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ABSTRACT (ITALIANO). La User Experience (UX) viene frequentemente descritta come una disciplina orientata alla
progettazione delle interfacce e allo studio dell’interazione tra utenti e sistemi digitali. Una simile interpretazione, pur
cogliendo un aspetto importante della disciplina, tende a sottovalutare la natura sistemica del processo progettuale. La
progettazione richiede infatti |’integrazione continua di ricerca, analisi competitiva, modellazione del business, service design,
prototipazione, validazione empirica, pianificazione economica e gestione temporale del progetto. Il presente contributo
ricostruisce criticamente questa evoluzione, mostrando come la User Experience possa essere interpretata come una
disciplina di integrazione tra conoscenze eterogenee. Attraverso l’analisi delle relazioni tra ricerca sugli utenti, project
management e decisioni di business, ’articolo sostiene che il valore della UX non risieda nelle singole tecniche utilizzate,
bensi nella capacita di coordinare competenze differenti all’interno di un processo iterativo orientato alla produzione di
valore. Come contributo originale viene proposto un modello teorico che descrive la User Experience come disciplina di
integrazione progettuale, nella quale la qualita dell’esperienza nasce dall’equilibrio tra bisogni umani, sostenibilita
economica e fattibilita organizzativa. Parole chiave: User Experience, Human-Centered Design, Project Management,
Business Design, Service Design, Diagramma di Gantt, Budget, Design Process.

ABSTRACT (ENGLISH). User Experience (UX) is frequently described as a discipline concerned with interface design and
the study of interactions between users and digital systems. While this perspective captures an important aspect of UX, it
underestimates its systemic nature. Design requires the continuous integration of user research, competitive analysis, business
modelling, service design, prototyping, empirical validation, economic planning, and project management. This paper
critically reconstructs this evolution, arguing that User Experience should be understood as a discipline of integration across
heterogeneous domains of knowledge. By analysing the relationships between user research, business strategy, and project
planning, the article contends that the value of UX lies not in individual methods but in the ability to coordinate diverse
competencies within an iterative value-creation process. As its original contribution, the paper proposes an interpretative
model that conceptualizes User Experience as an integrative design discipline balancing human needs, economic
sustainability, and organizational feasibility. Keywords: User Experience, Human-Centered Design, Project Management,
Business Design, Service Design, Gantt Chart, Budgeting, Design Process.
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Introduzione

La User Experience (UX) viene spesso identificata con la progettazione delle interfacce digitali o
con lo studio dell’usabilita dei prodotti tecnologici. Questa rappresentazione, pur ampiamente

diffusa, restituisce soltanto una parte della disciplina.

L’evoluzione metodologica degli ultimi anni mostra infatti come la progettazione non possa essere
ricondotta a una singola attivita progettuale, ma ad una serie di componenti che non costituiscono

quindi attivita indipendenti ma parti di un unico processo progettuale che include:
« ricerca sugli utenti;
« analisi competitiva;
« business model;
« service design;
« prototipazione;
« testing;
« pianificazione economica;
« gestione del tempo;

« valutazione retrospettiva.

L’intero percorso della User Experience contemporanea si dimostra essere una sequenza integrata
che collega ricerca, progettazione, validazione, pianificazione e riflessione critica sul progetto
svolto. Da questa prospettiva la User Experience assume caratteristiche che la avvicinano alle

discipline della progettazione sistemica.

L’obiettivo non consiste semplicemente nel progettare interfacce efficaci ma nel coordinare
conoscenze differenti affinché il prodotto finale risulti desiderabile per gli utenti, sostenibile per

I’organizzazione e realizzabile dal punto di vista tecnico ed economico.
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Il presente contributo sostiene che la User Experience debba essere interpretata come una
disciplina di integrazione progettuale. 11 valore della UX non deriva dall’applicazione
isolata di singoli strumenti, ma dalla capacita di collegare ricerca empirica, decisioni di
business, gestione del progetto e validazione continua all’interno di un processo iterativo

orientato alla creazione di valore.

Oltre il design dell’interfaccia: la natura sistemica della User Experience

La diffusione della User Experience ¢ stata accompagnata, soprattutto nella pratica
professionale, da una progressiva estensione del suo campo di applicazione. Se
originariamente 1’attenzione era rivolta prevalentemente all’usabilita delle interfacce,
oggi il processo progettuale coinvolge una pluralita di competenze che spaziano dalla
ricerca qualitativa al business design, dalla prototipazione alla gestione economica del

progetto.

La struttura stessa del percorso rende evidente questa evoluzione: il progetto viene
rappresentato come una sequenza continua di attivita che comprende discovery,
benchmark, interviste, personas, customer journey, Business Model Canvas, Value
Proposition Canvas, service design, prototipazione, testing, iterazione, pianificazione

temporale, budget e retrospettiva.

Questa organizzazione non ¢ casuale. Essa suggerisce che nessuna delle singole attivita
possieda significato autonomo. Ogni fase acquisisce valore soltanto in relazione alle altre: le
interviste iniziali orientano la definizione delle personas, le personas guidano la costruzione
della customer journey, la customer journey consente di passare alla prototipazione, il
prototipo viene verificato attraverso lo user testing, i risultati del testing modificano il
Business Model, il Business Model influenza la sostenibilita economica del progetto e quindi

del budget che determina infine la concreta realizzabilita della soluzione.

La User Experience appare quindi come un sistema di relazioni piuttosto che come una
sequenza di tecniche. Il progettista non applica semplicemente strumenti differenti. Coordina

forme diverse di conoscenza.



Anno 6 - Nro. 63 | LUGLIO 2025 ISSN 2785-0951

La progettazione come processo di integrazione

Una delle principali conseguenze di questa impostazione riguarda il ruolo stesso del progettista.
Nella tradizione del design industriale il progettista veniva spesso identificato con colui che
elaborava la soluzione formale del prodotto. Nella User Experience contemporanea questa funzione
si amplia considerevolmente. Il designer diventa un mediatore tra utenti e organizzazione, tra
esigenze di business e bisogni umani, tra fattibilita tecnica e sostenibilitd economica, tra ricerca
empirica e decisioni progettuali. La progettazione assume pertanto una natura eminentemente

interdisciplinare.

Ogni decisione richiede infatti la continua negoziazione tra obiettivi differenti: un’interfaccia pud
risultare estremamente semplice da utilizzare, ma economicamente insostenibile; un modello di

business puo essere altamente redditizio, ma produrre un’esperienza insoddisfacente.

Una soluzione tecnologicamente avanzata pud non rispondere ai bisogni reali degli utenti, il
progettista della User Experience opera quindi come integratore di prospettive. Il suo compito non

consiste nell’ottimizzare una singola dimensione. Consiste nel costruire un equilibrio complessivo.

Questa funzione distingue la UX da discipline maggiormente specialistiche. La qualita del progetto

dipende dalla capacita di armonizzare interessi differenti all’interno di un’unica visione sistemica.

Tempo e costo come variabili progettuali

Uno degli aspetti piu interessanti riguarda 1’introduzione di strumenti tradizionalmente associati al
project management, come il diagramma di Gantt, la pianificazione delle attivita, il calcolo
dell’effort e la costruzione del budget. Questi elementi potrebbero apparire estranei alla User

Experience.

In realta rappresentano una naturale estensione della progettazione Human-Centered. Ogni
soluzione progettuale esiste infatti all’interno di vincoli concreti: tempo, risorse economiche,
competenze disponibili, scadenze, capacita produttiva. La qualita di un progetto non puo essere
valutata indipendentemente da tali condizioni, cosi —ad esempio— un’interfaccia
perfettamente progettata ma irrealizzabile entro 1 tempi previsti non costituisce una soluzione

efficace.
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Analogamente, una soluzione eccellente dal punto di vista dell’esperienza utente ma
economicamente insostenibile difficilmente potra generare valore nel lungo periodo. La

pianificazione assume quindi una funzione progettuale.

Il diagramma di Gantt non rappresenta soltanto uno strumento amministrativo. Esso visualizza la
struttura temporale del progetto, le dipendenze tra le attivita e 1’organizzazione complessiva del
processo decisionale. La scomposizione delle attivita, 1’assegnazione delle risorse, la stima delle
giornate-uomo, dell’effort e dei costi costituiscono elementi essenziali della gestione di un

progetto UX.

In questa prospettiva il tempo non rappresenta semplicemente un vincolo esterno. Diventa una
variabile progettuale. Ogni decisione modifica la distribuzione delle risorse disponibili. Ogni scelta
progettuale possiede inevitabilmente un costo. La User Experience non pud quindi essere separata

dalla gestione del progetto.

Dal valore per I’utente al valore per I’organizzazione

L’intero percorso sviluppato nel corso mostra come la User Experience persegua simultaneamente

due obiettivi:

« da un lato migliorare la qualita dell’esperienza dell’utente;

« dall’altro generare valore per 1’organizzazione che sviluppa il prodotto.

La presenza del Business Model Canvas, del Value Proposition Canvas, del budget e della
pianificazione economica testimonia chiaramente questa duplice prospettiva. L’efficacia della

progettazione non coincide quindi esclusivamente con la soddisfazione dell’utente.

Essa dipende dalla capacita di rendere compatibili tre differenti dimensioni:

« la desiderabilita;

« la fattibilita;

« la sostenibilita.
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Un prodotto puo essere desiderato dagli utenti, ma risultare troppo costoso da sviluppare. Puo essere
tecnicamente realizzabile, ma non risolvere alcun problema significativo. Pud generare ricavi, ma

compromettere la qualita dell’esperienza.

La progettazione Human-Centered consiste proprio nella ricerca di un equilibrio dinamico tra
queste tre dimensioni: desiderabilita, fattibilita e sostenibilita. 11 valore nasce dalla loro

integrazione. Non dalla prevalenza di una sull’altra.

La retrospettiva: apprendere dal progetto

Tra gli strumenti, assume particolare rilievo la retrospettiva. Essa rappresenta un momento di
riflessione critica nel quale il team analizza il lavoro svolto, individua gli aspetti positivi del
progetto e riconosce gli elementi suscettibili di miglioramento. La retrospettiva ¢ parte integrante
del processo progettuale, evidenziando come la valutazione finale riguardi non soltanto il prodotto

realizzato, ma anche il metodo seguito durante il suo sviluppo.

La retrospettiva introduce una dimensione metacognitiva. Il progetto non viene osservato
esclusivamente nei suoi risultati. Viene analizzato come processo. Quali decisioni si sono rivelate
corrette? Quali ipotesi erano infondate? Quali attivita hanno richiesto piu tempo del previsto? Quali
strumenti si sono dimostrati maggiormente efficaci? Queste domande non riguardano direttamente

il prodotto, riguardano il modo in cui il prodotto ¢ stato costruito.

In questa prospettiva la retrospettiva costituisce uno strumento di apprendimento organizzativo.
Essa permette di trasformare 1’esperienza accumulata durante il progetto in conoscenza
riutilizzabile nei progetti successivi, perché la User Experience non deve migliorare soltanto 1

prodotti, ma progressivamente anche il processo attraverso cui tali prodotti vengono progettati.

Una proposta interpretativa: la User Experience come disciplina di integrazione progettuale

Tradizionalmente la UX viene descritta attraverso una successione di strumenti. Questa
rappresentazione, pur corretta sul piano operativo, rischia di frammentare il processo progettuale in

una serie di tecniche apparentemente indipendenti.
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Una prospettiva alternativa consiste nell’interpretare tutti questi strumenti come manifestazioni di

una medesima funzione: I’integrazione della conoscenza.

Ogni fase produce infatti informazioni differenti. La ricerca qualitativa descrive i bisogni degli
utenti. [’analisi competitiva contestualizza il mercato. Il Business Model verifica la sostenibilita
economica. La prototipazione rende osservabili le ipotesi progettuali. Lo User Testing le confronta
con il comportamento reale. Il budget valuta la disponibilita delle risorse. Il Gantt organizza il

tempo. La retrospettiva trasforma 1’esperienza in apprendimento.

La User Experience puo quindi essere definita come una disciplina di integrazione progettuale. 11
progettista non applica semplicemente strumenti, coordina differenti forme di conoscenza. Ogni
decisione nasce dall’incontro tra evidenze empiriche, obiettivi organizzativi, vincoli tecnologici e

disponibilita economiche.

La qualita del progetto dipende dalla capacita di mantenere in equilibrio queste dimensioni. La UX

assume cosi una funzione di sintesi. Essa costruisce relazioni, non semplicemente prodotti.

La creazione di valore come obiettivo sistemico

L’integrazione tra ricerca, progettazione e business conduce inevitabilmente a una ridefinizione del
concetto stesso di valore. Nella tradizione del design il valore veniva spesso identificato con la
qualitda formale dell’oggetto progettato: nella User Experience contemporanea esso assume una

natura relazionale.

Il valore emerge quando differenti soggetti ottengono benefici compatibili: 1’utente soddisfa un
bisogno, 1’organizzazione realizza 1 propri obiettivi strategici, il team di sviluppo opera entro tempi
e costi sostenibili, la tecnologia risulta implementabile, la soluzione pud essere mantenuta ed

evoluta nel tempo.

La creazione di valore non coincide quindi con la massimizzazione di una singola variabile. Essa
dipende dall’equilibrio dell’intero sistema progettuale. Questo principio richiama direttamente la
logica del Design Thinking, secondo cui innovazione, desiderabilita, fattibilita e sostenibilita
devono essere considerate simultaneamente. La User Experience rappresenta il contesto operativo

nel quale tale equilibrio viene continuamente ricercato attraverso iterazioni successive.
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Ogni nuova versione del progetto modifica I’equilibrio complessivo. Ogni decisione influenza
contemporaneamente esperienza utente, organizzazione, tecnologia ed economia. La progettazione

assume quindi una natura sistemica.

Verso una teoria generale della User Experience

L’evoluzione della disciplina mostra come la User Experience abbia progressivamente ampliato il
proprio ambito di applicazione. Nata all’interno della Human-Computer Interaction per migliorare
I’usabilita delle interfacce, essa integra oggi contributi provenienti dalla psicologia cognitiva,
dall’ergonomia, dal design industriale, dai media studies, dal service design, dal project

management, dalle scienze organizzative e dal business design.

Questa convergenza rende sempre piu difficile delimitare la User Experience attraverso un singolo
oggetto di studio. Il suo vero oggetto non ¢ I’interfaccia. Non ¢ il prototipo. Non ¢ il test. E il

processo progettuale.

La UX studia il modo in cui differenti competenze vengono coordinate per trasformare bisogni
umani in prodotti e servizi capaci di generare valore. Questa prospettiva consente di interpretare la
User Experience non come una disciplina specialistica, ma come una scienza della progettazione
interdisciplinare, il cui compito consiste nell’integrare ricerca, progettazione, validazione,

organizzazione e gestione economica all’interno di un unico paradigma Human-Centered.

Conclusioni

L’analisi del percorso metodologico della User Experience evidenzia come la disciplina non possa
essere ricondotta a un insieme di strumenti o tecniche progettuali considerate isolatamente.
Interviste, personas, customer journey, Business Model Canvas, prototipazione, User Testing,
pianificazione economica e retrospettiva rappresentano piuttosto differenti prospettive attraverso cui

osservare un medesimo processo di costruzione del valore.

I1 contributo teorico proposto in questo saggio consiste nell’interpretare la User Experience come

una disciplina di integrazione progettuale. Tale prospettiva consente di superare la tradizionale
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distinzione tra progettazione dell’esperienza, gestione del progetto e strategia di business,
mostrando come queste dimensioni siano profondamente interdipendenti e concorrano alla

realizzazione di prodotti e servizi realmente Human-Centered.

In questa prospettiva il progettista della UX non assume il ruolo di semplice designer dell’interfaccia,
ma quello di integratore di conoscenze, capace di coordinare ricerca empirica, innovazione tecnologica,
sostenibilita economica e organizzazione del lavoro all’interno di un unico processo decisionale. La
maturita della disciplina risiede proprio in questa capacita di trasformare strumenti eterogenei in un
sistema coerente di progettazione, nel quale il valore non nasce da una singola tecnica, ma

dall’equilibrio dinamico tra bisogni umani, obiettivi organizzativi e possibilita tecnologiche.
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