
115

کاربر در فرایند طراحی  ترکیب ابزارهای پرســونا و نقشــه سفر 
خدمات

امیر مسعود فریدی زاد*1، سعید علیاری2

گروه طراحی صنعتی، دانشگاه هنر اصفهان، اصفهان، ایران. 1 عضو هیئت علمی 

گروه طراحی صنعتی، دانشگاه هنر اصفهان، اصفهان، ایران. 2 عضو هیئت علمی 

)تاریخ در یافت مقاله: 96/4/9، تاریخ پذیرش نهایی: 96/7/15(

چکیده
کاربرمحورِ خدمــات پرداخته اند. این مقاله با تمرکــز بر این فقدان  کمتر به طراحــی  مطالعــات داخلــی حــوزه طراحی صنعتی، 
کاربر، جایگاه ایــن دو را در طراحی خدمــات و در قالب پروژه  کوشــیده اســت ضمــن معرفی دو ابزار معتبر پرســونا و نقشــه ســفر 
بهبود ایســتگاه  های دوچرخه شــهر اصفهان، مورد بررســی قرار دهد. بر همین اساس در این مقاله با رویکردی توصیفی و پس 
کتابخانــه ای ادبیــات زمینه ای موضوع و دســتیابی بــه تعاریف مشــترک از مفاهیم تحقیق به شــیوه تحلیل محتوا،  از بررســی 
کمــک بازنمایی یکی از  گرفت. به ایــن ترتیب، به  کاربســت ابزارهــا در قالــب طراحی موردی تحت بررســی قرار  بررســی میدانــی 
کاربرد  ح نقاط قوت و ضعف  ح نقشه سفر مربوطه، شر پرسوناهای پروژه بهبود خدمات ایستگاه های دوچرخه، به همراه طر
کاربر در جریان  گرفت. جمع بندی نتایج نشــان می دهد، ترکیب دو ابزار پرســونا و نقشــه ســفر  میدانی دو ابزار، مورد بحث قرار 
کاربر، زنجیره معنی داری از هم افزایی سلســله اطلاعات مربوط  فرآیند طراحی خدمات، ضمن ایجاد تصویری روشــن از تجربه 
که تفسیر و درک چرایی بسیاری خواست ها و تصمیمات ایشان را برای  کاربرانِ منحصر به فرد را به ارمغان می آورد،  به تجربه 
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مقدمه
از  یکــی  عنــوان  بــه  اســت  ســالی  چنــد  خدمــات  طراحــی  حــوزه 
کارشناســان مختلفــی را به خود  تخصص هــای میان رشــته ای، توجه 
گســترش نیازهای خدماتــیِ اقتصاد  کرده اســت. این رشــد، بــا  جلــب 
ایــران نیــز، هم خوانــی دارد. بــا ایــن وجود مطالعــات اندکی بــه تبیین 
چیستی طراحی خدمات و رویکردهای آن در حل مسائل پرداخته اند. 
کــرد حجم نیازهای موجود بــا روند تولید  کــه می توان ادعا  به گونــه ای 
علــم این حوزه، هم خوانی ندارد و نیاز به مطالعات تخصصی عمیق تر 
مشــهود اســت. برهمیــن اســاس تمرکــز ایــن مقالــه موضــوع طراحــی 

کاربرمحور است. خدمات 
اولین رکن از پنج اصل بنیادین تفکر طراحی خدمات، کاربرمحوری 
دانسته می شود )Stickdorn et al., 2011, 34(. بر همین اساس بررسی 
کاربرمحوری طراحی خدمات، اهمیت  رویکردهــا و ابزارهای مرتبط با 
بالایی دارند. در مقایســه با اصل موضوع طراحی خدمات، پرداختن 
گون، پیشــینه  گونا کاربرمحــور با تکیه بر ابزارهای  بــه موضوع طراحی 
قابل قبولی در مطالعات داخلی داشته است. به طور نمونه خداداده 
و بافرونی )1391، 63( با شرح مناسبی از ابزار سناریونویسی در طراحی 
کاربرمحــور، از ایــن ابــزار بــرای طراحــی دســتگاه خــودکار پســت بهــره 
برده اند. دادخواه و مرتضایی )1393، 90( نیز از روش سناریونویســی و 
کاربرمحور مبلمان زمین بازی  اســتوری برد برای دســتیابی به طراحی 
کرایه ای دوچرخه  کودکان سود جسته اند. همچنین طراحی سیستم 
کاربرمحــور توســط باطنــی پــور و همــکاران )1391(، مــورد  بــا رویکــرد 
گرفته است. ایشان در مطالعه خود از روش شناخته شده  بررسی قرار 

کانســی اســتفاده می کنند. فریدی زاد و هاتف )1396( نیز در رویکردی 
ابزارمحور، به طراحی سیســتم های خدمت-محصول، از ابزار طراحی 
نقشــه سیســتم، بــرای نــوآوری در راســتای پایــداری اجتماعــی بهــره 
برده اند. با این وجود این مطالعات عمدتاً بر موضوع طراحی محصول 
کمتر به حوزه طراحی خدمات پرداخته شده است. متمرکز هستند و 

کاربر2، از جمله ابزارهای شناخته شده  دو ابزار پرسونا1 و نقشه سفر 
و معتبر در طراحی کاربر محور خدمات دانسته می شوند که پروژه های 
تحقیقاتــی و تجــاری متعددی در مســیر خــود از آنها بهره جســته اند. 
که همچون دیگر موضوعات حوزه طراحی خدمات،  این در حالیست 
بســط چیســتی و چگونگی این دو ابزار در پرداخت به مســائل بومی، 
گرفته اســت. پیش تر نیز جای خالی مطالعاتی از  کمتر مورد توجه قرار 
که به تطبیق دانش هــای نوین دنیای طراحی با نیازهای  این دســت 
گوش زد شده است )فریدی زاد و هاتف،  کشــورمان می پردازند،  بومی 
1396 ،147(. از این منظر و در تلاش برای توسعه دانش بومی به سوی 
لبه های جهانی علم، این مقاله به طور مشــخص به شــرح چیســتی و 
کاربر در صورت مسئله  چگونگی اســتفاده دو ابزار پرســونا و نقشه سفر 
بهبود خدمات ایستگاه های امانت دوچرخه شهر اصفهان می پردازد. 
کتابخانه ای مفاهیــم مرتبط با  بــر ایــن اســاس، در بخش اول، تبییــن 
بحث و چیستی دو ابزار هدف انجام می گردد و بخش دوم، به مطالعه 
میدانی نحوه اســتفاده این ابزارها در طراحی موردی اختصاص دارد. 
بحــث و جمع بنــدی نتایــج نیز بخش هــای پایانــی مطالعــه را به خود 

اختصاص خواهند داد.

پرسونا

کاربرمحور، در پی شــکل دهی راه حل های متنوعی برای  طراحــی 
گانه است. در این میان، عمده ابزارهایی که به  گروه های کاربری جدا
گروه های هدف می پردازند، صرفــاً داده های جمعیتی  بخش بنــدی 
کامــل از خصوصیات  را مــورد تمرکــز قــرار می دهنــد و از ارائه تصویری 
 Hanington & Martin,( انســانی و رفتــاری مخاطبان عاجــز هســتند
کــه ابــزار پرســونا قصــد پاســخ بــه آن را دارد. 304 ,2012(؛ مســئله ای 
گوســتاو یونگ روانشــناس  کهن الگوهای  پرســونا به عنوان یکی از 
کــه به نقــاب تفســیر می گــردد و صورتکی  سوئیســی دانســته می شــود 
که فرد هنــگام مواجهه با اجتمــاع بر صورت  درونــی را معنــی می دهــد 
که می خواهد به دیگران نشان دهد )ترکمانی  می زند تا خود را آنچنان 
کلمه لاتین پرســوناره3   و چمنی، 1393، 146(. ریشــه لغت پرســونا به 
که به معنای “صحبت از طریق” اســت و به نقاب بازیگران  برمی گردد 
که تلاش می کرده اند ویژگی های نقش مورد ایفا را  تئاتر باستانی یونان 
 .)Brangier & Bornet 2011, 39( کنند، اطلاق می شــده است نمایان 
کوپر4 و به عنــوان نامی برای  ایــن اصطلاح بعدتر توســط افرادی چون 

 .)Erlhoff  & Marshall, 2008, 296( گرفته شد این ابزار بکار 

کــه تــلاش دارد  در دیکشــنری دیزایــن، پرســونا بــه عنــوان ابــزاری 
ویژگی های شخصی افراد را به جای ویژگی های کلی جمعیتی بشناساند، 
معرفی می شــود )Erlhoff & Marshall, 2008, 296(. پرسوناها، چکیده 
که ویژگی های شخصیتی و نیازهای  کاربران هستند  گروه های واقعی از 
متشابهی داشته اند )Miaskiewicz & Kozar, 2011,418(. بدین ترتیب 
کاربری مشــخص اســت. پرســونا به  گروه  هر پرســونا، نماینده ای از یک 
کاربران به طور  عنــوان ابــزاری ژرف نگر به خصوصیات ظاهری و درونــی 
گــروه مخاطب،  همزمــان و در راســتای ترســیم تصویــری چندوجهی از 
می پردازد. در ادامه، پرسونا نمایه ای از یک کاربر فرضی دانسته می شود 
که خصایص، نیازها و اهداف مخاطب هدف را تشریح می کند و به طور 
معمول همراه تصویر و اسم فرد مخاطب به بیان امور روزانه و علایق وی 
می پردازد )Kelle et al., 2015, 3665(. در این نوع مواجهه با پرسونا، ارائه 
خصوصیات در قالب یک سند تصویری که می تواند در کوتاه ترین زمان، 
بیشــترین اطلاعات ممکن را تداعی نماید، اهمیت ویژه ای می یابد. با 
وجودی که در یک پرسونا ممکن است ویژگی هایی چون سن، جنس، 
رده اجتماعی و غیره نیز بیان شود، اما تمرکز بر ارائه این اطلاعات نیست 
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)Erlhoff & Marshall, 2008, 296(. در تعریفی جامع، پرسونا، تشریحی 
که تمرکز  داده محور و مبتنی بر جزئیات از یک شــخصیت خیالی اســت 
آن بر انگیزه های درونی، نظام ارزشــی، فشــارها و تعاملات فرد است و با 
کاربران نزد طراحان و به جهت  ک گذاری درکی عمیق از  هدف به اشــترا
 Turner( گرفته می شود حمایت از تصمیم سازی های روند دیزاین بکار 

 .)et al., 2013, 577

استفاده پرسونا

گســترده ای در پروژه های طراحی دارد. به عنوان  کارکرد  پرســونا، 
کلی و همکاران در راســتای انجام پــروژه بهبود  کــه  نمونــه، در حالــی 
خدمات توانبخشــی، از تشــکیل پرســونای فــرد ناتوان بهــره می برند 
)Kelle et al., 2015, 3665(، ترنــر و همــکاران از پرســونا برای تشــریح 
گی هــای شــخصیتی یــک پرســتار و در راســتای بهبــود سیســتم  ویژ
درمانــی، اســتفاده می کننــد )Turner et al., 2013,577(. همچنیــن 
شــافر و همکاران از پرســونا بــرای طراحی بهتر امنیت متــرو در مواقع 
رفتــار  از  مقاطعــی  کــه  گونــه ای  بــه  کرده انــد؛  اســتفاده  اضطــراری 
کــه رفتار برخــی افراد به  گن هــا،  متروســواران نظیــر تخلیه شــدن از وا
شکل معنی داری متفاوت بوده است را برای شکل دهی پرسوناهای 

.)Schäfer et al., 2014, 638( این پروژه مورد تمرکز قرار داده اند
کرده و  کاربــر واقعی غفلت  کوپر، طراحان برخــی اوقات از  بــه عقیده 
 Cooper et al.,( راه حل هایی را برای افرادی شــبیه به خود برمی گزینند
2007( و بزرگ ترین مزیت پرسونا، جلوگیری از بروز چنین رویدادی است. 
با این وجود، کارکردهای دیگری نیز برای این ابزار برشمرده شده است. 
پرســونا، ابزاری جامع جهت بکارگیری در هســته مرکزی پروژه و تمامی 
پروسه توسعه محصول دانسته می شود. این ابزار می تواند برای کمک 
به برنامه ریزی، طراحی، ارزیابی، عرضه، بازاریابی، تبلیغات و استراتژی 

 .)Pruitt & Adlin, 2010, 51( گیرد فروش مورد استفاده قرار 
کمــک جمــع آوری نظــرات  کــی ویــچ مطالعــه ای جامــع را بــه  میا
کارکردهــای ابزار  طراحــان بــا اســتفاده از تکنیــک دلفــی و در رابطــه بــا 
که نتایج این پژوهش در مجله معتبر دیزاین  پرسونا انجام داده است 
اســتادیز5 ارائــه شــده اســت )Miaskiewicz & Kozar, 2011,428(. در 
این مطالعه، 22 ویژگی مثبت برای ابزار پرســونا بر اســاس اولویت و از 
منظر طراحان، شــرح شده است. طبق این بررسی، مهم ترین ویژگی 
ابزار پرسونا، امکان تمرکز تیم طراحی بر اهداف واقعی گروه هدف است 
کاربــران عمومی، یکپارچه ســازی  کــه به جای صحبت کــردن پیرامون 
نیازها و خواست کاربران با ساختار مرکزی پروسه طراحی را امکان پذیر 
می ســازد. نُــه مزیت برتر دیگر بدســت آمــده از این مطالعــه به ترتیب، 
اولویت بنــدی  امــکان  محصــول،  الزامــات  اولویت بنــدی  بــه  کمــک 
مخاطبان، به چالش کشاندن مفروضات قبلی از مخاطبان، جلوگیری 
از تفســیر قائــم بــه ذات در پروســه طراحــی، راهنمــای تصمیم گیــری، 
کمک به  تســهیل گر اتفاق نظر پیرامون چیستی ویژگی های محصول، 
کاربر، ایجاد همدلی نســبت به  وحدت رویه اعضای تیم در مواجهه با 

کاربر و در نهایت بهبود تفکر خلاقانه بوده اند )جدول 1(.
عــلاوه بــر نحــوه اســتفاده مرســوم و شــناخته شــده از ابــزار پرســونا، 

کاربری این متد پیشنهاد شده است.  شــکل های متفاوتی از ترســیم و 
کت هایی در ابعاد  به طور نمونه، برخی استودیوهای طراحی، نمونه ما
کار خــود قرار  واقعــی از پرســوناهای هدف ســاخته و همــواره در محیط 
 Pruitt & Adlin,( کاربران واقعی خود را فراموش نکنند می دهند تا هرگز 
319 ,2010(. همچنین برخی پژوهشگران در ایده ای ابتکاری، طراحی 
"پرســونای معکــوس" را پیشــنهاد می دهنــد؛ این پرســونا، شــخصیتی 
که قرار نیســت محصولی برای وی طراحی شــود، بلکه به تعیین  اســت 
کرد و نبایــد به آنها نزدیک  که بایــد از آنها صرفنظر  بخش هایــی از پــروژه 
کــرد )Brangier & Bornet, 2011, 52( و یا در ادامه  کمــک خواهــد  شــد، 
همیــن رویکــرد، طراحی پرســونای "بی اهمیت" و پرســونای "متأثر" نیز 
که بســیار ســخت  کاربرانی می پردازد  که اولی به  پیشــنهاد شــده اســت 
جلب محصول خواهند شد و دسته دوم مصرف کنندگانی را دربرمی گیرد 
کاربرد محصول توســط  کاربرِ هدف محصول نیســتند، امــا از  کــه خــود، 
 .)Brangier & Bornet, 2011, 53( دیگــران تحــت تاثیــر قــرار می گیرنــد
کاربری هــای مــورد اشــاره پرســونا،  گســتردگی نحــوه  در مجمــوع 
نشــان از تــوان و قابلیــت بــالای ایــن ابــزار دارد. بــا ایــن وجــود، ابــزار 
پرســونا نیــز همچــون دیگــر ابزارهــای دیزایــن، ایراداتــی در عملکــرد 
خود داشــته اســت. ضعف هایی از قبیل عدم اعتماد به پرسوناهای 
بوجــود آمده، نبود راه حل برای تناقضات موجود در میان داده های 
کــم بازده بــودن ایــن روش در برخــی پروژه هــا و ایراداتی در  پرســونا، 
فرایند ســاخت پرسونا )Vincent & Blandford, 2014,1098(، از این 
نمونــه هســتند. با این همه، پرســونا به عنوان یک ابــزار اثربخش در 

نزد تیم های طراحی همچنان جایگاه ویژه خود را دارد. 

خلق پرسونا

توســعه  از چهره هــای شــناخته شــده در  یکــی  عنــوان  بــه  کوپــر 
ابــزار پرســونا، در چنــد بازنگــری مربــوط بــه ســال های 1999، 2003 
و 2007، یــک روش هفــت مرحله ای را در تشــکیل پرســونا پیشــنهاد 
گام را برای ســاخت  می دهــد )Cooper et al., 2007(. نیلســن نیز ده 
و بکارگیــری پرســونا ارائــه می دهــد )Nielsen, 2012,4(. وی عــلاوه بر 

افزایش تمرکز بر مخاطبان1

کمک به اولویت بندی الزامات محصول2

امکان اولویت بندی مخاطبان3

کشاندن مفروضات قبلی از مخاطبان4 به چالش 

جلوگیری از تفسیر مبتنی بر نفس در پروسه طراحی5

راهنما و یاریرسان در تصمیم گیری6

گی های محصول7 تسهیل گر توافق بر چیستی ویژ

کاربر8 وحدت رویه اعضای تیم نسبت به 

کاربر9 ایجاد همدلی با 

بهبود تفکر خلاقانه10

جدول 1- مزیت های برتر پرسونا به ترتیب اولویت.
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گام هایی را برای توسعه آن در  مراحل ســاخت و شکل دهی پرســونا، 
گرفته است. مشابه همین روش توسعه را پریوت و آدلین، اما به  نظر 
Pruitt & Ad-( گســترده و سازمان یافته تر پیشنهاد می دهند شکلی 
lin, 2010,50(. ایشان یک چرخه پنج مرحله ای از طول عمر پرسونا 
که در آن از ابزارهای متعددی برای تولد، بلوغ و پایش یک پرسونا  را 
ح می کنند. در این تعریف قوام دهی پرســونا  اســتفاده می شــود، طر
در طــول انجــام پــروژه امکان پذیــر خواهــد بود و پرســونا با پیشــرفت 
پــروژه همچــون یــک موجود زنــده پایش شــده و توســعه می یابد. در 
مطالعه ای دیگر، وینســنت به جمع بندی و تطبیق روش های معتبر 
که اصول پایه در تمامی آنها  خلق پرسونا می پردازد و نشان می دهد 
مشترک است )Vincent & Blandford, 2014,1099(. در جمع بندی 
که  انواع روش های خلق پرسونا، یک مسیرکلی قابل استخراج است 

گام های آن بدین ترتیب قابل بیان هستند )تصویر 1(.
1-شــــــــناخت اولیــــــــه بــــــــر تقســــــــیم بندی بــــــــازار و اطلاعــــــــات 
گروه هدف: این مرحله با تحلیل مطالعات قبلی  جمعیت شناختی 
کارشناسی  نظیر داده های آماری، توصیف های اجتماعی و نظرات 
شروع می شود و برای تکمیل داده ها از مشاهده و مصاحبه های باز 
کلی را از تنوع  کوتاه و  گام تلاش دارد برداشتی  استفاده می گردد. این 

و تفاوت های موجود در جامعه هدف بدست دهد. 
2-کشــف الگوهــای اولیه و خلــق ارتباطات معنی دار: بــا پیگیری 
کارشناســی،  مشــاهدات، مصاحبه هــای هدف منــد و تبــادل نظرات 
کــم بــر فضــا در قالــب الگوهــای اولیــه نمایــان  کلــی حا ســاختارهای 
خواهنــد شــد. ایــن مرحلــه در پــی اســتخراج الگوهــای متفــاوت و 
معنی دار رفتاری، و یافتن روابط بین آنها است. در این مرحله تلاش 
که دیگــر رفتارهــا و تصمیم گیری های  کم  کلــی حا می گــردد الگوهــای 

گردند. جزئی تر را هدایت می کنند، آشکار 
3-دسته بندی عوامل سازنده و تشخیص شخصیت ها: انتخاب 
کلیدی و تصمیم ســازی در نحوه دســته بندی جامعه  شــاخص های 
هــدف در راســتای خلــق شــخصیت های نماینــده اصلــی، در ایــن 
مرحلــه انجــام می شــود. تولــد شــخصیت های اولیــه در تجانــس بــا 
که شــخصیت ها بتوانند در یک  گونه ای  یکدیگــر صورت می گیرد، به 
هم افزایی، به شکل مکملی مرزهای مشترک را پوشش داده، بخش 
کنند. ســنگ  قابــل قبولــی از جامعه هــدف و تفاوت های آنها را بیان 
گذاشــته شــده و تکمیل اطلاعات آنها  بنای پرســوناها در این مرحله 

گذار می گردد.  به مرحله بعدی وا
4-تشــکیل پرســونا و تکمیــل اطلاعــات: در ایــن مرحلــه، هریــک 
از پرســوناها شــخصیت مســتقلی می یابــد و متناســب بــا اطلاعــات 
ج شــده و جزئیات  گی های آنها در بدســت آمــده از مراحل قبلــی، ویژ

شــخصیتی و رفتــاری آنهــا شــکل می گیــرد. در پایــان ایــن مرحله، هر 
پرسونا و اطلاعات آن به وضوح مشخص است و نتایج آماده ارزیابی 

جهت استفاده نهایی در پروژه هستند.
5-ارزیابی نتایج و اصلاح: در این مرحله، دو موضوعِ میزان واقعی 
بــودن و درســتی هریــک از پرســوناها و همچنیــن میزان اثربخشــی و 
که هر  گونه ای  کنار یکدیگر سنجیده می شود؛ به  کارآمد بودن آنها در 
گروه مخاطب، اطلاعات عمیق  پرسونا علاوه بر ایجاد درکی درست از 
و ارزشــمندی را نیز در همپوشــانی با دیگر پرســوناهای تشکیل شــده 
گروه هدف پوشــش داده  کنــد و در نهایت دامنه مناســبی از  مخابــره 
کنــار یکدیگر از  شــود. در ایــن مرحلــه، ارزیابــی مجموع پرســوناها در 
اهمیــت بالایــی برخوردار اســت و ممکن اســت بازخوردهایی جهت 
خلــق پرســوناهای جدیــد و یا اصــلاح پرســوناهای فعلی در راســتای 

کردن خلأهای موجود، بدست آید. برطرف 

کاربر نقشه سفر 

برخی محققان تنها استفاده از پرسونا را برای شرح ویژگی های مورد 
نیاز از گروه کاربری کافی نمی دانند و ابزارهایی چون نقشه سفر کاربر را به 
عنوان ابزاری مکمل پیشنهاد می دهند )Howard, 2014,12(. ابزار نقشه 
که قابلیت بهبود در  ســفر جهت شناسایی بخش هایی از یک سیستم 
کاربرد دارد )Chasanidou et al., 2015,16(. نقشه سفر  آنها فراهم است، 
که با عناوین دیگری همچون، نقشــه تجربه، نگاشت سناریو  مشــتری 
کاربری و نقشــه چرخه عمر مشــتری نیز خطاب می گردد، ابزاری اســت 
 Ortbal et al., 2016,( جهت تصویرسازی نحوه تعامل کاربر با کسب و کار
250(. با وجود آنکه ابزارهای متنوعی در رابطه با عملکرد ارائه دهندگان 
خدمــات وجــود دارد، امــا ابزار نقشــه ســفر مشــتری در مقایســه با دیگر 
کلیت یک سیســتم به  ابزارهــای طراحــی خدمــات، نگاهــی جامــع بــه 
.)Moon et al., 2016,1( جای تمرکز بر روی بخشی از نمودهای آن دارد
ابزار نقشه سفر در دهه های 60 و 70 میلادی و در پاسخ به جریانات 
 Crosier( علاقه مند به شکل دهی بازاریابیِ مشتری محور، به وجود آمد
Handford, 2012,67 &(. ریشه شکل گیری ابزار نقشه سفر، ابزار دیگری 
 Chasanidou et al.,( با عنوان بلو پرینت خدمات6 دانســته شــده اســت
2015,16(. شــرکت طراحــی آی دی ای او7، نقشــه ســفر را ابــزاری بــرای 
ترسیم تجربه مشتری از شروع تا پایان و به عنوان یکی از ابزارهای مورد 
 Designkit,( تأییــد در برنامه طراحی انســان محور خود معرفی می کنــد
2017(. استیکدرن نویسنده کتاب تفکر طراحی خدمات نیز، ابزار نقشه 
کاربر را به عنوان یکی از روش های مورد وثوق و معتبر در فهرســت  ســفر 
 .)Stickdorn et al., 2011,158( می دهــد  قــرار  خــود  کتــاب  ابزارهــای 

گام های خلق پرسونا.  تصویر 1- 
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که در شــرح  کاربر، تصویر سلســله رویدادهایی اســت  نقشــه ســفر 
 Rosenbaum et al.,( کاربر با سیســتم شــکل می گیــرد تعامــل و تجربــه 
144 ,2017(.  این ابزار همچون یک داســتان، به قصه گویی چگونگی 
 Eräranta et al.,( کاربــر می پــردازد تعامــل بــا سیســتم و از دریچه دیــد 
کاربر را به  28 ,2016(. در تعریفی جامع، دیکشنری طراحی نقشه سفر 
که از طریق آن قادر خواهیم بود  این ترتیب تبیین می کند، نقشــه ای 
کامل یک ســرویس همراه با احساسات، اجزاء و ساختارهایی  پروســه 
کاربر، برداشت  که روند تحقق خدمات را شکل دادهاند، از دریچه دید 

 .)Erlhoff & Marshall, 2008, 356( کرده و تصویرسازی نماییم

اجزای نقشه سفر

و چیســتی محورهــای  فضــای دوبعــدی  چگونگــی شــکل گیری 
تشــکیل دهنده، ضــرورت تعییــن نقاط تمــاس و جایگاه احساســات 
ح و بررسی  که نیاز به شر کاربر، اجزایی از ســاختار نقشــه سفر هستند 

بیشتری دارند.
محورهــا: نقشــه ســفر بــه طــور معمول از دو محور تشــکیل شــده 
کــه فازهای عمده تجربــه، محور افقی آن را تشــکیل می دهند  اســت 
گذشــت زمان اســت. در این میان، تقســیم محور  و توالی آنها بیانگر 
افقی به سه بازه زمانی پیش از استفاده، استفاده و پس از استفاده، 
 Rosenbaum et( کیــد صاحــب نظــران بــوده اســت همــواره مــورد تأ
و  دســته بندی ها  بــه  عمــودی  محــور  مقابــل،  در   .)al., 2017,144
کاربر در هر قســمت مشــخص از  ح آنچه  مقیاس هایــی همچــون شــر
فازهــا انجام می دهد، احساســات وی و در نهایت نیازها و ســوالاتی 
How-( کــه در هرمرحلــه بــرای او پیــش می آیــد، اختصاص می یابــد
کلی دو بعدی نقشــه ســفر، از  ard, 2014,11(. به این ترتیب ســاختار 
هم نگاشت داده های این دو محور افقی و عمودی، به دست می آید.
کســفورد، تاچ پوینت8 را "نقطه ارتباط  نقاط تماس: دیکشــنری ا
که در تعاریف تخصصی تر، به نقطه یا لحظه  یــا تعامل" معنی می کند 
برخورد یا ارتباط میان محصول، خدمت و یا برند با ذی نفعان اطلاق 
ملمــوس  می تواننــد  تمــاس  نقــاط   .)Clatworthy, 2011( می گــردد 
 Abbing,( باشــند  نداشــته  فیزیکــی  وجــوه  و  بــوده  غیرملمــوس  یــا 
2010,172(. در چنیــن تعریفــی، محصــول، وب ســایت، نمایندگــی 
کیفیت سرویس های مورد  کارمندان سازمان و  فروش، منش و رفتار 
گونه ای از نقطه تماس تلقی می شوند. در ترسیم نقشه  ارائه، همگی 
کاربر  که ارتباط  کاربر، تشــخیص جایگاه هریک از نقاط تماســی  ســفر 
که با  را با سیستم امکان پذیر می سازند، ضروری به نظر می رسد؛ چرا
کاربری در مواجهه با هریک از نقاط تماس، می توان به  بهبود تجربه 
 .)Rosenbaum et al., 2017, 144( کلی نقشه سفر دست یافت بهبود 
که آیا نقاط تماس در محل  تحلیل نقشه سفر به ما نشان خواهد داد 
کار می کنند و یا اینکه قادر  مناســب خود واقع شــده اند و به درســتی 
Erlhoff & Mar-  ( نیستند تجربه دلخواه را به مخاطبان انتقال دهند
shall, 2008,356(. بر همین اساس، نقشه سفر، مجموعه ای از نقاط 
که در بازه زمانی شروع تا پایان ارائه خدمات و از دریچه  تماس است 
 .)Chasanidou et al., 2015, 16( دیــد مخاطــب نگریســته می شــوند

کارآمد اهمیت دارد،  احساســات: آنچه در ترســیم یک نقشه ســفر 
کاربــران در هریــک از رویدادهــای مــورد مواجهه  تعییــن نــوع احســاس 
اســت )Rosenbaum et al., 2017, 144(. بــه ایــن ترتیــب در تمامی انواع 
نقشه سفر تلاش می شود احساسات کاربران نسبت به هریک از مراحل 
گن و برن، بیان می کنند پیش بینی  تعامل دریافت و تصویر شود. ون ها
استفاده یک سرویس، پیش از مواجهه با آن، همواره وجود دارد و ذهن 
مخاطب را برای تعامل با سیستم جهت می دهد. به این ترتیب کاربران 
که پیشــتر در ذهن خود  کیفیت های مــورد انتظاری از یــک خدمت  بــا 
ساخته اند، با  آن مواجه می شوند؛ چنانچه کیفیت دریافتی بالاتر از انتظار 
قبلی ایشان بوده باشد، احساس ایجاد شده، خوشحالی و شگفت زدگی 
فراتر از انتظار خواهد بود و چنانچه پایین تر از آن را باعث شود، عصبانیت 
گیــج شــدن بیش از حــد انتظار را به دنبــال دارد. محــدوده میان این  و 
کاربر انتظار آن را داشــته است بسته  که  دو نیز که همان حوزه ای اســت 
به میزان برآورده شدن انتظار در بین احساس خرسندی تا ناخشنودی 
تقســیم می شــود )Hagen & Bron, 2014, 256(. علاوه بر خرسندی و یا 
کاربران نیز  کردن میزان تعلیق بوجود آمده برای  عدم خشنودی، رصد 
گیج  که آیا هریک از لحظات پروســه، باعث  اهمیت دارد. به این معنی 
کاربــر و ناتوانــی از پیش بینــی مرحله بعدی شــده اســت یا خیر؟  شــدن 
در پی گیــری موضــوع احساســات بایــد یــادآور شــد داوری مــا در 
خصوص یک تجربه، عمدتاً بر اســاس لحظه انتهایی آن و لحظه های 
گرفت. به  اوج پیک های صعودی یا نزولی طول پروســه شکل خواهد 
ک ترین  این ترتیب قضاوت ما متاثر از خوشایندترین لحظات یا دردنا
تجربیات به اضافه احساس ما نسبت به اتفاق لحظه آخر یک پروسه 
خواهد بود. این موضوع تحت عنوان قانون پیک اند9 نام گذاری شده 
کلیدی دیگر در تفســیر مقوله احساســات نقشــه ســفر  اســت. عنــوان 
کاربر با تعهدات ســرویس دهنده منطبق  که انتظارات  نقطه ای اســت 
کاربــر در همان لحظه ای  که احســاس رضایت  می افتــد. به این معنی 
که ســرویس دهنده پیش تــر و به عنوان نقطــه تمایز با  شــکل می گیرد 
کرده و ادعای آن را داشته است. به این هم نگاشت،  رقبا، برنامه ریزی 
گفتــه  کاربــر لحظــه درســت10  ادعــای خدمات دهنــده و تجربــه واقعــی 
کــه ادعاهــای یــک  می شــود )Hagen & Bron, 2014,256(. از آنجایــی 
خدمات دهنــده عمدتــاً همــان مزیت هــای رقابتــی او نســبت بــه رقبا 
هستند، شناسایی آنها در طول نقشه سفر مشتری، به جهت تحکیم 

جایگاه مورد نظر در بازار رقابتی، ضروری است.

کاربر استخراج نقشه سفر 

کاربرد ابزار نقشه  متدولوژی مشــخص و اســتانداردی برای تولید و 
سفر وجود ندارد )Ortbal et al., 2016, 250( و نحوه تشکیل و استفاده 
که بسته به نوع  گونی انجام می شود  گونا این ابزار به روش ها و اقسام 
نــگاه تیــم طراحــی متفاوت اســت. مــون و همــکاران، یک ســاختار 10 
 Moon( مرحله ای را برای شکل دهی نقشه سفر کاربر پیشنهاد می دهند
et al., 2016,5(. تِمکین، روشی ساده تر و پنج مرحله ای را ارائه می دهد 
)Temkin, 2010,5( و هالیدی نیز روشی شش مرحله ای را برای تشکیل 
که هریک   )Business.tutsplus, 2017( کاربر طرح می ریزد نقشــه ســفر 

کاربر در فرایند طراحی خدمات ترکیب ابزارهای پرسونا و نقشه سفر 
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متناســب با اهداف پروژه، چشم اندازهای متفاوتی را دنبال می کنند. 
کلان یک نقشــه ســفر، روشــن نمودن ســه مبحــث اصلی  هــدف 
کاربــران چگونــه با سیســتم تعامل می کننــد، دوم،  اســت، اول آنکــه 
آنها از هر تعامل خود چه انتظار و خواســته ای دارند و ســوم، آنها چه 
 .)Temkin, 2010,3( احساســی در هــر تعامل خود با سیســتم دارنــد
تشــکیل  را  ســفر  نقشــه  اســاس ســاخت  ایــن ســه موضــوع،  ح  شــر
می دهد. در این میان پاســخ به چهار دســته ســوال نیــز برای تعیین 
کاربــر و به عنــوان اطلاعــات پایه ضروری اســت.  کیفیــت نقشــه ســفر 
که مفهــوم خدمات دریافتــی را پایش  دســته اول، ســوالاتی هســتند 
کاربر چیســتی محصول/ ســرویس  کنند  می کنند تا اطمینان حاصل 
کرده اســت و موفق به دریافت نیازها و خواســته های خود از  را درک 
دل این ارتباط شــده اســت. دســته دوم، ســوالات مربوط به تعامل 
بــا تکنولوژی های بــکار رفته و برای اطمینان از پاســخگویی و امکان 
کاربر است. دسته سوم،  استفاده از زیرساخت ها در راستای اهداف 
که  ســوالات حــوزه بــازار محوری را پوشــش می دهند. به ایــن ترتیب 
قصــد دارنــد از وجود یک نیاز واقعی و پاســخ واقعی بــه آن نیاز و ارائه 
کنند. در  مزیــت رقابتــی از ســوی ســرویس دهنده اطمینــان حاصــل 
نهایــت دســته چهارم و انتهایی ســوالات، حــوزه قابلیت اســتفاده را 
گاهی و دسترسی  پایش می کنند تا بتوانند سهولت موضوعاتی چون آ
به خدمات را بســنجند )Ortbal et al., 2016, 255(. همچنین پاسخ 
کاربر،  به سوالات فوق و دریافت اطلاعات لازم برای تهیه نقشه سفر 
که مهم ترین آنها، ابزار مصاحبه به شــمار  گونــی دارد  گونا روش هــای 
کارشناســان پس از انجــام مصاحبه های  که  مــی رود. بــه این ترتیــب 

کاربران  کاربران، به ارزیابی نقشــه ســفر هریک از  عمیق و چندباره با 
.)Hanington & Martin, 2012,441( گانه می پردازند و به طور جدا

در اغلب روش ها پس از طی مراحل فوق، نگاشــت رفت و برگشــتی 
داده ها بر نقشه سفر انجام می پذیرد. میزان ورود به جزئیات و یا نوع 
ارتباط میان اجزاء بستگی به خواستگاه پروژه و انتظارات متخصصین 
کارآمدی نقشــه ســفر نیز موضوعی  دارد. ارزیابــی نهایــی و اطمینان از 
کارشناسی قبلی میسر خواهد  که معمولًا براســاس تجربه های  اســت 

بود و دستورالعمل روشنی را نمی توان برای آن پیشنهاد نمود.

پــروژه بهبود خدمــات ایســتگاه های دوچرخه 
شهری اصفهان

کاربر  در این بخش به بررسی میدانی دو ابزار پرسونا و نقشه سفر 
در پــروژه بهبــود خدمــات ایســتگاه هــای دوچرخه شــهری اصفهان 
)تصویــر 2( پرداخته می شــود. راه اندازی سیســتم دوچرخه شــهری 
گردد. این سیســتم در حال حاضر  اصفهــان، به ســال 1388 باز مــی 
داراي 70 دوچرخه ســرا بــا حــدود 1700 دوچرخــه اســت. اغلــب ایــن 
ارائــه  و ســاعات  اداره می شــوند  یــک متصــدی  توســط  ایســتگاه ها 
خدمــات آنهــا 6:30 الــی 13 و 16 الــی 20 می باشــد. مطالعــات اولیــه، 

امکان بهبود خدمات این ایستگاه ها را نشان می دهند.
اطلاعــات لازم بــرای شــکل دهی پرســونا می توانــد از مصاحبــه یــا 
کاربران در ارتباط  که مستقیماً با  کاربران و افرادی  مشــاهده مستقیم 
گــردآوری  هســتند، بــه دســت آیــد )Kelle et al., 2015, 3665(. بــرای 
اطلاعات مورد نیاز در این مطالعه نیز از روش های مشــاهده مستقیم 
و مصاحبــه اســتفاده شــد. انتخــاب افــراد مشــارکت کننده بــه صــورت 
تصادفــی و از میــان مراجعه کنندگان به ایســتگاه های مختلف ســطح 
که امانت دوچرخه به بانوان ممنوع  شــهر، انجام پذیرفت. از آنجایی 
است، گروه مطالعه را تنها مردان و باتوجه به حداقل سن لازم 15 سال 
جهت امانت گیری دوچرخه، افراد بالای این ســن تشکیل می دادند. 
انتخــاب و مصاحبه با نمونه ها براســاس منطق اشــباع نظری داده ها 
که به جمع آوری داده ها تا زمان اطمینان از تکراری  کیفی  در پژوهش 
شدن نتایج پژوهش اشاره دارد )رنجبر و دیگران، 1391، 345(، ادامه 

یافت و در این مسیر، مصاحبه با 74 شهروند انجام پذیرفت. 

کلی به دوچرخه شهریالگوهای اصلی رویکرد 

که با رده های ســنی مختلــف و برای انجام اغلــب جابه جایی های روزمره از دوچرخه اســتفاده 1 وفــاداران بــه دوچرخه 
می کنند و دوچرخه به عنوان یار همیشه همراه و انتخاب نخست برای اغلب جابه جایی های درون شهری آنها است.

بــه  زیــادی  تمایــل  و  دارنــد  شــخصی  دوچرخــه 
استفاده دوچرخه شهری ندارند

کار خــود از دوچرخه 2 کارهــای اداری و بانکــی در محــدوده اطراف محــل  کــه معمــولًا بــرای انجــام  کاســب های محلــی 
کوتاه است. استفاده می کنند. سفرهای شهری ایشان متعدد اما 

کرده اند از دوچرخه شهری استقبال 

کــه از دوچرخــه جهت سرکشــی بــه دفاتر و فروشــگاه ها در محدوده های متنوع شــهری و با طول مســافت 3 بازاریاب هــا 
نزدیک به هم بهره می برند.

کرده اند از دوچرخه شهری استقبال 

که از دوچرخه به عنوان مکمل یکی دیگر از خدمات حمل و نقل عمومی شهری نظیر اتوبوس و در ادامه یک 4 کاربرانی 
سفر درون شهری از پیش برنامه ریزی شده استفاده می کنند.

گه گاهی از دوچرخه دارند استفاده های 

که بدون برنامه ریزی قبلی به یکباره و جهت ادامه سفردرون شهری برای استفاده دوچرخه تصمیم می گیرند.5 گه گاهی از دوچرخه دارندافرادی  استفاده های 

گه گاهی از دوچرخه دارندزنان و کودکانی که برای استفاده تفریحی، دوچرخه ای را که توسط والدین یا همسرشان امانت گرفته شده، استفاده می کنند.6 استفاده های 

تصویر 2- نمونه ای از ایستگاه های دوچرخه شهری اصفهان. 

کاربری دوچرخه شهری اصفهان. جدول 2- الگوهای اولیه 
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از  نیمــی  متصدیــان  بــا  مصاحبــه  داده هــا،  تعمیــق  راســتای  در 
که دائمــاً بــا مخاطبــان در تعامل  ایســتگاه ها نیــز )بــه عنــوان افــرادی 
هستند( انجام گرفت. سوالات طرح شده در مصاحبه ها شامل بررسی 
میزان شناخت افراد از سرویس های مورد ارائه ایستگاه های دوچرخه، 
نحــوه دسترســی بــه ایســتگاه ها، علــت اســتفاده یــا عــدم اســتفاده از 
خدمات، ایرادات موجود در ســناریوی امانت گیری دوچرخه و میزان 
رضایت ایشــان از ایســتگاه های موجود و خدمات مورد ارائه در هریک 
از فعالیت ها بوده اســت. دلایل انتخاب دو ابزار پرســونا و نقشــه ســفر 
کاربران با الگوهای استفاده  کاربر برای استفاده در این پروژه نیز، تنوع 
متمایز، ساختارخدماتی پروژه، تعداد مناسب نقاط تماس فرایند ارائه 
خدمات و تجربیات پیشــین مجریان طرح در اســتفاده از این دو ابزار، 
کارفرما، تمرکز مطالعات  بوده است. در نهایت باتوجه به نوع سفارش 

کاربران با ایستگاه های دوچرخه انجام شده است. بر بازه تعامل 

پرسونای کاربران ایستگاه های دوچرخه اصفهان

پرســونا، افــراد مورد هــدف محصــول را نمایه می کنــد و نه تمامی 
مخاطبــان احتمالی را )Kelle et al., 2015, 3665(، بر همین اســاس 
هــر یــک از پرســوناهای تشکیل شــده در این پــروژه، نماینــده یکی از 
کاربری به  کاربری اصلی بودند. در جدول 2، این الگوهای  گروه های 

همراه نوع تعامل آنها با دوچرخه شهری تشریح می گردند.
ح شــده، قابلیــت ترکیب شــدن در  کاربــری شــر برخــی الگوهــای 
کاربــری 6، بنا  قالــب یــک پرســونا را دارنــد و برخی دیگر نظیــر الگوی 
طــرف  از  شــده  پروژه)تعییــن  ایــن  اســتراتژی های  و  اقتضائــات  بــه 
کارفرما(، مورد توجه قرار نمی گیرند. تعداد مناســب پرسوناها در یک 
پروژه بین ســه تا هفت عدد پیشــنهاد شــده اســت و تا مرز 12 پرسونا 
 Brangier & Bornet,( بــرای پروژه هــای بزرگ نیز قابل افزایش اســت

که نمی توان با یک  2011,52(. افزایش پرســوناها به این معنی است 
گروه هدف پاســخ مناســبی داد و راه حل  راه حل، به نیازهای تمامی 
Brangier & Bor-( نهایــی در قالــب چند پاســخ مــوازی خواهد بــود
کاربری و در جمع بندی های  net, 2011,52(. پس از بررسی الگوهای 
ح شده تشکیل پرسونا، در این پروژه  گام شر کارشناسی براساس پنج 
که با توجه به محدودیت های  چهار پرســونای متفاوت تشــکیل شد 

ساختاری مقاله، به ارائه یکی از آنها بسنده می شود.
شرح پرسوناها بایستی مشتمل بر داستانی باشد که وظیفه اصلی 
 Kelle et al., 2015,( آن، پیگیری خواست ها و نیازهای مخاطب است
3665(، در ادامه و با توجه به این رویکرد، داستان یکی از پرسوناهای 

هدف به همراه سند تصویری مربوطه )تصویر 3(، تشریح می شود.
کــه بــه عنــوان ویزیتــور  مجتبــی، جوانــی 19 ســاله و مجــرد اســت 
یــک شــرکت بیمــه ای، بازاریابــی می کنــد. او هــر روز بوســیله اتوبوس 
که در اطراف شــهر اصفهــان قرار دارد بــه پایانه  از محــل زندگــی خــود 
اتوبوســرانی سفر می کند. وی آنجا یک دوچرخه از متصدی ایستگاه 
گرفته و به دنبــال فعالیت بازاریابی خــود می رود.  دوچرخــه تحویــل 
کوله  کیف  کاری، از یک  مجتبــی بــرای حمل و نقل راحت ترِ فرم های 
پشــتی اســتفاده می کند. او معمولًا بیش از ســه ســاعت بــا دوچرخه 
در محــدوده معینــی از شــهر طــی مســافت می کنــد و بــا برنامه ریــزی 
که دارد، به شــرکت ها مراجعه می نماید. وی همچنین هنگام  قبلی 
دوچرخه ســواری، مدام پیاده رو و تابلو فروشــگاه ها را رصد می کند تا 
محل هــای مورد نظر یا مشــتریان احتمالی را بیابــد. برای مجتبی به 
عنــوان یــک ویزیتور، وضعیت ظاهــری و نحوه پوشــش اهمیت دارد 
و بــا هــر بــار پیــاده شــدن از دوچرخه، لبــاس و موهای خــود را مرتب 
می کنــد. مجتبــی زیــاد از دوچرخــه پیــاده می شــود تــا بــه مشــتریان 
احتمالــی ســر بزند و با هربار پیاده شــدن، باید بــه دنبال جایی برای 
اســتقرار یا قفل کردن دوچرخه باشــد. او همچنین مجبور است برای 

تصویر 3- یکی از پرسوناهای مخاطب دوچرخه شهری اصفهان. 
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