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Abstract: With the increasing use of the internet and the widespread 
expansion of human–computer interaction across various products and 
artifacts, the concept of user experience (UX) is gaining more prominence 
in this field. The influence of UX on the acceptance of products and digital/
online services is well-recognized and confirmed by experts in the domain. 
However, despite numerous efforts and studies on user experience, the 
research literature in the field of human–computer interaction still lacks 
a comprehensive and reliable framework that clearly defines the nature 
of UX and identifies its influencing components. The present study 
aims to identify the key components of user experience and to provide 
a clear conceptualization of this phenomenon through thematic analysis. 
Accordingly, the research is categorized as fundamental in nature and 
employs an analytical approach applied to qualitative data. To conduct 
this study, the thematic analysis method was employed. This method 
analyses research data across six structured phases. Data were collected 
through a library-based approach from reputable academic sources. The 
data analysis followed the standard phases of thematic analysis, and 
the coding process was conducted in two stages. Finally, the extracted 
themes were categorized and defined. The findings of this study include 
a conceptual framework for user experience in the domain of human–
computer interaction and the defining and constitutive elements of UX. 
These constitutive elements, along with their descriptive features—
considered the intrinsic properties of UX—form a multidimensional  
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concept comprising three levels (aesthetic, emotional, and semantic) and three types 
(ergonomic, affective, and cognitive).

Keywords: User Experience, Human–Computer Interaction, UX Conceptual Framework, UX 
Design
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چيكــده: بــا افزایــش میــزان اســتفاده از اینترنــت و همچنیــن گســترش وسیــع تعامــل 
ــری  ــه کارب ــوم تجرب ــش مفه ــف، نق ــای مختل ــات و اشی ــان-رایانه در مصنوع انس
ــت  ــر مقبولی ــل ب ــن عام ــر ای ــود. تأثی ــته تر می ش ــوزه برجس ــن ح ــه روز در ای روز ب
محصــولات و همچنیــن خدمــات دیجیتــال و آنلایــن شــناخته شــده و مــورد تأییــد 
ــا ایــن حــال، به رغــم کوشــش ها و پژوهش هــای  متخصصــان ایــن حــوزه اســت. ب
صورت گرفتــه در خصــوص تجربــه کاربــری، فقــدان یــک تبییــن جامــع و معتبــر، 
ــر آن  ــر ب ــری را تعریــف کــرده و عناصــر مؤث ــه کارب به طــوری کــه ماهیــت تجرب
را تعیـیـن نماـیـد، در ادبـیـات پژوـشهی ـحـوزه تعاـمـل انـسـان-رایانه مـشـهود اـسـت

پژوهــش حاضــر بــا هــدف شناســایی مؤلفه هــای تجربــه کاربــری و ارائــه تصویــری 
شــفاف از ایــن مفهــوم بــه  روش تحلیــل موضــوعی انجــام شــد و بــر ایــن اســاس بــه 
 لحــاظ هــدف، یــک پژوهــش بنیــادی اســت کــه بــا اســتفاده از یــک روش تحلیــلی 

شـده اـسـت. ـبـر روی اطلاـعـات کـیـفی اـجـرا ـ
بــرای انجــام ایــن پژوهــش از روش تحلیــل موضــوعی اســتفاده شــد. ایــن روش در 
ــه تجزیه‌و تحلیــل داده هــای پژوهــش می پــردازد. داده هــای پژوهــش از  ــاز ب شــش ف
منابــع معتبــر دانشــگاهی و بــه ‌روش کتابخانــه‌ای گــردآوری شــد. تحلیــل داده هــا بــر 
اســاس فازهــای تحلیــل موضــوعی انجــام گردیــد و فراینــد کدگــذاری در دو مرحله 

انـجـام ـشـد و ـسـرانجام، تمـهـای یافتـشـده ـپـس از دـسـته بندی تعرـیـف ـشـدند
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ــری در حــوزه تعامــل  ــه کارب ــرای تجرب ــن پژوهــش به ترتیــب، یــک چارچــوب مفهــومی ب یافته هــای ای
ــای  ــراه ویژگی ه ــازنده به هم ــر س ــت. عناص ــازنده آن اس ــرف و س ــر مع ــن عناص ــان-رایانه و همچنی انس
معــرف آن، کــه خصوصیــات ذاتی آن هســتند، یــک مفهــوم چندوجــهی می ســازند کــه دارای ســه ســطح 

)زیباییـشـناختی، عاـطـفی و معـنـایی( و ـسـه ـنـوع )ارگونومـیـک، تأثـیـری و ـشـناختی( اـسـت

كليدواژه هــا: تجربــه کاربــری، تعامــل انســان-رایانه، چارچــوب نظــری تجربــه کاربــری، طــراحی بــرای 
تجربــه کاربــری

1. مقدمه

ــه و  ــز گســترش یافت ــا نی ــا آن ه ــران انســانی ب ــل کارب ــه تعام ــال، دامن ــا افزایــش مصنوعــات دیجیت ب
دای�ـره تأثیرگ�ـذاری آنهـ�ا ب��ر الگوه��ای ذهــنی و رفتاره��ای کارب�ـران افزای��ش می یاـبـد. بــا گســترش 
ــره،  ــدگی روزم ــا در زن ــر آن ه ــش پررنگ ت ــازی و نق ــای مج ــای برنامه ه ــا و قابلیت ه کارکرده
ــر به طــور کلی،  ــه کارب توجــه ب��ه مفه�ـوم »تجرب��ه کارب��ری« اهمی��ت بیش��تری پی��دا می کن��د. تجرب
ــوار  ــدگی و دش ــث پیچی ــئله باع ــن مس ــود و همی ــدی درک می ش ــاختار چندبع ــک س ــوان ی به عن
بــودن شــناخت ایــن مفهــوم می گــردد. تجربــه کاربــری به عنــوان یــک مفهــوم در ادبیــات پژوهــشی 
ــد  ــد. »دونال ــرن بیســت و یکم میلادی به وجــود آم ــش از ق ــل انســان-رایانه1 پی حــوزه طــراحی تعام
ــه  ــری«2 را در زمین ــه کارب ــرای نخســتین بار در ســال 1995، اصــطلاح »تجرب ــن« و همــکاران ب نورم
ــا  ــر نهــایی ب ــرای توصیــف »تمــام تعــاملات کارب ــری انســانی، ب ــرد رابط هــای کارب ــق و کارب تحقی
 Norman,( ـیـک ـسـازمان و ـیـا محـصـول/ خدـمـت ارائهـشـده از ـطـرف آن ـسـازمان« مـعـرفی ـکـرد
Miller & Henderson 1995(. از ایــن تاریــخ بــه بعــد، تلاش هــای گســترده ای در طیــف وسیــعی 

از حوزه هــای شــغلی و رشــته های آکادمیــک بــرای شــناخت بهتــر ایــن مفهــوم و شناســایی 
فـت. صـورت گرـ هـای آن ـ مؤلفهـ

پژوهــش در حــوزه تعامــل انســان-رایانه در خصــوص تجربــه کاربــری ســابقه ای بیــش 
ــفی  ــه ای مختل ــصی و حرف ــای تخص ــوع را در حوزه ه ــن موض ــگران، ای ــه دارد. پژوهش ــه ده از س
ــا ایــن حــال، در حــال حاضــر دیــدگاه مشــترک، جامــع، و  مــورد تبییــن و تحلیــل قــرار داده انــد. ب
فراگیــری در مــورد معنــای تجربــه کاربــری وجــود نــدارد. بررسی هــای اخیــر تنهــا بــر رویکردهــا 
ــم  ــد )Berni & Borgianni 2021a, 1(. به رغ ــز دارن ــری تمرک ــه کارب ــاص تجرب ــای خ ــا جنبه ه ی
ــری در حــوزه تعامــل انســان-رایانه از ســوی فعــالان  ــه کارب ــزون اســتفاده از تجرب گســترش روزاف

1. Human Computer Interaction (HCI)  	 2. user experience (UX)
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حــوزه حرفــه ای و دانشــگاهیان، به دلیــل گســتردگی ایــن مفهــوم، هیــچ توافــقی در مــورد چارچــوب 
ــاکافی اســت  ــدارد و پژوهش هــا در خصــوص مدل ســازی آن کــم و ن ــرای UX وجــود ن نظــری ب

.)Zarour & Alharbi 2017(
ــوز  ــا هن ــت، ام ــده اس ــخص ش ــوبی مش ــراحی به خ ــری در ط ــه کارب ــت تجرب ــه اهمی اگرچ
مشــخص نیســت کــه چگونــه می تــوان از پتانسیــل کامــل خروجی هــای تجربــه کاربــری در مراحــل 
ــری  ــه کارب ــرای تجرب ــدون وجــود یــک چارچــوب مفهــومی ب مختلــف طــراحی اســتفاده کــرد. ب
ــح  ــابی صحی ــتی ارزی ــا ح ــوب و ی ــری مطل ــه کارب ــراحی تجرب ــوص ط ــایی در خص ــوان ادع نمی ت
و دقیــق تجربــه کاربــری نمــود. بــا توجــه بــه اهمیــت روز افــزون مفهــوم تجربــه کاربــری و تأثیــری 
ــر حــوزه طــراحی محصــولات و ســامانه های جدیــد و پیچیــده دارد، پژوهــش حاضــر تلاش  کــه ب
ــن نمــوده و  ــع تبیی ــه  شــکلی جام ــن مفهــوم را ب ــل موضــوعی ای ــا اســتفاده از روش تحلی ــد ب می کن

یـد. سـایی نماـ هـای آن را شناـ مؤلفهـ
بــا توجــه بــه اهمیــت فزاینــده تجربــه کاربــری در طــراحی سیســتم ها و محصــولات تعامــلی، 
ــدف  ــهی، دو ه ــوم چندوج ــن مفه ــد از ای ــک درک نظام م ن ــعه ی ــدف توس ــا ه ــر ب ــش حاض پژوه

کلـیـدی را دنـبـال می کـنـد
	1 ــدل . ــک م ــن ی ــق تدوی ــدی از طری ــازه چندبع ــک س ــه ی ــری به‌مثاب ــه کارب ــوم تجرب ــن مفه تبیی

ــع؛ ــی جام مفهوم
	2 ــل . ــر تحلی ــه ب ــا تکی ــری ب ــه کارب ــی تشــکیل‌دهنده تجرب ــای اصل اســتخراج و شناســایی مؤلفه‌ه

ســاختاریافته منابــع علمــی موجــود.

پرسش های پژوهش

ــن  ــش های بنیادی ــه پرس ــخ گویی ب ــال پاس ــش به دنب ــن پژوه ــوق، ای ــداف ف ــق اه ــتای تحق در راس
زـیـر اـسـت

تجربــه کاربــری در بســتر تعامــل انســان-رایانه چگونــه می‌توانــد به‌گونــه‌ای تعریــف شــود کــه 	�
هــم جامعیــت نظــری و هــم دقــت کاربــردی را دربرگیــرد؟

ــد و ایــن مؤلفه‌هــا چــه نقشــی در درک 	� ــری کدام‌ان ــه کارب مؤلفه‌هــای اصلــی و ســازنده تجرب
و ارزیابــی تجربــه کاربــر ایفــا می‌کننــد؟

ــه  ــده در زمین ــای آین ــرای پژوهش ه ــری ب ــایی نظ ــد مبن ــش ها می توان ــن پرس ــه ای ــخ ب پاس
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ــه همگــرایی  ــری فراهــم آورد و ب ــه کارب ــر تجرب ــنی  ب ــابی ســامانه های مبت طــراحی، توســعه و ارزی
یـاری رـسـاند یـن ـحـوزه ـ نـظـری در اـ

2. روش پژوهش

ــاس روش  ــر اس ــور ب ــت، و همین ط ــادی اس ــش بنی ــک پژوه ــدف ی ــاظ ه ــه  لح ــر ب ــش حاض پژوه
جمــع آوری داده هــا در دســته مطالعــات کتابخانــه ای )اســنادی( جــای می گیــرد و بــه  لحــاظ شیــوه 
اجــرا متعلــق بــه گــروه روش هــای تحلیــل کیــفی1 و به طــور خــاص یــک تحلیــل موضــوعی2 اســت. 
تحلیــل موضــوعی به عنــوان روشی بــرای شناســایی و تحلیــل الگوهــای مختلــف در داده هــا تعریــف 
ــق خــاص نیســت و  ــوع تحقی ــن روش مختــص یــک ن می شــود )Braun & Clarke 2006, 78(. ای
بــرای هــر نــوع پژوهــشی کــه بــه تحلیــل کیــفی اطلاعــات نیــاز داشــته باشــد، قابــل اســتفاده اســت. 
ایــن روش همچنیــن بــه داده هــا معنــای شــفاف، غــنی و دقیــق می دهــد کــه می توانــد بــه فرمول بنــدی 
نتایــج کمــک کنــد )Aslam & Rana 2022, 1(. تحلیــل موضــوعی به دلیــل انعطاف پذیــری بــرای 
ــای  ــایی ویژگی ه ــرای شناس ــور ب ــوع و همین ط ــای متن ــه داده ه ــف مجموع ــل و توصی تجزیه و تحلی
ــورد  ــای م ــد. داده ه ــاب ش ــش انتخ ــن پژوه ــرای ای ــدی )Van der leer et al. 2023, 103( ب کلی
ــش  ــای از پی ــر معیاره ــنی ب ــده و مبت ــردآوری ش ــکالر گ ــوگل اس ــگاه داده گ ــش از پای ــاز پژوه نی
تعیین شــده )بــر اســاس هــدف و ســؤالات پژوهــش( دســته بندی و طبقه بنــدی شــده، ســپس 
طبــق فراینــد مشــخص تحلیــل موضــوعی کدهــا اســتخراج و نامگــذاری شــد و پــس از بازبیــنی و 
ــراون و کلارک« چارچــوب  تعریــف تم هــا در قالــب یــک چارچــوب مفهــومی گــزارش شــد. »ب
ــات  ــد کــه به طــور گســترده در ادبی ــرای تحلیــل موضــوعی پیشــنهاد می دهن روشــن و نظام منــدی ب
پژوهــشی مــورد ارجــاع قــرار گرفتــه و به عنــوان معتبرتریــن چارچــوب مفهــومی بــرای روش تحلیــل 

موـضـوعی ـشـناخته میـشـود
	1 آشنایی با داده‌ها؛.
	2 ایجاد کدهای اولیه )استخراج مفاهیم(؛.
	3 جست‌وجو برای تم‌ها؛.
	4 بازبینی تم‌ها؛.
	5 تعریف تم‌ها؛.
	6 ..)Braun & Clarke 2006, 87( تحلیل و ارائه گزارش نتایج

1. qualitative analysis	 2. thematic analysis
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ــد اصــطلاح تخصــصی  ــدا چن ــد جمــع آوری داده هــا و تحلیل هــا، ابت ــرای شفاف ســازی رون ب
بــر اســاس »بــراون و کلارک« )2006( تعرـیـف میـگـردد

پیکره داده1: کل داده‌های گردآوری‌شده برای یک پروژه تحقیقاتی	�
مجموعه داده2: کل داده‌های منتخب از پیکره داده برای اعمال یک تحلیل خاص	�
داده مــوردی3: هــر بخــش مســتقل از داده کــه مــورد تحلیــل قــرار گرفتــه و در کنــار یکدیگــر 	�

ــد. مجموعــه داده را تشــکیل می‌دهن
داده استخراج‌شــده4: یــک تکــه داده کــه از داده مــوردی اســتخراج شــده و‌ بــه آن کــد 	�

می‌شــود. داده  اختصــاص 

3. پیشینه پژوهش

پژوهش هــای متعــددی بــا هــدف ارائــه تعریــفی جامــع و دقیــق بــرای تجربــه کاربــری و شناســایی 
ــای  ــا در زمینه ه ــن پژوهش ه ــه اینکــه ای ــا توجــه ب عناصــر تشــکیل دهنده آن انجــام شــده اســت. ب
ــرخی  ــایی داشــته و در ب ــایی در ســطوح ظاهــری و معن ــف انجــام شــده، تفاوت ه تخصــصی مختل
ــه  ــود ک ــاره می ش ــایی اش ــه پژوهش ه ــار ب ــش به اختص ــن بخ ــتند. در ای ــض هس ــتی متناق ــوارد ح م

نـد ئـه کرده اـ شـکیل دهنده آن اراـ صـر تـ شـامل عناـ بـری ـ بـه کارـ چـوبی از تجرـ یـا چارـ مـدلی ـ ـ
»هســنزال و ترکتینســکی« در مقالــه خــود بــا عنــوان »تجربــه کاربری-یــک دســتور کار 
تحقیقــاتی« و بــر اســاس تعریــفی از اجــزای تجربــه کاربــری، عناصــر ســازنده آن را بــه ســه گــروه 

نـد یـم نموده اـ بـزرگ تقسـ ـ
	1 حالات درونی کاربر و تجربیات پیشین او؛.
	2 خصوصیات سیستم یا محصول تعاملی؛.
	3 ..)Hassenzahl & Tractinsky 2006( شرایط یا زمینه استفاده

ــری را  ــه کارب ــول«، تجرب ــه محص ــرای تجرب ــوبی ب ــش »چارچ ــرت« در پژوه ــت و هک »دزم
ــد.  ــر می گیرن ــری در نظ ــه کارب ــطح تجرب ــک س ــزء را ی ــر ج ــد و ه ــزء می دانن ــه ج ــکل از س متش
ــه  ــه ب ــفی7 ک ــه عاط ــا6، و تجرب ــه معن ــناختی5، تجرب ــه زیبایی ش ــد از: تجرب ــا عبارت ان ــن مؤلفه ه ای

.)Desmet & Hekkert 2007( احساســات و عواطــف نــاشی از تعامــل کاربــر اشــاره دارد

1. data corpus 	 2. data set	 3. data item

4. data extract	 5. aesthetic experience	 6. experience of meaning

7. emotional experience
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»آریــزا و مایــا« در مطالعــه تحلیــلی خــود بــه نــام »پیشــنهادی بــرای شناســایی عناصــر ضــروری 
ــل موضــوعی«  ــا اســتفاده از تکنیــک تحلی ــا محصــول ب ــر ب ــه کارب ــرای ســاخت یــک مــدل تجرب ب
بیــان می دارنــد کــه اصطلاحــاتی کــه بیشــتر در مدل هــا و تعاریــف تجربــه کاربــری ظاهــر می شــوند، 
ــه، و ادراک. از ســوی  ــات، زمین ــتفاده، خدم ــل، اس ــه، تعام ــر، محصــول، تجرب ــد از: کارب عبارت ان
ــات،  ــه، احساس ــد از: زمین ــارت بودن ــف عب ــا و تعاری ــن مدل ه ــترک بی ــات مش ــر، اصطلاح دیگ
انتظ��ارات، تجرب��ه، تعام��ل، محص��ول، و کارب�ـر. آن هــا چهــار جــزء تجربــه کاربــری و مؤلفه هــایی 
ــر )شــامل  ــد از: کارب ــد کــه عبارت ان ــه خــود اســتخراج می کنن ــرای هــر یــک را در نتیجــه مطالع ب
جنبه هــای فیزیولوژیــک، دغد ه هــا و برانگیختــگی هیجــانی(، محصــول )شــامل خصوصیــات 
ــزاری(  ــزاری و غیراب ــای اب ــل و جنبه ه ــال و منفع ــواع فع ــامل ان ــل )ش ــزاری(، تعام ــزاری و غیراب اب
ــواع زمینــه شــامل فیزیــکی، اجتمــاعی و شــرایط اســتفاده، و عوامــل  و زمینــه و عوامــل بیــرونی )ان

)Ariza & Maya 2014( )ــادی ــگی، و اقتص ــک، فرهن ــاعی، تکنولوژی ــامل اجتم ــرونی ش بی
»بصــری« و همــکاران در مقالــه خــود »مفهوم ســازی و درک تجربــه کاربــر« یــک چارچــوب 
مفهــومی بــرای تجربــه کاربــری ارائــه دادنــد کــه شــامل خصوصیــات تجربــه کاربــری، مؤلفه هــای 
)Basri et al. 2016( ســازنده، و پیامدهــای آن اســت. جــدول زیــر نشــان دهنده ایــن مــوارد اســت

)Basri et al. 2016( جدول 1. مؤلفه های چارچوب مفهومی

مؤلفه هایعوامل تجربه کاربری

تفکیک شدنی2خصوصیات1

کل گرا

ذهنی
فرّّار3

مناسب

مثبت

1. characteristics

2. decomposable 

3. escapist
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مؤلفه هایعوامل تجربه کاربری

زمینهعوامل تأثیرگذار )مؤلفه های سازنده(

کاربردپذیری

ویژگی های محصول

شناخت

نیازها

هدف

به یاد ماندنی1نتایج )پیامدها(
حضور و دسترس پذیری دائم2

ادراک

وضعیت عاطفی/ حالت
درگیری3

تحصیلی

ــد کــه  ــه کاربــری« بیــان می دارن ــا تجرب ــة »از کاربردپذیــری ت »حســن و جلال الدیــن« در مقال
بیشــتر مطالعــاتی کــه مــورد بــررسی قــرار داده انــد، موافق بودنــد کــه کاربردپذیــری، زیبایی شــناسی، 
ــه  ــر تجرب ــد ب ــا ســایر عناصــر تأثیرگــذار کــه می توانن ــا هــم همــراه  ب ــه اســتفاده، و عواطــف ب زمین
ــه  ــن تجرب ــر، ویژگی هــای محصــول، و همچنی ــد حــالات درونی کارب ــد؛ مانن ــر بگذارن ــر تأثی کارب
Hassan & Galal-( برنــد، تبلیغــات و تفاوت هــای فرهنــگی تجربــه کاربــری را تشــکیل می دهنــد

.)Edin 2017

ــام  ــه ن ــة حاضــر ب ــگارش مقال ــان ن ــا زم ــا ت ــن پژوهش ه ــکی از جدیدتری ــانی« در ی ــرنی و بورجی »ب
ــک  ــراحی« ی ــای آن در ط ــدی کاربرده ــرای طبقه بن ــوبی ب ــا چارچ ــری ت ــه کارب ــف تجرب »از تعری
ــن  ــف و تبیی ــایی، تعری ــدی UX شناس ــر کلی ــه در آن عناص ــد ک ــاد کردن ــایی ایج ــوب معن چارچ
ــه )فاعــل، فعــل،  ــایی از ســاختار دســتوری یــک جمل شــده اند. چارچــوب توســعه یافته از نظــر معن
مفعــول و متمم هــا( الهــام گرفتــه شــده اســت؛ زیــرا ســازه های اصــلی تجربــه کاربــری را می تــوان 
بــه عناصــر موجــود در جملــه نســبت داد؛ بدیــن‌ معنــا کــه »کاربــر )فاعــل( بــا یــک سیســتم )مفعــول( 

1. memorable  

2. ubiquity 

3. engagement 
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ــل  ــک فاع ــط ی ــری توس ــه کارب ــن، تجرب ــت. بنابرای ــل( اس ــل )فع ــم( در تعام ــه )متم ــک زمین در ی
تعریــف می شــود کــه فعــل را نســبت بــه یــک مفعــول انجــام می دهــد و متمــم شــرایطی را کــه در 
آن فعــل صــورت می گیــرد، بهتــر مشــخص می کنــد. افــزون  بــر ایــن، ســه بُعُــد تجربــه قابــل شناســایی 
ــای  ــوان کیفیت ه ــا به عن ــد در اینج ــه بُعُ ــن س ــفی. ای ــناختی، و عاط ــک، ش ــاد ارگونومی ــت: ابع اس

)Berni & Borgianni 2021a( ــد ــه کلی را مشــخص می کنن ــف می شــوند و تجرب اســاسی تعری
»پوژیگــو« و همــکاران بــا مطالعــه ادبیــات پژوهــشی در ایــن زمینــه در مقالــه خــود بــه نــام »یک 
مــدل مفهــومی UX بــرای طــراحی و ارزیــابی مصنوعــات دیجیتــال تعامــلی در طــول زمــان«، ده بُعُــد 
از تجربــه کاربــری بــا مجموعــه ای از ویژگی هــای کیفیــت مرتبــط بــا هــر جنبــه را شناســایی کردنــد. 
زیبایی شناســانه،  هیجان پذیــری،  لذت گرایانــه،  از: کاردکردگرایانــه،  عبارت انــد  بعــد  ده  ایــن 
ــودن  ــری، و همه جــا حاضــر ب ــودن، جامعه پذی ــلی ب ــری، تعام ــان، تعامل پذی خودتعیین گــری، اطمین

)Mkpojiogu et al. 2022(
محدودیــت اصــلی پژوهش هــای مذکــور را می تــوان در دو عامــل خلاصــه نمــود: اول اینکــه 
ایــن پژوهش هــا فاقــد جامعیــت بــرای توصیــف تجربــه کاربــری بــوده و جوانــبی از تجربــه کاربــری 
در هــر یــک نادیــده گرفتــه شــده اســت؛ و دوم اینکــه بــرخی از مؤلفه هــا و عوامــل معرفی شــده در 
ــوده و باعــث ابهــام در نحــوه اســتفاده از مدل هــا و  ــق ب ــد تعریــف دقی هــر یــک از پژوهش هــا فاق
چارچوب هــای پیشــنهادی می شــود. پژوهــش حاضــر تلاش دارد ایــن دو مشــکل را برطــرف نمــوده 
و همزمــان بــا تدقیــق مفاهیــم مرتبــط بــا تجربــه کاربــری در حــوزه تعامــل انســان-رایان ه در جهــت 

بـردارد تکمـیـل پژوهشـهـای گذـشـته گام ـ

4. فرایند انجام پژوهش

4-1. آشنایی با داده ها

ــاز ابتــدا پیکــره داده گــردآوری می شــود و پــس از خوانــش و بازخــوانی آن، مجموعــه  در ایــن ف
ــا  ــار داده ه ــان از اعتب ــور اطمین ــش به منظ ــن پژوه ــره داده ای ــردد. پیک ــتخراج می گ داده از آن اس
بــر اســاس جســت وجوی مطالعــات و پژوهش هــای انجام شــده بــر روی تجربــه کاربــری در 
ــون  ــدود ۱۰۰ میلی ــه ح ــکالر ب ــوگل اس شـد. گ ــکالر1 گ��ردآوری ـ ــوگل اس ــاتی گ ــگاه اطلاع پای
منبــع علــمی انگلیسی زبــان ارجــاع می دهــد کــه ۸۶ درصــد مقــالات قابــل دســترس در اینترنــت را 

1. Google scholar  
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شــامل می شــود. ایــن منابــع از پایگاه هــای داده بــزرگی ماننــد کتابخانــه دیجیتــال 1ACM، الزویــر2 
و ســاینس دایرکت3 گ�ـردآوری میش�ـوند )Robinson, Lanius & Weber 2018(. در ایــن مرحلــه 
ــه  ــد، از ســال 2000 ب ــه کاربــری بودن ــا ارزیــابی تجرب مقــالاتی کــه در زمینــه مطالعــه، طــراحی و ی
ــری  ــف وسیع ت ــه طی ــترسی ب ــهولت دس ــالات، س ــن مق ــاب ای ــل انتخ ــدند. دلی ــت وجو ش ــد جس بع
از مطالعــات تجربــه کاربــری بــود کــه اعتبــار علــمی مطلــوبی جهــت اســتناد دارنــد. بدیــن  منظــور 
ــداد  ــدند. تع ــتخراج ش ــد، اس ــخصی بودن ــای مش ــود دارای کلیدواژه ه ــوان خ ــه در عن ــالاتی ک مق
ــده در  ــای جست وجوش ــکِِ کلیدواژه ه ــدند، به تفکی ــتخراج ش ــه اس ــن مرحل ــه در ای ــالاتی ک مق

جــدول 2، اراـئـه ـشـده اـسـت

جدول 2. تعداد مقالات استخراج شده به تفکیک کلیدواژه

کلیدواژهتعداد مقالات

120User experience design model

61user experience evaluation model

63user experience definition

26UX modeling

21UX measurement

35UX design methods

363user experience framework

84user experience literature review

پــس از انجــام ایــن مرحلــه از جســت وجو، 773 پژوهــش شناســایی شــد کــه متــن کامــل 124 
مقالــه قابــل دســترس نبــود )فقــدان فایــل اصــلی مقالــه( و بنابرایــن، از پیکــره داده هــا کنــار گذاشــته 
ــار  ــش کن ــدوده پژوه ــه از مح ــدول 3، 242 مقال ــق ج ــده طب ــه باقی مان ــوع 649 مقال ــد. از مجم ش

گذاشــته شــد و 407 مقاـلـه پیـکـره اولـیـه دادهـهـای پژوـهـش حاـضـر را تـشـکیل دادـنـد.

1. Google scholar

2. Elsevier

3. Science Direct
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جدول 3. مطالعات کنارگذاشته شده از محدوده پژوهش بر اساس معیارهای تعیین شده

معیارتعداد مقالات حذف شده

مقاله هایی که متن کامل آن ها به دلایل سازمانی قابل دسترس نبود.76

مقاله هایی که متن کامل انگلیسی نداشتند.13

مقاله های تکراری54

کتاب یا گزارش غیرتخصصی23

مقالاتی که تجربه کاربری را محدود به یک محصول تخصصی تببین یا تعریف نموده اند.76

پژوهشــگران بــا اســتفاده از ابــزار PDF gear چکیــده 407 مقالــه را بــررسی کــرده و 245 مقالــه 
ـکـه حداـقـل ـیـکی از معیارـهـای زـیـر را نداـشـتند، کنار گذاـشـته ـشـدند:

ارائه تبیین، توصیف یا تعریفی از تجربه کاربری؛	�
ارائه/ بررسی مدل یا چارچوبی در خصوص تجربه کاربری؛	�
مرور/ ترکیب نتایج پژوهش‌های گذشته؛	�
پژوهش تجربی/ موردی در مورد شناسایی مؤلفه‌های تجربه کاربری. 	�

ــن پژوهــش انتخــاب  ــوان پیکــره اصــلی داده هــای ای ــه به عن ــه، 164 مقال ــن مرحل ــان ای در پای
ــای  ــر بخش ه ــز ب ــا تمرک ــار دوم ب ــل و ب ــور کام ــار به ط ــالات یک ب ــن مق ــل ای ــن کام ــد. مت ش

نـد شـکیل دادـ هـا را تـ عـه دادهـ یـج آن مجموـ فـت و نتاـ قـرار گرـ عـه ـ مـورد مطالـ شـده ـ انتخابـ

4-2. ایجاد کدهای اولیه )استخراج مفاهیم(

ــه  ــایی ک ــده و بخش ه ــدی ش ــا بخش بن ــن داده ه ــه داده، مت ــوانی مجموع ــش و بازخ ــس از خوان پ
ــا  ــدند. کده ــذاری ش ــد گ ــد، ک ــش بودن ــداف پژوه ــؤالات و اه ــا س ــط ب ــاتی مرتب دارای اطلاع
مشــخصه ای از داده هــا )محتــوای معنــایی یــا پنهــان( را کــه بــرای تحلیلگــر جالــب بــه نظــر می رســد، 
ــه  ــد ب ــا اطلاعــاتی کــه می توان ــا عنصــر داده خــام ی ــن بخــش ی ــه »اصلی تری ــد و ب مشــخص می کنن
 روشی معنــادار در مــورد پدیــده ارزیــابی شــود« اشــاره دارنــد )Boyatzis 1998, 63(. فراینــد 

سـتگی دارد مـل بـ بـه دو عاـ گـذاری ـ کدـ
ــن 	� ــه مت ــاً ب ــا کام ــورد اول تم‌ه ــور2: در م ــا نظریه-مح ــتند ی ــور1 هس ــا داده-مح ــه تم‌ه اینک

1. data-driven 

2. data-driven 
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ــا در مــورد دوم، پژوهشــگر  ــع، رویکــرد اکتشــافی اســت؛ ام ــد و در واق داده‌هــا بســتگی دارن
رویکــردی خــاص بــر اســاس ســؤالات مشــخص بــه داده‌هــا دارد و کدهــا حــول ایــن ســؤالات 

ــد. ــکل می‌گیرن ش
اینکــه قــرار اســت کل مجموعــه داده کدگــذاری شــود یــا بخش‌هــای مشــخصی از مجموعــه 	�

داده کدگــذاری خواهــد شــد.

ــا کدگــذاری  ــا رویکــرد نظریه-محــور ب ــد کدگــذاری ب ــر اســاس اهــداف پژوهــش، فراین ب
ــد  ــا بودن ــن مقاله ه ــمت هایی از مت ــا قس ــن بخش ه ــد. ای ــام ش ــا انج ــخصی از داده ه ــای مش بخش ه
ــا اهــداف پژوهــش ارائــه داده و شــامل اطلاعــات  ــه ســؤالات همراســتا ب کــه پاســخ های محتمــل ب

زـیـر بودـنـد
تبیین/ توصیف/ تعریفی از مفهوم تجربه کاربری؛	�
اشاره به مؤلفه‌های سازنده تجربه کاربری؛	�
اشاره به عوامل مؤثر بر تجربه کاربری.	�

ــای پژوهــش را  ــه داده ه ــوردی انتخــاب شــده و مجموع ــداد 102 داده م ــن اســاس، تع ــر ای ب
ــاز،  ــن ف ــه ای ــت. در ادام ــده اس ــه ش ــدول 4، ارائ ــوردی در ج ــک دادة م ــه ی ــد. نمون ــکیل دادن تش

شـد سـتخراج ـ هـا اـ یـان آنـ ــده و 75 داده از مـ ــذف ش ــراری ح ــابه و تک ــای مش داده ه

جدول 4. نمونه شیوه استخراج کد از داده های موردی

منبع دادهداده موردیکدهای استخراج شده

	1 اشــاره بــه تجربــه کاربــری به‌عنــوان نتیجــه یــا .
حاصــل مــوارد زیــر:

ویژگی‌های کارکردی سیستم�	
برند محصول/ خدمت�	
تعامل کاربر-محصول�	
وضعیت درونی کاربر�	
توانمندی‌های کاربر�	
شخصیت کاربر�	

زمینه استفاده
	2 اشاره به عناصر اصلی تجربه کاربری:.

وضعیت درونی و فیزیکی کاربر�	
زمینه استفاده�	
تعامل�	

]تجربه کاربری[ پیامد تصویر برند، 
ارائه، قابلیت، عملکرد سیستم، رفتار 

تعاملی، و قابلیت های کمکی یک 
سیستم، محصول یا خدمت است. 

همچنین از وضعیت درونی و فیزیکی 
کاربر ناشی از تجربیات، نگرش ها، 
مهارت ها، توانایی ها و شخصیت او 
و همین طور از زمینه استفاده ناشی 

می شود.

 ISO, ergonomics
 of human-system

interaction, part 11
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4-3. جست وجو برای تم ها

در ایــن فــاز فهرســت کدهــا بازبیــنی و بازخــوانی شــده و پژوهشــگران کدهــای مختلــف را بــررسی 
نمــوده و در قالــب تم هــای اولیــه دســته بندی و طبقه بنــدی نمودنــد. یــکی از راهکارهــای مؤثــر در 
ایــن مرحلــه، بصری ســازی اطلاعــات اســت. یــک نقشــه موضــوعی می توانــد ابــزار مناســبی بــرای 
ــه  ــم مقال ــت حج ــل محدودی ــد. به دلی ــه باش ــای اولی ــکل گیری تم ه ــا و ش ــته بندی کد ه ــروع دس ش
ــال، در  ــوان مث ــه به عن ــم اولی ــکل گیری دو ت ــد ش ــه رون ــن مرحل ــات در ای ــالای اطلاع ــم ب و حج

ـشـکل زـیـر اراـئـه ـشـده اـسـت

چوپانكاره و   |  مضمون  ليبا استفاده از روش تحل انهيرا-در حوزه تعامل  انسان يتجربه كاربر يارائه مدل مفهوم    
 ديگران 

 

در اين فاز فهرست كدها بازبيني و بازخواني شده و پژوهشگران كدهاي مختلف را بررسي نموده و 
در اين مرحله،  مؤثربندي نمودند. يكي از راهكارهاي ي و طبقهبنددستهي اوليه هاتمدر قالب 

ها ي كدبنددستهتواند ابزار مناسبي براي شروع سازي اطلاعات است. يك نقشه موضوعي ميبصري
لاعات در اين مرحله دليل محدوديت حجم مقاله و حجم بالاي اطي اوليه باشد. بههاتمگيري و شكل

  در شكل زير ارائه شده است. ،مثال عنوانبهگيري دو تم اوليه روند شكل

 

 

استفاده/تعامل) در مرحله سوم  –كنندهستفادهگيري دو تم اوليه (كاربر/ا. بازنمايي بصري از نحوه شكل1شكل 
  از فرايند تحليل موضوعي

 

در  در مرحله بعد پژوهشگرانايي پژوهش نبوده و ي نههاتم ،كه از نامشان پيداستي اوليه چنانهاتم
چتري مفهومي براي دربرگرفتن  ،در واقع هاتمكنند. اين ي و تركيب آنها اقدام ميبنددستهراستاي 
 شده هستند. چنانكه پيشتر ذكر شد در اين پژوهش كدهايكدهاي استخراجهاي مختلفي از گروه

شکل 1. بازنمایی بصری از نحوه شکل گیری دو تم اولیه )کاربر/ استفاده کننده– استفاده/ تعامل( در مرحله سوم 
از فرایند تحلیل موضوعی

ــگران  ــوده و پژوهش ــش نب ــایی پژوه ــای نه ــت، تم ه ــان پیداس ــه از نامش ــه چنانک ــای اولی تم ه
ــع،  ــا در واق ــن تم ه ــد. ای ــدام می کنن ــا اق ــب آن ه ــته بندی و ترکی ــتای دس ــد در راس ــه بع در مرحل
چتــری مفهــومی بــرای دربرگرفتــن گروه هــای مختلــفی از کدهــای استخراج شــده هســتند. چنانکــه 
پیشــتر ذکــر شــد در ایــن پژوهــش کدهــای اســتخراج توصیفــات و تعاریــف ارائه شــده بــرای تجربــه 
کاربــری و مؤلفه هــای تشــکیل دهنده آن هســتند و شــکل گیری تم هــای اولیــه ایــن کدهــای 

نـد.  قـرار می دهـ نـاداری ـ بـط و معـ سـته های مرتـ شـده را در دـ استخراجـ

﻿4-4. مرور و بازبینی تم ها

پــس از آنکــه تم هــای اولیــه شــکل گرفــت و تکــه داده هــا به صــورتی معنــادار بــه یکدیگــر مرتبــط 
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شــدند، فراینــد بازبیــنی و بهبــود تم هــا آغــاز می شــود. در طــول ایــن فــاز شــرایط زیــر ممکــن اســت 
یـه به وـجـود بیاـیـد بـرای تمـهـای اولـ ـ

ــترده و ...( 	� ــد گس ــش از ح ــات بی ــواهد، اطلاع ــود ش ــف )کمب ــل مختل ــا به‌دلای ــی از تم‌ه برخ
ــد حــذف شــوند؛ تم‌هــا واقعــاً مناســبِ پژوهــش نیســتند و بای

برخی از تم‌ها با یکدیگر ترکیب و یا هم‌دسته می‌شوند؛	�
�	 Braun &( ــوند ــل ش ــتقلی تبدی ــای مس ــه تم‌ه ــده و ب ــک ش ــت تفکی ــا لازم اس ــی از تم‌ه برخ

.)Clarke 2006, 92

ــم:  ــرای قضــاوت نحــوه شــکل گیری تم هــا داشــته باشی ــار ب ــد دو معی ــون«، بای ــق نظــر »پات طب
همگــونی درونی1 و ناهمگــونی بیــرونی2. بدیــن  معنــا کــه داده‌هــای درون تم هــا بایــد به طــور 
معنــاداری بــا هــم هماهنــگ باشــند؛ در حــالی کــه بایــد وجــوه تمایــز واضــح و قابــل شناســایی بیــن 

)Patton 1990, 2( ــد ــته باش ــود داش ــا وج تم ه
پژوهشــگران پــس از مــرور و بازبیــنی تم هــا، تعــداد 4 تــم اصــلی و 27 تــم فــرعی را شناســایی 

کردنــد کــه در جــدول 5، اراـئـه ـشـده اـسـت.

جدول 5. تم های اصلی و فرعی شناسایی شده و مؤلفه های زیرمجموعه آن ها 

زیرمجموعهتم فرعیتم اصلی

مؤلفه ها و عناصری 
که در کنار یکدیگر 

تجربه کاربری را 
تشکیل می دهند 

و یا منجربه ایجاد 
تجربه کاربری خاص 

می شوند.

کاربر نهایی، انسان، فرد، خریدار، 
مصرف کننده، نفر،  شخص 

عامل انسانی که درگیر تعامل/ استفاده از 
یک سیستم و یا محصول خاص است.

احساسات�	
عواطف�	
انگیزه�	
نگرش/ ترجیحات�	
انتظارات�	
تجربیات قبلی�	
دستاوردها�	
اهداف�	
دانش مرتبط�	
ویژگی‌های شخصیتی�	
نیازها�	
خصوصیات جمعیت‌شناختی�	
ادراکات�	

1. internal homogeneity 

2. external heterogeneity 
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زیرمجموعهتم فرعیتم اصلی

فرایند استفاده/ تعامل که بین انسان و یک 
محصول/ سیستم وقوع می یابد.

کنش و واکنشی که بین انسان و محصول 
وجود دارد.

حواس پنج‌گانه�	حسی
ادراکات فیزیولوژیک�	

استعاره‌ها�	شناختی
نماد‌ها�	
معنا�	

پیش از تعامل: انتظارات و زمانی
پیش بینی ها

در حین تعامل: استفاده / 
تعامل موقعیتی

پس از تعامل: تعامل 
طولانی مدت

فرایند استفادهکارکردی

طیف کنش های محتمل

پیامدهای کنش

دستوریاشکال تعامل

گفت وگو

کشفی

پاسخی

دستکاری

محصول، محصول تعاملی، مصنوع، مصنوع 
تعاملی، رابط کاربری، فناوری، خدمت

سیستم/ محصولی که تعدادی امکانات و 
کاربردها را برای کاربر خود فراهم می کند.

سازنده یا ارائه دهنده محصول/ خدمت

شخصیت 
محصول

ویژگی های کارکردگرایانه

ویژگی های لذت گرایانه

فیزیکینوع مصنوع

مجازی

ترکیبی
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زیرمجموعهتم فرعیتم اصلی

زمینه/ بستری از مناسبات/ روابط فیزیکی/ 
اجتماعی که تعامل انسان و محصول در آن 

رخ می دهد.

اجتماعیعمومی

فرهنگی

اقتصادی

مکانی/ محیطیخاص

زمانی

فنی/ فناورانه

ویژگی های تجربه 
کاربری

	1 ذهنی-جسمی.
	2 زمان‌مند.
	3 چندبعدی.
	4 پویایی.
	5 پیوســتگی )تأثیــر تجربیــات گذشــته بــر .

تجربــه حاضــر و آینــده(
	6 کل‌گرایانه.
	7 خاص/ منحصر به فرد.
	8 توانایــی ایجــاد تغییــر در عناصــر ســازنده .

د خو
	9 پیجیدگی و درهم‌تنیدگی کیفیات.

.	10 ارزیابانه

ابعاد تجربه کاربریتجربه زیبایی شناختیسطوح تجربه کاربری

تجربه عاطفی

تجربه معنا

کارکردگرایانهارگونومیکانواع تجربه کاربری

تعاملی بودن

اطمینان

حضور و دسترس پذیری دائم

لذت گرایانهتأثیری

هیجان پذیری

خودتعیین گری

زیبایی شناسانهشناختی

تعامل پذیری

جامعه پذیری/ معاشرت
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4-5. تعریف و نامگذاری تم ها

ــک را  ــر ی ــای درون ه ــف و داده ه ــک را تعری ــر ی ــد ه ــا بای ــته بندی تم ه ــایی و دس ــس از شناس پ
ــن بخــش  ــم و اجــزای آن اســت. در ای ــت ت ــه ماهی ــم، اشــاره ب ــل کــرد. منظــور از تعریــف ت تحلی

شـد. هـد ـ ئـه خواـ یـلی اراـ یـل تفصـ هـا تحلـ هـا و زیرتمـ یـک از تمـ هـر ـ بـرای ـ ـ

4-5-1. عناصر تشکیل دهنده تجربه کاربری

ایـن مـوارد مؤلفه هـای زمینه سـاز شـکل‌گیری یـک تجربـه کاربـری خاص در ذهـن یک فرد هسـتند. 
جوانـب و ویژگی هـای ایـن عوامـل به طور مسـتقیم بر کیفیـت تجربه کاربری اثـر می گـذارد. در واقع، 
می تـوان گفـت کـه ارتبـاط این چهار عنصـر با یکدیگـر منجر به یک تجربـه کاربری خاص می شـود. 

ایـن چهـار عنصر اصـلی در این بخش نامگـذاری و تعریف میشـوند:

کاربــر: عامــل انســانی ای اســت کــه تعامــلی بــا یــک محصــول یــا خدمــت دارد. عامــل انســانی در 

ادبیــات پژوهــشی ایــن حــوزه بــا عناویــن مختلــفی چــون مشــتری، فــرد، مصرف کننــده و ... مــورد 
اشــاره قــرار گرفتــه اســت؛ امــا عنــوان »کاربــر« به دلیــل قــرار دادن فــرد در جایــگاه اســتفاده از یــک 
ــاتی کــه  ــوان مناســب تری اســت. خصوصی ــری، عن ــد کارب ــه فراین ــا خدمــت و اشــاره ب محصــول ی

ــر« هســتند، در جــدول 6، تعرـیـف ـشـده اند زیرمجموعــه عامــل »کارب

جدول 6. خصوصیات و مؤلفه های تشکیل دهندة تم کاربر و تعاریف آن ها

تعریفمؤلفه خصوصیت

خصوصیات 
روان شناختی

احساس، حسّّی است1 که در مقایسه با تجربیات قبلی بررسی شده و برچسب2 زده شده احساسات
است. این یک موضوع شخصی و بیوگرافیک است؛ زیرا هر فرد مجموعه‌ای متمایز از 
احساسات قبلی دارد که هنگام تفسیر و برچسب زدن احساسات خود از آن ها استفاده 

.)Shouse 2005, 2( می کند
نمایش عواطف عواطف احساسات،  بر خلاف  نمایش4 یک احساس است.  عاطفه، تصویر3/ 

می تواند واقعی یا ساختگی باشد. ما عواطف را به جهان منتقل5 می کنیم. گاهی این فرایند، 
انتشار بیانی از وضعیت درونی ماست و گاهی برای برآوردن انتظارات اجتماعی ساخته 

.)Shouse 2005, 2( می شود
انگیزه ها به »دلایل زیربنایی رفتار« اشاره دارند )Guay et al. 2010, 712(. آن ها به انگیزه ها

بیان دیگر، ویژگی هایی هستند که ما را به انجام یا عدم انجام کاری برمی انگیزند 
.)Broussard and Garrison 2004, 106(

1. sensation 	 2. labelled	 3. projection

4. display	 5. broadcast
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تعریفمؤلفه خصوصیت

نگرش/ 
ترجیحات

یک گرایش روان شناختی که با ارزیابی یک موجودیت1 خاص با درجاتی از نفع2 یا عدم 
.)Eagly & Chaiken 1993, 1( نفع3 بیان می شود

برخی پژوهشگران نگرش ها را در طول زمان و در زمینه های مختلف نسبتاًً پایدار می‌دانند 
 Gawronski 2007,( و برخی دیگر معتقدند که آن ها به صورت موقعیتی شکل می‌گیرند

.)575
روان شناسان به طور معمول، از اصطلاح ترجیح برای اشاره به تمایل نهفته به در نظر گرفتن 
چیزی مطلوب یا نامطلوب استفاده می کنند. با این تفسیر، ترجیحات معادل نگرش است 

.)Warren, McGraw & Van Boven 2011, 194(

ویژگی های 
شخصیتی

شخصیت یک فرد مجموعه پایداری از ویژگی ها4 و سبک هایی5 است که از خود نشان 
یا تمایلات  این ویژگی ها نشان‌دهنده )الف( تمایلات6 ‌)مثلًاً تمایلات طبیعی  می‌دهد. 
شخصی( این شخص، و )ب( شیوه هایی است که این شخص از طریق آن ها از یک فرد 

 .)Bergner 2020, 4( عادی استاندارد در جامعه خود متفاوت می شود
شخصیت را می توان  مجموعه‌ای از موارد زیر دانست:

	1 سرشت: تمایلات یا گرایش‌های شخصی مختلف یک فرد که به‌طور معمول، به‌واسطه .
الگوی بادوام فراوانی در رفتار آن‌ها قابل مشاهده بوده و شامل موارد زیر است:

صفات7: گرایش به درگیر شدن در نوع خاصی از رفتار یا تجربه حالات عاطفی �	
خاص است.

سبک‌ها: گرایش‌هایی که نه به کاری که شخص انجام می‌دهد، بلکه به نحوه انجام �	
آن مربوط می‌شود.

نگرش‌ها8: گرایش به توجه و برخورد با موضوعات مختلف یا طبقات خاصی از �	
موضوعات به ‌روش‌های مشخصه‌ای خاص ]مثلاً تأیید یا عدم تأیید[.

علایق9: تمایل به یافتن موضوعات خاص یا فعالیت‌های خاص به‌عنوان جذاب �	
و فریبنده.

	2 قدرت‌ها10: مفاهیم مربوط به آنچه برای یک فرد معین ممکن است و/ یا ممکن نیست..
توانایی‌ها11: قابلیت‌هایی با اشاره به نوعی دستاورد مانند تیراندازی�	
دانش/ باورها12: مجموعه‌ای از حقایق و باورهایی که فرد توانایی عمل به آن‌ها را �	

دارد؛ مانند آگاهی از قوانین حاکم بر رانندگی قانونی یا وجود خدا
ارزش‌ها13: مجموعه‌ای از اولویت‌های انگیزشی که فرد به‌طور معمول می‌تواند بر �	

اساس آن‌ها عمل کند؛ مانند ارزشی برای صداقت یا انباشت ثروت.
	3 مشتقات14: مفاهیمی که بر خلاف دو دسته قبلی، ارتباط مستقیمی با رفتار ندارند، بلکه .

با ارجاع به سرشت و قدرت تعریف می‌شوند.
یا �	 اختیارات  در  نظام‌مند  تفاوت‌هایی  در آن‌ها  وضعیت‌ها15: وضعیت‌هایی که 

سرشت عادی یک فرد وجود دارد؛ مانند مریض بودن

1. entity 	 2. favor	 3. disfavor

4. traits	 5. styles	 6. tendencies

7. traits	 8. attitudes	 9. interests

10. powers	 11. abilities	 12. knowledge/ beliefs

13. values 	 14. derivatives	 15. states
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تعریفمؤلفه خصوصیت

مهارت‌های �	 مانند کسب  ویژگی‌های شخصی؛  پتانسیل کسب  ظرفیت‌ها1: 
موسیقی

بدن‌مندی2: ویژگی‌های فیزیکی یک فرد؛ مانند داشتن سیستم ایمنی ضعیف �	
.)Bargner 2020(

نیاز به این صورت تعریف می شود: اختلاف قابل اندازه‌گیری بین وضعیت فعلی امور و نیازها
وضعیت مطلوب امور که یا توسط »صاحب«3 نیاز یا   یک »صاحب اختیار«4 بر حسب نیاز 

.)Beatty 1981, 40( بیان می شود

کسب و پردازش اطلاعات حسی به منظور دیدن، شنیدن، چشیدن یا احساس اشیا در جهان ادراکات
است. همچنین اقدامات ارگانیسم را در رابطه با این اهداف هدایت می کند.

 Eysenck &( است  احساسات  درک  و  تفسیر  شامل  کردن  حس  از  فراتر  ادراک، 
.)Brysbaert 2018, 37-38

خصوصیات 
جمعیت شناختی

شغل،  وضعیت  مانند  ویژگی هایی  به  اجتماعی  علوم  در  جمعیت شناختی  عوامل 
سطح  و  آنتروپومتری5  ویژگی های  تأهل،  وضعیت  سن،  جنسیت،  زندگی،  محل 
مداخلات  مورد  در  افراد  تصمیم‌گیری  و  نگرش  بر  که  دارد  اشاره  تحصیلات 
شکل‌گیری  در  به سزایی  نقش  عوامل  این  می گذارد.  تأثیر  مختلف  رفتارهای  و 

 تمایلات و انگیزه‌های افراد در گروه های مختلف جمعیتی دارند )ر.ک
)https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/demographic-factor

خصوصیات 
مربوط به وظیفه

چیزی که فرد برای نیل به آن یا به دست آوردن آن تلاش می کند.اهداف

برآورده شدن یک هدف خاص با تلاش و/ یا اقدام آگاهانه در راستای آندستاوردها

مجموعه اطلاعات مرتبطی که کاربر در یک زمینه خاص دارد.دانش مرتبط

سابقه مواجهه کاربر با یک موضوع یا یک فرایند خاص که به صورت های مختلف تجربیات قبلی
صریح و ضمنی در حافظه ثبت می شود.

اعتقادات یا احساسات پیش بینانه از نحوه عملکرد یک محصول خاص یا شکل انتظارات
خاصی از تعامل

ــادل  ــاد اســت کــه به طــور معمــول، تب ــن دو نه ــش بی ــک تراکن ــل به طــور کلی ی ــر تعام ــل: ه تعام

 Hornbæk &( ّا همچنیــن می توانــد مبادلــه کالا یــا خدمــات نیــز باشــد اطلاعــات اســت، امـ�
ــرای مفهــوم تعامــل  Oulasvirta 2017, 5041 نقــل از Saffer 2010(. تاکنــون تعاریــف متنــوعی ب

ــه  ــه تجرب ــد. در زمین ــوم پرداخته ان ــن مفه ــه ای ــفی ب ــای مختل ــا رویکرده ــه ب ــت ک ــده اس ــه ش ارائ
کاربــری، تعامــل نــوعی کنــش یــا تأثیــر متقابــل بیــن کاربــر و محصــول اســت. خصوصیــاتی کــه 

1. capacities 	 2. embodiment	 3. owner

4. authority	 5. anthropometry
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شـده اند یـف ـ ــدول 7، تعرـ ــتند و در ج ــل« هس ــل »تعام ــه عام زیرمجموع

جدول 7. خصوصیات و مؤلفه های تعامل و تعاریف آن ها

تعریفمؤلفه خصوصیت

منظور از شکل تعامل در اینجا نحوه پردازش اطلاعات مورد نیاز برای کنش و واکنش بین محصول حسّّینوع تعامل
و کاربر است. برخی از تعاملات فقط با استفاده از داده های حسی درک می شوند )سرد بودن یک 
شاسی، قرار گرفتن یک سطح در یک ارتفاع خاص( و برخی دیگر نیاز به پردازش سطوح بالاتر 

)حل مسئله، درک معنا( دارند.
شناختی

تعامل با یک محصول/ سیستم/ خدمت به فرایند استفاده محدود نمی شود. انتظارات کاربر بیش از زمانیابعاد تعامل
تعامل می تواند فرایند استفاده را تحت تأثیر قرار دهد؛ همان طور که تأثیرات تعامل پس از استفاده 
می تواند تعاملات بعدی را تحت تأثیر قرار دهد. به گفته دیگر، تعامل کاربر-محصول قابل تقلیل به 

تعامل موقعیتی و مقطعی نیست و تأثیرات انتظار و دفعات نیز باید در نظر گرفته شود.

بُعُد کارکردی تعامل به در نظر گرفتن طیف کنش های محتمل کاربر، پاسخ های محصول، فرایند کارکردی
استفاده از محصول و همچنین پیامدهای تعامل اشاره دارد. همه این موارد باید بر اساس ویژگی های 

کاربر طراحی شود و در واقع، رویکرد کاربر-محور در این بعد از تعامل تجسم می یابد.

اشکال 
تعامل

 Sharp,(
 Rogers

 & Preece
)2019, 81

به دستوری1 می توان  را  کار  این  می کنند.  صادر  سیستم  یک  برای  را  دستورالعمل هایی  کاربران 
 روش های مختلفی انجام داد؛ از جمله تایپ کردن دستورات، انتخاب گزینه ها از منوها در 
محیط ویندوز یا روی صفحه لمسی، ادا کردن دستورات با صدا، اشاره، فشار دادن دکمه ها 

یا استفاده از ترکیبی از کلیدهای عملکردی.
کاربران با یک سیستم گفت‌وگو می کنند. کاربران می توانند از طریق یک رابط با سیستم صحبت گفت وگو2

کنند یا پاسخ سؤالاتی را که سیستم از طریق خروجی متن یا گفتار به آن ها پاسخ می‌دهد، تایپ 
کنند.

کاربــران بــا دســتکاری اشیــا در یــک فضــای مجــازی یــا فیزیــکی )به عنــوان مثــال، دستکاری3
ــران  ــد. کارب ــل دارن ــا تعام ــا آن ه ــا( ب ــرار دادن آن ه ــاز کــردن، نگــه داشــتن، بســتن و ق ب

نـد یـت کنـ یـا تقوـ بـا اشـ مـل ـ حـوه تعاـ مـورد نـ خـود را در ـ بـلی ـ نـش قـ نـد داـ می توانـ
کاربــران در یــک محیــط مجــازی یــا یــک فضــای فیزیــکی حرکــت می کننــد. محیط هــای کشفی4

ــزوده و مجــازی اســت.  ــت  اف ــای ســه بعــدی و سیســتم های واقعی مجــازی شــامل جهان ه
ــکی در  ــت فیزی ــا حرک ــود را ب ــنای خ ــش آش ــا دان ــازند ت ــادر می س ــران را ق ــا کارب آن ه
اطــراف تقویــت کننــد. فضاهــای فیزیــکی کــه از فناوری هــای مبتــنی  بــر حســگر اســتفاده 
ــه افــراد امــکان  می کننــد، شــامل اتاق هــای هوشــمند و فضاهــای محیــطی می شــوند کــه ب

می دـهـد از آـشـنایی ـخـود اـسـتفاده کنـنـد

پاسخی 
)واکنشی(5

جایی که سیستم تعامل را آغاز می کند و کاربر انتخاب می کند که آیا پاسخ دهد، یا نه.

1. instructing	 2. conversing	 3. manipulating

4. exploring	 5. responding
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ــا آن  ــانی ب ــل انس ــد عام ــا چن ــک ی ــه ی ــت ک ــوع1 اس ــا مصن ــتم ی ــول، سیس ــر محص ــول: ه محص

ــز در ادبیــات پژوهــشی عناویــن مختلــفی اســتفاده شــده اســت  ــرای ایــن مؤلفــه نی ــد. ب تعامــل دارن
ــه گســتردگی مفهــومی واژة محصــول، همیــن عنــوان انتخــاب شــد. محصــول دارای  ــا توجــه ب و ب
ویژگی هــایی اســت کــه چارچــوب کلی تعامــل و همچنیــن فراینــد اســتفاده را مشــخص می کنــد. 
در واقــع، محصــول بــا ارائــه امکانــات مشــخصی بــه کاربــر، زمینه ســاز یــک تعامــل خــاص اســت. 

شـده اند یـف ـ ــدول 8، تعرـ ــتند، در ج ــول« هس ــل »محص ــه عام ــه زیرمجموع ــاتی ک خصوصی

جدول 8. خصوصیات و مؤلفه های محصول و تعاریف آن ها

تعریفمؤلفه خصوصیت

فراهم کننده/ 
سازنده محصول

برند�	
تبلیغات�	
بازاریابی�	
فرایندهای تولید و ساخت�	

سازمان یا شرکت سازنده و یا ارائه‌دهنده خدمت )که می تواند بخشی 
از محصول باشد و یا محصول بخشی از آن باشد( می تواند با روش ها 
و به ‌شیوه های مختلفی بر تجربه کاربر اثر بگذارد؛ برای مثال، روش های 
ترغیب کاربران، ترویج محصولات، اشاعه فرهنگ استفاده خاص، آغاز 
یک روند اجتماعی و یا فرهنگی و ... بر روی موفقیت و یا عدم موفقیت 

یک محصول تأثیر مستقیم و قابل توجهی دارند.

فیزیکی�	نوع محصول
مجازی�	
ترکیبی�	

نوع محصول اشاره به موجودیتی دارد که با کاربر به طور مستقیم در تماس 
است. از این دیدگاه یک محصول می تواند جنبه های فیزیکی )همچون 
داشتن دستگیره یا شاسی( و نیز جنبه مجازی )مثل بازنمایی ها و رابط های 
کاربری( باشد. محصولات مختلف را می توان از این نظر در یک طیف 
وسیع در نظر گرفت که محصولات ترکیبی در مرکز آن هستند. در حوزه 
تعامل انسان-رایانه و رشته های طراحی به طور معمول، مصنوعات دارای 

کیفیاتی از هر دو نوع فیزیکی و مجازی هستند.

شخصیت 
محصول

توانایی درک شده محصول برای حمایت از دستیابی به »do-goals« ویژگی های کارکردگرایانه
که معادل کاربردپذیری و سودمندی محصول است. این ویژگی ها 

باعث رسیدن کاربر به هدف هایی است که در رابطه با وظیفه 
.)Hassenzahl 2007, 10(  تعریف می شوند

کیفیات لذت گرایی به عنوان توانایی درک شده محصول برای ویژگی های لذت گرایانه
حمایت از دستیابی به "be-goal" است. جنبه های لذت گرایانه در 

حالت کلی به سه دسته تقسیم می شوند: تحریک ، هویت  و تداعی 
.)Partala & Kallinen 2012, 26(

زمینــه: »زمینــه کاربــری« یــا »زمینــه اســتفاده« بــه شــرایطی گفتــه می شــود کــه در آن تعامــل میــان 
کاربــر و محصــول رخ می دهــد. ایــن مفهــوم شــامل ترکیــب همــه عوامــل فیزیــکی و غیرفیزیــکی 

1. artifact
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ــر اســاس  ــل را ب ــن عام ــای ای ــوان مؤلفه ه ــد. می ت ــم می کنن ــل را فراه ــن تعام ــکان ای اســت کــه ام
ــاتی  ــود. خصوصی ــته بندی نم ــا دس ــت مؤلفه ه ــاس ماهی ــر اس ــن ب ــا و همچنی ــت آن ه ــزان عمومی می

یـف ـشـده اند ــه« هســتند، در جــدول 9، تعرـ ــل »زمین ــه عام کــه زیرمجموع

جدول 9. خصوصیات و مؤلفه های زمینه و تعاریف آن ها

دسته بندیمؤلفه خصوصیت

عمومی:زمینه
ویژگی هایی که میان یک گروه از 
کاربران محتمل یکسان و یا مشابه 

هستند.

اجتماعی: جایگاه، پذیرش در جامعه، پایگاه، روابط 
خانوادگی، دوستانه، حرفه ای و ...

فرهنگی: میزان تحصیلات، مهارت های هنری و خلاقانه، 
الگوها و نمادها

اقتصادی: وضع معیشت، طبقات اجتماعی، هزینه ها، 
جریان های درآمدی و ...

خاص:
ویژگی هایی که به  شکل معناداری 

میان جمعیت آماری متفاوت هستند و 
به طور خاص تعامل را تحت تأثیر قرار 

می دهند.

مکانی/ محیطی: فضاهای باز، ساختمان ها، محل زندگی، 
موقعیت جغرافیایی

زمانی: ساعات کاری، میزان استفاده، تداوم و تکرار 
کنش ها و ...

فنی/ فناورانه: لوازم یا وسایل خاص، تجهیزات فناورانه، 
روش ها و متدها، ابزارآلات تخصصی، تسهیلگرها و ...

4-5-2. ویژگی های تجربه کاربری

ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــری م ــه کارب ــت تجرب ــف ماهی ــرای توصی ــه ب ــتند ک ــلی هس ــوارد عوام ــن م ای
ــکیل  ــری را تش ــه کارب ــومی تجرب ــوب مفه ــر چارچ ــار یکدیگ ــا در کن ــن ویژگی ه ــد. ای می گیرن

سـت شـده  اـ شـرح داده ـ ــدول 10، ـ ــری در ج ــه کارب ــای تجرب ــد. ویژگی ه می دهن

جدول 10. ویژگی های تجربه کاربری و تعاریف هر یک

تعریف و توضیحویژگی

بدنی دریافت ذهنی -جسمی توانایی های  و  توسط ظرفیت ها  است که  بر روی کاربر  اثر کلی  تجربه کاربری یک 
دلایل  اصلی ترین  از  یکی  ویژگی  این  می شوند.  دریافت  مکمّّل  و  همزمان  به طور  ذهنی  و 

پیچیدگی مفهوم تجربه کاربری و یک محدودیت جدی در ارزیابی جامع این مفهوم است.

تجربه مفهومی است که با توجه به مقطع زمانی )اعم از لحظه ای، کوتاه مدت، و بلندمدت( زمانمندی
تغییر می کند و در صورت ارزیابی جداگانه در هر مقطعی می تواند متفاوت باشد. تجربه کاربر 

پیش از استفاده، در حین استفاده و پس از آن تحت تأثیر عوامل متفاوتی است.
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تعریف و توضیحویژگی

تجربه کاربر را عواملی می سازند که به  لحاظ ماهیتی دارای ابعاد کارکردی، فیزیکی، ادراکی، چندبعدی
شناختی، اجتماعی و روان شناختی هستند )Robert & Lesage 2017, 323(. این چندبعدی بودن 

باعث تفاوت و تنوع در روش های ارزیابی و بررسی مفهوم تجربه کاربری می گردد.

تجربه کاربر تحت تأثیر عناصر سازنده و فازهای مختلف تعامل و استفاده تغییر می کند و نمی توان آن پویایی
را یک مفهوم ثابت در نظر گرفت.

تجربه کاربر تقریباًً همیشه تحت تأثیر دانش و تجربیات قبلی کاربر است. این بدان‌ معناست که به منظور پیوستگی
خلق تجربه کاربری مطلوب همواره باید پیشینه حرفه‌ای و/ یا شخصی کاربر را مورد بررسی قرار داد

تجربه کاربر را به‌دلیل چندبعدی بودن باید به صورت یک کل واحد مورد بررسی و ارزیابی قرار داد کل گرایی
تا از به دام افتادن در سوگیری های مختلف ناشی از تقلیل گرایی دوری کرد. ماهیت کل گرایانه تجربه 

کاربری نیازمند توجه توأم به ویژگی های ابزاری و غیرابزاری تعامل بین کاربر و محصول است.

هر تجربه‌ای یکتاست؛ چرا که در صورت یکسان بودن محصول و یا شرایط زمینه‌ای به صورت کامل یکتا بودن
)که البته تقریباًً غیرممکن است( ویژگی های کاربر فرد به فرد متفاوت است. از این‌رو، تجربه کاربری 

پدیده‌ای یکتاست.

ایجاد تغییر در عناصر 
سازنده

تجربه کاربری مفهومی است که در کل، از مجموع عناصر سازنده خود بزرگ تر است. به بیان دیگر، 
تجربه کاربری درک شدة کاربر توانایی تأثیرگذاری بر نحوه تعامل، گرایشات و ترجیحات کاربر و 
... دارد. یعنی تجربه کاربری حاصل سازوکارهایی است که پس از دریافت تجربه، خود تحت تأثیر 

تجربه درک شده قرار می‌گیرند.

در تجربه کاربری کیفیات و خصوصیات مختلفی از محصول، کاربر، تعامل و زمینه به صورت درهم تنیدگی کیفیات
همزمان و در چند سطح مختلف تأثیر می گذارند. یکی دیگر از دلایل پیچیدگی تجربه کاربری این 

نوع، در هم تنیدگی کیفیات است.

تجربه کاربری یک مفهوم با بار ارزیابی است. یعنی کاربر سرانجام، آن را از دید اینکه برای وی ارزیابانه
بر  به طور مستقیم  نتیجه چنین ارزیابی‌ای  نا مطلوب بوده، مورد ارزیابی قرار می‌دهد.  یا  مطلوب 

استفاده های بعدی و الگوهای کاربری تأثیر می گذارد.

4-5-3. سطوح تجربه کاربری

ســطوح تجربــه کاربــری بــه ســطح پــردازش اطلاعــات و منابــع شــناختی لازم بــرای تحلیــل و تفسیــر 
ــه  ــر ب ــر اســاس سلســله مراتب توانایی هــا و ظرفیت هــای کارب ــن رو، ب ورودی هــا اشــاره دارد و از ای

ســه ســطح تقسیــم می شــود کــه در جــدول 11، اراـئـه ـشـده اـسـت
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جدول 11. سطوح تجربه کاربری و تعاریف آن ها

تعریف سطح

تجربه زیبایی شناختی
)لذت زیبایی شناختی1(

راه  از  کاربر  به  زیبایی شناختی  دلپذیری2  ارائه  برای  محصول  یک  ظرفیت  به  اشاره  سطح  این 
دریافت های حسیّّ او دارد. باید توجه داشت که این سطح فقط مربوط به زیبایی بصری نمی شود و 

سایر حس های پنج گانه را نیز دربرمی‌گیرد.
یک محصول می تواند زیبا به نظر برسد، صدایی دلنشین ایجاد کند، در فرایند لمس شدن احساس 
 Norman (2004) خوبی داشته باشد یا حتی بوی خوبی بدهد. این سطح از لذت حسی است که

)Desmet & Hekkert 2007, 59( در بحث از سطح غریزی طراحی عاطفی3 به آن اشاره می کند

تجربه عاطفی
)پاسخ احساسی4(

در سطح احساسی، ما به آن دسته از پدیده هایی اشاره می کنیم که به طور معمول، در روان شناسی 
احساسات با عناوین عشق و انزجار، ترس و میل، غرور و ناامیدی مورد توجه قرار می‌گیرند.

احساسات خوشایند ما را به سمت محصولاتی سوق می‌دهند که سودمند هستند )یا احتمال دارد مفید 
باشند(، در حالی که احساسات ناخوشایند ما را از آن هایی که برای نیک بودِِ ما مضر هستند )یا احتمال 

.)Desmet 2002, 3( از بین ببرند ،)دارد مضر باشند
بر خلاف تصور رایج، احساس، نتیجه یک فرایند شناختی هرچند اغلب خودکار و ناخودآگاه است 
 Desmet & Hekkert( و در نتیجه، تجربه عاطفی افزون  بر احساسات5 شامل تفسیر آن ها نیز می شود‌

)2007, 61

تجربه معنا
)انتساب معنا6(

در سطح معنا، شناخت وارد عمل می شود. ما از طریق فرایندهای شناختی مانند تفسیر، بازیابی حافظه، 
و تداعی ها قادر به تشخیص استعاره ها، انتساب شخصیت یا سایر ویژگی های بیانی، و ارزیابی اهمیت 

شخصی یا نمادین محصولات هستیم.
واضح است که فرایندهای شناختی درگیر می توانند تحت تأثیر تفاوت های فردی و فرهنگی قرار 

گیرند.
 Desmet & Hekkert 2007,( نمونه هایی از تجربیات معنایی را می توان در محصولات تجملی یافت

)60

4-5-4. انواع و ابعاد تجربه کاربری

ــابی و  ــل ارزی ــه قاب ــتند ک ــری هس ــه کارب ــاتی از تجرب ــری، خصوصی ــه کارب ــاد تجرب ــور از ابع منظ
ــفی  ــک، عاط ــات ارگونومی ــوع تجربی ــه ن ــود در س ــت خ ــه ماهی ــه ب ــا توج ــند و ب ــری باش اندازه گی
ــای   Mkpojiogu et al. (2022) و   ــر اســاس یافته ه ــاد ب ــن ابع و شــناختی دســته بندی می شــوند. ای

سـت. شـده اـ یـف ـ یـر تعرـ جـدول زـ Berni & Borgianni (2021b)  د ر ـ

1. aesthetic pleasure 

2. delight 

3. visceral level of emotional design 

4. emotional response 

5. feelings 

6. attribution of meaning 
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جدول 12. انواع و ابعاد تجربه کاربری و تعاریف مربوط

تعریفبعد تجربهنوع تجربه

بعد کارکردگرایانه شامل عناصر وظیفه محور، مرتبط با کارکرد، هدف گرا و رفتاری است.کارکردگرایانه1ارگونومیک
شامل جنبه هایی از تجربه است که مربوط به کنترل کاربر، ارتباط او و پاسخگویی محصول تعاملی بودن2

به کاربر می شود.
اعتماد و 
اطمینان3

شامل جنبه هایی از تجربه است که مربوط به اعتماد کاربر به محصول، اطمینان از امنیت و عدم 
خطای محصول می شود.

حضور و 
دسترس پذیری 

دائم

شامل جنبه های دسترسی و دسترس پذیری سیستم به شیوه ها و با استفاده از ابزارهای مختلف 
است.

شامل کیفیات غیرابزاری است و بر نتایج مورد نظر کاربران )یعنی نیازهای روانی درونی و رفاه لذت گرایانه4تأثیری
آن ها( تمرکز دارد. این یک معیار کیفی است که هیچ ارتباطی با وظایف ندارد.

این از ویژگی های تجربه کاربری تشکیل شده است که برای حواس کاربران جذاب است و 
به آن ها آرامش، هیجان، شادی، شیفتگی، معنای عمیق و علاقه می بخشد.

عاطفی و 
هیجان پذیری5

بعد تأثیرپذیری مربوط به احساسات، حالات اشتیاق ها و وضعیت های عاطفی است که توسط 
کاربران در واکنش های تعامل محصولشان بیان می شود.

در اکثر مواقع، این بیانات عاطفی دو-قطبی )ارزش( هستند. از آنجا که این یک بعد دو-قطبی 
است، می توان احساسات منفی مانند انزجار، خشم، غم و ترس را تجربه کرد.

ارزش، تسلط )کنترل(، برانگیختگی و تحریک پذیری برخی از صفات کیفی در این بعد است
ادراک کاربران از ظرفیت/ محرک آن ها برای درگیر شدن با یک مصنوع دیجیتال با نیاز به خودتعیین گری6

کمک خارجی و یا بدون آن در مؤلفه خودتعیینی گنجانده شده است.
کاربران را تشویق می کند تا در استفاده از محصول خود مطمئن باشند. ارتباط، تحریک، 

شایستگی و استقلال همگی به این بعد کمک می کنند.
درک کاربران از مصنوعات نرم‌افزاری جذاب و ویژگی هایی که آن ها را زیبا می کند، محور زیبایی شناسانه7شناختی

این جنبه است. زیبایی شناسی کلاسیک و زیبایی شناسی بیانی ویژگی های کیفیت UX در این 
بعد است.

درگیری و 
تعامل پذیری8

ویژگی های UX که تعامل کاربر با فناوری را هدایت می کنند، در بعد تعامل پذیری گنجانده 
شده‌اند. این نشان می‌دهد که توجه، تعامل، تمرکز و علاقه کاربران در طول تعامل چقدر 

مجذوب و پایدار است، و همچنین میزان پایداری علاقه کاربران را اندازه‌گیری می کند.
معاشرت یا 

جامعه پذیری9
بُعُد جامعه پذیری از عناصری از ویژگی های تجربه کاربر تشکیل شده است و به این موضوع 
مربوط می شود که چگونه یک مصنوع دیجیتال تعامل بین کاربران را هنگام درگیر شدن با آن 

و یا هنگامی که با یکدیگر تعامل می کنند، تسهیل می کند.
رابطه، فرهنگی-اجتماعی، هویت، برابری و هم حضور برخی از ویژگی های مورد بررسی 

هستند که به جامعه پذیری مربوط می شود.

1. pragmatics	 2. interactivity	 3. trust

4. hedonics	 5. affectivity	 6. self-determination

7. aesthetics 	 8. engageability	 9. sociability
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4-6. ارائه گزارش نتایج 

در ایــن بخــش یافته هــای پژوهــش بــه  روش نظام منــد و به اختصــار ارائــه می‌شــود. یافته هــای 
ــل  ــوزه تعام ــشی ح ــات پژوه ــده از ادبی ــای استخراج ش ــا )موضوع(ه ــامل تم ه ــر ش ــش حاض پژوه
ــتخراج  ــفی اس ــای مختل ــا معیاره ــده ب ــرعی استخراج ش ــلی و ف ــای اص ــت. تم ه ــان-رایانه اس انس
ــه تعــدد و تکــرار تکــه داده هــای موضــعی  ــوان تنهــا ب ــراون و کلارک«، می ت شــدند. طبــق نظــر »ب
کفایــت کــرد و یــک تــم می‌توانــد تــم اصــلی باشــد بــدون آنکــه بیشــترین ارجــاع را در متــون بــه 
ــنی تم هــا، پژوهشــگران  ــاز بازبی ــع، در ف خــود اختصــاص دهــد )Braun & Clarke 2006(. در واق
همیــن موضــوع را مــد نظــر قــرار داده و بــر اســاس داده هــا و همچنیــن امــکان ترکیــب یــا دســته بندی 

نـد نـدی نموده اـ سـطح طبقه بـ نـد ـ هـا را در چـ هـا، تمـ آنـ
ــده و  ــه ش ــری ارائ ــه کارب ــرای تجرب ــعی ب ــف جام ــدا تعری ــده ابت ــه انجام ش ــاس مطالع ــر اس ب
ســپس، یافته هــا در قالــب نمودارهــایی ترسیــم شــده اســت. »تجربــه کاربــری مجموعــه دریافت هــا 
ــا  ــف ب ــانی مختل ــع زم ــا و مقاط ــل او در فازه ــاشی از تعام ــر ن ــناختی( کارب ــسی، ا دراکی و ش )ح
ــه ای خــاص از شــرایط عمــومی و اختصــاصی ایجــاد  یــک محصــول/ خدمــت اســت کــه در زمین
ــری حاصــل ارتبــاط خــاص مؤلفه هــای ســازنده آن اســت  ــه کارب ــان دیگــر، تجرب ــه بی می شــود.« ب
کــه در شــکل 3، نمایــش داده شــده اســت. چنیــن تعریــفی پاســخ پرســش اول ایــن پژوهــش اســت 
کــه جامعیــت و دقــت کافی بــرای اســتفاده در زمینــه تعامــل انســان-رایانه را دارد و بــر ایــن اســاس 
ــا یــک شــرایط  ــر طــراحی نمــود و ی ــرای کارب ــفی ب ــرای زمینه ســازی تجربه هــای مختل ــوان ب می ت

ـخـاص را از نـظـر دارا ـبـودن ـیـا فـقـدان ـیـک تجرـبـه کارـبـری ـخـاص ـبـررسی و ارزـیـابی نـمـود
ــات  ــشی از اطلاع ــک بخ ــر ی ــه ه ــت ک ــبی اس ــه ای دارای جوان ــن تجرب ــعی، چنی ــور طبی به ط
مربــوط بــه ماهیــت تجربــه کاربــری را  در خــود دارد. تلاش پژوهشــگران در دســته بندی ایــن مفاهیــم 
به گونــه ای بــود کــه بتــوان تصویــری نظام منــد از مفهــوم تجربــه کاربــری ارائــه داد و تــا حــد امــکان 
جامــع و فراگیــر بــوده و همچنیــن از بــروز ســردرگمی ها و ابهامــات نظــری جلوگیــری کنــد. شــکل 
2، نمــایی کلی از مفهــوم تجربــه کاربــری را ارائــه می دهــد. ایــن شــکل دارای پاســخ پرســش دوم 
ــای  ــر مؤلفه ه ــزون  ب ــگران اف ــت. پژوهش ــری اس ــه کارب ــازنده تجرب ــای س ــن مؤلفه ه ــر یافت ــنی  ب مب

ـسـازنده، اـنـواع، ـسـطوح و ویژگیـهـای مـعـرف را نـیـز تعرـیـف نمودـنـد.
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چوپانكاره و   |  مضمون  ليبا استفاده از روش تحل انهيرا-در حوزه تعامل  انسان يتجربه كاربر يارائه مدل مفهوم    
 ديگران 

 

 
  )حاضر پژوهش ي سازنده تجربه كاربري (منبع:هامؤلفهها، انواع، سطوح و . ويژگي2شكل 

  
ـــتناد يافتهمي پژوهش به اهداف خود دســــت يافته و هاي پژوهش ادعا نمود كه توان به اس

 نتيجة عنوانبههاي پژوهش پاسخ داده شده است. تعريف تجربه كاربري ي مناسب به پرسششكلبه
سردرگمي مفهومي جلوگيري مي كند و همچنين ماهيت يك تعامل بين دو نهاد هوشمند از ابهام و 

ـــاسگرانه تجربه كاربري را در خود جاي مينپويا و كل ب تعامل توان چارچومي ،دهد. بر اين اس
ـــول را به ـــكلبين كاربر و محص ه را در اين فرايند تعريف كرد و عوامل مرتبط با زمين ي مطلوبش

) شامل 2ي سازنده، چارچوب مفهومي پيشنهادشده (شكل هامؤلفهبر ). افزون3كنترل نمود (شكل 
شنهادهاي پويژگي ست كه در كنار يكديگر ميي صيفشده براي تجربه كاربري ا دقيق و  يتوانند تو

  تا حد ممكن صحيحي از ماهيت تجربه كاربري ارائه دهند. 
صيات ذاتي تجربه كاربري مي ،در مرحله بعد صو ساس خ ستا با رويكرد همتوان آن را بر ا را

سطح حسي، عاطفي و ادراكي تعريف  »دونالد نورمن« سه  سان و مصنوع در  سطوح تعامل بين ان به 
هاي متفاوت عصبي است كه شبكهبر سه سطح پردازش اطلاعات ، منطبقنمود. اين سطوح در واقع

گيرند. شـــيوه تعامل اين ســـطوح باعث به وجود آمدن انواع ميهاي شـــناختي ديگر را دربرو اندام
ـــود. بايد در نظر داشــــت كه تجربه كاربري بري ميمختلفي از تجربه كار يك پديده  عنوانبهش

ـــوي كاربرتواند مي ـــدن از س ـــاس يك هدف  ، هم نوعي تجربةهنگام تجربه ش ارگونوميك بر اس
در  و يا عملي معنادار باشــد كه ءهم هيجاني مثبت ناشــي از نحوه تعامل با يك شــيو خاص باشــد، 

نه خود ارزش مي ند و بر آزمي فهفري فهگذارد. مي تأثيري ديگر هامؤل كاربر يهامؤل به  را  يتجر

شکل 2. ویژگی ها، انواع، سطوح و مؤلفه های سازنده تجربه کاربری )منبع: پژوهش حاضر(

ــه اهــداف خــود دســت  ــا نمــود کــه پژوهــش ب ــای پژوهــش ادع ــه اســتناد یافته ه ــوان ب می ت
ــه  ــف تجرب ــت. تعری ــده اس ــخ داده ش ــش پاس ــش های پژوه ــه پرس ــب ب ــکلی مناس ــه  ش ــه و ب یافت
ــومی  ــردرگمی مفه ــام و س ــمند از ابه ــاد هوش ــن دو نه ــل بی ــک تعام ــة ی ــوان نتیج ــری به عن کارب
ــای  ــود ج ــری را در خ ــه کارب ــه تجرب ــا و کل نگران ــت پوی ــن ماهی ــد و همچنی ــری می کن جلوگی
می دهــد. بــر ایــن اســاس، می تــوان چارچــوب تعامــل بیــن کاربــر و محصــول را بــه‌ شــکلی مطلــوب 
ــر  ــزون  ب ــرل نمــود )شــکل 3(. اف ــد کنت ــن فراین ــه را در ای ــا زمین ــط ب ــل مرتب ــف کــرد و عوام تعری
مؤلفه هــای ســازنده، چارچــوب مفهــومی پیشنهادشــده )شــکل 2( شــامل ویژگی هــای پیشنهادشــده 
ــا حــد ممکــن  ــار یکدیگــر می تواننــد توصیــفی دقیــق و ت ــه کاربــری اســت کــه در کن ــرای تجرب ب

نـد. ئـه دهـ بـری اراـ بـه کارـ یـت تجرـ یـحی از ماهـ صحـ
ــا  ــتا ب ــوان آن را همراس ــری می ت ــه کارب ــات ذاتی تجرب ــاس خصوصی ــر اس ــد، ب ــه بع در مرحل
رویکــرد »دونالــد نورمــن« بــه ســطوح تعامــل بیــن انســان و مصنــوع در ســه ســطح حــسی، عاطــفی 
و ادراکی تعریــف نمــود. ایــن ســطوح در واقــع، منطبــق  بــر ســه ســطح پــردازش اطلاعــات اســت 
کــه شــبکه های متفــاوت عصــبی و اندام هــای شــناختی دیگــر را دربرمی گیرنــد. شیــوه تعامــل ایــن 
ــه کاربــری می شــود. بایــد در نظــر داشــت  ــواع مختلــفی از تجرب ســطوح باعــث به وجــود آمــدن ان
ــر، هــم  ــه شــدن از ســوی کارب ــگام تجرب ــد هن ــده می توان ــوان یــک پدی ــری به عن ــه کارب کــه تجرب
نــوعی تجربــة ارگونومیــک بــر اســاس یــک هــدف خــاص باشــد، و هــم هیجــانی مثبــت نــاشی از 
نحــوه تعامــل بــا یــک شیء و یــا عمــلی معنــادار باشــد کــه در زمینــه خــود ارزش می آفرینــد و بــر 
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ــای  ــرای فعالیت ه ــوان ب ــری را می‌ت ــه کارب ــای تجرب ــذارد. مؤلفه ه ــر می گ ــر تأثی ــای دیگ مؤلفه ه
طــراحی و ارائــه یــک خدمــت خــاص مــورد اســتفاده قــرار داد. ســطوح تجربــه کاربــری می‌تواننــد 
ــن  ــل بی ــات در تعام ــردازش اطلاع ــد پ ــررسی فراین ــه ب ــوط ب ــای مرب ــمی در پژوهش ه ــش مه نق
ــاز  ــن زمینه س ــری همچنی ــه کارب ــاد تجرب ــواع و ابع ــور ان ند. همین‌ط انس�ـان و مصن��وع داش�ـته باشـ�
ارائــه روش هــا و ابزارهــا بــرای اندازه گیــری دقیق تــر تجربــه کاربــری خواهــد شــد و ویژگی هــای 

تجرـبـه کارـبـری نـیـز در ـحـوزه آـمـوزش ـطـراحی ـبـرای تجرـبـه کارـبـری قابلـیـت اـسـتفاده دارـنـد

    X     xx 13 |      دورةxx   |     شمارةx 
 

ــطوح تجربه  كيو ارائه  يطراح يهاتيفعال يبرا توانيم ــتفاده قرار داد. س خدمت خاص مورد اس
پردازش اطلاعات در تعامل  نديفرا يمربوط به بررســ يهاپژوهشدر  يش مهمقن تواننديم يكاربر

ســاز ارائه انواع و ابعاد تجربه كاربري همچنين زمينه طورنيهمانســان و مصــنوع داشــته باشــند.  نيب
هاي تجربه كاربري تر تجربه كاربري خواهد شــد و ويژگيگيري دقيقها و ابزارها براي اندازهروش

  نيز در حوزه آموزش طراحي براي تجربه كاربري قابليت استفاده دارند.
  

 
  )پژوهش حاضر ي سازنده تجربه كاربري (منبع:هامؤلفه .3شكل 

  
  

  هاافتهي اعتبارسنجي
يند اعتبارسنجي ااي تكميلي، فرشده، در مرحلهراجمنظور افزايش روايي مدل مفهومي استخبه
شد. هاتمدر بخش بازبيني  2و روش ارزيابي پايايي 1محتوايي ساس رويكرد  اين دو مورد  انجام  بر ا

ـــوعي يل موض تا مي (Braun & Clarke 2006) رايج در تحل يان طراحي شــــد  زان توافق م
ـــودبنديها و طبقهيند كدگذاري مفاهيم، تماگران در فرتحليل ـــنجيده ش روش همچنين از  .ها س

هاي كيفي براي بررســي هاي متداول در پژوهشبهره گرفته شــد كه يكي از شــيوه 3داوري خبرگان
  .رودشمار مي اعتبار مفاهيم و ساختارهاي نظري به

                                                            
1. content validation   
2. inter-coder reliability  
3. expert review  

شکل 3. مؤلفه های سازنده تجربه کاربری )منبع: پژوهش حاضر(

اعتبارسنجی یافته ها

به منظــور افزایــش روایی مــدل مفهــومی استخراج شــده، در مرحلــه ای تکمیــلی، فراینــد اعتبارســنجی 
محتــوایی1 و روش ارزیــابی پایــایی2 در بخــش بازبیــنی تم هــا انجــام شــد. ایــن دو مــورد بــر اســاس 
ــق  ــزان تواف ــا می ــد ت ــراحی ش ــوعی )Braun & Clarke 2006( ط ــل موض ــج در تحلی ــرد رای رویک
میــان تحلیل گــران در فراینــد کدگــذاری مفاهیــم، تم هــا و طبقه بندی هــا ســنجیده شــود. همچنیــن 
ــای  ــداول در پژوهش ه ــای مت ــکی از شیوه ه ــه ی ــد ک ــه ش ــره گرفت ــرگان3 به از روش داوری خب

1. content validation  

2. inter-coder reliability 

3. expert review 
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کیفی برای بررسی اعتبار مفاهیم و ساختارهای نظری به شمار می رود.
ــه کدهــا و طبقه بنــدی آن هــا توســط  ــه نخســت، پــس از شــکل گیری مجموعــه اولی در مرحل
ــل  یـم تعاـمـل انـسـان-رایانه، UX و روش تحلی بـا مفاهـ پژوهـشـگر اـصـلی، دو کدـگـذار ـکـه پیـشـتر ـ
ــوردی را به طــور مجــدد کدگــذاری  ــای م موضــوعی آشــنایی داشــتند، به صــورت مســتقل داده ه
ــذاران  ــار کدگ ــد در اختی ــر ک ــومی ه ــف مفه ــراه تعاری ــه  هم ــذاری ب ــتورالعمل کدگ ــد. دس کردن
قــرار گرفــت، امــا آن هــا بــدون اطلاع از برچســب های کدگــذار اول، فراینــد کدگــذاری را 
انجــام دادنــد. در مــوارد معــدودی کــه اخــتلاف میــان کدگــذاران مشــاهده شــد )ماننــد تفــاوت در 
ــل  ــررسی عل ــرای ب ــد«(، جلســاتی ب ــای محصــول« و »شــخصیت برن ــان »ویژگی ه تمایزگــذاری می
ــته بندی های  ــات در دس ــرانجام، اصلاح ــد. س ــزار ش ــومی برگ ــف مفه ــری تعاری ــا و بازنگ تفاوت ه
کدهــا صــورت گرفــت و نســخه نهــایی چارچــوب مفهــومی بــا توافــق کامــل تحلیل گــران تثبیــت 

ـشـد
ابعــاد، ســطوح و  مؤلفه هــا،  مفهــومی شــامل  مــدل  اولیــه  نســخه های  بعــد،  در مرحلــه 
ویژگی هــای تجربــه کاربــری به همــراه توضیحــات مفهــومی و نمــودار ســاختاری آن در ســه 
نوبـ�ت در اختیـ�ار ـسـه نفــر از متخصصــان بــا تجربــه در حــوزه تعامــل انســان-رایانه، طــراحی تجربــه 
کاربــری و روان شــناسی شــناختی قــرار گرفــت. هــر یــک از داوران، بــر اســاس معیارهــایی همچــون 
 ،UX وضــوح مفهــومی، انســجام درونی، جامعیــت، و کاربردپذیــری در طــراحی و ارزیــابی
ــا دســته بندی تم هــا،  عناص��ر ـمـدل را م��ورد ارزی��ابی ق��رار دادـنـد. در نوبــت ســوم، هــر پنــج داور ب
زیرمؤلفه هــا و روش بازنم��ایی بص��ری مفه��وم تجرب��ه کارب�ری تواف��ق نمودنــد. ســرانجام، بــر اســاس 
ــدند.  ــفاف تر ش ــنی و ش ــومی بازبی ــته بندی های مفه ــا و دس ــرخی واژه گذاری ه ــا، ب ــن بازخورده ای
ایــن فراینــد اعتبارســنجی نه تنهــا موجــب ارتقــای دقــت علــمی مــدل شــد، بلکــه قابلیــت اســتفاده 

ــش داد. ــز افزای ــعی را نی ــراحی واق ــای ط آن در محیط ه

5. نتیجه گیری ویرایش 

ــع و  ــناخت جام ــوده و ش ــان-رایانه ب ــل انس ــوزه تعام ــاسی در ح ــوم اس ــک مفه ــری ی ــه کارب تجرب
دقیــق از آن می‌توانــد فعالیت هــای حرفــه ای و پژوهــشی را زمینه ســازی نمایــد. پژوهــش حاضــر بــا 
ــل موضــوعی  ــا اســتفاده از روش تحلی ــری و ب ــه کارب هــدف تعریــف و شناســایی مؤلفه هــای تجرب
در شــش فــاز انجــام شــد. یافته هــای پژوهــش شــامل پاســخ بــه دو ســؤال پژوهــش در قالــب یــک 
چارچــوب مفهــومی تجربــه کاربــری در حــوزه تعامــل انســان-رایانه و همچنیــن جوانــب مختلف آن 
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اســت. ایــن یافته هــا، نتایــج و یافته هــای پژوهش هــای پیشیــن را تکمیــل نمــوده و همچنیــن، نقــاط 
ضعــف آن هــا را برطــرف می ســازد. چارچــوب مفهــومی ارائه شــده شــامل عناصــر نظــری لازم بــرای 
تبییــن تجربــه کاربــری به عنــوان یــک مفهــوم در حــوزه تعامــل انســان و رایانــه اســت. بایــد در نظــر 
داشــت کــه رویکــرد پژوهــشی ایــن مطالعــه باعــث شــد کــه تجربــه کاربــری فقــط در زمینــه تعامــل 
ــوم  ــن مفه ــف ای ــاص تعری ــوه خ ــن، نح ــرد. بنابرای ــام گی ــای آن انج ــان-رایانه و زیرمجموعه ه انس
ــوب  ــن چارچ ــت. ای ــوزه اس ــن ح ــه ای ای ــصی و زمین ــش تخص ــر دان ــت تأثی ــای آن تح و مؤلفه ه
ــوان  ــد و به عن ــری باش ــه کارب ــه تجرب ــش در زمین ــرای پژوه ــقی ب ــع و دقی ــل جام ــد مدخ می توان
ــا  ــای آتی ب ــرد. پژوهش ه ــرار گی ــتفاده ق ــورد اس ــه ای م ــشی و حرف ــای پژوه ــا در فعالیت ه راهنم
رویکردهــای شــناختی و همچنیــن بــا اســتفاده از فناوری هــایی همچــون واقعیــت مجــازی/ افــزوده 
ــتای  ــد و در راس ــف نماین ــری را کش ــه کارب ــتری از تجرب ــاد بیش ــد ابع ــوعی می‌توان ــوش مصن و ه
ــا  ــری ب ــه کارب ــاط ابعــاد تجرب ــد. پژوهش هــایی کــه نحــوه ارتب اهــداف ایــن پژوهــش فعالیــت کنن
یکدیگــر و روابــط علــت و معلــولی را در ســطوح رفتــاری و عصــبی بــررسی نماینــد، می‌تواننــد قــدم 

نـد.  بـری بردارـ بـه کارـ هـای تجرـ عـدی را در پژوهشـ بـ
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  كاوه تبياني

دانشــگاه  يدانشــجوي دكتري تخصــصــي طراحي صــنعتي  دانشــكدگان هنرهاي زيبا ،1371متولد ســال  
هاي آزاد اسلامي و دانشگاه در دانشگاه مدرس دروس رشته طراحي صنعتياكنون هم شانياست. ا تهران

زمينه پژوهشــي  )HCIرايانه (-اي طراحي، علوم شــناختي و تعامل انســانحوزه بينارشــته. هنر ايران هســتند
  .استوي مورد علاقه 

  
  
  

  
  چوپانكاره ديوح

از دانشــگاه ووپرتال كشــور  يصــنعت يدر رشــته طراح يدكتر يليمدرك تحصــ يدارا ،1340متولد ســال  
دانشگاه تهران است.  يبايز يدانشكدگان هنرها يصنعت يگروه طراح ارياكنون استادهم شانيآلمان است. ا

بان يبرا يطراح دار،يپا يطراح مانمب يو طراح يطراح يبحران، پژوهش در م ـــهر زاتيو تجه ل از  يش
  است. يو يپژوهش قيعلا

  
  
  
  

   ابراهيم باقري طالقاني
سال  ص يدارا ،1359متولد  شگاه تربيت مدرس يدكتر يليمدرك تح ست. ا پژوهش هنر از دان  شانيا

ـــتادهم ـــت  يگروه طراح ارياكنون اس ـــگاه هنر ايران اس ـــكده هنرهاي كاربردي دانش ـــنعتي دانش . ص
  .است ويهاي پژوهشي ) از علاقهUCDشناسي طراحي، طراحي تعاملي و طراحي كاربرمحور (روش

 
 

کاوه تبیانی 

متولد سال 1371، دانشجوی دکتری تخصصی طراحی صنعتی دانشکدگان هنرهای 
زیبای دانشگاه تهران است. ایشان هم‌اکنون مدرس دروس رشته طراحی صنعتی در 
دانشگاه های آزاد اسلامی و دانشگاه هنر ایران هستند. حوزه بینارشته‌ای طراحی، علوم 

شناختی و تعامل انسان-رایانه )HCI( زمینه پژوهشی مورد علاقه وی است.
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وحید چوپانکاره

از  صنعتی  طراحی  رشته  در  دکتری  تحصیلی  مدرک  دارای  سال ۱۳۴۰،  متولد 
دانشگاه ووپرتال کشور آلمان است. ایشان هم‌اکنون استادیار گروه طراحی صنعتی 
دانشکدگان هنرهای زیبای دانشگاه تهران است. طراحی پایدار، طراحی برای بحران، 
پژوهش در مبانی طراحی و طراحی مبلمان و تجهیزات شهری از علایق پژوهشی وی 

است.
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ابراهیم باقری طالقانی

متولد سال 1359، دارای مدرک تحصیلی دکتری پژوهش هنر از دانشگاه تربیت 
هنرهای  دانشکده  صنعتی  طراحی  گروه  استادیار  هم‌اکنون  ایشان  است.  مدرس 

کاربردی دانشگاه هنر ایران است. 
روش شناسی طراحی، طراحی تعاملی و طراحی کاربرمحور )UCD( از علاقه های 

پژوهشی وی است.






