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ABSTRACT (ITALIANO). La progettazione delle interfacce digitali e stata tradizionalmente influenzata dall’idea
che gli errori commessi dagli utenti derivino principalmente da limiti cognitivi individuali o da comportamenti
inadeguati. A partire dai contributi di Donald Norman, questa prospettiva viene progressivamente sostituita da un
paradigma progettuale nel quale ’errore rappresenta un indicatore delle criticita del sistema piuttosto che delle
carenze dell utilizzatore. 1l presente articolo ricostruisce criticamente tale cambiamento teorico attraverso
I"analisi dei principali concetti elaborati da Norman: il modello multistadiale dell’azione, i golfi dell esecuzione e
della valutazione, affordance, significanti, mapping, feedback, modelli concettuali e progettazione human-centered.
L’articolo sostiene che la User Experience contemporanea debba essere interpretata come disciplina orientata non
all’eliminazione dell’errore umano, ma alla progettazione di sistemi capaci di prevenirlo, riconoscerlo e facilitarne
il recupero. Viene infine proposto un modello interpretativo che descrive la progettazione UX come riduzione
progressiva della distanza cognitiva tra il modello mentale del progettista e quello dell 'utente. Parole chiave: User
Experience, Donald Norman, Human-Centered Design, errore umano, affordance, feedback, mapping.

ABSTRACT (ENGLISH). Digital interface design has traditionally been influenced by the assumption that user
errors primarily result from individual cognitive limitations or inappropriate behaviour. Building on Donald
Norman's work, this perspective has gradually been replaced by a design paradigm in which errors are interpreted
as indicators of system deficiencies rather than user failures. This paper critically reconstructs this theoretical shift
through the analysis of Norman's key concepts, including the seven stages of action, the gulfs of execution and
evaluation, affordances, signifiers, mapping, feedback, conceptual models, and human-centred design. The article
argues that contemporary User Experience should be understood as a discipline focused not on eliminating human
error but on designing systems capable of preventing errvors, supporting recovery, and facilitating meaningful
interaction. Finally, an interpretative model is proposed, describing UX design as the progressive reduction of the
cognitive distance between the designer’s conceptual model and the user’s mental model. Keywords: User
Experience, Donald Norman, Human-Centered Design, human error, affordances, feedback, mapping.
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Introduzione

Tra gli studiosi che hanno maggiormente influenzato I’evoluzione della User Experience, Donald
Norman occupa una posizione centrale. Il suo contributo scientifico si basa sulla teoria della
progettazione centrata sull’essere umano, fondata sull’idea che i problemi di utilizzo derivino
principalmente dalle caratteristiche del sistema e non dalle presunte incapacita degli utenti. Questa
impostazione emerge chiaramente anche in The Design of Things, che costituisce il filo conduttore

per I’analisi dei principi fondamentali della progettazione human-centered.!

Per molti decenni la cultura tecnologica ha interpretato gli errori degli utenti come manifestazioni di
incompetenza, distrazione o insufficiente formazione. In questa prospettiva, 1’obiettivo della
progettazione consisteva nel realizzare sistemi efficienti, demandando agli utilizzatori il compito di

adattarsi alle modalita di funzionamento previste. Norman ribalta radicalmente questo paradigma.

Secondo I’autore, quando molte persone commettono sistematicamente lo stesso errore, la causa
non deve essere ricercata negli utenti, bensi nella progettazione del sistema. Questa intuizione

costituisce uno dei fondamenti teorici della moderna User Experience.

Il presente contributo ricostruisce criticamente tale cambiamento di paradigma, mostrando come la
progettazione contemporanea non debba limitarsi a ridurre gli errori degli utenti, ma debba
progettare sistemi capaci di prevenirli, renderli reversibili e guidare efficacemente il recupero

dell’interazione.

L’errore umano come problema di progettazione

Uno dei contributi piu innovativi di Norman consiste nella critica dell’espressione «errore umanox.
Nel linguaggio comune, infatti, quando un’interazione fallisce si tende spontaneamente ad attribuire
la responsabilita all’utilizzatore. L'utente «ha sbagliatoy, «non ha letto le istruzioni», «ha cliccato

nel posto sbagliatoy. Norman propone invece un’inversione di prospettiva.

Se un sistema induce ripetutamente utenti differenti a commettere gli stessi errori, il problema non

riguarda gli utenti ma il progetto.

1T Norman, Donald A., The Design of Everyday Things, Revised and Expanded Edition, New York, Basic
Books, 2013. ISBN 9780465050659
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Attribuire sistematicamente gli incidenti al cosiddetto «errore umano» rappresenta una
semplificazione fuorviante che impedisce di individuare le reali cause progettuali delle difficolta

di utilizzo. Questa posizione modifica profondamente il ruolo del progettista.

L’obiettivo non consiste piu nel progettare per utenti ideali, competenti e sempre attenti, bensi per
persone reali, che possono distrarsi, dimenticare informazioni, interpretare erroneamente un

messaggio o agire sotto pressione.

La qualita di un’interfaccia non si misura quindi soltanto quando tutto procede
correttamente, ma soprattutto nella capacita del sistema di supportare [’utente quando

qualcosa va storto.

Il modello multistadiale dell’azione

Per spiegare come si sviluppa I’interazione tra individuo e sistema, Norman propone il modello dei
sette stadi dell’azione, che descrive il passaggio dall’intenzione iniziale alla valutazione del
risultato ottenuto. Le sette fasi includono: 1) definizione dello scopo, ii) pianificazione dell’azione,
iii) specificazione della sequenza, iv) esecuzione, v) percezione dello stato del sistema,

vi) interpretazione e vii) confronto con 1’obiettivo iniziale.

I1 modello evidenzia che I’interazione non ¢ un gesto istantaneo, ma un processo cognitivo
articolato, nel quale 1’utente costruisce continuamente ipotesi sul funzionamento del sistema e

verifica gli effetti delle proprie azioni.
All’interno di questo processo Norman individua due criticita fondamentali:

« la prima ¢ il golfo dell’esecuzione, ossia la distanza tra cio che 1’utente desidera fare e le

azioni che il sistema gli consente di compiere;

« la seconda ¢ il golfo della valutazione, che riguarda la difficolta di comprendere cio che il

sistema ha effettivamente fatto in risposta alle azioni dell’utente.

L’intero lavoro del progettista consiste, in ultima analisi, nel ridurre progressivamente questi

due golfi.
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Il modello cognitivo dell’interazione

Uno dei principali contributi di Donald Norman consiste nell’aver descritto ’interazione tra
individuo e sistema come un processo cognitivo continuo, piuttosto che come una semplice
sequenza di azioni tecniche. Attraverso il modello dei sette stadi dell’azione, Norman mostra come
ogni interazione sia il risultato di una serie di operazioni mentali che collegano intenzioni, decisioni,

esecuzione e interpretazione del risultato.

L’utente non utilizza un’interfaccia in modo meccanico. Formula continuamente ipotesi. Prevede il
comportamento del sistema. Valuta gli effetti delle proprie azioni. Aggiorna il proprio modello

mentale. L’interazione diventa quindi un processo di costruzione della conoscenza.

In questa prospettiva la progettazione dell’interfaccia coincide con la progettazione della
comprensione. Ogni elemento dell’interfaccia comunica implicitamente all’utente come il sistema
“crede” di funzionare. L’efficacia della progettazione dipende dalla corrispondenza tra questo

modello e quello costruito dall’utilizzatore.

Affordance e significanti: il linguaggio degli oggetti

Tra 1 concetti piu noti introdotti da Norman figura quello di affordance. Nella sua formulazione
originale, 1’affordance descrive le possibilita di azione offerte dall’ambiente a un determinato

soggetto.

Norman riprende questo concetto dalla psicologia ecologica di James J. Gibson e lo adatta alla
progettazione degli artefatti, sottolineando come gli oggetti debbano suggerire spontaneamente il
proprio utilizzo. L’affordance altro non ¢ che la relazione tra le proprieta dell’oggetto e la capacita
dell’agente di comprenderne il possibile utilizzo, distinguendola dai possibili significanti, ovvero
dagli elementi che rendono percepibili tali possibilita d’azione. Questa distinzione rappresenta uno

dei contributi piu rilevanti della teoria di Norman.

Un pulsante, ad esempio, possiede un’affordance: pud essere premuto. Ma affinché 1’utente lo
riconosca come tale ¢ necessario un significante: colori, forme, ombreggiature, animazioni, testi
attraverso 1 quali il progettista non comunica semplicemente informazioni ma possibilita. Ogni
elemento grafico diventa un atto comunicativo.
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Mapping, feedback e visibilita

La qualita di un’interazione dipende anche dalla capacita del sistema di rendere evidente
la relazione tra azioni e conseguenze. Norman definisce mapping la corrispondenza
naturale tra i controlli disponibili e gli effetti che essi producono nel mondo. Quanto piu
tale corrispondenza risulta intuitiva, tanto minore sara il carico cognitivo richiesto

all’utente.

Cinque sono i principi fondamentali della visibilita: affordance, significanti, vincoli, mapping e
feedback, ai quali Norman affianca il modello concettuale del sistema come elemento unificante

dell’interazione.

I1 feedback rappresenta il completamento di questo processo. Ogni azione dell’utente deve produrre
una risposta chiaramente percepibile. Il feedback riduce il golfo della valutazione, permettendo
all’utente di comprendere immediatamente se il sistema ha recepito il comando. In assenza di
feedback aumenta I’incertezza, I’utente ripete 1’azione, dubita del funzionamento del sistema, perde
fiducia. Da questo punto di vista il feedback non svolge soltanto una funzione tecnica. Costituisce

uno strumento di comunicazione.

I modelli concettuali

Uno degli aspetti meno discussi della teoria di Norman riguarda il ruolo dei modelli concettuali.
Secondo I’autore, nessun utente possiede una conoscenza completa del funzionamento interno dei
sistemi che utilizza. Ogni individuo costruisce invece una rappresentazione semplificata del loro

funzionamento.

Il modello concettuale ¢ una spiegazione semplificata di come funziona un sistema, utile anche
quando non ¢ perfettamente accurata. Da questa prospettiva emerge una delle intuizioni piu
profonde della teoria di Norman: le persone non interagiscono con il sistema reale. Interagiscono

con il modello mentale che hanno costruito del sistema.

Il successo della progettazione dipende quindi dalla distanza tra: i) modello del progettista; ii)
immagine comunicata dal sistema; ii1)) modello mentale costruito dall’utente. L’interfaccia
costituisce il punto di incontro tra questi tre livelli.
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Progettare per I’errore

Una delle affermazioni piu radicali di Norman riguarda il ruolo dell’errore nella progettazione.
Secondo I’autore, progettare significa accettare che gli errori si verificheranno inevitabilmente.
L’obiettivo non consiste nell’eliminarli, ma nel ridurne la probabilita, limitarne gli effetti, favorire il

recupero.

Questa impostazione si realizza attraverso alcuni principi operativi: non attribuire la colpa agli
utenti, utilizzare gli errori come indicazioni per migliorare il sistema, sostituire i messaggi di errore
con strumenti di guida e progettare interazioni che consentano il recupero senza costringere I’ utente

a ricominciare da capo.

Questa prospettiva anticipa molte delle pratiche oggi considerate fondamentali nella User

Experience:
. undo;
e  autosalvataggio;
. conferma delle azioni distruttive;
e suggerimenti contestuali;
e prevenzione degli errori;
e recupero automatico.

Insomma, il buon design non elimina I’errore. Lo rende gestibile.

Oltre Norman: verso una teoria della resilienza progettuale

La letteratura interpreta generalmente Norman come il teorico dell’usabilita. Ma il
nucleo della sua riflessione ¢ diverso: Norman costruisce una teoria della resilienza
progettuale. Un sistema ben progettato non ¢ quello in cui gli utenti non sbagliano
mai. E quello che continua a funzionare efficacemente anche quando gli utenti

sbagliano.
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Principio della resilienza progettuale

La qualita di un’interfaccia non deve essere valutata sulla base dell’assenza di errori, ma sulla
capacita del sistema di prevenire, assorbire e recuperare gli errori inevitabilmente commessi dagli
utenti. Questa interpretazione consente di leggere in modo unitario tutti i principali concetti

elaborati da Norman:

le affordance riducono gli errori di esecuzione;

e isignificanti riducono le ambiguita interpretative;

e il mapping facilita la comprensione delle relazioni causa-effetto;

e il feedback permette di verificare immediatamente il risultato delle azioni;

e 1ivincoli limitano le azioni inappropriate;

e 1imodelli concettuali riducono la distanza tra il sistema e la rappresentazione mentale

dell’utente.

Tutti questi elementi perseguono un obiettivo comune: costruire sistemi resilienti all’errore

umano.

Conclusioni

Donald Norman ha profondamente trasformato il modo di concepire la progettazione delle
tecnologie interattive. Il suo contributo non consiste soltanto nell’introduzione di concetti ormai
divenuti classici, quali affordance, feedback o mapping, ma soprattutto nell’aver ridefinito il

rapporto tra esseri umani e sistemi tecnologici.

L’errore non rappresenta piu un fallimento dell’utente. Diventa un’informazione sul progetto. Da
questa prospettiva la User Experience si configura come una disciplina della comunicazione
cognitiva, nella quale progettare significa costruire sistemi capaci di dialogare con i modelli
mentali delle persone, anticiparne le difficolta, accompagnarle efficacemente durante
I’interazione e trasformare 1’errore in un’opportunita di apprendimento sia per ’utente sia per il

progettista.
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