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ABSTRACT (ITALIANO). La crescente complessita dei prodotti e dei servizi digitali ha progressivamente
evidenziato i limiti di una progettazione fondata esclusivamente sull’esperienza dei progettisti o sulle richieste
esplicite degli utenti. La User Experience Research rappresenta oggi il principale strumento metodologico
attraverso cui trasformare osservazioni empiriche sui comportamenti delle persone in decisioni progettuali
informate. Il presente contributo analizza criticamente il ruolo della UX Research all’interno del paradigma
Human-Centered Design, ricostruendone i fondamenti teorici e metodologici. Attraverso [’analisi del Double
Diamond, delle principali tecniche di ricerca qualitativa e quantitativa e del principio dell evidence-based design,
l’articolo sostiene che il valore della ricerca non consista semplicemente nella raccolta di dati, ma nella
costruzione progressiva di conoscenza progettuale. Viene infine proposto un modello interpretativo che descrive la
UX Research come processo di riduzione dell’incertezza progettuale, capace di collegare bisogni degli utenti,
obiettivi di business e sviluppo di prodotti digitali. Parole chiave: User Experience Research, Human-Centered
Design, Double Diamond, Design Research; User Research, innovazione digitale.

ABSTRACT (ENGLISH). The increasing complexity of digital products and services has exposed the
limitations of design approaches based solely on designers’ intuition or users’ explicit requests. User Experience
Research has become the primary methodological framework for transforming empirical observations of human
behaviour into informed design decisions. This paper critically examines the role of UX Research within the
Human-Centered Design paradigm, reconstructing its theoretical and methodological foundations. Through the
analysis of the Double Diamond model, qualitative and quantitative research methods, and evidence-based
design principles, the article argues that the value of research lies not merely in data collection but in the
progressive construction of design knowledge. Finally, an interpretative model is proposed, describing UX
Research as a process of reducing design uncertainty by connecting user needs, business objectives, and digital
product development. Keywords: User Experience Research, Human-Centered Design, Double Diamond, Design
Research, User Research, Digital Innovation.
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Introduzione

La progettazione dei prodotti digitali ha conosciuto negli ultimi anni una trasformazione profonda.
Se in passato molte decisioni progettuali erano guidate prevalentemente dall’esperienza dei
designer, dalle richieste del committente o dall’intuizione, oggi la crescente complessita degli
ecosistemi digitali richiede un approccio sistematico fondato sull’osservazione empirica dei

comportamenti degli utenti.

In questo contesto la User Experience Research (UX Research) assume un ruolo centrale. Essa
non rappresenta una fase accessoria del progetto, ma costituisce il processo attraverso cui
raccogliere, interpretare e trasformare dati sugli utenti in conoscenza utile alla progettazione,
organizzazione e comunicazione di dati che supportano il design e il raggiungimento degli obiettivi

di business.

Il presente contributo sostiene che la UX Research debba essere interpretata come una disciplina
orientata alla riduzione dell’incertezza progettuale. Piu che fornire risposte definitive, essa permette
di formulare decisioni meglio informate, diminuendo il rischio di sviluppare prodotti non

rispondenti ai bisogni reali degli utenti.

La ricerca come fondamento del progetto

Uno dei messaggi piu significativi della letteratura contemporanea sulla UX riguarda la necessita di
separare il problema dalla soluzione. Prima di progettare un’interfaccia ¢ necessario comprendere il

contesto, gli utenti e le esigenze che il prodotto dovra soddisfare.

Il modello del Double Diamond, elaborato dal British Design Council, rappresenta una delle piu
efficaci formalizzazioni di questo processo. Esso distingue chiaramente una prima fase di
esplorazione e definizione del problema da una seconda fase dedicata allo sviluppo e alla

validazione della soluzione.!

La ricerca precede quindi il design: non si progetta per capire ma si ricerca per progettare. Questa

inversione metodologica rappresenta uno degli elementi distintivi dello Human-Centered Design.

T AAVV,, The Design Process: What is the Double Diamond?, Londra, Design Council, 2019. (https:/

www.designcouncil.org.uk/resources/the-double-diamond/; ultima consultazione 20 ottobre 2025).
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Dall’opinione al comportamento

Uno degli equivoci piu diffusi consiste nel ritenere che conoscere gli utenti significhi
semplicemente chiedere loro cosa desiderano. La UX Research propone invece un approccio
differente: ¢ certo necessario ascoltare cid che gli utenti dichiarano, ma soprattutto osservare cio che

fanno concretamente durante 1’interazione.

Questa distinzione introduce una differenza fondamentale tra opinioni ¢ comportamenti. Le
opinioni descrivono interpretazioni soggettive. I comportamenti rivelano invece le strategie

realmente adottate dagli utenti.

La ricerca progettuale deve quindi integrare dichiarazioni, osservazione diretta e analisi contestuale.

1l continuum della UX Research

La UX Research non coincide con una singola tecnica ma un’articolazione composta da tre grandi

aree:
e  ricerca centrata sulla persona;
. ricerca centrata sul contesto;
. ricerca centrata sull’interazione.

A queste si affiancano analisi esperte e analytics, formando un ecosistema metodologico che
permette di osservare il fenomeno da prospettive differenti. Ne deriva una visione della ricerca

come processo integrato piuttosto che come applicazione di strumenti isolati.

La ricerca come processo di riduzione dell’incertezza

L’elemento che accomuna i diversi metodi di UX Research non ¢ la tecnica utilizzata, bensi la
funzione che essi svolgono. Interviste, osservazione contestuale, card sorting, tree testing, first
click, eyetracking, usability testing: ciascuno di questi strumenti contribuisce a ridurre una diversa

forma di incertezza progettuale.
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Le interviste esplorano motivazioni e significati; il card sorting permette di comprendere i modelli
mentali con cui gli utenti organizzano le informazioni; il #ree testing verifica la comprensibilita
dell’architettura informativa prima dello sviluppo dell’interfaccia. Il first click misura la chiarezza
iniziale dell’interazione; 1’eyetracking osserva i pattern di attenzione visiva. L’usability testing
misura |’efficacia complessiva dell’interazione attraverso task concreti. Ogni metodo riduce una

diversa componente del rischio progettuale.

Oltre i dati: costruire conoscenza progettuale

Un errore frequente consiste nel considerare la UX Research come una semplice attivita di raccolta
dati. Ma la ricerca produce valore solo quando i dati vengono interpretati, sintetizzati e trasformati

in decisioni progettuali.

La conoscenza non coincide quindi con il dato: nasce dall’interpretazione. Ampio spazio deve
essere lasciato alle tecniche di analisi qualitativa, all’analisi tematica, agli affinity diagram, alla
trasformazione degli insight in opportunitda progettuali e alla comunicazione dei risultati agli

stakeholder.

Un modello teorico: l1a UX Research come riduzione dell’incertezza

Come contributo originale dell’articolo proponiamo un modello interpretativo che descrive la UX

Research attraverso quattro livelli successivi:

Livello Domanda
Esplorazione Cosa sta realmente accadendo?
Comprensione Perché accade?

Validazione La soluzione proposta funziona?
Ottimizzazione Come possiamo migliorarla continuamente?

Ogni fase riduce progressivamente 1’incertezza: la ricerca non elimina il rischio progettuale, lo rende
gestibile. In questa prospettiva la User Experience Research assume una funzione analoga al metodo
scientifico: non produce certezze assolute, ma aumenta progressivamente 1’affidabilita delle decisioni.
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Conclusioni

La User Experience Research rappresenta oggi uno dei pilastri fondamentali della progettazione
Human-Centered. 11 suo valore non consiste esclusivamente nella raccolta sistematica di informazioni

sugli utenti, ma nella capacita di trasformare tali informazioni in conoscenza progettuale utilizzabile.

L’analisi delle metodologie illustrate nella letteratura mostra come ogni tecnica contribuisca a
osservare differenti dimensioni dell’esperienza: comportamenti, contesti, modelli mentali, processi

decisionali e modalita di interazione.

Il contributo teorico proposto in questo articolo consiste nell’interpretare la User Experience

Research come processo di riduzione dell’incertezza progettuale.

Questa prospettiva permette di integrare tecniche qualitative e quantitative all’interno di un unico
quadro concettuale, nel quale la ricerca non precede semplicemente il design, ma ne costituisce il
fondamento epistemologico. In tale ottica, progettare significa costruire conoscenza prima ancora
che costruire interfacce, orientando le decisioni attraverso evidenze empiriche anziché intuizioni o

assunzioni.
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