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بررسی قوانین 
کاربردپذیـــری با هدف 
بهبـــود تعامل و رضایت 
کاربران در اســـتفاده از 
محصـــولات دیجیتال

چکیده 
جهـان در حـال اشـباع از فناوری‌هایـی اسـت کـه فعالیت‌هـای متنوعـی را پشـتیبانی می‌کنند. 
کـه  ایـن فناوری‌هـا امـکان وجـود سیسـتم‌ها و خدمـات بسـیار پیچیـده‌ای را فراهـم کرده‌انـد 
درک فرایند تعامل با آن‌ها ممکن اسـت در موقعیت‌های مختلف برای کاربران دشـوار باشـد. 
برخـوردار  بالایـی  فناوری‌هـای  از   

ً
عمدتـا کـه  امـروزی  محصـولات  بـا  انسـان  تعامـل  مطالعـه 

هسـتند، از حوزه‌هـای پژوهشـی نویـن محسـوب می‌شـود. رضایـت کاربـران هنـگام تعامـل بـا 
محصـولات، در صـورت نیـل بـه اهداف آن‌ها حاصل می‌شـود. از طرفی رشـد سـریع رابط‌های 
را  ارائـه طرح‌هـای توسـعه‌یافته  بـا هـدف  بـه طراحـی فرایند‌هـای جدیـد  نیـاز بشـر  کاربـری، 
افزایش داده اسـت. که این طراحی‌ها باعث بهبود کاربرد‌پذیری با سیسـتم‌های کامپیوتری 
می‌شـود. بی‌شـک کاربرد‌پذیـری یکـی از مفاهیـم اصلی در زمینه تعامل انسـان و رایانه اسـت 
و یکـی از اهـداف حـوزه طراحـی تعامالت کمـک بـه توسـعه مصنوعـات دیجیتالـی کاربرد‌پذیـر 
اسـت. از این‌ رو مطالعه و بررسـی نقش آن در بهبود تعاملات کاربران با محصولات دیجیتال 
آن در  تعامالت و جایـگاه  تعاریـف طراحـی  بـه بسـط  اهمیـت بسـیاری دارد. مقالـه حاضـر 
دنیـای دیجیتـال، قواعـد و اصـول ایـن ‌رویکـرد، کاربرد‌پذیـری به‌عنـوان یکـی از اصـول اساسـی 
طراحی تعاملات و تشـریح قوانین کاربرد‌پذیری از دیدگاه‌های متفاوت می‌پردازد. همچنین 
کاربـران  کاربـری بایـد دارا باشـد تـا مطابـق بـا درک نیـاز  کـه رابـط  گی‌هایـی  خصوصیـات و ویژ
گی‌هـا و بـه‌کار  کـه شـناخت ایـن ویژ باشـد، بررسـی شـده اسـت. مقالـه نتیجه‌گیـری می‌کنـد 
بـردن آن‌هـا در طراحـی می‌توانـد باعـث کاهـش خطا و تأمیـن رضایت و جلب نظر کاربـران در 

تعامالت روزمـره آن‌هـا بـا محصـولات دیجیتـال  شـود.

کلیدواژه‌ها 
تعامل، فناوری، کاربرد‌پذیری، دیجیتال، تعامل انسان و رایانه

       b.soleimani@alzahra.ac.ir
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19 مقدمه
گهان انبوهی از  با رشد حوزه تجارت اینترنتی در اواسط دهه 90 میلادی و گسترش تلفیق ریزپردازنده‌‍‌ها یا ماشین‌هایی مانند تلفن همراه نا
مشکلات، نیازمند پاسخ‌گویی بودند. سردرگمی در چگونگی استفاده روزمره از آن‌ها، در تمام مراحل زندگی کاربران همچنان دیده 
کاربری اقلام مصرفی روزمره، مانند دوربین‌ها، اجاق‌های مایکروویو  می‌شود )Markuseen & Krogh, 2008(. رابط‌های 
 
ً
کنون عمدتا که قبلاً در حوزه اقلام فیزیکی بوده و در قلمرو طراحی محصول بودند، ا و ماشین‌های لباسشویی 

کنش‌های  کنش‌های انسان و انسان به ترا مبتنی بر دنیای دیجیتال هستند. حرکت به سمت تبدیل ترا
 مبتنی بر رابط1، نوع جدیدی از تعامل با مشتری را نیز معرفی کرده است. تسویه‌حساب‌های 

ً
صرفا

کاربران در فروشگاه‌های مواد غذایی، فرودگاه‌ها و کتابخانه‌ها در حال تبدیل شدن به 
یک امر عادی است که مشتریان خود مجبورند کالاها، چمدان‌ها یا کتاب‌های 
کنند. و به جای اینکه یک چهره دوستانه در این امر به آن‌ها  خود را چک 
کاربری به‌عنوان واسطه عمل می‌کنند. درحالی‌که این  کند، رابط‌های  کمک 
وضعیت مقرون به صرفه‌تر است، اما مسئولیت تعامل با سیستم را بر عهده 
کاربران می‌گذارد. فشار دادن تصادفی دکمه اشتباه می‌تواند منجر به تجربه‌ای 
برای  که  کاربرانی  برای  به‌خصوص  شود،  آزاردهنده  گاهی  و  خسته‌کننده 

.)Preece et al., 2015( اولین‌بار از خدمات بهره می‌برند
رابط  با  کاربران  محصولات،  با  انسان  تعامل  سرعت  کاهش  با  هم‌زمان 
نیز  جدید  دستگاه‌های  در  نمایشگرها(  کاربری  رابط  )سطوح  کاربری 
هنگام  کاربران  امیدی  نا  موجب  مهم  این  و  می‌کنند  پیدا  مشکلاتی 
رابط  کیفیت  بهبود   .)Verplank, 2001( می‌شود  محصول  از  استفاده 
محصولات  و  خدمات  توسعه  هنگام  مثبت  تجربه‌ای  ایجاد  در  کاربری 

 .)Costa et al., 2016( جدید اهمیت بسیاری دارد
قوانین  به‌ویژه  تعاملات  طراحی  اصول  کار‌گیری  به  مستلزم  مهم،  این 
کارآمدی،  افزایش  باعث  کاربردپذیری  قوانین  اجرای  است.  کاربردپذیری 
کاهش خطا، کاهش سردرگمی، رضایت بیشتر و رسیدن راحت‌تر و سریع‌تر 
کاربران به اهداف خود در هنگام استفاده از محصول یا سیستم می‌شود.
نتایج پژوهش حاضر به طراحان تعاملات پیشنهاد می‌کند تا محصولات 
کنند،  طراحی  کاربردپذیری  خاص  اصول  و  قواعد  با  مطابق  را  دیجیتال 
تعامل  سیستم‌ها  و  محصولات  با  دیجیتال  دنیای  در  کاربران  به‌طوری‌که 

راحت‌تر و سریع‌تری را تجربه کنند که موجب سردرگمی آن‌ها نشود.

اهمیـت طراحی تعامالت در جهـان دیجیتال
همـه خدمـات و محصـولات نیـاز بـه طراحـی دارنـد تـا تجربـه خوبـی را 
کار  نحـو  و  رفتـار  بـه  تعامالت2  طراحـی  بزننـد.  رقـم  کاربرانشـان  بـرای 
یـک  طراحـی  معنـای  بـه  تعامالت  طراحـی  اسـت.  مرتبـط  محصـولات 
سیسـتم نیسـت بلکـه هـدف آن طراحـی بـرای کاربـر سیسـتم اسـت. بـه 
عبارتـی دیگـر، زمانـی کـه یـک دسـتگاه طراحـی می‌شـود، تنهـا ظاهـر و 
اجـزای فیزیکـی آن اهمیـت ندارنـد بلکـه رفتار و کیفیت تعامـل بین کاربر 

.)Erisian et al., 2014( و محصـول نیـز اهمیـت دارد
بـا  انسـان‌ها  مطلـوب  تعامالت  تسـهیل  هنـر  تعامالت،  طراحـی 
و  ماشـین  انسـان‌،  بیـن  تعامالت  ایـن  اسـت.  خدمـات  و  محصـولات 
سیسـتم‌ها اسـت کـه باعـث کارآمـدی، راحتـی و خوشـایندی درهنـگام 
 Markuseen & Krogh,( می‌شـود  کاربـر  دیـد  از  محصـول  از  اسـتفاده 
2008(. رویکـرد طراحـی تعامالت در قـرن 21 بـه کمـال رسـید و دغدغـه 
و  و ذهنـی  فیزیکـی  نیازهـای  بـه  پاسـخ‌گویی  تعامالت،  اصلـی طراحـی 

.)Verplank, 2001( اسـت  مـردم  درک 
طبـق )شـکل1(  ارتبـاط بیـن رشـته‌های تحصیلـی آکادمیـک بـا طراحـی 

تعاملات مشـهود اسـت. تعامل انسـان با رایانه شـامل سـه مؤلفه انسـان 
)شـخصی کـه بـا سیسـتم در تعامـل اسـت(، رایانـه )وسـیله یـا رایانـه و یـا 
وسیله‌هایی فراتر از رایانه مانند: تلفن همراه، ماشین، خودپرداز  و غیره( 
.)Hong, 2006( می‌شـود )و تعامـل )ارسـال اطلاعـات بیـن کاربـر و رایانـه
تعامـل انسـان بـا رایانه یک حوزه میان رشـته‌ای اسـت اما علـوم رایانه و 
طراحـی سیسـتم مرکـز  اصلـی این رشـته اسـت. رشـته طراحی سیسـتم، 
بـا تعامـل انسـان و رایانـه، طراحـی، اجـرا و ارزیابـی سیسـتم‌های تعاملـی 
شـامل  اطلاعاتـی  نیـز  شـناختی  علـوم  و  فیزیولـوژی  دارد.  سـروکار 
مهارت‌های حل مسـئله، شـناخت کاربران، درک کاربران را برای تعامل 
انسـان و رایانه فراهم می‌کند. جامعه‌شناسـی به رشـته تعامل انسـان و 
رایانـه کمـک می‌کنـد تـا جنبه‌هـای اجتماعـی تعامالت را بهتـر درک کنـد 

.)Dix et al., 2004(
رایانـه«3،  و  انسـان  تعامـل  ورای  تعامـل:  »طراحـی  کتـاب  طبـق 
کاربردپذیـری4 و اهـداف تجربـه کاربـر5 دو اصل اساسـی طراحی تعاملات 

 .)Rogers et al., 2011( هسـتند 
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محصـولات  بـا  تعامالت  بهبـود  و  کاربردپذیـری 
ل یجیتـا د

اسـت.  رایانـه  و  انسـان  تعامـل  زمینـه  در  اصلـی  مفهـوم  کاربردپذیـری 
خـود  کوتـاه   

ً
نسـبتا عمـر  طـول  در  کاربردپذیـری  مفهـوم  تاریخـی  نظـر  از 

جدیـد،  طراحـان   .)Löwgren, 2005( اسـت  داشـته  بسـیاری  تغییـرات 
مفهـوم کاربردپذیـری را بـه منظـور پوشـش ابعـاد بیشـتری از تعامـل کاربـر 
بـا محصـول، گسـترش داده‌انـد. در طراحـی سـنتی، کاربردپذیـری عمدتـاً 
بـا ارگونومـی6 یعنـی دانـش تجسـم فرم‌هـای فیزیکـی در مـورد چگونگـی 
نشسـتن  و  کـردن  کار  نگه‌داشـتن،  حمـل،  برداشـتن،  افـراد،  دسـتیابی 
مرتبط بود. اما طراحی کاربر محور7 فراتر از این تعریف اسـت؛ و جنبه‌های 
شـناختی اسـتفاده و تعامـل بـا یک محصول، و یا منطقـی بودن محصول 
برای اسـتفاده را شـامل می‌شـود. زمانی که کاربر از یک محصول اسـتفاده 
می‌کنـد، همچنیـن جنبه‌هـای عاطفـی محصـول و احسـاس کاربـر هنـگام 
اینکـه یـک محصـول هنـگام  بـه طـور مثـال  نیـز اهمیـت دارد.  اسـتفاده 
اسـتفاده شـما را عصبانی کند و یا شـما را دعوت به اسـتفاده کند در حوزه 

.)Artemis,1994( می‌گیـرد  قـرار  کاربردپذیـری  تعریـف 
راحـت  و  آسـان  میـزان  نشـان‌دهنده  کـه  اسـت  معیـاری  کاربردپذیـری 
بـودن و کاربـردی بـودن یـک محصـول بـرای کاربر اسـت، به عبـارت دیگر 
شـاخص کاربردپذیـری، عملکـرد یـک محصـول را در زمینـه رضایت افراد 
.)Dehdari et al., 2014( و افزایـش بهـره‌وری مـورد ارزیابـی قـرار می‌دهـد
كارایـی9، سـهولت   ، یادگیـری8  كاربردپذیـری شـامل سـهولت  اصـول 
اسـت  كاربـران12  رضایـت  و  خطـا11  از  پیشـگیری  به‌خاطرسـپاری10، 

.)Nielsen, 1993(
مقبولیـت  و  اسـتفاده  سـهولت  معنـای  بـه  کاربردپذیـری  درواقـع 
اسـت  خـاص  کاری  محیـط  یـک  در  خـاص  کاربـر  بـرای  سیسـتم‌ها 
)Holzinger et al., 2005(. ایـن واژه بـه نحـوه تعامـل سیسـتم بـا کاربـران 
مربـوط می‌شـود. رابـط کاربـری قسـمت قابـل مشـاهده سیسـتم ماننـد 
غیـره  و  پس‌زمینـه  رنـگ  باکس‌هـا،  چـک  کشـویی،  منوهـای  دکمه‌هـا، 
اسـت. تعامـل کاربـر، هماهنگـی تبـادل اطلاعـات بیـن سیسـتم و کاربـر 
اسـت، بنابرایـن طراحـی تعامـل فقـط طراحـی قسـمت قابـل مشـاهده 

رابـط کاربـری نیسـت، بلکه شـامل طراحی دیگر بخش‌های سیسـتم نیز 
.)Dix et al., 2004( می‌شـود 

این‌گونـه  را  محصـول  کاربردپذیـری  اسـتاندارد  بین‌المللـی  سـازمان 
همـراه  بـه  اهـداف  بـه  دسـتیابی  درجـه  کاربردپذیـری  می‌کنـد:  تعریـف 
International Or�( 13، کارایی و رضایت اسـتفاده‌کننده اسـت یاثربخشی

.)ganization for Standardization, 1998
می‌کنـد  کمـک  کاربـران  بـه  وظایـف  انجـام  در  سیسـتم  کاربردپذیـری 
بــا حـداقــل تالش ذهنـی انجــام دهنــد.  را ســــریع و  تـا کار‌هـای خـود 
مشــــکلاتی نظیـر پیام‌هـای نادرســـت و مبهـم ســیســـتم، زبـان ناآشــــنا 
 Wynne &( و بازخورد‌هـای فاقـد اطلاعـات مهـم، باعـث کاهـش کارایـی
Matthew, 2015( بـروز سـردرگمی و تعامـل ناموفـق کاربـران بـا سـیســتم 
می‌شـود )Kimiyafar et al., 2007(. همچنیـن ایـن ویژگـی در اسـتفاده 
کاربـر سیسـتم اطلاعاتـی، نقـش مؤثـری دارد؛ در صــورت ضــعیف بـودن 
پذیـرش  عـدم  باعـث  و  می‌کنـد  پیـدا  کاهـش  بهـره‌وری  ویژگـی،  ایـن 
 Limayem et al., 2007 Alipour et( می‌شـود  کاربـر  توســـط  ســیســـتم 
باعـث جلوگیـری  ارزیابـی مـداوم ســیســـتم‌های اطلاعاتـی   .)al., 2010
در  موجـود  مشـکلات  شناسـایی  بـا  و  می‌شـود  احتمالـی  خطا‌هـای  از 
سیسـتم امـکان برنامه‌ریـزی بـرای برطـرف کـردن آن‌هـا فراهـم می‌شـود 

)Agharezaei et al., 2013; Khajouei et al., 2013(
یـاد  بـه  یادگیـری،  کیفـی  ویژگـی  پنـج  دارای  )نمـودار ۱(  کاربردپذیـری 
ماندنـی بـودن، کارایـی، خطـا و رضایـت کاربـر اسـت کـه در زیـر بـه شـرح 

.)Scholtz, 2004( می‌پردازیـم  آن‌هـا 
قابلیت یادگیری: قابلیـت یادگیـری میـزان آسـانی یادگیـری سیسـتم 
 .)Nielsen, 1993( اسـت  سیسـتم  بـا  کار  شـروع  هنـگام  کاربـر  بـرای 
یـک  یادگیـری  در  زیـاد  زمـان  صـرف  بـه  تمایـل  کاربـران  مشـخصاً 
کار  زیـاد  تالش  بـدون  و  سـریع  می‌خواهنـد  آن‌هـا  ندارنـد،  سیسـتم 
کسـب  مهـارت  آن  از  اسـتفاده  در  و  داده  انجـام  سیسـتم  در  را  خـود 
تعاملـی  مصنوعـات  از  اسـتفاده  در  خصوصـاً  موضـوع  ایـن  کننـد، 
روزمـره و خدماتـی چـون: فضـای مجـازی، ‌ایمیـل و مکان‌یابـی بسـیار 

.)Preece et al., 2015( اسـت  صـادق 

رشته‌های  و  طراحی  شیوه‌های  کادمیک،  آ تحصیلی  رشته‌های  بین  ارتباط  شکل1.      
  )Rogers et al., 2011( میان رشته‌ای با طراحی تعاملات
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چـه  بـا  کاربـران  سیسـتم،  فراگرفتـن  از  بعـد  یعنـی  کارآمـدی  کارآمدی: 
دهنـد. انجـام  سیسـتم  بـا  را  خـود  کار  می‌تواننـد  سـرعتی 

یـادآوری آسـان: سیسـتم بایـد آسـان بـه یـاد آورده شـود کـه لازم نباشـد کاربـر 
بعـد از مدتـی اسـتفاده نکـردن از سیسـتم بخواهـد سیسـتم را دوبـاره یـاد 
کمتـر  کـه  تعاملـی  محصـولات  در  مشـخصه  ایـن   .)Nielsen, 1993( بگیـرد 
استفاده می‌شود اهمیت ویژه‌ای دارد. اگر کاربران برای چند ماه از سیستم 
استفاده نکرده باشند، باید نحوۀ  کار با آن را به یاد آورند و یا حداقل هنگام 
.)Preece et al., 2015( شـود  یـادآوری  مجـدداً  آن‌هـا  بـرای  سیسـتم  بـا  کار 

خطاهای کمتر: سیسـتم بایـد دارای کمتریـن خطاهـای احتمالـی  برای 
کاربران باشـد. به نحوی که کاربران هنگام اسـتفاده از سیسـتم کمترین 
بـه  نیـز انجـام شـد بتواننـد  اگـر خطایـی  را انجـام دهنـد و  میـزان خطـا 

سـادگی آن را برطـرف کننـد. 
Niel�( رضایت: رضایـت کاربـر هنـگام اسـتفاده از سیسـتم اهمیـت دارد:

.)sen,1993
محصـولات  یادگیـری  سـهولت  از  اطمینـان  حصـول  کاربردپذیـری، 
از  اسـتفاده  بـرای  آن‌هـا  بـودن  بخـش  لـذت  و  کارآمـد  مؤثـر،  تعاملـی، 
بـا  مـردم  تعامـل  بهینه‌سـازی  باعـث  قابلیـت  ایـن  اسـت.  کاربـر  دیـدگاه 
محصـولات تعاملـی در انجـام فعالیت‌هـای خـود در محل‌کار، مدرسـه، و 
در زندگی روزمره خود می‌شـود .اهداف کاربردپذیری هنگام اسـتفاده از 
محصـولات یـا سیسـتم عبارت‌انـد از: مؤثـر بـرای اسـتفاده )مؤثـر(، کارآمد 
برای اسـتفاده )بهره‌وری(، بی‌خطر برای اسـتفاده )ایمن(، )سـودمند(، 
آسـان بـرای یادگیـری )یـاد گرفتنـی(، و سـهولت بـه خاطـر آوردن نحـوه 

.)Rogeres et al., 2011( )یاد‌آوردنـی( )شـکل ۲(  اسـتفاده 

قواعد طراحی تعاملات و کاربردپذیری
هنـگام  تفکرشـان  بـه  کمـک  بـرای  طراحـی  قواعـد  از  تعامالت  طراحـان 
طراحـی تجربـه کاربـری اسـتفاده می‌کننـد. ایـن قواعـد تعاریـف عمومـی 
مشـخصی اسـت کـه بـه تفکـر طراحـان بـرای دیـد بـاز و متفـاوت در حیـن 
طراحـی جهـت می‌دهـد )Morville, 2005(. اسـاس ایـن قوانیـن از ترکیـب 

دانـش تئـوری، تجربیـات و خـرد گرفتـه شـده اسـت. ایـن قواعـد در واقـع 
اصـول دسـتوری هسـتند کـه بـه طراحـان کمـک می‌کننـد تـا بداننـد چـه 
کننـد.  اجتنـاب  چیـزی  چـه  از  و  طراحـی  کاربـری  رابـط  بـرای  را  چیـزی 
خصوصـاً آن‌هـا بـه طراحـان جهـت بهبـود طراحی‌شـان کمـک می‌کننـد 

.)Thimbleby, 1990(
از میـان قواعـد طراحـی، شناخته‌شـده‌ترین قوانیـن بـا چگونگـی تعامـل 
کاربـران بـا محصـولات تعاملـی درگیـر هسـتند. در اینجـا بـه طـور خلاصـه 
معمول‌تریـن آن‌هـا را توضیـح خواهیـم داد: قابلیت رؤیـت14، بازخورد15، 

محدودیت‌هـا16، سـازگاری17و افوردنـس18.

قابلیت رؤیت 
عملکرد‌هایـی کـه قابـل رؤیـت هسـتند نیـازی به‌خاطـر سـپردن در ذهن 
ندارنـد و بـه راحتـی نحـو اسـتفاده از سیسـتم را به یاد کاربـر خواهند آورد 
و برعکـس وقتـی عملکرد‌هـا پنهـان باشـند، پیـدا کـردن و فهـم چگونگی 

اسـتفاده آن‌هـا دشـوارتر خواهد بود. 

بازخورد
بازخـورد بازفرسـتادن اطلاعـات بـه کاربـر در ازای عملیاتـی اسـت که او در 
سیسـتم انجـام داده اسـت و بـه کاربـر اجازه می‌دهد تا بـه عملیات خود 
در سیسـتم ادامـه دهـد. انـواع مختلفـی از بازخوردهـا ماننـد: بازخـورد 
طراحـان  بـرای  این‌هـا  ترکیـب  و  لمسـی  تصویـری،  شـفاهی،  صوتـی، 
تعامـل در دسـترس اسـت. تصمیم‌گیـری بـرای بازخـورد مناسـب بـرای 

عملیات‌هـا و تعامل‌هـای متفـاوت نیـز اهمیـت دارد.

محدودیت‌ها
ایجـاد محدودیـت  بـرای  ایـن مؤلفـه، تصمیم‌گیـری طـراح  ایـده پشـت 
راه‌هـای  اسـت.  سیسـتم  مختلـف  قسـمت‌های  در  کاربـران  تعامـل  در 
زیـادی نیـز بـرای رسـیدن بـه ایـن هـدف وجـود دارد. بـه عنـوان مثـال، 
در طراحـی رابـط گرافیکـی بـا ایجـاد سـایه طوسـی روی گزینه‌هـای یـک 

فهرسـت بـه نوعـی آن را بـرای کاربـر غیـر فعـال می‌کننـد.

  )Uns ld, 2018( کاربردپذیری گی‌های      نمودار 1. ویژ
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سازگاری
بـرای  یکسـان  عملیات‌هـای  و  عناصـر  طراحـی  بـه  اشـاره  مؤلفـه  ایـن 
پیـروی  قوانیـن  از  سـازگار  کاربـری  رابـط  یـک  دارد.  کاربـری  رابط‌هـای 
می‌کنـد و یکـی از مزایـای بـزرگ اسـتفاده از آن‌هـا، یادگیـری و اسـتفاده 
آسـان کاربـران از سیسـتم اسـت. کاربـران فقط با یاد گرفتـن یک عملیات 

نیـز هسـتند.  انجـام سـایر عملیات‌هـای سیسـتم  بـه  قـادر 

افوردنس
افوردنـس توانایـی و قابلیـت ارائـه ‌عملکـرد اسـت و اشـاره بـه چگونگـی 
اسـتفاده افـراد از اشـیا دارد. افوردنـسِ یـک محصـول درک نحـوه تعامـل 
بـا آن را آسـان می‌کنـد. بـه عنـوان مثـال، افوردنـس بـرای دسـتگیره در، 
کشـیدن آن اسـت، بـرای دسـته یـک فنجـان چنـگ زدن، و بـرای دکمـه 

.)Preece et al., 2015( مـاوس کلیـک کـردن اسـت
از طرفـی قواعـد کاربردپذیـری باعـث هدایت طراح به تولید سیسـتم‌های 
کاربرپذیـر می‌شـود. بـرای طراحـی و ارزیابـی رابـط کاربـری بایـد از اصـول و 
قواعـد خاصـی پیـروی کنیم. قواعد و راهنما‍‌های زیـادی برای تولید رابط 
کاربـری کاربردپذیـر وجـود دارد. مجموعـه‌ای از قوانین طلایی یا اکتشـافی 
بیـان شـده کـه بـرای ارائـه توصیه‌هـای مختصـر و مفیـد و کمـک بـه تولیـد 
قوانیـن،  ایـن  میـان  در  می‌شـود.  اسـتفاده  کاربردپذیـر  سیسـتم‌های 
هشـت قانـون طلایـی اشـنایدرمن و ده اکتشـافی نیلسـن بسـیار مفیـد و 

.)Dix et al., 2004( شناخته‌شـده هسـتند
در میـان روش‌هـای موجـود در زمینـه کاربردپذیـری، یـک روش مقـرون 
بـه صرفـه و منعطـف، ارزیابـی اکتشـافی19 اسـت کـه طـی آن رابـط کاربـری 
بـا قوانیـن و اصـول طراحـی مقایسـه می‌شـود. برخالف دیگـر روش‌هـای 
ارزیابـی  هسـتند،  اصـول  و  راهنمـا  هـزاران  و  صدهـا  شـامل  کـه  ارزیابـی 

.)Nielsen, 1993( اکتشـافی تعـداد قوانیـن و اصـول محـدودی دارد

ده قانون اکتشافی نیلسن20 
بـه  را  اکتشـافی  قانـون  ده  کاربردپذیـری،  مشـکلات  بررسـی  بـا  نیلسـن 
تحریـر درآورد. هـدف ایـن اصول فراهم کـردن قوانین برای طراحی رابط 
کاربـری اسـت. بـرای هـر اکتشـاف، نیلسـن توضیحـی را ارائـه می‌دهـد کـه 
دیـد مناسـبی از قانـون را بـه مـا بدهـد. قوانیـن نیلسـن از جهـت اشـاره 
دیگـر  در  زیـرا  اسـت.  منحصر‌به‌فـرد  مسـتندات  و  راهنماهـا  قانـون  بـه 
روش‌هـا ایـن موضـوع را نادیـده گرفته‌انـد. ایـن قانـون بـه اهمیـت ارائـه 
اسـتفاده  جهـت  کاربـر  از  پشـتیبانی  بـرای  سیسـتم  اضافـی  مسـتندات 

.)Wheeler Atkinson et al., 2007( از سیسـتم اشـاره دارد کارآمـد 
	1 بـا . بایـد  همیشـه  سیسـتم  سیسـتم:  وضعیـت  مشـاهده  قابلیـت 

اسـتفاده از زمان‌بنـدی مناسـب کاربـر را از اینکـه در سیسـتم چـه 
می‌گـذرد آگاه کنـد. کاربـر بایـد از وضعیـت فعلی خود در سیسـتم آگاه 
باشـد و بدانـد قـدم بعـدی او هنـگام اسـتفاده از سیسـتم چیسـت.

مطابقـت بیـن سیسـتم و دنیـای واقعـی: ایـن قانـون بـر اهمیـت .2	
اسـتفاده از زبـان و مفاهیـم آشـنا بـرای کاربـر تأکیـد دارد. بنابرایـن 

سیسـتم نبایـد از مفاهیـم یـا واژگان جدیـد اسـتفاده کنـد.
هنـگام .3	 عمـل  آزادی  خواهـان  کاربـران  همـه  کاربـر:  آزادی  و  کنتـرل 

انجـام  اشـتباهی  کاربـر  اوقـات  گاهـی  هسـتند.  سـایت  از  اسـتفاده 
می‌دهد و می‌خواهد سریعاً از سیستم خارج شود، بنابراین سیستم 
بایـد دکمه‌هـای قبـل، بعـد و خانـه را بـرای کنتـرل کاربـر قـرار دهـد.

از .4	 پیــروی  اهمیــت  بــر  قانــون  ایــن  اســتانداردها:  و  ســازگاری 
تأکیــد  طراحــی  در  شــده  تعییــن  اســتانداردهای  و  قراردادهــا 
ویــژه‌ای  اهمیــت  ســایت‌ها  همــه  بــرای  اســتانداردها  می‌کنــد. 
دارد. کلمــات، موقعیت‌هــا و اعمــال متفاوتــی کــه معانــی یکســانی 
سیســتم  از  اســتفاده  هنــگام  در  شــک  ایجــاد  باعــث  دارنــد 
از اســتفاده آن‌هــا اجتنــاب شــود. در  بایــد  می‌شــوند، بنابرایــن 

  )Rogers et al., 2011( کاربردپذیری     شکل 2. اهداف 
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محصــولات  در  شــده  ایجــاد  الگوهــای  از  بایــد  سیســتم  واقــع 
کاهــش دهــد. را  کاربــر  یادگیــری  تــا هزینــه  کنــد  پیــروی  مشــابه 

بـرای .5	 لازم  اقدامـات  اهمیـت  بـر  قانـون  ایـن  خطـا:  از  پیشـگیری 
جلوگیـری از وقـوع خطـا در سیسـتم تأکیـد می‌کند. که شـامل ارائه 
دسـتورالعمل‌های واضـح، پیام‌هـای تأییـد یـا سـایر ویژگی‌هایـی 
یـا اشـتباه در  انجـام خطـا  از  کاربـران کمـک می‌کنـد  بـه  کـه  باشـد 

سیسـتم جلوگیـری کننـد.
شـناخت به جای یادآوری: با اولویت دادن به شناسـایی بر یادآوری، .6	

طراحان می‌توانند بار شناختی را بر روی کاربران کاهش دهند. در یک 
سیستم باید گزینه‌ها، اشیا و دستورات مشهود و قابل رؤیت باشد، تا 
کاربران اطلاعات مورد نیاز خود را بدون به خاطر سپردن بخش‌های 

مختلف سیستم به یاد آورند.
انعطاف‌پذیـری و کارایـی اسـتفاده: قانـون هفتـم بـر اهمیـت ارائـه .7	

راه‌هـای کارآمـد و انعطاف‌پذیـر بـه کاربران، برای تعامل با سیسـتم 
تأکیـد دارد. سیسـتم را بـه گونـه‌ای طراحـی کنیـد تـا بتوانـد کارآمـد 
اسـتفاده شـود. کاربـران بایـد بتواننـد از روش‌هـای کارآمـد سـرعت 

تعامـل خـود را بـا سیسـتم افزایـش دهند.
بـر اسـاس زیبایی‌شناسـی و مینیمالیسـتی: ایـن قانـون .8	 طراحـی 

بـر اهمیـت ارائـه یـک رابـط کاربـری سـاده و تمیـز کـه بـر اهـداف و 
بایـد  سیسـتم  .محتـوا  می‌کنـد  تأکیـد  دارد  تمرکـز  کاربـر  نیازهـای 
تـا  شـامل اطلاعـات مهـم بـه جـای محتـوای غیـر ضـروری باشـد 

نشـود. سـردرگم  کاربـر 
بـه کاربـران در تشـخیص و بازیابـی خطاهـا کمک کنیـد: این قانون .9	

بـر اهمیـت ارائـه پیـام خطای واضـح که باعث راهنمایـی کاربران را 
بـرای بازیابـی از خطاهـا شـود، تأکیـد می‌کنـد. سیسـتم بایـد بدون 
سـرزنش یـا سـردرگمی کاربـر، به وضـوح آنچه را  که اشـتباه رخ داده 

بیـان کنـد و راهـی بـرای چگونگـی رفـع آن، ارائه دهد.
راهنمـا و مسـتندات: قانـون نهایـی بـر اهمیـت دسترسـی آسـان 10	.

بـه راحتـی  تـا کاربـر  بـه راهنمایـی و اسـناد تأکیـد می‌کنـد  کاربـران 
 Preece( بتوانـد اطلاعـات مـورد نیـاز خـود را در سـایت پیـدا کننـد

.)et al., 2002

هشت قانون طلایی از اِشنایدرمن 21
اِشـنایدرمن نیـز لیسـت کوتاهـی از قوانیـن و اصـول اساسـی با نام هشـت 
قانـون  هـر  بـرای  او  اسـت.  کـرده  ارائـه  را  کاربـری  رابـط  طلایـی  قانـون 
توضیـح مختصـری شـامل مثال‌هـا و مدل‌هـای مختلـف ارائـه می‌دهـد 
کـه چگونگـی اجـرای ایـن قوانیـن را توضیـح می‌دهـد. او گفتگوهـا را وارد 
رابـط کاربـری می‌کنـد، حیطـه‌ای کـه در دیگر روش‌ها به آن اشـاره نشـده 
اسـت. طبـق ایـن قانـون پـس از اتمـام هـر عمـل، بـا کاربـر گفتگـو کنیـد. 
اتمـام  از  پـس  کاربـران  بـه  بازخـورد  و  واضـح  پی‌در‌پـی  اقدامـات  ارائـه 

عملیاتشـان در سیسـتم اهمیـت بسـیاری دارد. 
	1 چیدمـان، . جملـه  از  اقدامـات  همـه  کنیـد:  تالش  سـازگاری  بـرای 

ترتیـب  بایـد  غیـره  و  توالی‌هـا  دسـتورات،  از  اسـتفاده  اصطلاحـات، 
ثابتی داشـته باشـند )Dix et al., 2004(. اسـتفاده از عناصر مشابه‌ای 
را کـه مفهـوم یکسـانی دارنـد سـازگاری می‌دانیـم. سـازگاری تعـداد 
گزینه‌هـا و دسـتورات سیسـتم را محـدود می‌کنـد و تضمیـن می‌کنـد 
که کاربران مجبور نیستند چیزهای جدیدی را هنگام کار با سیستم 
فرا بگیرند. سـازگاری یا استانداردسـازی اشـتیاق کاربر را برای ماندن 

و گشـتن در سیسـتم ما، بالا می‌برد.  باعث می‌شـود که کاربر سـریع‌تر 
نحـوه اسـتفاده از برنامـه را یـاد ‌بگیرد و تجربه‌ای خوب داشـته باشـد 

.)Keller, 2010(
زیـادی ماننـد: .2	 کنیـد: میانبرهـای  فعـال  کاربـران  بـرای  را  میانبرهـا 

ماکروهـا، کلیدهـای خـاص پی‌در‌پـی و اختصـارات وجـود دارد کـه 
بـرای انجـام کارهای عادی اسـتفاده می‌شـوند. تعبیـه فرمان‌هایی 
برای سـاده‌ترکردن حرکت کاربر در سیسـتم، سـبب می‌شـود فرصت 

عمیق‌شـدن کاربـر در امکانـات سیسـتم، فراهـم باشـد.
بازخوردهـای سـازنده ارائـه کنیـد: راهنمایی‌های کوتـاه می‌توانند .3	

اسـتفاده از قابلیت‌هـای مختلـف سـایت را بـرای کاربـران سـاده‌تر 
دارد.  اهمیـت  دسـتورات  تمـام  بـرای  سیسـتم  بازخـورد  کننـد. 
بنابرایـن بـرای تمـام دسـتورات سیسـتم بایـد بازخـورد مناسـبی را 

.)Dix et al., 2004( بـه کاربـر ارائـه دهـد
پـس از اتمـام هـر عملیـات، بـا کاربـر گفتگـو کنید: بـا مطلع‌کـردن کاربر .4	

از اتمـام فراینـد عملیـات، نـه تنهـا فرصتـی بـرای تقدیـر و تشـکر از او 
ایجـاد می‌کنیـد، بلکـه کاربـر را بـرای آغـاز یـک فراینـد جدیـد آمـاده و 
هدایت خواهید کرد )Dix et al, 2004(. دسـتورات پی‌در‌پی گروهی 
بایـد طوری سـازماندهی شـوند تا شـروع، میانـه و اتمـام اقدامات را 
بـه کاربـر نشـان دهنـد. به عنوان مثال برای تشـکر از کاربـر می‌توان از 
یـک انیمیشـن سـاده یـا متـن در پایـان اقدامـات کاربـر اسـتفاده کرد 

.)Masmuzidin & Aziz, 2019(
راه حل‌هـای سـاده بـرای مدیریـت خطاهـا ارائـه کنیـد: سیسـتم را .5	

طـوری طراحـی کنیـد تـا کاربـر نتوانـد خطـای بزرگـی انجـام دهـد و 
راهنماهایـی بـرای بازیابـی خطـا بـه کاربـر ارائـه دهیـد.

ایـن .6	 بـا  کنیـد:  فعـال  را  آسـان  بازگشـت  سیسـتم  اقدامـات  بـرای 
قابلیـت کاربـران از بازگشـت بـه مرحلـه پیشـین خـود در سیسـتم 
آگاه هسـتند کـه ایـن موضـوع باعث اشـتیاق به کاوش بیشـتر افراد 
بـه  بـه کاربـر اجـازه دهیـد  در سیسـتم می‌شـود. پـس بهتـر اسـت 
صفحـات برگردنـد و اشـتباهات خـود را به‌راحتـی تصحیـح کننـد؛ 

بـدون اینکـه نیـازی بـه شـروع دوبـاره داشـته باشـند.
کـه .7	 آن‌گونـه  را  کاربـر بدهیـد: سیسـتم  بـه دسـت  را  اوضـاع  کنتـرل 

کاربـر می‌خواهـد طراحـی کنیـد تـا آن‌هـا بتواننـد کنتـرل سیسـتم را 
داشـته باشـند و سیسـتم نیـز بـه اقدامـات آن‌هـا پاسـخ‌گو باشـد.

بـدان .8	  ایـن  نکنیـد:  پافشـاری  کاربـر  مـدت  کوتـاه  حافظـه  بـر 
به‌خاطـر  بـار  ممکـن  جـای  تـا  بایـد  خـود  طراحـان  کـه  معناسـت 
بردارنـد.  کاربـران  دوش  روی  از  را  مختلـف  اطلاعـات  سـپردن 
متعـدد،  نمایـش  صفحـات  ترکیـب  ماننـد:  اقداماتـی  بـا  می‌تـوان 
سـادگی صفحـه نمایـش فشـار بـر حافظـه کوتاه مدت کاربـران را کم 

.)Dix et al., 2004( کـرد 

نتیجه
کاربردپذیری مفهومی بسـیار گسـترده اسـت که در دنیای مدرن کنونی در 
حـوزه محصـولات دیجیتـال اهمیـت ویـژه‌ای دارد. زیـرا، رابط‌هـای کاربری 
اقالم مصرفـی روزمـره، کـه قباًل فیزیکـی بـوده و در قلمـرو طراحـی محصـول 
بودنـد، اکنـون عمدتـاً مبتنـی بـر دنیـای دیجیتـال هسـتند. ایـن قابلیـت 
باعـث بهینه‌سـازی تعامـل مـردم بـا محصـولات تعاملـی می‌شـود. در ایـن 
مقاله، ضمن پرداختن به مفهوم طراحی تعاملات، تشـریح کاربردپذیری 
بـه عنـوان یکـی از مهم‌ترین اصول طراحی تعاملات و بررسـی انواع قوانین 
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