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Abstract: The increasing growth of web usage has made the importance 
of search engines and their quality assessment more responsive to 
users’ needs. One of the approaches to quality assessment is user 
satisfaction. The use of a search engine depends on user satisfaction, 
which is a measure of the quality of the search engine. Many search 
engines have been built in Iran. Some of these engines are widely used 
in searching information on the web, and some are found in a database. 
Iran scientific information database (Ganj) is one of the databases that 
has its own search engine. It contains nearly 530,000 dissertations and 
thesis and is one of the key scientific databases in the country with many 
users. Assessing the satisfaction of users of this system with its broad 
audience is crucial. In this research, indicators based on E-Qual model 
were developed to evaluate users’ satisfaction with Ganj System. Indices 
developed based on the Delphi method were screened and localized to 
assess users’ satisfaction with Ganj System. User satisfaction was also 
assessed using an E-Qual questionnaire. The results of the data analysis 
of the 156 questionnaires collected show that usability, information, and 
service interaction are the significant determinants of users’ satisfaction 
with Ganj system, respectively. In terms of usability, the ease of working 
with Ganj is a top priority. Likewise, the ease of interaction with the 
system and the apparent attractiveness of the system were introduced 
as the main factors.
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مقاله برای اصلاح به مدت 60 روز نزد پدیدآوران بوده است. پذیرش:  1398/03/20 دریافت:  1397/10/15

ــی  ــای کاوش و ارزیاب ــت موتوره ــرد وب اهمی ــزون کارب ــد روزاف ــده: رش چكي
ــان ســاخته  ــران، بیــش از پیــش نمای ــه نیازهــای کارب کیفیــت آن هــا را در پاســخ ب
اســت. یکــی از رویکردهــای ارزیابــی کیفیــت، رضایــت کاربــران اســت. کاربــرد 
ــرای  ــاری ب ــت و معی ــران از آن اس ــت کارب ــرو رضای ــور کاوش در گ ــک موت ی
کاوش  موتورهــای  نیــز  ایــران  در  مــی رود.  به شــمار  کاوش  موتــور  کیفیــت 
ــد  ــی دارن ــردی همگان ــا کارب ــن موتوره ــی از ای ــده اند. برخ ــاخته ش ــیاری س بس
ــرای  ــز ب ــی نی ــد و برخ ــه کار می رون ــات در وب ب ــت وجوی اطلاع ــرای جس و ب
جســت وجو در یــک پایــگاه داده پدیــد آمده انــد.  پایــگاه اطلاعــات علمــی ایــران 
ــن  ــژة خــود را دارد. ای ــور کاوش وی ــی اســت کــه موت ــج( یکــی از پایگاه های )گن
ــای  ــر دارد و  از پایگاه ه ــاله را در ب ــه و رس ــزار پایان نام ــه 530 ه ــک ب ــگاه نزدی پای
اطلاعــات علمــی کلیــدی کشــور اســت کــه کاربــران بســیاری دارد. از ایــن 
ــان  ــوه مخاطب ــه انب ــا توجــه ب ــن ســامانه ب ــران ای ــزان رضایــت کارب ــی می رو،  ارزیاب
ــدل  ــة م ــر پای ــاخص هایی ب ــش ش ــن پژوه ــب ای ــت. در قال ــی اس ــری حیات آن ام
ــج« توســعه داده شــد.  ــران ســامانة »گن ــت کارب ــی رضای »ای کــوال« جهــت ارزیاب
ــور  ــازی و به منظ ــی« غربال س ــة روش »دلف ــر پای ــده ب ــعه داده ش ــاخص های توس ش
ــی  ــن، ارزیاب ــج« بومی ســازی شــد. همچنی ــران ســامانة »گن ــی رضایــت کارب ارزیاب
ــورت  ــوال« ص ــر »ای ک ــی ب ــنامة مبتن ــک پرسش ــه  کم ــران ب ــت کارب ــطح رضای س
ــد ــان می ده ــده نش ــنامة گردآوری ش ــای 156پرسش ــل داده ه ــج  تحلی ــت. نتای گرف
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ــران  ــت کارب ــی رضای ــل اصل ــوان عوام ــب به عن ــت به ترتی ــل خدم ــات و تعام ــری، اطلاع کــه کاربردپذی
ــت  ــن اولوی ــج« در بالاتری ــا »گن ــزان آســانی کار ب ــری، می ــد کاربردپذی ــج« هســتند. در بعُ از ســامانة »گن
قــرار دارد. بــه  همیــن ترتیــب، راحتــی تعامــل بــا ســامانه و جذابیــت ظاهــری آن به عنــوان عوامــل اصلــی 

معرفــی شــدند.

ــران،  ــات ای ــاوری اطلاع ــوم و فن ــگاه عل ــج، پژوهش ــران، گن ــی ای ــات علم ــگاه اطلاع ــا: پای کليدواژه ه
ــوال ــت، ای ک ــی کیفی ــر، ارزیاب ــت کارب ــور کاوش، رضای ــی، موت ــامانة اطلاعات ــداک، س ایران

1. مقدمه

امــروزه، اطلاعــات نقشــی کلیــدی در همــة ابعــاد و ارکان زندگــی فــردی و اجتماعــی 
ــی،  ــت وجو، ارزیاب ــا جس ــراد ب ــی اف ــای اطلاعات ــا دارد. نیازه ــه در تصمیم گیری ه ــان، از جمل انس
 Nielsen 1997; Ahiauzu and( و انتخــاب اطلاعــات و بهره بــرداری از آن پاســخ داده می شــود
ــه  ــد ک ــوم کار کرده ان ــن مفه ــر روی ای ــون ب ــته تاکن ــیاری از گذش ــگران بس Ani 2015(. پژوهش

ــخص  ــی مش ــامانة اطلاعات ــک س ــه در ی ــانی ک ــی کس ــات و حت ــت وجوکنندگان اطلاع ــرا جس چ
ــاز  ــورد نی ــات م ــه اطلاع ــرده و ب ــف ک ــت تعری ــود را درس ــش خ ــد پرس ــتند، نمی توانن ــره هس خب
خــود دسترســی پیــدا کننــد. برخــی از آن هــا بــر ایــن بــاور هســتندکه دلیــل اصلــی بــروز اشــکال در 

ــی 1383(.  ــردد )ادهم ــات برمی گ ــامانة کاوش اطلاع ــه س ــات ب ــی اطلاع بازیاب
در دنیــای امــروز، شــبکة جهانــی وب منبعــی بــزرگ از اطلاعــات اســت . از آنجــا کــه 
ــروزه یکــی  ــدا کــرده، ام ــا توســط پژوهشــگران توســعه پی ــری آن ه موتورهــای کاوش و به کارگی
ــه کیفیــت، کارایــی، اثربخشــی آن هــا، جلــب  از دغدغه هــای طراحــان موتورهــای کاوش توجــه ب
رضایــت کاربــران و ارائــة خدمــات متناســب بــا نیــاز آن هاســت )فتاحــی و نعیمــی صدیــق 1395(. 
بــه ایــن دلیــل ارزیابــی کیفیــت موتورهــای کاوش یکــی از چالش هــای محققــان ایــن حــوزه اســت. 
ــت  ــی از اینترن ــورت کل ــود را به ص ــی خ ــای اطلاعات ــب نیازه ــگاهی اغل ــران دانش ــان و کارب محقق
ــن،  ــد. بنابرای ــی کاوش می کنن ــات علم ــامانه های اطلاع ــا را از س ــه آن ه ــد، بلک ــت نمی کنن دریاف
توجــه ویــژه بــه ایــن ســامانه های اطلاعاتــی و موتورهــای کاوش اهمیــت فراوانــی پیــدا کــرده اســت. 
مشــخص اســت کــه یــک مجموعــه، هــر چقــدر هــم کــه ارزشــمند باشــد، چنانچــه ســازماندهي 
مناســبي نداشــته باشــد و یــا ابــزار کافــي بــراي بازیابــي و دسترســي بــه منابــع موجــود را در اختیــار 
ــاش 1388(. از  ــود )رحمتي ت ــد ب ــق نخواه ــش موف ــه اهداف ــتیابی ب ــد، در دس ــرار نده ــش ق کاربران
همیــن رو، ارزیابــی کیفیــت موتورهــای کاوش و کارایــی و اثربخشــی آن هــا و همچنیــن، رضایــت 
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ارزیابی رضایت کاربران موتور کاوشِ پایان نامه ها و رساله ها در پایگاه اطلاعات علمی ایران )گنج(: ...  |   فتاحی و ارشادی

ــران  ــت کارب ــی رضای ــه  اســت. ارزیاب ــرار گرفت ــا ق ــون پژوهش ه ــا در کان ــن موتوره ــران از ای کارب
از موتورهــای کاوش پایگاه هــای دادة علمــی، مدیــران و سیاســت گذاران ایــن پایگاه هــا را در 

ــکاران 1395(.  ــروی و هم ــود )خس ــون می ش ــگاه رهنم ــود پای ــرای بهب ــر ب ــری بهت تصمیم گی
ــای کاوش  ــی موتوره ــور، ارزیاب ــای کاوش در کش ــعة موتوره ــت و توس ــترش اینترن ــا گس ب
در حوزه هــای بومــی مــورد توجــه ویــژه قــرار گرفتــه اســت. از ایــن رو، در هــر کشــوری از جملــه 
ــان  ــط محقق ــی از وب توس ــای خاص ــر روی حوزه ه ــز ب ــا تمرک ــای کاوش ب در ایــران، موتوره
ایــن عرصــه ایجــاد شــده اند. بــر ایــن اســاس، بحــث ارزیابــی موتورهــای کاوش به عنــوان یکــی از 
مباحــث مطــرح و بااهمیــت در حــوزة بازیابــی اطلاعــات شــناخته شــده اســت )شــعله و همــکاران 
1395(.  پایــگاه اطلاعــات علمــی ایــران )گنــج( در »پژوهشــگاه علــوم و فنــاوری اطلاعــات ایــران 
)ایرانــداک(« بــا نزدیــک بــه 530 هــزار پایان نامــه و رســاله یکــی از پایگاه هــای دادة علمــی ایــران 
اســت کــه کاربــران بســیاری دارد،  ولــی تاکنــون رضایــت کاربــران پایــگاه از موتــور کاوش و رابــط 
کاربــری »گنــج« بررســی نشــده اســت1. در واقــع، اگــر نیازهــای کاربــران و رضایــت آنــان ارزیابــی 
نشــده و خواســته های آن هــا در نظــر گرفتــه نشــود، و از نظــر آن هــا معلــوم نباشــد کــه یــک موتــور 
ــد، خــواه ناخــواه  ــع نمای ــا را رف ــاز آن ه ــد داشــته باشــد کــه نی ــی بای کاوش بومــی چــه ویژگی های
ــج« را موجــب اتــلاف وقــت  ــور کاوش ســامانة »گن ــران اســتفاده از موت باعــث می شــود کــه کارب
ــی میــزان رضایــت آن هــا و اســتخراج ویژگی هــای  دانســته و آن را رهــا نماینــد. از ایــن  رو، ارزیاب

ــی موتــور کاوش یکــی از حیاتی تریــن مســائل مطــرح در مــورد ســامانة »گنــج« اســت.   ارزیاب
توجــه بــه ایــن نکته ضــروری اســت کــه بــرای ارزیابــی موتورهــای کاوش روش هــای مختلفی 
ــودکار و  ــی خ ــم ارزیاب ــتة مه ــه دو دس ــوع قضــاوت ب ــه ن ــه ب ــا توج ــا ب ــن روش ه ــود دارد و ای وج
انســانی یــا بازخــورد صریــح و ضمنــی قابــل تقســیم هســتند )شــعله و همــکاران 1395؛ عظیــم زاده، 
فرهــادی، و اثنی عشــری 1394(. روش ارزیابــی انســانی بــا وجــود این کــه زمان بــر و هزینه بــر 

اســت، عمدتــاً از دقــت بالاتــری برخــوردار اســت )شــعله و همــکاران 1395(. 
ــدل  ــر م ــتانداردی نظی ــف و اس ــاي مختل ــای کاوش مدل ه ــت موتوره ــي کیفی ــراي ارزیاب ب
 Barnes( ،3»مــدل »وب کــوال ،)Zeithaml, Parasuraman and Malhotra 2002( 2»ای ســروکوال«
 Ahmad & Khan( 5»ــایت کوال ــوال«Ziemba et al. 2016( 4( و »س ــدل »ای ک and Vidgen 2005(، م

1 . بر پایة اطلاعات بازیابی شده از وب سایت https://ganj.irandoc.ac.ir  )فروردین 98(
2. E-Servqual 3. Web-Qual 4. E-Qual                           5. Site-Qual

https://ganj.irandoc.ac.ir/
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ــة مــدل  ــر پای 2017( اســتفاده شــده اســت. مــدل »ای ســروکوال« یــک مــدل عمومــی اســت کــه ب

کیفیــت خدمــات »ســروکوال« توســعه داده شــده و به منظــور ارزیابــی همه نــوع خدمــت الکترونیکی 
 Zeithaml, Parasuraman and( ــه اســت ــرار گرفت ــورد اســتفاده ق ــک م ــات بیمــه و بان ــد خدم مانن
ــور  ــا به ط ــت ت ــرار گرف ــوال« ق ــدل »وب ک ــعة م ــة توس ــج پای ــدل به تدری ــن م Malhotra 2002(. ای

ــر  ــج کامل ت ــی وب ســایت ها اســتفاده کــرد. مــدل »وب کــوال« به تدری ــوان از آن در ارزیاب ــژه بت وی
شــد، به طــوری کــه مــدل »ای کــوال« کامل تریــن و به روزتریــن نســخة آن اســت کــه از ســال 2000 
بــرای ارزیابــی موتورهــای جســت وجو مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد )Ziemba et al. 2016(. مــدل 
ــر خدمــات B2C وب ســایت ها توســعه  ــا تمرکــز ب ــد »وب کــوال« و بیشــتر ب ــز مانن »ســایت کوال« نی
داده شــده اســت )Webb and Webb 2004(. از آنجــا کــه در ایــن پژوهــش مــدل »ای کــوال« مــورد 

اســتفاده قــرار گرفتــه، در ادامــه، بــه معرفــی آن خواهیــم پرداخــت. 

معرفی مدل »ای کوال« 

مــدل »ای کــوال«، بــا گســترش کارکــرد کیفیــت )کیــو .افِ دی(1 ســاخته شــده اســت. فراینــد 
ارزیابــی بــر پایــة »ای کــوال« یــک فراینــد ســاختار یافتــه اســت کــه بــه  شناســایی کاربــران از ســامانه 
ــد  ــد تولی ــدی فراین ــل بع ــول در مراح ــک محص ــه ی ــبت ب ــران نس ــناخت کارب ــردازد و از ش می پ
اســتفاده می کنــد. روش »ای کــوال« در جهــت ارزیابــی وب ســایت های دانشــگاهی و تجــارت 

 .)Wiberley and Jones 1989( ــت ــده اس ــه ش ــه کار گرفت ــق ب ــی موف ــک به صورت الکترونی
ــگاهی،  ــاری و دانش ــایت های تج ــواع وب س ــی ان ــت ارزیاب ــر قابلی ــلاوه ب ــوال« ع ــدل »ای ک م
ــرد محصــول و  ــراي شناســایی و رســاندن صــداي مشــتري در هــر گام از ســاخت و کارب ــزاري ب اب
یــا خدمــت نیــز هســت )پیــری و ابراهیمــی لامــع 1392(. مــدل »ای کــوال« دارای پنــج بعُــد قابلیــت 
ــت  ــد قابلی ــه بعُ ــه در س ــت ک ــذار اس ــي تأثیرگ ــاد5 و همدل ــات4، اعتم ــي3، اطلاع ــتفاده2، طراح اس
 Barnes and Vidgen( اســتفاده، کیفیــت اطلاعــات و تعامــل خدمــت درهــم آمیختــه شــده اند
2005(. قابلیــت اســتفاده، شــامل »قابلیــت اســتفاده و طراحــي«، کیفیــت اطلاعــات شــامل »اطلاعات«، 

و تعامــل خدمــت شــامل »اعتمــاد و همدلــي« اســت. ایــن ســه بعُــد شــامل کاربردپذیــری، اطلاعــات 
ــان  ــه بی ــه در ادام ــت ک ــی اس ــاد دارای ویژگی های ــن ابع ــک از ای ــر ی ــتند. ه ــت هس ــل خدم و تعام

شــده اســت )پیــری و ابراهیمــی لامــع 1392(.

1. Quality Function Deployment (QFD) 2. usability 3. design

4. information 5. trust
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ــایت،  ــا س ــفاف ب ــاط ش ــراری ارتب ــایت، برق ــا وب س ــری کار ب ــانی یادگی ــری: آس ــد کاربردپذی بعُ
ســهولت گــردش در وب ســایت، ســهولت به کارگیــری وب ســایت، جذابیــت ظاهــری وب ســایت، 
ــر  ــت کارب ــه، ذهنی ــرای انجــام وظیف ــوع طراحــی وب ســایت، شایســتگی لازم ب ــودن ن اســتاندارد ب

ــس از اســتفاده از وب ســایت. پ

بعُــد اطلاعــات: دقیــق بــودن اطلاعــات وب ســایت، قابلیــت اتــکای اطلاعــات وب، به هنــگام بــودن 
اطلاعــات وب ســایت، مرتبــط بــودن اطلاعــات وب ســایت با وظیفــة آن، ســهولت در فهــم اطلاعات 

وب ســایت، میــزان تفصیــل اطلاعــات وب ســایت، قالب بنــدی مناســب اطلاعــات وب ســایت.

بعُــد تعامــل خدمــت: وجهــة عمومــی وب ســایت در میــان شــهروندان، میــزان امنیــت انجــام خدمــات 
ــراد در وب ســایت، رابطــه ای کــه وب ســایت  ــت اطلاعــات شــخصی اف ــق وب ســایت، امنی از طری
بــا مخاطبانــش برقــرار می کنــد، احتــرام و شــخصیت بــرای کاربــران، نقــش  خدمــات الکترونیــک 
ــات  ــب خدم ــة مناس ــئولان در ارائ ــخگویی مس ــت و پاس ــرکت و صداق ــا ش ــران ب ــة کارب در رابط

.)Barnes and Vidgen 2002( الکترونیکــی در عمــل
 Barnes and Vidgen در واقــع، مــدل »ای کــوال« بــراي ارزیابــي کیفیــت وب ســایت به وســیلة
ــایت هاي  ــن، س ــي هاي آنلای ــون کتاب فروش ــی همچ ــای متفاوت ــاد و در زمینه ه ــال 2000 ایج در س

 . )Hernon and Altman 1996( حراجــي و دولــت الکترونیــک مــورد اســتفاده قــرار گرفــت
مســئلة ایــن پژوهــش، بومی ســازی شــاخص های ارزیابــی و بررســی میــزان رضایــت کاربــران 
ســامانة »گنــج« به صــورت آنلایــن بــا اســتفاده از روش ارزیابــی انســانی )بــا توجــه بــه دقــت بــالای 
ــدازة  ــه شــاخص های کیفیــت و ان ــن مقال ــن رو، در ای ــة مــدل »ای کــوال« اســت. از ای ــر پای آن( و ب
ــداف  ــود. اه ــزارش می ش ــانی گ ــی انس ــا روش ارزیاب ــج« ب ــور کاوش »گن ــران موت ــت کارب رضای

ــد از:  ــن پژوهــش عبارت ان ــی ای اصل
ارزیابی رضایت کاربران موتور جست وجوی »گنج« از بعُد کاربردپذیری؛	�
ارزیابی رضایت کاربران موتور جست وجوی »گنج« از بعُد اطلاعات؛	�
ارزیابی رضایت کاربران موتورجست وجوی »گنج« از بعُد تعامل خدمت.	�

2. پيشينة پژوهش

ــان شــد، هــدف از پژوهــش حاضــر بومی ســازی شــاخص های  ــه بی ــه کــه در مقدم همان گون
ارزیابــی و بررســی میــزان رضایــت کاربــران ســامانة »گنــج« به صــورت آنلایــن بــا اســتفاده از روش 
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ارزیابــی انســانی )بــا توجــه بــه دقــت بــالای آن( و بــر پایــة مــدل »ای کــوال« اســت. ارزیابــی، فراینــد 
شناســایی و گــردآوری داده هــا دربــارة یــک ســازمان یــا برنامه هــا، عملکردهــا و خدمــات آن اســت 
کــه شــناختی از کارایــی، تأثیــر و ارزش آن هــا فراهــم کــرده و پیشــنهادهایی بــرای بهبــود و پیشــرفت 
برنامه هــا، خدمــات، و عملکردهــا به همــراه دارد )Gordon and Pathak 1999(. هــر دسترســی و 
ــاط را  ــن ارتب ــد محیطــی اســت کــه ای ــی نیازمن ــر ســامانة اطلاعات ــوای ه ــا محت ــاط ب ــراری ارتب برق
برقــرار کنــد. ایــن محیــط، »محیــط رابــط« یــا »رابــط کاربــر« نــام دارد کــه در ســامانه های اطلاعاتــی 
ــا شکســت هــر ســامانة  ــن موفقیــت ی ــادی دارد. پژوهشــگران، مهم تریــن عامــل در تعیی اهمیــت زی
 Baecker 2014;(  جســت وجو، بازیابــی و ارزیابــی اطلاعــات را رابــط کاربــر معرفــی می کننــد
ــه اشــتباه  ــر ضعیــف منجــر ب Ershadi, Aiasi and Kazemi 2018(و برخــی  معتقدنــد کــه رابــط کارب

 Fatahi( ــود ــر می ش ــی کارب ــار روان ــش فش ــتپاچگی، و افزای ــردرگمی و دس ــت، س کاری، عصبانی
Fatahi and Moradian 2018; Galitz 2007 ;2019(. یکــي از معیارهــاي ســنجش کارایــي ســامانه های 

اطلاعاتــی، انــدازة رضایــت کاربــران از عناصــر و ویژگي هــاي تشــکیل دهندة رابــــــط و رضایــت 
از چگونگــي تعامــل بــا ســامانه  اســت. رضایــت، بــه بــاور کاربــران از تــوان ســامانه ها در بــرآوردن 
نیازهــاي اطلاعاتــي آن هــا بازمی گــردد. رضایــت یــا نارضایتــی کاربــران از یــک ســامانه مي توانــد 
ــاه 1385(.  ــي و داورپن ــاز، فتاح ــد )زره س ــان ده ــتی های آن را نش ــا و کاس ــودمندي و چالش ه س
نبــودِ پشــتیبانی و تعهــد کاربــران نهایــي یکــي از عوامــل کلیــدی شکســت پروژه هــاي ســامانه های 
اطلاعاتــي اســت )Sauro 2014( کــه از نارضایتــی آن هــا سرچشــمه می گیــرد. بــا بررســی رضایــت 
کاربــران نهایــي مي تــوان بــه پیش بینــي قابلیــت ســازمان )Ershadi and Omidzadeh 2018( و 

ــی کــرد.  همچنیــن، ســامانه های اطلاعاتــي پرداخــت و آن هــا را ارزیاب
در ادامــه، بــه پژوهش هــای پیشــین در زمینــة ارزیابــی کیفیــت ســامانه های اطلاعاتــی پرداختــه 

ــده است.  ش

2-1. مرور پيشينه

ــه  ــت، ب ــی اس ــای اطلاعات ــه پایگاه ه ــن مقال ــه در ای ــورد توج ــی م ــوزة اصل ــه ح ــا ک از آنج
ــی  ــر روی ارزیاب ــه ب ــای صورت گرفت ــین به ویــژه پژوهش ه ــای پیش ــی و تحلیــل پژوهش ه بررس
پایــگاه هــای اطلاعاتــی علمــی پرداختــه شــده اســت. ایــن بخــش در ســه دســتة مختلــف بــه تحلیــل 
آثــار پیشــین پرداختــه اســت. ابتــدا، پژوهش هــای مرتبــط بــا پایگاه هــای کتابخانه هــا یــا ســامانه های 
ــای  ــای پایگاه ه ــی پژوهش ه ــپس، برخ ــت. س ــه اس ــرار گرفت ــی ق ــورد بررس ــی م ــگاهی داخل دانش
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ــا پایــگاه اطلاعاتــی »گنــج« ارائــه  اطلاعاتــی بین المللــی، و در انتهــا، برخــی پژوهش هــای مرتبــط ب
شــده اند. برخــی از ایــن پژوهش هــا در زمینــة ارزیابــی پایگاه هــای اطلاعاتــی کتابخانه هــا یــا 

ــت.  ــده اس ــام ش ــگاهی انج ــامانه های دانش س
ــی  ــای اطلاعات ــا پایگاه ه ــط ب ــای مرتب ــای پیشــین، کــه پژوهش ه دســتة نخســت از پژوهش ه
کتابخانه هــا و ســامانه های دانشــگاهی داخلــی هســتند، در ادامــه معرفی می شــوند. پژوهش »زره ســاز، 
فتاحــی، و داورپنــاه«، ســطح رضایــت کاربــران دانشــجویان »دانشــکدة علــوم تربیتــي و روان شناســي 
ــا رابــط کاربــر نرم افــزار »ســیمرغ« بررســی کــرده اســت.  دانشــگاه فردوســي مشــهد« را از تعامــل ب
ــش  ــاي نمای ــزار، صفحه ه ــاي نرم اف ــواردي چــون واژگان و پیام ه ــج پژوهــش نشــان داد کــه م نتای
اطلاعــات نرم افــزار، یادگیــري چگونگــي کار بــا نرم افــزار، راهنمــاي نرم افــزار و قابلیت هــا و 
امکانــات نرم افــزار »ســیمرغ« از دیــدگاه کاربــران شــرکت کننده در ایــن پژوهــش در حــد متوســط 
اســت )1385(. »عباســپور« در پایان نامــة خــود رابــط کاربــر پایــگاه اطلاعــات پایان نامه هــاي 
»مرکــز اطلاعــات و مــدارک علمــي ایــران«1 را مــورد ارزیابــی قــرار داد. یافته هــای حاصــل از ایــن 
ــر، 35/63 درصــد از معیارهــاي لازم رعایــت  پژوهــش نشــان می دهــد کــه در طراحــي رابــط کارب
ــف  ــی ضعی ــر طراح ــی،  نمایانگ ــورد ارزیاب ــای م ــد از معیاره ــا 35/63 درص ــت تنه ــده اند. رعای ش
ــاش«  ــش »رحمتی ت ــت )1385(. در پژوه ــران اس ــای ای ــات پایان نامه ه ــگاه اطلاع ــر پای ــط کارب راب
ــی  ــاي اطلاعات ــت وجو در پایگاه ه ــزار جس ــازماندهي و اب ــوة س ــي نح ــاي ارزیاب ــن معیاره ــه تعیی ب
ــورد بررســي از  ــن پژوهــش نشــان داد کــه پایگاه هــاي م ــج ای ــه شــد. نتای ــالات پرداخت پیوســتة مق
نظــر ســازماندهي، در اســتفاده از ابــزار و روش هــاي کنتــرل واژگانِ نمایه ســازی بیشــترین ضعــف را 
دارنــد )1388(. در پژوهشــی کــه »قربانــی« انجــام داده ســه موتــور جســت وجوی »گــوگل«، » یاهــو« 
ــه  ــرار گرفت ــی ق ــورد ارزیاب ــدگاه دانشــجویان کارشناســی ارشــد »دانشــگاه الزهــرا« م و ”Ask“ ازدی
ــور جســت وجوی  ــر، موت ــط کارب ــج پژوهــش وی نشــان داد کــه از نظــر معیارهــای راب اســت. نتای
ــار  ــت معی ــامل هش ــی ش ــای ارزیاب ــد. معیاره ــرار گرفته ان ــب ق ــو« و ”Ask“ به ترتی ــوگل«، »یاه »گ
جســت وجو، بازیابــی نتایــج جســت وجو، تعامــل مســتقیم میــان کاربــر و موتــور جســت وجو،  
ــرعت  ــتفاده، س ــادگی اس ــر س ــر از نظ ــط کارب ــودن راب ــند ب ــر،  کاربرپس ــی کارب ــک و راهنمای کم
ــت وجو  ــور جس ــت وجوی موت ــزار جس ــای نرم اف ــات، و پیام ه ــش اطلاع ــة نمای ــخگویی، صفح پاس
بودنــد )1388(. »حریــری و فیــروزی« میــزان رضایــت کاربــران نرم افــزار کتابخانــة دیجیتــال »پیــام« 
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در کتابخانه هــای اســتفاده کننده از ایــن نرم افــزار را مــورد بررســی قــرار دادنــد. نتایــج ایــن تحقیــق 
نشــان داد کــه رضایــت کتابـــداران و کاربـــران نهایــی از نرم افــزار »پیــام« در حــد بالاتــر از متوســط 
ــعودی  ــت )1389(. »مس ــتر اس ــی بیش ــران نهای ــداران از کارب ــت کتابـ ــزان رضای ــه، می ــوده و البت ب
ــت وجو  ــای جس ــا و فراموتوره ــت وجو در موتوره ــرد جس ــود عملک ــش خ ــادی« در پژوه نصرآب
را مقایســه کــرد. در ایــن پژوهــش پنــج کلیــدواژه از حــوزة علــم اطلاعــات و دانش شناســی 
 ،digital library ــا شــامل ــی شــد. کلیدواژه ه ــور جســت وجو ارزیاب ــج فراموت ــر روی پن انتخــاب و ب
 reference service  ،knowledge management ،information pollution  ،information literacy

ــن پنــج  ــرای ای ــد. 10 نتیجــة اول بازیابی شــده توســط موتورهــا و فراموتورهــای جســت وجو ب بودن
ــران دانشــجویان کارشناســی ارشــد رشــتة  ــة کارب ــی شــد. جامع ــران ارزیاب ــدواژه توســط کارب کلی
ــه  ــی« و »علام ــدرس«، »خوارزم ــت م ــم اطلاعــات و دانش شناســی دانشــگاه های »تهــران«، »تربی عل
ــج پژوهــش نشــان داد کــه عملکــرد رتبه بنــدی در موتورهــای جســت وجو  ــد. نتای ــی« بودن طباطبای
ــط وب،  ــی در محی ــات الکترونیک ــة خدم ــت )1391(. در زمین ــای جست وجوس ــر از فراموتوره بهت
طــی پژوهــش انجام شــده در کتابخانه هــای مرکــزی »دانشــگاه علــوم پزشــکی تبریــز« مشــخص شــد 
کــه کاربــران بــرای اســتفادة هرچــه مؤثرتــر از یــک وب ســایت، چنانچــه قــادر بــه شــناخت و درک 
ــب  ــایت را موج ــتفاده از آن س ــواه اس ــند، خواه ناخ ــای لازم آن نباش ــب و ویژگی ه ــت مناس کیفی
اتــلاف وقــت می داننــد و آن را رهــا خواهنــد کــرد )محمداســماعیل و نیــری 1392(. در پژوهــش 
انجام شــده توســط »حدادیــان« و همــکاران وفــاداری کاربــران موتــور جســت وجو بســیار پراهمیــت 
اســت. آن هــا میــزان وفــاداری کاربــران بــه موتورهــای جســت وجو را بــر پایــة کیفیــت درک شــده،  
ارتبــاط و تعامــل مؤثــر میــان کاربــر و موتــور جســت وجو و رضایتمنــدی از خدمــات دریافت شــده 
مــورد توجــه قــرار دادنــد )1392(. در پژوهــش دیگــری دو روش »وب کیــوای ام و »فــاز- وب« بــر 
ــی  ــیوهای مل ــایت آرش ــی وب س ــور ارزیاب ــازی به منظ ــتنتاج ف ــتم اس ــرگان و سیس ــرات خب ــة نظ پای

ــام 1397(. ــور، غائبــی و آب ــرار گرفــت )علی پ جهــان مــورد اســتفاده ق
بــوده و مدل هــای  ایــن دســته در حــوزة کتابخانه هــا و آرشــیوها  پژوهش هــای  بیشــتر 
ــت.  ــتوار اس ــک اس ــات الکترونی ــت خدم ــای کیفی ــة مدل ه ــر پای ــتر ب ــا بیش ــده در آن ه انتخاب ش
ــران دانشــگاهی اســت )مشــابه  ــا ســطح وســیعی از کارب ســامانة »گنــج« یــک موتــور جســت وجو ب
پژوهش هــای ایــن بخــش( و مدل هــای کیفیــت وب ســایت ماننــد مــدل »ای کــوال« به منظــور 
ارزیابــی آن متناســب تر خواهــد بــود. ایــن موضــوع در بررســی پژوهش هــای بین المللــی کــه 
ــا  ــج« ب ــامانة »گن ــن پژوهــش س ــد شــد، روشــن تر می شــود. در ای ــا اشــاره خواه ــه آن ه ــه ب در ادام
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ارزیابی رضایت کاربران موتور کاوشِ پایان نامه ها و رساله ها در پایگاه اطلاعات علمی ایران )گنج(: ...  |   فتاحی و ارشادی

ــت. ــث اس ــورد بح ــوال« م ــدل »ای ک ــتفاده از م اس
ــی  ــوزة ارزیاب ــی در ح ــای بین الملل ــه پژوهش ه ــه ب ــین، ک ــای پیش ــتة دوم پژوهش ه در دس
پایگاه هــای اطلاعاتــی اختصــاص یافتــه، می تــوان بــه »اوزگــن و بــارون« اشــاره کــرد. هــدف آن هــا 
ــه  ــات کتابخان ــا خدم ــه ب ــه( در رابط ــتري کتابخان ــوان مش ــران )به عن ــاي کارب ــل نیازمندي ه تحلی
ــا اول  ــه در کتابخانه ه ــده ک ــنهاد ش ــه پیش ــن مقالـ ــت. در ای ــت اس ــرد کیفی ــعة کارک ــیله توس به وس
ــت  ــا رضای ــد ت ــرار گیرن ــه ق ــورد توج ــتند، م ــي هس ــاي اساس ــروه نیازه ــه در گ ــي ک نیازمندي های
کاربــران بــرآورده شــود و ســپس، نیازهــاي هیجانــي مــورد توجــه قــرار گیرنــد. در ایــن مقالــه بــراي 
ــده  ــتفاده ش ــق اس ــة عمی ــز و مصاحب ــروه متمرک ــک گ ــران از تکنی ــاي کارب ــخص کردن نیازه مش

 .)Ozgen & Baron 2007( اســت
در ســال 2010،  »گریبــای، گوتیــرز و فیگــوروآ« بــه ارزیابــی کیفیــت خدمــات یــک 
ــتفاده  ــا اس ــش ب ــن پژوه ــات ای ــد. اطلاع ــو«1 پرداختن ــدل »کان ــتفاده از م ــا اس ــال ب ــة دیجیت کتابخان
ــار  ــه چه ــال ب ــة دیجیت ــاي کتابخان ــه ویژگي ه ــوري  ک ــت، به ط ــده اس ــع آوري ش ــنامه جم از پرسش
ــواي وب ســایت،  ــران، طراحــي و دسترســي ســایت، محت گــروه تقســیم بندي شــد: اطلاعــات کارب
ــخصه هاي  ــزء مش ــو« ج ــدل »کان ــه در م ــخصه هایي ک ــه مش ــن مقال ــایت. در ای ــي وب س و ارزیاب
ــي و  ــخصه هاي هیجان ــا مش ــد از آن ه ــت و بع ــن اولوی ــده اند، داراي بالاتری ــیم بندي ش ــي تقس اساس
در نهایــت، مشــخصه هاي عملکــردي قــرار می گیرنــد )Garibay, Gutiérrez & Figueroa 2010(. در 
مقالــه اي دیگــر »شــن، تــان و ژای« از ترکیــب مــدل »کانــو« و »کیــوافِ دی« بــراي توســعة محصــول 
ــوم  ــه مفه ــن مقال ــد. ای ــان مي ده ــتري را نش ــت مش ــوم رضای ــه مفه ــد ک ــتفاده کرده ان ــکاري اس ابت
ــول  ــوآوري محص ــت ن ــه اهمی ــد و ب ــل مي کن ــو« تحلی ــدل »کان ــاس م ــر اس ــتري را ب ــت مش رضای
در پیشــي گرفتــن از رضایــت مشــتري اشــاره دارد )Shen, Tan and Xie 2010(. ایــن کار در 
 Stafford( ــرد ــدا ک ــعه پی ــی توس ــامانه های اطلاعات ــودکار در س ــای خ ــرای فراینده ــر ب ــی دیگ مدل
ــه کــه در مقدمــه در معرفــی کاربردهــای مــدل »ای کــوال« اشــاره شــد،  2013(. امــروزه، همان گون

ــایت های  ــی وب س ــوع ارزیاب ــه موض ــی ب ــژه و تخصص ــورت وی ــز به ص ــی نی ــای متفاوت پژوهش ه
ــتفاده  ــد اس ــه رون ــه ب ــا توج ــد. ب ــرار می گیرن ــته ق ــن دس ــه در ای ــد ک ــازمان ها می پردازن ــواع س ان
ــر  ــج« را ب ــور کاوش »گن ــی موت ــز ارزیاب ــش نی ــن پژوه ــه در ای ــدیم ک ــر آن ش ــا ب ــن مدل ه از ای
پایــة به روزتریــن آن هــا، یعنــی مــدل »ای کــوال« قــرار دهیــم. همچنیــن، به منظــور ارزیابــی و بهبــود 

1. Kano
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ــرار  ــورد اســتفاده ق ــه به طــور محــدود، کــه در گذشــته م ــای پیشــین، البت ــج« راهکاره ســامانة »گن
ــا اشــاره می شــود.  ــه آن ه ــه ب ــت و در ادام ــرار گرف ــورد توجــه ق ــز م ــه نی گرفت

در دســتة ســوم پژوهش های پیشــین، »ارشــادی، ایاســی و کاظمی« ارزیابی کیفیت ســامانه های 
اطلاعاتــی »گنــج« را بــر پایــة تکنیک هــای تحلیــل ریشــه، ماننــد نمــودار »اســتخوان ماهی«، نمــودار 
ــت  ــزان کیفی ــه و می ــزار به کاررفت ــد. نرم اف ــرار دادن ــل ق ــی و تحلی ــورد بررس ــره م ــو«1 و غی »پارت
محتــوای نمایــش داده شــده از مهم تریــن عوامــل در تأثیرگــذاری بــر کیفیــت نهایــی ســامانة  
اطلاعاتــی معرفــی شــد )Ershadi, Aiasi & Kazemi 2018(. در ایــن پژوهــش، ســامانة اشــاعة 
ــرار  ــج( مــورد بررســی ق ــگان داخــل کشــور )گن اطلاعــات پایان نامه هــا و رســاله های دانش آموخت
گرفتــه و رضایــت کاربــران مــورد ارزیابــی قــرار می گیــرد. همچنیــن، فرایندهایــی کــه بــه تولیــد و 
اشــاعة مــدارک علمــی منجــر می شــود در پژوهــش Ershadi & Aiassi (2017) مــورد بررســی قــرار 

گرفتــه اســت.
ــر  ــی را در ب ــای داخل ــه پژوهش ه ــین )ک ــای پیش ــتة اول از پژوهش ه ــه در دس ــه ک همان گون
ــا و  ــوزة کتابخانه ه ــه ح ــتر ب ــرد، بیش ــة کارب ــا از جنب ــن پژوهش ه ــود، ای ــاهده می ش ــرد( مش می گی
ــا توجــه بــه ارائــة خدمــات حضــوری در  ارزیابــی خدمــات ارائه شــده توســط آن هــا می پردازنــد. ب
ــت  ــات اس ــت خدم ــی کیفی ــدل  ارزیاب ــا م ــته از پژوهش ه ــن دس ــی در ای ــدل انتخاب ــا، م کتابخانه ه
تــا بتــوان کیفیــت خدمــات حضــوری و غیرحضــوری را همزمــان ارزیابــی نمــود. از ســوی دیگــر، 
ــاز  ــه می دهــد. از ایــن  رو، نی ســامانة »گنــج« خدمــات خــود را به صــورت کامــلًا غیرحضــوری ارائ
ــی نمــود، احســاس  ــات ارزیاب ــن خدم ــران را از ای ــت کارب ــوان رضای ــه پژوهشــی مســتقل کــه بت ب
می شــود. همچنیــن، همان گونــه کــه در پژوهش هــای دســتة دوم مشــاهده می شــود، در چنــد 
ــه  ــورت گرفت ــت وجو ص ــای جس ــران موتوره ــی کارب ــور ارزیاب ــی به منظ ــر پژوهش های ــال اخی س
ــا  ــت. ب ــه اس ــه کار رفت ــا ب ــن پژوهش ه ــوال« در ای ــد »ای ک ــی مانن ــتاندارد و رایج ــای اس و مدل ه
ــت  ــی رضای ــور ارزیاب ــدل به منظ ــن م ــتین بار از ای ــرای نخس ــش ب ــن پژوه ــه در ای ــه این ک ــه ب توج
ــازی  ــب بومی س ــی مناس ــک روش ــه  کم ــوال« ب ــدل »ای ک ــود م ــاز ب ــود، نی ــتفاده می ش ــران اس کارب
ــی  ــه در پژوهش های ــد ک ــخص ش ــینه ها مش ــوم از پیش ــتة س ــی دس ــس از بررس ــن، پ ــود. همچنی ش
ــای اساســی  ــه، پیش نیازه ــج« صــورت گرفت ــور جســت وجوی »گن ــر روی موت ــن ب ــش از ای کــه پی
ارزیابــی ســامانة »گنــج«، ماننــد انجــام تحلیل هــای اولیــه بــر روی فرایندهــا و مشــکلات کیفــی ایــن 

1. Pareto
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ــم اســت.  ــج« فراه ــود »گن ــور جســت وجو انجــام شــده اســت و زیرســاخت لازم به منظــور بهب موت
ــاری در  ــای ج ــب فراینده ــد در قال ــی می توان ــای دریافت ــی و بازخورده ــج ارزیاب ــن رو، نتای از ای
راســتای رفــع مشــکلات ایــن ســامانه اجــرا شــده و مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. از ایــن رو، بــا توجــه 
بــه اهمیــت موتــور کاوش »گنــج« و جنبه هــای طراحــی وب ســایت آن در ایــن پژوهــش، مدلــی بــر 
اســاس چارچوبــی کــه روش شناســی آن در ادامــه آورده شــده، به منظــور ارزیابــی کاربــران توســعه 

داده شــده و نتایــج را ارائــه خواهیــم کــرد. 

3. روش

رویکــرد ایــن پژوهــش،  کمّــی و روش آن پیمایشــی بــود. بنیــاد پژوهــش بــر مــدل »ای کــوال«، 
کــه اهمیــت آن در بخــش قبلــی توضیــح داده شــد، اســتوار بــود. مــدل »ای کــوال« از مدل هــای معتبر 
ــد  ــی وب ســایت ها به شــمار مــی رود )Hasanov and Khalid 2015(. پیــش از شــروع فراین در ارزیاب
ارزیابــی و بــا توجــه بــه گســتردگی و تعــداد زیــاد پرســش ها در مــورد مــدل »ای کــوال« و به منظــور 
تعییــن ابعــاد مهم تــر رضایــت کاربــرانِ »گنــج« لازم بــود بــر روی پرســش ها و ابعــاد، غربــال اولیــه 
ــعی  ــش س ــی پژوه ــاس ویژگ ــر اس ــد. ب ــتفاده ش ــی« اس ــور از روش »دلف ــرد. بدین منظ ــورت گی ص
ــک  ــی« کم ــل »دلف ــت پان ــتند،  جه ــج« هس ــامانة »گن ــا س ــاط ب ــه در ارتب ــره ای ک ــراد خب ــد از اف ش
گرفتــه شــود. حضــور افــراد خبــره و آشــنا بــه ســامانة »گنــج« کمــک کــرد تــا برخــی از گویه هــای 
ــود.  ــلاح ش ــند، اص ــوم باش ــران نامفه ــرای کارب ــت ب ــن اس ــده اند و ممک ــه ش ــه ترجم ــنامه ک پرسش
پــس از انجــام یــک مرحلــة »دلفــی«، پالایــش نظــرات خبــرگان در مرحلــه ای دیگــر اجــرا شــد تــا 
گویه هایــی کــه بــرای کاربــران ســامانة »گنــج« نامفهــوم هســتند و ممکــن اســت لزومــاً در ارتبــاط 
ــده از  ــخة بومی سازی ش ــک نس ــت، ی ــوند. در نهای ــذف ش ــند، ح ــج« نباش ــامانة »گن ــا س ــتقیم ب مس
ــر اســاس مــدل »ای کــوال« فراهــم شــد و در  ــران ســامانة »گنــج« ب پرسشــنامة تعییــن رضایــت کارب
ــران قــرار گرفــت. در ادامــه، تمامــی مراحــل به طــور مفصــل شــرح داده شــده اســت. اختیــار کارب

3-1. آماده سازی پرسشنامة تعيين رضایت کاربران »گنج«

ــون  ــای گوناگ ــه در پژوهش ه ــا این ک ــت و ب ــی اس ــان انگلیس ــه  زب ــوال« ب ــنامة »ای ک پرسش
ــن  رو، در  ــود. از ای ــده نمی ش ــا دی ــتی در ترجمه ه ــی یکدس ــده، ول ــه ش ــی ترجم ــان فارس ــه  زب ب
ــز به منظــور  ــان فارســی و نی ــن پرسشــنامه به زب ــاوت ای ــای متف ــه ترجمه ه ــا توجــه ب ــن پژوهــش ب ای
ــه  ــا دقــت نســبت ب ــن راســتا ب ــد. در ای ــج« بومی ســازی گردی ــرای ســامانة »گن ــود کیفیــت آن ب بهب
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ترجمــه و پایایــی و روایــی پرسشــنامه اقــدام شــد. بــرای ایــن منظــور، از روش هــای بیــن فرهنگــی1 
بهــره گرفتــه شــد. هــدف ایــن رویکردهــا آن اســت کــه مفاهیــم نســخه های ترجمه شــده بــه ســایر 
ــا فرهنــگ مــورد نظــر معادل ســازی شــوند، به طــوری کــه  ــر از انگلیســی( در کشــور ی زبان هــا )غی
آن پرسشــنامه در عیــن حــال کــه بدیهــی و قابــل قبــول اســت از نظــر مفهومــی نیــز همــان کارکــرد 
را داشــته باشــد )Sauro 2014(. تمرکــز ایــن روش هــا بــر معــادل مفهومــی و بیــن فرهنگــی اســت، 
نــه لفظــی و زبانــی. ترجمــه بــه جلــو و ترجمــه بــه عقــب2 یــا ترجمــة وارون از مهم تریــن روش هــای 
ایــن حــوزه اســت. هــدف از ایــن روش، مقایســه یــا برابــر نهــادن پیمایــش ترجمه شــده، به ویــژه بــا 

دیــد ارزیابــی کیفیــت ترجمــه بــا متــن اصلــی اســت. 
در ایــن پژوهــش ابتــدا نســخة انگلیســی پرسشــنامه را دو نفــر مترجــم مســتقل و آشــنا بــا ایــن 
حــوزه و متخصــص زبــان انگلیســی به صــورت همزمــان بــه زبــان فارســی ترجمــه کردنــد. ســپس، هر 
دو ترجمــه بــرای یکــی از اســاتیدی کــه دارای تســلط کافــی بــه زبــان انگلیســی و تجربة روان ســنجی 
ــر انجــام شــود و در نهایــت،  ــن ترجمه هــا به شــکلی بهت ــا بررســی ای ــود، ارســال شــد ت پرسشــنامه ب

نســخة اولیــة ترجمــة پرسشــنامه مهیــا شــد. 
ــرد  ــن ف ــد. ای ــام ش ــر انج ــردی دیگ ــط ف ــه توس ــخة اولی ــة وارون نس ــد، ترجم ــة بع در مرحل
مســتقل از افــرادی بــود کــه در مرحلــة اولِ فراینــدِ ترجمــه شــرکت کــرده بودنــد و ســابقة ســکونت 
در کشــور انگلیســی زبان را داشــت. او همچنیــن، از متــن پرسشــنامة اصلــی بی اطــلاع بــود. در واقــع، 
ــخة  ــر دو نس ــه ه ــان از این ک ــول اطمین ــرای حص ــد. آن گاه ب ــده ش ــی برگردان ــان انگلیس ــن به زب مت
انگلیســی معــادل یکدیگــر هســتند و بــار معنایــی یکســانی دارنــد، از دو متخصــص آشــنا بــه زبــان 
انگلیســی و حــوزة فنــاوری اطلاعــات خواســته شــد تــا بــا کنــار هــم قــرار دادن هــر دو نســخه )نســخة 

ــود.  ــد. ترجمــة آخــر به صــورت مفهومــی ب ــی(، مقایســه ای انجــام دهن ترجمه شــده و نســخة اصل
ــف  ــرادف و تعری ــن مت ــود چندی ــن روش را وج ــج ای ــکلات رای ــی از مش ــس«، یک »اوزولین
ــان اصلــی می دانــد )Ozolins 2009(. نتیجــة مقابله کــردن دو نســخه،  بــرای یــک واژة خــاص در زب
ــد صــورت نوشــت.  ــه چن ــوان آن هــا را ب ــد لغــت نشــان مــی داد کــه می ت تفاوت هــا را در حــد چن

ــت. ــده اس ــدول 1، درج ش ــات در ج ــن لغ ــی از ای نمونه های

1. cross-cultural 2. forward-translation and back-translation
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جدول 1. نتایج مقایسة گویه ها در دو نسخة پرسشنامه

نسخة اصلینسخة ترجمه شدهشمارۀ گویه 

16Brandreputation

2communicationinteraction

9preciseaccurate

10acceptablebelievable

15suitableappropriate

ــا توجــه  ــه، در نتیجــة مقایســة دو نســخة اصلــی و ترجمه شــدة فارســی، ب ــان ایــن مرحل در پای
بــه این کــه مفاهیــم ایــن دو نســخه یکســان اســت، پرسشــنامة اولیــة فارســی به دســت خواهــد آمــد. 
ــه  ــک ترجم ــی ی ــی و اعتباریاب ــر ارزیاب ــای دیگ ــد از روش ه ــس« بای ــر »اوزولین ــه نظ ــا ب بن
ــرای  ــه از یــک کارگــروه ب ــن مرحل ــوان مکمــل ترجمــة وارون اســتفاده شــود )همــان(. در ای به عن
ســنجش اعتبــار صــوری گویه هــای پرسشــنامه مجــدد اســتفاده شــد. حتــی وقتــی  کــه ترجمــه توســط 
یــک نفــر تولیــد شــده اســت، بــاز هــم ارزیابــی کمیتــه ای پیشــنهاد می شــود )خســروی و همــکاران 
ــرای این کــه ترجمــه  1395(. در خصــوص اجــرای ایــن روش »هارکنِــس« توضیــح می دهــد کــه ب
ــث  ــص بح ــراد متخص ــم و اف ــن مترج ــت 1( بی ــر اس ــود، بهت ــتی درک ش ــته و به درس ــام نداش ابه
ــا  ــه ب ــه ای ک ــور در جلس ــن منظ ــرای ای ــد. ب ــت آی ــوردی به دس ــز بازخ ــران نی ــود، و 2( از کارب ش
حضــور 7 نفــر از اســاتید خبــره و صاحب نظــر در حــوزة فنــاوری اطلاعــات، کــه از کاربــران ســامانة 
»گنــج« نیــز بــوده و بــه محیــط کاربــری آن آشــنا هســتند،  درخواســت شــد تــا گویه هــای پرسشــنامه 
ــام  ــورت ابه ــده و در ص ــی ش ــا بررس ــت آن ه ــیر نادرس ــی و تفس ــری و مفهوم ــی ظاه ــر روای از نظ
ــی و  ــت، از لحــاظ مفهوم ــا به دق ــک از گویه ه ــر ی ــن جلســه ه ــه شــود. در ای پیشــنهادات لازم ارائ
ــرار گرفــت. در تعــدادی از گویه هــا  ــان فارســی مــورد بررســی ق ــودن آن هــا در زب روا و واضــح ب
ابهاماتــی وجــود داشــت کــه مــوارد مبهــم برطــرف شــد. بــه ایــن ترتیــب، روایــی پرسشــنامه بــا تأییــد 
ــنامه  ــاخ« پرسش ــای »کرونب ــی، آلف ــی پایای ــور ارزیاب ــن، به منظ ــت. همچنی ــورت پذیرف ــرگان ص خب
پــس از ارائــه بــه 10 نفــر از خبــرگان محاســبه شــد. نتیجــه بــرای همــة پرســش ها عــددی بالاتــر از 

0/7 بــود کــه حاکــی از پایایــی قابــل قبــول پرسشــنامه اســت. 
در ادامه به معرفی مرحلة دوم خواهیم پرداخت. 
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3-2. گردآوری و تحليل داده ها

ــداک(« شــمار  ــران )ایران ــات ای ــاوری اطلاع ــوم و فن ــة اعــلام رســمی »پژوهشــگاه عل ــر پای ب
به طــور متوســط  بــوده و  برابــر 95292743  پایــگاه »گنــج« در ســال 1396  جســت وجوها در 
ــر  ــه ب ــدازة نمون ــزان ان ــه1 اســت. بنابرایــن، بالاتریــن می 261076 جســت وجو در روز صــورت گرفت
اســاس جــدول »مــورگان« به منظــور تحلیــل داده هــا 384 مــورد انتخــاب شــد. البتــه، همان گونــه کــه 
ــنامه در دورة  ــه پرسش ــخ دهندگان ب ــی پاس ــداد واقع ــد، تع ــاره ش ــش اش ــای پژوه ــش یافته ه در بخ
ــه  ــود کــه ب ــن عــدد ب ــر از ای ــرار داده شــد بســیار بالات ــن در ســامانه ق ــی کــه به صــورت آنلای زمان

ــرد.  ــک ک ــه کم ــای انجام گرفت ــی تحلیل ه ــار روای ــن اعتب ــر رفت بالات
ــرای  ــود. ب ــن ب ــورت آنلای ــا به ص ــردآوری داده ه ــنامه و گ ــش پرسش ــش پخ ــن پژوه در ای
ــج« یــک پرســش را  ــن صفحــة نخســتِ »گن ــران در پایی ــن کار ســامانه ای فراهــم شــد کــه کارب ای
می دیدنــد کــه رضایــت آنــان از »گنــج« را می پرســید و اگــر می خواســتند می توانســتند بــا کلیــک 
روی »پرســش های بیشــتر« بــه صفحــة پرسشــنامة رضایــت کاربــران »گنــج« برونــد و بــه آن پاســخ 
دهنــد. پرسشــنامه بــرای 86 روز )از 14 آبــان تــا 1 بهمــن 1397( به صــورت آنلایــن و در دســترس 
کاربــران گذاشــته شــد. در ایــن بــازة زمانــی، 795 نفــر بــه پرســش کلــی پاســخ دادنــد و 490 نفــر 

ــه شــده اســت.  ــج در بخــش بعــدی ارائ ــد. نتای پرسشــنامة طراحی شــده را کامــل کردن

4. یافته ها

4-1. پرسشنامة ارزیابی رضایت کاربران »گنج«

در جــدول 2، معــادل انگلیســی پرسشــنامة »ای کــوال« و برابرنهــاد فارســی آن  بــه  همــراه 
دیــدگاه هفــت نفــر از خبــرگان دربــارة هــر یــک آمــده اســت. ایــن جــدول یافته هــای گام پایانــی 

آماده ســازی پرسشــنامه را نشــان می دهــد.

1 . بر پایة اطلاعات بازیابی شده از وب سایت /https://ganj.irandoc.ac.ir  )فروردین 98(

https://ganj.irandoc.ac.ir/
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جدول 2. دیدگاه هفت نفر از خبرگان دربارۀ گویه های پرسشنامه

پيشنهاد 
دارم مبهم نظری 

ندارم واضح گویه ها ردیف ابعاد

2 1 - 4 نحوة کارکردن با سایت به راحتی برای من قابل یادگیری است.
I find the site easy to learn to operate.

1

2کاربرد پذیری - 1 4 تعامل من با سایت واضح و قابل فهم است.
My interaction with the site is clear and understandable.

2

2 1 - 4 گشت وگذار در سایت برای من آسان است.
I find the site easy to navigate.

3

2 - 1 4 سایت به آسانی برای من قابل استفاده است.
I find the site easy to use.

4

- - - 7 سایت ظاهر جذابی دارد.
The site has an attractive appearance.

5

1 2 - 4 طراحی، مناسب با نوع سایت است.
The design is appropriate to the type of site.

6

- 2 2 3 سایت یک حس شایستگی را انتقال می دهد.
The site conveys a sense of competency.

7

- - 1 6 سایت برای من یک تجربة مثبت ایجاد می کند.
The site creates a positive experience for me.

8

1 - 1 5 سایت اطلاعات دقیق را فراهم می کند.
The site provides accurate information

9

ت
اطلاعا

1 1 - 5 سایت اطلاعات قابل قبول را فراهم می کند.
The site provides believable information.

10

2 2 - 3 سایت اطلاعات به موقع را فراهم می کند.
The site provides timely information.

11

2 - - 5 سایت اطلاعات مرتبط را فراهم می کند.
The site provides relevant information.

12

1 - - 6 سایت به راحتی اطلاعات قابل درک را فراهم می کند.
The site provides easy to understand information.

13

1 3 - 3 سایت اطلاعات را در سطح دقیق جزئیات فراهم می کند.
The site provides information at the right level of detail.

14

- - - 7 سایت اطلاعات را در یک قالب مناسب ارائه می دهد.
The site presents the information in an appropriate format.

15
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پيشنهاد 
دارم مبهم نظری 

ندارم واضح گویه ها ردیف ابعاد

- 1 - 6 سایت شهرت )اعتبار( خوبی دارد.
The site has a good reputation.

16

ت
-تعامل خدم 2 - 5 در سایت احساس امنیت برای تکمیل تراکنش ها وجود دارد.

It feels safe to complete transactions in the site.

17

1 - - 6 در سایت اطلاعات شخصی من امنیت دارند.
My personal information feels secure in the site.

18

- - 2 5 سایت یک حس شخصی سازی ایجاد می کند.
The site creates a sense of personalization.

19

- 3 1 3 سایت یک حس اشتراک را منتقل می کند.
The site conveys a sense of community.

20

- 1 - 6 سایت برقراری ارتباط با سازمان را آسان می کند.
The site makes it easy to communicate with the organization.

21

- - - 7 اطمینان دارم که کالا/خدمات همان طور که قول داده شده، 
تحویل داده خواهند شد.

I feel confident that goods/services will be delivered as 
promised.

22

پرسشــنامه بــر پایــة دیــدگاه خبــرگان ویرایــش شــد. بــرای نمونــه، در گویــة 1، »نحــوة 
کارکــردن بــا ســایت به راحتــی بــرای مــن قابــل یادگیــری اســت«، بــه عبــارت »به آســانی می توانــم 
نحــوة کارکــردن بــا ســامانة گنــج را یــاد بگیــرم«، تبدیــل شــد. در گویــة 2، »تعامــل مــن بــا ســایت 
واضــح و قابــل فهــم اســت« بــه »تعاملــم بــا ســامانة گنــج راحــت اســت«، تغییــر کــرد. همچنیــن، بــا 
توجــه بــه میانگیــن نظــر خبــرگان دربــارة مناســب یــا نامناســب بــودن برخــی از ســؤالات »ای کــوال« 
بــرای »گنــج«، برخــی از ســؤالات حــذف شــد. در نهایــت، پرسشــنامه آمــاده شــد و دوبــاره توســط 
خبــرگان مــورد ارزیابــی قــرار گرفــت. در ایــن مرحلــه، نظــر 10 فــرد خبــره لحــاظ شــد و میانگیــن 
نظــرات آن هــا از لحــاظ به کارگیــری ســؤالات در »گنــج« باعــث حــذف برخــی از ســؤالات شــد و 

نســخة نهایــی پرسشــنامه بــا هشــت پرســش در اختیــار کاربــران قــرار گرفــت. 

4-2. اطلاعات جمعيت شناختی پاسخ دهندگان

ــان،  ــن می ــد. از ای ــر کردن ــنامه را پ ــی 86 روزه پرسش ــازة زمان ــر در ب ــه، 490 کارب روی هم رفت
ــد(  ــخ دهندگان )12/9 درص ــر از پاس ــجو، 63 نف ــد( دانش ــخ دهندگان )69/6 درص ــر از پاس 341 نف
ــا پژوهشــگر آزاد، 24 نفــر از پاســخ دهندگان )4/9 درصــد( عضــو هیئــت علمــی، 21  کارشــناس ی
نفــر از پاســخ دهندگان )4/3 درصــد( کارشــناس یــا پژوهشــگر ســازمانی، و 21 نفــر )4/3 درصــد( 
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ــری خــود را نگفتنــد )شــکل  ــز گــروه کارب ــد. 20 نفــر )4/1 درصــد( نی ســایر پاســخ دهندگان بودن
.)1

  بر پايه ):گنجدر پايگاه اطلاعات علمي ايران ( ها ها و رساله نامه كاوشِ پايانارزيابي رضايت كاربران موتور     
 سميه فتاحي و ديگران   | »كوال اي«مدل  

 
 
 

  
  
   

  كنندگان در نظرسنجياي مربوط به گروه كاربري شركتنمودار دايره .1شكل 

  
نفر  53 ارشد، و درصد) كارشناسي 1/66نفر ( 324درصد) داراي مدرك دكتري تخصصي،  1/23نفر ( 113، اندهندگ پاسخاز ميان 

درصد) و فني و مهندسي  54نفر  265از گروه علوم انساني ( اندهندگ پاسخد. بيشتر بودنتر  مدرك كارشناسي و پايينداراي درصد)  8/10(
  درصد)  بودند. 24نفر  116(

 9/24نفر ( 122، درصد) با معرفي استادان 7/23نفر ( 116، انمعرفي دوستان و همكاربا  اندهندگ پاسخاز درصد)  4/31نفر ( 154
، و »ياهو«و  »گوگل«وجو در موتورهاي كاوش مانند  جستدرصد) با  2/18نفر ( 89، »ايرانداك« سايت وبدر وجو  با جستدرصد) 

  ).2آشنا شده بودند (شكل » گنج«ها  با  روش ديگران با تبليغات و ساير
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   ۶٩٫۵٩٪   ۴٫٩٠٪

   ١٢٫٨۶٪

   ۴٫٢٩٪    ۴٫٢٩٪    ۴٫٠٨٪

نمودار جمعيت شناختي شركت كنندگان در نظرسنجي

دانشجو عضو هيئت علمي
كارشناس يا پژوهشگر آزاد كارشناس يا پژوهشگر سازماني

شكل 1. نمودار دایره ای مربوط به گروه کاربری شرکت کنندگان در نظرسنجی

ــی، 324  ــری تخصص ــدرک دکت ــد( دارای م ــر )23/1 درص ــخ دهندگان، 113 نف ــان پاس از می
ــی و  ــدرک کارشناس ــد( دارای م ــر )10/8 درص ــد، و 53 نف ــی ارش ــد( کارشناس ــر )66/1 درص نف
ــی و  ــد( و فن ــر 54 درص ــانی )265 نف ــوم انس ــروه عل ــخ دهندگان از گ ــتر پاس ــد. بیش ــر بودن پایین ت

ــد. ــر 24 درصــد( بودن مهندســی )116 نف
154 نفــر )31/4 درصــد( از پاســخ دهندگان بــا معرفــی دوســتان و همــکاران، 116 نفــر )23/7 
درصــد( بــا معرفــی اســتادان، 122 نفــر )24/9 درصــد( بــا جســت وجو در وب ســایت »ایرانــداک«، 
89 نفــر )18/2 درصــد( بــا جســت وجو در موتورهــای کاوش ماننــد »گــوگل« و »یاهــو«، و دیگــران 

بــا تبلیغــات و ســایر روش هــا بــا »گنــج« آشــنا شــده بودنــد )شــکل 2(.
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 »گنج« كنندگان با سامانةاي مربوط به چگونگي آشنايي شركتنمودار دايره .2شكل 

  
 

 ها هاي ارزيابي در گويه يافته. 3- 4

  
در يك طيف  »گنج« از آنان را رضايت دادند كه به يك پرسش پاسخ مي ابتدا ،آمد، كاربرانپژوهش گونه كه در بخش روش  همان

 15/1با واريانس  89/3كاربر به اين پرسش پاسخ دادند كه ميانگين رضايت آنان را برابر   795رفته،  هم پرسيد. روي مي اي گزينه پنج »ليكرت«
  ) بالاتر است.3از ميانگين ( دهد و اين نشان مي

  كاربردپذيري، بعد سه در پرسش ديگر هشت به شناختي، اطلاعات جمعيت افزون بر كه خواسته شد اندهندگ از پاسخ هر يكاز 
 .است آمده ،4 جدول در آنان پاسخ واريانس و ميانگين (از هفت) ادند.د پاسخ اي هفت گزينه »ليكرت«خدمت در طيف  تعامل و ،اطلاعات

  . ) بوده است4بالاتر از ميانگين ( پرسشنامههاي  گويه دهد، رضايت كاربران در همة ميشان گونه كه اين جدول ن همان

  
  هاميانگين و واريانس گويه .4جدول 

   ١٢٫۴۵٪

   ٣١٫۴٣٪

   ٢۴٫٩٠٪
   ٠٫٨٢٪

   ۴٫٩٠٪

   ٢٣٫۶٧٪

   ١٫٨۴٪

نمودار چگونگي آشنايي با سامانه گنج

جستجو در موتورهاي كاوش مانند گوگل و ياهو معرفي دوستان و همكاران
در وبسايت ايرانداك تبليغات
ساير معرفي استادان
تمايلي به پاسخ ندارم

شكل 2. نمودار دایره ای مربوط به چگونگی آشنایی شرکت کنندگان با سامانة »گنج«

4-3. یافته های ارزیابی در گویه ها

ــخ  ــش پاس ــک پرس ــه ی ــدا ب ــران، ابت ــد، کارب ــش آم ــش روش پژوه ــه در بخ ــه ک همان گون
ــید.  ــه ای می پرس ــرت« پنج گزین ــف »لیک ــک طی ــج« در ی ــان را از »گن ــت آن ــه رضای ــد ک می دادن
روی هم رفتــه، 795  کاربــر بــه ایــن پرســش پاســخ دادنــد کــه میانگیــن رضایــت آنــان را برابــر 3/89 

ــر اســت. ــن )3( بالات ــن از میانگی ــد و ای ــس 1/15 نشــان می ده ــا واریان ب
ــه  ــر اطلاعــات جمعیت شــناختی، ب از هــر یــک از پاســخ دهندگان خواســته شــد کــه افــزون ب
هشــت پرســش دیگــر در ســه بعُــد کاربردپذیــری،  اطلاعــات، و تعامــل خدمــت در طیــف »لیکــرت« 
ــان در جــدول 4، آمــده  ــن )از هفــت( و واریانــس پاســخ آن ــد. میانگی ــه ای پاســخ دادن هفــت گزین
اســت. همان گونــه کــه ایــن جــدول نشــان می دهــد، رضایــت کاربــران در همــة گویه هــای 

ــوده اســت.  ــن )4( ب ــر از میانگی پرسشــنامه بالات
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جدول 4. ميانگين و واریانس گویه ها

ضریب تغييرات 
)ميانگين/انحراف 

معيار(

انحراف 
معيار ميانگين گویه ها ردیف ابعاد

0/55 2/49 4/56 به آسانی می توانم نحوة کارکردن با سامانة »گنج« 
را یاد بگیرم.

1 کاربردپذیری

0/54 2.42 4/50 تعاملم با سامانة »گنج« راحت است. 2

0/51 2.26 4/41 سامانة »گنج« ظاهر جذابی دارد. 3

0/50 2.16 4/30 نتایج جست وجوی سامانة »گنج« صحیح و دقیق 
است.

4 اطلاعات

0/51 2.15 4/18 نتایج جست وجوی سامانة »گنج« به روز است. 5

0/50 2.17 4/33 سامانة »گنج«، نتایج جست وجوی مرتبط را فراهم 
می کند.

6

0/49 2.18 4/42 جزئیات نتایج جست وجوی سامانة »گنج« مناسب 
است.

7

0/54 2.27 4/24 احساس می کنم سامانة »گنج« برای من طراحی 
شده است.

8 تعامل س

ــار  ــراف معی ــتون انح ــد، و در س ــوان ش ــم عن ــدول 3، ه ــج ج ــل نتای ــه در  تحلی ــه ک همان گون
جــدول بــالا قابــل مشــاهده اســت، در تحلیــل پاســخ های پرسشــنامه لازم اســت عــلاوه بــر میانگیــن، 
ــب  ــاخص ضری ــر، ش ــارت دیگ ــود. به عب ــه ش ــم توج ــج ه ــس( نتای ــا واریان ــار )ی ــراف معی ــه انح ب
تغییــرات کــه از تقســیم انحــراف معیــار بــه میانگیــن به دســت می آیــد، مــورد توجــه اســت. 
ــل،  ــج حاص ــودن نتای ــک ب ــه نزدی ــه ب ــا توج ــود ب ــاهده می ش ــدول 4، مش ــه در ج ــه ک همان گون

ــرد.  ــرار گی ــدی ق ــای بع ــة تحلیل ه ــد پای ــن می توان ــاخص میانگی ش

4-4. یافته های ارزیابی در ابعاد

ــل  ــری«، »اطلاعــات«،  و »تعام ــد »کاربردپذی ــدل »ای کــوال«، پرســش ها در ســه بعُ ــة م ــر پای ب
ــه اندازه گیــری شــد )شــکل 3(.  ــد، جداگان ــران در هــر ســه بعُ ــد کــه رضایــت کارب خدمــت« بودن
یافته هــا نشــان می دهنــد کــه میانگیــن رضایــت کاربــران در بعُدهــای یادشــده، بالاتــر از میانگیــن و 

ــت. 4/49، 4/31 و 4/24 اس



زمستان 1398   |   دورة 35   |   شمارة 2

418

  بر پايه ):گنجدر پايگاه اطلاعات علمي ايران ( ها ها و رساله نامه كاوشِ پايانارزيابي رضايت كاربران موتور     
 سميه فتاحي و ديگران   | »كوال اي«مدل  

 
 
 
 

  
    

  
  در هر بعد »گنج« كاربران رضايت رادار نمودار .3شكل 

 
  

  گيريبحث و نتيجه .5

ربردپذيري، اطلاعات و كا ابي سطح رضايت كاربران در سه حوزةمقاله ارزي شده در مقدمة پاية اهداف اشاره اين پژوهش بردر     
عواملي كه بيشتر مورد توجه كاربران  ،نظرات كاربران پاية منظور توسعه داده شد و بر بدين »كوال اي«صورت گرفت. مدل  تعامل خدمت

د ععد اطلاعات و از لحاظ باز لحاظ كاربردپذيري بالاتر از ب »گنج« دهد كه كيفيت سامانةها نشان ميتعيين و تحليل شد. يافته ،هستند
نسبت به نتايج  ، ظاهر آن، و»گنج«از لحاظ كار با سامانة  كند كه كاربران،ييد ميها تأهمچنين يافتهاست.  اطلاعات بهتر از تعامل با خدمت

  شده خواهيم پرداخت.  عد گفتهآمده در سه ب دست هبه بحث در مورد نتايج ب ،. در ادامهدارندرضايت بيشتري آن  از شده بازيابي
بالاتر از ميانگين كه اين امتياز  اينوجود  ) است. با7از  49/4شده از سوي كاربران بالاترين امتياز ( كاربردپذيري ميانگين امتياز دادهعد در ب

كه در  طور همان در اين بعد تعريف كرد. »گنج«ها اقدامات مناسبي را براي بهبود موتور  توان با بهره گرفتن از برخي پژوهش مي است،
افزار، واژگان و  هاي مربوط به كاربردپذيري مانند چگونگي كار با نرم ويژگي ) نيز گفته شده،1385» (، فتاحي و داورپناهساز زره«پژوهش 

 ،آباد آقايي ميرك«اساس پژوهش  بر ،ها مورد توجه قرار گيرند. از سوي ديگر هاي توسعه و بهبود پايگاه افزار بايستي در مدل هاي نرم پيام
به حساب ترين ويژگي  مهم عنوان بهي فارسي وجو جستبران موتورهاي رابط كاربر از نگاه كار )1393( »كربلاآقايي كامران و غائبي
كه  ،)1389( »حريري و فيروزي«مشابه نتايج كه دهد  پژوهش فعلي همخواني دارد. نتايج اين پژوهش نشان مي آيد كه با نتيجة مي

اند رضايت كاربران را در  هنوز نتوانستهاند،  تازگي توسعه يافته هايي كه به امانه) حتي در سامانه(تعامل كاربران با س افزاري هاي نرم ويژگي

   4/49

   4/31
   4/24

كاربردپذيري

اطلاعات تعامل با سرويس

شكل 3. نمودار رادار رضایت کاربران »گنج« در هر بعُد

5. بحث و نتيجه گيری

ــت  ــطح رضای ــی س ــه ارزیاب ــة مقال ــده در مقدم ــداف اشاره ش ــة اه ــر پای ــش ب ــن پژوه در ای
کاربــران در ســه حــوزة کاربردپذیــری، اطلاعــات و تعامــل خدمــت صــورت گرفــت. مــدل 
ــران، عواملــی کــه بیشــتر مــورد  ــة نظــرات کارب ــر پای »ای کــوال« بدین منظــور توســعه داده شــد و ب
توجــه کاربــران هســتند، تعییــن و تحلیــل شــد. یافته هــا نشــان می دهــد کــه کیفیــت ســامانة »گنــج« 
ــا  ــل ب ــر از تعام ــات بهت ــد اطلاع ــاظ بعُ ــات و از لح ــد اطلاع ــر از بعُ ــری بالات ــاظ کاربردپذی از لح
ــج«،  ــا ســامانة »گن ــران، از لحــاظ کار ب ــد کــه کارب ــد می کن ــا تأیی ــن یافته ه خدمــت اســت. همچنی
ظاهــر آن، و نســبت بــه نتایــج بازیابی شــده از آن رضایــت بیشــتری دارنــد. در ادامــه، بــه بحــث در 

ــت.  ــم پرداخ ــده خواهی ــد گفته ش ــه بعُ ــت آمده در س ــج به دس ــورد نتای م
ــاز )4/49  ــن امتی ــران بالاتری ــده از ســوی کارب ــاز داده ش ــن امتی ــری میانگی ــد کاربردپذی در بعُ
ــن از  ــا بهره گرفت ــوان ب ــت، می ت ــن اس ــر از میانگی ــاز بالات ــن امتی ــه ای ــود این ک ــا وج ــت. ب از 7( اس
ــف کــرد.  ــد تعری ــن بع ــج« در ای ــور »گن ــود موت ــرای بهب ــات مناســبی را ب ــا اقدام برخــی پژوهش ه



419

ارزیابی رضایت کاربران موتور کاوشِ پایان نامه ها و رساله ها در پایگاه اطلاعات علمی ایران )گنج(: ...  |   فتاحی و ارشادی

ــه شــده، ویژگی هــای  ــز گفت ــاه« )1385( نی همان طــور کــه در پژوهــش »زره ســاز، فتاحــی و داورپن
مربــوط بــه کاربردپذیــری ماننــد چگونگــی کار بــا نرم افــزار، واژگان و پیام هــای نرم افــزار بایســتی 
ــاس  ــر اس ــر، ب ــوی دیگ ــد. از س ــرار گیرن ــه ق ــورد توج ــا م ــود پایگاه ه ــعه و بهب ــای توس در مدل ه
پژوهــش »آقایــی میرک آبــاد، غائبــی و کربلاآقایــی کامــران« )1393( رابــط کاربــر از نــگاه 
کاربــران موتورهــای جســت وجوی فارســی به عنــوان مهم تریــن ویژگــی بــه حســاب می آیــد 
ــابه  ــه مش ــد ک ــان می ده ــش نش ــن پژوه ــج ای ــی دارد. نتای ــی همخوان ــش فعل ــة پژوه ــا نتیج ــه ب ک
ــامانه(  ــا س ــران ب ــل کارب ــزاری )تعام ــای نرم اف ــه ویژگی ه ــروزی« )1389(، ک ــری و فی ــج »حری نتای
ــران را در  ــت کارب ــته اند رضای ــوز نتوانس ــد، هن ــعه یافته ان ــی توس ــه به تازگ ــامانه هایی ک ــی در س حت
ســطح بالاتــری نســبت بــه ســایر مــوارد حفــظ کننــد. لازم بــه توضیــح اســت کــه آن هــا در پژوهــش 
ــایر  ــر از س ــزار پایین ت ــری نرم اف ــای کارب ــران از ویژگی ه ــت کارب ــه رضای ــد ک ــان دادن ــود نش خ

ویژگی هاســت.
در بعُــد اطلاعــات نیــز کاربــران از ســامانة »گنــج« رضایــت نســبی )امتیــاز 4/31 از 7( دارنــد. 
همان گونــه کــه در جــدول 4، مشــاهده می شــود، در پرســش های مربــوط بــه بعُــد اطلاعــات، 
صحــت، دقــت، به روزبــودن، مرتبــط بــودن و مناســب بــودن جزئیــات نتایــج ویژگی هایــی هســتند 
کــه کاربــران میــزان رضایــت خــود را از ایــن ویژگی هــا بیــان کردنــد. در ایــن بیــن، مناســب بــودن 
جزئیــات نتایــج، بیشــترین امتیــاز )4/42( و بــه روز بــودن نتایــج ارائه شــده کمتریــن امتیــاز )4/18( را 
ــد. از ایــن  رو، لازم اســت برنامه ریــزی لازم به منظــور افزایــش  ــران کســب کرده ان از دیــدگاه کارب

پویایــی و ســرعت در فرایندهــای ثبــت و اشــاعه انجــام پذیــرد.
ــت. در  ــرده اس ــت ک ــران دریاف ــدگاه کارب ــاز را از دی ــن امتی ــرویس پایین تری ــل س ــد تعام بعُ
ــای  ــت فعالیت ه ــاز اس ــران نی ــت وجوی کارب ــازی جس ــرای شخصی س ــد ب ــن بعُ ــود ای ــتای بهب راس
جدیــدی صــورت گیــرد. همان گونــه کــه در پژوهــش Stafford (2013) نیــز مطــرح شــد، به منظــور 
ــان  ــران و طراح ــان کارب ــترک می ــاد درک مش ــات، ایج ــة خدم ــان در ارائ ــت اطمین ــش قابلی افزای
ســامانه، ایــن مــورد دارای بالاتریــن اهمیــت اســت. در حــوزة شخصی ســازی، پیشــنهادات ارائه شــده 
توســط »آقایی میرک آبــاد، غائبــی و  کربلاآقایــی کامــران« )1393( ماننــد داشــتن »گزینه هــای 
ــانی  ــز »آس ــات« و نی ــتفاده از امکان ــی اس ــرای چگونگ ــی ب ــه«، »گزینه های ــر صفح ــرای ه ــا ب راهنم

ــد.  ــرار گیرن ــورد اســتفاده ق ــد م ــه راهنمــا« می توانن دسترســی ب
ــا توجــه بــه یافته هــا بــه نظــر می رســد بایســتی بــر روی نقــاط ضعــف ســامانة  به طــور کلــی، ب
»گنــج« کارهــای بیشــتری صــورت گیــرد. یکــی از نقــاط مشــخص، بخــش تبلیغــات اســت کــه ایــن 
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ســامانه به دلیــل ضعــف در بخــش تبلیغــات مخاطبــان کمتــری را جــذب نمــوده اســت. اکثــر کاربران 
ســامانه افــرادی هســتند کــه از طریــق دوســتان و اســتادان بــه ایــن ســامانه معرفــی شــده اند. همچنیــن، 
نیــاز اســت تمهیداتــی جهــت بهبــود رتبــة ســامانة »گنــج« در موتورهــای جســت وجو ماننــد »گــوگل« 
انجــام شــود تــا دانشــجویان و پژوهشــگران فارســی زبان کــه مخاطبــان اصلــی ســامانه هســتند، ایــن 
ســامانه را ســریع تر پیــدا کننــد. همچنیــن، معرفــی کامــل و جامــع ســامانة »گنــج« بیــن دانشــجویان 
ــر و ســایر گروه هــای آموزشــی الزامــی  ــوم پزشــکی، هن ــه، عل ــوم پای و پژوهشــگران رشــته های عل
ــا  ــد، ام ــن ســامانه آشــنایی ندارن ــا ای ــراد ب ــر اف ــن اســت کــه اکث ــب ای ــة  جال ــه نظــر می رســد. نکت ب
ــان  ــن نش ــد و ای ــتفاده می کنن ــی از آن اس ــورت هفتگ ــناختند، به ص ــامانه را ش ــه س ــض این ک به مح
ــن،  ــود دارد. همچنی ــامانه وج ــن س ــرای ای ــادار ب ــتری وف ــی مش ــل توجه ــد قاب ــه درص ــد ک می ده
بــا توجــه بــه پیشــرفت الگوریتم هــای جســت وجو لازم اســت الگوریتم هــای جســت وجوی 
ــن،  ــد. همچنی ــش یاب ــج بازیابی شــده افزای ــران از نتای ــت کارب ــا رضای ــد ت ــود یاب ــج« بهب ســامانة »گن
ــری  ــد کاربردپذی ــد آن را در بعُ ــامانه می توان ــر س ــازی در ظاه ــات شخصی س ــری امکان به کارگی
تقویــت نمایــد. امــکان وزن دهــی بــه هــر یــک از ابعــاد و گویه هــای پرسشــنامه های مــورد اســتفاده 
می توانــد در مطالعــات آتــی در ارزیابــی ســامانه ها، به ویــژه در ســامانة »گنــج«، مــورد توجــه 

پژوهشــگران قــرار گیــرد. 
از پژوهش هــای  به نوعــی آن را  ایــن پژوهــش کــه  از مهم تریــن محدودیت هــای  یکــی 
مشــابه متمایــز می ســازد، دامنــة گســتردة کاربــران آن متشــکل از دانشــجو و اعضــای هیئــت علمــی 
تــا پژوهشــگران مختلــف اســت. تعــداد بســیار زیــاد کاربــران آن نیــز امــکان گســترده کردن 
ــای  ــلاف پژوهش ه ــر خ ــن  رو، ب ــاخت. از ای ــم نس ــگران فراه ــه پژوهش ــش را ب ــش های پژوه پرس
»آقایــی  میرک آبــاد، غائبــی و کربلاآقایــی کامــران« )1393( و »زره ســاز، فتاحــی و داورپنــاه« 
ــرار  ــه ق ــورد مطالع ــگاه را م ــک دانش ــجویان ی ــد دانش ــری مانن ــیار کمت ــران  بس ــه کارب )1385( ک
دادنــد، امــکان طــرح پرســش های عمیــق از جنبه هــای فنــی ســامانه فراهــم نشــد؛ هرچنــد کــه ایــن 
ــود.  ــام ش ــن کار انج ــة ای ــر در ادام ــی دیگ ــب پژوهش ــی در قال ــورت تخصص ــد به ص کار می توان
همچنیــن، گســتردگی ســامانة »گنــج« باعــث شــد کــه اســتفاده از نظــرات خبــرگان در قالــب سیســتم 
ــه، در  ــود. البت ــر نش ــام« )1397( امکان پذی ــی و آب ــور، غائب ــش » علی پ ــد پژوه ــازی مانن ــتنتاج ف اس
ادامــة ایــن پژوهــش می تــوان در آینــده بــا داشــتن داده هــای اولیــه، پژوهشــی بــر پایــة جمــع آوری 

ــز انجــام داد.  ــرگان نی نظــرات خب
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ــانی 4: 150-127.  ــداری و اطلاع رس ــه کتاب ــزار.  مجل ــن نرم اف ــا ای ــل ب ــهد از تعام ــي مش ــگاه فردوس دانش

ــی  ــودی. 1395. ارزیاب ــژگان فره ــی، و م ــر میرزای ــی، اکب ــدی یداله ــم زاده، محمدمه ــه عظی ــه، معصوم ــعله، فرزان ش
خــودکار جویشــگرهای متنــی مبتنــی بــر تجمیــع آرا در حــوزه وب فارســی. دومیــن کنفرانــس بین المللــی 

ــران. ــگ. ته ــم و فرهن ــگاه عل ــی. دانش وب پژوه

عباس پــور، جــواد. 1385. ارزیابــي رابــط کاربــر پایــگاه اطلاعــات چکیــدة پایان نامه هــاي مرکــز اطلاعــات و مــدارک 
علمــي ایــران. پایان نامــه کارشناســي ارشــد. دانشــگاه تربیــت مــدرس تهــران.

ــار  ــر رفت ــي ب ــر مبتن ــت کارب ــل رضای ــری. 1394. تحلی ــدی اثنی عش ــادی، و محمدمه ــد فره ــه، نوی ــم زاده، معصوم عظی
ضمنــي در حیــن جســت وجو. اولیــن کنفرانــس بین المللــی وب پژوهــی. دانشــگاه علــم و فرهنــگ. دانشــگاه علــم 

و فرهنــگ. تهــران.

ــا دو  ــان ب ــی جه ــی کیفــی وب ســایت های آرشــیوهای مل ــام. 1397. ارزیاب ــا آب ــی، و زوی ــر غائب ــور، نســرین، امی علی پ
ــداری و  ــی کتاب ــات مل ــه مطالع ــازی. فصلنام ــاز-وب در جهــت طراحــی نظــام اســتنتاج ف ــوای ام و ف روش وب کی

ــی 113: 118-103. ــماره پیاپ ــات.  29 )1( ش ــازماندهی اطلاع س

ــعه 31:  ــت توس ــه مدیری ــرد. فصلنام ــی از کارب ــل و نمونه های ــی، مراح ــی: مبان ــیروس. 1385. روش دلف ــتی، س علیدوس
.23-9

فتاحــی، ســمیه، و علــی نعیمــی صدیــق. 1395. تحلیــل رفتــار اطلاع یابــی پژوهشــگران در موتــور جســت و جوی ســامانه  
ــی  ــی پژوهش ــه علم ــج(، فصلنام ــور )گن ــل کش ــگان داخ ــاله های دانش آموخت ــا/ رس ــات پایان نامه ه ــی اطلاع مل

مدیریــت اطلاعــات 2 )5(: 58-31. 

ــد  ــی )Google, Yahoo, Ask( از دی ــت وجوی عموم ــای جس ــر موتوره ــط کارب ــی راب ــده. 1388. ارزیاب ــی، وحی قربان
دانشــجویان مقطــع کارشناســی ارشــد دانشــگاه الزهــرا )س(،. پایان نامــه کارشناســی ارشــد، دانشــکده علــوم تربیتــي 

و روان شناســي. دانشــگاه الزهــرا )س(.

ــزی  ــای مرک ــت در کتابخانه ه ــت کیفی ــرد مدیری ــه عملک ــي. 1392. مقایس ــر ابراهیم ــه، و نی ــماعیل، صدیق محمداس
ــت  ــي مدیری ــاد اروپای ــازمانی بنی ــی س ــوی تعال ــاس الگ ــر اس ــز ب ــکی تبری ــوم پزش ــگاه عل ــز و دانش ــگاه تبری دانش

ــات 24 )1(: 148-136. ــازماندهي اطلاع ــداري و س ــي کتاب ــات مل ــه مطالع ــت. فصلنام کیفی

فراموتورهــای  و  موتورهــا  در  جســت وجو  عملکــرد  مقایســه ای  مطالعــه   .1391 اصغــر.  نصرآبــادی،  مســعودی 
جســت وجو. پایان نامــه کارشناســی ارشــد. رشــته علــم اطلاعــات و دانش شناســی. دانشــکده مدیریــت و اقتصــاد. 

ــدرس.  ــت م ــگاه تربی دانش
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built in Iran. Some of these engines are widely used in searching information on the web, and some are 
found in a database. Iran scientific information database (Ganj) is one of the databases that has its own 

search engine. It contains nearly 530,000 dissertations and thesis and is one of the key scientific databases in the 
country with many users. Assessing the satisfaction of users of this system with its broad audience is crucial. In this 
research, indicators based on E-Qual model were developed to evaluate users' satisfaction with Ganj System. Indices 
developed based on the Delphi method were screened and localized to assess users' satisfaction with Ganj System. User 
satisfaction was also assessed using an E-Qual questionnaire. The results of the data analysis of the 156 questionnaires 
collected show that usability, information, and service interaction are the significant determinants of users' satisfaction 
with Ganj system, respectively. In terms of usability, the ease of working with Ganj is a top priority. Likewise, the ease 
of interaction with the system and the apparent attractiveness of the system were introduced as the main factors. 

Keywords: Iran Scientific Database, Ganj, Iran Institute of Information Science and Technology, IRANDOC, 
Information System, Search Engine, User Satisfaction, Quality Assessment 
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