجیح می

های بسیاری از  که آن سیستم حس کنترل، حس آشنایی یا حس امنیت بیشتری ایجاد کند. نمونه

کنند که از نظر  هایی استفاده میاین رفتار در دنیای دیجیتال وجود دارد: کاربرانی که از اپلیکیشن

یا هویت برند آن تر است.  ها برایشان جذابعملکرد کندترند اما تجربه بصری، لحن ارتباطی 

 .شود، بلکه تنها یکی از عناصر تجربه استکننده تبدیل نمیر تعیینکارایی در اینجا به معیا 
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توان با تفاوت »چگونه بودن« و »چگونه  تر، تفاوت تجربه با عملکرد را میدر سطحی عمیق

گوید حضور  کند، اما تجربه میگوید سیستم چگونه کار میکار کردن« توضیح داد. عملکرد می

ای از حس آشنایی، راحتی، اطمینان، معنا،  در کنار آن سیستم چگونه است. این حضور، آمیخته

های مکانیکی.  گردد نه پرسشهای انسانی میروایت و مقاصد انسانی است. تجربه حول پرسش

تواند با  روحی دارد، نمیکند، اما حضور خشک و بینقص کار میمحصولی که به شکلی بی

شود  زندگی کاربر پیوند برقرار کند. در این نقطه، طراحی تجربه کاربری به بازیگری تبدیل می

عملکرد همچنین از    .زیستن ارائه کندکرد را درون فضا و احساسی قابلکند عملکه تلاش می

تنها با حضور کاربر معنی مینظر ماهیتی مستقل از کاربر تعریف می اما تجربه  یابد.  شود، 

گیرد.  ای شکل نمیتواند بدون وجود کاربر عملکرد داشته باشد، اما بدون انسان تجربهسیستم می

تبدیل میدرنگ به حوزهاین تمایز اساسی، تجربه کاربری را بی انسانی  کند. تجربه نه به  ای 

سیستم وابسته است و نه تنها به کاربر؛ تجربه محصول برخورد این دو است در شرایطی خاص  

کننده تبدیل  جاست که زمینه، محیط، فرهنگ و هویت فرد به عناصر تعیینو با حالتی خاص. این

که عملکرد معمولاً  ای نسبی است؛ در حالیتوان گفت تجربه پدیدهاز همین زاویه می  .شوندمی

تجربه می اما  نیست.  یا  است  درست  یا  عملکرد  است.  برای  مطلق  و  عالی  فردی  برای  تواند 

دیگری ناخوشایند باشد. عملکرد یکی است، تجربه هزاران. عملکرد مستقل از احساسات کاربر  

است، تجربه کاملاً با احساسات او گره خورده است. در عمل، طراح باید این تفاوت را بپذیرد و  

  .شودای ثابت، بلکه موجودیتی سیال است که با هر مواجهه بازتعریف میبداند تجربه نه نسخه

می اجازه  طراح  به  سازوکار  این  محدود  درک  چارچوب  از  محصول،  ساخت  هنگام  دهد 

وجه کند. اگر هدف طراحی تنها ارائه  تر تجربه تهای عمیق»عملکرد« فراتر رود و به ساحت

کند اما زندگی ندارد. اگر طراحی با  شود که درست کار میعملکرد باشد، محصولی ساخته می

دهد، بلکه بخشی  تنها وظایف خود را انجام میشود که نهتجربه آغاز شود، محصولی ساخته می

 .شوداز جهان ذهنی کاربر می
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 ای بودن تجربه کاربری رشتهماهیت میان

شود که این حوزه بخشی از طراحی  شود، معمولاً تصور میوقتی از تجربه کاربری صحبت می

. اما تجربه کاربری در ریشه و  است افزارچیزی در کنار طراحی رابط یا توسعه نرمو دیجیتال  

توان در یک طبقه  نمیتجربه کاربری را  ت. تر اس تر و پیچیدهخود، چیزی بسیار گسترده ت ماهی

ای نیست که تنها در یک حوزه علمی تعریف  یا یک تخصص محدود کرد، زیرا تجربه انسان پدیده

شود. تجربه در مرز مشترک میان ادراک، احساس، فرهنگ، روان، بدن، تکنولوژی و معنا رخ  

یک حوزه   جای آنکه یک رشته مستقل باشد، به تجربه کاربری دهد و همین ویژگی باعث شدهمی

  هویت  هاآن تلاقی نقطه در و کندمی تغذیه هنر و دانش چندین از که ایحوزه ؛ باشد ایرشتهمیان

فهم آن نیازمند درک سازوکارهای    .گیردمی کنیم،  به تجربه نگاه  اگر از زاویه علوم شناختی 

گیری است. انسان در هنگام استفاده از یک محصول،  بینی و تصمیمذهن، توجه، حافظه، پیش

ای از فرآیندهای  کند بلکه در پس هر تعامل، مجموعهها را اجرا نمیای از فرمانتنها مجموعه

دهند تجربه نه در صفحه، بلکه در  شوند، فرآیندهایی که به طراح هشدار میشناختی فعال می

شوند  سادگی فهم میدهند که چرا برخی عناصر بهشود. علوم شناختی توضیح میذهن ساخته می

کند؛ چرا برخی الگوها آشنا  بندی میو برخی نه؛ چرا ذهن اطلاعات را در شکل خاصی اولویت

بدون  . تجربه کاربری  آیندی حتی با وجود سادگی، ناشناخته به نظر میرسند و برخ به نظر می

   .توجه به این لایه شناختی، درکی سطحی از تجربه خواهد داشت

کند. اگر  گیری تجربه کاربری ایفا میها را در شکلترین نقششناسی احساس یکی از بنیانیروان

مجموعه صرفاً  حالتی  تجربه  پیرامون  جهان  با  انسان  تعاملات  بود،  شناختی  محاسبات  از  ای 

آمیزی و تفسیر  کرد. اما احساسات، ادراک ما را رنگبینی و مکانیکی پیدا میپیشخشک، قابل

رسد،  کنند. محصولی که در شرایط روحی مثبت جذاب به نظر میدهی میما از رویدادها را جهت

ممکن است در وضعیت خستگی، اضطراب یا ناامیدی آزاردهنده تلقی شود. طراح تجربه کاربری  

ای، بلکه عنصری ساختاری در نظر گیرد؛ زیرا بخش  ناگزیر است احساس را نه عامل حاشیه

پایه تحلیل عقلانی خالص، بلکه بر اساس وضعیت  قضاوتتوجهی از  قابل های کاربران نه بر 

  نماید،می  سطحی   ایجنبه  نخست نگاه  در  که   شناسیگیرد. حتی زیباییای شکل میاحساسی لحظه

  لذت،  امنیت،   احساس  توانندمی  لحن  و  ساختار  فرم،  رنگ،   زیرا  ، دارد  اساسی   نقشی   تجربه  در

های  هایی است که هستهطراحی صنعتی یکی از نخستین حوزه  .کنند  ایجاد  ذهنی  درگیری  یا  اعتماد

طراحان صنعتی با این پرسش    قبل از دیجیتال، اولیه تجربه کاربری را شکل داده است. در دوران  

می چگونه  که  بودند  حرکات  مواجه  نکنند،  خسته  را  انسان  بدن  که  ساخت  محصولاتی  توان 

ها که بعدها  نسازند. این تلاش  لازم  غیرهای  غیرضروری تحمیل نکنند و ذهن را گرفتار پیچیدگی

هایی هستند که تجربه کاربری را از سطح رابط  در قالب »ارگونومی« سامان یافت، همان بنیان

توان گفت  میدهند.  برند و آن را به تعامل واقعی انسان و محصول پیوند میبصری فراتر می

  سادگی  تا  هانشانه  وضوح  د، ازرسنبسیاری از اصول تجربه کاربری که امروز بدیهی به نظر می

با ورود به    .بودند  شده  بندی صورت  صنعتی  طراحی  در  پیش   ها پذیری، سالبینیپیش  و  تعامل 

پردازان ارتباطات و رسانه نیز سهم مهمی در گسترش شناخت ما از  عصر اطلاعات، نظریه

های  گیری هویتهای تازه، شکلهای دیجیتال امکان خلق روایتتجربه کاربری داشتند. رسانه

پذیر نبود. این تحول  جدید و مشارکت در فضاهایی را فراهم کردند که در جهان فیزیکی امکان
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تنها فرایندی تعاملی، بلکه فرایندی اطلاعاتی و معنایی  موجب شد طراحان درک کنند که تجربه نه

کننده  است؛ فرایندی که در آن جریان اطلاعات، ساختار روایت و سازوکار تولید معنا نقش تعیین

 .دارد

شناسی و مطالعات فرهنگی نیز جایگاهی کلیدی در فهم تجربه کاربری دارند. تجربه در  انسان

دهد. رفتارهایی که در  گیرد؛ بلکه در بستری فرهنگی، اجتماعی و زبانی رخ میخلأ شکل نمی

ها،  اند، ممکن است در فرهنگی دیگر سرد و رسمی تلقی شوند. رنگیک فرهنگ نشانه احترام

کنند. طراح تجربه کاربری  های مختلف معناهای متفاوتی تولید میها نیز در فرهنگنمادها و لحن

آفریند  های فرهنگی طراحی کند، محصولی میاگر تنها از منظر جهانی و بدون توجه به تفاوت

می عمل  ناهماهنگ  محلی  تجربه  سطح  در  اما  است  یکپارچه  ظاهری  سطح  در  این  که  کند. 

دارند،    بنیادی  نقشی  شناسیانسان  و  شناسیجامعه  آن  در  که  جربه کاربریای بودن ترشتهمیان

ای  معماری اطلاعات نیز حوزه  .است  مرتبط  کاربران  تنوع  و  شدنجهانی  مسئله  با  مستقیم  طوربه

دهد. کاربر هنگام ورود به یک سیستم باید بداند چه چیزی  است که ساختار تجربه را شکل می

تواند اطلاعات موردنظر خود را بیابد و مسیر مناسب برای دستیابی به هدف  کجاست، چگونه می

سازمان نیست.  چیست.  ممکن  اطلاعات  معماری  درک  بدون  کاربری  تجربه  در  محتوا  دهی 

ها نیست، بلکه طراحی جریان فکر و حرکت کاربر است.  بندی دادهمعماری اطلاعات صرفاً دسته

سو ریشه در علوم کتابداری و نظریه اطلاعات دارد و از سوی دیگر با طراحی  این حوزه از یک

طراحی گرافیک و هنرهای بصری نیز نقشی  مرتبط است.  شناسی شناختی  ی، تعامل و روانبصر

ها صرفاً  کننده در تجربه کاربری دارند، هرچند نقشی متفاوت از برداشت عمومی. هدف آنتعیین

خلق زیبایی نیست؛ بلکه مدیریت ادراک و هدایت توجه است. رنگ، بافت، تایپوگرافی و چیدمان،  

نگاه را جهت مینحوه  کاربر  تنظیم میکردن  او را  توجه  نشانهدهند، سطح  و  ارائه  کنند  هایی 

 سازند.  دهند که رفتار مناسب را برای او روشن میمی

ترین تعاملات نیز ممکن است  ها حتی دقیقبدون آن  ،هستند  تجربه  بیشتر زبان  هنرهای بصری 

در سایه ابهام یا آشفتگی قرار گیرند. این پیوند میان هنر و تجربه کاربری، آن را از سطح یک  

  .کندای از روایت بصری و ارتباط انسانی تبدیل میبرد و به شیوهفعالیت صرفاً مهندسی فراتر می

شکل در  نیز  نهفناوری  دارد؛  بنیادین  نقشی  کاربری  تجربه  به  بهدادن  ابزارهای  تنها  واسطه 

کند. تجربه کاربری همواره  ها و امکاناتی که فناوری تعریف میطراحی، بلکه از طریق محدودیت

فاصله میان »آنچه انسان می فناوری اجازه میدر  این  دهد« شکل میخواهد« و »آنچه  گیرد. 

ای  نویس، طراح و مدیر محصول هر یک از زاویهاصله همان میدان خلاقیت طراح است. برنامهف

ای  کنند و همین تفاوت دیدگاه، تجربه کاربری را به نقطهها را درک میمتفاوت این محدودیت

گفتتبدیل می که  میانکند  آن ضرورت میرشتهوگوی  در  تجربهای  فنی،  درک  بدون  ای  یابد. 

ای  گونه که بدون درک انسانی، فناوری تنها مجموعهپایدار و معتبر شکل نخواهد گرفت؛ همان

های اخیر تأثیر چشمگیری بر تجربه کاربری  اقتصاد رفتاری نیز در دهه  .ماندها باقی میاز قابلیت

گیرند، چرا گاهی  ها چگونه تصمیم میدهد انسانهای این حوزه نشان میگذاشته است. پژوهش

گیرند، و  ارتباط قرار میهای ظاهراً بیتأثیر گزینهکنند، چگونه تحتف منطق رفتار میبرخلا

های طراحی در  کند. بسیاری از تصمیمها رفتار آنان را دگرگون میچگونه ساختار ارائه انتخاب

تا ترتیب نمایش گزینه ی ازتجربه کاربر  اقتصاد  هاییافته  از  بازتابی   هانحوه ارائه اطلاعات 
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  ظاهر  در   که   کندمی  مواجه   انسانی  رفتار  از  ایلایه  با  را  طراح  دانش  این.  است  رفتاری 

زبانرشته  .است  بینیپیشقابل  واقع  در  اما  غیرمنطقی،  ارتباطات،  همچون  و  هایی  شناسی 

ای دارند. بخش عمده تعامل انسان با محصولات  نویسندگی نیز در تجربه کاربری نقش برجسته

دهد. انتخاب  رخ می  (ایهای نشانهزبان بصری، زبان نوشتاری و نظام)  دیجیتال از طریق زبان

همگی   محصول،  گفتاری  حتی شخصیت  و  جملات  ترتیب  پیام،  گفتار، وضوح  لحن  واژگان، 

یک متن راهنما    ،آوربخش باشد یا اضطرابتواند آرامشاند. یک پیام خطا میبخشی از تجربه

ای است  تواند حس کنترل ایجاد کند یا موجب سردرگمی شود. بنابراین تجربه کاربری حوزهمی

مهارت ایفا میکه  اساسی  نقشی  آن  در  نویسندگی  و  مؤثر  ارتباط  این  هم  .کنندهای  نشینی همه 

  معماری   بصری،  طراحی   شناسی، انسان  صنعتی،طراحی  شناسی، روان  شناختی،  ا، علومه حوزه

  کاربری  تجربه که بیانگر آن است رفتاری اقتصاد و فناوری  ارتباطات،  شناسی، زبان اطلاعات،

  با  نیز  کاربری  تجربه  و  است  پیچیده  ایپدیده  انسانی  تجربه.  نیست  بعدیتک  یا  خطی  رشته  یک

  تجربه   کامل   توضیح  به  قادر   تنهاییبه  مذکور  هایحوزه  از  یکهیچ.  شودمی  همراه  پیچیدگی  این

  تنها نه  کاربری  تجربه  طراح  رواین  از.  گیردمی  شکل  هارشته  این  تلاقی  نقطه  در  تجربه  نیستند؛ 

توانایی ترکیب  جمله  ای ازرشتهمیان  اندیشیدن  توانایی  باید  بلکه  بشناسد،   را طراحی  ابزارهای  باید

 د. ا را داشته باشهحوزهاین ها و ساختن معنا در مرزهای میان ها، تفسیر دادهدیدگاه

 

  تجربه کاربری گیری تاریخ شکل

های اخیر  ای متعلق به دههشده، پدیدهای شناختهعنوان مفهومی متمایز و حوزهتجربه کاربری به

ای که در آن انسان  ای بسیار دورتر امتداد یافته است؛ گذشتههای آن در گذشتهاست، اما ریشه

رو  نخستین ابزارها را ساخت و برای اولین بار با مسئله »کاربرد«، »راحتی« و »معنا« روبه

پیوسته  همهای بهای از لایهشد. تاریخ تجربه کاربری تاریخی خطی و ساده نیست، بلکه مجموعه

اند. برای فهم این  تدریج در کنار هم قرار گرفتههای مختلف ظهور کرده و بهاست که در دوره

بدن«  تاریخ، باید از جایی آغاز کرد که انسان برای نخستین بار به رابطه میان »ابزار« و »

پایه این نقطه آغاز،  آگاه شد.  ای بود که بعدها به طراحی صنعتی، مطالعات ارگونومی،  خود 

ای که  شناسی ادراک، تعامل انسان و رایانه و در نهایت به حوزهمهندسی عوامل انسانی، روان

اگر به دوران باستان بنگریم، سازندگان    .رسیده استنامیم  امروز آن را »تجربه کاربری« می

به اما  بودند،  فاقد زبان تخصصی طراحی  هرچند  اولیه  درمیابزارهای  تجربی  که  طور  یافتند 

تر است. در ابزارهای سنگی انسان  ها برای دست و بدن انسان مناسبها و اندازهبرخی شکل

اند،  هایی که برای گرفتن در دست شکل داده شدهخورده و بخشهای تراشاولیه، تفاوت میان لبه

ابتدایی از نوعی تفکر تجربههنشان محور است. این سازندگان هرگز از »تجربه کاربری«  ای 

نمی میسخن  متوجه  آزمون و خطا  از طریق  اما  یا  شدند چه چیزی »راحتگفتند،  است  تر« 

دارد. این کوشش توان نوعی توجه ناخودآگاه به  ها را می»احساس کنترل بیشتری« به همراه 

که مفهومی  وجویی برای یافتن هماهنگی میان انسان و ابزار، پیش از آنتجربه دانست؛ جست

ها، این توجه از سطحی غریزی  گیری تمدنبا گذر زمان و شکل  .نظری برای آن شکل گرفته باشد

فراتر رفت و به دانشی بدل شد که در هنر، معماری و طراحی اشیای روزمره تجلی یافت. در  
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شدند.  های مصر و یونان، ابزارها و فضاها با درکی نسبی از تناسبات بدن انسان ساخته میتمدن

سازان یونانی اصول تناسبات طلایی را نه فقط برای زیبایی، بلکه برای ایجاد احساس  مجسمه

بردند. حتی در معماری معابد و فضاهای جمعی، چگونگی حرکت،  کار میهماهنگی و تعادل به

بخش رویکردهای  کرد که بعدها الهامکیفیت نور و سازمان فضایی، نوعی کیفیت تجربی ایجاد می

بندی مفهومی و اصطلاحی  محور شد. اگرچه تجربه کاربری در دوران دیجیتال صورتتجربه

 .ردیابی است های آن در همین توجه تاریخی به ادراک و احساس انسان قابلپیدا کرد، اما ریشه

ها به بخشی ثابت از  تر در این مسیر با انقلاب صنعتی برداشته شد. زمانی که ماشینگام جدی

زندگی روزمره انسان تبدیل شدند، مسئله »راحتی«، »کارایی« و »ایمنی« اهمیتی تازه یافت.  

توان  هایی پیچیده مواجه شدند و سازندگان ناچار شدند بیندیشند که چگونه میکارگران با دستگاه

ماشین این  با  انسان  سادهتعامل  را  قابلها  کمتر،  و  علم  اعتمادتر  دوره،  این  در  کرد.  خطرتر 

گذاری شد؛ دانشی که هدف آن بررسی هماهنگی میان انسان و ابزار و محیط  »ارگونومی« پایه

مند رابطه میان بدن انسان،  یافته برای مطالعه نظامکار است. ارگونومی نخستین تلاش سازمان

شده بود. این دانش، هرچند هنوز تا تجربه کاربری به معنای  های او و ابزارهای ساختهمحدودیت

گیری این حوزه نقشی  ای علمی فراهم کرد که بعدها در شکلامروزی فاصله داشت، اما هسته

سازی کارکرد انسان در کنار ماشین  در نیمه نخست قرن بیستم، تمرکز بر بهینه  .محوری ایفا نمود

هایی را افزایش داد که انسان بتواند در  شدت گرفت. جنگ جهانی دوم نیاز به ابزارها و سامانه

ها استفاده کند. »مهندسی عوامل انسانی«  سرعت و با حداقل خطا از آنشرایط فشار و استرس، به

ه در همین دوره شکل گرفت و با مطالعه خطاها، بار ذهنی و الگوهای رفتاری، در پی آن بود ک

تر و کارآمدتر سازد. مفاهیمی مانند بار شناختی، قابلیت  بینیپیشتعامل انسان و سیستم را قابل

گیری در همین بافت شکل گرفت و بعدها  بینی، مسیرهای ذهنی حرکت و ساختارهای تصمیمپیش

بار   نخستین  برای  که  است  آن  در  دوره  این  اهمیت  شد.  کاربری  تجربه  ادبیات  وارد  مستقیماً 

های میانی  دهه  .تحلیل تبدیل شد»رفتار انسان در تعامل با سیستم« به موضوعی علمی و قابل

 شناسی شناختی بود.  قرن بیستم شاهد ظهور روان

کند،  ند دریابند ذهن انسان چگونه اطلاعات را پردازش میاهپژوهشگران در این حوزه کوشید

هایی  ها گاه تصمیمکند و چرا انسانای کار میشود، حافظه به چه شیوهتوجه چگونه هدایت می

رسند. این دوره نقطه عطف مهمی  گیرند که از منظر عقلانیت کلاسیک نامعقول به نظر میمی

های ذهنی« و »فرآیندهای شناختی«  در تاریخ تجربه کاربری است، زیرا برای نخستین بار »مدل

تدریج وارد زندگی روزمره شدند،  ها بهبندی شدند. هنگامی که رایانهصورت علمی صورتبه

ای که بدون درک چگونگی  گونهای برای طراحی تعامل تبدیل شدند؛ بههای ذهنی به پایههمین مدل

شناسی  داد. از این رو، روانن انسان، طراحی تعامل معنا و امکان خود را از دست میاندیشید

  کامپیوترهایبا ورود    .آیدهای نظری اصلی تجربه کاربری به شمار میشناختی یکی از ستون

ای رسمی تبدیل شد.  های پایانی قرن بیستم، »تعامل انسان و رایانه« به حوزهشخصی در دهه

های  ای بود که انسانیافته به متخصصان نبود، بلکه وسیلهرایانه دیگر ابزار صنعتی اختصاص

ای طراحی شوند  گونهها بهکرد که سیستمکردند. این تحول ایجاب میعادی نیز باید با آن کار می

قابل یادگیریکه برای کاربران غیرمتخصص نیز  قابلفهم،  این دوره،  پذیر و  اعتماد باشند. در 

پذیری، قابلیت یادگیری، سازگاری و امکان پیشگیری از  مانند قابلیت استفاده، واکنشمفاهیمی  
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خطا وارد ادبیات طراحی شدند و مبنای بسیاری از اصولی را فراهم کردند که بعداً در تجربه  

ای  کنندهدر همین زمان، برخی مراکز پژوهشی پیشرو در جهان، نقش تعیین  .کاربری تثبیت شد

های رابط  دهی به آینده تجربه کاربری ایفا کردند. پژوهشگران این مراکز نخستین ایدهدر شکل

ها تجربه  گر را مطرح کردند. این نوآوریها و ابزارهای اشارهکاربری گرافیکی، نمادها، پنجره

تر منتقل کرد.  انسان با رایانه را از سطح متنی و انتزاعی به سطحی بصری، آشناتر و ملموس

شد آن را دید، در  رایانه دیگر دستگاهی صرفاً محاسباتی نبود، بلکه به فضایی تبدیل شد که می

نوعی زیست. این تحول، بنیان تجربه کاربری دیجیتال را شکل داد، زیرا  آن حرکت کرد و به

 .برای نخستین بار تجربه بصری، تجربه شناختی و تجربه تعاملی در یک نظام واحد ادغام شد

به کاربری«  »تجربه  اصطلاح  که  است  زمانی  میلادی  نود  ادبیات  دهه  وارد  رسمی  صورت 

دان نورمن، طراح و روان و توسعه محصول شد.  با  شناس شناختی، در دورهطراحی  ای که 

هایی مانند »قابلیت استفاده« یا »رابط انسان و  کرد، دریافت واژهصنعت فناوری همکاری می

دید، فراتر از تعامل  کرد کافی نیست. آنچه او میای که او مشاهده میرایانه« برای توصیف پدیده

هایی  فرضها و پیشمستقیم کاربر با یک سیستم بود؛ او به مجموعه احساسات، معناها، روایت

می میاشاره  شکل  را  محصول  یک  با  کاربر  رابطه  کل  که  اصطلاح  کرد  رو،  این  از  دهند. 

اره به تمام لحظاتی که فرد در ارتباط با یک محصول، خدمت یا  »تجربه کاربری« را برای اش

می سر  پشت  زیرمجموعهسیستم  نه  کاربری  تجربه  تلقی،  این  در  کرد.  پیشنهاد  از  گذارد،  ای 

در همین دوره، برخی    .نگر به رابطه انسان و فناوری استطراحی رابط، بلکه رویکردی کل

شود،  های فنی آن خلاصه نمیبرندهای پیشرو دریافتند که جذابیت یک محصول تنها در ویژگی

انگیزد و در روایتی است که پیرامون آن در  بلکه در احساسی است که محصول در کاربر برمی

ای رقابتی نگریستند و کوشیدند  عنوان سرمایهها به تجربه بهگیرد. این شرکتذهن انسان شکل می

لکه »احساس« و »هویت« بیافرینند. کیفیت لمس،  فقط »کار کنند«، بمحصولاتی خلق کنند که نه

اجزای   به  همگی  معنا،  و  عملکرد  شکل،  میان  هماهنگی  و  بصری  انسجام  تعامل،  روانی 

ناپذیر تجربه تبدیل شدند. از این نقطه به بعد، تجربه کاربری آشکارا وارد قلمرو معنا،  جدایی

 .های صرفاً عملکردی قرار گرفتهویت و احساس شد و فراتر از سنجش

بیست قرن  آغاز  تلفناز  رواج  سپس  و  وب  جدید  نسل  گسترش  با  تجربه  ویکم،  هوشمند،  های 

مرحله وارد  و  کاربری  محتوا  جریان  اجتماعی،  تعاملات  کاربران،  نقش  آن  در  که  شد  ای 

کننده  های احساسی، جایگاهی مرکزی در ساخت تجربه یافتند. کاربران دیگر تنها مصرفواکنش

انتشار محتوا مشارکت کردند و خود بخشی از سازندگان   بازآفرینی و  نبودند؛ بلکه در تولید، 

های اجتماعی ساختار تجربه را دگرگون کردند، زیرا تجربه دیگر تنها در  تجربه شدند. شبکه

ای  ها و در بسترهای متنوع رسانهگیرد، بلکه در میان انسانچارچوب یک سیستم منفرد شکل نمی

می اینجریان  در  حوزه  یابد.  به  کاربری  تجربه  تجربه  دوره،  اجتماعی،  تجربه  مانند  هایی 

و انسجام هویتی برند گسترش پیدا کردچندسکویی، هماهنگی میان دستگاه با    .ها  تحول بعدی 

های هوشمند و تعامل مبتنی بر لمس و حرکت رخ داد. این تغییر، تجربه کاربری  گسترش تلفن

کلید و ماوس( به سطح تعامل مستقیم  را از سطح تعامل مبتنی بر ابزارهای واسط )مانند صفحه

های لمسی، حرکت انگشت، چرخش و تکان دادن دستگاه، همگی  بدن با دستگاه منتقل کرد. ژست

بخشی از زبان تجربه شدند. به این ترتیب، تجربه در سطحی جسمانی نیز معنا یافت و طراحان  
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مند تعامل انسان با فناوری توجه بیشتری نشان دهند. در نتیجه،  های بدنناگزیر شدند به شیوه

بخشی از طراحی نرم افزار نبود، بلکه به بخشی از تجربه زیسته  تجربه کاربری دیگر صرفاً 

اینترنت  های اخیر، تجربه کاربری وارد حوزهدر دهه  .روزمره کاربران تبدیل شد هایی مانند 

افزوده، واقعیت مجازی، هوش مصنوعی و طراحی خدمات شده است. تجربه   اشیاء، واقعیت 

های  دیگر به صفحه نمایش محدود نیست؛ بلکه در فضا، محیط، اشیای هوشمند و حتی در مکالمه

های  های هوشمند و سامانهکند. با ظهور دستیارهای صوتی، سامانهانسان و ماشین جریان پیدا می

سازی و رفتارهای  بینی، شخصیبر یادگیری ماشین، تجربه کاربری با زبان، پیش  تعاملی مبتنی

نه صرفاً طراحی رابطه انسان با یک  پیچیده انسانی گره خورده است. اکنون تجربه کاربری را  

در سراسر این   .ها دانستای از فناوریتوان طراحی رابطه انسان با شبکهمیبلکه  ابزار منفرد  

عنوان  تاریخ چندلایه،   به  دارد»انسان«  ثابت همواره حضور  نیازها،    .یک عنصر  با  انسانی 

هایی که در مجموع تجربه را  ها و روایتها، خاطرهها، فرهنگها، تواناییاحساسات، محدودیت

دهند. تجربه کاربری، از آغاز تا امروز، در اصل نه درباره فناوری، بلکه درباره انسان  شکل می

تر تجربه انسانی و  شود، نیاز به فهم عمیقتر و فراگیرتر میبوده است و هرچه فناوری پیچیده

 .گرددتر میهای نظری آن پررنگبنیان
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 فصل دوم  

 های بنیادین تجربه کاربری ها و نظریه مدل 

 

 

 

 

 

 

 



 ای بر نقش نظریه در تجربه کاربری مقدمه

های  آید صفحهشود، اغلب اولین تصاویری که به ذهن میوقتی صحبت از تجربه کاربری می

 کنندرابط، عناصر تعاملی، الگوهای چیدمان یا نمودارهای سفر کاربر است. بسیاری تصور می

کاربری  تکنیکمجموعه تجربه  از  و روشای  طراحی  مجموعههای  است؛  تحقیق  از  های  ای 

ای  کارهایی که باید انجام شوند تا محصول بهتر عمل کند. اما پشت این ظاهر کاربردی، مجموعه

 تجربه کاربری ها در ها فهم تجربه ممکن نیست. نظریههای نظری قرار دارد که بدون آناز بنیان

ها جهان را ساده  کنند. این نقشهانداز رفتار انسان را ترسیم میهایی هستند که چشم، مانند نقشه

 دهند چگونه باید به تجربه نگاه کنیم. بدون نظریه، هرگونه تحلیل، بلکه به ما نشان میکنندنمی

کاربری از حدسبه مجموعه تجربه  آزمونای  برداشتها،  و  تبدیل میها  پراکنده  که های  شود 

دهند تجربه را نه فقط از زاویه ظاهری،  ها به طراحان اجازه مینظریه  .انسجامی درونی ندارند

کنند که انسان چگونه تجربه  ها بیان میبلکه از منظر ذهنی و احساسی تحلیل کنند. این نظریه

گیرد و چرا از تعامل با برخی محصولات احساس رضایت یا نارضایتی  کند، چگونه تصمیم میمی

ادعا ندارد تمام تجربه را  کند. هیچ نظریهدارد. هر نظریه، بخشی از حقیقت را آشکار می ای 

دهند و او را از  های دید متفاوتی به طراح میها، زاویهای از نظریهاما مجموعه، دهدمیتوضیح  

پژوهشگران   ها نه برایدهند. به همین دلیل، فهم نظریهبعدی نجات میگرفتار شدن در نگاه تک

نویسی یا ساخت محصول سروکار دارد  دانشگاهی، بلکه برای هر فردی که با طراحی، برنامه

 .ضروری است

نظریه کاربری،  تجربه  خوردهدر  پیوند  واقعی  زندگی  با  اغلب  از  ها  بسیاری  برخلاف  اند. 

دارای   تجربه کاربری  های مانند، نظریهها در سطحی انتزاعی باقی میهای علمی که نظریهحوزه

شود؛  ای مانند مدل شناختی توجه، در رفتار روزمره کاربر آشکار میاند. نظریههای واقعیتجلی

 ای مانند جریانگانه تجربه در تصمیم خرید افراد نقش دارد؛ نظریههای سهای مانند سطحنظریه

(Flow) اپلیکیشن مشاهده می یا  شود. این در رفتار کاربران هنگام غرق شدن در یک بازی 

ای پویا و انسانی تبدیل  به حوزه تجربه کاربری ارتباط مستقیم میان نظریه و زندگی باعث شده 

 ها دریکی از دلایلی که نظریه .ای که نظریه در آن نه زینتی، بلکه ابزار فهم استحوزه شود؛ 

ای پیچیده و چندلایه است. اگر تجربه تنها  اهمیت دارند این است که تجربه پدیده تجربه کاربری

به مدل بود، شاید نیازی  انسانی در  حاصل عملکرد محصول  تجربه  اما  نداشتیم.  سازی نظری 

های متعدد  دهد. این لایهسطح احساس، توجه، حافظه، روایت، معنا و زمینه فرهنگی رخ می

ها کمک  گیری عملکرد سیستم درک شوند. نظریهتوانند تنها با مشاهده رفتار کاربر یا اندازهنمی

مشاهده چه فرآیندهایی در جریان است؛ چرا کاربر گاه  کنند طراح بداند پشت رفتارهای قابلمی

کند یا چرا  شود، چرا با محصولی ارتباط برقرار میگیرد، چرا سردرگم میسرعت تصمیم میبه

ها نوعی چارچوب تفسیری  از این زاویه، نظریه  .گیرداهده، از آن فاصله میمش بدون دلیل قابل

پیشارائه می با  داده های نظری میفرضدهند. طراح  دو  تواند  کند.  معنا  را  کاربر  های رفتار 

های متفاوتی داشته باشند، زیرا هرکدام از  ها را ببینند اما برداشتطراح ممکن است همان داده

کنند. داشتن نظریه یعنی داشتن توانایی دیدن چیزی فراتر  زاویه نظری متفاوتی به پدیده نگاه می

های فنی به سطح  کنند تجربه را از سطح چالشها به طراح کمک میاز رفتار ظاهری. نظریه
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کننده«  ای است که طراح را از صرفاً »طراحیتفکر انتقادی و تفسیری منتقل کند. این انتقال نقطه

 .کندکننده تجربه« تبدیل میبه »تحلیل

ساخت   برای  تلاش  نهایت  در  کاربری  تجربه  طراحی  زیرا  دارد؟  اهمیت  موضوع  این  چرا 

ای پایدار و معنادار است. بدون نظریه، طراح درگیر حل مسائل آنی و عملیات اجرایی  تجربه

گستردهشود و چشممی میانداز  دست  از  تجربه را  نظریهتر  ارتفاع  دهد.  مانند  برای طراح  ها 

کند، ممکن است مسیر  اند. کسی که تنها از سطح زمین حرکت میگرفتن و نگاه کردن به کل نقشه

یا گرفتار پیچ ارتفاع نگاه میوخمرا گم کند  اما کسی که از  کند ساختار کلی را بهتر  ها شود؛ 

فراهم میمی همان چیزی است که نظریه  بالا،  این نگاه از  همچنین به طراح کمک    .کندبیند. 

کار با  سردرگم نشود. بسیاری از طراحان تازه تجربه کاربری  هاین انبوه روشکنند در میامی

شوند: مصاحبه، پرسوناسازی، نقشه سفر، تست کارایی، معماری  انبوهی از ابزارها مواجه می

معنا  ها روش دیگر. اما بدون فهم نظری، این ابزارها به فهرستی بیسازی و دهاطلاعات، نمونه

دهند که هر ابزار بر کدام دیدگاه درباره تجربه استوار است.  ها نشان میشوند. نظریهتبدیل می

بینند، برخی آن را احساسی، برخی معنایی و برخی  ای شناختی میبرخی ابزارها تجربه را پدیده

تواند انتخاب کند کدام ابزار برای تحلیل کدام بخش از  فرهنگی. طراح با درک مبانی نظری می

تر است. به همین دلیل، نظریه و روش نه در تقابل، بلکه در تکمیل یکدیگر عمل  تجربه مناسب

 .کنندمی

 . تجربه کاربریهاستیک عامل مهم دیگر، نقش نظریه در توسعه زبان مشترک میان رشته

میانحوزه برنامهرشتهای  طراح،  آن  در  و  است  حتی  ای  و  پژوهشگر  محصول،  مدیر  نویس، 

دهند اصطلاحات  ها امکان میای پیچیده صحبت کنند. نظریهوکار باید درباره پدیدهنفعان کسبذی

زند، یا درباره »بار  مشترکی شکل گیرد. وقتی طراح درباره »سطح بازتابی تجربه« حرف می

گوید، این اصطلاحات به تیم کمک  کند یا درباره »روایت تجربه« سخن میشناختی« تحلیل می

صورت دقیق و قابل درک صحبت کنند. نبود زبان مشترک، تجربه را  کنند درباره تجربه بهمی

تتفاهمبه میدان سوء از    مبانی نظری  .سازندها این زبان مشترک را میکند. نظریهبدیل میها 

ساده برابر  در  بیشطراح  میسازی  دفاع  دام  ازحد  به  گاهی  کاربری  تجربه  طراحی  کنند. 

توان تنها با زیبایی یا کارایی توضیح داد.  افتد؛ به دام این تصور که تجربه را میظاهرگرایی می

تنها به  سازی آن نهدهند که تجربه ریشه در سازوکارهای پیچیده دارد و سادهها نشان مینظریه

تواند محصول را از مسیر واقعی دور کند. نظریه به طراح  کند، بلکه میطراحی بهتر کمک نمی

تر میان طراحی و انسان را درک کند. همین  های عمیقکند از سطح عبور کند و رابطهکمک می

  .محورتر بزندتر و انسانتر، آگاهانههای دقیقواند دست به انتخابشود طراح بتنگاه باعث می

جای تقلید، خلاقیت به خرج دهد. تقلید زمانی رخ  دهد طراح بهدرک نظری همچنین امکان می

دهد که طراح  کند؛ اما خلاقیت زمانی رخ میدهد که طراح تنها به ظاهر الگوها توجه میمی

تواند از آن  تنها میکند، نهمنطق پشت الگوها را بفهمد. وقتی طراح بداند چرا یک الگو کار می

ای خلق  های جدید تطبیق دهد یا حتی الگوهای تازهتواند آن را برای موقعیتاستفاده کند، بلکه می

برداری  سازد، زیرا به جای نسخهکند. نظریه همان بستری است که چنین خلاقیتی را ممکن می

 .کندهم ساختارهای زیرین دعوت میاز سطح، طراح را به ف
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نظریه کاربری،  تجربه  بهدر  اغلب  مدلها  میصورت  معرفی  تصویر  هایی  یک  مدل،  شوند. 

های مختلف یک پدیده در یک  کنند بخشها کمک میشده از یک پدیده پیچیده است. مدلخلاصه

سطحی نورمن، تجربه را در سه لایه احساسی،  ساختار قابل فهم قرار گیرند. برای مثال، مدل سه

ای برای مشاهده آن  کند؛ بلکه زاویهکند. این مدل تجربه را ساده نمیرفتاری و بازتابی تقسیم می

شناسی بلکه از منظر مشارکت  تجربه را نه از منظر زیبایی (Flow) آورد. مدل جریانفراهم می

دهند. هر  های لذت تجربه را در سطحی احساسی و معنایی توضیح میکند. مدلذهنی بررسی می

ها با یکدیگر  نکته مهم این است که مدل  .شودلنزی است که تجربه از طریق آن دیده می  مدل مانند

ها قرار نیست یکدیگر را اثبات یا رد کنند.  پوشانی ندارند و نیازی نیست که داشته باشند. مدلهم

ای خاص روشن کرده  هر مدل بر پایه یک رویکرد علمی شکل گرفته و پدیده تجربه را از زاویه

کند. طراح باید با چندین مدل آشنا  را غنی می تجربه کاربری  هاست کهاست. همین تنوع مدل

ها  در بسیاری از موارد، مدل .باشد تا بتواند دنیای پیچیده تجربه را از زوایای مختلف تحلیل کند

گیرند. وقتی طراح بخواهد عنوان ابزار مفهومی برای توصیف تجربه مورد استفاده قرار میبه

ها به او کمک  ای پیچیده را برای مدیر محصول یا تیم توسعه توصیف کند، استفاده از مدلتجربه

کند تجربه را به شکلی قابل ارتباط و قابل انتقال بیان کند. بدون مدل، توصیف تجربه مانند  می

دهد و  تلاش برای توضیح احساسی گنگ و پیچیده خواهد بود. مدل، این پیچیدگی را سامان می

ر تجربه  ها دنکته دیگری که جای توجه دارد، این است که نظریه  .سازدوگو را ممکن میگفت

اند. تجربه انسانی با تغییرات فرهنگی، فناوری و اجتماعی تغییر  همواره در حال تکامل کاربری

برای    ۱۹۹۰هایی که در دهه  یابند. نظریهقدم با این تغییرات تحول میها نیز همکند و نظریهمی

که در آن تعامل با هوش مصنوعی،    تجربه دنیای وب مناسب بودند، لزوماً برای تجربه امروز

تجربه  کنند. همین پویایی نظری، کفایت نمی  های چندپلتفرمی مطرح استواقعیت افزوده و شبکه

است. نظریه دربهای زنده و رورا به حوزه کاربری ثابت و   تجربه کاربری رشد تبدیل کرده 

نیستند انسانی خود    چراکه ،  قطعی  حال  همواره  تجربه  و  در  است تغییر  این    .دگرگونی  درک 

مدل و ضرورت  به طراحان و علاقهتاریخچه نظری  تجربه  مندان کمک میها،  که  بدانند  کند 

نیست  یا روندهای روز  بر سلیقه  هایی  ریشه  . تجربه کاربری برکاربری یک تخصص مبتنی 

ها  ریشهها ابزارهایی هستند که این شناختی، فرهنگی و شناختی استوار است و مدلعلمی، روان

  خوب   توان داستانگونه که بدون فهم قواعد زبان نمیکنند. همانکارگیری میرا قابل مشاهده و به

طراحی کرد حتی اگر  مناسب    توان تجربه  نیز نمی تجربه کاربری  هاینوشت، بدون فهم نظریه

 .آن تجربه در ظاهر ساده و خوشایند باشد
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 سطحی دان نورمن  مدل سه

ترین  شکل گرفت، یکی از مهم  ۱۹۹۰ای مستقل در دهه  عنوان حوزههنگامی که تجربه کاربری به

ای عمیق  سطحی دان نورمن بود. نورمن، که ریشهها برای توضیح ماهیت تجربه، مدل سهتلاش

شناسی شناختی و طراحی دارد، تلاش کرد نشان دهد تجربه چگونه در ذهن انسان رخ  در روان

طور مؤثر با  دهند. او معتقد بود که طراحی اگر بخواهد بههایی آن را شکل میدهد و چه لایه می

ها،  ای از دستورالعملها را بشناسد. مدل او نه مجموعهانسان ارتباط برقرار کند، باید این لایه

 های نظری سرعت به یکی از پایهتوصیفی که به  ، بلکه توصیفی از نحوه تجربه کردن انسان است 

کاربری ت شد جربه  می  .تبدیل  بررسی  سطح  سه  در  را  تجربه  احساسی   :کندنورمن   سطح 

(Visceral) ، رفتاری   سطح (Behavioral)  بازتابی   سطح و (Reflective).   سطح هر 

گیری تجربه دارد. این سه نماینده بخشی از ذهن انسان است و هر بخش نقشی خاص در شکل

نه به  زمان در تجربه حضور  عنوان سه جریان همسرهم، بلکه بهعنوان سه مرحله پشتسطح 

های احساسی دارد، رفتارهای خود  زمان واکنشصورت همدارند. در هر تعامل، ذهن انسان به

اند و کیفیت  کند. این سه جریان با یکدیگر در ارتباطکند و معنا و تفسیر خلق میرا تنظیم می

 .کنندتجربه را تعیین می

نخست، احساسی  سطح    های بخش  در  ریشه   سطح  این .  است   آنی  های واکنش  سطح  یا  تجربه 

واکنشبخش  ، دارد  مغز   ترقدیمی مسئول  که  ابتداییهایی  و  که  های سریع، غریزی  زمانی  اند. 

چه یک صفحه دیجیتال باشد، چه یک  د،  شورو میکاربر برای نخستین بار با محصولی روبه

پیش از آنکه بفهمد چگونه از آن استفاده کند، واکنشی احساسی نسبت به آن پیدا    ، وسیله فیزیکی

اند. طراحی بصری،  اعتمادیزدگی، حس امنیت یا حس بیها شامل جذابیت، دلکند. این واکنشمی

واکنش احساسی  گذارند.  فرم، رنگ، صدا و کیفیت حسی محصول، همگی در این سطح اثر می

های  ای که در همان ثانیهگونهکند، بهگیری قضاوت کاربر ایفا میکلکننده در شاولیه نقشی تعیین

این سطح از    .گیردآغازین تعامل، تصمیم او درباره تداوم یا قطع ارتباط با محصول شکل می

تجربه معمولاً خارج از کنترل آگاهانه فرد است. زیبایی و انسجام بصری، حس آشنایی، تعادل  

توانند احساسی ناخودآگاه ایجاد  ها، کیفیت بافت یا حتی صدای اولیه یک محصول، همگی میرنگ

کنند. واکنش احساسی الزاماً منطقی نیست و گاهی حتی ممکن است با واقعیت عملکرد محصول  

باری ایجاد کند، اما همچنان واکنش  تضاد داشته باشد. محصولی زیبا ممکن است تجربه فاجعه

اولیه کاربر نسبت به آن مثبت باشد. این تأثیر اولیه، بخشی از تجربه است که طراح باید آن را  

 .کندمی  جدی بگیرد، چراکه ذهن انسان معمولاً برداشت اولیه خود را در ادامه تجربه با خود حمل

  آن  استفاده قابلیت و محصول عملکرد نحوه  به که سطحی است؛  سطح رفتاری سطح دوم تجربه، 

  کنش   طریق   از   و   دهدمی  انجام  کار   کند، می  تعامل  سیستم  با  کاربر  سطح،  این  در .  شودمی  مربوط

 هایطراحی  از  بسیاری  که  است  سطحی  همان  این.  دهدمی  شکل  را   خود  تجربه  بازخورد،   و

بینی، نظم، سرعت، ساختار  کنند: سادگی، کارایی، قابلیت پیشتنها به آن توجه می تجربه کاربری

در این سطح، ذهن انسان در پی دستیابی به احساس »تسلط ادراکی« است؛  و کاهش بار شناختی.  

های  کوشد سازوکار تعامل با سیستم را درک کند و بتواند پیامدهای کنشبدین معنا که کاربر می

به را  پیشخود  نمایددرستی  تفسیر  و  کار«    .بینی  انجام  »توانایی  با  تجربه  رفتاری،  سطح  در 
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اش را بدون اشتباه، بدون سردرگمی و بدون فشار ذهنی  شود. اگر کاربر بتواند وظیفهسنجیده می

انجام دهد، تجربه در این سطح مطلوب است. اما اگر محصول پیچیده باشد، مسیرها نامشخص  

بینی باشد، تجربه در این سطح آسیب  پیشرنگ باشد یا رفتار سیستم غیرقابلباشند، بازخورد کم

ها، جریان  ، نشانه  ( affordance)  امکان کنش بیند. این سطح همان جایی است که طراح باید بهمی

عمل   غیرآگاهانه  لحظه و  در  که  احساسی،  برخلاف سطح  کند.  توجه  تعامل  ساختار  کاربر و 

   .صورت آگاهانه فعال استکند، سطح رفتاری در طول تعامل و بهمی

  ،تر ذهن است های آگاهانهست. این سطح نماینده لایهیی امعنا  یا  سطح بازتابی  سطح سوم تجربه، 

کند و  های قبلی مقایسه میکند، آن را با تجربهجایی که کاربر پس از تعامل، تجربه را تفسیر می

سازد. این سطح همان بخشی است که تجربه را به خاطره، روایت و احساس  برای آن معنا می

کند. کاربری که از محصولی احساس رضایت عمیق دارد، تنها به خاطر عملکرد  تعلق تبدیل می

خوب آن نیست؛ بلکه به دلیل معنایی است که محصول برای او ایجاد کرده است. تجربه بازتابی  

ارزش  اب داستان،  میبرند،  پیوند  کاربر  هویت  و  محصول  تجربه    .خوردهای  سطح،  این  در 

رنگ سازد. اگر  تواند حتی عملکرد ضعیف را جبران کند یا برعکس، عملکرد عالی را کممی

باشد، نقصای عاکاربر رابطه با محصول برقرار کرده  یا معنایی  نادیده  طفی  های کوچک را 

ها وفادارند،  های فراوانی برای این پدیده وجود دارد؛ برندهایی که کاربران به آنگیرد. نمونهمی

نقص نباشد. در سطح بازتابی، تجربه در قالب حافظه، تعریف  هایشان بیحتی اگر همه ویژگی

 .شودشخصی و حتی بخشی از سبک زندگی فرد تثبیت می

دهند تجربه  کنند، بلکه نشان میتنها سه بُعد از تجربه را توصیف میسه سطح تجربه نورمن نه

گیرد. طراح اگر تنها بر یک سطح تمرکز کند، بخش بزرگی از تجربه  در کجا و چگونه شکل می

دهد. محصولی که صرفاً در سطح احساسی جذاب است، اما در سطح رفتاری  را از دست می

ریزد. محصولی که تنها در سطح رفتاری  کند، پس از لحظه اولیه جذابیت فرو میضعیف عمل می

تجربه ندارد،  بازتابی  و  احساسی  سطح  اما  است  میخوب  ایجاد  خشک  و  یکنواخت  کند.  ای 

ماند.  محصولی که فقط معنای قوی دارد اما عملکرد خوبی ندارد، فقط در حد یک نماد باقی می

گیرد که این سه سطح در هماهنگی باشند، حتی اگر هر سطح از  تجربه مطلوب زمانی شکل می

 .نظر شدت یا نقش، وزن متفاوتی داشته باشد

کند که تجربه مبتنی بر زمان است. سطح احساسی معمولا در  مدل نورمن همچنین روشن می

یابد؛ و سطح بازتابی پس  تر است؛ سطح رفتاری در طول تعامل جریان میلحظه آغازین فعال

گیرد. اما این توزیع زمانی به این معنا نیست که این سطوح  از تعامل و در حافظه کاربر شکل می

تواند در همان  جدا از یکدیگرند. تجربه احساسی در طول تعامل ادامه دارد، همچنان که معنا می

کند و آن را به  های اولیه شکل بگیرد. این پیوستگی، تجربه را از حالت خطی خارج میلحظه

کند بفهمیم چرا برخی محصولات  کمک می  این رویکرد  .سازدای پویا و چندلایه تبدیل میپدیده

د بدون  قابلیتحتی  بهترین  ماندگار میاشتن  و  محبوب  با وجود  ها،  دیگر  برخی  شوند، و چرا 

نمی عالی،  محصولات  عملکرد  از  بسیاری  کنند.  پیدا  کاربران  ذهن  در  جایگاهی  توانند 

اند.  اند و سطوح احساسی و بازتابی را نادیده گرفتهخورده، تنها به سطح رفتاری تکیه کردهشکست

کند که تجربه از »کار کردن« جدا نیست، اما  این مدل توجه طراح را به این واقعیت جلب می
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گیرد که احساس، عمل و معنا  ای شکل می»کار کردن« تمام تجربه نیست. تجربه در آن نقطه

قرار می آن برای  از ویژگی  دیگر  یکی  .گیرنددر کنار یکدیگر  قابلیت  های مهم مدل نورمن، 

کنند. کاربری ممکن است بگوید »این  توضیح تضادهایی است که کاربران در تجربه بیان می

سخنی که در نگاه نخست متناقض   ،آید«دانم چرا از آن خوشم نمیاپلیکیشن خوب است، اما نمی

تواند توضیح دهد که عملکرد در سطح رفتاری مطلوب بوده  سطحی میرسد. مدل سهبه نظر می

بگوید   کاربر  برعکس،  است  ممکن  یا  دارد.  وجود  مشکلی  بازتابی  یا  احساسی  سطح  در  اما 

قدر قوی  دهد که سطح بازتابی آنرم«. این حالت زمانی رخ می»مشکلاتی دارد، ولی دوستش دا

 .دهدهای رفتاری را پوشش میاست که ضعف

طراحی تجربه بر اساس این مدل مستلزم توانایی حرکت میان این سه سطح است. طراح باید  

کند تحلیل کند، رفتار کاربر هنگام انجام وظایف  بتواند احساسی را که ظاهر محصول ایجاد می

سازد تشخیص دهد. این سه توانایی، سه  را درک کند، و معنایی را که تجربه در ذهن فرد می

می را  متفاوت  نگاه  زیبایینوع  نگاه  و  طلبند:  مهندسی  نگاه  احساسی،  سطح  برای  شناختی 

شناختی برای سطح رفتاری، و نگاه معنایی و فرهنگی برای سطح بازتابی. طراح تجربه  روان

کاربری زمانی در کار خود موفق است که بتواند این سه نگاه را در یک مسیر فکری واحد به  

گیرد.  نین تأکید دارد که تجربه همواره در بستر زندگی انسان معنا میمدل نورمن همچ  .هم برساند

نمیهیچ عمل  در خلأ  تجربه  از سطوح  احساسی میکدام  تجربه  تأثیر شرایط  کنند.  تحت  تواند 

تواند به سابقه ذهنی کاربر وابسته باشد و تجربه بازتابی  تجربه رفتاری می  ، بیرونی قرار گیرد

های فرهنگی تغذیه کند. این مدل، تجربه را از سطح  ها، خاطرات یا روایتتواند از ارزشمی

این مدل با وجود    .دهدهای انسانی قرار میای از تجربهکند و آن را در شبکهتعامل فنی خارج می

طور قابل توجهی طرز نگاه طراحان را تغییر داده است. طراحانی که پیش  سادگی ظاهری، به

و سادگی توجه داشتند، پس از آشنایی با مدل نورمن دریافتند تجربه چیزی  از این تنها به کارایی 

ای است که در آن انسان در برابر محصول واکنش  فراتر از انجام دادن کار است. تجربه لحظه

سازد. این نگاه به تجربه، طراحی را از سطح »حل مسئله  کند و معنا میدهد، رفتار مینشان می

 .کندفنی« به سطح »خلق کیفیت انسانی« منتقل می
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 های لذت و ارزش در تجربه کاربری مدل

هایی همچون لذت، معنا و ارزش احساسی  بحث درباره تجربه کاربری، اگر بدون توجه به مؤلفه

توان صرفاً  ماند. تجربه را نمیصورت گیرد، ناگزیر از درک بخشی اساسی از این پدیده بازمی

هایی چون خوشایندی،  تواند واجد کیفیتدر چارچوب عملکرد و کارایی تعریف کرد؛ تجربه می

ها، هرچند  آفرینی و حتی ابعاد شاعرانه باشد. این لایهبخشی، الهامانگیزانندگی، جذابیت، آرامش

ها و رفتار  ها، انتخابگیری قضاوتهای فنی و کمی نیستند، نقشی بنیادین در شکلاز جنس سنجه

ایفا می   کوشند اند که میهای نظری متعددی شکل گرفتههای اخیر، مدلدر دهه  .کنندکاربران 

تواند فراتر از »کارکرد« قرار گیرد و به سطوحی از »لذت« و  نشان دهند تجربه چگونه می

»انسان فرایند  از  بخشی  رویکردها  این  یابد.  ارتقا  احساسی«  طراحی«  »ارزش  شدن  محور 

فاصله می  ، آیندشمار میبه به  فرایندی که در آن طراحی از تمرکز صرف بر کارایی  گیرد و 

  .سازندتر میکند که تجربه زیسته انسان را معنادارتر و غنیهایی حرکت میسوی خلق کیفیت

های صرفاً  های کاربران نه بر اساس ضرورتتوجهی از انتخابدر زندگی روزمره، بخش قابل

کند. افراد ممکن گیرد که یک تجربه ایجاد میعملکردی، بلکه بر مبنای کیفیت لذتی صورت می

ای را برگزینند که از نظر احساسی  ا سطح عملکرد مشابه، گزینهاست در میان دو محصول ب

آن است  برای  ممکن  کارکردی  عقلانیت  در چارچوب  اگرچه  انتخابی  چنین  است.  دلپذیرتر  ها 

انسان است.  تبیین  قابل  کاملاً  تجربه  منظر  از  اما  برسد،  نظر  به  دارند  غیرمنطقی  تمایل  ها 

شناختی آنان همخوانی داشته باشد.  هایی را برگزینند که با هویت احساسی، ادراکی و زیباییتجربه

های نظری لذت در تجربه کاربری  ناپذیر از ساختار ذهنی انسان است و مدللذت بخشی جدایی

 .بندی همین بُعد هستنددر پی تبیین و صورت

پاتریک  های شناختهیکی از مدل توسط  شده در این زمینه، مدل »لذت« است که نخستین بار 

پیوسته  همجوردن در حوزه طراحی صنعتی معرفی شد. این مدل لذت را در چهار بُعد متمایز اما به

شناختی و لذت ایدئولوژیک. این  کند: لذت فیزیکی، لذت اجتماعی، لذت روانبندی میصورت

ساحتی و ساده نیست، بلکه کیفیتی چندلایه است که در  ای تکدهند که لذت پدیدهابعاد نشان می

گیرد. در تجربه کاربری،  های فردی شکل میسطح بدن، ذهن، روابط اجتماعی و نظام ارزش

این سطوح می از  تعیینهر یک  نقشی  لمس  تواند  در  است  ممکن  فیزیکی  لذت  کند.  ایفا  کننده 

ا روانی یک حرکت تعاملی بروز یابد؛ لذت اجتماعی در احساس تعلق به  خوشایند یک سطح ی

لذت روان گیرد؛  کاربران شکل  جامعه  یا  برند  یا کشف  یک  کنترل  موفقیت،  در حس  شناختی 

های فرد  های محصول با باورها و ارزشراستایی ارزشتجربه شود؛ و لذت ایدئولوژیک در هم

توان آن دهد که لذت همواره بخشی از تجربه است و نمیروشنی نشان میاین مدل به  .تجلی یابد

را از تجربه کاربری منفک کرد. حتی در شرایطی که یک سیستم از نظر عملکردی کاملاً کارآمد  

های لذت را فعال نکند، تجربه حاصل غالباً خنثی و فاقد کیفیت  یک از این لایهباشد، اگر هیچ

روند،  ها نمیبرای انجام وظایف به سراغ محصولات و فناوریها تنها  متمایز خواهد بود. انسان

رو، طراحی تجربه  ای خوشایند و معنادار هستند. ازاینبلکه در پی تجربه کردن جهان به شیوه

ای  گونهشود که بتواند این سطوح مختلف لذت را بهکاربری تنها زمانی به کمال خود نزدیک می

 .هماهنگ و معنادار در ساختار تجربه فعال سازد
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های »ارزش احساسی« نیز در ادبیات تجربه کاربری  ای از مدلهای لذت، مجموعهدر کنار مدل

ها بر این نکته تأکید دارند که ارزش یک محصول صرفاً در کارکردهای  اند. این مدلمطرح شده

شود، بلکه در احساساتی نهفته است که در جریان تجربه برای کاربر ایجاد فنی آن خلاصه نمی

استمی ارزش  حامل  تجربه  حس  ارزش  ،کند.  و  امنیت  الهام،  اعتماد،  آرامش،  همچون  هایی 

ویژگی برای  نه  کاربران  از  بسیاری  عمل،  در  ارزشکنترل.  همین  برای  بلکه  فنی،  های  های 

کنند. برای نمونه، سادگی در طراحی یک اپلیکیشن بانکی افزون بر کارکرد  احساسی هزینه می

کند؛ یا طراحی مینیمال یک محصول دیجیتال،  امنیت« را منتقل میعملی، ارزش احساسی »

  و   ادراکی  هایتصمیم با مستقیماً   که  د، ارزشیسازارزش »سادگی« را در ذهن کاربر تداعی می

کنند: کاربر  های ارزش احساسی تجربه را نوعی فرایند تبادل تلقی میمدل  .دارد  پیوند   فرد   عاطفی

سازد و در مقابل، ارزشی دریافت  زمان، توجه، اعتماد و انرژی ذهنی خود را وارد تعامل می

فنی یا اقتصادی نیست. این ارزش میمی تواند ماهیتی معنایی، نمادین یا عاطفی  کند که لزوماً 

بخش  شود که بتواند این تبادل را از منظر کاربر رضایتای موفق تلقی میداشته باشد. تجربه

ای که فرد احساس کند ارزشی بیش از آنچه صرف کرده است به دست آورده است.  گونهسازد؛ به

تر،  برد و آن را به سطحی انسانیمحور فراتر میچنین ارزشی تجربه را از سطحی صرفاً وظیفه

پردازان تجربه کاربری دریافتند که لذت و  تدریج، نظریهبه  .دهدتقا میتر ارمعنادارتر و جذاب

آیند. هنگامی که کاربر نسبت  شمار میگیری وفاداری به محصول بهترین عوامل شکلمعنا از مهم

یابد. این  طور چشمگیری کاهش میکند، احتمال ترک آن بهبه محصولی احساس تعلق پیدا می

های  ها، باورها و روایتگیری معناست؛ و معنا خود از پیوند تجربه با ارزشحس تعلق نتیجه شکل

کوشند نشان دهند که  های مبتنی بر معنا در تجربه کاربری میآید. مدلشخصی کاربر پدید می

تواند به بخشی از هویت فرد تبدیل شود. معنای  تجربه در سطحی فراتر از تعامل عملکردی، می

گیرد: روایت موفقیت، کنترل، زیبایی، نظم یا  هایی ذهنی شکل میایتتجربه اغلب در قالب رو

فعال سازد، ارزش  حتی آزادی. هر محصولی که بتواند چنین روایت هایی را در ذهن کاربر 

 .کنداحساسی و معنایی خود را تقویت می

های  گیری نظریهدر کنار این رویکردها، حوزه »طراحی احساسی« نیز نقش مهمی در شکل

لذت و معنا در تجربه کاربری ایفا کرده است. طراحی احساسی بر این اصل استوار است که  

احساس نه پیامد نهایی تجربه، بلکه یکی از عناصر سازنده آن است. هر تجربه از نخستین لحظه  

ها بر نحوه برخورد کاربر با  کند و همین واکنشهای احساسی خاصی را فعال میتعامل، واکنش

می اثر  میمحصول  احساس  کاربر  که  هنگامی  میگذارند.  درک  را  »او  محصول  کند«،  کند 

روح یا نامنعطف  گیرد؛ و اگر محصول سرد، بیای همراه با آسودگی و اعتماد شکل میتجربه

رو، احساسات نه در پایان تجربه، بلکه  یابد. ازاینبه بازتاب میباشد، این کیفیت عاطفی در تجر 

میراث اصلی طراحی احساسی در تجربه کاربری آن است   .در تمام طول آن حضور فعال دارند

ای خارج کرده و به مرکز توجه طراحی منتقل کرده  های حاشیههای عاطفی را از جایگاهکه لایه

شد که احساسات برای طراحی دیجیتال اهمیتی ثانویه دارند  است. در گذشته، گاه چنین تصور می

اند که احساسات  ها نشان دادهو تمرکز اصلی باید بر کارایی و عملکرد باشد. با این حال، پژوهش

گذارند. کاربری که احساس آرامش و کنترل دارد، عملکرد سیستم بر ادراک کارایی نیز تأثیر می

ها  در شرایطی که عملکرد واقعی تفاوتی نکرده باشد. این یافته حتی  دکنتر ارزیابی میرا مطلوب
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دهند که تجربه و کارکرد دو حوزه منفک نیستند، بلکه در تعامل متقابل با یکدیگر شکل  نشان می

های لذت غالباً  در حوزه وب و اپلیکیشن، مدل .کنندگیرند و یکدیگر را تقویت یا تضعیف میمی

سرگرم حسی،  تحریک  جذابیت،  چون  مفاهیمی  کیفیتبا  و  پیوند  کنندگی  زیباشناختی  های 

تجربهمی به  معمولاً  کاربران  روانخورند.  لطیفهایی  انسانیتر،  و  نشان  تر  مثبت  واکنش  تر 

کنند. طراحی مینیمال،  های حسی ـ زیباشناختی ادراک را فعال میهایی که لایهدهند؛ تجربهمی

آفرین در  های نرم، گذارهای بصری سنجیده و تایپوگرافی دقیق، همگی از عناصر لذتحرکت

کارب  بهتجربه  بااینشمار میری  نمیآیند.  محدود  بصری  به زیبایی  لذت  برخی  حال،  در  شود. 

در   حتی  و  شگفتی،  و  کشف  گاه  تسلط،  و  توانمندی  حس  دیگر  برخی  در  سادگی،  موارد، 

 .توانند منشأ لذت باشندهایی چالش و درگیری ذهنی میموقعیت

ای« و »لذت پایدار« است. لذت  های لذت، تمایز میان »لذت لحظهیکی از نکات کلیدی در مدل

دهد؛ مانند تأثیر اولیه زیبایی ظاهری  های احساسی فوری رخ میای عمدتاً در سطح واکنشلحظه

گیرد؛ جایی که  محور شکل میتر و معناای عمیقیک محصول. در مقابل، لذت پایدار در لایه

هایی که صرفاً  شود. تجربهمحصول برای کاربر به چیزی فراتر از یک ابزار صرف تبدیل می

هایی که حامل  که تجربهبر لذت احساسی اولیه تکیه دارند، معمولاً دوام کوتاهی دارند، در حالی

رو، طراحان تجربه  ازاین  .شوندارزش معنایی هستند، در حافظه و نگرش کاربر ماندگار می

گزیرند میان این دو نوع لذت تمایز قائل شوند. محصولی که تنها با جذابیت ظاهری  کاربری نا

اعتمادی مواجه شود؛ در  کند، ممکن است در بلندمدت با افت تعامل یا بیتوجه کاربر را جلب می

روانحالی لذت  که  محصولی  میکه  ایجاد  معنایی  یا  یا  شناختی  سادگی  در صورت  حتی  کند، 

تواند جایگاهی پایدار و محترم در ذهن کاربران بیابد. طراحی  های بصری، میبودن جلوهرنگکم

های  در سال  .های مختلف لذتتجربه، در این معنا، هنری است مبتنی بر ایجاد توازن میان لایه

یافتههای لذت و ارزش به حوزه تجربهاخیر، مدل اند. تجربه دیگر  های چندحسی نیز گسترش 

های محیطی را نیز در  لمس کردن نیست، بلکه صدا، حرکت، ریتم و ویژگی  محدود به دیدن یا

کوشد نشان دهد که چگونه تعامل هماهنگ حواس مختلف  گیرد. طراحی تجربه چندحسی میبر می

تواند حرکت یک انیمیشن را  تواند لذت و معنا را تقویت کند. برای نمونه، صدایی ملایم میمی

لرزشی ظریف می بازخوردهای  سازد؛  و  معنادارتر  کنند؛  ایجاد  کنترل  یا  اطمینان  توانند حس 

هایی، لذت  تواند تمرکز یا احساس حضور را افزایش دهد. در چنین تجربهنورپردازی مناسب می

 .افزایی میان چند حس استحاصل یک عنصر منفرد نیست، بلکه نتیجه هم

شود.  های تجربه مطرح میدر کنار لذت و ارزش احساسی، مفهوم »ارزش نمادین« نیز در مدل

خاطر معنایی که در  کاربران گاه محصولی را نه به دلیل کارکرد یا حتی لذت مستقیم آن، بلکه به

کنند. برخی محصولات و برندها به سبب ارزش نمادین  بستر فرهنگی یا اجتماعی دارد انتخاب می

شود: برخی  گیرند. در فضای دیجیتال نیز چنین وضعیتی مشاهده میخود مورد توجه قرار می

شوند؛ بخشی از سبک  ها برای کاربران به بخشی از هویت آنان تبدیل میها یا سرویساپلیکیشن

فرد. ارزش نمادین، تجربه را از سطحی فردی به سطحی   یا نظام ارزشی  زندگی، شخصیت 

می ارتقا  مدل  .دهداجتماعی  این  میمجموع  نشان  ارزش  و  لذت  کاربری  های  تجربه  که  دهند 

ای چندبعدی و چندلایه است. طراح تجربه کاربری باید بتواند فراتر از عملکرد فنی و حتی  پدیده

فراتر از زیبایی بصری بیندیشد. تجربه بر بستری از احساس، معنا، ارزش و پیوندهای ذهنی  
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این لایهشکل می از  و هر یک  تعیینها میگیرد  نقشی  ناکامی یک  توانند  یا  موفقیت  در  کننده 

محصول ایفا کنند. لذت در تجربه کاربری نه رخدادی تصادفی، بلکه نتیجه طراحی آگاهانه و  

 .توجه عمیق به ماهیت و نیازهای انسانی است 

 

 ورانه و تجربه غوطه نظریه جریان

های نظری در تبیین تجربه انسانی  یکی از تأثیرگذارترین چارچوب(  Flow) نظریه »جریان«  

شناسی  آید؛ چارچوبی که خاستگاه آن نه در طراحی دیجیتال، بلکه در حوزه روانشمار میبه

  میهای چیکسنت میهاییگرا قرار دارد و سپس به عرصه تجربه کاربری راه یافته است.  مثبت

(Mihaly Csikszentmihalyi )روان مطالعه  ،  جریان  در  را  نظریه  این  برجسته،  شناس 

کنند؛  شدگی کامل در یک فعالیت را تجربه میها احساس غرقلحظاتی مطرح کرد که افراد در آن

ای یکپارچه، عمیق  رسد و تجربهشود، تمرکز به حداکثر میلحظاتی که ادراک زمان تضعیف می

مفهومی که بعدها    ، گذاری کردیان« نامگیرد. او این وضعیت ذهنی را »جربخش شکل میو لذت

حالتی است که در آن فرد در   «جریان»  .های تحلیل تجربه تبدیل شدترین مدلبه یکی از بنیادی

توانایی و  فعالیت  چالش  سطح  میان  پویا  میتعادلی  قرار  خود  شخصی  فعالیت  های  اگر  گیرد. 

ازحد دشوار باشد، اضطراب  شود و اگر بیشانگیزگی ایجاد میازحد ساده باشد، ملال و بیبیش

طور  های فرد را بهای تنظیم شود که تواناییگونهآید. اما هنگامی که سطح چالش بهو تنش پدید می

  ،نامدمیهالی آن را »تجربه بهینه« میسنتگیرد که چیکای شکل میمعنادار درگیر کند، تجربه

سبب کیفیت درونی و زیسته فعالیت،  رونی، بلکه بههای بیدلیل پاداشای که در آن فرد نه بهتجربه

شود. همین نقطه تعادل میان چالش و مهارت، هسته مفهومی نظریه جریان  به ادامه آن ترغیب می

 .دهدرا تشکیل می

با ورود این نظریه به حوزه تجربه کاربری، طراحان دریافتند که بسیاری از تعاملات دیجیتال و  

گیرند. کاربری که در حال  فیزیکی دقیقاً در همین مرز حساس میان چالش و توانایی شکل می

تواند وارد وضعیت جریان شود که مسیر یادگیری  یادگیری یک ابزار جدید است، در صورتی می

کند، اگر  بینی باشد. همچنین، کاربری که از یک اپلیکیشن استفاده میپیششفاف، تدریجی و قابل

تواند برای مدت  درستی مدیریت شود، میای سامان یابند که توزیع توجه بهگونهعناصر رابط به

ورانه  های غوطهآنکه احساس خستگی یا گسست ذهنی کند. تجربهطولانی در محیط باقی بماند، بی

بازی محیطدر  شبکهها،  حتی  و  تحلیلی  داشبوردهای  خلاقانه،  ابزارهای  آموزشی،  های  های 

نمونه همگی  تجربهاجتماعی،  طراحی  در  جریان  نظریه  عملی  کاربرد  از  از    .اندهایی  یکی 

های محوری در نظریه جریان، نقش توجه است. توجه منبعی محدود است و ذهن انسان مؤلفه

طور  های پیرامون خود است. در وضعیت جریان، توجه بهتنها قادر به پردازش بخشی از محرک

بینی آینده، بلکه  شود؛ ذهن نه درگیر خاطرات گذشته است و نه مشغول پیشکامل متمرکز می

طور کامل در لحظه حال حضور دارد. این تمرکز عمیق، تجربه را شفاف، پیوسته و معنادار  به

صورت آگاهانه هدایت کنند، در عمل زمینه  مسیر توجه کاربر را بهسازد. طراحانی که قادرند  می

آورند. این هدایت توجه نه از طریق اجبار یا پیچیدگی،  گیری جریان را فراهم میلازم برای شکل
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های دقیق و حذف عوامل مزاحم تحقق  بلکه از رهگذر ساختار روشن، وضوح تعاملی، نشانه

 .یابدمی

شود.  اغلب با ساختن فضایی بدون اصطکاک آغاز می  « جریان»های دیجیتال، ایجاد  در تجربه

دهد که کاربر مجبور شود درباره چیزی فکر کند که بخشی از هدف  اصطکاک زمانی رخ می

اصلی او نیست. اگر کاربر در هر مرحله نیاز داشته باشد معنا، مکان یا هدف عناصر صفحه را  

پرتی پیش برود. این  شود. در فضای جریان، فعالیت باید بدون حواسحدس بزند، جریان قطع می

ای است که ذهن کاربر را  سازی افراطی نیست، بلکه به معنای طراحی آگاهانهبه معنای ساده

با محصول از   در چنین فضایی، تعامل  مجبور نکند برای مسائل جانبی انرژی مصرف کند. 

ازخورد فوری نیز از  در نظریه جریان، ب  .شودسطح تکنیکی به سطح تجربه زیسته منتقل می

کند که بداند  عناصر ضروری است. ذهن انسان زمانی احساس حضور در فعالیت را حفظ می

کنند کاربر  ای دارند. بازخوردهای بصری، صوتی، حرکتی یا معنایی کمک میاعمالش چه نتیجه

کند؛ حالتی که با جریان  بینی میپیشمسیر خود را بفهمد. نبود بازخورد، تجربه را مبهم و غیرقابل

است. سیستم نهدر تضاد  دارند،  شفاف  بازخورد  که  نگه  هایی  درست  مسیر  در  را  کاربر  تنها 

وگویی ظریف و  گفتت،  وگو اسشوند کاربر حس کند با محیط در گفتدارند، بلکه باعث میمی

 .کندتر میپیوسته که تجربه را عمیق

گیری آن است.  های محوری نظریه جریان، نقش بنیادین انگیزش درونی در شکلیکی از ویژگی

های  آید که انگیزش فرد از درون فعالیت ناشی شود، نه از پاداشجریان تنها در شرایطی پدید می

ویژه اهمیت  کاربری  تجربه  حوزه  در  نکته  این  طراحیبیرونی.  دارد.  بر  ای  صرفاً  که  ای 

خارجیمشوق   بر   مبتنی   بازخوردهای  یا  تشویقی  هایپیام  ها،مدال  امتیازدهی،   مانند  های 

  تولید   به  قادر  معمولاً   اما  کند،   ایجاد  بخشلذت  ظاهربه  ایتجربه  است  ممکن  دارد،   اتکا  سازیبازی

  فعالیت   ذاتی  کیفیت  دلیل   به  کاربر   که  گیردمی  شکل   زمانی   جریان.  بود  نخواهد  پایدار   جریان

در تعامل    مصنوعی  صورت به  را   او  کوشدمی  سیستم  که   سبب  این  به  نه  کند،  گیزشان  احساس

های سطحی، فعالیت را  جای افزودن پاداشرو، طراحی تجربه کاربری باید بهنگه دارد. ازاین

معنادار و رضایت ذات خود  سازددر  نشانه  .بخش  از  تضعیف  یکی  تجربه جریان،  بارز  های 

توجهی  کنند زمان قابلآگاهی نسبت به گذر زمان است. در این وضعیت، کاربران غالباً احساس می

طور آگاهانه تجربه کرده باشند.  آنکه گذر زمان را بهاند، بیرا در تعامل با محصول سپری کرده

ها نیست و در ابزارهای  شود، اما محدود به آنوضوح مشاهده میهای دیجیتال بهاین پدیده در بازی

یابد. هنگامی  فرایندهای یادگیری نیز بروز می  های آموزشی وای، سامانههای حرفهتولیدی، محیط

با ریتمی متناسب ارائه میرود، چالشکه تعامل بدون وقفه پیش می شوند و امکان پیشرفت  ها 

گیرد که ادراک زمان به حاشیه رانده  صورت ملموس وجود دارد، ذهن در مسیری قرار میبه

حال، دستیابی به  بااین  .آیدشمار میهای اصلی جریان بهشود. این وضعیت یکی از شاخصمی

ازحد  پذیر نیست. اگر سیستم بیشجریان در طراحی تجربه صرفاً از طریق حذف پیچیدگی امکان

ای میان  گیرد. جریان در نقطهساده باشد، کاربر احساس چالش نخواهد کرد و جریان شکل نمی

طور  ی از حس کنترل، همچنان بهآید؛ جایی که کاربر ضمن برخوردارسادگی و پیچیدگی پدید می

فعال درگیر تلاش شناختی و عملی است. بر این اساس، یکی از وظایف اساسی طراح تجربه،  

ها با ارائه سطوح متفاوت تعامل  تنظیم و مدیریت سطح دشواری تعامل است. بسیاری از سامانه
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ای امکان  پذیریکوشند این تعادل را حفظ کنند. چنین تطبیقای، میبرای کاربران مبتدی و حرفه

 .ای نزدیک به وضعیت جریان داشته باشنددهد کاربران در مراحل مختلف استفاده، تجربهمی

تجربه میدر  افزایش  پیش  از  بیش  تعادل  این  اهمیت  مصنوعی،  هوش  بر  مبتنی  یابد.  های 

با نیاز و توانایی  سامانه و پشتیبانی خود را متناسب  بتوانند میزان راهنمایی  باید  های هوشمند 

تواند حس چالش را از میان ببرد و جریان را مختل  ازحد میکاربر تنظیم کنند. راهنمایی بیش

که راهنمایی ناکافی ممکن است کاربر را دچار سردرگمی و گسست تجربه کند.  کند؛ در حالی

رود  صورت طبیعی پیش میای بهینه وجود دارد که در آن تجربه بهمیان این دو وضعیت، نقطه

کند در حال یادگیری و پیشرفت است. این حس پیشرفت تدریجی یکی از  و کاربر احساس می

تجرمؤلفه کلیدی  میهای  محسوب  جریان  وجود    .شودبه  ضرورت  بر  همچنین  جریان  نظریه 

تأکید میهای غوطههای روشن در تجربههدف بداند چه میورانه  باید  انجام  کند. کاربر  خواهد 

های مبهم یا  دهد، حتی اگر مسیر دقیق دستیابی به هدف برای او جدید یا ناشناخته باشد. هدف

دهند.  گیری جریان را کاهش میشوند و امکان شکلچندگانه موجب پراکندگی انرژی ذهنی می

با شفافطراح تجربه می نمایش مسیر پیشرفت، به  تواند  سازی اهداف، ساختاردهی مراحل و 

تجربه ارکان  از  شفافیت  این  نماید.  حفظ  را  خود  تمرکز  تا  کند  کمک  کاربر  روان،  ذهن  های 

استپیشقابل جریان  به  ورود  مستعد  و  پیچیده  در  .بینی    طراحی   ابزارهای  مانند  ترتعاملات 

  کاربران .  یابدمی  دوچندان  اهمیتی  جریان  مفهوم  مهندسی  هایمحیط  یا  ویدئو  ویرایش  گرافیک، 

  ادراکی«   زمینه»پس  در  ابزار  که  کنندمی  تجربه  زمانی   را   توانمندی   احساس  بیشترین  ایحرفه

 کارآمد  ابزارهای.  شود  تحلیلی  یا  خلاقانه  فعالیت   به  معطوف  کامل   طور به  ها آن  توجه  و  گیرد  قرار

  مداوم،  توجه  جلب  یا  پیچیدگی  با  که  هاییآن  نه  کنند، می  پنهان  را  خود  حضور  که  هستند  هاییآن

  پیوندی   و  است  تجربه  طراحی  بلوغ  از  اینشانه  ابزار  شدنپنهان  این.  کنندمی  تحمیل  را  خود

های آموزشی، نظریه جریان به یکی از مبانی مهم  در محیط  .دارد  جریان  نظریه  اصول  با  مستقیم

بیشترین اثربخشی را  در طراحی تجربه یادگیری زمانی  یادگیری تبدیل شده است. تجربه  های 

صورت تدریجی  کند و بههای فعلی خود حرکت میدارد که فراگیر احساس کند در مرز توانایی

رود. این پیشروی تدریجی، ذهن را در حالت فعال و  های پیشین پیش میاندکی فراتر از دانسته

می نگه  بیدرگیر  یا  خستگی  به  یادگیری  تجربه  تبدیل  از  و  میدارد  جلوگیری  کند.  تفاوتی 

یا بیشآموزش بیشهایی که  یا  در    .شوندگیری جریان میازحد ساده، مانع شکلازحد دشوارند 

با ریتمی متناسب و چالشمقابل، آموزش ایجاد  شوند، تجربههایی سنجیده ارائه میهایی که  ای 

در حوزه   .ها بعد نیز در حافظه و نگرش فراگیر باقی بماندتواند حتی سالکنند که اثر آن میمی

آید.  شمار میهای طراحی تجربه بهترین مؤلفهسرگرمی دیجیتال نیز نظریه جریان یکی از بنیادی

اند. تعادل  صورت مستقیم بر اساس اصول این نظریه طراحی شدههای دیجیتال بهبسیاری از بازی

ها، حذف عوامل مزاحم میان مهارت و چالش، ارائه بازخوردهای فوری و معنادار، شفافیت هدف

ایجاد حس پیشرفت مستمر، همگی در خدمت شکل قرار میو  گیرند.  دهی به وضعیت جریان 

ها به دلیل ماهیت تعاملی و تمرکز بالای خود، بستری مناسب برای بروز جریان فراهم  بازی

حال، این امر به معنای محدود بودن نظریه جریان به حوزه بازی نیست. بسیاری  کنند؛ بااینمی

  تخصصی   و  ایحرفه  هایمحیط  تا  گرفته  وریبهره  ابزارهای  از  های غیرسرگرمیاپلیکیشناز  

 .برندمی بهره کاربری  تجربه بهبود برای اصول  همین از نیز
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توجه نظریه جریان، مفهوم »خودآیینی« است. در تجربه جریان، کاربر  یکی دیگر از ابعاد قابل

شود. این حس خودآیینی در  کند عامل اصلی کنش است و فعالیت بر او تحمیل نمیاحساس می

ازحدی اعمال کند، آزادی عمل  طراحی تجربه اهمیتی اساسی دارد. زمانی که سیستم کنترل بیش

ازحد بدون ساختار فراهم  شود؛ و زمانی که آزادی بیشیابد و جریان مختل میکاربر کاهش می

رود. ایجاد  گیری جریان از میان میگردد و باز هم امکان شکلشود، کاربر دچار سردرگمی می

مهارت از  یکی  آزادی،  و  هدایت  میان  ظریف  کاربری  تعادلی  تجربه  طراحی  در  کلیدی  های 

محیط تجربهدر    .آیدشمار میبه بر  مبتنی  تعاملی    افزوده   واقعیت  و  مجازی  واقعیت   مانند  های 

  فضای   و  دیجیتال  فضای  میان  مرز  ها، محیط  این  در.  یابدمی  بیشتری  پیچیدگی  جریان  وضعیت

.  کند  پردازش   را   ها محرک  از   بیشتری  حجم  است   ناگزیر   انسان  ذهن  و   شودمی  رنگ کم  فیزیکی 

  را   محیطی  تغییرات  و  حضور  حس  نگاه،   مسیر  حرکت،   جریان  باید  طراحی  شرایطی،   چنین  در

  وضعیت   از  را  تجربه  تواندمی  هماهنگی  این  در  اختلال  ترینکوچک.  دارد  نگه  کامل  هماهنگی  در

  و  بدن واقعی  حرکت میان ناهماهنگی یا  جزئی  تأخیرهای نامنظم، هایحرکت. کند خارج جریان

نظریه    .وری را برهم زنندتوانند لحظه غوطه همگی می  دیجیتال،   محیط  در  شدهدادهنمایش  حرکت

زمانی شکل   معنادار  تمرکز  دارد.  معنادار«  مفهوم »تمرکز  با  مستقیم  پیوندی  جریان همچنین 

گیرد که کاربر فعالیت را شایسته توجه خود بداند. اگر فعالیت از منظر کاربر فاقد معنا تلقی  می

گیری جریان  شود، حتی در صورت برخورداری از طراحی فنی و بصری مناسب، امکان شکل

یا تفسیری محدود نمییابد. ازاینکاهش می بازاندیشانه  تنها به سطح  شود،  رو، معنا در تجربه 

کند. کاربری که هدف را ارزشمند تلقی  ورانه نیز نقشی اساسی ایفا میهای غوطهبلکه در تجربه

نظریه جریان به  میتوان گفت    .تری را تجربه خواهد کردکند، انگیزش درونی و تمرکز عمیق

گیرد که فرد  شود که تجربه کامل انسانی تنها زمانی شکل میی تجربه کاربری یادآور میطراح

ورانه  کننده آن باشد. تجربه غوطهکه صرفاً ناظر یا دنبالطور فعال در فعالیت درگیر شود، نه آنبه

ای است که در آن حضور فعال انسان حاصل هماهنگی میان ذهن، بدن، چالش و محیط  تجربه

ها برای  ترین مدلاست. این هماهنگی همان بنیانی است که نظریه جریان را به یکی از کلیدی

 .تبیین تجربه انسانی تبدیل کرده است

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مبانی نظری طراحی تجربه کاربری 

 

 سازی ذهنی و ساختار تجربه روایت، داستان

بخشی به  ترین سازوکارهای شناختی ذهن انسان در فرآیند درک و معنایکی از بنیادی «روایت »

در   چه  وقوع و  لحظه  در  چه  پراکنده،  با رویدادهای  مواجهه  در  انسان  است.  پیرامون  جهان 

ها را در قالب ساختارهای روایی  کند و آنبازاندیشی پسینی، میان این رویدادها ارتباط برقرار می

روایتسامان می و  دهد.  مداوم  فرایندی  بلکه  نیست؛  نویسندگی  یا  ادبی  کنش  به  محدود  سازی 

ها  های زندگی روزمره جریان دارد. این روایتفراگیر در ذهن انسان است که در تمامی ساحت

تفسیر قرار  حفظ در حافظه و قابلفهم، قابلهایی قابلها را در قالببخشند و آنها معنا میبه تجربه

های نظری تجربه کاربری  دهند. از همین رو، روایت به یکی از عناصر کلیدی در چارچوبمی

دهد اهمیت دارد، اما آنچه ذهن کاربر  صورت عینی رخ میدر تجربه، آنچه به  .تبدیل شده است 

تواند در ذهن نماید. حتی یک تعامل ساده میتری ایفا میکنندهکند نقش تعیینادراک و تفسیر می

شود، در  کاربر به شکل یک روایت کامل سازمان یابد؛ روایتی که با انتظارات اولیه آغاز می

پذیرد. ذهن انسان بدون چنین ساختار  یابد و با برداشت نهایی پایان میجریان تعامل گسترش می

دهد تجربه در حافظه تثبیت  ای قادر به درک منسجم تجربه نیست، زیرا روایت امکان میروایی

های پیشین مقایسه گردد و معنایی از آن استخراج شود. در غیاب روایت، تجربه  با تجربهشود،  

 .یابد که فاقد انسجام و قابلیت بازشناسی هستندای از رخدادهای گسسته تقلیل میبه مجموعه

شود. کاربر در حین استفاده  در تجربه کاربری، روایت غالباً در سطحی ناپیدا و ضمنی فعال می

نمی تجربه«  »داستان  به  آگاهانه  محصول  یک  بهاز  او  ذهن  اما  ناخودآگاه  اندیشد،  صورت 

کند. اگر مسیر تجربه از منطق  دهی میای معنادار سازمانهای تعامل را در قالب توالیلحظه

گیرد؛ اما در صورتی که تجربه  سهولت شکل میدرونی و پیوستگی برخوردار باشد، این توالی به

تنش از  آکنده  یا  ناهماهنگ  ناکام  پراکنده،  منسجم  روایت  ساخت  در  ذهن  باشد،  ناخواسته  های 

ها دچار گسست است، معمولاً  اند یا روایت آنهایی که فاقد ساختار روایی روشنماند. تجربهمی

روایت صرفاً به مفهوم    .شوندکننده، پرهزینه از نظر شناختی یا فرساینده تلقی میاربر گیجبرای ک

های صریح ساختار روایی  شود. اگرچه سفر کاربر یکی از بازنمایی»سفر کاربر« محدود نمی

به روایت  اما  دامنهاست،  نظری،  چارچوب  یک  گستردهعنوان  بسیار  در  ای  روایت  دارد.  تر 

گیرد: از نحوه آغاز یک تعامل گرفته تا شیوه بیان یک پیام خطا،  های خرد نیز شکل میمقیاس

ها بخشی از روایت کلی تجربه را  یا حتی کیفیت و منطق گذارهای بصری. هر یک از این لحظه

ایجاد پیوند میان آندهند و ذهن انسان بهتشکیل می هاست. زمانی که این  طور مستمر در پی 

طبیعی،   میپیوندها  انسجام  حس  واجد  تجربه  باشند،  سازگار  و  صورت  روان  در  و  شود؛ 

 .ناهماهنگی، تجربه با حس گسست و ناپیوستگی همراه خواهد بود

به این روایت  دیجیتال،  تعاملات  از  بسیاری  هدایت میدر  غیرمستقیم  و  شود.  صورت ظریف 

گیری از زبان، لحن، میزان توضیح یا ایجاز، شخصیت روایی محصول را شکل  طراحان با بهره

بخش  کارانه، آرام یا الهامتواند رسمی یا دوستانه، جسورانه یا محافظهدهند. این شخصیت میمی

گیری تجربه ایفا کند. کاربر صرفاً با عناصر بصری یا متنی مواجه  باشد و نقشی اساسی در شکل

  پیش را تجربه  روایت   او   ذهن   در  که   صدایی شودرو مینیست، بلکه با »صدای« محصول روبه
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  باشد،   راستاتر هم  کاربر   نیازهای  و  انتظارات  و  محصول  هویت  با  صدا  این  هرچه.  بردمی

 .جم و معنادار در تجربه تسهیل خواهد شدمنس روایت گیری شکل

دهی ادراک کاربر است.  بینی« در سازمانهای اساسی روایت در تجربه، نقش »پیشیکی از جنبه

ای که بتواند میان  طور طبیعی تمایل دارد بداند در ادامه چه رخ خواهد داد. تجربهذهن انسان به

پذیری تعادل برقرار کند، قادر است  بینیقبول از پیشمیزان مناسبی از ناشناختگی و سطحی قابل

توجه کاربر را حفظ کند. روایت همواره واجد نیروهای محرکی است که فرد را به ادامه مسیر  

شوند؛  هایی ظریف و خرد تعبیه میکنند. در تجربه کاربری، این نیروها اغلب در لایهترغیب می

القا میعناصری همچون پویانمایی کنند، تغییرات جزئی رنگ برای  هایی که مسیر حرکت را 

دهند که در ها به ذهن کاربر اطلاع میتأیید کنش، یا آشکارسازی تدریجی اطلاعات. این نشانه

فاقد جهت ایستا و  دارد، نه در فضایی  قرار  پویا  با مفهوم    .یک مسیر روایی  روایت همچنین 

با مجموعهای آغاز میدارد. هر تجربه از نقطهپیوند  »انتظار«   ای از  شود که در آن کاربر 

که با خود محصول مواجه گردد.  شود، حتی پیش از آنها و انتظارات وارد تعامل میفرضپیش

می را  انتظارات  بهاین  پیشتوان  نوعی  این  مثابه  بتواند  محصول  اگر  گرفت.  نظر  در  داستان 

تر  بخشای رضایتای مثبت و معنادار بازنویسی نماید، تجربهگونهداستان را تأیید کند یا بهپیش

سازی مناسب انتظارات کاربر را نقض کند  گیرد. در مقابل، اگر محصول بدون زمینهمی  شکل

های ناامیدکننده  شود. بسیاری از تجربهیا برآورده نسازد، روایت ذهنی تجربه دچار گسست می

 .شده محصول دانست توان ناشی از ناهماهنگی میان روایت ذهنی کاربر و روایت طراحیرا می

کند. پایان تجربه، تصویر کلی  کننده ایفا میدر ساختار روایی تجربه، »پایان مسیر« نقشی تعیین

شود. حتی اگر  ای از روایت در حافظه ذخیره میمثابه چکیدهکند و بهآن را در ذهن تثبیت می

بخش بوده باشد، اما پایان آن ضعیف، مبهم یا ناقص طراحی  مسیر تجربه در مجموع رضایت

رو، طراحی پایان  شده باشد، ذهن روایت کلی را با حسی از نقصان به یاد خواهد آورد. ازاین

  یا   شناختی  بار   از   رهایی   حس   ایجاد  تأییدکننده،   پیام  ارائه   فرایند،   یک   موفق  تکمیل  مانند  تعامل 

گیری  شکل  آغاز  توانمی  را  تجربه  پایان  معنا،   این  در.  دارد  بنیادین  اهمیتی  معنادار  اینتیجه  نمایش

ای ظریف اما مهم در نظریه روایت در تجربه کاربری آن است که  نکته  .روایت حافظه دانست

گیرد.  زمان را در بر میهای همای از روایتتجربه واجد یک روایت واحد نیست، بلکه مجموعه

روایت احساسی، روایت شناختی، روایت عملی و روایت معنایی ممکن است در یک تجربه واحد  

ای کارآمد داشته باشد،  صورت متفاوتی شکل بگیرند. کاربر ممکن است از نظر شناختی تجربهبه

بی یا  یا برعکس، ممکن است تجربهاما در سطح احساسی آن را سرد  ای  روح ارزیابی کند؛ 

اربری  بخش بداند. این چندروایتی بودن تجربه، تحلیل تجربه ک پیچیده را در سطح معنایی رضایت

تواند تمرکز خود را تنها بر یک لایه از تجربه  دهد که طراح نمیسازد و نشان میتر میرا ژرف

 .محدود کند

های خود را بر اساس الگوهای کلاسیک روایت، مانند آغاز، میانه  ذهن انسان گرایش دارد تجربه

یابند.  های تعاملی نیز بازتاب میطور ناخودآگاه در تجربهو نقطه اوج، سازمان دهد. این الگوها به

یک تجربه ممکن است دارای لحظه یا لحظاتی اوج باشد؛ لحظاتی که بیشترین تأثیر عاطفی یا  

توانند در قالب یک موفقیت کوچک، یک کشف  ها میگذارند. این لحظهشناختی را بر کاربر می
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ناگهانی، تکمیل یک مرحله یا دریافت یک پیام تأییدکننده بروز یابند. ذهن انسان این نقاط اوج را  

توانند  زا یا دشوار نیز میسپارد. در مقابل، لحظات تنشهای تجربه به خاطر میبیش از سایر بخش

اگر بخش عمده داشته باشند، حتی  ای از تجربه روان و  تأثیری مشابه بر روایت ذهنی کاربر 

باشدبی بوده  مرحله  .مسئله  مسیری  قالب  در  غالباً  روایت  کاربری،  تجربه  شکل  بهدر  مرحله 

میمی طی  خاص  فعالیت  یا  فرایند  وظیفه،  یک  انجام  جریان  در  را  آن  کاربر  که  کند.  گیرد 

ه  سازد، لایه معنایی آن است. فرایند بحال، آنچه تجربه را از یک فرایند صرف متمایز میبااین

که روایت به »چگونگی تجربه شدن آن کار«  شود« اشاره دارد، در حالی»چه کاری انجام می

نشان میمی فرایند و روایت  میان  تمایز  همین  بودن پردازد.  یکسان  در صورت  که حتی  دهد 

 .های بنیادینی ایجاد کندتواند تفاوتفرایند، روایت تجربه می

کند. ذهن  گیری و تثبیت حافظه ایفا میاز منظر ساختار تجربی، روایت نقشی بنیادین در شکل

گونه و منسجم  هایی را بهتر به خاطر بسپارد که از ساختاری داستانانسان گرایش دارد تجربه

باشند. روایت تجربه امکان سازمانبرخوردار  فراهم میمند بودن  سازد و  دهی شناختی آن را 

ای که قابلیت یادآوری  کند. تجربهدهی، تجربه را به امری قابل یادآوری تبدیل میهمین سازمان

ها و رفتارهای آتی فرد اثر  ها، نگرشتواند بر تصمیمدارد، واجد ارزش بیشتری است؛ زیرا می

ه باید  شناختی تلقی کرد، بلکای زیباییبودن تجربه را نباید صرفاً ویژگیرو، رواییبگذارد. ازاین

سازی دانست. محصولی که فاقد ای شناختی و مرتبط با فرایندهای یادگیری و معناآن را ویژگی

روایت همچنین    .ساختار روایی باشد، معمولاً توان ماندگاری در حافظه کاربر را نخواهد داشت

مدت و تجربه بلندمدت ایفا کند. هنگامی که یک تجربه  تواند نقشی واسط میان تجربه کوتاهمی

یابد، امکان تداوم و گسترش آن در ذهن کاربر فراهم  محدود و مقطعی از طریق روایت معنا می

روایتمی واجد  موفق  محصولات  از  بسیاری  بلندمدتشود.  روایتهای  آناند؛  در  که  ها  هایی 

احساس می فعالیت  کاربر  یا  یادگیری  مسیر زندگی،  از  بخشی  از محصول  استفاده  تجربه  کند 

توانند در قالب رشد فردی، افزایش مهارت، پیشرفت شغلی یا  ها میای اوست. این روایتحرفه

شکل یا  و  بهمالی،  الزاماً  بلندمدت  روایت  یابند.  بروز  تعلق  حس  شکل  گیری  آگاهانه  صورت 

 .شودتر و ضمنی تجربه تثبیت میهای عمیقگیرد، بلکه اغلب در لایهنمی

در لحن و زبان محصول نیز متجلی می شود. زبان در طراحی تجربه کاربری، روایت غالباً 

بخش تواند دقیق، انسانی و الهامتواند صرفاً فنی، خشک و فاقد شخصیت باشد، یا میمحصول می

تنها ابزار انتقال اطلاعات، بلکه ابزاری برای ساخت شخصیت تجربه است.  عمل کند. زبان نه

هایی که از شخصیت زبانی مشخص و سازگار برخوردارند، معمولاً تأثیر ماندگارتری در  تجربه

می برجای  کاربر  میذهن  مناسب  لحن  کاستیگذارند.  حتی  کاربر  تواند  برای  را  جزئی  های 

ناپذیر  تحمل سازد و او را در مسیر تعامل همراه نگه دارد. از این منظر، زبان بخشی جداییقابل

ای مهم آن است که روایت همواره  نکته  .ه است، نه عنصری الحاقی یا ثانویهاز روایت تجرب

های خود را از  صورت فعال روایتطور کامل در اختیار طراح قرار ندارد. کاربران نیز بهبه

کنند.  ها و انتظارات شخصی تفسیر میها، ارزشزمینهسازند و آن را بر اساس پیشتجربه می

روایت طراحی موارد،  برخی  تجربهدر  و روایت  همشده  یکدیگر  با  همین  شده  نیستند و  راستا 

های اساسی در طراحی تجربه  تواند به شکاف تجربه منجر شود. یکی از چالشناهماهنگی می

آنکه  سو گردد، بیشده تا حد امکان با روایت ذهنی کاربران همکاربری آن است که روایت طراحی
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عنوان یک مدل نظری در تجربه کاربری  روایت به .فرایند طبیعی تجربه محدود یا تصنعی شود

گونه  های منفرد نیست، بلکه ساختاری داستانای از تعاملدهد که تجربه صرفاً مجموعهنشان می

می،  دارد شکل  لحظه  در  را  آن  انسان  ذهن  که  میساختاری  معنا  نگه دهد،  حافظه  در  و  کند 

تعیین میمی داستان، کیفیت تجربه را  این  رو، طراحی تجربه کاربری  کند. ازایندارد. کیفیت 

آنکه آزادی کاربر یا واقعیت  مستلزم آن است که این روایت با دقت و ظرافت هدایت شود، بی

 .زیسته تجربه قربانی اهداف طراحی گردد

 

 های فرهنگی و اجتماعی تجربه کاربری مدل

تر از عوامل  های آن در بستری گستردهگیرد، اما ریشهتجربه کاربری در سطح فردی شکل می

می امتداد  فرهنگی  و  تاریخی  تجربهاجتماعی،  هیچ  نمییابد.  رخ  خلأ  در  تجربه  ای  هر  دهد؛ 

تواند به اندازه خود تعامل در  گیرد و این زمینه میای است که در آن شکل میمحصول زمینه

های اجتماعی و فرهنگی  تعیین کیفیت تجربه مؤثر باشد. همین واقعیت موجب شده است که مدل

شوند که  ها یادآور میهای نظری تجربه کاربری بیابند. این مدلجایگاهی اساسی در چارچوب

ذهن انسان صرفاً یک سازوکار ادراکی نیست، بلکه حامل زبان، حافظه جمعی، هویت، نظام  

گیری تجربه نقش فعال ایفا  فرهنگی است؛ عناصری که همگی در شکلهای  ها و روایتارزش

گیری تجربه دانست. در هر جامعه،  ترین بستر شکلتوان نخستین و بنیادیفرهنگ را می  .کنندمی

های ارتباطی و الگوهای رفتاری وجود دارد که  ها، صداها، لحنها، رنگای از نشانهمجموعه

شود، ذهن او  اند. هنگامی که کاربر با یک محصول یا سامانه مواجه میحامل معناهای خاص

کند. آنچه در یک  ها را در نسبت با چارچوب فرهنگی خود تفسیر میطور ناخودآگاه این نشانهبه

شود، ممکن است در فرهنگی دیگر اثری خنثی یا حتی معکوس  فرهنگ نشانه اعتماد تلقی می

که  ها نماد پاکی و آغاز است، حال آنبسیاری از فرهنگ  داشته باشد. برای نمونه، رنگ سفید در

های  ای که این تفاوتتواند با سوگواری و فقدان پیوند یابد. طراحیهای دیگر میدر برخی فرهنگ

 .اثر، ناهماهنگ یا حتی نامطلوب منجر شودای بیمعنایی را نادیده بگیرد، ممکن است به تجربه

نشانه از  عمیقفراتر  ساختارهای  واجد  فرهنگ  بههای سطحی،  که  است  بر  تری  مستقیم  طور 

اثر می کاربر  شیوهتجربه  تصمیمگذارند.  میزان  های  احساسات،  مدیریت  و  بروز  نحوه  گیری، 

گذاری بر نظم یا خلاقیت، نوع رابطه فرد با جمع، و حتی ادراک زمان  تمایل به ریسک، ارزش

اند که تجربه را در سطوح مختلف شکل  های فرهنگیو سرعت زندگی، همگی از جمله مؤلفه

گیری جمعی رشد یافته است،  دهند. برای مثال، کاربری که در فرهنگی با گرایش به تصمیممی

و شخصی شدید  فردگرایی  بر  که  محصولی  با  است  احساس  ممکن  دارد  تأکید  افراطی  سازی 

کا ترتیب،  به همین  کند.  است،  ناسازگاری  زیسته  با ریتم زندگی سریع  در محیطی  که  ربری 

تعامل های  مؤلفه  .ای را ناکارآمد یا فرساینده تلقی خواهد کردهای طولانی و چندمرحلهاحتمالاً 

ای که  شوند، بلکه در سطح معنا نیز تأثیرگذارند. تجربهفرهنگی تنها در سطح رفتار ظاهر نمی

برای یک گروه فرهنگی حامل معنایی عمیق و ارزشمند است، ممکن است برای گروهی دیگر  

شود، نوع رابطه  فاقد معنا یا اهمیت تلقی شود. چگونگی تعریف موفقیت، آنچه ارزشمند دانسته می

گیرند.  فرد با فناوری و انتظارات او از یک محصول، همگی تحت تأثیر بستر فرهنگی شکل می
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در   تفاوت  از  بلکه  طراحی،  نقص  از  نه  کاربران  میان  تجربه  تفاوت  موارد،  از  بسیاری  در 

رو، توجه به زمینه فرهنگی نه امری  شود. ازاینهای فرهنگی و تفسیری آنان ناشی میچارچوب

 .ناپذیر از طراحی تجربه کاربری معنادار و اثربخش استای، بلکه بخشی جداییحاشیه

کنند.  گیری تجربه ایفا میکننده در شکلدر کنار فرهنگ، ساختارهای اجتماعی نیز نقشی تعیین

قابل بخش  و  است  اجتماعی  ذاتاً  موجودی  انتخابانسان  از  قضاوتتوجهی  و  در  ها  او  های 

گیرد. حتی در مواردی که یک محصول ماهیتی کاملاً  چارچوب معیارهای جمعی صورت می

تحت آن  از  استفاده  تجربه  دارد،  میفردی  قرار  اجتماعی  عوامل  همچون  تأثیر  عواملی  گیرد؛ 

ای و معیارهای رایج موفقیت  های مسلط رسانهانتظارات خویشاوندان، هنجارهای گروهی، روایت

ای اجتماعی است و تجربه فردی همواره بازتابی  در جامعه. از این منظر، تجربه کاربری پدیده

طور معناداری رابطه  یکی از مفاهیمی که به  .شودون او محسوب میاز جهان اجتماعی پیرام

کند، مفهوم »سرمایه اجتماعی تجربه« است. این مفهوم بر آن  میان اجتماع و تجربه را تبیین می

شود، بلکه کیفیتی است که در بستر  است که تجربه صرفاً به احساس یا برداشت فردی محدود نمی

کند،  ای مثبت ایجاد میگردد. هنگامی که محصولی تجربهروابط اجتماعی توزیع و بازتولید می

گذارند و بدین ترتیب، ارزش اجتماعی تجربه افزایش  کاربران آن را با دیگران به اشتراک می

های اجتماعی و  وگوهای روزمره، شبکههای منفی نیز از طریق گفتیابد. در مقابل، تجربهمی

ای اجتماعی قابلیت تکثیر دارد  عنوان پدیدهاز این منظر، تجربه به شوند.روابط انسانی منتقل می

این تکثیر می یا خدمت بر جای گذاردو  تأثیری مستقیم بر سرنوشت یک محصول  در    .تواند 

های  توانند تجربهیابد. کاربران میفضای دیجیتال، این بُعد اجتماعی تجربه برجستگی بیشتری می

های اجتماعی تجربه را  صورت آنی و گسترده با دیگران به اشتراک بگذارند و رسانهخود را به

ای کوچک  دهند. در چنین بستری، حتی تجربهاز سطحی فردی به سطحی روایتی جمعی ارتقا می

تأثیر قرار  تواند به روایتی گسترده تبدیل شود؛ روایتی که ادراک و انتظارات دیگران را تحتمی

ن شرایط، دیگر محدود به طراحی برای یک کاربر منفرد نیست،  دهد. طراحی تجربه در ایمی

ای از روابط، تعاملات و بازخوردهای اجتماعی است. محصولی که  بلکه مستلزم توجه به شبکه

سرعت در ذهن جمعی جای گیرد؛ و در مقابل،  تواند بهای مثبت باشد، میقادر به خلق تجربه

 .ای منفی نیز ممکن است به همان سرعت به حذف یا طرد محصول منجر شودتجربه

در کنار فرهنگ و اجتماع، مفهوم »هویت« نیز تأثیری ژرف بر تجربه کاربری دارد. تجربه  

خواهم دیده شوم؟«  هایی از جنس »من کیستم؟« و »چگونه میبرای کاربران همواره با پرسش

دهند که با هویت فردی یا اجتماعی  گره خورده است. کاربران غالباً محصولاتی را ترجیح می

های  ای یا حتی مبتنی بر نقشتواند فردی، اجتماعی، نسلی، حرفهراستا باشد. این هویت میآنان هم

گزیند که آن را سازگار با  خاص زندگی باشد. برای نمونه، یک طراح گرافیک ابزاری را برمی

کند که احساس تعلق او به  داند؛ یا یک نوجوان محصولی را انتخاب میای خود میهویت حرفه

روه اجتماعی خاص را تقویت کند. از این منظر، هویت نه عاملی بیرونی، بلکه  یک نسل یا گ 

گذاری تجربه  طور مستقیم بر نحوه ادراک و ارزشبخشی درونی و سازنده از تجربه است که به

می به  .گذاردتأثیر  همچنین  کاربری  تحتتجربه  معناداری  و  طور  قدرت  ساختارهای  تأثیر 

اند، ممکن  گیرد. محصولاتی که برای گروهی خاص طراحی شدههای اجتماعی قرار مینابرابری

استفاده نباشند. این مسئله صرفاً به سطح فنی محدود دسترس یا قابلهای دیگر قابلاست برای گروه
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ها  فرضها، پیشها حامل ارزشیابد. برخی طراحیشود، بلکه در سطح معنایی نیز بروز مینمی

درک نیستند. از این منظر، تجربه  پذیرش یا قابلیا هنجارهایی هستند که برای همه کاربران قابل

ای ناگزیر است به شناسایی و تحلیل این ساختارهای قدرت  رشتهای میانعنوان حوزهکاربری به

تجربه تلقی میبپردازد.  برای یک گروه مطلوب  برای گروهی دیگر  ای که  شود، ممکن است 

 .گیر باشدکننده یا نادیدهدود مح

فرهنگی در تجربه  طور مستقیم به این مسئله پرداخته است، مطالعات بینهایی که بهیکی از حوزه

های فرهنگی صرفاً در سطح ترجیحات یا  دهند که تفاوتکاربری است. این مطالعات نشان می

سازی نیز ریشه دارند.  های معناکنند، بلکه در سطح فرایندهای شناختی و شیوهسلایق بروز نمی

فرهنگ مثال،  زمینهبرای    چارچوب   در  را  تجربه  آسیایی  جوامع  از   بسیاری   مانند  محورهای 

  مانند زمینهکم هایفرهنگ که حالی در  کنند؛ می تفسیر  موقعیتی  بافت   و ضمنی   هاینشانه روابط، 

  تأکید   معنا  مستقیم  انتقال  و  صراحت  شفافیت،  بر  شمالی   آمریکای   و   اروپایی  جوامع   از  بسیاری

ها، مسیرهای تعاملی و حتی ساختار کلی تعامل  طور مستقیم در زبان، نشانهها بهد. این تفاوتدارن

های اجتماعی نیز نقشی  های فرهنگی، تفاوتدر کنار تفاوت  .یابنددر تجربه کاربری بازتاب می

در شکلتعیین ایفا میکننده  تجربه  اجتماعی، سطح تحصیلات،  گیری  طبقه  عواملی چون  کنند. 

میزان دسترسی به فناوری، موقعیت جغرافیایی و سبک زندگی، همگی بر نحوه ادراک و ارزیابی  

فاوت از کاربران مناطق روستایی  ای متتجربه اثرگذارند. کاربران ساکن فضاهای شهری تجربه

نسبت به کاربران مبتدی نشان  دارند؛ کاربران حرفه الگوهای تعاملی متفاوتی  انتظارات و  ای 

کنند. در طراحی تجربه کاربری،  ای چندلایه تبدیل میها تجربه را به پدیدهدهند. این تفاوتمی

ای ناقص، جانبدارانه یا محدود  ها ضروری است تا از تولید تجربهسازی این لایهشناسایی و مدل

 .به گروهی خاص جلوگیری شود

تنها در سطح شود. معنا نههای اجتماعی تجربه به مسئله »معنا« مربوط میبُعد دیگری از مدل

تثبیت می تولید و  ها و هنجارهایی که یک جامعه  شود. ارزشفردی، بلکه در سطح اجتماعی 

یابد. برای نمونه،  ها اهمیت قائل است، در تجربه محصولات و خدمات نیز بازتاب میبرای آن

ای که احترام جایگاهی مرکزی دارد،  محصولی با لحنی محترمانه و رسمی ممکن است در جامعه

ای که صمیمیت، سرعت و  که همین لحن در جامعه ای مثبت و مطلوب ایجاد کند؛ در حالیتجربه

ساز یا نامنعطف تلقی شود. از این رو،  بودن ارزش بالاتری دارد، ممکن است فاصلهخودمانی

نکته    .فهم نیستگیرد و مستقل از زمینه فرهنگی قابلبستر اجتماعی شکل می  معنا همواره در

این   اما  است،  یافته  جهانی  ماهیتی  دیجیتال  در عصر  کاربری  تجربه  که  است  آن  دیگر  مهم 

جهانیجهان نیست.  تجربه  یکنواختی  معنای  به  تنوع  شمولی  چالش  با  را  طراح  تجربه،  شدن 

فهم و  سازد. محصول باید برای طیفی گسترده از کاربران قابلفرهنگی و اجتماعی مواجه می

معنادار باشد، و در عین حال بتواند هویت و انسجام درونی خود را حفظ کند. ایجاد تعادل میان  

ترین مسائل در طراحی تجربه کاربری است و  های فرهنگی یکی از پیچیدهشمولی و تفاوتجهان

ها  سازی ناآگاهانه و حذف تفاوتکمک کنند تا از دام یکسان توانند به طراحهای فرهنگی میمدل

تنها ابزار انتقال  های فرهنگی تجربه، زبان جایگاهی محوری دارد. زبان نهدر نظریه  .پرهیز کند

بلکه حامل فرهنگ، ارزش واژگان،  پیام،  انتخاب  الگوهای تفسیری است. ساختار جمله،  و  ها 

طور معناداری تغییر  توانند تجربه را بهدستور زبان، لحن گفتار و حتی ترتیب ارائه اطلاعات می
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احترامی  شود، ممکن است در فرهنگی دیگر بیدهند. پیامی که در یک فرهنگ دوستانه تلقی می

شیوه   لحن، و  بودن  یا غیررسمی  میزان رسمی  مناسب،  انتخاب ضمیر  تعبیر شود.  یا سردی 

رو، تجربه کاربری به  اند. ازاینخطاب قرار دادن کاربر، همگی به ساختارهای فرهنگی وابسته

های فرهنگی و  مدل .شودزبان حساس است، زیرا زبان نخستین لایه معنا در تعامل محسوب می

مند و وابسته به موقعیت  ای نسبی، زمینهدهند که تجربه پدیدهاجتماعی در تجربه کاربری نشان می

اوست. طراحی   و شرایط زیسته  اجتماع، هویت  فرهنگ،  از  بازتابی  کاربر  تجربه هر  است. 

ساز منجر  ای سطحی و در برخی موارد حتی مسئلهها، به طراحیتجربه بدون توجه به این لایه

مدل شد.  لایهخواهد  به  دسترسی  امکان  اجتماعی  و  فرهنگی  فراهم  های  را  تجربه  پنهان  های 

کننده در  شوند، اما نقشی تعیینصورت مستقیم دیده نمیهایی که اگرچه همواره بهکنند؛ لایهمی

 .کنندگذاری تجربه ایفا میگیری، تفسیر و ارزششکل

 

 های تجربه کاربری انداز مدلها و چشمپیوستگی نظریه

شده در حوزه تجربه کاربری  های مطرحدر نگاه نخست، ممکن است چنین به نظر برسد که نظریه

شناختی تجربه  های روانسطحی دان نورمن بر لایههر یک به جهانی مستقل تعلق دارند: مدل سه

های لذت بر کیفیت احساسی و ارزش معنایی تمرکز دارند؛ نظریه جریان بر  کند؛ نظریهتأکید می

مدل است؛ و  استوار  کاربر  توانایی  و  چالش  میان  فرهنگی، زمینهتعادل  و  های  اجتماعی  های 

ای  سازند. این تنوع نظری، در ظاهر تجربه کاربری را به مجموعهمعنایی تجربه را برجسته می

حوزه جزیرهاز  و  گسسته  میهای  تبدیل  بااینای  نظریهکند.  این  که  هنگامی  کنار  حال،  در  ها 

ای چندلایه و پیچیده  شود؛ تصویری از پدیدهگیرند، تصویری متفاوت پدیدار میقرار می یکدیگر

ای تشبیه کرد توان به رودخانهتجربه را می  .سازدکه هر نظریه تنها بخشی از آن را روشن می

جریان آن  در  سرعتکه  عمقها،  و  همها  متفاوتی  آب،  های  سطح  در  دارند.  حضور  زمان 

میحرکت دیده  زودگذر  و  سریع  واکنشهای  با  که  همشوند  تجربه  احساسی  در  خوانهای  اند. 

های  دهند و به لایههایی پایدارتر قرار دارند که رفتار و تعامل را سامان میهای میانی، جریانلایه

مربوط می تجربه  کنشی  و  در ژرفشناختی  اما  ترین بخش رودخانه، جریانشوند.  آرام  هایی 

ها با معنا، بازاندیشی  کنند؛ این لایهجود دارند که جهت کلی حرکت را مشخص میکننده وتعیین

های تجربه کاربری هر یک بر بخشی از این رودخانه نور  و تفسیر تجربه پیوند دارند. نظریه

 .دهدها، تصویری زنده و یکپارچه از تجربه انسانی ارائه میافکنند و پیوند دادن این بخشمی

دهد روشنی نشان میسطحی نورمن یکی از نقاط محوری این شبکه نظری است، زیرا بهمدل سه

یابد. احساس، رفتار و  شود و نه در یک نقطه پایان میتجربه انسانی نه در یک نقطه آغاز می

می یکدیگر شکل  با  پویا  تعاملی  در  نظریهمعنا  سایر  با  مدل  این  گفتگیرند.  وارد  نیز  وگو  ها 

پوشانی دارد، چراکه هر دو  شود. برای مثال، نظریه جریان با سطح رفتاری مدل نورمن هممی

حال، تجربه جریان صرفاً به  کنند. بااینبر اقدام هدفمند، بازخورد فوری و تداوم تعامل تأکید می

های احساسی  شود، لایهای که فرد کاملاً در فعالیت غرق میدر لحظه  ، سطح رفتاری محدود نیست 

ای چندسطحی و یکپارچه  اند. در چنین حالتی، تجربه به پدیدهزمان فعالطور همو معنایی نیز به

دهند. لذت  ای دیگر این چندلایگی تجربه را بسط میهای لذت نیز از زاویهمدل  .شودتبدیل می
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و زیبایی قرار میحسی  تجربه  احساسی  در سطح  لذت روانشناختی   حس  مانند  شناختیگیرد؛ 

  در   محورارزش  یا  ایدئولوژیک  لذت  و  یابدمی  ظهور  رفتاری  سطح  در  موفقیت  یا  تسلط  کنترل، 

  از   نورمن  سطحی سه  مدل  و   لذت  هایمدل  هرچند.  گیردمی  شکل   تجربه  معنایی   و  بازتابی   سطح

  ایپدیده  تجربه:  رسندمی  هم  به   مشترک   نقطه  یک  در   اما  اند، گرفته  شکل   متفاوتی   نظری   مسیرهای

نظریه روایت نیز در تعامل    .فروکاست  منفرد  لایه   یک  به  را   آن   تواننمی  که  است   چندوجهی

ها قرار دارد. روایت پیوندی عمیق با سطح بازتابی تجربه دارد، زیرا معنا،  نزدیک با این مدل

شود.  حال، روایت تنها به این سطح محدود نمیکند. باایندهی میحافظه و تفسیر تجربه را سازمان

کنشواکنش و  دارند  خود  در  را  روایت  بذرهای  اولیه،  احساسی  بههای  رفتاری  صورت  های 

یابند. از این منظر، روایت مدلی افقی  ای از رویدادها در ذهن کاربر ساختار داستانی میزنجیره

ابی ریشه  نوردد و در سطح بازت شود، سطح رفتاری را درمیاست که از سطح احساسی آغاز می

در همین راستا،    .شودهای مختلف تجربه تبدیل میگیرد. بدین ترتیب، روایت به پلی میان لایهمی

تفسیر در کنار روایت است. در حالی که روایت بر ساختار زمانی و توالی  نظریه جریان نیز قابل

معنادار رویدادها تأکید دارد، جریان بر کیفیت توجه، تمرکز و مشارکت ذهنی متمرکز است.  

نقطه اشتراک این دو نظریه در مفهوم »انسجام تجربه« نهفته است. روایت، انسجام را در قالب  

دهد و جریان، انسجام را در قالب تمرکز پایدار و حذف آشفتگی ذهنی.  نظم رویدادها توضیح می

ارچه و عمیق  ای یکپ شوند و تجربههای موفق، این دو نوع انسجام بر یکدیگر منطبق میدر تجربه

ها  سازند. این مدلهای فرهنگی بُعد دیگری از این شبکه نظری را آشکار میمدل .آورندپدید می

سطحی نورمن، سطح  گیرد. هرچند در مدل سهدهند که تجربه هرگز در خلأ شکل نمینشان می

بازتابی جایگاه مناسبی برای معنا و فرهنگ دارد، اما تأثیر فرهنگ به این سطح محدود نیست.  

های احساسی نیز حضور دارد؛ یک رنگ، فرم یا لحن ممکن است در فرهنگی  فرهنگ در واکنش

تأثیر ساختارهای اجتماعی و   جذاب و در فرهنگی دیگر ناخوشایند تلقی شود. رفتار نیز تحت 

زمینه فرهنگی  رسد، به پیشاستفاده« به نظر میگیرد و آنچه »ساده« یا »قابلفرهنگی شکل می

عنوان سازوکاری ذهنی،  های فرهنگی تجربه را نه صرفاً بهرو، مدلکاربر وابسته است. ازاین

 .کنندای اجتماعی معرفی میعنوان پدیدهبلکه به

زمان در چند سطح رخ طور همشود که تجربه بهها، روشن میبا کنار هم قرار دادن این مدل

های لذت کیفیت تجربه را توضیح  کند؛ مدلای تجربه را تبیین میدهد. مدل نورمن ساختار لایهمی

پردازد؛ روایت، ساختار زمانی و معنایی تجربه  دهند؛ نظریه جریان به عمق و شدت تجربه میمی

سازند. این  های فرهنگی، زمینه اجتماعی و تاریخی تجربه را روشن میدهد؛ و مدلرا سامان می

طور طبیعی مکمل یکدیگرند و در کنار هم تصویری  های مفهومی، بهها، با وجود تفاوتنظریه

در فرایند توسعه محصول، این پیوستگی نظری اهمیتی    .کنندجامع از تجربه انسانی ارائه می

های تجربه بینجامد.  تواند به نادیده گرفتن سایر لایهیابد. تمرکز صرف بر یک نظریه میلی میعم

تمرکز    ، ای با مشارکت بالا اما فاقد معنا منجر شود بر جریان ممکن است به تجربه  مطلقتأکید  

تواند  توجه تنها به روایت می  ،ای زیبا اما سطحی پدید آوردصرف بر لذت ممکن است تجربه

های فرهنگی ممکن  فهم اما فاقد جذابیت حسی ایجاد کند و تمرکز انحصاری بر مدلای قابلتجربه

کند.   تجربه را تضعیف  شناختی  انسجام  امکان  بنابراین  است  به طراح  رویکردها  این  ترکیب 

تجربهمی قابلدهد  هم  جذاب،  هم  که  کند  خلق  زمینه  ای  با  سازگار  هم  و  معنادار  هم  استفاده، 
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یابند. تجربه جریان بدون لذت  ها همچنین در نسبت با یکدیگر معنا میاین نظریه .اجتماعی باشد

دهد که فعالیت برای کاربر خوشایند یا معنادار  وری زمانی رخ میپایدار دشوار است، زیرا غوطه

تواند به جریان منجر شود، زیرا انسجام روایی  سختی میای فاقد ساختار روایی بهباشد. تجربه

ای که در سطح احساسی واکنش منفی  در هدایت توجه نقش کلیدی دارد. از سوی دیگر، تجربه

برد. این روابط متقاطع  های رفتاری و معنایی را از میان میگیری لایهانگیزد، فرصت شکلبرمی

تنیده  مای از فرایندهای درهشبکه  نیست بلکه  ای از عناصر مستقلمجموعه  دهند که تجربهنشان می

تر مسائل تجربه را  بینی و تحلیل دقیقای امکان پیشهای طراحی، این نگاه شبکهدر پروژه.  است

دهند تجربه  کنند که به طراح اجازه میها همچون ابزارهای تحلیلی عمل میکند. نظریهفراهم می

را از زوایای مختلف بخواند؛ همانند متنی پیچیده که با هر بار خواندن و با هر نور تازه، معنایی  

های  ای از دستورالعملسازد. این رویکرد، تجربه کاربری را از سطح مجموعهجدید آشکار می

در این سطح، تجربه کاربری    .کندبرد و آن را به یک نظام فکری تبدیل میاجرایی فراتر می

صرفاً طراحی نیست، بلکه اندیشیدن درباره انسان، رفتار، معنا، فرهنگ و فناوری است. هر  

اندیشیدن را غنا مینظ ایجاد  اندازی گستردهها چشمبخشد و پیوند میان آنریه بخشی از این  تر 

معناستمی و  رفتار  هنر،  علم،  از  ترکیبی  نگاهی  چنین  در  کاربری  تجربه  که  ،  کند.  ترکیبی 

ای عمیق، زنده و اثرگذار بدل  دهد، اما در عین حال، آن را به حوزهپیچیدگی آن را افزایش می

 .سازدمی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 فصل سوم  

 مبانی ادراک، شناخت و رفتار در تجربه کاربری 

 

 

 

 

 

 

 



 ای بر رابطه ذهن و تجربه مقدمه

ای مرتبط با محصول، صفحه، دکمه یا نوعی تعامل مشخص به تجربه کاربری در ظاهر پدیده

اس  ، رسدنظر می پیوند خورده  انسانی  ذهن  به  در ژرفای خود  ذهنیاما    ادراک   تنهانه  که  ت، 

  های تجربه  از   و   دهدمی  انجام  بینیپیش  کند، می  احساس  سازد، می  معنا  کند، می  تفسیر  بلکه   کند، می

  در   دارد،   سیستم  یا   محیط   محصول،   یک  با   مواجهه  در   کاربر  که  ایتجربه  هر .  آموزدمی  گذشته

  تلاش   هرگونه  که  دهدمی  نشان  بنیادین  اما   ساده  واقعیت  این.  گیردمی  شکل  او  ذهن  در  نهایت

  شناخت  بدون  طراحی.  است  انسان  ذهن  سازوکارهای   فهم  مستلزم  ناگزیر  تجربه،   طراحی  برای

ای که ممکن  ای بدون درک نیروهای فیزیکی حاکم بر آن است؛ سازهتن سازهساخ همچون ذهن، 

تاب و  انسجام  فاقد  اما  برسد،  نظر  به  پایدار  در ظاهر  بوداست  را    .آوری خواهد  انسان  ذهن 

بهنمی شبکهتوان صرفاً  ذهن  گرفت؛  نظر  در  اطلاعات  پردازش  ماشین  یک  از  مثابه  پویا  ای 

های حسی وارد دستگاه ادراکی  درپی است. در هر لحظه، حجم عظیمی از محرکتفسیرهای پی

یابند. این فرایند انتخاب  ها به تجربه آگاهانه راه میشوند، اما تنها بخش محدودی از آنانسان می

و حذف نه بر اساس محاسبات صِرف، بلکه بر پایه الگوهای شناختی، احساسی و انگیزشی انجام  

کند که برایش  ها را وارد تجربه می. ذهن، با توجه محدود خود، تنها آن دسته از محرکشودمی

رو، تجربه حاصل  خوانی دارند. ازایندارند یا با اهداف، انتظارات و وضعیت فعلی او هممعنا

پذیرد«، »تفسیر  دهد« نیست، بلکه محصول آن چیزی است که ذهن »می»آنچه رخ می  فصر

سازد«. در این معنا، طراحی تجربه در اصل طراحی شرایطی است که ذهن کند« و »میمی

 .ای مطلوب و معنادار شکل دهدبتواند در آن، تجربه

پندارند که تجربه، نتیجه مستقیم طراحی  ای خود چنین میبسیاری از طراحان در آغاز مسیر حرفه

که تجربه، در نهایت حاصل دریافت و تفسیر ذهنی کاربر است. آنچه طراح  خوب است. حال آن

یابد. همین فاصله  آفریند، تنها نیمه نخست فرایند است و نیمه دوم در ذهن کاربر تحقق میمی

ای محوری در تجربه کاربری  شود«، مسئلهشود« و »آنچه تجربه میمیان »آنچه طراحی می

توان آن را مدیریت کرد. طراح بدون است که تنها با شناخت سازوکارهای شناختی انسان می

دهد، حافظه را  کند، الگوها را تشخیص میبندی میها را اولویتکه ذهن چگونه محرکدرک این

کند، قادر نخواهد بود پیامدهای تجربی طراحی خود  د یا احساسات را پردازش میگیربه کار می

یکی از نکات اساسی در   .بینی کند. شناخت ذهن، در واقع شناخت خود پدیده تجربه استرا پیش

کننده  تبیین رابطه ذهن و تجربه آن است که ذهن انسان فعال است، نه منفعل. ذهن صرفاً دریافت

شود، ذهن او  اطلاعات نیست، بلکه سازنده تجربه است. هنگامی که فرد با محصولی مواجه می

همبه مجموعهطور  فرضیهزمان  از  پیشای  و  انتظارات  میداوریها،  فعال  را  سازد؛  ها 

شده دارند. از همین روست که دو  های پیشین و دانش انباشتههایی که ریشه در تجربهفرضپیش

هایی کاملاً متفاوت از  ول یا حتی یک صفحه دیجیتال یکسان، تجربهفرد در مواجهه با یک محص

های محصول، بلکه تابع شیوه تفسیر آن توسط ذهن گذرانند. تجربه نه تابع مستقیم ویژگیسر می

 .کاربر است 

می تبدیل  مشارکتی  فرایندی  به  را  تجربه  ذهن،  فعال  ماهیت  تجربه صرفاً  این  در  کاربر  کند. 

گیرد کننده نیست؛ بلکه در هر لحظه، در حال ساختن تجربه است. ذهن پیوسته تصمیم میمصرف
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به کدام محرک توجه کند، کدام نشانه را نادیده بگیرد، چگونه میان عناصر معنا برقرار سازد و  

پدیده به  را  تجربه  ذهنی،  مشارکت  این  کند.  فعال  را  احساسی  کیفیت  بدل  چه  پویا  و  زنده  ای 

سازد. برای طراح تجربه، این بدان معناست که طراحی باید همواره معطوف به این پرسش  می

ای  رابطه ذهن و تجربه رابطه« باشد که »ذهن کاربر در این لحظه چه چیزی را خواهد ساخت؟ 

خطی و ساده نیست، بلکه فرایندی پویا و چندلایه است. ادراک، توجه، احساس، حافظه و رفتار  

در شکلطور همبه ایفا میزمان  نقش  تجربه  داده گیری  ابتدا  ذهن    شکل،  مانند  های حسیکنند. 

.  سازدمی  برجسته  را  هاداده  این  از  هاییبخش  توجه،   سپس  کند، می  ادراک  را  حرکت  ای   صدا  رنگ، 

احساسات می  یاری  کنونی   تجربه  تفسیر  به  گذشته،   هایتجربه  سازی فعال  با  حافظه   به  رساند، 

  در   نه  تجربه.  آوردسربرمی  پیچیده  شبکه  این  دل  از  رفتار  نهایت،   در  و  بخشندمی  کیفیت  تجربه

شود.  طور پیوسته بازساخته میهب  بلکه  یابد، می  پایان  لحظه  همان  در  نه   و  شودمی  آغاز   لحظه  یک

ای از فرایندهای شناختی و احساسی را  تواند زنجیرهترین تعامل با یک محصول میحتی کوتاه

توان  تر شدن این فرایند، میبرای روشن  .یابد ها فراتر از لحظه تعامل ادامه میفعال کند که اثر آن

ای است که  به لحظه نخست مواجهه کاربر با یک صفحه یا ابزار توجه کرد. این لحظه، نقطه

که کاربر آگاهانه محتوای  زند. پیش از آنذهن با سرعتی چشمگیر به ارزیابی اولیه دست می

صفحه را »ببیند«، ذهن او برداشتی اولیه شکل داده است. این برداشت اولیه ترکیبی است از  

های مشابه. اگر صفحه در  های احساسی ناخودآگاه و خاطرات تجربهالگوهای ادراکی، واکنش

دهد؛ اما اگر حس  نظم، سنگین یا ناآشنا به نظر برسد، ذهن واکنشی مقاوم نشان مینگاه نخست بی

دهد. درک  آشنایی، سادگی یا کنترل القا شود، ذهن با آمادگی بیشتری مسیر تجربه را ادامه می

در ادامه تعامل، ذهن    .شناسی ادراک ممکن استهای اولیه تنها از طریق شناخت رواناین لایه

شود.  جایی که نقش توجه برجسته می،  هایی است که به فهم مسیر تجربه کمک کننددنبال نشانهبه

سازد. اگر  توان به چراغی تشبیه کرد که تنها بخش محدودی از صحنه را روشن میتوجه را می

رود.  روان و پیوسته پیش می  صورتدرستی هدایت کند، تجربه بهطراحی بتواند مسیر توجه را به

طور مداوم به عناصر نامرتبط یا زائد کشیده شود، تجربه گسسته  در مقابل، اگر توجه کاربر به

دهد تشخیص  های آن به طراح امکان میو پراکنده خواهد شد. شناخت سازوکار توجه و محدودیت

اند. رابطه  سازیسازی یا پنهاندهد کدام اطلاعات باید برجسته شوند و کدام عناصر نیازمند ساده

 .یابدگیرد و معنا میذهن و تجربه دقیقاً در همین حرکت ظریف میان ادراک و توجه شکل می

قالب طرحواره در  را  انسان خاطرات  ذهن  است.  این رابطه  از  دیگری  نیز بخش  ها،  حافظه 

داستان و  ذهنی  تجربهالگوهای  میهای  ذخیره  مواجه  شده  جدید  محصولی  با  کاربر  وقتی  کند. 

کند از این الگوها برای درک محصول استفاده کند. اگر محصول با  شود، ذهن او تلاش میمی

تر خواهد بود. اگر این الگوها شکسته شود، ذهن ابتدا دچار  این الگوها سازگار باشد، تجربه روان

کند. این شکاف میان الگوهای ذهنی  صورت جدیدی تنظیم میشود و سپس تجربه را بهمکث می

های  ترین دلایل سردرگمی کاربران است. طراح باید بداند مدلو طراحی واقعی، یکی از اصلی

احساسات    از طرف دیگر  .ها هماهنگ کندشوند تا بتواند طراحی را با آنمی  ذهنی چگونه ساخته

هایی که به  تواند بدون احساس تجربه کند. حتی در لحظهگذارند. ذهن نمینیز بر تجربه اثر می

اند. احساس  زمینه فعالرسد فرد در حال انجام کاری کاملاً منطقی است، احساسات در پسنظر می

تر هدایت کند.  تواند تجربه را به جهتی زنده و انسانیاعتمادی یا آرامش، مینگرانی، هیجان، بی
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نمی برود،  پیش  منطقی  اصول  با  تنها  که  شناخت  طراحی  دهد.  شکل  را  واقعی  تجربه  تواند 

های ادراکی،  این لایه  .ناپذیر از شناخت تجربه استها بر رفتار، بخشی جداییاحساسات و تأثیر آن

کنند. ذهن هر فرد بخشی از فرهنگ، اجتماع  شناختی و احساسی تنها در سطح فردی عمل نمی

ها، زبان،  گیرد. ارزشو محیط است. تجربه از نگاه ذهن، همیشه با زمینه فرهنگی شکل می

دهند. ذهن فرد ممکن  های فرهنگی به تجربه جهت میها و روایتها، نشانهداوریهویت، پیش

است از نظر شناختی مشابه دیگران باشد، اما از نظر فرهنگی متفاوت است. این تفاوت فرهنگی،  

دهد. بنابراین فهم فرهنگ، بخشی از فهم ذهن است و فهم ذهن،  به را تغییر مینحوه تفسیر تجر

 است.  طراحی تجربهفرآیند بخشی از 

نقش پیش بینی  بینی است. ذهن انسان ماشین پیشیکی از نکات مهم در رابطه ذهن و تجربه، 

بینی به او احساس  همواره در تلاش است بداند در لحظه بعد چه رخ خواهد داد. این پیش  ،است

بینی  پیشای که غیرقابلتجربه  . کندبینی باشد، ذهن را آرام میپیشای که قابلدهد. تجربهکنترل می

بینی، به ذهن اجازه  پیشکند. طراح با ساختن الگوهای تعاملی قابلباشد، ذهن را مضطرب می

تر پردازش کند. وقتی ذهن بتواند مسیر تعامل را حدس بزند، احساس  دهد تجربه را راحتمی

دارد،  گونه نشانه یا ساختار روشنی نای که هیچدر مقابل، تجربه  .یابداعتماد به تجربه افزایش می

کند، زیرا  کننده میدهد. این حالت، تجربه را سنگین و خستهذهن را در حالت هشدار قرار می

بینی ذهن را  ذهن مجبور است بار شناختی بیشتری را تحمل کند. طراحانی که سازوکارهای پیش

تجربهدرک می نگه  هایی میکنند،  حالت جریان  در  را  ذهن  بلکه  کارآمدند،  تنها  نه  که  سازند 

انسان    ذهن   .کندهای کوچک و بزرگ معنا پیدا میبینیدارند. رابطه ذهن و تجربه در این پیشمی

مدت،  های ساختاری و کارکردی است. محدودیت توجه، محدودیت حافظه کوتاهدارای محدودیت

گیری، همگی مرزهایی را  محدودیت در ظرفیت پردازش اطلاعات و محدودیت سرعت تصمیم

ای که فراتر از ظرفیت ذهن  گیرد. تجربهها شکل میند که تجربه انسانی در درون آنکنتعیین می

ای که  ای سنگین، فرساینده و مستعد خطا خواهد بود؛ و در مقابل، تجربهطراحی شود، تجربه

چالش و کمتر از حد انتظار  ای کمتر از این ظرفیت قرار گیرد، تجربهتوجهی پایینطور قابلبه

هاست.  کاربر خواهد بود. طراحی مؤثر تجربه، مستلزم حرکت آگاهانه در مرز میان این محدودیت

توان  دهد تشخیص دهد چه میزان اطلاعات را میشناخت سازوکارهای ذهن به طراح امکان می

ای  توان مسیرهای تعاملی را ساده یا پیچیده کرد، و به چه شیوهفشرده یا گسترش داد، چگونه می

 .های طبیعی ذهن انسان سامان دادبه را متناسب با تواناییتوان تجر می

واسطه از طراحی است؛  پندارند که رفتار کاربران بازتابی مستقیم و بیطراحان گاه چنین می

ای از فرایندهای ذهنی است که در لحظه طراحی که رفتار کاربر نتیجه نهایی مجموعهحال آن

تصمیم فرایندهای  و  احساس  حافظه،  توجه،  ادراک،  نیستند.  مشاهده  در  قابل  همگی  گیری، 

کند. درک  گیری رفتار نقش دارند؛ رفتاری که طراح در نهایت آن را مشاهده و تحلیل میشکل

عنوان بازخوردی سطحی از طراحی، بلکه  کند رفتار را نه صرفاً بهاین تمایز به طراح کمک می

تفسیر کند. چنین تحلیلی، رابطه  عنوان نشانهبه فرایندهای شناختی و احساسی زیربنایی  ای از 

ای و  ای لحظهبه همین ترتیب، تجربه پدیده  .سازدتر میتر و دقیقربه را روشنمیان ذهن و تج 

امتداد زمان ساخته و تثبیت می ها را در حافظه ذخیره  شود. ذهن تجربهگذرا نیست، بلکه در 

گیرد، به بخشی  ای که امروز شکل میزند. تجربههای بعدی پیوند میها را با تجربهکند و آنمی
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ها و رفتارهای بعدی او اثر  شود و بر انتظارات، قضاوتاز ساختار ذهنی آینده کاربر تبدیل می

گذارد. از این منظر، طراحی تجربه صرفاً طراحی لحظات تعامل نیست، بلکه نوعی طراحی  می

مدت و تجربه بلندمدت، نقش  حافظه است. این پیوند میان لحظه و حافظه، و میان تجربه کوتاه

   .کندگیری تجربه بیش از پیش برجسته میمحوری ذهن را در شکل

ها هرگز یکسان نیست  سازد. ذهن انسانهای فردی آگاه میشناخت ذهن طراح را نسبت به تفاوت

های  هایی چون سن، پیشینه تجربی، فرهنگ، سطح مهارت، ترجیحات فردی و سبکو تفاوت

تفاوت به  میشناختی،  تجربه  در  معنادار  طراحی  های  امکان  تنوع،  این  از  آگاهی  انجامند. 

فراهم میمنعطف را  فراگیرتر  و  تفاوتتر  این  گرفتن  نادیده  مقابل،  در  شود  ها موجب میکند. 

تجربه تنها برای گروهی محدود از کاربران مناسب باشد. رابطه ذهن و تجربه دقیقاً در همین 

عنوان بخشی  ها را بهشود و طراح تجربه ناگزیر است این تفاوتتنوع و چندگانگی آشکار می

 .عیت انسانی در نظر بگیردناپذیر از واقجدایی
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 ادراک انسانی و سازوکارهای آن 

ادراک، نقطه آغاز هر تجربه است. پیش از آنکه کاربر بتواند تصمیم بگیرد، توجه کند، تعامل  

انجام دهد یا معنایی بسازد، ابتدا باید »درک« کند که چه چیزی در برابر او قرار دارد. ادراک  

شوند،  های حسی را به همان شکلی که دریافت میذهن انسان داده،  فرایندی ساده یا مستقیم نیست 

هاست. چشم تنها نور را ثبت  ها نیست، بلکه ساختن معنای آنپذیرد. ادراک ترجمه خام دادهنمی

اما ذهن از این نور، شیء، فضا، جهت و رابطه میمی سازد. همین فرایند پیچیده باعث  کند، 

م،  بینیآنچه می  .شود ادراک نه صرفاً یک دریافت حسی، بلکه مرحله نخست ساخت تجربه باشدمی

همیشه همان چیزی نیست که وجود دارد بلکه آن چیزی است که ذهن بر اساس ساختارهای پیشین 

دهی نه آگاهانه است و نه اختیاری، بلکه بر اساس  کند. این سازماندهی میخود انتخاب و سازمان

کنیم،  ای نگاه میدهد. وقتی به صفحهالگویی که در طول تکامل و تجربه آموخته شده رخ می

دهی  گردد. این سازمانذهن فوراً به دنبال نظم، الگو، تضاد، مرکز توجه و مسیر حرکت چشم می

آن    فرایند  و متوجه   بینیمافتد و ما تنها »نتیجه« آن را میادراکی در کسری از ثانیه اتفاق می

کند کاربر  بینی  تواند پیش. طراح تجربه، اگر شناختی از این سازوکار نداشته باشد، نمیشویمنمی

کرد خواهد  »درک«  را  محصول  یا  فرم  صفحه،  ورودی    .چگونه  نقش  حواس  ادراک،  در 

دهد. حس  کنند، اما ذهن است که از طریق پردازش، تجربه را شکل میاطلاعات را بازی می

ویژه نقش غالب دارد. بخش زیادی از مغز درگیر پردازش اطلاعات بصری  بینایی برای انسان به

تأثیر زمینه، پیش دقیق نیست و گاه تحت  این حال، ادراک بصری همیشه  با  یا  فرضاست.  ها 

یعنی از    ،گیرد. طراحان باید بدانند که ذهن همیشه در حال »تفسیر« استانتظارات قرار می

کند  تر را فراهم میسازد. این پدیده، هم امکان خلق تجربه روانهای ناقص، تصاویر کامل میداده

ای طراحی نشده که تمام واقعیت را  گونهدهد. ادراک بهداشت را افزایش میو هم خطر سوءبر

منعکس کند؛ بلکه به شکلی طراحی شده که بقای ما را تضمین کند، و همین مسئله پیامدی مستقیم  

 .برای طراحی محصولات امروزی دارد

نکته مهمی که باید به آن توجه کرد، تفاوت میان »دیدن« و »ادراک کردن« است. دیدن، فرآیند  

ها  کند، او تنها پیکسلحسی است اما ادراک، فرایند شناختی. وقتی کاربر به یک دکمه نگاه می

دهد و در کلیک است، کاری انجام میچیزی که قابل  کنداو »دکمه« را ادراک می  ، بیندرا نمی

یک زمینه خاص معنا دارد. این معنادهی، بخشی از ادراک است و از حافظه و تجربه گذشته  

یکی از سازوکارهای مهم در    .کند. بنابراین ادراک، پلی میان حواس و شناخت استتغذیه می

هم   با  مشابه را  عناصر  دارد  انسان علاقه  ذهن  الگوهاست.  تشخیص  به  ذهن  گرایش  ادراک، 

ادامهگروه کند، خطوط را  کند و شکلبندی  کامل  ناقص را  فضاهای  ببیند،  پیچیده را  دار  های 

کند ذهن ای که بیان مینظریه  ، اندهای گشتالت توصیف شدهها در نظریهتر سازد. این گرایشساده

طور  این اصول در تجربه کاربری به.  کند مشاهده می  راآن  یبیند و سپس اجزاابتدا کل را می

کنند. اگر عناصر  دهند کاربران چگونه صفحه را تفسیر میگسترده کاربرد دارند، زیرا نشان می

ادراک شوندبیش گروه  در یک  است  ممکن  باشند،  شبیه  فاصله  ، ازحد  باشند،  اگر  نامتوازن  ها 

  تواند بدون ساختار تجربه کند عنوان ساختاری نامفهوم دیده شوند. ذهن انسان نمیممکن است به

تأثیر زمینه است. یک  ادراک همچنین تحت  .سازدمی  آنرا  وجود نداشته باشدساختاری  حتی اگر    و

در زمینه بهرنگ  دیده میای  نماد هشدار  در زمینهعنوان  و  ایجاد  شود  آرامش  دیگر حس  ای 
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در صفحهمی شکل  یک  بهکند.  میای  تفسیر  تعاملی  عنصر  در صفحهعنوان  و  دیگر  شود  ای 

دهد. در تجربه کاربری، زمینه شامل  . زمینه به ادراک جهت میشودشناخته می  عنوان تزئینبه

اوست.   فرهنگی  انتظارات  حتی  و  کاربر  هدف  محتوا،  نوع  محصول،  زبان  صفحه،  چیدمان 

ای  دهد. محصولی که در زمینهبنابراین طراح باید بداند که ادراک هرگز جدا از زمینه رخ نمی

ای متفاوت از محصولی با همان طراحی در  شود، ممکن است تجربهروشن و منظم استفاده می

ادراک در لحظات غیرفیزیکی نیز دخالت دارد. برای    .ای شلوغ و پر سروصدا داشته باشدزمینه

حه اگرچه یک پدیده فنی است، اما تجربه آن به ادراک کاربر  مثال، سرعت بارگذاری یک صف

کند،  تر از سرعت واقعی »احساس« میای را سریعاز سرعت بستگی دارد. گاهی کاربر صفحه

نشانه مقابل، صفحهاگر  در  باشند.  داشته  مناسب وجود  بصری  بهتر  های  واقعی  با سرعت  ای 

های بصری آن انسجام نداشته باشند. این تفاوت میان ممکن است کند »ادراک« شود اگر نشانه

 .کندواقعیت و ادراک، طراحی تجربه را نسبت به جزئیات حساس می

دهند ذهن انسان  کنند، زیرا نشان میادراکی نیز در تجربه کاربری نقشی معنادار ایفا می  خطاهای

می دادهچگونه  پایه  بر  برداشتتواند  مشابه،  حسی  بسازد.  های  نادرست  گاه  و  متفاوت  هایی 

هایی گویا از شیوه  های بصری یا خطاهای دیداری نیستند بلکه نمونهادراکی صرفاً بازی  خطاهای

شود،  گونه که ذهن در مواجهه با توهمات دچار خطا میاند. همانعملکرد ذهن در شرایط واقعی

هایی متفاوت از قصد طراح شکل دهد. برای مثال،  در طراحی تعامل نیز ممکن است برداشت

بهای که از نظر بصری بیشدکمه دارد، ممکن است اصلاً  عنوان عنصر  ازحد به متن شباهت 

صورت ناخودآگاه در یک گروه ادراکی  تعاملی ادراک نشود؛ یا عناصر مشابه ممکن است به

  خطاهایبینی نشده باشد. آگاهی از  ای در منطق طراحی پیشبندیقرار گیرند، حتی اگر چنین گروه

اتکا نیست و طراحی  کند درک کند که ادراک انسان همواره دقیق و قابلیادراکی به طراح کمک م 

گیرد صورت  ادراک  طبیعی  خطاهای  با  هماهنگی  در  بنیادی  .باید  از  ویژگییکی  های  ترین 

طور  های محیطی را به»انتخابی بودن« آن است. ذهن انسان قادر نیست تمامی محرک  ، ادراک

کند.  رو ناگزیر برخی عناصر را برجسته و برخی دیگر را حذف میازاین  ، زمان پردازش کندهم

تواند به  ، اما در طراحی تجربه میاست  سازوکاری تکاملی برای بقا  واقعگری در  این انتخاب

اندازه کافی برجسته  گرفتن عناصر کلیدی بینجامد. اگر یک عنصر مهم بهسوءبرداشت یا نادیده

میدان   وارد  اساساً  است  ممکن  بهنباشد،  عنصر  چندین  اگر  همچنین  نشود.  کاربر  طور  توجه 

طور کامل پردازش  یک را بهزمان برای جلب توجه رقابت کنند، ذهن ممکن است نتواند هیچهم

سازد و  کند. طراحی مؤثر مستلزم درک این واقعیت است که ذهن چه چیزهایی را برجسته می

 .صورت آگاهانه هدایت شودگیرد، تا مسیر ادراک بهچه چیزهایی را نادیده می

در کنار انتخابی بودن، ذهن تمایل دارد از سطح ادراک حسی به سطح معنا حرکت کند. ادراک  

سازی است. برای نمونه، هنگامی  صرفاً ثبت تصویر یا محرک نیست، بلکه نقطه آغاز فرایند معنا

طور خودکار آن را به  کند، ذهن بهای مشاهده میکه کاربر نماد یک سطل زباله را در کنار دکمه

کند، حتی اگر هیچ توضیح نوشتاری همراه آن نباشد. این معنا از حافظه مفهوم »حذف« تفسیر می

تجربه فرهنگی سرچشمه میجمعی،  قراردادهای  و  پیشین  ازاینهای  معنا  گیرد.  و  ادراک  رو، 

ها، زبان بصری و چیدمان،  اند. طراح با انتخاب نمادها، رنگناپذیر در هم تنیدهطور جداییبه

اما معنای نهایی همواره همان چیزی نیست که طراح در    ، کندسازی معنا را فراهم میمینه فعالز
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در تجربه کاربری، ادراک    .نظر داشته است، زیرا ذهن کاربر ممکن است تفسیر متفاوتی بسازد

های فیزیولوژیک انسان قرار دارد. دستگاه بینایی انسان تنها بخش  تأثیر محدودیتهمچنین تحت

دهد، دقت دید مرکزی بیش از دید پیرامونی است، حرکت  محدودی از طیف نور را تشخیص می

های برجسته سیستم بینایی  شود و حساسیت به تضاد یکی از ویژگیتر از شکل پردازش میسریع

آورند. عنصری که در ناحیه  های مهمی برای طراحی فراهم میها راهنماییاست. این ویژگی

زمینه  شدن کمتری دارد؛ نبود تضاد کافی میان متن و پسدید پیرامونی قرار گیرد، احتمال دیده

کا را  میخوانایی  حرکتهش  و  بیشدهد؛  یا  غیرضروری  میهای  آشفتگی  ازحد  باعث  توانند 

های طبیعی دارد که طراحی تجربه ناگزیر  ای از محدودیتادراکی شوند. ادراک بصری مجموعه

 .ها سازگار شودباید با آن

تواند تعداد زیادی  مدت وابسته است. ذهن انسان نمیادراک همچنین به ظرفیت محدود حافظه کوتاه

ازحد شلوغ یا  زمان در یک نگاه نگه دارد. زمانی که یک صفحه بیشطور هماز عناصر را به

سازی اطلاعات نخواهد بود. این مسئله در طراحی اطلاعات  متراکم باشد، ذهن قادر به یکپارچه

کند و ذهن برای  سختی تحمل میو معماری صفحه اهمیتی اساسی دارد. ادراک، آشفتگی را به

کند؛ همین مصرف انرژی است که تجربه را  مواجهه با آن انرژی شناختی بالایی مصرف می

سازد. در بسیاری از موارد، خستگی کاربران نه از دشواری انجام وظیفه،  سنگین و فرساینده می

حال، ادراک صرفاً محدودیت نیست بلکه فرصتی نیز  بااین  .شودادراکی ناشی می  بلکه از فشار 

دهد. ذهن انسان در تشخیص الگوها و تکمیل اطلاعات ناقص مهارتی  در اختیار طراح قرار می

تر و  ای سبکدهد طراحی با حداقل عناصر بصری، تجربهتوجه دارد. این ویژگی امکان میقابل

از طراحیروان بسیاری  در  کند.  خلق  نمیتر  داده  نمایش  آنچه  موفق،  بههای  آنچه  شود  اندازه 

کند و این فرایند تکمیل ذهنی،  های نادیده را کامل میشود اهمیت دارد. ذهن بخشنمایش داده می

کند،  کند. طراحی مؤثر با ذهن همکاری میحس مشارکت، روانی و درگیری شناختی ایجاد می

تأثیر  شدت تحتادراک همچنین به  .طور صریح بر آن تحمیل کندرا به  نه آنکه تمامی جزئیات

می پیشین شکل  تجربهانتظارات  انتظار  از محصولی  کاربر  اگر  باشد،  گیرد.  داشته  ای خاص 

این پدیده که در  گیری میای جهتگونهادراک او به یا تقویت کند.  تأیید  انتظار را  این  کند که 

دهد تجربه پیش از  شود، نشان میشناسی با عنوان »ادراک مبتنی بر انتظار« شناخته میروان

گیرد. ذهن پیش از مشاهده صفحه، برای دیدن الگوهایی آماده است  آغاز تعامل مستقیم شکل می

تر صورت  خوان باشد، ادراک روانتر آموخته است. اگر طراحی با این الگوهای آشنا همکه پیش

شود  کامل با انتظارات در تضاد باشد، ذهن ابتدا دچار مکث می  طورگیرد؛ و اگر طراحی بهمی

 .و سپس ناچار به ساخت معنایی تازه خواهد بود

در طراحی تجربه کاربری، ادراک نقشی محوری دارد، زیرا طراحی در نهایت از طریق حواس  

گردد. طراح اگر  شود و سپس تفسیر میشود، لمس میشود، شنیده میشود: دیده میدریافت می

بتواند مسیر ادراک را هدایت کند، قادر خواهد بود مسیر تجربه را نیز هدایت نماید. هماهنگی  

تجربه ادراکی،  سازوکارهای  با  قابلطراحی  روان،  میای  معنادار  و  حالی  ،آفریندفهم  که  در 

  .سازدتر میکند و تجربه را سنگینناهماهنگی با این سازوکارها ذهن را وادار به تلاش اضافی می

دهد که طراحی تجربه کاربری نه صرفاً ساخت یک سیستم، بلکه ایجاد شرایطی  ادراک نشان می

برا میذهنی  شکل  زمانی  تجربه  است.  کاربر  را  ی  دریافتی  اطلاعات  بتواند  ذهن  که  گیرد 
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شناسی صرف است و نه  دهی نه حاصل زیباییدهی کند. این سازمانصورتی طبیعی سازمانبه

تنهایی؛ بلکه محصول هماهنگی طراحی با سازوکارهای ادراکی انسان است.  نتیجه کارکرد فنی به

می قادر  را  طراح  سازوکارها،  این  تجربهشناخت  نهسازد  را  آن  ذهن  که  کند  خلق  تنها  ای 

 .زیستن« بدانددرک«، بلکه »قابل»قابل

 

 توجه، ظرفیت ذهنی و بار شناختی 

ترین منابع ذهن انسان است. برخلاف تصور رایج، ذهن توانایی پردازش  یکی از کمیاب  «توجه»

تواند آگاهانه  حجم بالایی از اطلاعات را ندارد. در هر لحظه فقط بخش کوچکی از جهان را می

شوند. این گیرند یا کاملاً نادیده گرفته میها در حاشیه قرار میببیند، بشنود یا بفهمد. باقی محرک

فقط به چیزهایی   داردمحدودیت نه نقص ذهن، بلکه ویژگی تکاملی آن است. ذهن برای بقا نیاز 

د. در طراحی تجربه کاربری، همین محدودیت توجه یکی از  رنتوجه کند که برایش اهمیت دا

کند درواقع آن چیزی است که ذهنش توانسته  زیرا آنچه کاربر »تجربه« می  ،اصول بنیادین است

توجه نه تنها محدود است، بلکه انتخابی    .آن تمرکز کند، نه آن چیزی که طراح ساخته استبر  

گری  گیرد کدام عناصر را برجسته و کدام را حذف کند. این انتخابیعنی ذهن تصمیم می  ، هم هست 

کننده  دهد. اگر طراحی نتواند توجه را هدایت کند، تجربه پراکنده و گیجتوجه، تجربه را شکل می

و بیمی توجه را طبیعی  بتواند  اگر طراحی  قابلشود.  و  تجربه روان  کند،  هدایت  فهم  زحمت 

خواند. بنابراین طراحی  شود. توجه همان مسیری است که ذهن با آن روایت تجربه را میمی

 .تجربه، در اصل طراحی مسیرهای توجه است

ای است. ذهن توجه را  های توجه، وابستگی آن به اهداف و نیازهای لحظهترین جنبهیکی از مهم

کند. وقتی کاربر وارد یک محصول یا صفحه  بر اساس »آنچه در لحظه مهم است« تنظیم می

گردد که بتواند سریعاً بفهمد در کجا قرار دارد، چه کاری  هایی میدنبال نشانهشود، ذهن او بهمی

کند.  وجو برای معنا، توجه را هدایت میتواند به هدف برسد. این جستباید انجام دهد و چگونه می

یابد.  ها را میها را در جای مناسب قرار دهد، ذهن بدون زحمت آناگر طراحی بتواند این نشانه

ه از مسیر  ها غایب باشند یا در میان سروصداهای بصری پنهان شده باشند، توجاما اگر این نشانه

توجه همچنین دارای »بار« است. بار    .کندگونه پیدا میشود و تجربه حالت مقاومتخارج می

شناختی همان میزان انرژی ذهنی است که برای پردازش اطلاعات لازم است. بار شناختی زیاد  

تفاوتی  شود. بار شناختی کم باعث بیباعث خستگی ذهن، سردرگمی و کاهش کیفیت تجربه می

ای که فشار شناختی  طراحی باید میان این دو وضعیت تعادل برقرار کند. تجربه  شود.ذهن می

تجربهبیش به  کند،  وارد  ذهن  بر  نامطلوب میازحد  تجربهای  مقابل،  در  و  فاقد انجامد؛  که  ای 

هرگونه چالش باشد، توانایی حفظ درگیری کاربر را نخواهد داشت. شناخت بار شناختی، در واقع  

 .خت ظرفیت ذهن انسان برای پردازش اطلاعات استشنا

شود: بار ذاتی، بار اضافی و بار سودمند.  بار شناختی معمولاً در سه سطح متمایز بررسی می

تر باشد،  بار ذاتی به ماهیت خودِ وظیفه مربوط است؛ به این معنا که هرچه یک فعالیت ذاتاً پیچیده

طور طبیعی ناگزیر است انرژی شناختی بیشتری برای انجام آن صرف کند. بار اضافی  ذهن به 

شود انرژی مضاعفی را  ناشی از طراحی نامناسب است؛ یعنی زمانی که ذهن کاربر مجبور می
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صرف پردازش عناصری کند که ارتباط مستقیمی با هدف یا وظیفه اصلی ندارند. در مقابل، بار  

دهی  تر یا سازمانسودمند به آن بخش از بار ذهنی اشاره دارد که در خدمت یادگیری، فهم عمیق

سازی  گیرد. طراحی تجربه کاربری باید در پی کاهش بار اضافی و فعالبهتر اطلاعات قرار می

بی باشد،  سودمند  بهبار  نه  محصولات  از  بسیاری  دهد.  افزایش  را  وظیفه  ذاتی  بار  دلیل  آنکه 

کند،  ای که طراحی ضعیف به ذهن کاربر تحمیل میسبب بار اضافیپیچیدگی ذاتی کار، بلکه به

با سازوکار حافظه  برای درک دقیق  .شوندبا شکست مواجه می تر مفهوم بار شناختی، آشنایی 

  ظرفیتی   شود می  یاد   فعال«   »ذهن  عنوانبه  آن   از  گاه   که   کاری   یی است. حافظهکاری ضرور 

  دارد. هنگامی  نگه زمان هم  طوربه را اطلاعاتی واحد  اندکی تعداد است  قادر  تنها   و دارد محدود

  این .  شودمی  مواجه  شناختی  باراضافه  پدیده  با  ذهن  رود،   فراتر  ظرفیت او  از  اطلاعات  حجم  که

  با   هاییفرم  متعدد،   هایگزینه  با  منوهایی.  دارد  تجربه  طراحی  برای  مستقیمی  پیامدهای  محدودیت

روشن،  سا  فاقد  محتواهای   یا  زمانهم  هایپیام  از  مملو  هاییصفحه  فراوان،   هایورودی ختار 

وادار می ذهن را  که  همگی  دارد؛ وضعیتی  نگه  توان طبیعی خود را  از  بیش  اطلاعاتی  کنند 

 .شودسرعت به افت کیفیت تجربه منجر میبه

یکی از مفاهیم مرتبط با سازوکار توجه، »سوگیری توجهی« است. ذهن انسان تمایل دارد به  

برجستهمحرک که  کند  توجه  حرکتهایی  حال  در  یا  متضادتر  در تر،  ریشه  که  تمایلی  اند؛ 

ها آگاه نباشد، ممکن است عناصر  سازوکارهای تکاملی دارد. اگر طراحی نسبت به این سوگیری

رنگ سازد. برای نمونه، استفاده افراطی  ازحد برجسته و عناصر کلیدی را کماهمیت را بیشکم

تواند توجه کاربر را از مسیر اصلی تجربه منحرف  های متعدد میهای شدید یا پویانماییاز رنگ

دهد، استفاده از حرکت در طراحی  طور طبیعی به حرکت واکنش نشان میکند. از آنجا که ذهن به

شدت به زمینه وابسته است. زمانی که تعداد  از سوی دیگر، توجه به  .و آگاهانه باشدباید هدفمند  

شود. در شرایطی که  عناصر مشابه در یک صفحه زیاد باشد، ذهن در انتخاب دچار دشواری می

گردد. همچنین  تضاد بصری کافی وجود نداشته باشد، تشخیص عناصر مهم برای توجه دشوار می

کردن  داند از کجا باید فرآیند نگاهوضوح قابل تشخیص نباشد، ذهن نمیاگر ساختار کلی صفحه به

و پردازش را آغاز کند. بسیاری از مشکلات تجربه کاربری ناشی از ناهماهنگی میان ساختار  

اند. طراحی مؤثر باید مسیر نگاه کاربر را  بصری طراحی و سازوکارهای طبیعی توجه انسان

های پراکنده رها  ها و نشانهنه آنکه او را در میان انبوهی از گزینه  شده سازد، روشن و هدایت

 .کند

های جدید طور طبیعی به محرکاند. ذهن بهها نیز بخش مهمی از تجربهپرتیها و حواسوقفه

بوده  واکنش نشان می بقا ضروری  توجه به تغییرات محیط برای  دهد، زیرا در طول تکامل، 

ها،  ها، پیامشود توجه بسیار شکننده باشد. اعلاناست. در دنیای دیجیتال، این ویژگی باعث می

ها تجربه را از  توانند توجه را قطع کنند. این وقفهها و حتی تغییرات کوچک صفحه میآپپاپ

تنها زمانی شکل میهم می تجربه  نگه  پاشند. جریان  که بتوان توجه را در مسیر اصلی  گیرد 

های  در تجربه  .داشت. طراح برای حفظ تمرکز باید عوامل مزاحم را حذف یا به حداقل برساند

ها  ای، مسئله توجه اهمیت دوچندان دارد. کاربر در این محیطافزارهای حرفهتر، مانند نرمپیچیده

جایی را ساده کند، ذهن دچار  جا شود. اگر طراحی نتواند این جابهباید میان چندین وظیفه جابه

می  فشار» توجه«  رفت  ، شود تغییر  برای  زیادی  انرژی  صرف  یعنی  وظایف  میان  وبرگشت 
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ای باید  های چندوظیفهتواند کاربر را فرسوده کند. طراحی در محیطذهنی می  فشارکند. این  می

از    .بتواند مرز وظایف را روشن نگه دارد و مسیرهای بازگشت به وظیفه اصلی را آسان کند

خورد. ذهن در حالت اضطراب یا فشار  توجه همچنین به تجربه احساسی پیوند میطرف دیگر  

شود توجه دچار  روانی، توانایی توجه کمتری دارد. احساس ناامنی، ناآشنایی یا تهدید باعث می

افزایش   توجه  توانایی  دارد،  کنترل  و  آرامش  احساس  کاربر  وقتی  برعکس،  شود.  پراکندگی 

طور طبیعی توجه  بینی و معنادار بهپیشهای آرام، قابلیابد. به همین دلیل است که طراحیمی

 .کندکنند. ذهن در فضایی که حس امنیت دارد، بهتر تمرکز میهدایت می کاربر را بیشتر

وجوی معناست. توجه  طور طبیعی در جستیکی از نکات مهم درباره توجه این است که ذهن به

نداند چرا باید کاری را  ییوجوی »چرادر جست  ، شود فقط جذب ظاهر نمی «ست. اگر کاربر 

بین می از  او  توجه  دهد،  بلکه  انجام  دهد،  نشان  تنها »چه« را  نه  باید  بنابراین طراحی  رود. 

را نیز روشن کند. این »چرا« ممکن است در قالب یک متن کوتاه، یک نشانه    آن  «یی »چرا

توجه   اوست،  انتظار  در  بداند چه چیزی  ذهن  وقتی  بیان شود.  تعاملی  یا یک جریان  بصری 

درستی هدایت نشده  دهند که توجه کاربر بهبسیاری از اشتباهات زمانی رخ می .شودپایدارتر می

های دیگری  توجه او به سمت بخش  ، دقت نیستیابد، لزوماً بینمی  ای رااست. کاربری که دکمه

شده با  مسیر طراحی بلکه کار نیستکند، لزوماً تازهکشیده شده است. کاربری که مسیر را گم می

نیازمند    و  شوندسازوکار توجه همخوان نبوده است. این مشکلات تنها با آزمون و خطا حل نمی

 . هستند شناخت علمی توجه

های  نکته دیگری که باید به آن توجه کرد، این است که ذهن در شرایط بار شناختی بالا، تصمیم

الگوهای آشنا، میانتری میساده به  انتخابگیرد. در چنین شرایطی، ذهن  های  برهای ذهنی و 

میهزینهکم پیدا  تمایل  میتر  رفتار  این  خطرناککند.  هم  و  مفید  هم  طراحی  باشد  تواند  اگر   .

اگر کاربر در لحظه فشار ذهنی انتخابی انجام دهد  و مفید است  ، مسیرهای امن و ساده ارائه دهد

. طراح باید بداند در لحظات بار شناختی بالا، ذهن  خطرناک است  که ناخواسته یا اشتباه باشد

  قاب »توجه و بار شناختی همچنین با مسئله    .اعتماد بسازدای قابلکند تا تجربهچگونه رفتار می

گاهی تجربه را به عنوان  د،  بیناند. ذهن هر تجربه را در قالبی مشخص میتجربه« در ارتباط

ای ضروری، گاهی به عنوان کاری اختیاری، گاهی به عنوان سرگرمی و گاهی به عنوان وظیفه

یادگیری این  بیندمی  روند  تغییر میقاب.  توجه را  نحوه مصرف  بهها  تجربه  اگر  عنوان  دهند. 

عنوان کاری ساده  کند. اگر تجربه بهتر عمل میروندی پیچیده دیده شود، ذهن محدودتر و محتاط

مناسبی برای تجربه    قابیابد. بنابراین طراحی باید بتواند  تر جریان میدرک شود، توجه آزادانه

محدودیت  .بسازد همه  وجود  میبا  طراحی  دارد.  هدایت  قابلیت  توجه  طریق  ها،  از  تواند 

گذاری، ریتم حرکتی و ساختار محتوا توجه را هدایت  مراتب بصری، تضاد رنگی، فاصلهسلسله

هدایت توجه  یا  کند.  مصنوعی  هدایت  باشد.  طبیعی  هدایت  که  زمانی  تنها  اما  است،  پذیر 

کند،  های تحمیلی مقاومت میبرد. ذهن در برابر تلاشخواهانه در نهایت تجربه را از بین میزیاده

آنچه    .کندهایی که با سازوکار طبیعی توجه هماهنگ باشند، همکاری میاما در برابر طراحی

ت.  دهد، نه فقط محصول، بلکه توانایی ذهن برای تمرکز، پردازش و تفسیر اس تجربه را شکل می

شود که توجه بتواند در مسیرهای درست جریان یابد و بار شناختی در  تجربه زمانی معنادار می

حدی باشد که ذهن بتواند با آرامش و دقت اطلاعات را پردازش کند. طراحی تجربه یعنی طراحی  
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شرایطی که در آن توجه بتواند بدون تنش، گردش کند و کاربر بتواند از توان ذهنی خود بهترین  

 .استفاده را بکند

 

 بینی رفتار کاربر های ذهنی و پیشحافظه، مدل

تنها گذشته را ذخیره  سازوکاری که نه  .ترین سازوکارهای ذهن انسان استحافظه یکی از بنیادی

کند، صرفاً  دهی به آینده نیز نقش دارد. آنچه انسان تجربه میطور مستقیم در شکلکند، بلکه بهمی

کنش ادراک جاری با  گیرد، بلکه حاصل برهمشنود شکل نمیبیند یا میبر پایه آنچه در لحظه می

توان  کند. از این منظر، حافظه را میهای پیشین است که ذهن با خود حمل میانبوهی از تجربه

بینی و رفتار  مثابه زیرساخت ذهن در نظر گرفت؛ زیرساختی که ادراک، توجه، معنا، پیشبه

ضور  ها ح زمینه تمامی تعاملهمگی بر آن استوارند. در تجربه کاربری، حافظه همواره در پس

حافظه   .ای کاملاً جدید مواجه شده استکند با پدیدهدارد، حتی در شرایطی که کاربر گمان می

فرایند به شمار میکوتاه این  اما مکمل در  بلندمدت دو نظام متمایز  آیند. حافظه  مدت و حافظه 

داری موقت و پردازش اطلاعات جاری را بر عهده  کند و وظیفه نگهمدت در لحظه عمل میکوتاه

اندکی واحد   قادر است تعداد  تنها  دارد. این نوع حافظه از ظرفیتی محدود برخوردار است و 

خواهد اطلاعاتی  زمان حفظ کند. هنگامی که طراحی تجربه از کاربر میطور هماطلاعاتی را به

زمان نگه دارد، ذهن بلافاصله با بار شناختی  طور هممدت را بهفراتر از ظرفیت حافظه کوتاه

انجامد. از همین  شود؛ وضعیتی که به کاهش کیفیت تجربه و افزایش فشار ذهنی میمواجه می

های متعدد یا حجم بالایی از اطلاعات  گیریهایی که شامل مسیرهای پیچیده، تصمیمرو، تجربه

در مقابل، حافظه بلندمدت    .شوندزا تلقی میکننده یا تنشاند، اغلب برای کاربران خستهزمانهم

ها  کند که ذهن بر پایه آنهایی را ایفا میها، الگوها و روایتنقش منبعی پایدار برای ذخیره مدل

تر برخوردار است  مراتب گستردهکند. این نوع حافظه از ظرفیتی بهتجربه را تفسیر و معنا می

اند. چنین  سرعت قابل فراخوانیسازد که در لحظه تعامل بهو امکان ذخیره الگوهایی را فراهم می

ک آیکن، فرم یا  دهند. هنگامی که کاربر به ی های ذهنی کاربر را شکل میالگوهایی بنیان مدل

های مشابه را از حافظه بلندمدت فراخوانی  درنگ نمونهکند، ذهن او بیساختار صفحه نگاه می

دهد و از نظر  کند تا شیوه مناسب تعامل را تشخیص دهد. این فرایند غالباً ناخودآگاه رخ میمی

   .پذیردمراتب پیش از هرگونه تحلیل آگاهانه و منطقی صورت میسرعت، به

اند. مدل ذهنی ساختاری است که فرد  ترین مفاهیم در تجربه کاربریهای ذهنی، یکی از مهممدل

فرد مدل برای  بر اساس تجربه گذشته خود درباره نحوه کارکرد جهان ساخته است. هر  هایی 

سازد، کاربر تلاش  درک اشیا، فضاها، فرایندها و روابط دارد. وقتی طراح یک محصول را می

های ذهنی خود مراجعه  و برای این کار به مدل  کند بفهمد این محصول چگونه باید کار کندمی

کند. اگر مدل ذهنی با طراحی هماهنگ باشد، تجربه روان و طبیعی خواهد بود. اگر مدل  می

برای مثال، مدل   .شودذهنی و طراحی با یکدیگر تضاد داشته باشند، تجربه دچار اصطکاک می

. اگر  است  کلیک، دارای لبه یا ساختاری متمایزه، تصویری از چیزی قابلذهنی کاربر از دکم

تشخیص نباشد، مدل ذهنی کاربر  قدر که دیگر قابلطراح دکمه را بیش از حد مینیمال کند، آن

گردد. یا مدل ذهنی کاربر از فرم، ساختاری است که  شود و تجربه دچار اختلال میفعال نمی
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بینی است. اگر طراحی فرم بیش از حد خلاقانه یا متفاوت  پیشهایی مشخص و قابلدارای ورودی

طلبد و  باشد، کاربر مجبور است مدل ذهنی جدیدی بسازد، چیزی که انرژی شناختی زیادی می

  کنندهای ذهنی تنها در سطح عناصر بصری عمل نمیمدل .پذیر کندممکن است تجربه را آسیب

وجو،  سازی، حذف، جستدر سطح تعامل نیز حضور دارند. کاربر مدل ذهنی برای ذخیره بلکه

ها تجربه او با محصولات  ها حاصل سالگذاری دارد. این مدلخرید، پرداخت، ویرایش یا اشتراک

ها ناسازگار است،  کند که با این مدلاند. وقتی طراح مسیری را طراحی میدیجیتال و غیردیجیتال

ای  نشدهبینیپیش  رفتار به دلیل اشتباه او، بلکه به دلیل ناهماهنگی طراحی با مدل ذهنی کاربر نه 

 . دهدنشان می

هاست. دو کاربر ممکن است ظاهر یک صفحه  های ذهنی تنوع آنهای مهم مدلیکی از ویژگی

توانند ناشی از  ها میهای ذهنی متفاوتی برای درک آن داشته باشند. این تفاوترا ببینند، اما مدل

سن، تجربه، فرهنگ، سواد دیجیتال یا حتی شخصیت باشند. همین تنوع است که طراحی تجربه  

های ذهنی  تواند تنها با یک مدل ذهنی طراحی کند؛ باید طیفی از مدلکند. طراح نمیرا پیچیده می

حافظه همچنین  نباشد.    محدود به یک نوع استفاده   و را در نظر بگیرد. طراحی باید منعطف باشد

مند است، زیرا الگو به او اجازه  نقش مهمی در »شناخت الگو« دارد. ذهن انسان به الگوها علاقه

بندی کند. وقتی طراحی تجربه بتواند الگوهای آشنا  دهد اطلاعات جدید را به سرعت دستهمی

پذیرد. اما اگر الگوها شکسته یا گسسته باشند، ذهن  ارائه دهد، ذهن با سرعت بیشتری آن را می

انرژی ذهنی زیادی میمجبور می الگو بسازد و این کار  ابتدا  بنابراین یکی از  شود از  طلبد. 

طراحی کاربری اهداف  مدل  تجربه  با  که  است  الگوهایی  کاربران  ساختن  موجود  ذهنی  های 

تنها به  تر این است که حافظه  نکته پیچیده  .باشند و در عین حال تجربه را بهبود دهند  زگارسا

حافظه توانایی دارد اطلاعات را بازسازی کند. خاطرات  ،  سازی اطلاعات اختصاص نداردذخیره

کند.  کند، ذهن او آن تجربه را بازسازی میای فکر میهر بار که کاربر به تجربه و دقیق نیستند

 یادآمده همیشه یکسان نیستند. این بازسازی حافظه دربه همین دلیل تجربه واقعی و تجربه به

دارد، زیرا تصمیم تجربه کاربری بلکه  های واقعی  تجربه  فقط بر  نههای کاربر  اهمیت زیادی 

تجربه اساس  بر  بهمعمولاً  تجربه را    هستند.  یادآمدههای  بداند  باید  که   چگونهطراح  دهد  شکل 

 .روایت ذهنی کاربر از آن مثبت، روشن و قابل اعتماد باشد

تابع حافظه و مدل تا حد زیادی  دارد از  رفتار کاربر نیز  های ذهنی است. ذهن انسان دوست 

کمهایی سریعروشاز  یعنی    ، برها استفاده کندمیان نتیجهزحمتتر و  به  بهره    تر برای رسیدن 

شوند. اگر طراحی بتواند  شده در حافظه ساخته میبرها بر اساس الگوهای ذخیره. این میانببرد

برهای ذهنی را فعال کند، تجربه ساده و روان خواهد شد. اما اگر طراحی مسیرهای  این میان

بینی رفتار  پیش  .تر خواهد شدکند و تجربه سختبرهایی پیدا نمیغیرمنتظره ایجاد کند، ذهن میان

های ذهنی به دست  هایی است که طراح بر اساس شناخت مدلترین تواناییکاربر، یکی از مهم

قابلمی با  پیشآورد. رفتار کاربر در بسیاری از موارد  بینی است، زیرا ذهن انسان در تعامل 

گردند،  ترین مسیر میکند. کاربران به طور طبیعی به دنبال سادهمحیط از قوانین پایدار پیروی می

کنند از آزمون و خطای زیاد پرهیز کنند، و تمایل دارند از چیزهایی استفاده کنند که  سعی می

بینی رفتار کاربر به این معناست که طراح بتواند کنش بعدی کاربر  پیش  قابل فهم و آشنا باشند.  

بینی کند. چنین  های آنی، بلکه بر پایه شناخت سازوکارهای ذهنی او پیشرا نه بر اساس واکنش
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دهد ای انسان است و امکان میای متکی بر درک الگوهای ادراکی، شناختی و حافظهبینیپیش

از سوی دیگر،    .نگرانه ارتقا یابدمحور فراتر رفته و به سطحی پیشطراحی از سطح واکنش

احتمال بروز خطاهای تعاملی را کاهش  بینی رفتار کاربر به طراح کمک میتوانایی پیش کند 

شود؛  راستا نباشد، کاربر دچار اشتباه میهای ذهنی کاربران همدهد. زمانی که طراحی با مدل

ای از شکاف میان منطق طراحی و ساختار ذهنی کاربر است. در این  اشتباهی که در واقع نشانه

ای از ناهماهنگی طراحی باید تفسیر  عنوان نشانهعنوان نقص کاربر، بلکه بهشرایط، خطا نه به

بداند ذهن چگونه انتخاب می کند و  کند، چگونه مسیرها را دنبال میشود. طراح ناگزیر است 

می تصمیم  میچگونه  امکان  او  به  شناخت  این  احتما گیرد.  که  کند  طراحی  مسیرهایی  ل  دهد 

 .ها به حداقل برسدخطاهای شناختی در آن

یکی دیگر از سازوکارهای بنیادین حافظه، فرایند »تداعی« است. ذهن انسان اطلاعات جدید را  

کند. هرچه  دهی میهای پیشین سازمانای از تجربهصورت مجزا، بلکه در پیوند با شبکهنه به

تجربه با  بتواند  جدید  یادگیری سریعتجربه  فرایند  کند،  برقرار  ارتباط  کاربر  گذشته  و  های  تر 

ای کاملاً گسسته از پیشینه ذهنی کاربر طراحی شود،  تر خواهد بود. در مقابل، اگر تجربههزینهکم

فرایندی که مستلزم صرف زمان و انرژی شناختی    ،ای ایجاد کندذهن ناچار است مدل ذهنی تازه

ای است که میان تجربه جدید و دانش پیشین  بیشتری است. از این منظر، طراحی مؤثر طراحی

کند. ذهن  گیری انتظارات ایفا میحافظه همچنین نقشی محوری در شکل  .کاربر پل برقرار کند

بینی  کند که تجربه جدید چگونه خواهد بود و این پیشبینی میهای گذشته خود پیشبر اساس تجربه

نرمی  بینی را تأیید یا بهدهد. اگر طراحی بتواند این پیشبخش مهمی از تجربه اولیه را شکل می

طور ناگهانی و بدون زمینه  کند؛ اما اگر طراحی بههدایت کند، ذهن احساس امنیت و اطمینان می

شود. به همین دلیل است که بسیاری از  بینی را نقض کند، ذهن وارد وضعیت دفاعی میاین پیش

  کنند، حتی در شرایطی که امکان نوآوریمحصولات دیجیتال الگوهای طراحی آشنا را حفظ می

 .ای در تجربه داردکنندهوجود دارد. وابستگی ذهن کاربران به این الگوها، نقش تعیین

ها همواره  کند. تجربهگیری احساسات ایفا میها، حافظه نقشی اساسی در شکلدر کنار این ویژگی

ای خنثی و فاقد بار احساسی، تأثیر  شوند. حافظههای احساسی در حافظه ذخیره میهمراه با کیفیت

اما حافظه دارد؛  آینده کاربر  یا لذت  اندکی بر رفتار  با احساساتی چون موفقیت، کنترل  ای که 

های بعدی کاربر ایفا کند. در  ها و بازگشتای در انتخابکنندهتواند نقش تعیینهمراه باشد، می

ای که با احساس شکست، سردرگمی یا نگرانی همراه باشد، حتی اگر نقص طراحی  مقابل، تجربه

عامل میان  این ت  .ای منفی در حافظه بلندمدت ثبت شودعنوان تجربهآن جزئی باشد، ممکن است به

ترین ابعاد طراحی تجربه کاربری است. تجربه صرفاً در لحظه  حافظه و احساس، یکی از پیچیده

آورد«، تجربه  یابد. آنچه کاربر در نهایت »به یاد میدهد، بلکه در حافظه ادامه میتعامل رخ نمی

تنها  رو، طراحی تجربه باید نهواقعی اوست، نه الزاماً آنچه طراح قصد داشته ارائه دهد. ازاین

ریزی شود. لحظات کلیدی،  برای لحظه تعامل، بلکه برای روایت ذهنی آینده کاربر نیز برنامه

ای که  گیری حافظه دارند. حتی تجربهکننده در شکلویژه پایان تجربه نقشی تعییننقاط اوج و به

ممکن است در حافظه هایی داشته باشد، اگر با پایانی مثبت همراه شود،  در مسیر خود کاستی

به مطلوبکاربر  شود.  تری  صورت  و  مدلایجاد  فرهنگ  با  تعامل  در  همچنین  ذهنی  های 

گیرند. مدلی ذهنی که در یک بستر فرهنگی شکل گرفته است،  ساختارهای اجتماعی شکل می
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ها الزاماً به تفاوت در رفتار منجر  لزوماً با مدل مشابه در فرهنگی دیگر یکسان نیست. این تفاوت

گردند. طراحی در مقیاس جهانی باید قادر  شوند، بلکه اغلب به تفاوت در تفسیر تجربه بازمینمی

های  ای خلق کند که با طیفی متنوع از مدلهای تفسیری را شناسایی کند و تجربهباشد این تفاوت

های بنیادین تجربه کاربری در جهان معاصر به  ذهنی سازگار باشد. این مسئله یکی از چالش

دهند که رفتار  های ذهنی به طراح این امکان را میحافظه و مدلبر این اساس    .آیدشمار می

ت را  بینی کند. زمانی که طراح بداند ذهن چگونه اطلاعا تنها توصیف، بلکه پیشکاربر را نه

برهای شناختی  کند و میاندهد، احساسات را ذخیره میکند، الگوها را تشخیص میپردازش می

سو شود.  طور طبیعی با آن همای طراحی کند که ذهن به سازد، قادر خواهد بود تجربهرا فعال می

ای واکنشی نیست، بلکه عقلانی، آگاهانه و مبتنی بر شناخت عمیق  طراحی در این سطح، طراحی

صورت هدفمند شکل  صورت تصادفی، بلکه بهای که تجربه را نه بهطراحی  ، ذهن انسان است

 .دهدمی

 

 ها در شناخت احساسات و نقش آن

تر از آنچه در نگاه نخست به  احساسات در تجربه انسان نقش بنیادینی دارند، نقشی بسیار گسترده

کنند که تجربه  دانند و تصور میرسد. بسیاری از افراد احساسات را نقطه مقابل عقل مینظر می

حوزه اما  کاربری  کند.  فکر  کارایی  و  مسیریابی  منطق  عملکرد،  به  بیشتر  باید  که  است  ای 

تنیدگی کامل  شناسی شناختی نشان داده است که احساسات نه در برابر شناخت، بلکه در همروان

تواند درک کند، یاد بگیرد، تصمیم بگیرد یا معنا  با آن قرار دارند. ذهن انسان بدون احساس نمی

ای که اگر نادیده گرفته  لایهد،  ای بنیادی از آن هستنبسازد. احساسات نه تزیین تجربه، بلکه لایه

بی نخستین سیگنال  .شودروح، شکننده و غیرانسانی میشود، تجربه  هایی هستند که  احساسات 

شود،  کند. وقتی کاربر وارد یک محیط یا صفحه میذهن در مواجهه با یک تجربه دریافت می

پیش از آنکه بتواند ساختار، محتوا یا مسیر را تحلیل کند، نوعی »حس کلی« نسبت به فضا پیدا  

یادآوری تجربهمی ناخودآگاه،  ادراک  بینی  های مشابه، پیشکند. این حس کلی ترکیبی است از 

ذهنی، وضعیت احساسی فعلی و زمینه فرهنگی. ذهن این حس اولیه را در کسری از ثانیه شکل  

با آرامش،  تواند مسیر تجربه را تعیین کند. اگر این حس هم دهد و همین حس اولیه میمی راه 

کند. اگر این حس همراه با تنش،  آشنایی یا امنیت باشد، ذهن با آمادگی بیشتری تجربه را دنبال می

 .گیردسردرگمی یا عدم اعتماد باشد، ذهن در حالت دفاعی قرار می

نقش »پیش همیشه  تجربه  در  ندارنداحساسات  لحظه،  زمینه«  در  در  گاهی  بسیار کوچک  های 

ای را  تازگی دکمهدهند. برای مثال، کاربری که بهشوند و کیفیت آن را تغییر میتجربه ظاهر می

تجربه می اطمینان  نوعی حس  کند،  دریافت  بازخورد واضحی  اگر  است،  داده  اگر  فشار  کند؛ 

می ایجاد  اشتباه  از  ترس  یا  تردید  احساس  باشد،  مبهم  بسیار  بازخورد  احساسات  این  شود. 

توانند روند تجربه را تقویت یا تضعیف کنند. احساسات همانند جریان زیرپوستی  اند اما میایلحظه

می عمل  آنتجربه  به  کاربر  اگر  حتی  دارند،  حضور  همیشه  نکندکنند:  توجه  فرایند    .ها  در 

اند که  شناسی و علوم اعصاب نشان دادهکننده دارند. رواناحساسات نقش تعیین  گیری نیزتصمیم

درستی عمل کند.  تواند تصمیم کاملاً منطقی بگیرد مگر اینکه بخش احساسی مغز بهانسان نمی
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هایی هستند که به ذهن گیری بدون احساس تقریباً غیرممکن است، زیرا احساسات سیگنالتصمیم

ای دارد،  بندی کند. این مسئله در تجربه کاربری اهمیت ویژهها را اولویتکنند گزینهکمک می

نه    نام یا ادامه استفادهاز کلیک کردن گرفته تا خرید، ثبت  های کاربرانزیرا بسیاری از تصمیم

می انجام  بودن  درست«  »حس  اساس  بر  بلکه  منطقی،  تحلیل  اساس  در  بر  احساسات  شود. 

 .گیری نه مزاحم، بلکه راهنما هستندتصمیم

نقش دیگر احساسات، ساخت معناست. ذهن برای معنا دادن به تجربه از حافظه و احساس استفاده  

شوند و  هایی که با احساس همراه باشند، به میزان بیشتری در حافظه ذخیره میکند. تجربهمی

توانند مثبت یا منفی باشند. یک پیام خطا که با  کنند. این احساسات میتری پیدا میمعنای واضح

کند؛ اما همان پیام اگر با لحن خشک و  لحن انسانی و آرام بیان شود، احساس حمایت ایجاد می

دهد. این کند و معنای تجربه را تغییر میتهدیدآمیز بیان شود، احساس شکست یا ترس ایجاد می

ای ساده را در سطح معنا دگرگون  تواند تجربهدهد که چگونه احساس میمثال کوچک نشان می

آمیز باشد، ذهن ای مثبتگذارند. وقتی تجربهبینی ذهن تأثیر میاحساسات همچنین بر پیش  .ندک

کند. برعکس،  بینی تجربه را هموارتر میاین پیش  ، های بعدی نیز مثبت باشندانتظار دارد بخش

به حالت هوشیاری میاگر لحظه ایجاد کند، ذهن  رود و شروع به  ای از تجربه احساس منفی 

کند. این رفتار بخشی از سازوکار طبیعی مغز است،  وجوی خطاها و خطرات احتمالی میجست

زیرا مغز برای بقا طراحی شده و نسبت به خطر حساسیت بیشتری دارد. طراح باید بداند که یک  

 .لحظه احساس منفی ممکن است بر کل تجربه سایه بیندازد

تر احساس، تأثیر آن بر برداشت ذهنی از زمان است. انسان در شرایط  های پیچیدهیکی از جنبه

وری، زمان  کند و در شرایط لذت یا غوطهتر احساس میاضطراب یا استرس زمان را طولانی

ای که چند ثانیه بارگذاری  شود. صفحههای دیجیتال بسیار دیده میتر. این پدیده در تجربهرا کوتاه

ای با  شود. اما صفحهتر ادراک میهای احساسی مثبت همراه باشد، سریعشود، اگر با نشانهمی

یا نشانه اگر هیچ بازخورد  بنابراین  ای نداشته باشد، کندتر »احساس« میهمان سرعت،  شود. 

احساسات همچنین با رفتار پیوند    .سرعت، نه فقط یک مقدار فنی، بلکه یک تجربه احساسی است

رند. رفتار انسان ترکیبی از انگیزش، شناخت و احساس است. بسیاری از رفتارهای کاربران،  دا

اند. برای مثال، کاربری ممکن است در مواجهه با یک  شدت احساسیویژه رفتارهای اولیه، بهبه

فرایند پیچیده، پیش از آنکه فرصت کند آن را تحلیل کند، احساس نارضایتی کند و تجربه را رها  

آنکه هدف مشخصی  کند. یا ممکن است در مواجهه با چهره بصری جذاب یا لحن دوستانه، بی

واکنش   نتیجه  بلکه  ادامه دهد. رفتار نه همیشه محصول تحلیل منطقی،  داشته باشد، به تجربه 

در بسیاری از مواقع، احساسات نقش میانجی میان ذهن و محیط را    .احساسی به شرایط است

گویند وضعیت فعلی خوب است یا بد، ایمن یا خطرناک،  ساسات به ذهن میکنند. احبازی می

یا مشکوک  اعتمادقابل سیگنال  و  این  به رفتار جهت میاست.  در طراحی  ها  مسئله  این  دهند. 

ای تنظیم کرد که کاربر  گونهمحصول اهمیت زیادی دارد، زیرا باید فضای احساسی تجربه را به

 .تواند« پیش بروداحساس کند »می

توانند از طریق لحن  هاست. احساسات مینکته ظریف اما مهم درباره احساسات، »سرایت« آن

حرکت رنگمتن،  بصری،  آیکنهای  یک  ها،  شوند.  منتقل  تجربه  ساختار  حتی  و  صداها  ها، 
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تواند احساس نگرانی ایجاد  تواند احساس امنیت ایجاد کند. یک عبارت کوتاه میتصویر ساده می

تواند احساس روانی ایجاد کند. این سرایت احساسی بخشی از زبان  کند. یک انیمیشن ظریف می

اگر   د حتیتواند حامل احساس باشغیرکلامی تجربه است. طراح باید بداند هر عنصر کوچک می

های  اند. ذهن تجربهطور مستقیم با حافظه در ارتباطاحساسات همچنین به  .کاربر از آن آگاه نباشد

کند، با  ای که احساس لذت، موفقیت یا آرامش ایجاد میکند. تجربهتر ذخیره میاحساسی را عمیق

ال  ای که احساس پیچیدگی یا شکست ایجاد کند، احتمماند و تجربهاحتمال بیشتری در حافظه می

های ذهنی نیز احساس نقش مهمی  در ارتباط با مدل  صورت منفی ذخیره شود.بیشتری دارد که به

شود، احساس آشنایی و تسلط  رو میدارد. وقتی کاربر با طراحی هماهنگ با مدل ذهنی خود روبه

نظمی یا ناکامی خواهد کند. اما اگر طراحی مدل ذهنی او را نقض کند، کاربر احساس بیپیدا می

های ذهنی نه فقط  اگر طراحی از نظر فنی درست باشد. بنابراین هماهنگی با مدل ت حتیداش

 .مسئله شناختی، بلکه مسئله احساسی است 

کنند: احساسات فوری، احساسات  در تجربه کاربری، احساسات معمولا در سه سطح عمل می

های  طی تعامل و احساسات پس از تجربه. احساسات فوری، واکنش اولیه کاربر به ظاهر و نشانه

اند. احساسات طی تعامل، کیفیت احساسی تعامل هستند؛ احساس کنترل، سرخوردگی، امید اولیه

دلبستگی، بی  را همچون  یا لذت. احساسات پس از تجربه، معنای تجربه یا  رضایت،  اعتمادی 

. طراحی باید بتواند این سه سطح احساسی را هماهنگ کند، زیرا  دهندشکل می احساس موفقیت

ها، باید به نقش فرهنگ در تجربه  در کنار تمامی این جنبه  .اندهر کدام بخشی از پازل تجربه

ها فرهنگی  گذاری آناند اما شیوه بروز، تفسیر و ارزشاحساسی نیز توجه کرد. احساسات جهانی

مند ایجاد شود و در فرهنگی  تواند با ظاهر رسمی و فاصلهاست. حس اعتماد در یک فرهنگ می

های احساسی، نمادهای احساسی و حتی لحن احساسی  دیگر با لحن صمیمانه و نزدیک. رنگ

های مختلف تفسیر متفاوتی داشته باشد. طراحی تجربه احساسی باید  تواند در فرهنگمحصول می

 .ها حساس باشدبه این تفاوت

توان تجربه را تنها بر  کند. نمیای چندلایه تبدیل میترکیب احساس و شناخت، تجربه را به پدیده

آمیزند و  ای است که در آن احساس و شناخت در هم میپایه ادراک یا توجه فهمید. تجربه لحظه

کند، حتی اگر  کنند. این کیفیت تازه همان چیزی است که کاربر حس میکیفیتی تازه ایجاد می

نتواند آن را دقیقاً توضیح دهد. وظیفه طراح ایجاد شرایطی است که در آن ذهن و احساس بتوانند 

بلکه    ،شود که احساسات نه پنهان شوند و نه تحمیلدر هماهنگی عمل کنند. تجربه زمانی زنده می

 .اعتماد و انسانی باشندطبیعی، قابل
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 انگیزش، نیاز و رفتار کاربر 

کند،  رسد: کاربر کلیک میطور سطحی چیزی ساده به نظر میرفتار کاربر در تجربه کاربری به

تر، رفتار  های عمیقکند. اما در لایهکند یا تجربه را رها میگیرد، مسیر را دنبال میتصمیم می

های درونی، نیازهای پنهان و سازوکارهای روانی نیست. برای فهم داد انگیزشچیزی جز برون

کند،  دهد، چه چیزی او را متوقف میرفتار کاربر، طراح باید بداند چرا کاربر کاری را انجام می

کنند. انگیزش  دارد و چگونه نیازهای او در طول تجربه تغییر میچه چیزی او را به حرکت وامی

ای  عهشناسی، انگیزش مجمودر روان  .برددر این میان نیروی نامرئی است که تجربه را پیش می

کنند. یعنی انگیزش مشخص  از فرایندهاست که انرژی رفتار، جهت و پایداری آن را تعیین می

کند. این سه پرسش  دهد و چرا آن را رها میکند، چرا ادامه میکند فرد چرا کاری را آغاز میمی

های دیجیتال در آغاز جذاب به  نیز اهمیت بنیادین دارند. بسیاری از تجربه تجربه کاربری در

کنند، زیرا انگیزش لازم برای ادامه مسیر  ها را رها میرسند اما کاربران به سرعت آننظر می

ها حتی بدون عناصر بصری پیچیده، کاربران را  ها وجود ندارد. در مقابل، برخی تجربهدر آن

 .اندهای درونی آنان هماهنگدارند؛ زیرا با نیازها و انگیزشدرگیر نگه می

انگیزش بیرونی  انگیزش در دو نوع کلی ظاهر می شود: انگیزش بیرونی و انگیزش درونی. 

ها و فشارهای محیطی است، مانند امتیاز، تخفیف، پیام تشویقی یا ترس از نتیجه  ناشی از پاداش

هایی که تنها  شود. تجربهمنفی. انگیزش درونی از لذت، معنا، علاقه یا حس پیشرفت ناشی می

بر انگیزش بیرونی تکیه دارند، معمولاً دوام کوتاهی دارند، زیرا زمانی که پاداش حذف شود،  

می متوقف  نیز  تجربهرفتار  اما  میشود.  فعال  را  درونی  انگیزش  که  ماندگارترند.  هایی  کنند، 

اگر   د حتیدهد که احساس کند این تجربه برای او ارزش دارای را ادامه میکاربر زمانی تجربه

سازی انگیزش درونی یکی از دشوارترین  در طراحی تجربه، فعال  .اش بیرونی ارائه نشودهیچ پاد

باید نیازهای انسانی را شناخت. نیازها موتور  و مهم ترین وظایف طراح است. برای این کار 

نظریهانگیزش در  رواناند.  کلاسیک  تا  های  فیزیولوژیک  نیازهای  سطح  از  نیازها  شناسی، 

شوند. اما در تجربه کاربری، نیازها در قالبی متفاوت ظاهر  نیازهای معنوی و هویتی گسترده می

شوند: نیاز به کنترل، نیاز به وضوح، نیاز به موفقیت، نیاز به آرامش، نیاز به معنا، نیاز به  می

ای که بتواند یکی از این نیازها را فعال کند،  زیبایی، نیاز به رشد، نیاز به ارتباط. هر تجربه

برای مثال، نیاز به کنترل یکی از قدرتمندترین   .کندیزش طبیعی برای ادامه مسیر ایجاد میانگ

تواند بر تجربه مسلط باشد، انگیزش  نیازهای شناختی انسان است. کاربر زمانی که احساس کند می

پذیری، بازخورد بینیتواند از طریق شفافیت، پیشبیشتری برای ادامه دارد. این احساس کنترل می

با  د،  سریع، یا امکان اصلاح اشتباه فعال شود. برعکس، اگر تجربه این نیاز را نقض کن مثلاً 

 .یابدانگیزش کاهش می ایجاد ابهام، وقفه ناگهانی، یا خطاهای مبهم

پیشرف  هنگام  انسان  ذهن  دارد.  تجربه  در  مهمی  نقش  نیز  موفقیت  به  احساس رضایت   تنیاز 

تجربهدریافت می قابلکند.  را  پیشرفت  مسیر  که  ایجاد  مشاهده میهایی  بیشتری  انگیزش  کنند، 

تواند در قالب تکمیل یک مرحله، پر شدن یک نوار، رسیدن به پایان  کنند. این پیشرفت میمی

تنها در  یک فرآیند یا حتی دریافت بازخورد مثبت باشد. طراحی باید بتواند حس پیشرفت را نه

هدف نهایی، بلکه در مراحل کوچک تجربه نیز ایجاد کند. این مراحل کوچک، انرژی لازم برای  
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یکی از نیازهای دیگر، نیاز به کاهش پیچیدگی و یافتن معناست.    .دهندادامه تجربه را شکل می

قابلذهن انسان تلاش می بیکند محیط را  اگر تجربه پیچیده و  انگیزش  فهم کند.  باشد،  ساختار 

یابد، زیرا ذهن باید انرژی زیادی برای پردازش صرف کند. اما اگر تجربه ساختاری  کاهش می

کند. طراحی  درک داشته باشد، کاربر با انگیزش بیشتری مسیر را دنبال میروشن و معنایی قابل

کند، زیرا ذهن  محصولی که معنا را در قالب جریان روان ارائه دهد، انگیزش ذهن را فعال می

در کنار این نیازها، نیاز به ارتباط و حس تعلق    .برددرک لذت میاز کارکردن در محیط قابل

کند؛ او با یک شخصیت، یک  ز در تجربه نقش اساسی دارد. کاربر تنها با محصول تعامل نمینی

کند. اگر تجربه بتواند حس تعلق ایجاد کند،  برند، یک جامعه یا یک ارزش مشترک تعامل می

های انسانی، داستان محصول،  تواند در قالب لحن دوستانه، پیامیابد. تعلق میانگیزش افزایش می

گذاری تجربه ظاهر شود. طراحی تجربه، طراحی رابطه است؛  یا حتی امکان مشارکت و اشتراک

 .کندتر میای که اگر معنا داشته باشد، انگیزش را عمیقرابطه

های ناخودآگاه ذهن عمل  اما نیازهای کاربر همیشه »آگاهانه« نیستند. بسیاری از نیازها در لایه

خواهد  کند میدهد، اما احساس میای را ادامه میکنند. کاربر ممکن است نداند چرا تجربهمی

پذیری، آزادسازی  بینیادامه دهد. این نیازهای پنهان، اغلب به احساس امنیت، کاهش تنش، پیش

اند. وظیفه طراح این نیست که کاربر را وادار به کاری  شناختی یا حس هماهنگی با خود مرتبط

نکته مهمی که    .کند، بلکه این است که شرایطی بسازد که نیازهای انسانی امکان بروز پیدا کنند

بران شده« است. کارشود، تفاوت میان »نیاز واقعی« و »نیاز بیانمطرح می تجربه کاربری در

خواهند، اما  گویند چه چیزی میها میدرستی بیان کنند. آنتوانند نیاز واقعی خود را بهاغلب نمی

خواهند همیشه همان چیزی نیست که نیاز دارند. نیازهای واقعی در رفتار، احساس و  آنچه می

های کاربر. بنابراین طراح تجربه باید یاد بگیرد نیاز را از دل رفتار  اند، نه در گفتهتجربه پنهان

های طراحی  یکی از چالش  .نیاز، بخشی از تحلیل انگیزشی است  نبخواند، نه از زبان. این خواند

کردن انگیزش و مسیر تعامل است. اگر انگیزش کاربر با مسیری که طراحی  تجربه، هماهنگ

اند چرا باید ادامه  کند. اگر کاربر وارد تجربه شود اما ندشده هماهنگ نباشد، او تجربه را رها می

می فرو  انگیزش  پراکنده  دهد،  انگیزش  باشد،  نداشته  واضحی  هدف  تجربه  مسیر  اگر  ریزد. 

شود. بنابراین طراحی باید بتواند هدف، مسیر و معنای تجربه را به شکلی روشن ارائه دهد  می

انگیزش در طول مسیر تغذیه شود ها، عامل توقف تجربه نه ضعف  در بسیاری از تجربه  .تا 

کند که ارتباط خود  عملکرد، بلکه از دست رفتن انگیزش است. کاربر زمانی تجربه را رها می

توانند  های ساده نیز اگر انگیزش را تغذیه نکنند، نمیدهد. حتی تجربهبا هدف را از دست می

که    مراحلی   های موفق معمولاً مراحل کوچک اما مؤثر دارندپایدار باشند. به همین دلیل تجربه

 .دارندانگیزش را در هر قدم فعال نگه می

ای مهم است. رفتار انسان، نتیجه تعامل انگیزش و ادراک  پیوند میان انگیزش و رفتار نیز نکته

دهد. اگر  است. اگر تجربه ادراکی مناسب باشد اما انگیزش وجود نداشته باشد، رفتار رخ نمی

شود. طراح  انگیزش وجود داشته باشد اما تجربه ادراکی مبهم باشد، رفتار دچار خطا یا توقف می

تجربه باید بتواند این دو را هماهنگ کند. طراحی محصول تنها طراحی یک مسیر نیست؛ طراحی  

در حوزه دیجیتال، انگیزش همچنین با پدیده »انتخاب«    .هماهنگی میان ذهن، احساس و نیاز است

گزینه تعداد  است. هرچه  کاهش میگره خورده  ادامه  برای  انگیزش  باشد،  بیشتر  ذهن  ها  یابد. 
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کند. این پدیده با عنوان »فلج انتخاب«  های زیاد احساس سردرگمی یا فشار میانسان با گزینه

دهند، ناخواسته انگیزش  هایی که به کاربر امکان انتخاب بسیار زیاد میشود. تجربهشناخته می

کاهش می انتخاباو را  بتواند  باید  بهدهند. طراحی  احساس گونهها را  ذهن  که  دهد  سامان  ای 

در کنار این مسئله، باید توجه داشت که انگیزش در طول    .سادگی و مسیر روشن داشته باشد

شود، اما این انگیزش ممکن است با هر  کند. کاربر با انگیزشی وارد تجربه میتجربه تغییر می

لحظه تجربه تقویت یا تضعیف شود. طراحی باید بتواند به این تغییرات حساس باشد. برای مثال،  

ر آغاز تجربه، کاربر به وضوح و امنیت نیاز دارد. در میانه تجربه، نیاز او به پیشرفت و  د

افزایش می پیدا میکنترل  اهمیت  احساسی  و رضایت  معنا  به  نیاز  تجربه،  پایان  در  کند.  یابد. 

انگیزش همچنین با انرژی ذهنی ارتباط    .طراحی تجربه باید حرکت انگیزشی ذهن را دنبال کند

برای حل مسئله می داشته باشد، انرژی بیشتری  انگیزه کافی  اما  دارد. ذهن زمانی که  گذارد. 

ممکن حرکت می کمترین تلاش  به سمت  ذهن  یابد،  کاهش  انگیزش  که  این رفتار  زمانی  کند. 

توضیح می ذهن،  تجربهطبیعی  کارکردی  دهد چرا  اگر  دارند، حتی  که طراحی ضعیفی  هایی 

کاربران   نظر  از  یا خستهباشند،  میدشوار  نظر  به  از  کننده  الگویی  بتواند  باید  رسند. طراحی 

در پیوند با    .مصرف باشدانگیزش و انرژی ذهنی ایجاد کند که در آن تجربه ارزشمند و قابل

شود ذهن اطلاعات خاصی را انتخاب، پردازش و ذخیره  های شناختی، انگیزش باعث مینظریه

شوند. مسیرهای پیچیده اگر انگیزش کافی  اند، بهتر یاد گرفته میهایی که انگیزانندهکند. تجربه

قابل باشند،  آن  ،اندپیمایشداشته  ذهن  نباشد،  کافی  انگیزش  اگر  میاما  بنابراین  ها را رها  کند. 

 .طراحی تجربه باید بتواند پیچیدگی را با انگیزش متعادل کند
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 ها در تجربه های فردی و نقش آنتفاوت

طراحی   »کاربر«  برای  کاربری  تجربه  که  برسد  نظر  به  چنین  است  ممکن  نخست  نگاه  در 

بینی است. اما در واقعیت، تجربه کاربری  پیششود؛ گویی کاربر موجودی واحد، همگن و قابلمی

هایی که هر یک ساختار شناختی،  شود؛ ذهنهای متفاوت طراحی میبرای طیفی گسترده از ذهن

دارند. تفاوت پیچیدهعاطفی و فرهنگی خاص خود را  ابعاد تجربه به  های فردی یکی از  ترین 

فرد،  ای منحصربهشود؛ فردی با پیشینهآیند، زیرا تجربه همواره از منظر فرد آغاز میشمار می

های متفاوت و انتظاراتی که لزوماً قابل تعمیم نیستند. طراحی تجربه  ترجیحات شخصی، توانمندی

به طراحی برای انسانی    به جای تمرکز بر انسان واقعی،   ها، در نهایتاین تفاوتبدون توجه به  

تفاوت  .انجامدانتزاعی و فرضی می های گوناگون در تجربه کاربری نمود پیدا  ها به شیوهاین 

های شناختی است. برخی کاربران گرایش بیشتری  ها تفاوت در سبکترین آنکنند. یکی از مهممی

دهند ابتدا تصویری کلی از وضعیت  گام دارند، در حالی که برخی دیگر ترجیح میبهبه تحلیل گام

کنند و برخی دیگر با عناصر  به دست آورند. برخی با محتوای متنی ارتباط بهتری برقرار می

برند، در حالی که  بصری. گروهی از کاربران ذهنی کاوشگر دارند و از کشف مسیرها لذت می

های شناختی  دهند. این تفاوتبینی را ترجیح میپیشای روشن، خطی و قابلگروهی دیگر مسیره

ای که برای ذهنی تحلیلی شفاف و جذاب  گذارند؛ تجربهطور مستقیم بر رفتار کاربر اثر میبه

 .کننده باشداست، ممکن است برای ذهنی شهودی پیچیده یا حتی گیج

سن یکی از نخستین و تأثیرگذارترین عوامل تفاوت فردی در تجربه است. کودکان، نوجوانان،  

ها صرفاً  کنند. این تفاوتهایی متفاوت ادراک میجوانان، بزرگسالان و سالمندان جهان را به شیوه

تری همچون توجه،  های عمیقشوند، بلکه در لایهبه سطح مهارت یا آشنایی با فناوری محدود نمی

یابند. کودکان معمولاً واکنش  حافظه، سرعت پردازش، انگیزش و شیوه یادگیری نیز بروز می

کنند. بزرگسالان  تری را تجربه میهای بصری دارند، اما ظرفیت توجه کوتاهتری به نشانهقوی

اغلب از توان تحلیلی بالاتری برخوردارند، اما ممکن است سرعت پردازش کمتری داشته باشند.  

سالمندان نیز در مواجهه با تغییرات ناگهانی یا الگوهای ناآشنا ممکن است دچار سردرگمی شوند.  

تواند مبتنی بر یک الگوی واحد باشد، بلکه باید  دهند که طراحی تجربه نمیها نشان میاین تفاوت

های فردی همچنین ارتباط نزدیکی با  تفاوت  .برای طیفی متنوع از کاربران در نظر گرفته شود

های حسی دارند. حساسیت کاربران نسبت به رنگ، نور، صدا، حرکت و تضادهای بصری  تفاوت

اند، در  های ظریف بصری با دشواری مواجهیکسان نیست. برخی کاربران در تشخیص تفاوت

های حرکتی حساسیت بالایی دارند.  های سریع یا محرکحالی که برخی دیگر نسبت به انیمیشن

کهتجربه می  ای  نظر  به  جذاب  و  پویا  کاربر  یک  دیگر  برای  کاربر  برای  است  ممکن  رسد، 

پذیر  کننده یا حتی آزاردهنده باشد. این تنوع در ادراک حسی ضرورت طراحی انعطافپرتحواس

سطح سواد دیجیتال   .ای که وابسته به یک سبک ادراکی خاص نباشدکند؛ طراحیرا برجسته می

ها با ابزارهای دیجیتال کار  کننده دیگری در تفاوت تجربه است. کاربری که سالنیز عامل تعیین

تر  ای است و تعامل با محصولی جدید برای او سریعشدههای ذهنی تثبیتکرده است، دارای مدل

با تجربه محدود دیجیتال ناچار است بسیاری از  هزینهو کم تر خواهد بود. در مقابل، کاربری 

شود مسیر تجربه برای  های ذهنی سبب میدا بیاموزد. این تفاوت در مدلعناصر تجربه را از ابت

ای خلق کند که هم برای کاربران های مختلف کاربران یکسان نباشد. طراح باید بتواند تجربهگروه
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ای کارآمد و سریع؛ بدون آنکه یکی  کننده باشد و هم برای کاربران حرفهفهم و حمایتمبتدی قابل

 .ها به نفع دیگری نادیده گرفته شوداز این گروه

گیری تجربه دارد. برخی افراد رویکردی محتاطانه دارند  شخصیت فردی نیز نقشی مهم در شکل

گیری  گردند، در حالی که برخی دیگر تصمیمهای اطمینان میدنبال نشانهو پیش از هر اقدامی به

برند  های مینیمال و خلوت لذت میدهند. برخی کاربران از تجربهسریع و جسورانه را ترجیح می

دانند. گروهی به ساختارهای روشن  تر میهای پرجزئیات و غنی را مطلوبو برخی دیگر تجربه

آزادی عمل را ارزشمند می دارند و گروهی دیگر  این تفاوتو محدودکننده نیاز  های  شمارند. 

تصمیم نحوه  توجه،  مسیر  تغییر  شخصیتی  را  تجربه  با  کاربر  ذهنی  درگیری  میزان  و  گیری 

سازی  رو، طراحی تجربه باید تا حد امکان امکان انتخاب، سازگاری یا شخصییندهند. ازامی

 .ها پاسخ دهدرا فراهم کند تا بتواند به طیف متنوعی از شخصیت

تفاوت کنار  تفاوتدر  عمیقهای شناختی و شخصیتی،  تأثیری  فرهنگی  بنیادیهای  و  بر  تر  تر 

های  دهد، بلکه بر شیوهها را شکل میتنها نظام باورها و ارزشتجربه کاربری دارند. فرهنگ نه

نشانه تفسیر  تصمیمادراک،  و  معناپردازی  میها،  اثر  نیز  فرهنگگیری  در  افراد  های  گذارد. 

مختلف ممکن است الگوهای متفاوتی برای مواجهه با یک تجربه مشابه داشته باشند. در برخی  

کند، در حالی که در برخی دیگر،  مند احساس امنیت ایجاد میها، ساختار رسمی و نظمفرهنگ

فرهنگ برخی  است. همچنین  اعتماد  ایجاد  عامل  و صمیمی  دوستانه  و  لحن  مستقیم  ارتباط  ها 

های غیرمستقیم احساس  دهند، در حالی که برخی دیگر با ابهام، ایجاز یا پیاممی  صریح را ترجیح

کنند و هرگونه  مند تبدیل میای عمیقاً زمینهها تجربه را به پدیدهراحتی بیشتری دارند. این تفاوت

های تفاوت  ترین حوزهیکی از مهم  .سازندانگارانه را با چالش مواجه میشمول سادهطراحی جهان

  در مواجهه با یک محصول واحد  در تجربه، تفاوت در نیازهای کاربران است. همه کاربران

  دیگری   که  حالی  در  بداند،  اولویت   را  سرعت  است  ممکن  کاربر  یک.  ندارند  یکسانی  نیازهای 

  برخی   و  اندپیشرفت  و  موفقیت  احساس  دنبال   به  کاربران  برخی.  کند  تلقی  ارزشمندتر  را  دقت

  در   و   نیستند  ثابت  نیازها   این.  کنندمی  وجوجست  را  ذهنی  فشار  کاهش  یا   اطمینان  آرامش،  دیگر

 تنوع این بتواند باید تجربه طراحی. کنندمی تغییر موقعیتی،  و فردی شرایط به بسته زمان،  طول

  را   هاتفاوت  این  با  سازگاری  ظرفیت  که  کند  خلق  ایتجربه  کمدست  یا  کند  بینی پیش  را  نیازها

 .باشد داشته

تفاوت از  بخشی  کاربری،  تجربه  است.  در  وابسته  استفاده  زمینه  و  محیطی  شرایط  به  نیز  ها 

کند،  کاربری که در محیطی شلوغ، پرتنش یا همراه با محدودیت زمانی از محصول استفاده می

نیاز به تمرکز عمیق احتیاج دارد. همان کاربر در محیطی آرام و  ای سریع، شفاف و کمبه تجربه

تر را ترجیح دهد. این امر نشان  ای با جزئیات بیشتر و تعامل عمیقبدون فشار ممکن است تجربه

تفاوتمی که  از ویژگیدهد  ناشی  تجربه همواره  به  های  اغلب  بلکه  نیستند؛  فردی  پایدار  های 

  را  تجربه   کیفیت و کند تغییر لحظه  هر در تواندمی که پویا  اید، زمینهان»زمینه استفاده« وابسته

سازد تعیینتوانایی  .دگرگون  نقشی  نیز  جسمی  و  شناختی  دارند.  های  تجربه  تفاوت  در  کننده 

محدودیت دارای  تجربهکاربران  شناختی،  یا  حرکتی  شنیداری،  دیداری،  از  های  متفاوت  ای 

ها را نادیده بگیرد،  ای که این گروهها خواهند داشت. طراحی تجربهکاربران فاقد این محدودیت
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برانگیز خواهد  تنها از نظر کارکردی ناقص است، بلکه از منظر انسانی و اخلاقی نیز مسئلهنه

ای  دهد؛ طراحیگو سوق میها، طراح را به سوی طراحی فراگیر و پاسخبود. توجه به این تفاوت

 .ها و شرایط متنوع سازگار شودها، بدنکه بتواند با ذهن

ها ماهیتی ایستا ندارند، بلکه پویا و  های فردی آن است که این تفاوتنکته ظریف در باب تفاوت

یا در وضعیت متفاوت روز  افراد در مراحل مختلف زندگی، در ساعات  های روانی  متغیرند. 

های متفاوتی از یک محصول واحد دارند. ذهن انسان در حالت خستگی، ادراک  گوناگون، تجربه

می بروز  متفاوتی  رفتار  هیجانی،  وضعیت  در  دارد؛  زمانی،  متفاوتی  فشار  تحت  و  دهد؛ 

اتخاذ میگیریتصمیم متفاوتی  ازاینهای  تفاوتکند.  بودن«  رو،  به »چه کسی  تنها  فردی  های 

اند. طراحی تجربه باید توان تحمل و  شوند، بلکه به »چه زمانی بودن« نیز وابستهمحدود نمی

نپاسخ به این  در کنار این عوامل، تفاوت در سرعت یادگیری و    .ها را داشته باشدوسانگویی 

برانگیز  های چالشآموزند و از تجربهسرعت میتوان تطبیق نیز اهمیت دارد. برخی کاربران به

تر و  های سادهکنند، در حالی که برخی دیگر به زمان بیشتری نیاز دارند و تجربهاستقبال می

دهند. طراحی تجربه باید امکان یادگیری تدریجی و حرکت با سرعت  شده را ترجیح میهدایت

ای طراحی شده  ای که صرفاً برای کاربران سریع یا حرفهدلخواه کاربر را فراهم کند. تجربه

ها طراح  مجموعه این تفاوت  .گذاردطور ناخواسته کنار میباشد، بخش بزرگی از کاربران را به

می ناگزیر  تجرا  که  بهسازد  نه  را  مجموعهربه  تعاملعنوان  یا  از صفحات  ثابت  بلکه  ای  ها، 

پذیر باشد، توان سازگاری  عنوان طیفی از مسیرهای ممکن در نظر بگیرد. تجربه باید انعطافبه

های  ها و شرایط متفاوت را داشته باشد، ظرفیت تفسیرهای گوناگون را بپذیرد و برای گروهبا ذهن

از سطح »طراحی   تجربه  که طراحی  است  نقطه  این  در  بماند.  باقی  معنادار  کاربران  متنوع 
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 پیوستگی شناخت، احساس و رفتار در تجربه کاربری 

انگیزش   و  احساس  حافظه،  توجه،  ادراک،  که  برسد  نظر  به  است  ممکن  نخست  نگاه  در 

ای  دهند و سپس به شکل مجموعهگویی هرکدام در جای خود رخ می  ، سازوکارهایی مستقل هستند

گیرند. اما ذهن انسان چنین ساختاری ندارد. این فرآیندها نه جدا،  از عوامل کنار هم قرار می

درهم تجربه را شکل میشبکه  .اندتنیدهبلکه  لحظه  در هر  که  پویا  و  پیچیده  نه  ای  تجربه  دهد. 

حافظه یا  احساس  حاصل  نه  تنهاست،  ادراک  این    ، حاصل  »پیوستگی«  حاصل  تجربه 

می رخ  ذهن  در  لحظه  هر  در  که  فرآیندی  تجربه  سازوکارهاست،  به  یکپارچه  کیفیتی  و  دهد 

می  .بخشدمی را  پیوستگی  ساداین  در  کاربر  هتوان  که  زمانی  کرد.  مشاهده  تجربه  نقاط  ترین 

دهد یک ادراک سریع و ناخودآگاه است. اما  کند، نخستین چیزی که رخ میای را باز میصفحه

این ادراک بدون احساس نیست؛ ذهن بلافاصله واکنشی احساسی نسبت به نظم، رنگ، حرکت یا  

هایی از صفحه  کند. توجه بخشدهد. این واکنش احساسی توجه را هدایت میلحن صفحه نشان می

های  شود و مدلکند. معنا در حافظه ذخیره میکند و ذهن شروع به ساخت معنا میرا برجسته می

شود؛ زیرا تجربه یا انگیزه  شوند. در همین زمان، انگیزش نیز وارد صحنه میذهنی فعال می

دهد. رفتار کاربر نتیجه نهایی این  یکند یا آن را کاهش ملازم برای ادامه مسیر را فراهم می

ای که بارها در طول تجربه تکرار  فرآیندها نیست؛ بلکه بخشی از آن است، بخشی از چرخهسلسله

 .شودمی

گذارند؛  تواند این فرآیندها را از یکدیگر جدا کند. احساسات بر ادراک اثر میذهن انسان نمی

ادراک بر توجه؛ توجه بر حافظه؛ حافظه بر رفتار؛ رفتار بر احساس؛ و هرکدام بر انگیزش.  

این اثرگذاریای بیتجربه، حلقه اگر یکی از این حلقهپایان از  یا اختلال  هاست.  ها دچار تنش 

شود. بسیاری از مشکلات تجربه کاربری در ظاهر مشکلات  شود، کل تجربه دچار گسست می

اند. طراح  های شناختیطراحی بصری هستند، اما در عمق مربوط به اختلال در یکی از این حلقه

به عنوان مثال،    .ای روان طراحی کند که این پیوستگی را درک کندتواند تجربهتنها زمانی می

کند.  راک اولیه یک تجربه دچار آشفتگی باشد، ذهن احساس کمی اضطراب دریافت میوقتی اد

می محدود  را  توجه  اضطراب  میاین  باعث  شده  محدود  توجه  ساختار  کند.  نتواند  کاربر  شود 

به کوتاهصفحه را  حافظه  دهد.  تشخیص  نامنسجم روبهدرستی  اطلاعات  با  و  رو میمدت  شود 

داند چگونه  یابد، زیرا ذهن نمیشوند. در این نقطه انگیزش کاهش میهای ذهنی فعال نمیمدل

کند. تجربه کاربری  باید ادامه دهد. رفتار کاربر به سمت توقف، بازگشت یا خروج میل پیدا می

شکست خورده، اما شکست نه صرفاً به دلیل طراحی، بلکه به دلیل گسست در پیوستگی شناختی  

 .رخ داده است

ای متفاوت  تواند چرخهای که از همان آغاز ادراک شفافی ایجاد کند، میاز سوی دیگر، تجربه

شود. حافظه الگوهای  شود. توجه بدون تنش هدایت میآغاز کند. احساس اولیه آرام و مثبت می

افتد.  کنند. انگیزش در جریان میهای ذهنی جهت تجربه را مشخص میکند. مدلآشنا را فعال می

شود. این تجربه تنها به دلیل طراحی زیبا موفق نیست؛ موفق است زیرا با  رفتار کاربر روان می

ریتم طبیعی ذهن هماهنگ شده است. طراحی، جریان ذهن را قطع نکرده، بلکه آن را دنبال کرده  

در طول زمان نیز  بلکه    دهد ای رخ نمیپیوستگی شناختی در تجربه تنها در سطح لحظه  .است
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های  ها بر تجربهکند و بر اساس آنهای گذشته را در حافظه ذخیره میجریان دارد. ذهن تجربه

تواند کیفیت ادراک آینده را  گذارد. احساس مثبت یا منفی نسبت به یک محصول میجدید اثر می

ای موفق با محصول داشته باشد، در تجربه بعدی احساس  تر تجربهتغییر دهد. اگر کاربر پیش

گیرد. اگر تجربه قبلی منفی بوده باشد، ذهن با  تر شکل میاعتماد بیشتری دارد و ادراک او نرم

می تجربه  وارد  دفاعی  پیشحالت  این  اثر  شود.  رفتار  حتی  و  معنا  توجه،  بر  احساسی  زمینه 

شود؛ از گذشته آغاز  گذارد. به همین دلیل تجربه کاربری همیشه از لحظه اکنون آغاز نمیمی

 .دشومی

هایی را به خاطر  ها، احساسات نقش محرکی برای حافظه دارند. ذهن تجربهدر بسیاری از تجربه

ای  اند. به همین دلیل لحظات اوج در تجربه اهمیت دارند. لحظهسپارد که احساس برانگیختهمی

دهد،  نشده اما مثبت رخ میبینیای که یک اتفاق پیشکند، لحظهکه کاربر موفقیتی را تجربه می

توانند تجربه را از سطح  دهد، همگی میای که طراحی لحن انسانی و همدلانه نشان مییا لحظه

شوند و چرخه شناختی  کارکردی به سطح احساسی ارتقا دهند. این لحظات در حافظه ماندگار می

تقویت می آینده  در  را  تجربه زمانی شکل می  .کنندتجربه  پیوستگی  توجه،  منظر  که  از  گیرد 

حی بتواند بار شناختی را در حد تعادل نگه دارد. اگر در یک لحظه بار شناختی افزایش یابد،  طرا

پاشد. اما اگر طراحی بتواند بار را تدریجاً مدیریت  یابد و حلقه تجربه از هم میتوجه کاهش می

شود  ای به مرحله دیگر حرکت کند. این پیوستگی توجه باعث میتواند از مرحلهکند، ذهن می

ای از کارهای جدا. روایت تجربه همان  تجربه همچون یک روایت احساس شود، نه مجموعه

گیرد که توجه بدون وقفه در جریان است، و این جریان تنها زمانی ممکن است  جایی شکل می

 .که ادراک، احساس و حافظه هماهنگ باشند

رفتار کاربر نیز بخشی از همین چرخه است. رفتار تنها پاسخ به محیط نیست؛ رفتار بخشی از  

کند و این بازخورد به ادراک و احساس جدیدی منجر  شناخت است. هر رفتار بازخورد تولید می

یابد که تجربه پایان یابد. طراح باید بداند که شود. این چرخه بازخوردی تا زمانی ادامه میمی

ترین  تواند چرخه شناختی را تقویت یا مختل کند. کوچکای است که میهر نقطه تعامل، نقطه

می بازخورد  عدم  یا  دهدبازخورد  تغییر  را  تجربه  حلقه  تجربه  .تواند  پیچیدهدر  مانند  های  تر، 

.  کندای، پیوستگی شناختی اهمیت بیشتری پیدا میهای چندمرحلهای یا سامانهافزارهای حرفهنرم

محیط این  در  و  کاربر  کند  طی  بیشتری  مسیرهای  کند،  پردازش  بیشتری  اطلاعات  باید  ها 

هایی، اگر طراحی نتواند پیوستگی شناختی را حفظ  های بیشتری بگیرد. در چنین تجربهتصمیم

کنند.  ها تجربه را گسسته و فرساینده میشود. این جهشهای ناخواسته میکند، ذهن دچار جهش

ای باشد که ذهن بتواند حرکت نرم خود را ادامه دهد،  گونههای پیچیده باید بهطراحی برای تجربه

های ساده نیز این پیوستگی اهمیت دارد.  در تجربه  .حتی اگر اطلاعات زیاد یا مراحل متعدد باشند

تواند احساس منفی  ای که در ظاهر ساده است اما در عمق یک گسست شناختی دارد، میتجربه

ای که ظاهراً مینیمال است اما معنای عناصر آن برای کاربر روشن  کند. برای مثال، صفحه  ایجاد

ای که تعاملات آن ساده است اما هیچ  کند. یا تجربهنیست، چرخه ادراک و توجه را مختل می

کند. تجربه ساده زمانی مؤثر  حس پیشرفتی در آن وجود ندارد، چرخه انگیزش را تضعیف می

 .است که در پیوستگی ذهنی نیز ساده باشد
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نهدهد چرا برخی تجربهپیوستگی شناختی همچنین نشان می بلکه لذتها  اند.  بخشتنها کارآمد، 

شود که ذهن بتواند بدون تنش حرکت کند، الگوها را کشف کند،  لذت در تجربه زمانی ایجاد می

بینی کند، و احساس کنترل و معنا داشته باشد. این لذت نه لزوماً نتیجه عناصر بصری زیبا،  پیش

بلکه نتیجه هماهنگی ذهنی تجربه است. زمانی که ادراک، توجه، حافظه و احساس با یکدیگر  

توان آن را »روان«، »زنده« یا »آشنا« نامید. این  کند که میاند، تجربه کیفیتی پیدا میهماهنگ

در طراحی تجربه، پیوستگی   .کیفیتی شناختیاحساسی است  ، کیفیت چیزی بیشتر از کارکرد است 

ای باشد  تواند در سطح معماری اطلاعات نیز دیده شود. ساختار اطلاعات باید به گونهاختی میشن

که ذهن بتواند به سرعت مسیر خود را در آن پیدا کند. اگر ساختار نامتجانس باشد، ذهن دچار  

ای دنبال  تواند آن را همچون نقشهشود. اما اگر ساختار روشن و منسجم باشد، ذهن میگسست می

گیری پیوستگی تجربه  ترین عوامل در شکلکند. این هماهنگی میان ساختار و ادراک یکی از مهم

 .است

ها کیفیت احساسی تجربه  همچنین لحن تجربه نقش مهمی در این پیوستگی دارد. لحن، زبان و پیام

شود و  کنند. اگر لحن در طول تجربه دچار تناقض شود، احساس دچار گسست میرا تنظیم می

گذارد. اما اگر لحن هماهنگ باشد، تجربۀ احساسی نیز هماهنگ  این گسست بر رفتار اثر می

های متنوع کاربران،  در طراحی برای گروه  .کندماند و ذهن بدون مقاومت مسیر را طی میمی

های مختلف نیازهای متفاوتی دارند، اما  پیوستگی شناختی باید ظرفیت انعطاف داشته باشد. ذهن

های  های سریع و ذهنها ضروری است. طراحی باید بتواند برای ذهنپیوستگی برای همه آن

ای  های ناآشنا، تجربههای آشنا با فناوری و ذهنهای متنی، ذهنصری و ذهنهای ب آهسته، ذهن

بسازد که پیوستگی شناختی را از دست ندهد. این توانایی، طراحی را از سطح »برای همه قابل  

 .دهدهای متفاوت قابل تجربه« ارتقا میاستفاده« به سطح »برای ذهن
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 فصل چهارم  

 رایانه – رفتار کاربر و تعامل انسان
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 ها ای درباره رفتار در تعامل با سیستممقدمه

رفتار انسان در تعامل با یک سیستم، چیزی بسیار فراتر از یک اقدام ساده است. وقتی کاربر  

کند یا مسیر ناوبری  کند، تایپی را آغاز میای را اسکرول میکند، صفحهروی یک دکمه کلیک می

ای پیچیده از فرآیندهای ذهنی، احساسی و ادراکی  کند، این رفتار حاصل مجموعهرا دنبال می

مشاهده تجربه  اند. رفتار، سطح قابلاست که پیش از آن و در لحظه انجام رفتار در ذهن فعال شده

دهد. این نکته به ظاهر ساده، یکی از  است؛ تبلوری است بیرونی از آنچه در اعماق ذهن رخ می

ه  رفتار همیش  بلکه  هیچ رفتاری تنها یک کنش فنی نیست   :ترین اصول تجربه کاربری است بنیادی

شود، ذهن او در حالت ساکن یا  وقتی کاربر وارد تعامل با یک سیستم می .بازتابی از ذهن است

های ذهنی، خاطرات،  ای از انتظارها، مدلتهی قرار ندارد. ذهن از همان لحظه نخست، انباشته

کند.  ای را با خود وارد تجربه میهای لحظههای زودگذر و انگیزشهای پیشین، احساسقضاوت

سیستم هر چقدر هم که همچون یک محیط تکنیکی به نظر برسد، برای ذهن کاربر یک »فضای  

تجربه« است؛ فضایی که در آن باید معنا، هدف و امکان عمل را تشخیص دهد. رفتار کاربر از  

شود.  کند. اگر این معنا روشن نباشد، رفتار کند، سردرگم یا متزلزل میاین معنا و هدف تغذیه می

ه به  اگر  تنها  نه  رفتار،  بنابراین  شد.  خواهد  ناپایدار  و  پراکنده  رفتار  باشد،  نامشخص  دف 

نیز  ویژگی آن  معنایی و شناختی  شفافیت  به  بلکه  است،  وابسته  فیزیکی و بصری سیستم  های 

 .بستگی دارد

کند  بینی« میهای پنهان رفتار در تعامل این است که ذهن انسان ابتدا رفتار را »پیشیکی از لایه

دهد. یعنی رفتار همزمان هم پیامد ادراک است و هم بخشی از فرایند  و سپس آن را انجام می

ای که در آن  لحظهد،  کنکردن، یک لحظه کوتاه ذهنی را تجربه میادراک. کاربر پیش از کلیک

های ذهنی،  بینی بر اساس مدلکند اگر کلیک کند چه اتفاقی خواهد افتاد. این پیشبینی میپیش

اگر پیشهای موجود در صفحه شکل میهای گذشته و نشانهتجربه بینی واضح و مثبت  گیرد. 

 بینی مبهم، تهدیدآمیز یا نامطمئن باشد، ذهنشود. اگر پیشباشد، رفتار بدون مقاومت انجام می

رفتار تنها    .کنندهای کوتاه و اغلب نادیدنی، کیفیت تعامل را تعیین میکند. همین لحظهمقاومت می

، رفتار کاربر معمولاً به  تجربه کاربری  پاسخی به محرک نیست، بلکه انتخابی شناختی است. در

هایی« هستند که ذهن پیوسته ها نتیجه »تصمیمشود، اما این اقدامهای کوچک دیده میصورت اقدام

هایی درباره اینکه توجه را کجا متمرکز کند، چه چیزی را نادیده بگیرد، کدام  گیرد. تصمیممی

اند، اما  ها نادیدنیمسیر را دنبال کند، چه زمانی ادامه دهد و چه زمانی توقف کند. این تصمیم

اگر تنها رفتار دیده  های پنهان است. در طراحی تجربه، مشاهده ما نتیجه همین تصمیمرفتار قابل

  .آوردشود و فرایند ذهنی پشت آن نادیده گرفته شود، طراح درکی سطحی از تجربه به دست می

ها همچنین تحت تأثیر »بار شناختی« است. ذهن وقتی با اطلاعات  رفتار انسان در تعامل با سیستم

شود.  شود، از توانایی رفتار روان کاسته میزیاد، ساختار مبهم یا محیطی فاقد نشانه مواجه می

می تکراری  و  کند  تصمیمرفتار  طولانیشود،  میها  میتر  افزایش  خطا  احتمال  و  یابد.  شوند 

دقتی کاربر است، اما بیشتر خطاها در واقع  کنند خطاها ناشی از بیطراحان اغلب تصور می

تفاوتی از ذهنی که در  اند. ذهنی که تحت فشار باشد، رفتار منتیجه فشار شناختی یا کمبود نشانه

می عمل  طبیعی  کیفیت  حالت  از  مستقیم  بازتابی  رفتار،  کیفیت  بنابراین  داد.  خواهد  نشان  کند 

 .شناختی تجربه است
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نادیده مییکی از ویژگی گیرند، »اقتصادی بودن رفتار«  های رفتار انسان که گاهی طراحان 

کند کمترین انرژی ممکن را برای رسیدن به هدف صرف کند. به  است. ذهن انسان تلاش می

ای که مراحل اضافی یا مسیرهای غیرضروری دارد، با مقاومت ذهن مواجه  همین دلیل، تجربه

د حتی  ترین گزینه خواهد بوشده یا انتخابِ سادهتر، قطعکوتاه  ، هاییشود. رفتار در چنین تجربهمی

دهد که رفتار در تعامل  تر بهترین انتخاب نباشد. این پدیده نشان میگزینه ساده در مواقعی که

ترین« است. بنابراین طراحی تجربه باید  زحمتبلکه در بسیاری موارد »کم ، همیشه بهینه نیست 

باره نیست.  رفتار در تعامل همواره فرایندی یک  .بر اساس اقتصاد رفتاری ذهن صورت گیرد

بینی و  شود، با پیشای که از ادراک آغاز میچرخهت،  رفتار در تجربه دیجیتال یک چرخه اس 

کند، این  شود. بازخورد تجربه جدیدی ایجاد مییابد و با بازخورد کامل میگیری ادامه میتصمیم

گذارد. طراح باید بداند رفتار ذخیره  شود و در چرخه بعدی رفتار اثر میتجربه وارد حافظه می

اگر بازخورد تجربه نامناسب باشد، رفتار  شود؛ »اثرات رفتار« است که ذخیره مینمی شود. 

های قبلی تعامل است که  گاهی رفتار ضعیف کاربر در واقع نتیجه چرخه  آینده تغییر خواهد کرد.

های  یکی دیگر از جنبه.در آن سیستم بازخورد مناسبی نداده یا فرصت یادگیری ایجاد نکرده است

ای داشته  مهم رفتار در تعامل، »ریتم« رفتار است. کاربران دوست دارند تعامل روان و پیوسته

اگر سیستم بیش از اندازه واکنش سریع نشان دهد، ذهن فرصت تأیید رفتار را از دست    د.باشن

شود. رفتار در تعامل زمانی بهترین  دهد؛ اگر دیر واکنش نشان دهد، ذهن دچار اضطراب میمی

کیفیت را دارد که ریتم مناسب میان »اقدام« و »بازخورد« برقرار باشد. این ریتم، همان چیزی  

 .دهدطبیعی جلوه میاست که تجربه را زنده و 

در بسیاری از موارد، رفتار کاربر نتیجه مستقیم طراحی نیست، بلکه نتیجه »برداشت« او از  

کند سیستم از او  دهد، مبتنی بر چیزی است که فکر میطراحی است. یعنی آنچه کاربر انجام می

ریزی طراح کاملاً متفاوت باشد.  انتظار دارد. این رفتارِ مبتنی بر برداشت، ممکن است با طرح

دهنده این هستند که مدل ذهنی کاربر با مدل طراح  رفتارهای »ناهمسو با طراحی« غالباً نشان

با   و  هماهنگ نشده است. در چنین مواردی تغییر رفتار کاربر تنها با تغییر طراحی ممکن است 

درک رفتار انسان همچنین نیازمند توجه به »عدم قطعیت«  برطرف نخواهد شد.  آموزش یا توضیح 

داند سیستم چگونه کار  داند. او دقیقاً نمینسان در تعامل همیشه بخشی از تجربه را نمیاست. ا

دهد. رفتار انسان کند، چه خطاهایی ممکن است رخ دهد، یا چه چیزی در پشت صحنه رخ میمی

با  د،  گیرد. اگر طراحی بتواند عدم قطعیت را کاهش دهدر مواجهه با این عدم قطعیت شکل می

تر خواهد شد. اما اگر تجربه عدم رفتار مطمئن  فهم و بازخورد فوریهای روشن، زبان قابلنشانه

نوازی دقیق  رفتار انسان در تعامل نتیجه یک هم  .شودقطعیت را افزایش دهد، رفتار شکننده می

بینی کند، تصمیم بگیرد و عمل  کند معنایی پیدا کند، پیشمیان ذهن و محیط است. ذهن تلاش می

کند نشانه بدهد، پاسخ بدهد و مسیر را روشن کند. تجربه کاربر زمانی شکل  محیط تلاش میکند.  

هممی این  که  باشگیرد  برقرار  نه  د  نوازی  در سیستم  رفتار  بلکه  تحمیلبه صورت  یعنی  شده، 

 .طبیعی و هماهنگ با سازوکار ذهن باشد
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  رایانه–ماهیت تعامل انسان

  در  انسانی:  رسدمی  نظر  به  تکنیکی  صرفاً   ایپدیده  نخست  نگاه   در  (HCI)  رایانه- نتعامل انسا

  ها خروجی  و  هاورودی  از  ایمجموعه  هاآن  میان  و  دیگر،   سوی  در  ایرایانه  ارتباط،   سوی  یک

  ساده،  فنی  رابطه یک  نه تعامل  تر، عمیق  سطحی   در  حال، بااین.  کنندمی  تعیین  را  سیستم  رفتار  که

  هایی لایه در که وگوییگفت است؛  ماشین  منطق و انسان ذهن میان پیچیده وگویگفت نوعی بلکه

  انجام   کنشی   انسان.  گیردمی  شکل  ذهنی  تفسیرهای   و  ها بینیپیش  بازخوردها،   ها، نشانه  چون

  بعدی   کنش  آن  اساس   بر  و  کرده   تفسیر را پاسخ  این  انسان  و کند، می  ارائه  پاسخی  سیستم  دهد، می

وگو قادر به »فهم زبان« دیگری نباشد،  کند. هرگاه یکی از دو سوی این گفتا انتخاب میر  خود

– »عمل   بنیادین  چرخه   برتعامل    .بیندشود و تجربه کاربری آسیب میتعامل دچار گسست می

  در   که  چرخه   این.  دهدمی  نشان  واکنش  سیستم  و  کندمی  عمل  انسان.  است  استوار   بازخورد«

 در  لحظه  هر  در  انسان  ذهن.  دارد  شناختی  عمیقاً   ماهیتی  واقع  در  است،   فنی  سازوکاری  ظاهر

  کلیک  تعاملی   عنصر  یک  بر  کاربر  که  هنگامی.  کند  بینیپیش  و  درک   را   سیستم  رفتار  است   تلاش

  کنش   این  پیامد  درباره   ای فرضیه  خود  ذهن  در  بلکه  کند؛ نمی  صادر   فنی  فرمان  یک  صرفاً   کند، می

  قابل  و  روان  تعامل  باشد،   همخوان  ذهنی  انتظار  این  با  سیستم  بازخورد  اگر.  است  داده  شکل

ازگار باشد، ذهن وارد وضعیت  ناس  کاربر  انتظار  با  بازخورد  اگر  اما  شود، می  ادراک  بینی پیش

های  ای از کنشبر این اساس، تعامل بیش از آنکه مجموعهشود.  تحلیل، تردید یا حتی مقاومت می

های خود درباره  طور مستمر فرضیهاجرایی باشد، فرایندی شناختی است که طی آن ذهن کاربر به

 .کندآزماید و بازتنظیم میرفتار سیستم را می

فهم ماهیت تعامل مستلزم شناخت دو ماهیت متمایز و ناهمگون است: ماهیت انسان و ماهیت  

انعطاف در حالی که    ،محور استمند و احساسپذیر، معناپرداز، زمینهرایانه. انسان موجودی 

قاعده در  رایانه موجودی  دقیقاً  فاقد توان تفسیر عاطفی است. طراحی تجربه  محور، صریح و 

ای که در آن زبان ماشین باید به زبانی قابل فهم برای  دهد؛ نقطهنقطه تلاقی این دو ماهیت رخ می

انسان ترجمه شود. اگر این ترجمه ناقص یا ناهماهنگ باشد، کاربر دچار خطا، سردرگمی یا  

ای طبیعی و شفاف  درستی انجام گیرد، تعامل به پدیدهشود. اما اگر ترجمه بهاحساس ناکامی می

در بسیاری از لحظات    .گرددمی  نامرئی  کاربر  برای  فناوری  حضور  که  جایی  تا  شودیتبدیل م

های ذهنی متکی است. هنگامی که کاربر یک  تعامل، ذهن انسان برای درک رفتار سیستم به مدل

ای  کند، معمولاً نیازی به تحلیل دستور فنی پشت آن ندارد؛ بلکه مدل ذهنیآیکن را مشاهده می

شود: »این نماد به معنای حذف است«، »این های پیشین شکل گرفته است فعال میکه از تجربه

وجو است«. در ظاهر، سیستم  سازی است« یا »این نماد به معنای جستنماد به معنای ذخیره

های  راستا شدن با مدلتر، در حال همکند، اما در سطحی عمیقپاسخ کنش کاربر را اجرا می

ها ناسازگار باشد، ذهن کاربر دچار گسست شناختی  سیستم با این مدل  ذهنی اوست. اگر رفتار

ای نیست که صرفاً  دهد که تعامل پدیدهگردد. این امر نشان میشود و تجربه تعامل تضعیف میمی

های ذهنی انسان  توسط سیستم تعریف شود؛ بلکه فرایندی است که باید بر اساس انتظارات و مدل

 .تنظیم و معناپردازی شود
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استفاده است که  های کلیدی تعامل، »قابلیت مشاهده« است. سیستم تنها زمانی قابلیکی از جنبه

ای  تواند با پدیدهبینی باشد. ذهن انسان نمیرفتار آن برای انسان قابل مشاهده، قابل فهم و قابل پیش

ها ناشی از  تعامل کند که نتواند آن را ببیند یا درک کند. در تجربه کاربری، بسیاری از دشواری

داند چه اتفاقی افتاده، چه چیزی در حال رخ دادن  بودن وضعیت سیستم است: کاربر نمینادیدنی

پذیری، ذهن را دچار نگرانی و سردرگمی  است یا چه چیزی قرار است رخ دهد. این عدم مشاهده

های انسان و  ماهیت تعامل همچنین به محدودیت  .کند. تعامل خوب، تعامل قابل مشاهده استمی

مدت محدود دارد، اما  ماشین گره خورده است. انسان ظرفیت توجه محدود دارد، حافظه کوتاه

توانایی تفسیر بالا دارد. رایانه ظرفیت پردازش بالا دارد، حافظه زیاد دارد، اما توانایی تفسیر  

های دو طرف فراهم  تعامل زمانی مؤثر است که طراحی فضا را برای جبران ضعفاین ندارد. 

قابل   به شکل  باید سیستم را  انسان  و  کند  آزاد  شناختی  بار  از  انسان را  ذهن  باید  کند. سیستم 

ها، انسان  در بسیاری از تعامل  .کندافزایی است که تعامل را ممکن میبینی تجربه کند. این همپیش

می کند.  تلاش  تفسیر  انسانی  رفتاری  الگوهای  قالب  در  را  سیستم  رفتار  به  کند  تمایل  این 

دهد، کاربر احساس  موقع پاسخ میانگاری در تعامل دیجیتال نقش مهمی دارد. وقتی سیستم بهانسان

دیر میکند سیستم »میمی پاسخ  وقتی  احساس میفهمد«.  کاربر  توجه«  کند سیستم »بیرسد، 

کند. حتی  اجتماعی تبدیل میاست. این نگرش انسانی نسبت به سیستم، تعامل را به ارتباطی شبه

اگر سیستم تنها یک الگوریتم باشد، انسان رفتار خود را بر اساس تفسیر اجتماعی از آن تنظیم  

ها را به عناصر  کند. همین سازوکار ذهنی، طراحی لحن، سرعت واکنش، و شیوه ارائه پیاممی

پذیری« است.  بینیهمچنین تحت تأثیر »پیش انسان و کامپیوترتعامل  .کندحیاتی تجربه تبدیل می

پذیری در تعامل حیاتی است.  بینیدهد. این پیشذهن انسان دوست دارد بداند در ادامه چه رخ می

دهد. اما  اگر سیستم رفتار یکسان و قابل انتظار داشته باشد، ذهن تجربه را بدون تنش ادامه می

شود.  اگر سیستم رفتارهای متناقض، غیرمنتظره یا مبهم داشته باشد، ذهن وارد حالت هشدار می

کند. طراح باید بداند که  پذیری، تعامل را از حالت سردرگمی به حالت تسلط تبدیل میبینیپیش

 .بینی« کردتعامل خوب، تعاملی است که بتواند آن را »پیش

رایانه یک »فرایند یادگیری« است. کاربر در نخستین لحظات  -ای دیگر، تعامل انساندر نقطه

پیام،  تجربه، تلاش می کند. هر کلیک، هر اسکرول، هر  الگوی رفتاری سیستم را کشف  کند 

دهد.  فرصتی برای یادگیری است. اگر سیستم قوانین روشن داشته باشد، یادگیری سریع رخ می

تواند مدل ذهنی مناسبی بسازد. در چنین شرایطی  اما اگر سیستم قوانین مبهم داشته باشد، ذهن نمی

شدت  هایی که از نظر طراح »ساده« هستند، گاهی برای کاربر بهشود. سیستمتعامل شکننده می

وگو«  تعامل از منظر شناختی، نوعی »گفت .تواند الگو بسازدها نمیاند، زیرا ذهن در آنپیچیده

وگو باید روان  گوید )بازخورد(. این گفتگوید )عمل(، سیستم چیزی میانسان چیزی میاست.  

شود. اگر سیستم پاسخی  وگو سرد میباشد. اگر انسان صحبت کند و سیستم دیر پاسخ دهد، گفت

وگویی خوب  ماند. تعامل خوب همانند گفتوگو ناکام میبدهد که انسان معنای آن را نفهمد، گفت

وگویی به تعامل،  کند. این نگاه گفتاست: مسیر دارد، ریتم دارد، شفافیت دارد و معنا منتقل می

 .کندتر میهای عاطفی و شناختی آن را روشنلایه

دهد. رفتار سیستم نه فقط به »چه« بودن، بلکه  همچنین تعامل همواره در بستر »زمان« رخ می

به »چه زمانی« بودن وابسته است. بازخوردی که در زمان مناسب داده شود، معنا دارد؛ اما  
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ای  کنندهکند. زمان در تعامل عامل تعیینهمان بازخورد اگر با تأخیر داده شود، تجربه را خراب می

اش رخ دهند.  های شناختیاست. ذهن انسان انتظار دارد رویدادها با سرعتی هماهنگ با توانایی

اعتمادی. کنترل ریتم زمانی یکی از  شود، سرعت کم باعث بیسرعت زیاد باعث نگرانی می

استمهم تعامل  طراحی  کارکردهای  و    .ترین  آزادی  »تقابل  تعامل،  ماهیت  از  دیگری  بخش 

زمان ساختار  محدودیت« است. سیستم باید آزادی لازم برای رفتار طبیعی را فراهم کند، اما هم

تواند ذهن را دچار آشفتگی  کافی برای جلوگیری از سردرگمی ارائه دهد. تعامل بسیار آزاد می

تواند احساس  ای برای درک مسیر وجود ندارد. تعامل بسیار محدود نیز میرا هیچ نشانهکند، زی 

کنترل را از انسان بگیرد. تعامل خوب، تعادلی میان این دو است؛ جایی که آزادی کاربر در  

 .کندفهم جریان پیدا میچارچوبی روشن و قابل

ای »بدنی« است. حتی اگر تجربه دیجیتال باشد،  پدیده  نکته مهم دیگر این است که این تعامل

بدن آغاز می انسانی از  یا حتی تنفس  رفتار  شود: حرکت دست، فشار انگشت، چرخش چشم، 

ذهن می به  تجربه  درباره  اطلاعات زیادی  بدن  تنش.  با  مواجهه  که سیستم  هنگام  دهد. زمانی 

می ایجاد  دکمهد،  کنمقاومت  با  نمیمثلاً  نشان  واکنش  که  تجربه    دهدای  احساسی  واکنشی  بدن 

کند. بنابراین تعامل دیجیتال نیز نوعی تعامل فیزیکی است، هرچند واسطه آن صفحه نمایش  می

نکته دیگر این است    .باشد. طراحی باید این جنبه بدنی تجربه را بشناسد و آن را در نظر بگیرد

هیچ تعامل  قابلگکه  کاملاً  انسانپیشاه  نیست.  و  بینی  فرهنگی  احساسی،  شناختی،  نظر  از  ها 

های  های متفاوت، توجه متفاوت و تواناییهای ذهنی متفاوت، انگیزشاند. مدلرفتاری متفاوت

ها  باید بتواند این تفاوت د.شوند تعامل برای هر فرد معنای متفاوتی داشته باشمتفاوت باعث می

ها  را تحمل کند. تعامل نباید تنها برای یک نوع کاربر طراحی شود؛ باید برای طیفی از ذهن

با درک ماهیت    .شودای است که تعامل از علم به هنر تبدیل میفهم باشد. این همان نقطهقابل

انسان می-تعامل  چرارایانه، روشن  که  کاربری شود  نیست تجربه  ساده  یا  زیبا  طراحی  .  تنها 

گف  ساختار  استتطراحی  انسان و سیستم  میان  پایه روانگفت  .وگو  بر  باید  که  شناسی  وگویی 

شناختی، ادراک، احساس، رفتار و معنا ساخته شود. تعامل زمانی موفق است که انسان احساس  

سیستم فاقد آگاهی باشد و این فهم از طریق طراحی    با علم به اینکه شاید فهمدکند سیستم او را می

 .یابی استقابل دست
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 شده و قابلیت درک امکان کنش

ترین عوامل رفتار انسان همان چیزی است  کنندهترین و تعییندر تجربه کاربری، یکی از عمیق

کند یک  مفهومی که بیان می  . شودنامیده می  (affordance) ا »امکان کنش«که »قابلیت« ی 

 امکان کنش سازد. اماشیء، فضا یا عنصر دیجیتال چه نوع عملی را برای انسان »ممکن« می

یک رابطه میان توان بالقوه شیء و ادراک  بلکه  تنها یک ویژگی فنی نیست   تجربه کاربری در

. یک صندلی فقط وقتی صندلی است که برای نشستن »دعوت« کند. یک دکمه تنها  تاس  انسان

چیزی   . »امکان کنش«زمانی دکمه است که ذهن انسان بتواند آن را به عنوان دکمه تشخیص دهد

وقتی کاربر    .شوددر ذهن انسان کامل می، این قابلیت نیست که تنها در طراحی وجود داشته باشد

پرسد:  یپرسد: »این چیست؟« و سپس بلافاصله مشود، ذهن او ابتدا میبا یک رابط مواجه می

های یک  است. قابلیت  »امکان کنش«  توانم با آن چه کار کنم؟«. این پرسش دوم اساس »می

ها را بفهمد. اگر سیستم امکان انجام کاری را  اند که انسان بتواند آنسیستم، تنها زمانی واقعی

حداقل در تجربه  .  تواند آن کار را بکند، آن قابلیت وجود خارجی نداردبدهد اما کاربر نداند می

یک ویژگی مشترک میان طراحی و ادراک است: ترکیبی از    »امکان کنش« کاربر. بنابراین

   .«شودآنچه »هست« و آنچه »فهمیده می

د.  شده« وجود داردرک »قابلیت« واقعی« و »امکان کنش« از نظر نظری، تفاوت مهمی میان

 تواند انجام دهد. اماواقعی مربوط به آن کاری است که شیء یا سیستم واقعاً می »امکان کنش« 

تواند انجام دهد. در  کند میشده مربوط به آن کاری است که انسان فکر میدرک »امکان کنش«

قابلیت  شده مهمدرک »امکان کنش«تجربه کاربری،   تر است، زیرا رفتار کاربر نه بر اساس 

گیرد. برای مثال، یک آیکن ممکن است  واقعی سیستم، بلکه بر اساس برداشت ذهنی او شکل می

داند.  کلیک نمیکلیک باشد، اما اگر شبیه یک تصویر ثابت باشد، ذهن کاربر آن را قابلواقعاً قابل

در این وضعیت، طراحی شکست نخورده است؛ »ارتباط« میان طراحی و ذهن شکست خورده  

گردد که  هایی میگیرد. ذهن انسان به دنبال نشانهادراک شکل میاز دل   »امکان کنش«    .است

اند. یک دستگیره  ها طبیعیقابلیت  نشان دهند چه کاری ممکن است. در جهان فیزیکی، بسیاری از

توان آن را گرفت و چرخاند. یک سطح صاف و پهن  دهد که میطور طبیعی نشان میدر، به

اند  توان چیزی را روی آن گذاشت. بدن و ذهن انسان در طول تکامل یاد گرفتهدهد که مینشان می

  ،طبیعی وجود ندارد قابلیتها را در اشیا تشخیص دهند. اما در محیط دیجیتال،  چگونه قابلیت

  چیز قراردادی است. بنابراینکلیک است. همهدهد که قابلهیچ عنصر دیجیتالی ذاتاً نشان نمی

  .های ذهنی استگذاری، تجربه فرهنگی و مدلبه شدت وابسته به نشانه تجربه کاربری  در قابلیت 

اند،  دیجیتال این است که عناصر اغلب از نظر بصری یکسان قابلیت های اصلی دریکی از چالش

تواند دکمه باشد یا  کلیک باشد یا نباشد. تصویر میتواند قابلهای متفاوتی دارند. متن میاما نقش

شود ذهن شناختی. این ابهام باعث میتواند معنادار باشد یا صرفاً زیباییصرفاً تزئینی. رنگ می

قابلیت تشخیص  برای  نشانهکاربر  نیازمند  بنابراینها  باشد.  بیشتری  کنش« های  در    »امکان 

،  ها را ارائه ندهد طراحی دیجیتال باید فعالانه و هوشمندانه ساخته شود. اگر طراحی این نشانه

 .شودها را تشکیل دهد و رفتار کاربر دچار سردرگمی میتواند قابلیتذهن نمی
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  اینکه است، بدون  ها  قابلیت  شود تلاش برای زیباسازیغالباً اشتباه رایجی که در طراحی دیده می

 قابلیت  رسد، گاه. طراحی مینیمالیستی اگرچه زیبا به نظر میتوجه شود  به نیاز ادراکی کاربر

های تعامل را از نظر بصری حذف کند و  تواند قابلیتکند. مینیمالیسم بیش از حد میرا پنهان می

های بدون مرزبندی، یا منوهای  های بدون زیرخط، دکمهتجربه را دشوار سازد. برای مثال، لینک

دهند. ذهن انسان باید بتواند  را کاهش می »امکان کنش«  تری دارند، اماپنهان، اگرچه نگاه مدرن

مون و  تعامل است. اگر مجبور شود حدس بزند یا آزدر یک نگاه تشخیص دهد چه چیزی قابل

افزایش می شدت  دارای  همچنین  قابلیت    .شودیابد و تجربه تضعیف میخطا کند، بار شناختی 

ایجاد مییعنی    است،  عمل  برای  بیشتری  تعامل »دعوت«  عناصر  دیگر  برخی  برخی  و  کنند 

کنندگی را افزایش یا کاهش  تواند میزان دعوت. طراحی بصری میدارند تری »دعوت« ضعیف

کنندگی بیشتری نسبت به یک عنصر  دهد. یک دکمه برجسته با سایه، رنگ یا حجم، سطح دعوت

کنندگی  دهد. دعوتتضاد دارد. ذهن در برابر این عناصر واکنش متفاوتی نشان میتخت و بی

سازد.  تر میکنندگی ضعیف رفتار را کندتر یا نامطمئنکند، دعوتتر فعال میقوی رفتار را سریع

 .نه فقط وجود قابلیت است، بلکه »شدت« ادراک آن نیز هست «»امکان کنش بنابراین

با فرهنگ پیوندی تنگاتنگ دارد. کاربران در    قابلیت کنشهای دیجیتال،  در بسیاری از تجربه

های متفاوتی ادراک کنند. برای مثال،  های مختلف ممکن است قابلیت کنش را به شیوهفرهنگ

تواند برای گروهی نشانه حرکت به جلو و برای گروهی دیگر نشانه بازگشت  شکل یک فلش می

باشد. یا ساختار یک منو ممکن است در فرهنگی شهودی و آشنا به نظر برسد و در فرهنگی  

تفاوت این  تلقی شود.  یا مبهم  ناآشنا  پدیدههای فرهنگی نشان میدیگر  قابلیت کنش  ای  دهند که 

رو، طراحی باید بتواند خود را با  است. ازاین  مندزمینهشمول و یکسان نیست، بلکه عمیقاً  جهان

ای ارائه دهد که برای  را به گونه  کم قابلیت کنشهای فرهنگی هماهنگ سازد یا دستاین تفاوت

قابلتر از مدلای گستردهدامنه با    .فهم باشدهای ذهنی  تعامل قابلیت کنش همچنین  ارتباط    ریتم 

ای در  روشنی نشان دهد چه عملی ممکن است و چه نتیجهمستقیم دارد. زمانی که قابلیت کنش به

گیرد. در مقابل، زمانی که قابلیت  تر شکل میتر و روانپی خواهد داشت، رفتار کاربر سریع

کند.  شود یا کاربر مسیر نادرستی را طی میکننده باشد، رفتار کند میکنش مبهم، ناقص یا گمراه

هایی که کاربر در  یابد؛ تجربههایی با حساسیت زمانی بالا اهمیت میویژه در تجربهاین مسئله به

ندارد. در چنین شرایطی، قابلیت کنش باید در    ها فرصت یا انرژی لازم برای آزمون و خطاآن

های مالی، درمانی  همان لحظه نخست عمل کند. به همین دلیل، طراحی عناصر تعاملی در سیستم

رفتار  تواند  یکی از ابعاد عمیق قابلیت کنش آن است که می .یا امنیتی نیازمند دقتی دوچندان است

کند، ذهن  درک ارائه میهنگامی که طراحی قابلیت کنشی روشن و قابل.  جدید را آموزش دهد

های بعدی، حتی اگر عناصر ظاهری  سازد. در تجربهکاربر این الگو را در حافظه خود ذخیره می

کند و رفتار را با سرعت و اطمینان  شده استفاده میتا حدی متفاوت باشند، ذهن از الگوی ذخیره

دهی به یادگیری، یکی از نقاط اتصال  ش در شکلدهد. این توانایی قابلیت کنبیشتری انجام می

با روان تجربه  تجربهطراحی  است.  برخوردار  شناسی شناختی  مناسبی  کنش  قابلیت  از  که  ای 

 .سازدباشد، یادگیری را طبیعی، تدریجی و بدون تنش می

در مقابل، زمانی که قابلیت کنش ضعیف یا نامشخص باشد، ذهن ناچار است برای هر تعامل،  

قابل انرژی شناختی  یادگیریِ ناخواسته،  فرایند  این  کند.  توجهی مصرف میمدلی جدید بسازد. 



 مبانی نظری طراحی تجربه کاربری 

 

کاربر ممکن است احساس کند که در هر صفحه یا در مواجهه با هر عنصر باید دوباره بیاموزد  

های پیچیده یا  چگونه عمل کند. این وضعیت یکی از دلایل اصلی نارضایتی کاربران از طراحی

های کنش جدید ندارد؛ مگر آنکه  غیرمتعارف است. ذهن انسان تمایلی به یادگیری مداوم قابلیت

  ناهماهنگیقابلیت کنش همچنین در صورت    .احساس کند این یادگیری ارزشمند و معنادار است

تواند رفتار را مختل کند. اگر عنصری از نظر بصری شبیه دکمه به نظر برسد اما امکان  می

اما پاسخی  کنش نداشته باشد، ذهن کاربر دچار تنش می انتظار کنشی شکل گرفته  شود؛ زیرا 

تدریج اعتماد کاربر را کاهش دهند. برعکس،  توانند بههای کوچک میاین تنشدریافت نشده است.  

اگر عنصری امکان کنش داشته باشد اما از نظر بصری چنین امکانی را القا نکند، کاربر آن را  

  های ریشه  از   درست   کنش   سازی پنهان  یا  نادرست   کنش  به  دعوت   گیرد. این دو خطانادیده می

 .آیندمی شمار به کاربری  تجربه  مشکلات رایج

های کنش  شود. برخی قابلیتمی  ساختار کلی تعاملتر، قابلیت کنش بخشی از  های پیچیدهدر محیط

می عمل  محلی  سطح  دکمهدر  )مانند  و  کنند  مسیرها  )مانند  ساختاری  سطح  در  برخی  ها(، 

های فرهنگی یا قراردادهای ضمنی(. این  ها(، و برخی در سطح معنایی )مانند لحن، نشانهجریان

فهم  کنند تا تجربه را برای ذهن کاربر قابلزمان عمل میطور همسطوح مختلف قابلیت کنش به

سازند. اگر یکی از این سطوح دچار ضعف شود، سطوح دیگر ممکن است تا حدی آن را جبران 

این جبران همواره کامل نیست. ازاین اما  باید جامع، شفاف و  کنند،  قابلیت کنش  رو، طراحی 

شدت  ی بهشود. تعامل لمس های لمسی دوچندان میاهمیت قابلیت کنش در تجربه  .هماهنگ باشد

های فیزیکی و بازخوردهای آنی وابسته است. در صفحات لمسی، کاربر باید بتواند در  به نشانه

شود و کدام عنصر به  لحظه تشخیص دهد کدام عنصر قابل لمس است، کدام عنصر اسکرول می

دهد. قابلیت کنش لمسی با قابلیت کنش بصری تفاوت دارد، زیرا مستلزم واکنش  فشار پاسخ می

فیزیکی فوری سیستم است. اگر سیستم در لحظه لمس بازخورد مناسبی ارائه ندهد، ذهن کاربر  

تواند  شده نادرست بوده است. همین ناهماهنگی کوچک میگیرد که قابلیت کنش ادراکنتیجه می

هایی هستند  ستون شدهقابلیت کنش و قابلیت کنش ادراک میتوان گفت .تجربه را دچار گسست کند

های کنشی  دهد، حاصل قابلیتها استوار است. هر رفتاری که کاربر انجام میمل بر آنکه تعا

است که ذهن او در محیط تشخیص داده است. اگر قابلیت کنش وجود نداشته باشد، رفتار شکل  

اگر قابلیت کنش مبهم باشد،  .  آیداگر قابلیت کنش نادرست باشد، رفتار نادرست پدید می  ، گیرد نمی

های ذهنی باشد،  شود و اگر قابلیت کنش طبیعی، روشن و هماهنگ با مدلرفتار کند و مردد می

 .رفتار روان، انسانی و معنادار تجربه خواهد شد
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 و راهنمایی رفتار کنش نشانه

رسند، در اعماق  رایانه، بسیاری از رفتارهایی که در ظاهر ساده به نظر می– در تعامل انسان

دهد. ذهن انسان تنها زمانی  هایی هستند که سیستم در اختیار ذهن انسان قرار میخود نتیجه نشانه

توانایی انجام رفتار درست را دارد که بداند »کجا« باید عمل کند، »چه« کاری ممکن است و  

»چگونه« باید انجامش دهد. این دانستن، نه از طریق حدس یا آزمون و خطا، بلکه از طریق  

هایی که نه به شکل جمله،  پیام ، اند زبان تعامل(  Signifier)ها کنش. نشانهگیردها شکل مینشانه

 قابلیت کنش گویند. اگر بلکه به شکل فرم، رنگ، صدا، حرکت و حتی سکوت با کاربر سخن می

  انجام چگونهو  کجا   گوید آن عمل رابه ذهن می  یگذار کند، نشانهرا فراهم میامکان انجام عمل  

کنند. وقتی کاربر با  گذارها معمولاً پیش از آنکه کاربر رفتار کند ذهن او را آماده مینشانه  .دهد

هایی  کند: نشانهها میوجوی نشانهشود، ذهن بلافاصله شروع به جستیک صفحه جدید مواجه می

ها  که ساختار را روشن کنند، مسیر را نشان دهند و مفهوم هر عنصر را توضیح دهند. این نشانه

کند تجربه چگونه قرار  بینی میها پیشدهند که ذهن بر اساس آنها را تشکیل میای از پیامشبکه

اگر این شبکه شفاف و هماهنگ باشد، رفتار کاربر روان و بدون تنش شکل   است ادامه یابد. 

کممی این شبکه گسسته،  اگر  تناقضگیرد.  یا  تدافعرنگ  حالت  دچار  کاربر  باشد، رفتار  ی  دار 

 .گرددشود و تجربه سنگین میمی

بصرینشانه برخی  دارند.  مختلفی  انواع  سایه  ها  یک  وجود  یا  دکمه  یک  مرزبندی  مانند  اند، 

ای که کارکرد یک بخش  اند، مانند کلمهکند. برخی زبانیشدن را منتقل میکوچک که حس فشرده

کند.  دهد یا زمان را منتقل میاند؛ انیمیشنی که جهت را نشان میدهد. برخی حرکتیرا توضیح می

ش  بودن یک بخها و حتی خالیها، اندازهجایگیری عناصر در صفحه، فاصله  ،اندبرخی ساختاری

جهانی   کنشتجربه بدون نشانه ، سهمی در فهم تجربه دارد . هر نشانههستند گذارها نشانهاین همه

  .فرساستخاموش است که ذهن در آن باید تنها عمل کند و این تنهایی برای ذهن انسانی طاقت

گذار، کاهش ابهام است. ذهن انسان از ابهام گریزان است، زیرا  های اصلی نشانهیکی از نقش

گذاری ضعیفی دارند، ذهن را در  هایی که نشانهکند. سیستمبینی میپیشابهام وضعیت را غیرقابل

داند چه اتفاقی قرار  تعامل است، نمیداند چه چیزی قابلدهند. ذهن نمیحالت سردگمی قرار می

بیفتد و نمی داند مسیر درست کدام است. این سردرگمی به شکل رفتارهای  است پس از عمل 

ها در حقیقت مرز میان کنششود. نشانههای تکراری یا رهاکردن تجربه ظاهر میاشتباه، تلاش

 .»آزمون و خطا« و »تعامل طبیعی« هستند

ها همچنین نقش »هدایت توجه« را بر عهده دارند. توجه منبعی محدود است و اگر  کنشنشانه

بخش سمت  به  را  توجه  نتواند  بخشطراحی  ذهن  کند،  هدایت  درست  نادیده  های  را  مهم  های 

یا حرکت میمی تغییر رنگ، ضخامت،  مانند  نشانه کوچک  و  گیرد. یک  آرام  توجه را  تواند 

کند  گذاری درست، تعامل را به مسیر درست هدایت میطبیعی به بخش موردنظر بکشاند. نشانه

کند.  دهد، بلکه دعوت میخوب فرمان نمی  بدون آنکه توجه را از تجربه اصلی منحرف کند. نشانه

ها  در برخی موارد، نشانه  .کندتر از هر دستور صریحی درک میذهن انسان این دعوت را سریع

توانند تجربه را از سطح فنی به سطح احساسی ارتقا دهند. برای مثال، یک نشانه حرکتی نرم  می

کند. این بازآفرینی  شدن واقعی را بازآفرینی میشود، حس فشردهکه هنگام فشردن دکمه دیده می
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گوید »عمل تو پذیرفته شد«. یا لحن یک  به ذهن می  و   نه صرفاً زیباشناختی، بلکه احساسی است

پیام    ،ای کاملاً متفاوت ایجاد کند. پیام خطای خشک مانند یک دیوار استتواند تجربهپیام خطا می

ها همان کنشدهد. نشانهخطای انسانی و همدلانه مانند دستی است که مسیر را دوباره نشان می

 .کنندعناصری هستند که احساس را در دل تعامل تزریق می

ها باید در لحظه ظاهر شوند و برخی باید  همچنین کیفیتی زمانی دارند. برخی نشانهها کنشنشانه

ای باشد،  دهد، باید لحظهای که وضعیت بارگذاری را نشان میماندگار باشند. برای مثال، نشانه

ای که معنای یک عنصر ثابت را  زیرا به نوعی »پاسخ« سیستم به عمل کاربر است. اما نشانه

پایدار باشد. تعادل میان نشانهتوضیح می باید  یکی از مهارتهای لحظهدهد،  پایدار  های  ای و 

های مختلف نشانه نیاز دارد؛ طراحی  طراحی تعامل است. ذهن در لحظات مختلف تجربه به نوع

د یا  گذاری، استفاده بیش از حهای رایج در نشانهیکی از چالش  .باید این نیاز زمانی را بشناسد

تواند همه  کند. ذهن نمیگذاری بیش از حد، تجربه را سنگین و شلوغ میکمبود نشانه است. نشانه

گذاری کم نیز تجربه را مبهم  گیرد. نشانهها را نادیده میها را پردازش کند و برخی از آننشانه

کند، زیرا ذهن باید حدس بزند یا آزمون و خطا کند. طراحی مؤثر تعادل دقیقی میان این دو  می

قدر که  گذاری باید تا حدی باشد که ذهن بتواند معنا را درک کند، اما نه آنکند. نشانهبرقرار می

صورت  همیشه به  کنشنشانهنکته مهم دیگر این است که    .ها گم شودمعنا در میان انبوه نشانه

حرکتی، یا  یستم، بیشده« وجود ندارد. گاهی نبود یک نشانه نیز نشانه است. سکوت س»طراحی

ای کاربری که روی دکمه. دهندبه ذهن پیام میدر مواقعی که ناخوشایند باشد هم نبود بازخورد، 

می نمیکلیک  تغییری  هیچ  و  نشانهکند  است:  کرده  دریافت  نشانه  یک  مبهم،    که  ایبیند، 

دهند. بنابراین  های منفی کیفیت رفتار را تغییر می. این نوع نشانهو نامطلوب است کنندهسردرگم

نیست نشانه نشانه  افزودن  تنها  هست، گذاری  نیز  نشانه  غیبت  به    کنشنشانه  .مدیریت  همچنین 

کند. رنگ قرمز  ها را از دل زمینه فرهنگی خود تفسیر میفرهنگ وابسته است. ذهن انسان نشانه

سمت راست    . فلش بهاست   ها نشانه خطر است و در برخی دیگر نشانه جشندر برخی فرهنگ

تفاوت این  است.  برخی دیگر نشان »بازگشت«  نشان  برای برخی نشان »ادامه«، و برای  ها 

باید در زمینه فرهنگی کاربران طراحی شود. اشتباه در  دهند نشانهمی گذاری جهانی نیست و 

 .تواند رفتار را به مسیر کاملاً اشتباه هدایت کندگذاری فرهنگی مینشانه

این موضوعات،   کنار  در شکلها  کنشنشانهدر  مهمی  دارند.  نقش  تعامل«  »معماری  به  دهی 

دهند  ها نشان میمعماری تعامل تنها چیدمان عناصر نیست؛ ساختار معنایی تجربه است. نشانه

.  است  تر، و کدام بخش تنها تزئینیکدام مسیر اصلی است، کدام مسیر فرعی، کدام بخش مهم

ها را به شکل روشن  ها بتوانند روابط میان بخشفهم است که نشانهمعماری تجربه زمانی قابل

قابل یکی از    .تشخیص نخواهد بودمنتقل کنند. بدون نشانه، حتی ساختار خوب نیز برای ذهن 

ها باید یکدیگر را تقویت  هاست. نشانهگذاری، کیفیت »همخوانی« نشانهنکات ظریف در نشانه

با نشانه زبانی هماهنگ باشد. اگر دکمهکنند؛ نشانه بصری   ای از نظر بصری دعوت به  باید 

شود. اگر انیمیشن سرعت و  کند، ذهن دچار تنش میکند اما متن آن شما را متوقف میکلیک می

کنند. هماهنگی  ها در هم تناقض ایجاد میدهد اما سیستم پاسخ کندی دارد، نشانهروانی را نشان می

گذارها همچنین به  نشانه  .سازدها آن را گسسته میکند؛ تناقض نشانهها تجربه را روان مینشانه

ها را بر اساس تجربه گذشته خود  اند. کاربر نشانههای ذهنی کاربر مرتبطشکل مستقیم با مدل
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ای که برای طراح کاملاً واضح است، ممکن است برای کاربر جدید کند. بنابراین نشانهتفسیر می

کاهش می زمانی  این شکاف  باشد.  نداشته  نشانهمعنایی  از  بتواند  که طراحی  یا  یابد  آشنا  های 

نشانه کند.  استفاده  جهانی  آنالگوهای  ذهن  ندارند؛  یادگیری  به  نیاز  آشنا  لحظه  های  در  را  ها 

های جدید کند، مگر اینکه  دهد. طراحی تجربه نباید کاربر را وادار به یادگیری نشانهتشخیص می

 .واقعاً ضرورت داشته باشد

محیطنشانه در  پیچیدهگذاری  شکلی  چندحسی  یا  صوتی  لمسی،  میهای  خود  به  در  تر  گیرد. 

تنها بصری، بلکه حرکتیهای لمسی، نشانهطراحی نه  اند. حس لرزش، تغییر وزن بصری  ها 

های صوتی، لحن،  . در محیطتواند نشانه باشدمیها  این ل همههنگام لمس، یا مقاومت نرم در تعام

ها  های چندحسی، هماهنگی این نشانههایی مهم هستند. در محیطشدت، فرکانس و ریتم صدا نشانه

آوایی  ها همبا یکدیگر اهمیت دوچندان دارد. ذهن برای ساخت تجربه نیاز دارد میان همه نشانه

دهند، از سردرگمی  ذهن را از آشفتگی نجات می  ها کنشنشانهدر مسیر تعامل،    .وجود داشته باشد

داند چه باید بکند، درواقع دچار کمبود  کنند. کاربری که نمیگردانند و از خطا جلوگیری میبازمی

ای اشتباه دیده است. و کاربری که در  دهد، نشانهنشانه است. کاربری که رفتار اشتباه انجام می

می گم  نشانهتجربه  است.  شود،  نیافته  مسیر  برای  راه  هاکنشنشانهای  »زبان«  نه  بلکه  حل، 

 .سازدزبانی که اگر درست نوشته شود، تجربه را خوانا و طبیعی مید، انتجربه
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 و چرخه رفتار  بازخورد

بنیادی ( feedback) بازخورد   از  بهترین ستونیکی  تعامل  انسان  شمار میهای  کنش  اگر  آید. 

سویه »عمل« تعامل را تشکیل دهد، بازخورد سویه »پاسخ« آن است و تعامل در پیوند پویای  

تواند تشخیص دهد که آیا کنش  گیرد. ذهن انسان تنها از طریق بازخورد میمیان این دو شکل می

، آیا خطایی رخ داده یا آیا تجربه در  است  او مؤثر بوده است، آیا مسیر درستی را دنبال کرده 

صورت پیامی ساده جلوه کند،  رود. بازخورد در ظاهر ممکن است بهامتداد انتظاراتش پیش می

  را  اضطراب  کند، می  تنظیم  را  رفتار  جریان  که  است  عاطفی–اما در عمق، سازوکاری شناختی 

کند. در غیاب بازخورد، رفتار فاقد  پیوستگی تجربه را حفظ می  و  سازد می  معنا  دهد، می  کاهش

هنگامی که کاربر    .گرددشود و تعامل به فرآیندی مبتنی بر حدس و گمان فروکاسته میگاه میتکیه

می انجام  میکنشی  »انتظار«  وضعیت  وارد  او  ذهن  پیشدهد،  نوعی  انتظار  این  بینی  شود. 

زند که در گام بعدی چه رخ خواهد داد. وظیفه بازخورد آن است  ناخودآگاه است؛ ذهن حدس می

فهم باشد، ذهن بینی را تأیید، اصلاح یا رد کند. اگر بازخورد سریع، شفاف و قابلکه این پیش

بیند. در مقابل، بازخورد مبهم،  بینی خود را معتبر میکند و پیشاحساس کنترل و اطمینان می

شکل موجب  دیرهنگام  یا  می  گیریناقص  واکنش  اضطراب  یک  صرفاً  اضطراب  این  شود. 

داند باید ادامه دهد، منتظر  احساسی نیست، بلکه اختلالی در ریتم شناختی تجربه است؛ ذهن نمی

طور مستقیم بر کیفیت رفتار و  رو، کیفیت بازخورد بهبماند یا مسیر خود را تغییر دهد. ازاین

 .گذاردتداوم تعامل اثر می

شود. حال آنکه  های متنی تصور میاشتباه تنها در قالب پیامها، بازخورد بهدر بسیاری از تجربه

کند کنشی انجام  ای باشد که سیستم از طریق آن به کاربر اعلام میتواند هر نشانهبازخورد می

  ظریف،   لرزش  مانند  ترین تغییرات بصریشده، در حال انجام است یا ناموفق بوده است. کوچک

.  شوندمی  محسوب  بازخورد  از  هاییگونه  همگی  هاحالت  میان  گذار  یا  سایه  جاییجابه  رنگ،   تغییر

  منظر،  این   از .  کندمی  پردازش   متن  از   بیشتر  بسیار   سرعتی   با   را  بصری  تغییرات  این  انسان  ذهن

  و  دارد  بالاتری  سرعت  زیرا  است،   انسان  با  سیستم  ارتباطی  زبان  نخستین  بصری  بازخورد

تواند ماهیتی شنیداری نیز  بازخورد می  .خوردهای ذهنی کاربر پیوند میطور مستقیم با مدلهب

سرعت و  داشته باشد. یک صدای کوتاه و دقیق قادر است تأیید، هشدار یا تکمیل یک کنش را به

درستی طراحی شوند،  با حداقل بار شناختی منتقل کند. بازخوردهای صوتی، در صورتی که به

بااینمی دهند.  کاهش  را  ذهنی  فشار  و  کرده  تسهیل  را  تعامل  یا  توانند  افراطی  استفاده  حال، 

تواند تجربه را از سطح تعامل مؤثر به سطح مزاحمت تنزل دهد. ذهن ناهماهنگ از صدا می

های شنیداری حساسیت بالایی دارد و این حساسیت مستلزم طراحی سنجیده  انسان نسبت به محرک

های همراه، نقشی  های مبتنی بر تلفنویژه در تجربهبازخورد لمسی نیز، به  .ستشده او کنترل

کند. لرزشی کوتاه هنگام ثبت موفق یک کنش، یا تغییر حساسیت لمس در مواجهه  اساسی ایفا می

ای که به تعامل با اشیای  ای طبیعی و شهودی ایجاد کند؛ تجربهتواند تجربهبا کنش نامعتبر، می

کند  فیزیکی شباهت دارد. این نوع بازخورد، پلی میان تجربه دیجیتال و تجربه جسمانی برقرار می

دهد رفتار خود را با سرعت و دقت بیشتری تنظیم کند. طراحی بازخورد  و به ذهن امکان می

حال قدرتمندترین ابزارهای هدایت  ترین و درعینهای کوچک، از ظریفویژه در دستگاهلمسی، به

 .آیدشمار میاحی تجربه بهرفتار در طر
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 با تأخیرحتی اگر  آید. بازخوردی که  شمار میترین ابعاد آن بهبندی بازخورد یکی از مهمزمان

  انسان  ذهن.  کند  ایجاد  تردید  احساس  کاربر  ذهن  در  تواندمی  شود،   ارائه  ثانیهدر حد چند صد میلی 

  کنشی   اگر.  دارد  نیاز  پاسخ  و  کنش  میان  نسبی«  زمانی»هم  نوعی  به  کنترل،   حس  تجربه  برای

 پذیرش  عدم  یا  توقف  خطا،   احتمال  ناخودآگاه  طوربه  ذهن  برسد،   تأخیر  با  آن  پاسخ  و  شود  انجام

  شود،  ارائه  زده شتاب  یا  سریع  حد  از   بیش  که   بازخوردی  مقابل،   در .  گیردمی  نظر   در  را   سیستم

  جلوه   غیرطبیعی  یا  مصنوعی  را  تجربه  تواندمی  و  گیردمی  ذهن  از  را  شناختی  پردازش  فرصت

بازخورد، چرخه رفتار   .باشد هماهنگ  انسان ذهن پردازش ریتم با باید بازخورد  رو، ازاین. دهد

نماید و کند، آن را تفسیر میبازخوردی دریافت میدهد، کند. کاربر کنشی انجام میرا تکمیل می

گیرد. اگر بازخورد فاقد معنا یا وضوح باشد، این چرخه ناقص  سپس درباره گام بعدی تصمیم می

فرایندی  سازی متوسل شود. فرضیهشود به فرضیهماند و ذهن ناچار میمی برای ذهن  سازی 

طور مکرر درگیر این فرایند شود، رفتار کند،  پرهزینه است و اگر تجربه کاربر را وادار کند به

کند که ذهن بدون  ناپایدار و فرساینده خواهد شد. طراحی دقیق بازخورد این امکان را فراهم می

 .تلاش اضافی، مسیر تعامل را دنبال کند

یادگیری ایفا می پیامبازخورد همچنین نقشی اساسی در فرایند  های رفتاری  کند. ذهن انسان به 

روشن نیاز دارد: اینکه چه چیزی موفق بوده، چه چیزی ناموفق بوده و کدام کنش نیازمند اصلاح  

پیام این  مدلاست.  بازسازی  یا  تقویت  ذهنی میها موجب  بودن های  شفاف  در صورت  شوند. 

های بعدی  گیرند و رفتار او در تجربههای ذهنی کاربر با دقت بیشتری شکل میبازخورد، مدل

شود  شود. در مقابل، بازخورد مبهم مانع از تشخیص درست و نادرست میتر میتر و روانسریع

تصمیم ابهام،  این  میو  همراه  تردید  با  را  آینده  رفتار  و  ظریف  .سازدگیری  از  ترین  یکی 

دهی به احساسات است. بازخورد صرفاً انتقال اطلاعات  ازخورد، نقش آن در شکلکارکردهای ب

تواند احساس موفقیت ایجاد کند،  بلکه انتقال کیفیت عاطفی تجربه است. بازخورد مثبت می  ، نیست 

حتی اگر کنش کاربر بسیار ساده بوده باشد. در مقابل، بازخورد منفی ممکن است احساس ناکامی  

شود. لحن بازخورد،  یا اضطراب ایجاد کند، حتی در شرایطی که خطا به کاربر نسبت داده نمی

های احساسی نقش دارند. برای  گیری این واکنشرنگ، زمان ارائه و جایگاه آن، همگی در شکل

تواند تجربه را سرد و تهدیدآمیز جلوه دهد،  ای مانند »خطا رخ داده است« میمثال، پیام ساده

تر  بخشتر و آرامشای انسانیمانند »اجازه دهید دوباره تلاش کنیم« تجربه  که عبارتیدرحالی

کند. کاربر زمانی به سیستم  بازخورد همچنین کیفیت اعتماد در تجربه را تنظیم می  .آفریندمی

اتکا بازخوردی است که با  اتکا بداند. بازخورد قابلشده را قابلکند که بازخورد ارائهاعتماد می

کنش کاربر همخوان باشد و وضعیت واقعی سیستم را بازتاب دهد. در صورتی که بازخورد 

  داده  رخ زمینهپس در خطایی که حالی در موفقیت اعلام مثال  براید، کننده باشنادرست یا گمراه

  های پیام  با  صرفاً   توان نمی  را  تجربه  در  اعتماد.  شودمی  تضعیف   سرعت به  کاربر   اعتماد  است

 .است سازگار  و  صادقانه دقیق،  بازخوردهای  نتیجه  بلکه کرد ایجاد وستانهد لحن یا زیبا 

نکته مهم دیگر درباره بازخورد، نقش آن در مدیریت انتظارات ذهنی کاربر است. ذهن انسان  

شود و بازخورد این انتظارات را تأیید، تعدیل  ای از انتظارات وارد تجربه میهمواره با مجموعه

رود، ذهن احساس  کند. اگر بازخورد نشان دهد تجربه در مسیر درست پیش مییا اصلاح می

طور کامل خلاف  یابد. اما اگر بازخورد بهکند و تعامل بدون تنش ادامه میآرامش و اطمینان می



 مبانی نظری طراحی تجربه کاربری 

 

واکنش است  ممکن  ذهن  باشد،  بیانتظار  چون  کند.  هایی  فعال  را  خطر  احساس  یا  اعتمادی 

در    .وگوی مداوم میان انتظارات ذهنی و واقعیت سیستم استرو، بازخورد بخشی از گفتازاین

دهد، بلکه افق آینده را نیز  تنها وضعیت کنونی را توضیح میها، بازخورد نهبسیاری از تجربه

کند؛  پذیری ایجاد میبینیکند، حس پیشسازد. بازخوردی که گام بعدی را مشخص میروشن می

دهد؛ و بازخوردی  دهد کاربر باید منتظر بماند، فشار شناختی را کاهش میبازخوردی که نشان می

توان  کند. این نوع بازخورد را میسازد، از تکرار خطا جلوگیری میکه مسیر اشتباه را آشکار می

نامید»بازخ راهبر«  نیز    ، ورد  را  تعامل  آینده  مسیر  گذشته،  تفسیر  بر  علاوه  که  بازخوردی 

 .کندبندی و هدایت میقاب

کننده ریتم« داشته باشد. ریتم تجربه چیزی است که کاربر  تواند نقش »تنظیمبازخورد همچنین می

به آن آگاه نیست، اما ذهن به دهد. اگر بازخوردها با ریتم  شدت به آن واکنش نشان میمعمولاً 

احساس طبیعی تجربه  ارائه شوند،  بیبودن میمناسب  بازخوردها  اگر  اما  باشنکند.  مثلا  نظم  د 

شود و ذهن احساس  ریتم تجربه گسسته میب باشند  گاهی سریع، گاهی کند، گاهی زیاد، گاهی غای 

آهنگ در موسیقی است؛ هماهنگی آن  ثبات است. ریتم در تعامل مانند ضربکند تجربه بیمی

این موارد، بازخورد می  .کندتجربه را روان و هماهنگ می تمام  تواند خطاها را به  در کنار 

تواند ناپذیر است، اما کیفیت بازخورد میای اجتنابتحمل تبدیل کند. خطا تجربههای قابلبهتجر

محور باشد، ذهن  حلای سازنده تبدیل کند. اگر بازخورد خطا دقیق، آرام و راهآن را به تجربه

کند هنوز کنترل دارد. اما اگر بازخورد خطا تهدیدآمیز یا مبهم باشد، ذهن احساس از  احساس می

بنابراین بازخورد نهکند و انگیزش کاهش میدست دادن کنترل می تنها »نتیجه« خطا را  یابد. 

بخشی از »هویت« تجربه    اساسا  بازخورد  .دهدکند، بلکه »حس« خطا را نیز شکل میمنتقل می

برخی    ،اندها رسمی و خشکاست. هر محصول زبانی از جنس بازخورد دارد. برخی تجربه

این زبان بازخورد هویت  هستند.    برخی آرام و همراه  و  برخی سریع و مقتدر  ، ستانه گرم و دو

ای را دوست  دهد. کاربر ممکن است در یک نگاه نداند چرا تجربهاحساسی محصول را شکل می

بازخورد همان    .کننددارد، اما بازخوردهای آن تجربه در سطح احساس چنین تأثیری ایجاد می

دهد عمل او چه پیامدی  شود. بازخورد به ذهن نشان میای است که رفتار به معنا تبدیل مینقطه

گیری و ادامه مسیر  داشته و چگونه این پیامد باید تفسیر شود. این تفسیر پایه یادگیری، تصمیم

وگویی روشن، انسانی و هماهنگ میان انسان و  است. طراحی بازخورد هوشمندانه یعنی گفت

 شود. ساخته و ایجاد  سیستم
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 مندخطاهای انسانی و طراحی خطا

جدایی بخشی  انسانخطا  است.  انسانی  تجربه  از  نهناپذیر  در  ها  بلکه  روزمره،  در زندگی  تنها 

با سیستم نیز بهتعامل  عنوان اشتباهات  شوند. این خطاها اغلب بهطور مداوم دچار خطا میها 

های ذهن انسان  ها در ساختار و محدودیتشوند، حال آنکه در واقعیت، ریشه آنکاربر تفسیر می

هایی در توجه، حافظه و پردازش اطلاعات است و در  قرار دارد. ذهن انسان دارای محدودیت

شود. از  های سریع و حدسی متوسل میجای تحلیل دقیق، به قضاوتها، بهبسیاری از موقعیت

این منظر، خطا نه نشانه نقص انسان، بلکه پیامد طبیعی کارکرد ذهن انسانی است. از آنجا که  

عنوان بخشی طبیعی  جربه کاربری مستقیماً با ذهن انسان سروکار دارد، باید خطا را بهطراحی ت

در لحظه تعامل، ذهن انسان  در نظر نگیرد.    عنوان مشکلی منتسب به کاربربه  و  از تعامل بپذیرد

زمان با فرایندهایی چون ادراک،  های متعدد انتخاب کند. این انتخاب همناگزیر است میان محرک

شود.  های پیشین انجام میهای ذهنی و یادآوری تجربهسازی مدلبینی، فعالقضاوت شناختی، پیش

ناپذیر باشد. برای نمونه،  شود وقوع خطا امری اجتنابهمین چندلایگی فرایندهای ذهنی موجب می

الگوهای   با  یا کاربری که  دارد،  قرار  یا فشار محیطی  کاربری که در شرایط عجله، خستگی 

گیرد.  متفاوتی در گذشته مواجه بوده است، بیش از دیگران در معرض خطا قرار میبصری  

دقتی نسبت داد؛ بلکه باید آن را نتیجه طبیعی  توجهی یا بیتوان صرفاً به کمبنابراین، خطا را نمی

انسانی   دانست. طراحی زمانی  تعامل میان وضعیت ذهنی، شرایط محیطی و ساختار طراحی 

 .شود که این واقعیت را به رسمیت بشناسدتلقی می

دهند: سطح ادراک و سطح عمل. خطای  خطاها در تجربه کاربری معمولاً در دو سطح رخ می

اتفاق می تعامل را  ادراکی زمانی  مسیر  یا  معنای یک عنصر، وضعیت سیستم  کاربر  که  افتد 

برای   .دهد که کاربر کنشی نادرست انجام دهددرستی درک نکند. خطای عملی زمانی رخ میبه

مثال، کلیک روی عنصر نامناسب، وارد کردن داده در فیلدی غیرضروری یا ثبت مقدار نادرست.  

ای  حال، در اغلب موارد ریشه این خطاها نه در کاربر، بلکه در طراحی نهفته است؛ طراحیبااین

های کنشی روشن، بازخورد مناسب یا مسیر تعاملی شفاف فراهم کند. هنگامی  که نتوانسته نشانه

شود و حدس، ذاتاً  زدن مسیر میماند، ذهن ناچار به حدس که طراحی در هدایت ذهن ناکام می

به معنای ایجاد   (error tolerant design) پذیرطراحی خطاپذیر یا خطاتحمل  .خطاپذیر است

چنین   نماید.  تنبیه  را  کاربر  نه  و  کند  مختل  را  تجربه  نه  خطا  وقوع  آن  در  که  است  محیطی 

انسان  رویکر انسان واقعی طراحی میایدهفرضی  دی نه برای  بلکه برای  انسانی که  آل،  کند؛ 

حواس دچار  است  بهممکن  کند،  تایپ  اشتباه  شود،  را  پرتی  مشابه  عنصری  اصلی  دکمه  جای 

پذیر مسئولیت مدیریت  انتخاب کند، یا معنای یک پیام را نادرست تفسیر کند. طراحی خطاتحمل

برمی کاربر  دوش  از  را  میخطا  واگذار  سیستم  به  و  باید  دارد  سیستم  رویکرد،  این  در  کند. 

ای طراحی شود که احتمال بروز خطا را کاهش دهد و در صورت وقوع خطا، امکان  گونهبه

 .اصلاح سریع، امن و بدون تنش را فراهم سازد

مهم از  دچار خطا مییکی  انسان زمانی  ذهن  است.  بروز خطا، »ابهام«  منابع  که  ترین  شود 

روشنی قابل درک نباشد. طراحی مبهم کاربر را ناگزیر  ها ناکافی باشند یا معنای عناصر بهنشانه

دهد. در مقابل، طراحی  طور مستقیم احتمال خطا را افزایش میزدن بهکند و حدسزدن میبه حدس
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می عناصر،  شفاف  روشن  مرزبندی  کند.  پیشگیری  ادراکی  خطاهای  از  بسیاری  از  تواند 

بهرهنشانه مناسب،  ابزارهایی  گذاری  همگی  فوری،  بازخورد  ارائه  و  آشنا  الگوهای  از  گیری 

دهند. از این منظر، بسیاری از خطاهای  طور معناداری سطح خطا را کاهش میهستند که به

  های طراحی در واقع ناشی از کاستیاشتباهاتی از جانب کاربر نیستند و  رایج در تجربه کاربری  

بینی رفتارهای طبیعی انسان« است. کاربران  ای دیگر از خطاها حاصل »عدم پیشگونههستند. 

دهند، حتی اگر طراحی سیستم چنین رفتارهایی  طور خودانگیخته انجام میاغلب رفتارهایی را به

شد. برای مثال، کاربران تمایل دارند هر عنصری را که شبیه دکمه به نظر  بینی نکرده بارا پیش

کلیک نباشد؛ یا پس از تکمیل یک فیلد،  رسد کلیک کنند، حتی اگر آن عنصر در واقع قابلمی

را فشار دهند، حتی اگر سیستم برای این کنش پاسخی در  (  Enterد ورود )طور طبیعی کلیبه

بینی کند،  نظر نگرفته باشد. طراحی تجربه باید این الگوهای رفتاری طبیعی را شناسایی و پیش

در بسیاری از موارد،    .نه آنکه کاربر را وادار سازد منطق خود را با منطق ماشین تطبیق دهد

ای ارائه  گونهبرانگیز« است؛ بدین معنا که طراحی عنصری را بهخطا نتیجه »قابلیت کنش اشتباه

کند، در حالی که در عمل چنین کنشی ممکن یا معتبر  اص را القا میکند که انجام کنشی خمی

انسان   ذهن  کاربر.  ذهنی  خطای  نه  است،  نادرست  کنشی  قابلیت  حاصل  این وضعیت  نیست. 

کننده باشند، مسیر  ها گمراهکند و اگر این نشانههای دریافتی تفسیر میعناصر را بر اساس نشانه

  یا  جزئی  ای سایه  واژه، یک  مانند  ظاهر سادهناچار نادرست خواهد بود. جزئیاتی بهانتخاب نیز به

در چنین شرایطی،  و  ندکن هدایت اشتباه مسیری به را  کاربر رفتار  توانندمی آیکن یک جایگیری

تواند پیامد »فشار شناختی« باشد. زمانی که  خطا همچنین می.  طراحی است  ازمسئولیت خطا  

های متعدد یا شرایط اضطراب مواجه است، احتمال خطا افزایش  ذهن با بار اطلاعاتی بالا، تصمیم

پذیر باید بکوشد بار شناختی را کاهش دهد؛ از طریق تقسیم اطلاعات  یابد. طراحی خطاتحملمی

قابل پیچیدگیبه واحدهای  پرهیز از  فراهمپردازش،  کردن مسیرهای ساده  های غیرضروری و 

کمبرای تصمیم اما  الگوهای سریع  به  فشار،  یا  در وضعیت خستگی  ذهن  متوسل  گیری.  دقت 

المی این  و  ازاینشود  خطاپذیرند.  ذاتاً  مؤثرترین  گوها  از  یکی  شناختی  فشار  کاهش  رو، 

 .راهکارهای کاهش خطاست 

فقدان »بازخورد مناسب« نیز از دیگر منابع بروز خطاست. هنگامی که سیستم پس از کنش  

تواند تشخیص دهد آیا عمل  کند، ذهن نمیدهد یا واکنشی مبهم ارائه میکاربر واکنشی نشان نمی

آزمودن  انجام کنش،  تکرار  به  را  کاربر  است  ممکن  ابهام  این  یا خیر.  است  بوده  شده صحیح 

ابزارهای   از  یکی  بازخورد سریع و روشن  وادارد.  تجربه  ترک  یا حتی  جایگزین  مسیرهای 

کند که چه عملی انجام شده، چه مسیری  اساسی پیشگیری از خطاست؛ زیرا به ذهن اعلام می

زدن ها، ذهن ناچار به حدسصحیح است و چه اقدامی نیاز به اصلاح دارد. در غیاب این پیام

، خطا نباید پیامدهای سنگین یا تنبیهی  منددر طراحی خطا   .ستشود و حدس نقطه آغاز خطامی

امکان   باید  سیستم  کند.  مجازات  را  او  نباید  تجربه  شود،  اشتباه  دچار  کاربر  اگر  باشد.  داشته 

برود.   دست  از  کاربر  زمان  یا  داده  آنکه  بدون  سازد،  فراهم  را  جبران  و  اصلاح  بازگشت، 

دهند  کنند، ذهن را در وضعیت اضطراب قرار میبازگشت میهایی که خطا را غیرقابلطراحی

دهد  شود. طراحی انسانی به کاربر اجازه میساز خطاهای بیشتر میو این اضطراب خود زمینه

های انسانی در جهان واقعی چنین امکانی  گونه که تعاملاشتباه کند و آن را اصلاح نماید، همان
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فراهم می بنیادین طراحی خطاتحمل  .کنندرا  پذیر، »پیشگیری از خطا« است.  یکی از اصول 

به این معناست که طراحی پیش از وقوع خطا، نشانه هایی ارائه دهد که ذهن را از  پیشگیری 

های کوتاه  گذاری شفاف، پیامتواند از طریق نشانهمسیرهای نادرست دور کند. این پیشگیری می

لحظه بازخوردهای  غیرفعالراهنما،  یا  گزینهای  نمونه،  سازی  برای  شود.  انجام  نامعتبر  های 

پیام کوچکی پیش از ثبت خطا، از  کردن دکمهغیرفعال یا نمایش  ندارد  ای که شرایط لازم را 

طور  کند. پیشگیری از خطا یعنی سیستم بههای منفی جلوگیری میمواجهه دیرهنگام کاربر با پیام

 .هن کاربر همکاری کند، نه آنکه منتظر بماند تا خطا رخ دهدفعال با ذ

کند. در این رویکرد، سیستم خطا  پذیری خطا« نیز نقش مهمی ایفا میدر کنار پیشگیری، »تحمل

کند. برای مثال، اگر  جای توقف تجربه، کاربر را به مسیر درست هدایت میپذیرد و بهرا می

تواند هشدار ملایمی ارائه دهد یا  کاربر نشانی ایمیل را بدون علامت @ وارد کند، سیستم می

تواند آن را به  ای با قالب نادرست وارد شود، سیستم میپیشنهاد اصلاح خودکار بدهد. یا اگر داده

دهد بدون احساس شکست یا ناکامی،  ای به ذهن اجازه میپذیریقالب مناسب تبدیل کند. چنین تحمل

تاری«  تر، خطا ممکن است ناشی از »سوءبرداشت ساخهای پیچیدهدر تجربه  .تعامل را ادامه دهد

باشد؛ یعنی کاربر درک نادرستی از ساختار کلی سیستم پیدا کرده باشد. برای مثال، وجود چند  

تنها یکی از آن مشابه که  انتخابها مسیر صحیح است، میمسیر ظاهراً  به  های  تواند ذهن را 

بلکه ریشه در معماری اطلاعات و ساختار   نادرست سوق دهد. این نوع خطا سطحی نیست، 

بتواند ساختار کلی را شفاف سازد، سلسله باید  دارد. طراحی  ها را آشکار کند و  مراتبتعامل 

میان بخش بهروابط  را  باشدگونهها  فهم  قابل  ذهن  برای  که  دهد  نمایش  در  نکته  .ای  دیگر  ای 

انسانی نقش »عجله« و »فشار زمانی« است. ذهن انسان در شرایط فشار به تحلیل   خطاهای 

.  هستند  دقتکماغلب  اند اما  برها سریعکند. این میانبرهای شناختی استفاده میاز میان  ، پردازدنمی

های خطرناک تبدیل  هایی که نیاز به دقت بالا دارند، در شرایط فشار به تجربهبنابراین طراحی

تحت  ها را  برهای طبیعی ذهن حمایت کند، نه اینکه آنباید از میان  مندشوند. طراحی خطامی

   .فشار قرار دهد

انجام میخطا همچنین می دهد، آن  تواند نتیجه »تکرار« باشد. ذهن وقتی یک رفتار را بارها 

یابند؛ مانند کلیک روی  کند. در حالت خودکار، خطاهای ساده افزایش میرفتار را خودکار می

ای که ذهن مشغول چیز دیگری است. طراحی باید بتواند رفتارهای خودکار  دکمه اشتباه در لحظه

گذاری کافی فراهم کند تا رفتار خودکار به رفتار اشتباه  بینی کند و در نقاط حساس نشانهرا پیش

ترین خطاها هستند. طراحی  های نوشتاری، خطاهای تایپی یکی از رایجدر تجربه  .تبدیل نشود

  خطاناپذیر باید بتواند انواع ورودی را پردازش کند، از کاربر بخواهد مقدار را دوباره بررسی 

کند، یا حتی خطاهای رایج را اصلاح کند. ذهن انسان هنگام تایپ ممکن است دقت کامل نداشته  

خطا بخش    .کندتفاوت باشد، تجربه را شکننده میباشد. اگر طراحی نسبت به این موضوع بی

باید آن را به ای که تحمل  عنوان واقعیتی انسانی بپذیرد. طراحیطبیعی تعامل است و طراحی 

کند تجربه را برای انسان واقعی قابل  تلاش می  ، را کامل کند   کاربرکند  تلاش نمی  خطا را دارد

به جای مسئول دانستن    ، کندتحمل و قابل اعتماد سازد. این طراحی به جای تنبیه، همکاری می

سازد  ای میگیرانه از خطا، تجربهگیرد و به جای جلوگیری سختکاربر، مسئولیت را بر عهده می

 .ر آن خطا نه پایان، بلکه بخشی طبیعی از مسیر باشدکه د
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 تعامل  بودن  پذیری، تداوم و روانبینیپیش

ترین نیازهای ذهن انسان در هر نوع تعامل است. ذهن انسان جهان  پذیری یکی از بنیادیبینیپیش

تر و قابل اعتمادتر  کند و هرچه این الگوها منسجمرا از طریق الگوهای نسبتاً پایدار درک می

امن پیرامون  محیط  قابلباشند،  و  میکنترلتر  ادراک  همین  تر  نیز  کاربری  تجربه  در  شود. 

مند، سازگار  سازوکار حاکم است: کاربر در هر لحظه از تعامل انتظار دارد رفتار سیستم قاعده

دهد، ذهن بدون تنش  پذیر از خود نشان میبینیو قابل حدس باشد. هنگامی که سیستم رفتاری پیش

می ادامه  تعامل  به  دچار شناختی  ذهن  متناقض،  یا  نامنظم  رفتارهای  با  مواجهه  در  اما    دهد؛ 

تردید و سردرگمی می پیششود. حتی گسستاضطراب،  در  توانند  پذیری میبینیهای کوچک 

  مانند   زمانی که کاربر بر عنصری تعاملی  .طور محسوسی کاهش دهندکیفیت کلی تعامل را به

  ارزیابی   ثانیه،  یک   از   کمتر  معمولاً   کوتاه،  بسیار   ای بازه  در  ذهن   دهد، می  انجام  کنش  دکمه  یک

  آزمون   نقطه  کوتاه،  لحظه  این.  خیر   یا   است   خوانهم  او  انتظار  با  حاصل  نتیجه   آیا  که  کندمی

  و   شودمی  تقویت   کاربر   ذهنی   مدل   باشد،   انتظار   مطابق   نتیجه  اگر.  است   کاربر   ذهنی   بینی پیش

در شرایطی که طراحی  حتی   باشد   انتظار   خلاف  نتیجه  اگر   مقابل،  در.  رودمی  پیش  ترروان  تعامل 

  رفتار   و  دهدمی قرار تردید مورد را خود  ذهنی مدل د، ذهناز منظر فنی صحیح عمل کرده باش

  از   یکی  بلکه  استفاده،   سهولت  عامل  تنهانه  پذیریبینیپیش  رو،   این  از.  شودمی  ترمحتاطانه  کاربر

  حاصل   تأییدی نیست بلکه   های پیام  یا   بصری   زیبایی  اعتماد نتیجه .  است   اعتماد   گیریشکل  هایپایه

شود، بلکه  پذیری به تعاملات خرد محدود نمیبینیپیشاست.   سیستم انتظار  قابل رفتارهای تداوم

بینی کند که عناصر  کننده دارد. کاربر باید بتواند پیشدر ساختارهای کلان تجربه نیز نقشی تعیین

نتیجه دارند، هر مسیر به چه  قرار  پیامدی  ای منتهی میدر کجا  شود و تغییر در کنش او چه 

با آشفتگی مواجه میخواهد داشت. سیستم فاقد نظم درونی هستند، ذهن را  کنند. نظم  هایی که 

صرفاً ظاهری کافی نیست؛ ذهن به نظمی شناختی نیاز دارد که در آن معنا، ساختار و رفتار  

 .ای استپذیری حاصل چنین هماهنگیبینیسیستم در هماهنگی کامل قرار داشته باشند. پیش

پذیری، مفهوم »تداوم« جایگاهی اساسی در کیفیت تجربه دارد. تداوم به این بینیدر کنار پیش

ای که حرکت  گونهساز داشته باشد؛ بهمعناست که تجربه در طول زمان ساختاری یکپارچه و هم

از یک صفحه به صفحه دیگر، از یک وضعیت به وضعیت بعدی و از یک مرحله به مرحله  

کند که ذهن  دیگر به شکلی روان و بدون گسست صورت گیرد. تداوم این امکان را فراهم می

  . همچون روایتی پیوسته درک کندبلکه ای از رویدادهای پراکنده مجموعهبه عنوان تجربه را نه 

تواند میان گذشته، حال و آینده ارتباط برقرار کند و مسیر تجربه را  در حضور تداوم، ذهن می

ترین  شود و حتی سادهقطعه ادراک میابد. در غیاب آن، تجربه به صورت قطعهپذیر بیبینیپیش

ای بصری نیست، هرچند هماهنگی  تداوم صرفاً پدیده  .رسندمسیرها نیز پیچیده و مبهم به نظر می

ظاهری نقش مهمی در تقویت آن دارد. آنچه اهمیت بیشتری دارد، تداوم شناختی است؛ به این  

های مختلف تجربه دچار تغییرات ناگهانی  معنا که لحن، رفتار، ریتم و منطق سیستم در بخش

توانند مدل ذهنی کاربر را مختل کرده و  نشود. تغییرات غیرمنتظره، حتی اگر جزئی باشند، می

های اصلی طراحی تجربه  جریان تعامل را متوقف سازند. حفظ تداوم شناختی یکی از مسئولیت

کند که تمامی اجزای تجربه را به یکدیگر پیوند  ای عمل میامرئیاست. این تداوم همچون نخ ن 

 .سازدبینی و قابل اعتماد را فراهم میگیری تعاملی روان، قابل پیشدهد و امکان شکلمی
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پذیری  بینیگانه است، مفهومی که نتیجه همزمان پیشتعامل سومین مفهوم این سه بودن« روان»

یعنی حرکت ذهن و بدن در تعامل بدون اصطکاک باشد؛ یعنی تجربه   بودن و تداوم است. روان

شود که ذهن نیازی به مکث، قضاوت یا احتیاط  »جریان« داشته باشد. این جریان زمانی ایجاد می

اضافی نداشته باشد. روانی، حاصل کاهش تنش، کاهش بار شناختی و هماهنگی موتور تعامل  

وگوی  مانند یک گفت  کردن و در عین حال طبیعیبدون تلاش، قابل دنبال  است. یک تجربه روان

کنند تعامل روان  تنها مسئله سرعت نیست. گاهی کاربران تصور می . در روان بودنخوب است

. یک  نیست  سرعت آن   و فقط مرتبط با   اما روان در واقع کیفیت انتقال استیعنی تعامل سریع،  

ای بسیار روان ایجاد کند، در حالی که حرکت سریع اما  تواند تجربهانیمیشن آرام اما هماهنگ می

یعنی ذهن بتواند مسیر را بدون شوک یا    بودن  تواند تجربه را ناهماهنگ کند. روان زمان میناهم

ترین  یکی از بنیادی  .اندبودن  توقف طی کند. شوک، توقف، تغییر ناگهانی و ابهام دشمن روان

، هماهنگی میان عمل و بازخورد است. اگر سیستم پس از عمل کاربر در  بودن  های روانریشه

کند. اگر پاسخ کند یا ناگهانی باشد، جریان زمان مناسب پاسخ دهد، ذهن احساس »جریان« می

کند می  بودن  حاصل تقلای کمتر ذهن است. ذهن هنگامی احساس روان  بودن  شود. روانقطع می

که مجبور نباشد از منابع شناختی خود بیش از اندازه استفاده کند. به همین دلیل است که حتی  

  بودن  زیرا نیازمند تلاش ذهنی زیادند. روان  های بسیار ساده نیز ممکن است روان نباشندطراحی

می پیچیدگی  و  سادگی  در  که  است  ریتم،  کیفیتی  که  شرطی  به  باشد،  داشته  وجود  تواند 

 .پذیری و تداوم رعایت شوندبینیپیش

ای که از نظر بصری مانند  های کوچک نیز اهمیت دارد. دکمهپذیری در سطح تعاملبینیپیش

کند. منویی  بینی ذهن را مختل میدهد، پیشدکمه است اما هنگام کلیک رفتار متفاوتی نشان می

هایی  شکند. پیامشود و گاهی از سمت راست، ریتم شناختی را میکه گاهی از سمت چپ باز می

کنند. هر عنصر کوچک در  اند و گاهی خشک، از تداوم احساسی جلوگیری میکه گاهی دوستانه

تر باشد، الگویی که ذهن بتواند آن را یاد بگیرد و با آن  تجربه باید بخشی از یک الگوی بزرگ

پذیری با »معماری شناختی« تجربه مرتبط است.  بینیتر، پیشدر سطوح عمیق  .هماهنگ شود

یل دارد اجزا را در قالب ساختار درک کند. ساختار یعنی اینکه عناصر در کجا  ذهن انسان تما

اند. اگر ساختار تجربه قابل فهم باشد،  قرار دارند، چه نقشی دارند و چگونه با یکدیگر مرتبط

گیرد. اگر ساختار مبهم باشد،  کند و رفتار روانی شکل میذهن حرکت خود را با آن هماهنگ می

ذهن در هر صفحه یا بخش باید ساختار را از نو بیاموزد و این فرآیند یادگیری مکرر روانی را  

 .برد. بنابراین روانی تجربه با وضوح ساختارهای تجربه پیوند مستقیم دارداز بین می

تداوم علاوه بر ساختار، در رفتار نیز باید دیده شود. اگر عناصر تعاملی در صفحات مختلف  

ای در یک صفحه هنگام  تواند الگو بسازد. مثلاً اگر دکمهرفتار متفاوتی داشته باشند، ذهن نمی

صفحه در  و  دارد  فشار  حالت  میکلیک  شکسته  تداوم  ندارد،  دیگر  سرعت  ای  اگر  یا  شود. 

کند. تداوم رفتاری به  نظمی میهای مختلف متفاوت باشد، ذهن احساس بیها در بخشانیمیشن

  .زبانی که قواعد پایدار دارد— دهد که تجربه را شبیه یک زبان درک کندذهن این امکان را می

تجربه نیازمند هماهنگی چندلایه است. روانی تنها به رفتارهای کوچک وابسته    بودن  درک روان

ا  ، نیست  اطلاعات، زمانروان  معماری  لحن،  ترکیب هویت بصری،  انیمیشنز  ها، حجم  بندی 
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شود. اگر هر یک از  ساخته می ها قابلیت  اطلاعات، سطح پیچیدگی، میزان هشدارها، و کیفیت

 شود.  ها با لایه دیگر هماهنگ نباشد، جریان تجربه شکسته میاین لایه

پذیری همچنین با »ثبات« تجربه مرتبط است. ثبات یعنی سیستم به شکل قابل اعتمادی  بینیپیش

نتیجه همان خواهد بود که   عمل کند؛ یعنی کاربر بتواند مطمئن باشد اگر عملی را انجام دهد، 

تواند به آن تکیه کند.  ذهن نمی،  گاهی کار کند و گاهی نکند  انتظار دارد. اگر تجربه ناپایدار باشد

است کاربر  ذهن  به  احترام  از  بخشی  ثبات  است.  ثبات  نیازمند  روان  تجربه  برای  در    .ذهن 

شود. جریان یعنی مسیرهای  پذیری به »شفافیت جریان« تبدیل میبینیتر، پیشهای پیچیدهتجربه

به هم متصل قرار  تجربه چگونه  کجا  است،  داده  انجام  که  عملی  از  پس  نداند  کاربر  اگر  اند. 

رود. طراحی باید مسیرها را شفاف کند،  ای است، جریان از بین میگیرد یا در چه مرحلهمی

ای مشخص از یک مسیر  مانند یک نقشه ذهنی. کاربر باید در هر لحظه احساس کند در نقطه 

مکان این حس  دارد.  قرار  استمشخص  تجربه  روانی  پنهان  عناصر  از  یکی  شناختی    .مندی 

اگر تجربه دارد.  با لحن  همچنین تداوم در سطح احساسی تجربه نیز وجود  ای در صفحه اول 

شود.  دوستانه آغاز شود اما در صفحه بعد لحن خشک و رسمی به خود بگیرد، ذهن متوقف می

دارد. لحن، رنگ، زبان،  تداوم احساسی رابطه کاربر با سیستم را زنده و قابل اعتماد نگه می

تجربه، پیامد احترام    بودن  روان  .اندی از این تداوم احساسیها بخش سرعت و حتی نوع انیمیشن

کند، وقتی  مورد ایجاد نمیدهد، وقتی فشار بیوقتی طراحی به ذهن انسان حق می  .است  کاربر به  

بی نمیتغییرات  تحمیل  اجازه میدلیل  وقتی  کند.  کند،  با سرعت طبیعی خود حرکت  ذهن  دهد 

دهنده آن است که طراحی بیش از آنکه بر منطق درونی سیستم متمرکز باشد،  روانی تجربه نشان

 .بر شیوه ادراک و تعامل انسان استوار شده است 
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 عنوان فرایند یادگیری و سازگاری ذهنی تعامل به

ها، در بنیان خود فرایندی یادگیرانه است.  ترین آنتعامل انسان با هر نظام دیجیتال، حتی ساده

شود؛ محیطی  کاربر در نخستین مواجهه با تجربه، همانند فردی است که وارد محیطی ناآشنا می

که باید آن را مشاهده کند، تفسیر نماید، معنا دهد و در نهایت در آن کنش انجام دهد. این حرکت  

صرفاً حاصل ادراک حسی نیست، بلکه نتیجه یادگیری تدریجی است. ذهن انسان از همان لحظات  

گیری  پردازد: الگوی رفتار سیستم، الگوی جایصورت فعال به ساخت الگو میآغازین تعامل، به

ل  شوند و تعامتدریج تقویت میعناصر، الگوی بازخورد و الگوی معنایی تجربه. این الگوها به

یادگیری در تجربه کاربری اغلب    .کنندرا از مرحله »اکتشاف« به مرحله »مهارت« منتقل می

میبه رخ  کاربر  صریح  آگاهی  بدون  و  ضمنی  نمیصورت  احساس  کاربر  حال  دهد.  در  کند 

سازی  کند و ساختار تجربه را مدلها را دریافت میطور پیوسته نشانهیادگیری است، اما ذهن او به

یا شکنندگی تعامل اثر  می نماید. سرعت، سادگی یا پیچیدگی این یادگیری، مستقیماً بر پایداری 

تجربهمی تجربهگذارد.  باشد،  دشوار  آن  یادگیری  که  تلقی میای  نظر    حتی شودای سنگین  از 

ای  تنش باشد، تجربهای که یادگیری آن طبیعی، تدریجی و کمبصری جذاب باشد. در مقابل، تجربه

 .ی باشندعناصر آن ساده و حداقل با وجود اینکه شاید آیدروان به شمار می

کوشد روابط میان  شود. ذهن میدر نخستین لایه، یادگیری از طریق »تشخیص الگو« آغاز می

کند و کدام عناصر را کشف کند: کدام عنصر قابلیت کنش دارد، کدام بخش نقش محوری ایفا می

انتخاب معقول الگو سریعمسیر  یادگیری برای  هزینهترین و کمتری است. تشخیص  ترین شیوه 

به شناختی،  تلاش  کاهش  برای  ذهن  است.  انسان  بهذهن  طبیعی  و  طور  شباهت  تکرار،  دنبال 

بینی فراهم آورد پیشگردد. طراحی تجربه باید بتواند الگوهایی شفاف، پایدار و قابلهماهنگی می

آن پایه  بر  را  یادگیری  بتواند  ذهن  فرایند  تا  متناقض،  یا  مبهم  الگوهای  کند.  تثبیت  و  آغاز  ها 

پایدار میکنند و مانع شکلا مختل مییادگیری ر یادگیری به    .شوندگیری تعامل  در لایه دوم، 

بینی  شود. پس از چند بار تعامل، کاربر آغاز به پیشبینی رفتار سیستم« تبدیل میتوانایی »پیش

بینی  ای حاصل خواهد شد. این توانایی پیشکند: اگر این کنش انجام شود، چه نتیجهپیامدها می

مثابه راهنمای درونی ذهن  توان بهگیری مدل ذهنی اولیه است. مدل ذهنی را میدهنده شکلنشان

برای تعامل دانست؛ نه بازنمایی دقیق رفتار واقعی سیستم، بلکه برداشت ذهنی کاربر از نحوه  

زمانی شکل می تنها  مؤثر  تعامل  آن.  واقعی سیستم  عملکرد  با رفتار  ذهنی  مدل  این  که  گیرد 

ای که فراتر از یادگیری آگاهانه قرار  مرحله بعدی، سازگاری ذهنی است؛ مرحله .ستا باشدراهم

از   بسیاری  و  نیست  آگاهانه  تحلیل  نیازمند  کنش  هر  برای  دیگر  ذهن  این وضعیت،  در  دارد. 

وجوی آگاهانه به سطح واکنش  شوند. تعامل از سطح جستصورت خودکار انجام میرفتارها به

منتقل می امکانطبیعی  زمانی  این سازگاری  ثبات رفتاری  شود.  تجربه  که طراحی  است  پذیر 

ناگهانی در منطق تعامل یا  داشته باشد و امکان تکرار طبیعی کنش ها را فراهم کند. تغییرات 

شکل مانع  عناصر،  میرفتار  سازگاری  این  ناپایدار  گیری  وضعیت  به  را  ذهن  و  شوند 

ملی است که به ذهن اجازه دهد با ریتم طبیعی خود با تجربه  گردانند. تعامل مطلوب تعابازمی

 .هماهنگ شود
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با این حال، سازگاری ذهنی همواره پیامد مثبت ندارد. در برخی موارد، ذهن با الگوهای نادرست  

شود. برای نمونه، اگر سیستم بازخورد مناسبی ارائه نکند و کاربر ناچار شود  نیز سازگار می

 عنوان الگوی صحیح یاد بگیردیک کنش را چندبار تکرار کند، ذهن ممکن است این رفتار را به

طور مداوم پنهان  ها به. یا اگر برخی قابلیتاست بینی نشده  چنین رفتاری در طراحی پیش  با اینکه

های نادرست حاصل  ها را نادیده بگیرد. این یادگیریتدریج وجود آنبمانند، کاربر ممکن است به

فرایند یادگیری،    مثابهتعامل به  .توانند تعامل را در بلندمدت شکننده کننداند و میطراحی ناهماهنگ

زمان اطلاعات  ارتباط مستقیمی با بار شناختی دارد. ذهن انسان توان محدودی برای پردازش هم

ای که در همان آغاز نیازمند یادگیری چند مسیر، چند الگوی رفتاری و چند جدید دارد. تجربه

کند. طراحی تجربه  دهد و روند یادگیری را کند میلایه معنایی باشد، ذهن را تحت فشار قرار می

صورت تدریجی، در واحدهای کوچک و در توالی معنادار ارائه دهد. یادگیری  باید اطلاعات را به

ای نیست، بلکه جریانی پیوسته است؛ و هر جریان مؤثر نیازمند توزیع  تجربه رویدادی لحظه

یابد.  ارتقا می تر، یادگیری از سطح انطباق به سطح »کشف«های پیچیدهدر تجربه .مناسب است

برُ و الگوهای پیشرفته آموزد، بلکه امکانات پنهان، مسیرهای میانتنها قواعد تعامل را میکاربر نه

ای پیشرفته از یادگیری است که تجربه را از سطح کارکردی  کند. کشف، لایهاستفاده را کشف می

و مالکیت ذهنی ارتقا می بتواند میان وضوح و  به سطح لذت، تسلط  باید  دهد. طراحی تجربه 

چنان بسته و ساده که  فهم باشد، اما نه آنامکان کشف تعادل برقرار کند: تجربه باید روشن و قابل

 .مجالی برای رشد ذهنی و تعمیق تجربه باقی نگذارد

ریتمی   نیازمند  یادگیری  برای  ذهن  است.  تجربه«  »ریتم  تأثیر  تحت  همچنین  ذهنی  سازگاری 

مشخص است: ریتمی میان تعامل، بازخورد، مکث و ادامه. اگر تجربه خیلی سریع باشد، ذهن  

می دست  از  را  الگوها  تثبیت  اطلاعات  فرصت  انباشت  دچار  ذهن  باشد،  کند  خیلی  اگر  دهد. 

شود. طراحی ریتمی مناسب، یا به عبارت بهتر، طراحی توالی تجربیات، یکی از عناصر  می

کند. کاربر واژگان  تعامل همچنین در سطح زبانی یادگیری ایجاد می  .کلیدی سازگاری ذهنی است

های کوچک. اگر زبان تجربه  ها و حتی نشانهها، لحن، سبک پیامگذاریگیرد: نامتجربه را یاد می

کند. اما اگر زبان  راحتی در حافظه ذخیره میی باشد، ذهن آن را بهواضح، هماهنگ و انسان 

استعاره از  پر  دشوار میتجربه  یادگیری  باشد،  پیچیده  یا  ناهماهنگ  به  .شودهای  عنوان  تعامل 

گیرد که با احساسات  هایی را بهتر یاد مییادگیری همچنین ماهیتی احساسی دارد. ذهن تجربه

شود، یا  کند، یا با لحن دوستانه مواجه میهمراه باشند. وقتی کاربر موفقیتی کوچک تجربه می

دهد. برعکس،  کند، احساس مثبت کیفیت یادگیری را افزایش میبازخوردی خوشایند دریافت می

دهند و  هایی که با احساس شکست، سردرگمی یا ترس همراه باشند، یادگیری را کاهش میتجربه

احساسی  -تعامل مقاوم کنند. بنابراین یادگیری فرایندی شناختی حتی ممکن است ذهن را نسبت به 

 .است

شود که تجربه قابل اعتماد باشد. ذهن تنها زمانی خود را با الگو  سازگاری ذهنی زمانی تثبیت می

کند که مطمئن باشد این الگو پایدار است. طراحی تجربه که مداوماً تغییرات ناگهانی  سازگار می

دهد. پایداری  کند، اجازه تثبیت سازگاری را نمیکند یا جریان تجربه را دچار نوسان میایجاد می

شود.  در انتهای این مسیر، تعامل به مهارت تبدیل می  .کندتجربه، پایداری یادگیری را تضمین می

مهارت یعنی ذهن بتواند بدون تلاش زیاد، مسیر را پیدا کند، عمل را انجام دهد و نتیجه را تفسیر  
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دقیقکند. تعاملِ مبتنی بر مهارت، سریع و لذتتر،  باید فضای رشد  بخشتر  تر است. طراحی 

تعامل زمانی ارزشمند    .های اضافی آن را دشوار سازدمهارت را فراهم کند، نه اینکه با پیچیدگی

بودن تجربه اتفاق  شود که یادگیری و سازگاری ذهنی نه از روی اجبار، بلکه از روی طبیعیمی

می یاد  زمانی  تنها  اما  دارد،  یادگیری  استعداد  انسان  ذهن  با  بیفتد.  یادگیری  محیط  که  گیرد 

 .های او هماهنگ باشدظرفیت

 

 پیوستگی رفتار، احساس و معنا در تجربه 

تحلیل ممکن است ناگزیر  تجربه کاربری را نمی توان به اجزای مجزا تقسیم کرد؛ هرچند در 

  تجربه بندی کنیم، اما در واقعیت این سه در لحظه  باشیم آن را به رفتار، احساس و معنا طبقه

  گیردنمی  شکل   معنا   بدون  احساس  ندارد،   وجود   احساس  بدون  رفتار.  اندتنیده درهم  طبیعی  طوربه

  تنها  کاربر.  نیروست  سه  این  زمانهم  جریان  نتیجه  تجربه، .  آیدنمی  وجودبه  رفتار  بدون  معنا  و

احساسی قرار  –شناختی   زنده  جریان  یک   در   کاربر  فشارد؛ نمی  را  ایدکمه  یا   بیندنمی  را  ایصفحه

   .یابدکند و توسط رفتار او تغییر میدارد که رفتار او را هدایت می

وجو،  کلیک، لمس، جست  دهد می  انجام  کاربر  آنچه .  است  مشاهده  قابل رفتار نخستین سطح تجربه  

دهند. اما در عمق،  که سطح بیرونی تجربه را نشان می  هستند  همه رفتارهایی  حرکت، انتخاب

گیرند.  سازد نیرو میای و معنایی که ذهن در همان لحظه میاین رفتارها از احساسات لحظه

  تغذیه   احساس  و  انگیزش   حافظه،   ادراک، از  هاتصمیم  این  و  است،  ذهنی  هایتصمیمرفتار نتیجه  

  آگاهانه   صورت به  که  رفتاری :  است   سیستم  با  ذهن  رابطه  گر میانجی  رفتار،  هر   بنابراین.  شوندمی

احساس، دومین جریان    .دارد  عاطفه  و  شناخت   ناخودآگاه  هایلایه  در  ریشه  اما  شودمی  ظاهر

تواند رفتار را بدون رنگ احساسی انجام دهد.  کند. ذهن نمیتجربه، کیفیت رفتار را تعیین می

ترک—هر کنش کوچک  تا  آرام یک عنصر  لمس  یک صفحهاز  ناگهانی  احساسی  —کردن  با 

گذاری کند. احساس، رفتار را تقویت یا تضعیف  همراه است؛ حتی اگر کاربر نتواند آن را نام

تواند رفتار را در میانه  دهد و حتی میدهد، دقت آن را شکل میکند، سرعت آن را تغییر میمی

  رفتارهای   کنند، می  ایجاد  آرامش  یا   احترام  آشنایی،   امنیت،   احساس  که  هاییسیستم.  کند  متوقف  راه

  ایجاد  تهدید  یا  سردرگمی  اضطراب،  احساس  که   هاییسیستم.  بود  خواهند  شاهد  را   تری روان

از سوی دیگر، معنا سطحی    .دارند  همراه   به   تری کارانهمحافظه  و   گسسته   رفتارهای  کنند،می

  تفسیر   است؛   تجربه  ذهنی  تفسیرکند. معنا نتیجه  است که تجربه را در ذهن کاربر ماندگار می

  معنا .  دارد  ارزشی  چه  و  کندمی  برقرار  رابطه   انسان  با  چگونه  کند، می  چه  چیست،   سیستم  اینکه

  ایجاد   بزرگ  معنایی   ساده  تجربه  یک  گاهی.  سازدمی  احساس  و   رفتار  از   پس   ذهن  که  است  چیزی

  اما.  اندگرفته  قرار  هم  کنار  در   شفاف   هایی نشانه  و   آرام  احساساتی   روان،  رفتارهایی  زیرا  کند، می

  رفتار،   میان  در   زیرا  گذارد، می  ذهن  در  ضعیف   معنایی  قدرتمند،  حتی   یا   پیچیده  ایتجربه  گاهی 

وقایع تجربه را به داستان    که  است  ایرشته  همان  معنا.  دارد  وجود  گسست  هانشانه  و  احساس

 .کندذهنی تبدیل می

  در .  کندمی  حس  قابل  و  انسانی  زنده،   را  کاربری پیوستگی این سه نیرو، کیفیتی است که تجربه  

.  کندمی  احساس   را   پاسخ  این  ذهن  و  دهدمی  پاسخی   سیستم   دهد،می  انجام  عملی   کاربر  که  ایلحظه
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دهد. این چرخه در  معنایی که رفتار بعدی را شکل مید،  کنمی  تولید  معنا  بلافاصله  احساس  این

شود، بدون آنکه کاربر متوجه آن باشد. اگر این چرخه هماهنگ باشد،  هر ثانیه بارها تکرار می

کند. اگر چرخه در یکی از مراحل دچار گسست شود، تجربه »صدا«  تجربه »جریان« پیدا می

برای مثال، تصور کنید کاربری   .کندصدایی که ذهن را از جریان طبیعی خارج می ، کندپیدا می

قصد دارد فرمی ساده را تکمیل کند. رفتار او وارد کردن اطلاعات است. احساس او بستگی  

قابل پیش اینکه سیستم چقدر این مسیر را روان و  به  بینی کرده است. معنا زمانی شکل  دارد 

توان  قابل اعتماد است یا نمیین سیستم  ا  که به  گیرد که تجربه تمام شود و ذهن تصمیم بگیردمی

اگر نشانهبه آن اعتماد کرد انسانی مدیریت  .  ها واضح باشند، بازخوردها سریع باشند، خطاها 

شود و معنا  گیرد، احساس آرام میشوند و مسیر واضح باشد، رفتار بدون اصطکاک شکل می

، رفتار  باشد  ها تهدیدآمیزها مبهم باشند یا پیاممثبت خواهد بود. اما اگر سیستم پاسخ ندهد، نشانه

 د.گردد و معنا مخدوش خواهد ششود، احساس منفی میکند می

دهد؛  پیوستگی رفتار، احساس و معنا همچنین با »زمان« رابطه دارد. تجربه در لحظه رخ نمی

  سازد، نتیجه رفتاری واحد نیست شود. معنایی که ذهن از یک تجربه میدر طول زمان ساخته می

  نیز  کوتاه هایتجربه حتی. است مرتبط احساسات و کوچک رفتارهای از ایمجموعهنتیجه  بلکه

  تجربه  لحظات   میان  ای رابطه  ذهن  باشد،  هماهنگ   توالی  این  اگر .  گیرندمی  شکل  رفتارها  توالی  با

  ناهماهنگ   رفتاری  یا  احساسی  نظر  از  تجربه   لحظات  اگر.  سازدمی  واحدی  معنای   و   بیندمی

گاه    .شودمی  تبدیل  سردرگمی   و   نظمیبی  احساس  به  چندپارگی   این.  شودمی  چندپاره   معنا  باشند، 

گیرد. مثلاً کاربر با دیدن رنگ، لحن، یا ساختار صفحه احساس  احساس پیش از رفتار شکل می

کند. اما گاهی رفتار پیش از  کند و این احساس او را به سمت رفتار هدایت میمثبتی تجربه می

تدریج در طول  گیرد؛ مثلاً کاربر ناگزیر به شروع یک فرایند است و احساس بهاحساس قرار می

گیرد. طراحی تجربه باید بتواند هر دو مسیر را درک کند: مسیرهایی که  رفتار شکل میاین  

سازد. این دو مسیر، معنای  کند و مسیرهایی که رفتار احساس را میاحساس رفتار را هدایت می

ا پیدا  ای که معنگذارد. تجربهمعنا نیز تأثیر خود را بر رفتارهای آینده می  .دهندنهایی را شکل می

  در  او  شودمی باعث   و شودمی تثبیت کاربر در حافظه  باشد پیچیده تعاملحتی اگر در لحظه   کند

اگر از نظر   کند  ایجاد  ضعیفی  معنای  که  ایتجربه  برعکس، .  کند  رفتار  بیشتری  اعتماد  با  آینده

اعتمادی« از  کند. کاربری که معنای »بیرفتارهای آینده را محدود مید،  نقص باشبی  هم  فنی

های آینده احساس احتیاط خواهد داشت. بنابراین معنا  یک تجربه برداشت کرده است، در استفاده

   .کندمی برقرار تعاملپیوندی میان گذشته و آینده 

گیری »هویت تجربه« است. هر محصول یا  پیوستگی میان رفتار، احساس و معنا عامل شکل

سیستم، هویتی دارد که فراتر از ظاهر یا کارکرد آن است. هویت تجربه از الگوهای رفتار، ریتم  

شود. کاربر ممکن است نتواند این هویت را توصیف کند، اما  احساسی و معنای کلی حاصل می

ای خاص »خودش« است. طراحی رفتاری که رفتارهای طبیعی  گونهکند که تجربه بهحس می

د،  ایجاد کند، طراحی احساسی که آرام و معتبر باشد، و طراحی معنایی که روشن و معتبر باش

تواند رفتار را  ای دیگر، معنا میدر نقطه  .شوندها باعث ایجاد هویت پایدار در ذهن میهمه این

ای  ای از تجربهآنکه کاربر وارد تجربه شود. شهرت یک محصول، خاطرهپیش از   تغییر دهد

  در  را  رفتار  و  احساس   کیفیت   که   کند  ایجاد  اولیه  معنایی  تواند می  دوست  یک قدیمی، یا توصیه  
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  و   ذهن  در  تجربه  دهد؛ نمی  رخ  رابط  در  تنها   تجربه  که  دهدمی  نشان  این.  دهد  شکل  ورود  لحظه

  ها آن  با  و  بشناسد  را  معنایی  هایزمینه  این  باید  تجربه  طراحی.  شودمی  ساخته  نیز  تجربهپیش

کند. انسان  پیوستگی رفتار، احساس و معنا آن چیزی است که تجربه را انسانی می  .شود  هماهنگ

کند و نه معنا را تنها پس از  کند، نه احساس را جداگانه تجربه مینه به صورت مجزا رفتار می

جریانی که طراحی باید    ، افتندها در جریان طبیعی ذهن اتفاق میسازد. همه اینپایان تجربه می

کند که این جریان زنده در  آن را درک، حمایت و هدایت کند. تجربه زمانی کیفیت واقعی پیدا می

 .ای قطع نشودهیچ نقطه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 فصل پنجم  

 تجربه، معنا و هویت 

 

 

 

 

 

 

 

 



 سازی عنوان فرایند معناتجربه کاربری به 

کنیم، معمولاً تصور رایج این است که تجربه چیزی است که وقتی به تجربه کاربری نگاه می

، تجربه چیزی  تجربه کاربری   کند. اما در عمق نظری سازد و کاربر آن را مصرف میطراح می

و این ساختن در ذهن کاربر    شود تجربه چیزی است که »ساخته« می  ،نیست که »داده« شود

ساز فعال است. او از خلال تعامل  کننده منفعل، بلکه یک معناافتد. کاربر نه یک دریافتاتفاق می

سازد و معنایی شخصی و یکتا برای تجربه  کند، برداشت میکند، احساس میبا سیستم، تفسیر می

بنابراینگیردمیشکل   کاربری .  شرایط   تجربه  طراحی  باشد،  رابط  طراحی  آنکه  از  بیشتر 

فرایند شناختیمعنا  .سازی استمعنا نقطه–سازی یک  ای که در آن ذهن تلاش احساسی است؛ 

های خود قرار دهد. ذهن  ها و ارزشفرضپیش  خاطرات،   ها، ادراککند تجربه را در شبکه  می

ای کاملاً  ای را بدون معنا رها کند. حتی مواجهه با پدیدهتواند تجربهطور طبیعی نمیانسان به

ها، الگوها  کنند روابط، نشانهها تلاش میشود. انسانسازی بدل میجدید نیز به تلاشی برای معنا

بندی نمایند. این دار دستهبینند را در قالب روایت یا مفهوم معناو مسیرها را پیدا کنند و آنچه می

معنا به  ظرفیت  میل  از  بخشی  و  سازی  روایت  زبان،  که  نیرویی  همان  است؛  انسان  شناختی 

های  نشانه نشینی سه منبع اصلیدر تجربه کاربری، معنای تجربه از هم  .کندفرهنگ را ممکن می

های طراحی شامل عناصری هستند که مستقیماً  نشانه د. گیرشکل می  طراحی، تفسیر ذهنی و زمینه

ها، چیدمان، رفتار عناصر تعاملی، ساختار متن و در اختیار طراح قرار دارند؛ از جمله رنگ

شود  ای آغاز میتنهایی تولیدکننده معنا نیستند. معنا از لحظهها بهحال، این نشانهها. بااینلحن پیام

های ذهنی پیشین،  ذهن کاربر بر پایه مدل .کندها را دریافت و تفسیر میکه ذهن کاربر این نشانه

های  های گذشته، نشانههای مشابه، دانش فرهنگی و تجربهخاطرات حاصل از تعامل با سیستم

شامل شرایط محیطی، موقعیت استفاده،    کند. در ادامه، زمینه تجربه طراحی را رمزگشایی می

رو، معنا  ازاین  .کندمی  تعدیل  را  آن  و  گذاردمی  اثر  تفسیر  این  بر  هدف کاربر و وضعیت ذهنی او

کنش پویا میان این سه عامل است. از آنجا که تفسیر  نه محصول مستقیم طراحی، بلکه نتیجه برهم

ای ثابت و یکنواخت نیست، بلکه  ذهنی و زمینه همواره در حال تغییرند، معنای تجربه نیز پدیده

 .آیدپدید میسیال، نسبی و وابسته به موقعیت 

فرایند معنایکی از ویژگی کند اجزای  سازی« است. ذهن تلاش میسازی، »یکپارچههای مهم 

  مثبت و منسجم معنا باشند،  هماهنگ یکدیگر با اجزا اگر. کند تبدیل  کل یک به  را تجربهپراکنده 

  یک  با  که  کاربری .  شودمی  ناهمگون  و  چندپاره   معنا  باشند،   داشته  تناقض  اجزا  اگر.  بود  خواهد

  میان او بیند؛ می را  بصری ظاهر یا صفحه  ساختار ناوبری،  عناصر تنها نه روست، روبه سیستم

  هایپیام  اما  باشد  دوستانه  و  آرام  سرویس  یک   ظاهر   اگر.  کندمی  برقرار  ارتباط  عناصر   این

 .کندمی ثبات بی  را معنا  تضاد،  این. بسازد  واحدی معنای تواندنمی ذهن تهدیدآمیز،  آن خطای

هایی معنا استخراج  ها از تجربهسازی همچنین به حس »کنترل« مرتبط است. انسانفرایند معنا

چیز را پنهان کند، اختیار را  کنند که در آن احساس کنند نقشی فعال دارند. اگر سیستم همهمی

تواند معنای مثبت بسازد. اما اگر سیستم امکان انتخاب،  بگیرد یا مسیر را مبهم سازد، ذهن نمی

شود. به همین  مشاهده و هدایت تجربه را فراهم کند، معنا با حس مالکیت و مشارکت تقویت می

اند« یا »در  کنند »در حال ساختن چیزیدلیل است که کاربران تجربیاتی را که در آن حس می
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ای  به تجربه تجربه کاربری  سازی در در این سطح، معناد.  دانناند« ارزشمندتر میحال پیشرفت

کند: تجربه ورود به جهانی تازه، تجربه ساختن جایگاه خود در آن جهان،  وجودی شباهت پیدا می

ها تنها به ظاهر  دهد. بسیاری از طراحیو تجربه فهمیدن اینکه این جهان چگونه به او پاسخ می 

ای است که در ذهن کاربر  ای که بر معنا استوار باشد، تجربهکنند، اما تجربهیا عملکرد توجه می

شود کاربر احساس کند محصول »برای او«  گیرد. معنا همان چیزی است که باعث میجای می

ها معنا را تنها در ذهن خود  سازی همچنین فرایندی جمعی است. انسانمعنا  .طراحی شده است

گیرد. کاربران با هم درباره یک محصول  نیز شکل می  معنا از طریق جامعه و فرهنگ  ، سازندنمی

سازند و معنای جدید تولید  های مشترک میکنند، روایتها را مقایسه میکنند، تجربهصحبت می

نمیمی طراح  معناهایی  کنند.  محصولات  برخی  بگیرد.  نادیده  را  اجتماعی  فرایند  این  تواند 

 تجربه کاربری شوند. معنا در این مرحله، فراتر از های فرهنگی تبدیل میسازند که به جریانمی

  که  انداجتماعی  های شبکه  آن  سادهشود. نمونه  معنا تبدیل به هویت اجتماعی محصول می  ،است

 .شودایجاد می جمعی رفتار  از ها آن معنای

  صفحه  یک  از  انتقاللحظه    مثل  شودمی  ساخته   گذر«ها، معنا در »لحظه  در بسیاری از تجربه

  نقاط   هالحظه  این.  خطا  یا  موفقیت  با  مواجهه  لحظه  بازخورد،   دریافت  لحظه  دیگر،   صفحه  به

  ایتجربه طراحی . کندمی استفاده  معنا ساخت برای نقاط این از ذهن و اند احساس و  رفتار تلاقی

اما معنا همیشه هم    .دهدمی  دست  از  را   سازیمعنا  فرایند  از  بخشی نکند،  توجه  ها لحظه  این  به  که

نظمی،  معنایی از بید، به عنوان مثال  کننها معناهایی منفی ایجاد میمثبت نیست. برخی تجربه

کند و  . ذهن این معناها را نیز در حافظه ذخیره میکنندایجاد می  اعتمادی، سردی یا پیچیدگیبی

  ، ای خنثی نیست گیرند. بنابراین طراح باید بداند که معنا پدیدهرفتارهای آینده بر اساس آن شکل می

دارد. تجربه   .ای که معنا را رها کند، ممکن است ناخواسته معنای منفی تولید کندمعنا جهت 

کاربری معنابه تجربه  فرایند  میعنوان  یادآوری  ما  به  از  سازی  بیش  چیزی  تجربه  که  کند 

مداوم میان ذهن و سیستم  وگوی  های سازگار و کارآمد است. تجربه، گفتای از تعاملمجموعه

شود  وگو بتواند معنایی شفاف، انسانی و هماهنگ ایجاد کند، تجربه درونی میاست. اگر این گفت

می تبدیل  کاربر  زندگی  از  بخشی  به  این  و  برای  شرایطی  طراحی  تجربه،  طراحی  گردد. 

کند فهمیده شده، همراهی شده  وگویی که در آن کاربر احساس میگفتت،  وگوی معنایی اس گفت

 .و ارزشمند است
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 در تجربه کاربری فرهنگ و هویت 

به کاربری  پدیدهتجربه  پدیده ظاهر  خود  عمق  در  اما  است،  تکنیکی  هر  ای  است.  فرهنگی  ای 

ها، زبان، تاریخ و  ای از باورها، ارزششود، درون شبکهای که انسان با آن مواجه میتجربه

شناسند؛  ها جهان را تنها از طریق ادراک حسی نمیگیرد. انسانهویت فردی و جمعی قرار می

هرگز   تجربه کاربری گذراند. بنابراینهای معنایی خود میآن را از فیلتر فرهنگ و چارچوب

ای که در یک فرهنگ روشن و طبیعی است، ممکن است  تواند جهانی و خنثی باشد. تجربهنمی

ای بیرونی برای تجربه  در فرهنگی دیگر مبهم، نامناسب یا حتی نادرست باشد. فرهنگ تنها زمینه

کند،  زمانی که کاربر با یک محصول تعامل می  .خشی از دستگاه تفسیر ذهن استنیست؛ فرهنگ ب

کند  رفتار او نه فقط نتیجه ساختار شناختی، بلکه نتیجه ساختار فرهنگی است. فرهنگ تعیین می

.  است  چه چیزی آشناست، چه چیزی زیباست، چه چیزی درست است و چه چیزی محترمانه

، زبان فقط ابزاری برای  تجربه کاربری  زبان نیز یکی از نیرومندترین حاملان فرهنگ است. در

ها،  بخش مهمی از هویت و شخصیت محصول است. لحن، انتخاب واژه  ،انتقال اطلاعات نیست

جمله و حتی شکلساخت  ارزشها  کوتاه و طولانی، همگی حامل  و ظرایف  گیری جملات  ها 

باشد، ممکن است لحن بسیار دوستانه را    اند. کاربری که در فرهنگی رسمی رشد کردهفرهنگی

بداند. کاربری که در فرهنگی باز و غیررسمی زندگی میغیرحرفه کند، ممکن است لحن  ای 

روح تجربه کند. بنابراین زبان تجربه فقط انتقال داده نیست؛ زبان تجربه  رسمی را سرد یا بی

 .انتقال هویت است

های  های ذهنی کاربران در فرهنگفرهنگ همچنین در سطح رفتارهای تعامل نقش دارد. مدل

خوانند، برخی از راست به چپ. برخی  ها از چپ به راست میاند. برخی فرهنگمختلف متفاوت

مراتبی دارند و کاربران انتظار دارند اطلاعات با قدرت یا اهمیت بالا  ها ساختار سلسلهفرهنگ

قرار گیرد. برخی دیگر ساختاری شبکه دارند و اطلاعات را بر اساس  در بالاترین سطح  ای 

می درک  افقی  تفاوتروابط  این  نحوه  کنند.  بر  ساختاری    و   ها فرم  منوها،  ها،جریان  فهمهای 

  بلکه   خواهند، می  چه  کاربران  بدانند  باید  تنها   نه  تجربه  طراح.  گذارندمی  تأثیر  تعامل  مسیرهای

میبدان   باید را  جهان  چگونه  کاربران  و    .فهمندند  انتظارات  بر  فرهنگ  دیگر،  سطحی  در 

دانند؛  ها سرعت را ارزش بالایی میگذارد. کاربران در برخی فرهنگهای تجربه تأثیر میارزش

های  شود. در فرهنگنامطلوب تلقی می  از نظر آنها  پیش برود  هم  اگر با دقت  ای که کند باشدتجربه

  سادگی  فرهنگی،  در. است پذیریمسئولیت و احترامدیگر، دقت، احتیاط و بررسی دوباره نشانه 

  کیفیت   و  اهمیتدهنده  و جزئیات نشان  عمق  در فرهنگی دیگر  ، دارد  بالایی  ارزش  مینیمالیسم  و

  ضعیف   تواندمی  دیگر   ای زمینه  در  است،  مطلوب  زمینه  یک   در   که  ای تجربه  بنابراین.  است

ها،  ای از نقشهویت فردی نیز بخش مهمی از تجربه است. هر کاربر با مجموعه  .شود  تصور

  را   محصول  با  او  تعاملشود. این هویت، نحوه  های شخصی وارد تجربه میها و ارزششخصیت

  اجتماعی   هایتعامل  یا  زیاد  هایپیام  با  که  هاییتجربه  است  ممکن  گرادرون  افراد.  دهدمی  شکل

  و   خلوت  بسیار  هایتجربه  است  ممکن  گرا برون  افراد  بیابند؛   کنندهخسته  یا  سنگین  اند، همراه

  خاصی   شکل  به  را  سرعت   و  دقت  ای، حرفه   کاربران.  بدانند  کنندهخسته  یا  انرژیبی  را   تعاملکم

  فردی  هویت   بنابراین .  دارند  نیاز   بیشتری   حمایت   و  ها نشانه  به   مبتدی   کاربران  کنند؛می  معنا

 .گذاردلایه است و هر لایه در تجربه اثر مییهلا نیست؛   یکپارچه
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شود. هویت در تجربه پخش شده است: از لحن  هویت یک محصول تنها از ظاهر آن ساخته نمی

شده به کاربر. این  گویی تا سطح کنترل دادههای خطا گرفته تا نوع انیمیشن، از سرعت پاسخپیام

سازند. برخی محصولات  عناصر در ترکیب با یکدیگر تصویری از »شخصیت« محصول می

شخصیت آرام و همراه دارند؛ برخی شخصیت مقتدر و سریع؛ برخی شخصیت بازیگوش؛ برخی  

ها استخراج  ها را از ترکیب رفتار و نشانهشخصیت رسمی و مسئولانه. ذهن کاربر این ویژگی

دهد. این شخصیت در نهایت بخشی از معنای تجربه  کند و به محصول شخصیت نسبت میمی

می  .شودمی تعیین  همچنین  کار فرهنگ  میکند  ارزشمند  را  هویتی  نوع  چه  برخی  بران  دانند. 

دهند؛ برخی به نوآوری و پیشرفت؛ برخی به احترام و  ها به اصالت و سادگی ارزش میفرهنگ

جایگاه؛ برخی به بیان فردیت. طراحی تجربه باید بداند در چه فرهنگی حضور دارد، چه انتظاری  

گونه چه  است و  کاربران  ذهن  معنادر  فرهنگ  آن  در  از هویت  است.  ای  پذیرش  قابل  و  دار 

تواند به ذهن یا  ای که نمیکند؛ تجربهریشه تولید میای بیطراحی بدون شناخت فرهنگ، تجربه

ها، هویت محصول چیزی نیست که طراح  در بسیاری از تجربه  .احساسات کاربران دست پیدا کند

فتارهای کوچک سیستم شکل  هویت محصول از مجموعه ر  بلکه   آن را به صراحت تعریف کند 

پیاممی لحن  معنا،  رفتارها، وضوح  هماهنگی  واکنش  گیرد.  مدیریت خطا، و حتی سرعت  ها، 

شکل در  شکل  سیستم  قوی  هویت  باشند،  هماهنگ  عناصر  این  اگر  دارند.  نقش  هویت  گیری 

 کندشود. کاربر این هویت را احساس میثبات میگیرد. اگر نامنسجم باشند، هویت مبهم و بیمی

 .اگر نتواند آن را به زبان بیاوردحتی 

می شکل  را  »اعتماد«  سطح  همچنین  فرهنگفرهنگ  برخی  در  طریق  دهد.  از  اعتماد  ها، 

در برخی دیگر از طریق صمیمیت و ارتباط    و   گیردبودن و ساختارمند بودن شکل میرسمی

کند، ممکن است در  ای که در یک زمینه اعتماد ایجاد می. بنابراین تجربهشودایجاد می  انسانی

بیزمینه دیگر  ساخته میای  اعتماد چگونه  بداند  باید  کند. طراح  ایجاد  نوع  اعتمادی  چه  شود، 

هایی برای کاربران معنا دارد و کدام رفتارهای سیستم در فرهنگ مورد نظر پذیرفته یا رد  نشانه

عمیق  .شوندمی تأثیر میدر سطحی  تجربه  احساسات  بر  فرهنگ  جهانی  تر،  احساسات  گذارد. 

فرهنگی دارند. آنچه در یک فرهنگ »دلنشین« است، ممکن است در  نیستند؛ احساسات رنگ  

رنگ صدا،  لحن  باشد.  »نامناسب«  یا  دیگر »سطحی«  نوع  فرهنگی  انیمیشن،  حرکت  بندی، 

در   تجربه کاربری اند. به همین دلیل است کهها حامل معانی فرهنگیاین یی همهتصویرساز 

برانگیز است. تجربه باید بتواند معنا ایجاد کند، اما  توجهی چالشطور قابلهای جهانی بهمحیط

فرهنگ در  ساخته میمعنا  متفاوت  مختلف  در  .شودهای  فرهنگ و هویت  میان  تجربه   رابطه 

دهد که تجربه کاربری تنها طراحی یک مسیر نیست؛ طراحی یک »جهان«  نشان می کاربری

کند.  نایی از آن استخراج میکند و معشود، حرکت میاست. جهانی که در آن کاربر وارد می

. اگر تجربه بتواند با فرهنگ هماهنگ  است  فرهنگ چارچوب این جهان است و هویت روح آن

صورت پیوسته و طبیعی بیان کند، معنایی پایدار در ذهن کاربر شکل  شود و هویت خود را به

 . شودنامطمئن میو گیرد. اگر این هماهنگی نباشد، تجربه سطحی، گسسته می
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 تجربه زیباشناختی و ارزش احساسی 

ای تزئینی یا سطحی نیست، بلکه بخشی از سازوکارهای  زیباشناسی در تجربه کاربری صرفاً لایه

تنها برای لذت بردن، بلکه برای فهم ها از زیبایی نهآید. انسانشمار میادراک، احساس و معنا به

کنند. از این منظر، زیبایی برای ذهن انسانی  ها استفاده میجهان، ایجاد اعتماد و ارزیابی ارزش

تر، دلپذیرتر، باورپذیرتر  تواند تجربه را سادهسیگنالی که می  ، یک سیگنال شناختی و عاطفی است 

ناپذیر تجربه کاربری است و عنصری  تر سازد. بنابراین، تجربه زیباشناختی جزء جداییو انسانی

آنچه پیش از هر    در نخستین مواجهه کاربر با یک تجربه، نیست.    ای ثانویه اختیاری یا افزوده

فعال می دهی مدل ذهنی،  شود ادراک زیباشناختی است. ذهن پیش از تحلیل معنا یا شکلچیز 

می دریافت  را  تجربه  احساسی  و  بصری  فاصلهکیفیت  تعادل،  رنگ،  نظم،  ریتم  کند.  گذاری، 

گذارند. این اثرگذاری اولیه  بصری و هارمونی عناصر، همگی در نگاه نخست بر ذهن اثر می

اعتمادی را  های نخست احساس اعتماد یا بیتواند در همان ثانیهای قدرتمند است که میبه اندازه

یا ناهمگون باشدای که از منظر بصری آشفته، بیشکل دهد. تجربه   نظر   از  اگر  حتی  سامان 

ای که واجد  انگیزد. در مقابل، تجربهرمیب   منفی  واکنشی  اولیه  برداشت  در   باشد  کارآمد   عملکردی

  آغاز   همان  در  تواندمی  عملکردی  نواقص  وجود  با  حتی  نظم، هماهنگی و آرامش بصری است

 .کند ایجاد تمایل و اعتماد حس

شود. زیبایی در تجربه کاربری در رفتار تجربه نیز  با این حال، زیباشناسی به ظاهر محدود نمی

حرکت مناسب،  سرعت  است.  و  جاری  عمل  میان  هماهنگی  و  منطقی  گذارهای  نرم،  های 

شوند. زیبایی در تجربه، صرفاً زیبایی  بازخورد، همگی بخشی از تجربه زیباشناختی محسوب می

تصویر نیست، بلکه زیبایی حرکت و تعامل است. ذهن انسان حرکت هماهنگ و پیوسته را زیبا  

نازیبا میگونه که حرکتکند، همانتلقی می داند. از همین رو، حتی  های ناگهانی و گسسته را 

نظمی داشته  گیری حس زیبایی یا بیکننده در شکلتوانند نقشی تعیینهای بسیار کوتاه میانیمیشن

عنوان رفتاری  بینی باشد، در ذهن کاربر بهتار سیستم طبیعی، متناسب و قابل پیشباشند. اگر رف

ای که زبان آن  شود. تجربهدر لحن، زبان و سبک گفتار متجلی می ییزیبا .شود»زیبا« ثبت می

کند. زیبایی تنها در  منسجم، محترمانه یا دوستانه باشد، نوعی زیبایی زبانی و ارتباطی ایجاد می

شود، بلکه در لحن و نحوه خطاب نیز حضور دارد. برای مثال، پیامی  فرم و رنگ خلاصه نمی

تواند  جای لحنی سرد یا تهدیدآمیز، با احترام و همدلی ارائه شود، میکه در مواجهه با خطا به

  کاربری،  تجربه  در  زیبایی .  است  داده  رخ  خطا  که  شرایطی   در  حتی   ای زیباشناختی خلق کندتجربه

یکی از کارکردهای اساسی    .است  زبانی  و  رفتاری  بصری،   هاینشانه  میان  اهنگیهم   حاصل

دهی به »ارزش احساسی« تجربه است. ارزش احساسی فراتر از  زیباشناسی، نقش آن در شکل

تنها مفید،  شود کاربر تجربه را نهگیرد و همان کیفیتی است که سبب میکارکرد صرف قرار می

بلکه دلپذیر و معنادار بداند. این ارزش، تجربه را از سطح انجام یک وظیفه به سطح احساس و  

گذارد،  کند تجربه به او احترام میدهد. هنگامی که کاربر احساس میدرگیری عاطفی ارتقا می

فراهم می دلنشین  گیرد؛ ارزشی که  کند، ارزش احساسی شکل میبا او همراه است و فضایی 

طح شناختی  در س  ییتجربه زیبا  .ساز وفاداری، دلبستگی و بازگشت دوباره کاربر خواهد بودزمینه

تواند خطاهای کوچک عملکردی  اند که طراحی زیبا حتی میکند. تحقیقات نشان دادهنیز عمل می

را پنهان کند یا باعث شود کاربر تحمل بیشتری نسبت به ناکارآمدی داشته باشد. ذهن انسان،  
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  مناسبی   یی ای که زیباداند. بنابراین تجربهبودن مرتبط میایزیبایی را با کیفیت، اعتبار و حرفه

دهد. زیبایی برای  کند، بلکه اعتبار سیستم را نیز افزایش میدارد، نه تنها احساس خوب ایجاد می

گوید »اگر زیباست، احتمالاً  ذهن می  ، به عنوان مثالکند بر شناختی« فراهم میذهن نوعی »میان

 «. خوب است

ای که  دهد. تجربهتر، تجربه زیباشناختی بخشی از هویت محصول را شکل میدر سطحی عمیق

شود.  عنوان هویت محصول ثبت میزیبایی خاصی در فرم، حرکت یا لحن داشته باشد، در ذهن به

کنند و نسبت  تر درباره آن صحبت میآورند، راحتکاربران محصولات زیبا را بهتر به یاد می

شود تجربه »فردیت« پیدا کند.  ها حس نزدیکی بیشتری دارند. زیبایی احساسی باعث میبه آن

ها به  شناختی درواقع طراحی شخصیت استشخصیتی که از طریق تعامل و نشانهطراحی زیبایی

می منتقل  رابطه    .شودکاربر  کیفیت  همچنین  .  کندمی  تعیین  را   محصول   با   کاربر زیباشناسی 

ای که زیباشناسی احساسی  اما رابطه  ،است  مدت کوتاه  ای رابطه  باشد،   بردیکار  صرفاً   که   ایرابطه

تواند حس دلبستگی، اعتماد یا حتی  ای بلندمدت و عمیق است. این رابطه میداشته باشد، رابطه

قدرت   یا  کارکرد  دلیل  به  جهان، صرفاً  در  موفق  محصولات  از  بسیاری  کند.  ایجاد  قدردانی 

می ارائه  که  هستند  خاصی  زیباشناختی  تجربه  دلیل  به  بلکه  نیستند  تجربه  تکنیکی  این  دهند. 

کاربران »حس خوب« می که  است  همان چیزی  توضیح  د، نامنزیباشناختی  که  آن حسی  دادن 

همچنین با »آرامش« پیوند   تجربه کاربری  زیبایی در است.    کردن آن آساندشوار است اما تجربه

کند.  امنیت می  ای از نظر بصری و تعاملی آرام و منظم باشد، ذهن احساسدارد. وقتی تجربه

پرتی کمتری داشته باشد و  شود کاربر کمتر احساس فشار کند، حواسآرامش تجربه باعث می

بصری،   عناصر  میان  هماهنگی  نتیجه  آرامش،  کند.  برقرار  خود  هدف  با  بهتری  ارتباط 

ای که  زیباییت، گذاری، رفتار زمانی و لحن است. این آرامش بخشی از زیبایی تجربه اسفاصله

تواند »هیجان« ایجاد کند.  از سوی دیگر، زیبایی می  .شودنه با رنگ، بلکه با ریتم ساخته می

توانند تجربه  های غیرمنتظره میهای سریع، تضادهای قدرتمند یا فرمعناصر جسورانه، حرکت

ای متفاوت و  تواند تجربهانگیز کنند. این هیجان بخشی از ارزش احساسی است و میرا هیجان

  دماندنی ایجاد کند. انتخاب میان آرامش و هیجان، بخشی از هویت تجربه است و باید با قصدیابه

  .است تجربه احساسی شناسی، ابزاری برای تنظیم دامنه  محصول هماهنگ باشد. زیبایی و هدف

اند. زیبایی نه یک تجمل، بلکه  جستجوی زیباییها در  تجربه زیباشناختی مهم است چون انسان

طراحی تجربه  . زیبایی شناسی در  کندیک نیاز عاطفی است. زیبایی برای ذهن معنا ایجاد می

ای که بتواند با انسان نه فقط در سطح عملکرد، بلکه در سطح احساس و  یعنی طراحی تجربه

 ارزش ارتباط برقرار کند.  
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 تجربه کاربری  اخلاق و مسئولیت اجتماعی در
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 ای درباره اخلاق در تجربه کاربری مقدمه

تواند فعالیتی خلاقانه، کاربردی و فنی تلقی شود؛ فعالیتی که  تجربه کاربری در نگاه نخست می

حال، این ظاهر  هدف آن تسهیل تعامل انسان و سیستم، افزایش کارایی یا خلق لذت است. بااین

است. طراحی تجربه کاربری بر رفتار  آرام و بی تأثیرگذار  قدرتی  خطر در عمق خود حامل 

بخشد و  دهد، مسیرهای کنش او را سامان میهای او را جهت میگذارد، تصمیمانسان اثر می

نهد. از همین نقطه است که مسئله اخلاق مطرح  بینی او تأثیر میحتی بر شیوه ادراک و جهان

  اخلاقی   تصمیم  یک   حامل  خود  ذات  در  ترین سطحدر کوچک شود. هر مداخله در رفتار انسانمی

تنها  تجربه کاربری نه .نکند درک اخلاقی تصمیمی عنوانبه آگاهانه را آن طراح اگر حتی است، 

کند کاربران چگونه انتخاب کنند،  کند، بلکه در بسیاری از موارد تعیین میتر میتعامل را ساده

به چه چیزی توجه نشان دهند و چگونه بیندیشند. هر تصمیم طراحی نوعی هدایت است. هدایت  

تجربهخودیبه بدون هدایت،  نیست؛  قابلخود امری منفی  باایناستفاده شکل نمیای  حال،  گیرد. 

تواند همراه کاربر باشد یا از  کاری مرزی ظریف وجود دارد. طراحی میمیان هدایت و دست

های شناختی او سوءاستفاده کند. در همین تمایز است که اخلاق  زدگی و محدودیتناآگاهی، شتاب

یابد: طراحی مسئولانه باید در کنار کارایی، زیبایی و معنا، کرامت انسانی و  میطراحی معنا  

 .آزادی انتخاب کاربر را نیز حفظ کند

دهی رفتار انسانی تبدیل  در جهان معاصر، تجربه کاربری به یکی از قدرتمندترین ابزارهای شکل

گیری و  کنند که مسیر توجه، تصمیمهایی تعامل میها نفر هر روز با سیستمشده است. میلیون

میحتی وضعیت قرار  تأثیر  تحت  را  آنان  عاطفی  اپلیکیشنهای  پلتفرمدهند.  شبکهها،  های  ها، 

تجربه   های آموزشی همگی از طریق زباناجتماعی، خدمات مالی و سلامت دیجیتال، و سیستم

می کاربری سخن  انسان  میبا  زبان  این  احترامگویند.  دستتواند  یا  یا  کاریآمیز  همراه  کننده، 

جزئی با  حتی  تجربه  طراح  باشد.  انتخابتحمیلی  اثر  ترین  کاربران  زیست  شیوه  بر  نیز  ها 

یکی از   .ای با پیامدهای اخلاقی گسترده و پایدار استرو، تجربه کاربری حوزه. ازاینگذاردمی

آن است که کاربران اغلب از قدرت طراحی آگاه نیستند.   تجربه کاربری  دلایل بنیادین ا اخلاق در

داند چرا عنصری در جای مشخصی قرار گرفته، چرا رنگی خاص انتخاب شده، یا  طراح می

کند. این  چرا فرایندی کوتاه یا طولانی شده است؛ اما کاربر معمولاً تنها نتیجه نهایی را تجربه می

بخشد؛ قدرتی که در صورت استفاده نادرست  عدم تقارن دانشی، قدرتی مضاعف به طراح می

شناختن  رسمیتدهی کند. اخلاق طراحی مستلزم بهتواند رفتار افراد را بدون آگاهی آنان جهتمی

ای مسئولانه استفاده کند و آن گونهبری است: طراح باید از دانشی که در اختیار دارد بهاین نابرا 

 .را در خدمت شفافیت، احترام و آزادی انتخاب کاربر قرار دهد

های طراحی ماهیتی  روست که بسیاری از تصمیمهمچنین از آن تجربه کاربری اهمیت اخلاق در

نمی کاربر  دارند.  گزینه»نامرئی«  بهبیند چرا  انتخابی  شده، چرا  پنهان  پیشای  فرض  صورت 

دهد  بودن امکان میتر از مسیرهای دیگر است. این نامرئیتعیین شده، یا چرا مسیری خاص کوتاه

ها در راستای رفاه و حقوق انسانی  ها را منتقل کند. اگر این ارزشطور خاموش ارزشطراحی به

تواند به ابزاری برای  گیرد؛ در غیر این صورت، تجربه میای اخلاقی شکل میباشند، تجربه

یا سوءاستفاده بدل شود. در سطحی عمیق تر، اخلاق در تجربه کاربری اهمیتی  کنترل، فریب 
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زیرا دارد،  کاربری بنیادین  است.   تجربه  شده  تبدیل  دیجیتال  جهان  در  انسان  زیست  محیط  به 

یادگیری    ، استفاده از یک سرویس بانکی آنلاین به معنای حضور در فضای زیست مالی فرد است 

های  دهد و تعامل در شبکهدر یک سیستم آموزشی دیجیتال بخشی از آینده ذهنی او را شکل می

گذارد. تجربه کاربری مرز میان ابزار و زندگی را  اجتماعی بر هویت و روابط انسانی اثر می

ابزارها را به محیط انسانی بدل ساخته است. در چنین شرایطی،  کمرنگ کرده و  های زیست 

 .ناپذیر استای اختیاری نیست، بلکه ضرورتی اجتناباخلاق دیگر توصیه

شود، بلکه به ساختارهای  صرفاً به رفتار فردی طراحان محدود نمی UX در نهایت، اخلاق در 

ها و محصولات دیجیتال بزرگ از طریق طراحی تجربه  خورد. پلتفرمقدرت در فناوری پیوند می

گذاری  تواند الگوی اشتراکدهی کنند. طراحی یک دکمه میتوانند رفتارهای جمعی را جهتمی

های اجتماعی  تواند ارزشاطلاعات را تغییر دهد؛ طراحی صفحه اصلی یک شبکه اجتماعی می

تواند دامنه  سازند میوکارها برای کاربران میای که کسبرا تقویت یا تضعیف کند؛ و تجربه

ازاینانتخاب دهد.  گسترش  یا  محدود  را  و  ها  فرهنگی  معادله  از  بخشی  کاربری  تجربه  رو، 

های آن پیامدهایی فراتر از سطح کاربر فردی به همراه  ت و تصمیماجتماعی عصر حاضر اس

 .دارد

ترین  تأکید بر اخلاق در تجربه کاربری بر این واقعیت استوار است که کاربران اغلب ضعیف

گیری برخوردارند،  ها از دانش، منابع و قدرت تصمیمها و سازماناند. طراحان، تیمطرف رابطه

ها تعیین کرده  هایی انتخاب کنند که طراحی برای آنکه کاربران ناچارند در چارچوبدر حالی

گیری کاربر را تغییر  تواند مسیر تصمیماست. حتی یک تصمیم کوچک در تجربه کاربری می

منزله سازوکاری برای حمایت از  رو، اخلاق طراحی بهدهد یا امکانی را از او سلب کند. ازاین

مستلزم درک این نکته    ، وشودکاربران در برابر استفاده ناعادلانه از قدرت طراحی مطرح می

داده  فقط  و  ربران »انسان« هستنداست که کا  یا  آماریالگوهای رفتاری  ها  . انساننیستند  های 

قرار میشوند، اشتباه میخسته می آگاهانه  گیرند و همواره تصمیمکنند، تحت فشار  های کاملاً 

شناسد و  های انسانی را به رسمیت میای است که این ویژگیای اخلاقی تجربهگیرند. تجربهنمی

کند و فضایی امن و  کند، بلکه با کاربر همراه است، از او محافظت میها سوءاستفاده نمیاز آن

فراهم می روزمره    .آوردمحترمانه  در زندگی  فناوری  گسترده  نقش  به  توجه  با  اخلاق  اهمیت 

تواند پیامدهایی جدی داشته باشد؛ از تهدید امنیت  شود. طراحی نادرست امروز میدوچندان می

های  قض حریم خصوصی گرفته تا تأثیر منفی بر سلامت روان یا محدودکردن فرصتمالی و ن 

ای و  رو، اخلاق تجربه کاربری نه صرفاً یک دغدغه نظری، بلکه مسئولیتی حرفهفردی. ازاین

گیرد که  اخلاق در تجربه پیوندی مستقیم با اعتماد دارد. اعتماد زمانی شکل می  .اجتماعی است

شمارد.  بینی است و اختیار او را محترم میکاربر احساس کند طراحی صادقانه، شفاف و قابل پیش

پایدار تضعیف  ای که اعتماد را مخدوش کند، رابطه میان کاربر و محصول را بهتجربه طور 

مند  اخلاق در تجربه کاربری اخلاقی صرفاً فنی نیست، بلکه اخلاقی انسانی و زمینه  .خواهد کرد

باید بر پایه  رابطه،  ای میان انسان و فناوری است طراحی رابطهاست. تجربه کاربری   ای که 

تواند انسانی، پایدار و قابل  . بدون اخلاق، تجربه کاربری نمیایجاد شوداحترام، شفافیت و آگاهی  

 .اعتماد باشد
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 اصول اخلاقی در طراحی 

ای از قواعد خشک و ثابت نیست بلکه نوعی  اصول اخلاقی در طراحی تجربه کاربری، مجموعه

از   تجربه کاربری  . اخلاق در است  های طراحی»حساسیت انسانی« نسبت به پیامدهای تصمیم

این پرسش، طراحی  « شود: »این تصمیم چه اثری بر کاربر دارد؟دل این پرسش ساده آغاز می

تواند کیفیت تجربه، اعتماد،  می  برد. زیرا هر انتخابرا از سطح تکنیک به سطح انسانیت می

ای از معیارهایی  احساس کنترل یا امنیت کاربر را تغییر دهد. اصول اخلاقی در طراحی مجموعه

   .کنند این اثرگذاری در مسیر درست حرکت کندهستند که کمک می

یعنی به رسمیت   تجربه کاربری  در  احترام.  است احترام به کاربر اصل اخلاقی در طراحی،   اولین

ای که احترام  گیری. طراحیعنوان موجودی دارای اختیار، کرامت و حق تصمیمشناختن انسان به

کند؛ بلکه او را شریک  را در مرکز خود قرار دهد، کاربر را نادان، ضعیف یا منفعل فرض نمی

ها، در شفافیت  شود: در لحن پیامهای مختلف تجربه ظاهر میداند. این احترام در لایهتجربه می

کردن اطلاعات کافی برای  های شناختی، و در فراهمعملکردها، در عدم سوءاستفاده از ضعف

هدف طراحی    کاربر. احترام به کاربر یعنی توجه به این نکته که  نیز قرار دارد  گیری تصمیم

  طراحی.  است شفافیت و صداقت دوم،   نیست.  وکارابزاری برای رسیدن به اهداف کسب  و  است

  ها،هزینه  کردنپنهان.  است ضروری   کاربر برای  آن  دانستن که  کند پنهان را   چیزی نباید  تجربه

هایی از  نمونه ممبه  زبان  از  استفاده  یا  حیاتی  اطلاعات  کردنکوچک  اشتراک،   لغو  سازیپیچیده

اند. شفافیت به این معنا نیست که همه چیز باید پیچیده شود؛ بلکه به این معناست  شکستن این اصل

شده ارائه دهد. صداقت  کننده یا انتخابکه طراحی نباید آگاهانه حقیقت را به شکل ناقص، گمراه

شود و چه پیامدی برای او ایجاد  یعنی کاربر بداند با چه چیزی مواجه میتجربه کاربری   در

  اخلاقی   تجربه.  است ارائه اختیار و کنترل به کاربر سوم،   .است   اعتمادشود. صداقت هسته  می

  مقابل   در   اصل  این.  خواهدنمی  که  بپذیرد  را   مسیری   کند نمی  وادار   را   کاربر   که  است   ایتجربه

  اجباری   مسیرهای  پنهان،   هایفرضپیش  از   که  هاییطراحی  گیرد؛ می  قرار   تحمیلی  هایطراحی

 بتواند  کاربر   یعنی  اختیار .  کنند  هدایت   را  کاربران  رفتار   تا   کنند می  استفاده   مخفی   های گزینه  یا

  بتواند  و  دهد  تغییر  را تنظیمات  کند،   مدیریت   را  خود  های داده  دهد،  تغییر  را مسیر  بگیرد،   تصمیم

 .دهد شکل  خود نیاز  مطابق را تجربه

  عجله  خستگی،   شرایط  در  ها انسان.  است های شناختی انسان عدم سوءاستفاده از محدودیت چهارم، 

آوری  ، جمعبازدید   کنند. طراحی اخلاقی از این نقاط ضعف برای افزایشاشتباهات بیشتری می یا

کند. طراح آگاه است که کاربران در همه لحظات بهترین  داده، جذب اشتراک یا فروش استفاده نمی

هایی سوق  های ضعف به تصمیمبنابراین طراحی نباید کاربران را در لحظه،  نیستند  خودنسخه  

نمی عادی  حالت  در  که  بنیادیندهد  نقد  اصل،  این  ) گرفتند.  فریبنده   Darkالگوهای 

Patterns)حاصل   ایتجربه  هر.  است  وکار و حقوق کاربرتناسب میان اهداف کسب پنجم،   .است  

اجازه ندهیم    یعنی   طراحی  در   اخلاق.  است  کاربران  حقوق  و  وکارکسب  نیازهای  میان  تعادلی

حقوق انسانی را زیر پا بگذارند. طراح تجربه با این موقعیت    ل واهداف معقو  ی، اهداف تجار

اما نه از طریق برانگیز روبهچالش ایجاد کند،  باید ارزش  به آزادی یا سلامت    ی کهروست که 

نیست   کاری رفتارمدت مبتنی بر دستسود کوتاهبر اساس   . طراحی اخلاقیآسیب بزند کاربران
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  نظر   از  پیچیدگی.  است  سازی غیرضروریپرهیز از پیچیده ششم،   .دنبال سود پایدار است به  و

  کردن   سخت   حقیقت،   کردن  پنهان  برای  پیچیدگی  وقتی  اما   نیست،  ساز مشکل  همیشه  اخلاقی

.  شودمی  فشار  ابزار   به  تبدیل  شود،  استفاده  کاربر  کردن  خسته  یا   مهم  هایگزینه  به  دسترسی

برد که لازم باشد، نه برای افزایش سود یا  طراحی اخلاقی پیچیدگی را تنها زمانی به کار می

اگر کاربر برای لغو یک اشتراک یا حذف اطلاعات شخصی مجبور    به عنوان مثال   کنترل رفتار.

اگر از نظر   ت حتیاس   شده  خارج  اخلاقی  مسیر  از  طراحی  کند،   عبور  پیچیدهباشد از چندین لایه 

باشد درست  فریب  .فنی  نفی  فریبهفتم،  است.  اطلاق  کاری  نوع تصمیم طراحی  به هر  کاری 

تواند ظریف باشد مانند  شود که کاربر را آگاهانه به مسیری نادرست هدایت کند. این فریب میمی

هایی با  های مهم، طراحی دکمهسازی گزینهدار از رنگ برای انحراف توجه، پنهاناستفاده جهت

. همچنین ممکن است آشکار باشد از جمله اخذ رضایت  استفاده کند  زبان مبهم  ازمعنای دوگانه، یا  

. اخلاق در طراحی  ارائه کند  بدون اطلاع کافی، ایجاد فشار زمانی مصنوعی یا اطلاعات نادرست

 .تجربه کاربری مستلزم پرهیز کامل از فریب است، حتی در مواردی که کاربر متوجه آن نشود

ای  پذیر است. تجربه کاربری صرفاً برای کاربران آگاه، حرفههای آسیبهشتم، حمایت از گروه

های  سواد، اشخاص دارای محدودیتشود. کودکان، سالمندان، افراد کمیا برخوردار طراحی نمی

استرس در شرایط  که  کاربرانی  و  تصمیم میشناختی،  در معرض  زا  دیگران  از  بیش  گیرند، 

های طراحی را  مدار موظف است پیامدهای تصمیمهای طراحی قرار دارند. طراح اخلاقآسیب

های  ای مناسب اما برای گروهها ارزیابی کند. اگر تصمیمی برای کاربران حرفهبرای این گروه

ای اصلاح شود که از آنان محافظت کند. در تجربه  گونهپذیر خطرآفرین باشد، تجربه باید بهآسیب

  .الت به معنای برابری صوری نیست، بلکه به معنای تناسب با نیازهای متفاوت است کاربری، عد

به دادهنهم،  شناختن  بهرسمیت  کاربر  زیستهای  در  است.  دارایی شخصی  دیجیتال  عنوان  بوم 

کاربران محسوب می از هویت  بخشی  داده  دارایی  امروز،  آن همچون  با  باید  شود و طراحی 

ای، با  خصوصی برخورد کند. گردآوری داده تنها زمانی اخلاقی است که کاربر بداند چه داده

ها باید شفاف  سازی، انتقال و استفاده از دادهشود. ذخیرهآوری میای جمعچه هدفی و به چه شیوه

آوری کند و نباید از سازوکارهای  ای بیش از حد ضرورت جمعکنترل باشد. طراح نباید دادهو قابل

دهم، توجه به پیامدهای بلندمدت است. طراحی تجربه    .یا تحمیلی استفاده شود  گیری مبهمرضایت

الگوهای رفتاری پایدار ایجاد کند. برای  کاربری محدود به لحظه تعامل نیست، بلکه می تواند 

در چرخهمثال، طراحی را  کاربر  که  نگه می هایی  مداوم  در  های مصرف  است  ممکن  دارند، 

کنند،  هایی که رفتار خاصی را تقویت میبلندمدت بر سلامت روانی اثر منفی بگذارند. تجربه

ها را نداشته است. اخلاق  دادن به آنهایی بسازند که کاربر هرگز آگاهانه قصد شکلقادرند عادت

در طراحی مستلزم اندیشیدن به آینده و طرح این پرسش است که تکرار این تجربه چه اثری بر  

از اعتماد است. اعتماد    کردن  اصل یازدهم، پرهیز از سوءاستفاده  .زندگی کاربر خواهد داشت

او  بنیادی اعتماد  از  طراحی  کند  احساس  کاربر  که  هنگامی  است.  تجربه  هر  سرمایه  ترین 

  کننده گمراه  هدایت  یا  شخصی  هایداده  از  غیرمنتظره   استفاده  با  مثال  برایت،  سوءاستفاده کرده اس

  است   ایتجربه  اخلاقی  تجربه .  بود  خواهد  دشوار  بسیار  آن  بازسازی  و   رودمی  میان  از  اعتماد  این

 .نمایدمی  حفظ  را آن  مدت، کوتاه  منافع  وسوسه  برابر   در  حتی   و  کندمی  درک  را  اعتماد  ارزش  که
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طراحی تجربه  ، اینکه  تر، همه این اصول بر یک واقعیت مشترک تأکید دارندای عمیقدر لایه

اثر می انسان  بر  اخلاقی است، زیرا مستقیماً  هیچ تصمیمی در طراحی   .گذاردکاربری کنشی 

توانند رفتار انسان را  خنثی نیست؛ از انتخاب رنگ و لحن گرفته تا ساختار مسیرها، همگی می

آن   اساس  بر  و  بپذیرد  را  تأثیر  این  مسئولیت  است  کاربری موظف  تجربه  دهند. طراح  تغییر 

گیری کند. اصول اخلاقی در تجربه کاربری نه برای محدود کردن خلاقیت، بلکه برای  تصمیم

 .شوندهدایت آن در مسیری انسانی، مسئولانه و در خدمت آزادی و رفاه کاربران تدوین می

 

 پذیری عدالت در تجربه و دسترس

اند، اما همه  انسان  کاربران  تمام شود کهعدالت در تجربه کاربری از این اصل بنیادین آغاز می

های متفاوت و شرایط متفاوت،  های متفاوت، تاریخهای متفاوت، ذهنبدن .ها یکسان نیستندانسان

ای که تنها برای بخشی از  کنند. طراحی تجربهها ایجاد میهای متفاوتی از نیازها و تواناییجهان

مگر    اگر زیبا یا کارآمد باشد ت حتیای عادلانه نیستجربهتوان گفت  میها مناسب باشد،  این انسان

. عدالت در طراحی یعنی  در شرایط خاصی که برای اهداف خاصی طراحی صورت گرفته باشد

تجربه تفاوتساخت  به  که  تفاوتای  دلیل  به  انسانی را  و هیچ  بگذارد  احترام  فها  یزیکی،  های 

 .شناختی یا اجتماعی از دسترسی به تجربه محروم نکند

نخستین قدم در مسیر عدالت است. این مفهوم به معنای ایجاد   (Accessibility) پذیری دسترس

پذیری تنها  بتوانند از آن استفاده کنند. اما دسترس های مختلف ای است که افراد با معلولیتتجربه

افراد خاص نیست  ای از زندگی ممکن است با  هدرباره همه است. هر فردی در دور   ، درباره 

سالمندی، خستگی، سر و صدای محیط، کاهش تمرکز، استرس یا از   مثل محدودیت مواجه شود

پذیری فقط برای گروهی  دهد که دسترسها نشان میاین ب استفاده کند.دستگاه در شرایط نامناس

ای است که  کوچک نیست، بلکه بخشی طبیعی از زیست انسان است. طراحی عادلانه طراحی

عدالت در تجربه به این معناست که طراحی نباید کاربران را به دلیل    .این واقعیت را درک کند

تایپ می کمتر  با سرعت  که  کاربری  مثال،  برای  کند.  تنبیه  از صفحهشرایطشان  یا  خوان کند 

های شلوغ  داشته باشد. کاربری که در محیط  تر از دیگرانای سختکند، نباید تجربهاستفاده می

کند، نباید اطلاعات مهم را از دست بدهد. کاربری که انگلیسی را  از یک اپلیکیشن استفاده می

خواند، نباید با زبان پیچیده مواجه شود. عدالت یعنی یک محصول برای گروهی خاص  روان نمی

نباشد. آوربرای گروهی دیگر »رنجیا  »راحت« و   نادیده  «  گرفتن  طراحی ناعادلانه اغلب از 

میواقعیت شروع  انسانی  به  های  آشنا  و  سالم  جوان،  کاربران  با  تنها  طراحی  تیم  وقتی  شود. 

کند. در نتیجه،  شود که جهان واقعی را نمایندگی نمیای تولید میکند، تجربهفناوری آزمایش می

گستردهگروه میهای  قرار  حاشیه  در  عدالت  ای  عمومی«  گیرند.  »کاربر  اینکه  پذیرفتن  یعنی 

دارد مجموعه،  وجود ندارد ها و  ها، محدودیتبا توانایییی  هااز انسان  است که  ایآنچه وجود 

متفاوت بسیار  است.  ترجیحات  شده  دردسترس  تشکیل  کاربری پذیری  »ویژگی   تجربه  یک 

دهد. این اصل به طراح یادآوری  یک اصل اخلاقی است که به طراحی معنا می ، اضافی« نیست 

اش  های طبیعیکند که تکنولوژی باید انسان را توانمند کند، نه اینکه او را به دلیل محدودیتمی

حیاتی قدری  به  امروز  زندگی  در  دیجیتال  ابزارهای  بگذارد.  آنکنار  از  محرومیت  که  ها  اند 
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فرصتمی از  محرومیت  بنابراین  تواند  باشد.  اقتصادی  یا  آموزشی  ارتباطی،  کاری،  های 

  .تر نه یک انتخاب طراحی، بلکه نوعی عدالت اجتماعی است پذیری در سطحی عمیقدسترس

. متنی که برای افراد با  باشد  تواند مانع یا پلعدالت همچنین با زبان تجربه پیوند دارد. زبان می

عادلانه را  تجربه  باشد،  فهم  قابل  متفاوت  سواد  میسطح  لحنتر  پیچیدگی  کند.  از  که  هایی 

کنند، کاربران زیادی را کنار  غیرضروری، اصطلاحات تخصصی یا جملات سنگین استفاده می

برای می نوشتن  معنای  به  عدالت زبانی  تجربهاست  ها انسان  همه   گذارند.  ساده،  .  زبان  که  ای 

   .گیردمی بر روشن و محترمانه داشته باشد، گستره بیشتری از کاربران را در 

  ممکن  افرادی .  است گرا نسبت به شرایط زندگیطراحی واکنش عدالت در طراحی همچنین شامل

  مجبور  یا  باشند، داشته گیریتصمیم برای کمی  زمان  یا باشند،  اقتصادی  ناپایدار  شرایط  در  است

  بار   یا   است   پرسرعت  اینترنت  نیازمند  که  ایطراحی.  کنند  کار   اینترنت   پایین  سرعت   با  باشند

زندگی    فقط برای  نه  طراحی  یعنی  عدالت.  گذاردمی  کنار  را   افراد  از  بسیاری  دارد،  بالایی   شناختی

واقعی بلکه    آل ایده زندگی  تجربهباشد  برای  می.  کار  دشوار  شرایط  در  که  تجربهای  ای  کند، 

طراحان  ی پرهیز شود.های طراحسوگیری در سطحی دیگر، عدالت یعنی از  .تر است عادلانه

کنند. وقتی طراحی براساس فرضیات  ها و باورهای خود را در تجربه وارد میناخواسته ارزش

فرهنگی خاص انجام شود، کاربران فرهنگی دیگر ممکن است احساس طردشدگی یا ناهماهنگی  

توانند  هایی که در یک فرهنگ معناهای مثبت دارند، در فرهنگ دیگر میکنند. مثلا نمادها و رنگ

آسیب حتی  یا  مهمنامناسب  از  یکی  باشند.  درزننده  عدالت  ابعاد  کاربری  ترین  عدالت   ، تجربه 

  دچار   برخی   دارند،   کمتر   تمرکز   افراد  برخی .  کندنمی  عمل   یکسان  انسان   ذهن.  است شناختی

دارند.  ضعیف  مدتکوتاه  حافظه  برخی  دارند،   مشکل   گیریتصمیم  با  برخی  اند، اضطراب تری 

کند.  ای که بار شناختی بیش از حد دارد، بسیاری از افراد را از مسیر تعامل خارج میتجربه

های متفاوت بتوانند آن را  ای باشد که افراد با تواناییگونهعدالت شناختی یعنی ساختار تجربه به

های طولانی، مسیرهای پیچیده یا اطلاعات بدون  دنبال کنند. این عدالت در مواردی مانند فرم

می پیدا  دوچندان  اهمیت  با  .کندساختار  همچنین   Inclusive) فراگیر  طراحی عدالت 

Design) هدف آن ساخت    .پذیری استپیوند خورده است. طراحی فراگیر فراتر از دسترس

  مشکلی برای حل   و به عنوان  ها منبع الهام طراحی باشدای است که در آن تفاوت انسانتجربه

. در طراحی فراگیر، سؤال اصلی این نیست که »چگونه این تجربه  در نظر گرفته نشود  کردن

ای بسازیم  را برای افراد دارای معلولیت نیز قابل استفاده کنیم«، بلکه این است که »چگونه تجربه

گسترده طیف  برای  ابتدا  از  انسانکه  از  از  ای  را  طراحی  دیدگاه،  این  باشد؟«  داشته  معنا  ها 

 .کندای از ابتدا مناسب برای همه« تبدیل میکردن تجربه به »خلق تجربهاصلاح

نادیده  و  عمدی نیست  تجربه کاربری  عدالتی در در بسیاری از موارد، بیاگرچه   گرفتن نتیجه 

ای که برای افراد با ناتوانی حرکتی  اما پیامدهای آن واقعی است. تجربه  ، های انسانی استواقعیت

ای که برای افراد با  تواند به حذف آنان از وظایف دیجیتالی منجر شود. تجربهمناسب نباشد، می

ای  تر کند. تجربهتواند روندهای اقتصادی و اجتماعی را برای آنان سختسواد کم پیچیده باشد، می

تواند نابرابری را تقویت کند. عدالت همچنین  که نیازمند سرعت بالا یا مهارت خاص باشد، می

  شود، می  داده  بازتاب   ها سیستم  در   خوبیبه  هایشانداده  که  هایی گروه  تنها.  دارد  پیوند اخلاق داده با

  شود،  گرفته  نادیده  یا  باشد  کمتر  نشینحاشیه  افراد  هایداده  اگر.  داشت  خواهند  بهتری  تجربه
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  تجربه.  کنندمی  ایجاد  تبعیض   هاآن  برابر  در   ساختاری   طور به  دیجیتال  های سیستم  و  هاالگوریتم

  برای بازتولید نابرابری   و  کندمی  استفاده  برابری  تقویت  برای  داده  از  که  است  ایتجربه  عادلانه

ها باید  عدالت در تجربه کاربری به این معناست که طراحی برای همه انسانشود.  استفاده نمی

. طراحی  در نظر گرفته شود پس از طراحی که ای ثانویه یا اصلاحیمبنای آغاز باشد، نه نتیجه

ها و شرایط  ها، مهارتفرض استوار باشد که کاربران همگی از حداکثر توانایینباید بر این پیش

  ،ثنا« وجود ندارداند. در واقعیت زیسته، »استآل برخوردارند و دیگران صرفاً موارد استثناییایده

ها و شرایط متفاوت زندگی و تعامل  ها، زمینهها، محدودیتها همواره در طیفی از تواناییانسان

انسانی است و میمی این تنوع  به  آگاهانه  فراهم  کوشد تجربهکنند. طراحی عادلانه پاسخی  ای 

ناچار آن را تطبیق  آورد که از آغاز، برای این گوناگونی طراحی شده باشد، نه آنکه بعدها به

 .دهد

 

 پیامدهای اجتماعی فناوری 

فناوری دیجیتال تنها ابزار تعامل انسان با جهان نیست؛ بخشی از ساختار اجتماعی مدرن است.  

کند. هر  در این جهان، تجربه کاربری نقش کانال ارتباطی میان انسان و فناوری را بازی می

تر بر رفتار جمعی،  دهد، بلکه در مقیاس وسیعتصمیم طراحی، نه فقط تجربه فردی را شکل می

گذارد. به همین دلیل  هنجارهای فرهنگی، الگوهای اقتصادی و حتی ساختارهای قدرت اثر می

کند.  های ساده پیدا میها و جریاندر سطح اجتماعی اهمیتی فراتر از رابطتجربه کاربری    است که

دهند یا تحت  سازند، تغییر میتجربه کاربری امروز بخشی از نیروهایی است که جامعه را می

قر میتأثیر  فناوری،   .دهندار  اجتماعی  پیامدهای  نخستین  از  شیوه یکی  در  ارتباط  تغییر  های 

خود امکان ارسال پیام، نمایش وضعیت،   تجربه کاربری با   که  دیجیتال   هایپلتفرم.  است انسانی

طور  کنند، شکل ارتباطات فردی و گروهی را بهگذاری محتوا یا حفظ ارتباط را فراهم میاشتراک

های خوانده شده یا  ها، پیاملاینها، تایماند. طراحی دکمه »لایک«، سیستم اعلانعمیق تغییر داده

اند. کاربر نه تنها از سیستم  ها ساختار جدیدی از تعاملات انسانی را ایجاد کردههمه اینه،  نشد

فراهم کرده رفتار اجتماعی خود را تعریف   تجربه کاربری کند، بلکه در چارچوبی کهاستفاده می

  .ها نفر را تغییر دهدتواند الگوی ارتباطی میلیونکند. بنابراین یک تصمیم کوچک طراحی میمی

  توجه  جلب  برای   هاسیستم  از  بسیاری.  است ه و تمرکز جمعی اثر فناوری بر توج پیامد مهم دیگر، 

های رنگی،  ها، نوتیفیکیشنابزار اصلی این روند است. اعلان تجربه کاربری و اند، شده طراحی

دهنده و سازوکارهای انگیزشی مداوم، جریان توجه انسان  عناصر متحرک، ساختارهای پاداش

کنند. توجه، یکی از منابع کمیاب انسان است و وقتی فناوری آن را  ای هدایت میرا به شکل تازه

ای که تمرکز پایداری  کند، پیامد آن نه فقط فردی، بلکه اجتماعی نیز هست. جامعهمصرف می

د.  شوهای سیاسی و روابط انسانی خود دچار تغییر میگیریندارد، در رفتارهای جمعی، تصمیم

شکل    به میزان و جهت توجه جمعی  ی کهرد: قدرتصدا داجا قدرتی بیدر این تجربه کاربری

 دهد.می

همچنین دیجیتال  جدیدی فناوری  اقتصادی    با   کاربران  تجربه.  است  کرده  ایجاد ساختارهای 

  و  خرید  الگوهای  مصرف،   رفتار  اجتماعی،   هایشبکه  و  دیجیتال  بازارهای  آنلاین،   هایسرویس
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  پیشنهادهای  خرید،  سبد  محصول،   صفحه  طراحی .  است  داده  تغییر   را   وکارها کسب  شکل   حتی

هایی هستند که مستقیماً اقتصاد را تحت تأثیر  بخشه،  کنندترغیب  یا  کنندهتسهیل  هایپیام  و  هوشمند، 

کاربریدهنقرار می تجربه  بنابراین  و   د.  اقتصادی  بلکه روندهای  فردی،  رفتار خرید  تنها  نه 

دهد. این تأثیرات ممکن است به افزایش دسترسی اقتصادی  فرهنگی مصرف را نیز شکل می

مصرف تشویق  باعث  بالعکس  یا  شوند  شوندمنجر  افراطی  فناوری  .گراییِ  دیگر،  سوی  از 

  تجربه   طراحی   و  است،  قدرت   منبع  دیجیتال   جهان  در   اطلاعات .  گذاردمی  اثر   نیز روابط قدرت بر

  نمایش  اطلاعات این چگونه و دارد دسترسی اطلاعاتی چه به کسی چه که کندمی تعیین کاربری

  از   بتوانند  بهتر  هاگروه  برخی  که  دهد  ارائه  ایگونهبه  را  اطلاعات  سیستم  یک  اگر.  شودمی  داده

  را  آن  یا   کند  توزیع را قدرت  تواندمی  طراحی.  شودمی  تشدید  اجتماعی   نابرابری کنند،   استفاده   آن

مهم  دیگر  یکی .  سازد  متمرکز  فناوری، از  اجتماعی  پیامدهای  الگوهای   ترین  در  تغییر 

  »مسیرهای  »پیشنهادی«،  هایگزینه  دائماً   دیجیتال  هایتجربه  وقتی.  است  گیری تصمیم

  های گیریتصمیم  از   استفاده   به  کاربران  ذهن  دهند،می  ارائه  سریع«  های»گزینه  یا   فرض«پیش

  اجتماعی  سطح  در  اما  کنند،   کمک  سازیساده  به  توانندمی  سازوکارها  این.  کندمی  عادت   اتوماتیک

  به  کاربران  اگر.  کنند  ایجاد  سیستم  به   وابستگی  یا   سطحی   گیری تصمیم  از   الگوهایی   است   ممکن

  رفتار   در  ای گسترده  اثرات  تواندمی  تغییر  این  کنند،   تکیه  شخصی  تحلیل  از  بیش  پیشنهادها

 .باشد داشته جمعی هایرسانه  کاربران یا  دهندگانرأی کنندگان، مصرف

در مهمی  نقش  فرهنگ فناوری همچنین    های ارزش  تواندمی  هاپلتفرم  تجربه .  کندمی  ایفا  تغییر 

  با   مداوم  مقایسه  حتی   و  بودن، فوری  شدن، دیده  مداوم،   گذاریاشتراک  سرعت،:  کند  ایجاد  جدیدی

  یا  امتیازدهی  هایسیستم  طراحی   مثلاً .  شوندمی  تکثیر  هاتجربه  طریق   از   هاارزش  این.  دیگران

  های سیستم  طراحی   یا .  کندمی  تقویت   را  مقایسه  و   رقابت   فرهنگ  محتوا،  محبوبیت  نمایش

  در   کاربریتجربه.  کندمی  ایجاد  را  دائمی  ارتباط  و  سریع  دهیپاسخ  فرهنگ  فوری،   رسانیپیام

انسان  ، است   فرهنگ  تولید  ماشین  از  بخشی  معنا  این که  میفرهنگی  زندگی  آن  در  و  ها  کنند 

می رفتار  آن  حساس  .کنندبراساس  از  اجتماعی،یکی  پیامدهای  سلامت  ترین  بر  فناوری    اثر 

تواند  کننده ایجاد کند، یا میای آرام، متعادل و حمایتتواند تجربهمیتجربه کاربری    .است روان

های  درپی، رنگهای پیکننده بسازد. نوتیفیکیشنکننده، اعتیادآفرین یا تحریکای مضطربتجربه

توانند اضطراب، افسردگی یا  می پایان محتواهای بیهشداردهنده، سازوکارهای پاداشی و جریان

ایجاد کنند. در مقابل، تجربه پیامفرسودگی دیجیتال  های حمایتی، کنترل  هایی که نظم بصری، 

توانند اثرات مثبت روانی  را نسبت به احساسات دارند، میگکاربر بر تجربه و طراحی واکنش

برای شکل ابزاری  به  تبدیل  این سطح  در  باشند. طراحی  به سلامت روان جمعی  داشته  دهی 

 .شودمی

  ای شیوه  به  دیجیتال  هایتجربه.  است  تغییر در الگوهای یادگیری و شناخت پیامد دیگر فناوری، 

  تعیین   را   مهارت  کسب  مسیر  و  کنندمی  مرتب   را  اطلاعات  دهند، می  آموزش  هاانسان  به  جدید

  پاداش بر مبتنی  یادگیری.  گذاردمی تأثیر  ها نسل یادگیری  نحوه  بر  هاتجربه این طراحی . کنندمی

  تکنولوژی .  دهد  کاهش  را   پیچیده   و   طولانی  فرایندهای   برابر  در   افراد  تحمل   است   ممکن  سریع، 

میان باعث  همچنین  اجتماعی  سطح  در روابط  و  خانواده  ساختار  در  .  است  شده  نسلیتغییر 
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  طراحی .  شوندمی  مواجه  دیجیتال  هایتجربه  با  متفاوتی  طوربه  سالمندان  و  والدین  نوجوانان، 

  را  هانسل  میان  فاصله  تواندمی  است،   مناسب  تکنولوژی  به  آشنا  نسل  برای  تنها  که  هاییتجربه

  دیجیتال   زندگی  از  مهمی  بخش  از  را  آنان  نباشد،   مناسب  سالمندان  برای  که  ایتجربه.  کند  بیشتر

ها را  تواند برابری میان نسلیا می  ، دارد  اجتماعی  نقش  حوزه،   این  در  طراحی.  کندمی  حذف

کند عمیق  و  تقویت  را  دیجیتالی  شکاف  سازدیا  دیگر،  .تر  مشارکت   پیامد  کاهش  یا  تقویت 

  خدمات   از   انتخابات،  نامثبت  تا   گرفته  مالیات  پرداخت   از  امروز  دیجیتال  های تجربه.  است مدنی

ها شفاف،  این سیستم تجربه کاربری اگر.  دهندمی  پوشش   را  دولتی  نهادهای  با   ارتباط   تا  شهری

یابد. اما اگر تجربه پیچیده، مبهم یا ناعادلانه  ساده و قابل فهم باشد، مشارکت مدنی افزایش می

می دشوار  به حقوق شهروندی  دسترسی  از  باشد،  یکی  کاربری  تجربه  بنابراین طراحی  شود. 

در نهایت، فناوری    .اگر کمتر به آن توجه شود ت حتیعناصر بنیادین زیرساخت اجتماعی اس 

چه چیز »عادی« است، چه    :کندهنجارهای جدیدی ایجاد می  تجربه کاربری  دیجیتال از طریق 

یا   »ضروری«  چیز  چه  است،  »کند«  یا  »سریع«  چیز  چه  است،  شده«  »پذیرفته  چیز 

رفتاری را طبیعی جلوه دهد، آن رفتار در فرهنگ   تجربه کاربری وقتی  .»غیرضروری« است

می طبیعی  نیز  عادی.شودعمومی  توانایی  بزرگاین  از  یکی  قدرتسازی،  تجربه  ترین  های 

 .کاربری است

 

 عنوان کنشگر اخلاقی طراح به

ها  ها، ترسیم جریاندر گستره طراحی تجربه کاربری، نقش طراح چیزی فراتر از انتخاب رنگ

تواند بر  های او میهاست. طراح در حقیقت در موقعیتی قرار دارد که انتخابیا ساخت تعامل

ایجاد یا از بین   را  هاییتواند رفتار آنان را هدایت کند، فرصتمی ، زندگی کاربران تأثیر بگذارد

ببرد، احساسات را آرام یا مضطرب کند، و حتی بر مناسبات اجتماعی اثر بگذارد. این سطح از  

یک  به  فنی  متخصص  یک  از  را  طراح  اخلاقی تأثیرگذاری،  که  د،  کنمی  تبدیل کنشگر  فردی 

 است.   های او با پیامدهای انسانی همراهتصمیم

  از   بسیاری.  است آگاهی از قدرت طراحی ، تجربه کاربری  نخستین ویژگی کنشگری اخلاقی در

  مرور به  اما  است،   مفید  ابزارهای  ساخت  نقششان  که  کنندمی  تصور  کار  آغاز  در  طراحان

شود، احتمال  تر طراحی میبزرگ  که  ایدکمه.  دهندمی  شکل   را   رفتار   ابزارها   که  یابنددرمی

  ،کندشود، احساس متفاوتی ایجاد میپیامی که با رنگ خاصی نمایش داده می  ، کلیک بیشتری دارد

دهد. این قدرتِ ظریف  دهد، انتخاب کاربران را تغییر میفرضی که سیستم پیشنهاد میمسیر پیش

توانایی دیدن   و پیوسته، پایه مسئولیت اخلاقی طراح است. کنشگری اخلاقی همچنین به معنای

  کاربر   یک  برای  که  ایتجربه  که  بیاموزند  باید  طراحان.  است پیامدهای فراتر از سطح طراحی

  توانندمی  پیچیده  هایفرم  مثلاً .  باشد  حیاتی  دیگر  کاربر  برای  است  ممکن  رسد، می  نظر  به  ساده

بینا را از دسترسی  تواند افراد کمتایپوگرافی نامناسب می  ، دهند  کاهش  را  سوادکم  افراد  مشارکت

توانند منجر  مسیرهای اشتباه می  ،تواند اضطراب ایجاد کندسرعت بالای محتوا می  ،محروم کند

های پنهان  های خطرناک شوند. طراح اخلاقی کسی است که این لایهبه اشتباهات مالی یا تصمیم

یکی دیگر از ابعاد    .سازدها میبیند و طراحی را نه در خلأ، بلکه در جهان واقعی انسانرا می
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سازمانی مهم،  فشارهای  برابر  در  مقاومت    طراحان  از  وکارهاکسب  از  بسیاری .  است  توان 

  بیشتری  مدت  را  کاربران  یا  کنند  آوریجمع  بیشتری  داده  دهند،   افزایش  را  تبدیل  نرخ  خواهندمی

  دستیابی  برای شده استفاده هایروش  اما نیستند،  بد خود ذات  در  اهداف این. دارند نگه  سیستم در

  نباید  وکار کسب  مدت کوتاه  سود  که  کند   استدلال  بتواند  باید  او .  نباشد  اخلاقی   است  ممکن  ها آن  به

  ای حرفه  شجاعت   نیازمند  مقاومت  این.  آید  دست  به   کاربران  اعتماد  یا   اختیار   امنیت،  کردنقربانی  با

 .تواند صدای کاربر باشدزیرا طراح در بسیاری از مواقع تنها کسی است که می  ، است

به بایدطراح  اخلاقی  کنشگر  امکان  عنوان  حد  انسان در  از  دلسوزانه    این.  باشد  داشته درک 

محدودیت  ، است  همدلی  از  فراتر  چیزی  دلسوزی زندگی،  به  واقعی  توجه  و  نوعی  ها 

ست. طراح باید خود را جای کاربری بگذارد که خسته است، عجله  ا  ها های انسانپذیریآسیب

دارد، استرس دارد، ترسیده است یا از فناوری آگاهی ندارد. او باید تجربه را نه برای کاربر  

هایی  کند طراحیآل، بلکه برای کاربر واقعی طراحی کند. این حساسیت اخلاقی کمک میایده

بهره انسان، آنساخته شود که به جای  نقاط ضعف    .کنندها را درک و حمایت میبرداری از 

باید همچنین  اخلاقی  دست طراح  و  هدایت  میان  کاربری    .بشناسد  را  کاریمرز  ذاتاً  تجربه 

کاری تبدیل  تواند به دستمیشود. اما هدایت کننده است: بدون هدایت، تجربه آشوبناک میهدایت

های شناختی او بهره ببرد. طراح باید بتواند  شود اگر آزادی کاربر را محدود کند یا از ضعف

. این مرز  شودتبدیل می  برداربفهمد چه زمانی تجربه به طرفدار کاربر و چه زمانی به بهره

بعد دیگر از نقش اخلاقی    .شودطور واقعی آغاز میای است که مسئولیت اخلاقی بهباریک، نقطه

:  هستند  ایچندرشته  هاییگروه  عضو  معمولاً   طراحان.  است آموزش و اثرگذاری بر تیم طراح، 

  برای   را   اخلاق   اهمیت   نتواند  طراح  اگر .  وکار کسب  متخصصان   محصول،   مدیران  نویسان، برنامه

  اتخاذ  عملکردی  معیارهای   یا   مدت کوتاه  اهداف  پایه   بر  اغلب   تیم   های تصمیم  دهد،  توضیح  دیگران

  تقویت   را  انسانی  نگاه  کند،   منتقل  تیم  به  را  اخلاقی  دانش  کندمی  تلاش  مداراخلاق  طراح.  شوندمی

  تنها   ها، پروژه  از  بسیاری  در.  دهد  سوق  مسئولانه  رفتار  سمت  به  را  گیریتصمیم  فضای  و  کند

 .دهد تغییر را محصول کل مسیر  تواندمی اخلاقی اصول  به آگاه فرد یک

بایددر سطح حرفه بشناسد ای، طراح  را  اخلاقی خود  پروژه .مرزهای  یا خواستهبرخی  ها  ها 

. طراحی برای نظارت  هستند  ممکن است در ظاهر جذاب باشند، اما از نظر اخلاقی محل اشکال

 و اجتماعی از جمله  کاری سیاسیرویه داده، ایجاد اعتیاد دیجیتال یا دستآوری بیپنهان، جمع

بتواند بهحوزه باید  آنها موضع بگیرد. کنشگری  هایی هستند که طراح  آگاهانه درباره  صورت 

  نکته مهم  .های انسانی تعارض دارندهایی که با ارزشاخلاقی یعنی توانایی »نه« گفتن به پروژه

نیست  دیگر خطرها«  »دیدن  در  فقط  طراح  اخلاقی  مسئولیت  که  است  پیشنهاد  در  بلکه  این 

.  باشد  اخلاقی  هم  و   سودآور  هم  که  بسازد  ایتجربه  بتواند  باید  طراح.  هست  نیز های بهترحلراه

کنند اخلاق با سودآوری در تضاد است، اما تجربه نشان داده  وکارها تصور میبسیاری از کسب

کند. طراح با  که طراحی صادقانه، قابل اعتماد و انسانی ارزش بلندمدت بسیار بیشتری ایجاد می

تواند ثابت کند که تجربه اخلاقی نه  ها میهای کاربری و تحلیل دادهها، آزمایشنشان دادن نمونه

   .تنها درست، بلکه موثر نیز هست
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 باید  طراح .  است پذیرش مسئولیت پیامدهای بلندمدت طراحی کنشگری اخلاقی همچنین به معنای

  رخ  جمعی  رفتار  در  تغییری  چه  کنند،   استفاده  تجربه  این  از  نفر  هامیلیون  »اگر:  بپرسد  خود  از

  ای تجربه  اگر.  بردمی  اجتماعی  سطح  به  فردی  سطح  از   را   طراحی   پرسش  این  داد؟«  خواهد

  باعث ای تجربه  اگر شود، غلط اطلاعات  انتشار  باعث ایتجربه  اگر کند، ایجاد اعتیادگونه رفتار 

اگر نیت    گاهی  حتی و    کننداین پیامدها مسئولیتی برای طراح ایجاد مید،  شو  دسترسی   نابرابری 

پیامد   باشد،  خوب  آسیبمیآن  طراح  باشدتواند  باید  .زا  نهایت  در  حرفه طراح  ای  هویت 

ها کار،  نتیجه سال ، شود  داده  او   به بیرون از  که  نیست   چیزی   هویت   این .  باشد  داشته محوراخلاق

روزرسانی  مدار باید همواره در حال بهمشاهده، شکست، یادگیری و تأمل است. طراح اخلاق

هر پروژه،  .  ها، رفتارهای انسان و پیامدهای فناوری باشدها، نابرابریدانش خود درباره سوگیری

در این نگاه،    .هر تصمیم، هر تضاد درونی فرصتی برای بازتعریف هویت اخلاقی طراح است

.  است های انسانی سازنده جهان اوبلکه    کننده مسئلهطراح تجربه نه ابزارساز است و نه فقط حل

کنند، یاد  برقرار می  ارتباط گیرند، می  تصمیم  هاانسان  آن  در  که  ایروزمره  اما  کوچک  هایجهان

همین دلیل طراح مسئول  شوند و بهدست طراح ساخته میها بهکنند. این جهانگیرند یا اشتباه میمی

 .تر بسازدتر و عادلانهتر، روشناست که آنها را انسانی
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 فصل هفتم  

 خلاصه و نتیجه مباحث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 از تجربه به معنا، از معنا به طراحی 

  به  کمتر  متعارف  منابع  از  بسیاری  در  که  شد  بررسی  منظری  از  کاربری، تجربه  کتابدر این  

  تمرکز .  تجربه  انسانی   عمیق  هایلایه  به  معطوف  و   تحلیلی  نظری،   منظری:  است  شده   پرداخته  آن

  پسِ   در  که  بود  سازوکارهایی  بر  بلکه  اجرایی،   هایروش یا  الگوها  ابزارها،   بر  نه  هافصل  اصلی

روایت،    دارند.  قرار   مشاهده  قابل  هایتعامل حافظه،  احساس،  ادراک،  همچون  سازوکارهایی 

  نبود، کاربریسازی مصنوعی تجربه هویت، فرهنگ، معنا و اخلاق. هدف این رویکرد، پیچیده

  سازی بهینه  یا  رابط  طراحی  از  فراتر  ایپدیده  ذاتاً   کاربری  تجربه  که  بود  نکته  این  تبیین  بلکه

  است؛  دیجیتال  جهان  و  انسان  میان  ایرابطه  طراحی   خود،  بنیاد  در  کاربری،  تجربه.  است   کارایی

  ساختاری  و   فرمی   عناصر   اندازه همان  به معنایی  و   عاطفی   شناختی،   عناصر  آن  در   که  ای رابطه

اگرچه مباحث نظری متعددی وجود دارد که در این کتاب به آنها اشاره نشده است   .دارند اهمیت

و هدف این بوده است که مبانی، مقدمات کاربردی مهم و اصول اولیه ای از نظریات تجربه  

 کاربری در این کتاب معرفی بشوند. 

ای از  شناختی تحلیل شد. تجربه نه مجموعهای روانمثابه پدیدههای آغازین، تجربه بهدر فصل

شود و در حافظه، احساس و  های فنی، بلکه رویدادی انسانی است که از ادراک آغاز میکنش

کنند، بلکه  صورت واحدهای منفصل و مجزا ذخیره نمیها تجربه را بهگردد. انسانمعنا تثبیت می

می بازسازی  پیوسته  و  معنادار  ساختارهای  قالب  در  را  میآن  سبب  ویژگی  همین  شود  کنند. 

  حس  طراحی  معنا،   طراحی  به  و  رود فراتر  ها تعامل  دهی سامان  سطح  از  کاربریطراحی تجربه  

  »اتفاق   که  است  چیزی  آن  صرفاً   نه  تجربه  چارچوب،   این  در.  شود  بدل  ذهنی  مسیرهای  طراحی  و

در ادامه، تجربه    .شودکه آن چیزی است که در ذهن کاربر ساخته و به یاد سپرده میبل  افتد«، می

در نسبت با رفتار و شناخت انسانی بررسی شد. رفتار کاربران همواره عقلانی، خطی و قابل  

تأثیر عواملی همچون محدودیتپیش تحت  الگوهای  بینی نیست، بلکه  های توجه، بار شناختی، 

گیرد. تجربه زمانی موفق تلقی  های ذهنی، احساسات و شرایط موقعیتی شکل میادراکی، مدل

ها  ها همسو شود، نه آنکه در تقابل با آنها و ویژگیشود که طراحی بتواند با این محدودیتمی

ای  قرار گیرد. در این سطح، طراحی تجربه مستلزم پذیرش این واقعیت است که کاربران نسخه

بی و  انس آرمانی  از  انساننقص  بلکه  نیستند،  شتابان  خطا،  با  واقعی  تنوع،  هایی  زدگی، 

  .گرایانه ریشه دارداند. کیفیت تجربه دقیقاً در همین پذیرش واقعهای فردیپذیری و تفاوتآسیب

های فردی و شناختی، تجربه در سطح ساختاری و معنایی مورد توجه قرار گرفت.  پس از لایه

شناسی، انسجام، سازگاری ذهنی و معماری معنا نشان دادند مفاهیمی چون روایت، هویت، زیبایی

شود، بلکه به »زیستن در فضاهای  ها« محدود نمیکه تجربه صرفاً به »استفاده از اشیا و سیستم

  ،کندمی  ایجاد  زیستی  فضای  نوعی  دیجیتال، یابد. هر محصول یا سامانه  شده« گسترش میطراحی

تواند آشفته و گسسته یا منسجم، قابل فهم و معنادار باشد. در این سطح، نقش طراح  فضایی که می

سامان   شود؛می  بدل  روزمره  کوچک  هایجهان  سازنده  به  و  رودمی  فراتر  صفحاتدهنده  از 

در نهایت،    .هستند  خود  خاص  هویت  و  ها ارزش  شخصیت،   ریتم،  زبان،   دارای  که  هایی جهان

  ابزار   صرفاً   دیگر  فناوری  معاصر،   جهان  در.  شد  بررسی  اخلاقی  و  اجتماعیتجربه در لایه  

  به   دهیشکل  در   کاربری  تجربه.  است  جمعی   و   فردی  زندگی   ساختار  از   بخشی   بلکه   نیست، 

  فعالی   نقش  قدرت  مناسبات  حتی  و   ارتباطی  فرهنگ  توجه،   الگوهای  اجتماعی،   روابط  رفتارها،
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  طراحی .  دهدمی  قرار  طراحان  دوش  بر  اخلاقی   مسئولیتی  تأثیرگذاری،   میزان  همین.  کندمی  ایفا

  تحریف  یا   پنهان   را   اطلاعات  نباید  کند،  سوءاستفاده  انسان  شناختی   هایمحدودیت  از   نباید   تجربه

  ناتوانی،  سن،  سبببه  را   جامعه  از   هایی گروه  نباید  و   کند  تضعیف  را  انتخاب   آزادی  نباید  نماید،

 نه که است اخلاقی ارزش واجد زمانی کاربریطح سواد یا شرایط خاص نادیده بگیرد. تجربه س

 .باشد،  انسان از حفاظت خدمت در بلکه او  از برداریبهرهدر خدمت 

  را  جلد  این  اصلی  مفهومی  چارچوبی،  اخلاق   و  معنایی  رفتاری،   شناختی، روان  این چهار لایه

  آن  در   که  کنندمی  ارائه  کاربری   تجربه  از  تصویری  هالایه  این  یکدیگر،  کنار   در.  اندداده  شکل

  معنا   خلق  بلکه   کارایی،  افزایش  فقط  نه   ،است  مسئله  عمیق  فهم  بلکه   مسئله،  حل   صرفاً  نه طراحی

  گیری تصمیم  فرآیند  در  انسانی   شأن  و  آزادی  به  احترام  بلکه  ها، تصمیم  هدایت  فقط  نه  و  است، 

  و  انسانی ورز، اندیشه حوزه یک به فنی صرفاً  فعالیت یک از را کاربری تجربه نگاه،  این. است

 .دهدمی ارتقا مسئولانه

 

 اهمیت نظریه در عمل: طراحی فراتر از تکنیک 

  تلقی   عملی  عمدتاً   مهارتی  را  کاربریای خود، تجربه  بسیاری از طراحان در آغاز مسیر حرفه

  طراحی   الگوهای   از  ایمجموعه  آزمون،   روش  چند  ابزار،   چند  فراگیری  با   که  مهارتی  ، کنندمی

برداشت نادرست نیست.    این  نیز  ظاهری  سطح   در.  است  دستیابی   قابل  اجرایی  هایدستورالعمل  و

سامان میها و روشابزارها، چارچوب را  فرایند طراحی  که  دارند  متعددی وجود  دهند،  های 

حال، در پسِ این  کنند. بااینتر میها را سادهسازند و ساختار تعاملمسیر پژوهش را روشن می

تنها سطح تجربه را شکل می ابزارها  بنیادی نهفته است:  فنی، حقیقتی  که  دهند، درحالیظاهر 

بنیاننظریه تجربه    .سازندهای عمیق آن را میها    از   ایمجموعه  معنای  به  کاربرینظریه در 

 با  او  مواجهه  شیوه  و  انسان  عمیق  فهم  معنای  به  بلکه  نیست،   فلسفی  صرفاً   یا  انتزاعی  هایگزاره

  ها تجربه  برخی  چرا  دهد، می  رخ  خاصی  رفتار  چرا  که  دهدمی  توضیح  نظریه.  است  دیجیتال  جهان

  هویت  دلیل  چه  به  و  گیرد، می  شکل  نابرابری  چگونه  است،   اثرگذار  روایت  چرا  شوند، می  معنادار

  تواندمی  دارد،   تکیه  تکنیک  بر  صرفاً   که  ایطراحی.  ماندمی  پایدار  کاربران  ذهن  در  محصول  یک

.  ندارد  را  پایدار  و  معنادار  ایتجربه  خلق  توان  اما   کند،   ایجاد  کارآمد  مسیرهای  و  منظم  صفحات

 .بخشدآن جان می به  نظریه  آفریند؛ می ساختار تکنیک

دهد یکی از کارکردهای اساسی نظریه، گسترش افق دید طراح است. نظریه به طراح امکان می

فراتر از نمودهای آشکار بنگرد و الگوهای پنهان، رفتارهای تکرارشونده، نیازهای عمیق روانی  

شود که و ساختارهای معنایی را تشخیص دهد. در غیاب نظریه، طراحی محدود به آن چیزی می

اما با حضور نظریه، آنچه نادیدنی است نیز در فرآیند طراحی    .طور مستقیم قابل مشاهده استبه

های سطحی به سطح روابط  شود. از این منظر، نظریه تجربه کاربری را از سطح کنشوارد می

  دانشی   های حوزه  سایر   و  کاربرینظریه همچنین زبان مشترکی میان تجربه    .دهدانسانی ارتقا می

  شناسی، جامعه  شناسی، روان  از  و  است  ایرشتهمیان  ذاتاً   کاربری  تجربه.  وردآمی  فراهم

  به نظریه. پذیردمی تأثیر مهندسی و مدیریت اخلاق،  شناسی، نشانه هنر،  ارتباطات،  شناسی، زبان

  نظریه،   بدون.  کند  برقرار  پیوند  هاآن  میان  و  کرده   درک   را  هاحوزه  این  دهدمی  امکان  طراح
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  به   نظریه،  با   اما  یابد؛ می  تقلیل  هاتعامل  و  صفحات   از   ایمجموعه  طراحی   به   کاربری   تجربه

 .شودمی تبدیل منسجم و انسانی  نظام یک طراحی

شود. طراحانی که  های طراحی آشکار میاهمیت دیگر نظریه در توانایی تبیین و دفاع از تصمیم

های مدیریتی، اقتصادی یا اجتماعی، ابزار  تنها بر تکنیک تکیه دارند، اغلب در مواجهه با پرسش

های خود را در اختیار ندارند. در مقابل، نظریه به طراح  مفهومی لازم برای توضیح انتخاب

های تجربه  دهد دلایل تغییر ساختار، انتخاب لحن، بازطراحی مسیرها یا شناسایی آسیبامکان می

بخشد و این معنا، قدرت  صورت مستدل و قابل دفاع بیان کند. نظریه به طراحی معنا میرا به

ای  بینی پیامده افزون بر این، امکان پیش .دهدهای طراحی را افزایش میاقناع و پایداری تصمیم

فراهم می را  تجربه  تجربه    پیامدهای   بلکه   گذارد،نمی  اثر  فردی  رفتار  بر   تنها   کاربریسازد. 

  پیامدها   این  درک  نظری،   پشتوانه  بدون.  دارد  اجتماعی   مقیاس   در  اخلاقی   و  فرهنگی   روانی، 

  دهد،  تشخیص را هاتصمیم بلندمدت اثرات کندمی کمک طراح به نظریه. است ناممکن یا دشوار

توان دریافت  اند. برای نمونه، از طریق تحلیل نظری میحتی آن پیامدهایی که در آغاز نامرئی

  فریبنده   الگوهای  یا  انجامد، می  جمعی   اضطراب  افزایش  به  چگونه  هااعلان  از   افراطیکه استفاده  

 .کنندمی تضعیف را  عمومی اعتماد چگونه

دارد. در غیاب نظریه، موفقیت تجربه ممکن  نگری بازمینظریه همچنین طراح را از سطحی

که رویکرد  ای اشتباه گرفته شود. درحالیاست با سرعت تعامل، زیبایی ظاهری یا رضایت لحظه

  و فرهنگ  احساس، معنا،   رفتار، هایلایه در   که   است  ایتجربه موفقدهد تجربه  نظری نشان می

  برای   لازم  عمق  باشد،   موفق  ظاهر  سطح  در  تنها  که  ایتجربه.  باشد  داشته  پایداری  هویت 

کند. نوآوری زمانی رخ  نظریه ظرفیت نوآوری را تقویت می .ندارد را کاربر  ذهن  در   ماندگاری 

شده فراتر رود و فرضیات رایج را به چالش بکشد.  دهد که طراح بتواند از الگوهای تثبیتمی

  و  مشابه محصولاتی آن حاصل  شود،  انجام موجود  هایروش  بهتریناگر طراحی صرفاً بر پایه 

  را   نو   کیفیتی  با  هایی تجربه خلق  و  ساختارها  در  بازاندیشی  امکان  اما  نظریه.  بود  خواهد  تکراری

  تازه  ابزارهای  حاصل  آنکه  از  بیش  کاربری  تجربه  در  نوآوری  منظر،   این  از.  آوردمی  فراهم

 .یردبگشکل تواند بهتر نی نظریه بر  تکیه با که نگاهی  است؛  تازه نگاهی نتیجه باشد، 

 

 نقش تفکر انتقادی در طراحی تجربه کاربری 

در کنار نظریه، تفکر انتقادی نیروی دیگری است که طراحی را از سطح اجرای کورکورانه به 

آگاهانه می خلق  توانایی پرسشسطح  یعنی  انتقادی  تفکر  تحلیلبرد.  و  کردن،  بازنگری  کردن، 

شود. در بسیاری از فرآیندهای طراحی، آنچه خطرناک  کردن نسبت به آنچه بدیهی تصور میشک

تفکر انتقادی در    .عنوان حقیقت است است نه اشتباه بودن یک ایده، بلکه پذیرفتن اجباری آن به

های تفکر طراحی است.  یکی از بنیان بلکه تجربه کاربری یک مهارت اختیاری یا افزوده نیست

گاه پاسخ ساده ندارند: کاربران  هایی سروکار دارد که هیچزیرا طراحی تجربه کاربری با پرسش

زا باشد؟  تواند آسیبدهند؟ چه چیزی در این تجربه میهند؟ چرا چنین رفتاری نشان میخواچه می

کند  حل فعلی مسئله را حل میکند؟ آیا راهآیا این تصمیم طراحی بر گروه خاصی فشار وارد می

 .نیستند مواجهه قابل انتقادی تفکر بدون هاییپرسش چنین کند؟می ایجاد دیگرییا مسئله 
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تنها به    ،فرض« استتفکر انتقادی یعنی توانایی دیدن آنچه »تحتدر اینجا   اینکه طراح  یعنی 

نتیجه   طراحی،  مشکلات  از  بسیاری  نکند.  اکتفا  کارفرما  خواسته  یا  مسئله    پذیرفتن ظاهر 

  اینترنت   سرعت  کاربران  همه  کهاین  فرض  مثلاً .  اندنشده  بررسی  گاههیچ  که  هستند  هاییفرض

یا اینکه کاربران همیشه رفتار    ، کنندیا اینکه همه کاربران زبان پیچیده را درک می  ، دارند  بالا

ها  فهمند. تفکر انتقادی این فرضها به یک شکل تجربه را میعقلانی دارند یا اینکه همه فرهنگ

آگاهی می به سطح  به طراح میرا  و  که  آورد  حقیقتی  این  ببینی  باید  از شروع،  گوید: »پیش 

و  ای  تهپذیرف استچگونه  آمده  کجا  دیدن«  همچنین  .از    کند؛می  تقویت  را ها سوگیری توانایی 

. طراح بدون تفکر انتقادی ممکن است  وجود دارند  طراح  در  هم  و  کاربر  در  هم  که  هایی سوگیری

هایی بگیرد که بازتاب ترجیحات شخصی، زمینه فرهنگی خاص یا گروه اجتماعی محدود تصمیم

ای بسازد که برای افراد مسن نامناسب  خودش باشد. برای مثال، طراح جوان ممکن است تجربه

برخوردار را نادیده بگیرد.  ای طراحی کند که کاربران مناطق کمیا طراح شهرنشین تجربه  ،است

   .کند طراح از این دام خارج شود و دیدگاه خود را بازبینی کندتفکر انتقادی کمک می

انتقادی طراح را از در سطح روش تفکر  الگوها و روش شناختی،  به    دور  آماده   هایوابستگی 

  استفاده   اما  اند، شده  تولید  خاصی  مسائل   حل  برای  طراحی  الگوهای  و  ابزارها   از  بسیاری .  کندمی

  پرسش   انتقادی  طراح .  کند  ناکارآمد  یا   ای کلیشه  سطحی،  را  تجربه  تواند می  هاآن  از  نادرست 

  فعلی   ساختار  آیا  دارد؟  وجود  بهتری  راه  آیا  است؟  مناسب  مسئله  این  برای  الگو  این  آیا:  کندمی

  این  ناقص؟   یا   اند کامل  کنیممی  تکیه   آن  به  که   هایی داده  آیا   شود؟می  کاربران  از   بخشی   حذف  باعث 

مرز   در طراحی تجربه همچنین  این نگرش   .گیرندمی  را   انگارانهساده  های تصمیم  جلوی   ها پرسش

  نیت   با  ظاهر  در  طراحی،   هایتصمیم  از  بسیاری.  کندمی  ترشفاف  را کاریمیان هدایت و دست

  برای.  کنند  کاریدست  را  کاربران  رفتار  است  ممکن  عمل  در  اما  شوند، می  گرفته  تجربه  بهبود

  افزایش  برای  فقط   یا   است   لازم   واقعاً   نوتیفیکیشن  یک   آیا   که  دهد  تشخیص   بتواند  باید طراح  مثال، 

  را  او  آزادی  یا   کندمی آسان را  کاربر  انتخاب فرض پیش مسیر  یک   آیا است؟ شده  طراحی  تعامل 

 دارد؟  فریب  نقش  تنها   یا  دهدمی  بهبود  را  تجربه  محصول  جذاب  انیمیشن  یک   آیا  کند؟می  محدود

  های تصمیم  سمت  به  لغزیدن  از   را   طراح  که  کند می  ایجاد  درونی«  »هشدار  نوعی  انتقادی  تفکر 

 .داردبازمی غیراخلاقی

ها مسیرهایی برای فهم  انتقادی نقش مکمل و محرک دارد. نظریه  نگرشنظریه،   در ارتباط با

شوند.  های ثابت میها تبدیل به کلیشه یا نسخهکنند، اما بدون تفکر انتقادی، نظریهتجربه فراهم می

های  ها را در زمینهها را ببیند، کاربرد آنهای آنها را تحلیل کند، تناقضطراح باید بتواند نظریه

عنوان نقطه شروع استفاده کند، نه مقصد نهایی. نظریه و تفکر انتقادی  ها بهمختلف بسنجد و از آن

ها  داده کندهمچنین به طراح کمک می  این نگاه  .رسانندبا هم طراحی را از تقلید به خلاقیت می

بیان   رارفتار بالقوه یا پنهان  ها  داده  ، دهندها همیشه حقیقت را نشان نمیدادهد.  را درست بخوان

بلکه  نمی مشاهدهکنند  رفتار  اخلاقی،  شدهبازتاب  سطح  در  نگاهاند.  ابزار  مهم  این  ترین 

بالقوهتشخیص آسیب برای   طراحی .  نیستند  آشکار  نخست  مرحله  در  همیشه  هاآسیب.  است های 

  باعث   یا  کند،   ایجاد  روانی  فشار  ترعمیق  سطح  در  اما  باشد،   ساده  و  بخشلذت  ظاهر  در  تواندمی

وابستگی و اعتیاد رفتاری تولید کند. طراح    یا  ببرد،   بین  از  را  فراگیر   طراحی  یا   شود،  تبعیض

بلندمدت چه اثری دارد؟ آیا برای گروهانتقادی می پذیر مناسب  های آسیبپرسد: این تجربه در 
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کند؟  برداری میهای شناختی کاربران بهرهکند؟ آیا از محدودیتاست؟ آیا فشار ناخواسته ایجاد می

پرسش انسانیاین  را  طراحی  میها  امکان  .کنندتر  ساده همچنین  از  های  سازیجلوگیری 

  تکنیکی  حلراه  یک  با  را  مشکل  کنندمی  تلاش  هاپروژه  از  بسیاری.  کندمی  فراهم  را خطرناک

  طراح.  دارد  ریشه  اجتماعی  یا  فرهنگی  روانی،  های لایه  در   مسئله   که  حالی   در  کنند،  حل  واحد

  شده تعریف  مسئله  آیا   که  کندمی  بررسی  او.  دارد  وجود  واقعاً   واحد«  حل »راه  که  پذیردنمی  انتقادی

  شوند،می  آغاز  مسئله  اشتباه  تعریف  از  طراحی  خطاهای  ترینبزرگ  گاهی.  خیر  یا  است  درست

دقیقاً در همین لحظه ضروری است: زمانی که باید تشخیص    این نگرش.  نادرست  اجرای  از  نه

 .شود، شاید اصلاً مشکل نباشد یا مشکل واقعی جای دیگری باشدداد آنچه »مشکل« نامیده می

تأثیر فشار زمان، محدودیت منابع و اهداف تجاری  شدت تحتهای واقعی بهطراحان در محیط

توانند تفکر انتقادی را سرکوب کنند. طراح ممکن است برای حفظ سرعت  هستند. این فشارها می

هایی  های مهم را نادیده بگیرد؛ یا برای جلب رضایت مدیر محصول، به تصمیمپروژه، پرسش

»مقاومت« دارد:   نوعی  زنند. تفکر انتقادی در این شرایط نقش تن دهد که به کاربران آسیب می

نمی اجازه  که  از  دهد تصمیمنیرویی  بسیاری  در  گرفته شوند.  انسانی  ارزیابی  بدون  مهم  های 

  ،نیست   گیرندهتصمیم  تنها  طراح.  است  تیم  اعضای  دیگر  با  بازکردن مسیر گفتگو موارد، به معنای

ها،  با پرسش  آورداو بخشی از فرایندی جمعی است. وقتی طراح تفکر انتقادی را به زبان می

نگاه گستردهتحلیل تر فکر کند. طراحی از سطح اجرای  شود عمیقتیم نیز مجبور میر  تها و 

تنها کیفیت تجربه، بلکه فرهنگ تیم را نیز  رسد. این جریان نهفکری میدستورات به سطح هم

 .دهدتغییر می

  طراح  که  دهدمی  رخ  زمانی  نوآوری.  کندمی  باز نوآوری اصیل همچنین راه را برای   انتقادی  نگاه

  از   بزرگ  محصولات  از  بسیاری.  بیندیشد  هاآن  از  فراتر  و  کند  نقد  را  موجود  ساختارهای  بتواند

  این   »چرا  یا  شود؟«  انجام  گونهاین  کار  این  باید  »چرا:  اندشده  آغاز  انتقادی  سؤال  یک  پرسیدن

  را   تخیل   موجود،   ساختارهای  نقد  ندارد؟«  وجود  تری انسانی  راه   »آیا  یا   باشد؟«   ثابت   باید  الگو

خوانش   تفکر انتقادی همچنین امکان  .گذاردمی  باز   تازه  های تجربه  خلق   برای  را   راه  و   کندمی  فعال

  بلکه  بیندنمی  است  ظاهر  سطح  در   را  آنچه  فقط   انتقادی  طراح.  کندمی  ایجاد  را تجربهچندلایه  

خود را نیز زیر سؤال   کندبه طراح کمک می. این نگرش کاودهای زیرین تجربه را نیز میلایه

بی.  ببرد ناظر  نه  تجربه،  طراح  سوگیری،  نیز  او  است.  تجربه  جهان  از  بخشی  بلکه  طرف، 

پذیرد که خطاهای طراحی تنها  زمینه فرهنگی و فرضیات خود را دارد. طراح انتقادی میپیش

پذیرفتن  و    ها ریشه در مدل ذهنی طراح دارندبسیاری از آنبلکه    ناشی از مدل کاربری نیستند

 .است طراح تجربه ایاین حقیقت آغاز بلوغ حرفه

 

 کاربری  تجربه طراحینظریه، نقد و آینده 

  از  فراتر  افقی  به  کاربرییابد، طراحی تجربه  ای که نظریه با تفکر انتقادی تلاقی میدر نقطه

  و  انسانی  جهان  سازوکارهای  دهدمی  امکان  طراح   به   نظریه.  کندمی  پیدا  دست  تکنیک  و   اجرا

  پرسش  به  را  سازوکارها  این  سازدمی  قادر  را  او  انتقادی  تفکر  کند؛   تبیین  و  توصیف  را  دیجیتال
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 این  انتقادی  تفکر  و  بخشدمی  ساختار  طراحی  به  نظریه.  کند  نفی  را  هاآن  بودنبدیهی  و  بکشد

  ای حوزه  از   کاربری   تجربه   طراحی  گذار   نشینی، هم  این  حاصل .  آزمایدمی  را  ساختارها

وقتی طراح مجهز به نظریه است، تجربه    .است خلاق و تحلیلی انسانی،  قلمرویی به ابزارمحور

  ای پیچیده  جهان  آن  زیر  و  است  تجربهترین لایه  فهمد که تعامل سطحیبیند. او میلایه میبهرا لایه

  دهد می  را  توانایی  این  طراح  به  نظریه.  دارد  وجود  احساس  و  فرهنگ  ها، نشانه  حافظه،   ادراک،   از

  تفکر   اما.  دهد  پیوند  تجربه  نامرئی  هایریشه  به  مشاهده  قابل  رفتارهای  سطح  از  را  طراحی  که

ها را نیز  آموزد که نظریه. او مینشودمتوقف  هاچارچوب این در که کندمی کمک او به  انتقادی

اند و ممکن است برای همه  ها خود محصول فرهنگ و تاریخباید به چالش کشید، زیرا نظریه

 .نباشند مناسب  هاموقعیت همه  یا کاربران

  بلکه  نیست،   تخصصی  ایحوزه  به  محدود  مهارتی   دیگر   کاربریدر عصر تحول دیجیتال، تجربه  

  بانکی،  هاینظام  ها، دولت.  است  شده  تبدیل  روزمره  زندگی   دهیسازمان  برای  فراگیر  زبانی  به

  تعامل   مسیرهای  هدایت  برای  تجربه  طراحی  از  همگی  اجتماعی  هایشبکه  و  هارسانه  آموزش، 

  در .  است  شناختی  و  رفتاری  دهیجهت  نوعی  ضمنی  طوربه  تعاملی،   مسیر  هر.  کنندمی  استفاده

  انتقادی   تفکر   و  بفهمد  را   دهی جهت  این  پیامدهای  کندمی  کمک  طراح   به   نظریه  شرایطی،  چنین

  .گیرد  صورت  آگاهانه  داوری  پیامدها  این  رد  یا  پذیرش  درباره  که  آوردمی  فراهم  را  امکان  این

تجربه   این سطح، طراح    معمار  بلکه  نیست،   استفاده  مسیرهای  دهندهسامان  صرفاً   کاربریدر 

گونه که معماری فیزیکی بدون شناخت جامعه، فرهنگ و  ست. همانها اانسان  دیجیتال  زیست 

پذیر نیست، معماری تجربه نیز بدون فهم ذهن، احساس، زبان، فرهنگ و ساختارهای  محیط امکان

کند  کند و تفکر انتقادی تضمین میقدرت ناقص خواهد بود. نظریه ابزار این شناخت را فراهم می

بماند باقی  انتقادی  حرفه  کاردر    .که این شناخت پویا، زنده و مسئولانه  ای نیز نظریه و تفکر 

  شهودی  های تصمیم و شخصی نقشی مستقیم و کاربردی دارند. نظریه طراح را از اتکا به سلیقه 

  هدایت  انسان  علمی   فهم  بر  مبتنی   هایتصمیم  سوی   به  را  او  و  کندمی  دور   تحلیلی   پشتوانه  فاقد

و  می مدلسازد،  تا  گرفته  حافظه  و  بصری  ادراک  اصول  سازوکارهای  از  و  ذهنی  های 

اندیشی  تواند به جزمها میوچرای نظریهچونحال، پذیرش بی. بااینگیردرا دربر می  گیری تصمیم

بخش دارد و طراح را از تقلید کورکورانه از الگوها  جا نقش تعادلبینجامد. تفکر انتقادی در این

حل مناسب در یک فرهنگ  مند است و راهدارد. تجربه همواره زمینهها« بازمیروشو »بهترین

. طراحانی  زا باشدای دیگر نامناسب یا حتی آسیبیا برای گروهی خاص، ممکن است در زمینه

اند، تنها دنبال تحقق اهداف کمی مانند افزایش زمان استفاده، افزایش نرخ  که فاقد تفکر انتقادی

آیا هدف تعامل بیشتر واقعاً به نفع انسان   :پرسدعامل هستند. اما طراح منتقد میتبدیل یا رشد ت

یابد یا صرفاً  شان بهبود میاگر کاربران زمان بیشتری روی محصول بگذرانند، آیا زندگی  است؟

  را  کاربری  تجربه  آینده  و  است  طراحی  نقد یابد؟ این پرسش ساده، پایه  درآمد شرکت افزایش می

زا«  هزینه اما آسیبدر بسیاری از موارد، تفکر انتقادی طراح را از مسیرهای »کم  .کندمی  تعریف

تواند رفتار اعتیادگونه  های مکرر میهای فوری و اعلان کند. برای مثال، استفاده از پاداشدور می

آمیز به نظر برسد، اما پیامد آن برای  وکار، این امر ممکن است موفقیتایجاد کند. از نگاه کسب

دهد؛ نقد به او گوید چرا این رفتار رخ میسلامت روان کاربران چیست؟ نظریه به طراح می



 مبانی نظری طراحی تجربه کاربری 

 

ها واکنش نشان  دهد کاربران چگونه به محرکگوید نباید آن را تقویت کند. نظریه توضیح میمی

 .کند که انسان ابزار درآمد نیست دهند، نقد به طراح یادآوری میمی

شوند. اخلاق نه های اخلاق در طراحی تبدیل میدر این مرحله، نظریه و تفکر انتقادی به بنیان

قانون مجموعهحاصل  نتیجه  نه  و  است  صوری  دستورالعملگذاری  از  و  ای  ثابت  های 

شناخت  تعیینازپیش دارد:  او  ابعاد  تمامی  در  انسان  دیدن  توانایی  در  ریشه  بلکه  شده؛ 

محدودیتپذیریآسیب از  آگاهی  و  نیازها  درک  سازوکار  ها،  فهم  و  مشاهده  امکان  نظریه  ها. 

کند و تفکر انتقادی قدرت تشخیص و داوری اخلاقی را تقویت  گیری تجربه را فراهم میشکل

کند کدام بخش از  نقد آشکار می،  شوددهد تجربه چگونه ساخته میسازد. نظریه توضیح میمی

یا آسیبتواند ناعادلانه، فرتجربه می همیبنده  تولید  زا باشد.  افزایی این دو، طراح را از خطر 

میتجربه آسیب  انسان  به  ناخواسته  که  میهایی  مصون  در    .داردزنند،  تنها  دو  این  نقش  اما 

نیست از خطا  نیروی   ، جلوگیری  نقد  و  تجربه نظریه  انسانیهای جسورانهخلق  و  هستند.   ترتر 

ها  دهد فرضدهد از الگوهای سطحی عبور کند. نقد به او اجازه مینظریه به طراح جرئت می

هایی  های آماده فراتر برود و تجربهحلکنند از راهرا کنار بگذارد. این دو به طراح کمک می

طراحی کند که کیفیتی تازه و اصیل دارند. در جهانی که بسیاری از محصولات شبیه یکدیگر  

هایی خلق کنند که متمایز  توانند تجربهگیرند میقد را جدی میاند، تنها طراحانی که نظریه و نشده

 .باشند و ماندگار

 نیستند  قادر  همیشه  کاربران.  دهدمی  را های کاربرانتجربهر  تفسی نظریه همچنین به طراح توانایی

کند که انتظارات خود را به زبان بیاورند. نظریه ساختارهایی فراهم می  یا  مشکلات  احساسات، 

ای  کند طراح بفهمد چرا لحظهطراح بتواند میان رفتار و معنا ارتباط برقرار کند. نظریه کمک می

آور باشد. تفکر  تواند تنشای بزرگ ایجاد کند؛ یا چرا یک تعامل ساده میتواند تجربهکوچک می

  .سازدهای رفتاری دور میکند و طراح را از تفسیر سطحیِ دادهانتقادی این مشاهده را کامل می

انتقادی نقش مهمی دردر محیط تفکر    وگو میان طراحان، مدیران وگفت های تیمی، نظریه و 

  بگیرند،  شکل  تجاری  نیازهای  یا  کارایی  اساس  بر  تنها  هابحث  وقتی.  کنندمی  بازی دهندگانتوسعه

  نیازها،  انسان،  درباره   وگو گفت  برای   مشترکی  زبان  نظریه   اما.  شودمی  کمرنگ   انسانی  تجربه

 کندمی  حفظ  را  وگوگفت  این  مرزهای  نیز  انتقادی  تفکر .  کندمی  فراهم  فرهنگ  و   عدالت  ها، حس

ای که فناوری  در جامعه  .شوند  گرفته  مدتکوتاه  سود  اساس  بر  تنها  هاتصمیم  دهدنمی  اجازه  و

جا حاضر است، طراح تجربه کاربری خواسته یا ناخواسته در جایگاهی سیاسی و فرهنگی  همه

کند کدام اطلاعات در دسترس باشد، چه کسی بتواند از سیستم استفاده  قرار دارد. او تعیین می

کند این  کند، کدام صدا شنیده شود و کدام رفتار تقویت یا سرکوب شود. نظریه به او کمک می

کند که از قدرت خود سوءاستفاده نکند. در این معنا، طراح  نقش را درک کند. نقد به او کمک می

اگر خودش این نقش   ت حتی تجربه کاربری بخشی از ساختار فرهنگ و دموکراسی دیجیتال اس

 .را جدی نگیرد

آینده نگاه می به  ابزاری  برای طراحانی که  ابزارهایی فکری، بلکه  تنها  نه  نقد  کنند، نظریه و 

  انسانی  تجربه  شود، می ترپیچیده فناوری  هرچه . هستند حفظ انسانیت در جهان تکنولوژیک برای

  مصنوعی،  هوش  ها، الگوریتم  ها، داده.  گیرد  قرار  فراموشی   خطر   در   بیشتر  است  ممکن
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ای از انفعال بکشانند. نظریه در این توانند انسان را به نقطهمی ی همهافراط  هایسازیشخصی

کند که تجربه دیجیتال باید ریشه در نیازهای انسانی داشته باشد. تفکر انتقادی  میان یادآوری می

  .کاری یا حذف آزادی انسان تبدیل شودشود که طراحی به ابزاری برای کنترل، دستنیز مانع می

پذیر  تواند بدون نظریه معنا داشته باشد و بدون نقد مسئولیت، طراحی تجربه کاربری نمیبنابراین

کند  کمک می ، نگرش انتقادیکند کند طراح بفهمد انسان چگونه تجربه میباشد. نظریه کمک می

زا یا ناکافی باشد. نظریه به طراحی عمق طراح بفهمد چه چیزی در این تجربه ممکن است آسیب

کند که نه  دهد. و ترکیب این دو طراحی را به چیزی تبدیل میراحی جهت میدهد؛ نقد به ط می

 .تنها مفید، بلکه انسانی، اخلاقی و معنادار است

 

 مطالعه و پژوهش    مسیرهای پیشنهادی

رسد، اما در  محور به نظر میظاهر عملی و پروژهای است که بهطراحی تجربه کاربری حوزه

گیرد. برای  ای را در بر میرشتههای میانها و پرسشها، روشای از نظریهعمق خود شبکه

های بصری و الگوهای کاربردی  بسیاری از طراحان، مسیر یادگیری در ابتدا با ابزارها، نمونه

شود، اما برای عبور از سطح تکنیک و ورود به ساحت فهم عمیق تجربه، مطالعه و  آغاز می

می را  مسیرهایی  شاخهپژوهش  همچون  که  رشد  طلبد  دانش  از  گسترده  درخت  یک  در  هایی 

روی طراحان و پژوهشگران قرار دارد؛ مسیرهایی که هرکدام  کنند. مسیرهای متعددی پیشمی

های انسان، فرهنگ و فناوری  ای از پیچیدگیکنند و لایهربه فراهم میای تازه برای دیدن تجزاویه

 .سازندرا آشکار می

مهم از  مطالعه، یکی  مسیرهای  و رفتاریروان ترین    بر   کاربری  تجربه .  است شناسی شناختی 

  و  هیجان  خطا،   گیری، تصمیم  توجه،   حافظه،   ادراک، :  است  شده  بنا  انسان  شناخت  هایشانه

  مطالعه .  ببیند  را  تجربه  ظاهر  از   فراتر   سطحی   کندمی  قادر   را  طراح  ها، لایه  این  فهم.  انگیزش

  ذهنی،  های سوگیری  کند،   و   سریع  گیریتصمیم  های سیستم  توجه،  هاینظریه شناختی،   بار  درباره

  تر عمیق  را   طراحی   که   دهدمی  شکل   را   فکری  خطوط   بصری  ادراک  ساختارهای  و  کاری   حافظه

  حدس،   اساس  بر  نه  کاربران  رفتار  کندمی  کمک  حوزه  این  در  پژوهش.  سازندمی  ترانسانی  و

دوم،   .شود  بررسی  علمی  هایبنیان  اساس  بر  بلکه حوزه مسیر  در  و  مطالعه  فرهنگی  های 

  از   کاربران.  هست  نیز  فرهنگی  ایپدیده  نیست؛   روانی  ایپدیده  تنها  تجربه.  است شناختی انسان

  و   نمادها  زبان،  ها،ارزش  فرهنگ،   معنای  درک   بدون  طراحی   و  آیندمی  مختلف   هایزمینه

  شناسی زبان  دیجیتال،   شناسیانسان  فرهنگی، میان  مطالعات.  ماندمی  ناتمام  اجتماعی،   ساختارهای

  ها، پروژه  از  بسیاری  در.  کنندمی  فراهم  تجربه  فهم  برای  ایتازه  امکانات  روایت  تحلیل  و  اجتماعی

  در پژوهش. است فرهنگی  تنوع  به توجه  عدم در بلکه چیدمان، یا  ناوبری   طراحی در نه  مشکل

 .کندمی تقویت محورترزمینه یا ترجهانی هاییتجربه ساخت  برای   را طراح  توانایی مسیر این

سوم،  معناشناسینشانه مسیر  و    هایی نشانه  هاست؛ نشانه  از  ایمجموعه  تجربه.  است  شناسی 

  ها نشانه  دل  از   معنا  چگونه  گیردمی  یاد  مسیر  این  در   طراح.  فضایی  و  حرکتی  نوشتاری،   بصری، 

  حفظ   تجربه  معنایی  انسجام  چگونه  و  کنندمی  تفسیر  را   معنا  آن  کاربران  چگونه  گیرد، می  شکل
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کند که تجربه از سطح عملکرد به سطح معنا برسد.  کمک می  طراحی  در   معناشناسی   فهم.  شودمی

ها، چگونگی ایجاد روایت، و نحوه تولید هویت از طریق زبان،  به همین دلیل درک ساختار نشانه

دارد اهمیت  طراحان  برای  فرم  و  چهارم،   .رنگ  زیبایی مسیر  طراحی  مطالعات  و  شناسی 

  صنعتی، طراحی  هنر،   تاریخ  مطالعه.  است  تجربه  ناپذیرجدایی  بخش  شناسیزیبایی. است بصری 

 بتواند  طراح  که  کندمی  فراهم  ابزارهایی  فرم  نظریه  و  تایپوگرافی  رنگ،   نظریه  گرافیک،   طراحی

.  است شناختی و  معنایی ایلایه بلکه تزئین،  نه  زیبایی.  بفهمد بهتر را تجربه احساسی هایکیفیت

  گیرا  آرام، هماهنگ،  ای تجربه بتواند طراح که کندمی ایجاد را  امکان این حوزه این در پژوهش 

 .شودمی اثرگذار کاربران ذهن در هاکیفیت این چرا  بداند و  بسازد  پرانرژی یا

  طراح   انسان،   زندگی  بر  فناوری  اثر  افزایش  با.  است اخلاق، فلسفه و مطالعات رسانه مسیر پنجم،

  مسئولیت   طراحی،   قدرت  از  پرسش.  بیندیشد  سادگی  و  کارایی  به  تنها  تواندنمی  دیگر  تجربه

  از   بخشی  تجربه  بلندمدت  پیامدهای  و  تکنولوژیک  سوگیری  پذیری، دسترس  عدالت،   اجتماعی، 

  مطالعات   رسانه،  انتقادی   هاینظریه  فناوری،  فلسفه .  است  شده   حاضر  عصر   در  طراحان  مطالعه

  و   رود  فراتر   کاربردی   صرفاً   تجربه  از  کنندمی  کمک  طراح  به   داده  اخلاق  و   دیجیتال  فرهنگ

پژوهش کاربر   مسیر ششم،   .کند  حفظ  را  او   کرامت  و  او  آزادی  انسان،   جایگاه  که  بسازد  ایتجربه

  ر، کارب  پژوهش.  نیست  پایدار  سلیقه،   و  حدس  بر  مبتنی  طراحی.  است های علمیشناسیو روش

به طراح  ی،  سازی رفتارمصاحبه، مشاهده، تحلیل کیفی، تست کاربردپذیری، تحلیل داده، مدل

دهد تجربه را از چشم کاربران واقعی ببیند. این مسیر طراح را به پژوهشگر تبدیل  توانایی می

دهد.  کند و آن را در خدمت فهم مسئله قرار میفهمد، از آن پرسش میفردی که داده را می  ، کندمی

آموزد  دهد، زیرا طراح میهای پژوهش کیفی و کمی کیفیت طراحی را تغییر میمطالعه روش

 .چگونه رفتار، نیاز و محدودیت کاربران را آشکار کند

  های سیستم  با  ناگزیر  کاربری  تجربه  طراح.  است مطالعه فناوری و علوم محاسباتی مسیر هفتم، 

الگوریتمAPI  پیچیده،  مصنوعی،  هوش  قابلیتها،  و  اطلاعات  معماری  سروکار  ها،  فنی  های 

های فنی ارتباطی  تر طراحی کند و با تیمبینانهکند واقعدارد. دانش تکنولوژیک به او کمک می

های آن و منطق پشت طراحی فنی،  های سیستم، محدودیتمؤثر داشته باشد. مطالعه درباره قابلیت

در کنار این مسیرها،    .کندمی  جلوگیری  انرژی  اتلاف   از  و   دهدمی  گسترش   را   طراح   تخیل دامنه  

  کاربری   تجربه.  کندمی  ترغنی  را  طراح  درک  نیز تاریخ طراحی و سیر تحول تجربه مطالعه

ماشین،  –انسان  تعامل   ارگونومی،   صنعتی،   طراحی  در  تحول   هاقرن  بلکه  ها، دهه  حاصل  امروز 

دهد روندهای  ها به طراح امکان می. درک این خاستگاهاستشناسی  گرافیک و روان  طراحی

ها را بشناسد و از بازتولید الگوهای تکراری  گیری آنتر تحلیل کند، منطق شکلمعاصر را آگاهانه

های نظری و تاریخی، طراحی را از تقلید صرف به کنشی  و فرسوده پرهیز کند. آشنایی با ریشه

ارتقا می آگاهانه  و  نظری    .دهدتحلیلی  متون  به خواندن  کاربری  تجربه  در  مطالعه  مسیرهای 

شوند؛ پژوهش در این حوزه ماهیتی عمیقاً تجربی دارد. طراح با مشاهده محیط، تحلیل  محدود نمی

انسان رفتار  بررسی  گفتمحصولات و خدمات،  فیزیکی، و  و  دیجیتال  فضاهای  در  با  ها  وگو 

دهد. مطالعه در تجربه کاربری همواره در  میکاربران متنوع، دامنه شناخت خود را گسترش  

مواجهه   هر  مشاهده زیسته.  تفکر نظری و  از  ترکیبی  دارد:  قرار  میدان  و  اندیشه  میان  مرز 

یا یک موقعیت دیجیتال می با یک دستگاه، یک سامانه    ،تواند فرصتی پژوهشی باشدروزمره 
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در    .اندتر نادیده ماندههایی که پیشفرصتی برای کشف معناهای نو، الگوهای تازه تعامل یا مسئله

نهایت، مسیر مطالعه و پژوهش در تجربه کاربری مقصدی ثابت و نهایی ندارد، بلکه مسیری  

طور مداوم  زمان با دگرگونی انسان، فرهنگ و فناوری بهگشوده و پویاست. تجربه کاربری هم

بهتغییر می امروز  آنچه  پذیرفته میکند.  بازنگری  عنوان اصل  نیازمند  فردا  است  ممکن  شود، 

رو، مطالعه در تجربه کاربری نه یک وظیفه مقطعی، بلکه بخشی از هویت  انتقادی باشد. ازاین

گری انتقادی و احترام  هویتی که بر فهم عمیق، کنجکاوی مستمر، پرسش  ، ای طراح است حرفه

 .استوار استبه انسان 

 



 واژه نامه اسامی و اصطلاحات

 

 English فارسی

 Donald A. Norman دانلد نورمن 

 Jesse James Garrett جسی جیمز گرت 

 Alan Cooper آلن کوپر 

 Bill Buxton بروس باکستن 

 Steve Krug استیو کروگ 

 Jeff Johnson جانسون، جف 

 Daniel Kahneman دنیل کانمن 

 Dan Ariely دن اریلی 

میهایی میهالی چیکسنت  Mihaly Csikszentmihalyi 

 

 English فارسی

 User Experience (UX) تجربه کاربری 

 Experience تجربه 

 UX Design طراحی تجربه کاربری 

 UX Designer طراح تجربه کاربری 

 Interaction Design (IxD) طراحی تعامل 

 Interaction تعامل

 Information Architecture (IA) معماری اطلاعات 

 Usability کاربردپذیری 

 Efficiency کارایی 

 Effectiveness اثربخشی 

 Perception ادراک 

 Cognition شناخت

 Cognitive Load بار شناختی 

 Mental Model مدل ذهنی

 Attention توجه

 Working Memory حافظه کاری 

گیری تصمیم  Decision-Making 

 User Behavior رفتار کاربر 

 Motivation انگیزش 
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 English فارسی

 Emotion هیجان 

 Emotional Design طراحی احساسی 

 Meaning-Making معناپردازی 

 Sign نشانه

شناسینشانه  Semiotics 

 Narrative روایت

 Experience Narrative روایت تجربه 

 Identity هویت 

 Experience Identity هویت تجربه

شناسی زیبایی  Aesthetics 

 Aesthetic Experience تجربه زیباشناختی 

 Culture فرهنگ

 Cultural Context زمینه فرهنگی 

ایرشتهطراحی میان  Interdisciplinary Design 

محور طراحی انسان  Human-Centered Design (HCD) 

 User-Centered Design (UCD) طراحی کاربرمحور 

 User Research پژوهش کاربر 

 Qualitative Research پژوهش کیفی

 Quantitative Research پژوهش کمی

 User Interview مصاحبه کاربری 

 Field Observation مشاهده میدانی

 User Persona پرسونای کاربر 

 Use Scenario سناریوی کاربرد 

 User Journey سفر کاربر 

 User Flow جریان کاربر 

 Usability Testing تست کاربردپذیری 

 UX Evaluation ارزیابی تجربه

 Feedback بازخورد 

 Feedback System سیستم بازخورد 

پذیریکشف  Discoverability 

 Learnability قابلیت یادگیری 

پذیری دسترس  Accessibility 

پذیری شناختی دسترس  Cognitive Accessibility 

 Inclusive Design طراحی فراگیر 

 Experience Equity عدالت در تجربه 
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 English فارسی

 Design Ethics اخلاق طراحی 

 Social Responsibility مسئولیت اجتماعی 

 Dark Patterns الگوهای تاریک 

 Transparency شفافیت

 User Control اختیار کاربر 

 Privacy حریم خصوصی 

 User Data داده کاربر 

 Behavioral Design طراحی رفتار 

 Persuasive Technology اقناع دیجیتال 

 Behavioral Habit عادت رفتاری 

 Attention Economy اقتصاد توجه 

 Social Impacts of Technology پیامدهای اجتماعی فناوری 

 Critical Thinking تفکر انتقادی 

 Design Theory نظریه طراحی 

 Theoretical Approach رویکرد نظری 

 Holistic Experience تجربه یکپارچه 

 Experience Consistency انسجام تجربه 

 Design Language زبان طراحی 

 Design System سیستم طراحی 

 Experience Architecture معماری تجربه 

 UX Audit ممیزی تجربه 

 Design Strategy استراتژی دیزاین 

 Meaning-Centered Design طراحی مبتنی بر معنا
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 نویسنده  یدرباره

 

دست امیر  دانشگاه،    مردیدکتر  او  مدرس  است.  کاربری  تجربه  طراح  و  هنرمند  پژوهشگر، 

دانشگاه استانبولدانش دارای مدرک تخصصی    ترکیه  آموخته دکترای تاریخ هنر از   UX  و 

Design    چهارده  زمان  هماز آکادمی گوگل است. بیش از بیست سال در زمینه هنرهای تجسمی و

کارآفرین  .ای داردت حرفههای دیزاین، استراتژی و طراحی تجربه کاربری فعالیدر حوزه سال

کشورهایی   های معتبر درگذار دو استارتاپ در ترکیه و ایران است و با شرکتبنیانهنری و هم

جمله فناوری،    از  و  پژوهش  هنر،  دانش  تلفیق  دارد.  همکاری  ایران  و  ترکیه  اسپانیا،  ایتالیا، 

  ای و تحلیلی او بنیان اصلی رشتهانرویکرد او را در طراحی تجربه کاربری شکل داده و نگاه می

 .شودمحسوب می هنری و پژوهشی اوآثار   آموزش، 
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