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فهرست مطالب

تجربه کاربر چیست•
تجربه کاربر در فضای دیجیتال و فیزیکی•

امریکا و ایران–تجربیات شخصی •
راه کارها•



- User Experience)تعریف تجربه کاربر  UX)

فاده ای همه دیدگاه ها و احساسات است قبل از استفاده، در حین استفاده و بعد از استجموعه م•
.از یک خدمت یا محصول

پراید•
تویوتا•
سود بانکی•
ایفون•
ایرایران •
ایرلاینترکیش•
دبی •
بندرعباس•
اورژانس•



نقطه ایده ال از دید کاربر

وضعیت فعلی

UX
مطالعه کاربران و 
تست راه کارها با 

کاربران



طراحی فعلی-وضعیت فعلی

وضعیت ایده ال کاربر



با طراحی بد که مبتنی بر مطالعه و نیاز کاربر نیستنداشیایی



.توان مشکلات  و نیاز های آن را فهمیدنمیبدون مطالعه کاربران 

توان آن ها را اولویت بندی کردنمیبدون فهمیدن مشکلات 

.توان بهترین راه حل ممکن را ارایه کردنمیبدون فهمیدن مشکلات 



ان طراحی بد می تواند منجر به از دست رفتن ج
ر سقوط هواپیمای اتیوپی و مص: انسان ها شود

.۲۰۱۹در سال 

: دلیل سقوط
با تست نکردن سیستم جدید نصب شده

خلبانان
 نیلسونعدم پیروی از قوانین ده گانه

o همیشه کاربران را از وضعیت فعلی که در آن
.قرار دارند، در کمترین زمان ممکن، آگاه سازید

o به موقع و مرتبط بدهیدفیدبکبه کاربر  .



CitiBank۵۰۰ میلیون تومان به دلیل
.طراحی بد سیستمش از دست داد

 usability)کاربردپذیریانجام تست : راه کار

testing ) کاربر۵با



خطای تجویز دارو در سیستم های ۲۲
:بیمارستانی می تواند به بیمار آسیب بزند

الفباییمثل فهرست کردن اسم بیماران به صورت 
:به جای فهرست آن ها بر اساس نام بیمارستان

محمد زارع پور
محمد زارع پور
محمد زارع پور
محمد زارع پور
محمد زارع پور

کوچک بودن نام بیمار و ظاهر نشدن نام در 
صفحه اصلی تجویز دارو

2005



شخصیتجربیات

مثل برنامه های آموزشی)کانتی  کلارککتابخانه 
(آموزش ماساژ دست



آرامش روان-صف پرداخت 

۲۰۱۳–فارگوولزبانک 
بیمارستان کلیولند–درمان معنوی 

برگزاری هر روزه نماز و نماز جمعهچاپ عکس شخصی پشت کارت بانکی



ساعت و شیکاگو یک شب۸هتل رایگان در قطر به مدت 
رایگانپنچرگیری



کاربر در اورژانسجربهت

.بوددقیقه۲۶بیمارستاناورژانسبخشردانتظارزمانمیانگین•

بهمربوطدقیقه۵۰اورژانسطبمتخصصویزیتانتظارزمانمیانگینبیشترین•
.۵ترایاژسطح

بودهدقیقه۱۲میانگینبا۱تریاژسطحبهمربوطانتظارزمانمیانگینکمترین•
.است

امریکاایران



دیجیتال و فیزیکیدر فضای جربه کاربر ت

فضای دیجیتال



رفتاری-کاربرجربهت
کتابخانه بیمارستان



راه کار

مطالعه کاربران و تست راه کارها با آن ها•

دسترس پذیری خدمات برای همه کاربران•

طراحی منابع دیجیتال مبتنی بر کاربر•

ارایه خدمات مبتنی بر نیاز کاربر•

آموزش کارکنان•

جنبه های فیزیکی و زیبایی شناختی •

دریافت مداوم نظرات کاربران •



کاربران خود را مطالعه کنید و آن ها را بشناسید

مراجعان ما چه کسانی هستند؟ •
درصد از شهرهای اطراف1۷۰.

(خدمات حقوقی، ترجمه، هدایای مالی)درصد مهاجرین 2۵.

درصد معلولین فیزیکی و ذهنی3۱۵.

درصد ادیان دیگر۱۰درصد مسلمان، ۹۰: دین4.

(دسترس پذیری)سال ۶۰درصد افراد بالای ۷۰: سن5.

ساله۵تا ۱درصد مادران دارای فرزند ۴۰: وضعیت فرزند6.

مصاحبه، پرسشنامه، تست نرم افزارها



خروجی حاصل از مطالعه 
کاربران

شناخت گروه های مختلف کاربران•

مشکلات هر گروه•

نیازها•

احساسات و نظرات•

ابزارهایی که استفاده می کنند•

 Personaپرسوناایجاد •

customer journeyطراحی سفر کاربر•



ببازگشت کتا ن به امانت گرفت
کتاب

جستجوی 
اطلاعات

ورود به کتابخانه رسیدن به 
کتابخانه

مراحل

بازگشت -۱
دارکتاب به کتاب

امانت از -۱
کتابدار

جستجو در -۱
سیستم

پرسش از -۲
کتابدار

برخورد اولیه با کارکنان-۱
انتخاب بخش مورد نظر-۲

پارک ماشین-۱ اقدامات

کارت •
عضویت

کارت •
عضویت

کامپیوتر•

رکامپیوت-۱•
نرم افزار-۲•

- پارکنیگ•
دستگاه •

پرداخت

ابزارها

عصبانی رفتار خوب ناامید• گرم/رفتار سرد خسته•
ناامید•

احساسات و 
نظرات

نیاز به حضور 
دارفیزیکی کتاب

نسرعت پایی• نداشتن •
منابع کافی

نرم افزار •
گیج کننده

پرسنل در روزهای شلوغ 
خسته به نظر می رسند

یاز کتابخانه ن•
به پارکینگ
خودش دارد

هزینه بالا•

مشکلات

بازگشت بدون 
حضور کتابدار

کردن اتومات
امانت

خرید ابزار نو
طراحی نرم افزار 

جدید
رم رفع مشکلات ن

افزار فعلی

استخدام نیرو
کردن برخی خدماتاتومات

ساخت •
پارکینگ

قرارداد با •
پارکینگ 

عمومی

راه کارهای 
احتمالی





ورود دستی اطلاعات

ورود خودکار اطلاعات، مثلا با وارد 
!کردن فیلد کتاب

پژوهشنیازمندافزارینرمهرطراحی
:استکاربرانرویبر
تازه کار و با تجربه: کتابداران.
یددانشجویان، کارمندان اسات: کاربران.



خدمات و نرم افزارها را برای همه گروه ها دسترس پذیر 
کنید 

:دسترس پذیری
اختصاص بودجه برای افراد با مشکلات فیزیکی و ذهنی•

مجوز ساخت-ایجاد فضاهای فیزیکی بر اساس نیاز این گروه •

ایجاد خدمات خاص بر اساس با نیازهای این گروه•

آموزش کارکنان راجع به شیوه برخورد مناسب با این گروه•

customizationشخصی سازی یا –ساخت نرم افزارهای کتابخانه ای بر اساس نیاز این گروه •

ساخت نرم افزارهای یکپارچه •

از کجا شروع کنیم؟ پژوهش کاربر
مصاحبه•
پرسشنامه•
مشاهده•
تست کاربرد پذیری تا رسیدن به بهترین راه حل•



راه کارها مثل یک تولید نرم افزار دیجیتال را قبل از تولید 
نهایی با کاربران تست کنید



گام های مختلف در طراحی خدمات و محصول

مطالعه کاربران 1.
مصاحبه•

پرسشنامه•

مشاهده•

بندی مشکلاتالویتبررسی و 2.

ارایه راه کار برای حل مشکلات3.

تست راه کار با کاربر4.

به شیوه های مختلففیدبکگرفتن 5.



تولید محصول 
نهایی

مطالعه 
کاربران

شناخت نیازها و 
مشکلات

ارایه راه کار 
طراحی-

ارزیابی طرح ها
تست کاربرد پذیری

Iteration

چرخه تولید محصول یا خدمت
مهندس

پژوهشگر تجربه کاربر

طراح تجربه کاربر



مطالعه کاربران برای 
درک مشکلات و 

نیازها

از کاربرفیدبکگرفتن  تست راه کار با کاربران تست راه کار با کاربران



ارتقای تجربه بیمار

!!(ارگرفتن دارو از داروخانه توسط همراه بیم)میزان کارهایی که بیمار باید قبل، در حین و بعد از دریافت درمان دریافت کند را به حداقل برسانید •
(خدمات دیجیتالی و آنلاین)ارتباط موثر آنلاین داشته باشید •
.و مکالمه رو در رو به بیمار و همراه وی شرح دهیدپیامکمرتبا فرآیند درمان را توسط نرم افزار، •

ارایه کنید( personalized care)درمان شخصی •
.فرایند درمان کنید مثل آموزش حضوری در زمان حضور در بیمارستان( engagement)بیمار را درگیر •
(نظراتشانمثلا ابراز همدردی و گوش کردن به )با کاربران و مراجعین با نهایت احترام و صبر برخورد شود •
قرار دهیدهمراشابزارهای لازم در اختیار بیمار و •
بیماران را پس از ترخیص گرفته و خدمات خود را ارتقا دهیدفیدبک•



حصول ارایه بهترین راه کار برای حل مشکل کاربر توسط تیم م
!یا خدمت ارایه می گردد نه کاربران

اگر از مردم پرسیده بودم چه می خواهید، احتمالا می 
ولی من برای آن ها ماشین. گفتند اسب های سریعتر

فوردآقای ! ساختم



 Xورودی کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی 

با تشکر


