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Abstract: The purpose of this study was to explore the users’ experience 
of web content of the National Library and Archive of Iran.
To investigate the user experience, a contextual inquiry was conducted 
to gain an in-depth understanding of users and the context of their real 
work. Data analysis was also used to complete the results. Contextual 
inquiry is an interpretive and qualitative approach in the form of semi-
structured interview which is based on conversation with users. “Sentence 
completion” is a kind of UX method in which users completed some 
statements about the website of the national library and archive of Iran.  
The results revealed eight general categories about the user expectations 
and experiences on the web content of National Library and archive of 
Iran, including search, research utilities and knowledge development, 
personalization and customization, library space and in-site location, 
interaction, events, information architecture, and design and appearance.
The results provide proper basis for the development of the website of 
national library and archive of Iran and similar libraries as well as digital 
library software. These results, along with suggestions for improving the 
user experience of the National Library Web site, provide valuable ideas 
for entrepreneurs and business startups and app designers about real 
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ــوای وب  ــری در محت ــة کارب ــی تجرب ــدف بررس ــا ه ــر ب ــش حاض ــده: پژوه چکی
»کتابخانــة ملــی ایــران«، انتظــارات و نیازهــای کاربــران را هنــگام اســتفاده از 

ــت.  ــرده اس ــی ک ــائی و بررس ــه شناس ــن کتابخان ــوای وب ای محت
بــرای بررســی تجربــة کاربــری از روش هــای »پرس  وجــوی بافتــی« و تکمیــل جملــه 
اســتفاده شــده اســت و بــرای تکمیــل و تأییــد برخــی نتایــج بــه داده هــای تحلیلــی 
وبــگاه )برگرفتــه از ســایت ســیمیلاروب( ارجــاع شــده اســت. »پرس وجــوی بافتــی« 
یــک رویکــرد کیفــی و تفســیری اســت کــه در قالــب مصاحبــة نیم ســاختاریافته و 
ــود. روش  ــام می ش ــی کار وی انج ــط واقع ــر در محی ــا کارب ــه ب ــورت مکالم به ص
تکمیــل جملــه، جملاتــی اســت کــه مشــابه پرسشــنامة برخــط روی وبــگاه »ســازمان 
اســناد و کتابخانــة ملــی ایــران« قــرار گرفتــه و توســط کاربــران تکمیــل شــده اســت.

ـُـه مقولــة کلــی و چهل وهشــت مقولــة فرعــی در خصــوص  نتایــج به دســت آمده، ن
ــت  ــه دس ــران« ب ــی ای ــة مل ــگاه »کتابخان ــران در وب ــای کارب ــارات و تجربه ه انتظ
دانش افزایــی،  و  پژوهــش  از: جســت وجو،  عبارت انــد  کلــی  مقوله هــای  داد. 
ــه  ــتیابی ب ــه، دس ــای کتابخان ــی در فض ــازی، موقعیت یاب ــازی و بومی س شخصی س

ــر. ــا، معمــاری اطلاعــات، طراحــی و ظاه ــل، رویداده ــع، تعام منب
 نتایــج به دســت آمده پیشــنهادهایی اســت کــه می توانــد مبنــای مناســبی بــرای
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ــرار  ــابه ق ــای مش ــا بافت ه ــی ب ــا و نرم افزارهای ــی وبگاه ه ــا حت ــران« ی ــی ای ــة مل ــگاه »کتابخان ــعة وب توس
گیــرد. ایــن نتایــج عــلاوه بــر پیشــنهادهایی کــه بــرای بهبــود تجربــة کاربــری وبــگاه »کتابخانــة ملــی« ارائــه 
کــرده، بــرای کارآفرینــان و علاقه منــدان بــه راه انــدازی کســب وکار و طراحــی اپلیکیشــن نیــز ایده هــای 

ــران به دســت می دهــد. ــر انتظــارات و نیازهــای واقعــی کارب ــی ب مناســبی مبتن

ــا،  ــری کتابخانه ه ــط کارب ــه، راب ــوای وب کتابخان ــا، محت ــگاه کتابخانه ه ــر، وب ــة کارب ــا: تجرب كلیدواژهه
ــر پرس وجــوی بافتــی، پژوهــش کارب

1.مقدمهومسئله

تجربــة کاربــری مفهومــی به نســبت نوظهــور اســت کــه بــرای انــواع خدمــات و محصــولات 
ــادی از فعالیت هــا و پژوهش هــای حــوزة  ــواع محصــولات کــه حجــم زی ــرد دارد. یکــی از ان کارب
ــن( اســت.  ــردی )اپلیکیش ــای کارب ــگاه و برنامه ه ــه خــود اختصــاص داده، وب ــری را ب ــة کارب تجرب
منظــور از کیفیــت تجربــة کاربــری یــک وبــگاه ایــن اســت کــه کاربــر هنــگام تکمیــل یــک وظیفــه 
در وبــگاه چــه تجربــه و نگرشــی کســب می کنــد تــا بــه اهــداف مشــخص خــود در وبــگاه دســت 
یابــد )Sauro 2016(. ویژگــی مهمــی کــه تقریبــاً در همــه نــوع وبــگاه وجــود دارد ایــن اســت کــه 
یــک محصــول خودیــاور اســت. معمــولاً نــه کتابچــة راهنمــا، نــه ســمینار آموزشــی، و نــه راهنمــا و 
نماینــده ای از شــرکت وجــود دارد کــه کاربــر را در ســایت هدایــت کنــد. بنابرایــن، کاربــر به تنهایــی 
بــا ســایت روبــه رو شــده و هــوش و تجربــة شــخصی اش تنهــا راهنمــای اوســت. کاربــر در مواجهــه 
بــا تعــداد زیــادی گزینــه بــرای انتخــاب، بــه افــکار و اندیشــه های خــود متوســل می شــود تــا بدانــد 
ــگام کار  ــراد هن ــی اف ــان برخ ــن می ــد. در ای ــرآورده می کنن ــای او را ب ــا نیازه ــدام ویژگی ه ــه ک ک
ــا وبــگاه دچــار ســردرگمی شــده و احســاس می کننــد کــه حتمــاً کاری را اشــتباه انجــام داده انــد  ب
ــد. در نتیجــه،  ــورد نظــر خــود را دریافــت کنن ــد کــه نتیجــة م ــی توجــه نکرده ان ــدازة کاف ــه ان ــا ب ی
احساســی از شرمســاری و ملامــت درون آن هــا شــکل می گیــرد کــه احتمــالاً نامعقــول اســت، زیــرا 
ایــراد آن هــا نیســت کــه وبــگاه آن طــور کــه انتظــار مــی رود، عمــل نمی کنــد. امــا در هــر صــورت 
آن هــا ایــن احســاس منفــی را تجربــه می کننــد و ایــن تجربــة منفــی موجــب می شــود آن هــا وبــگاه 

.)Garett 2010( را تــرک کننــد
ــا  ــرا ب ــه اهمیــت خاصــی دارد، زی ــگاهِ کتابخان ــر در وب ــة کارب ــواع وبگاه هــا، تجرب ــان ان در می
ــا دیگــر  ــت ب ــه در رقاب ــگاه کتابخان ــوا در حوزه هــای متعــدد، وب ــی محت ــاوری و افزون گســترش فن
ارائه دهنــدگان خدمــات اطلاعاتــی و موتورهــای جســت وجو مثــل »گــوگل« قــرار می گیــرد. 
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ــا وبگاهــی را انتخــاب  ــات ی ــد خدم ــح می دهن ــام مقایســه ترجی ــران در مق طبیعــی اســت کــه کارب
کننــد کــه کاربــریِ راحت تــری دارد و آن هــا را بــا ســرعت بیشــتر بــه نتیجــه می رســاند. از طرفــی، 
کاربرانــی کــه بــه اطلاعــات علمــیِ باکیفیــت احتیــاج دارنــد، ناگزیرنــد همچنــان وبــگاه کتابخانــه را 
ــا  ــگ، کتابخانه ه ــت تنگاتن ــن رقاب ــد )Gross & Sheridan 2011(. در ای ــت وجو برگزینن ــرای جس ب
ــی  ــا عادت هــای وب ــد کــه ب ــگاه خــود را طــوری طراحــی کنن ــران، وب ــرای جــذب کارب ــد ب ناچارن
کاربــران همخوانــی بیشــتری داشــته باشــد و راحتــی کاربــر را تأمیــن کنــد. در ایــن راســتا مطالعــات 
تجربــة کاربــری در وبــگاه کتابخانه هــا نتایــج مفیــدی به دســت می دهــد کــه بــر آن اســاس متولیــان 

ــد. ــه بپردازن ــگاه کتابخان ــا بازطراحــی وب ــه طراحــی ی می تواننــد ب
ــا  ــردازد. ب ــران« می پ ــی ای ــة مل ــگاه »کتابخان ــئله در وب ــن مس ــی ای ــه بررس ــر ب ــش حاض پژوه
ــه ســبب آن رســالت مهمــی در  ــی، کــه ب ــگاه مل ــی« در جای ــة مل وجــود اهمیــت ســازمان »کتابخان
ــام  ــی انج ــون پژوهش ــده دارد، تاکن ــر عه ــش ب ــاعة دان ــان و اش ــی ایرانی ــة مل ــط حافظ ــت و ضب ثب
ــی به طــور خــاص در  ــه، پژوهش های ــد. البت ــری آن را بررســی کن ــة کارب نشــده کــه از منظــر تجرب
ــه انتظــارات  ــا ب ــه  انجــام شــده اســت کــه برخــی از آن ه ــن کتابخان ــگاه ای ــر وب ــط کارب حــوزة راب
ــا  کاربــران از رابــط کاربــر وبــگاه توجــه کرده انــد، امــا اغلــب آن هــا پژوهش هایــی بوده انــد کــه ب
رویکــرد کمّــی انجــام شــده اند )ماننــد نــوروزی و ســلطان علی دســتجردی 1393؛ نشــاط و دهقانــی 
ــة  ــر »کتابخان ــط کارب ــت وجو در راب ــت جس ــه وضعی ــد ک ــان می ده ــز نش ــا نی ــج آن ه 1391( و نتای
ــة  ــای تجرب ــت که پژوهش ه ــی اس ــن در حال ــت. ای ــب نیس ــران مناس ــدگاه کارب ــران« از دی ــی ای مل
کاربــر بــر روش هــای کیفــی تأکیــد دارنــد )Priestner and Borg 2016(، زیــرا جنبه هــای اجتماعــی 
ــر می گــذارد و این کــه امــکان  ــر اســتفاده از ســامانه ها، وبگاه هــا و خدمــات تأثی ــری ب ــة کارب تجرب
ــن  ــه ای ــی ک ــا ویژگی های ــاً ب ــی عمدت ــش کیف ــا پژوه ــر ب ــن کارب ــة ذه ــای نهفت ــایی جنبه ه شناس

ــت.  ــر اس ــا دارد، میس پژوهش ه
از ســوی دیگــر، بــا وجــود این کــه زمــان زیــادی از طراحــی و بازطراحــی وبــگاه کتابخانه هــا  
ــود دارد.  ــه وج ــگاه کتابخان ــی وب ــران و پیچیدگ ــردرگمی کارب ــانه هایی از س ــوز نش ــذرد، هن می گ
ایــن مســئله در مــورد وبــگاه »کتابخانــة ملــی ایــران« نیــز صــدق می کنــد، به نوعــی کــه ایــن وبــگاه از 
دیــدگاه کاربــران ارزیابــی نشــده و بــر ایــن اســاس رابــط کاربــری متناســب بــا تجربه هــای کاربــران 
ــه 65  ــت ک ــان داده اس ــوری« نش ــش »منص ــه، پژوه ــرای نمون ــود. ب ــی نمی ش ــه طراح ــن کتابخان ای
ــد، 44 درصــد رضایــت  ــة ملــی« مراجعــه می کنن ــه »کتابخان ــا هــدف پژوهــش ب ــران ب درصــد کارب
ــه ای  ــزان کــم و خیلــی کــم از بخــش جســت وجوی رایان ــه می ــد و 55 درصــد ب ــع دارن کــم از مناب
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ــدگاه  ــن دی ــادار بی ــران« شــکافی معن ــی ای ــة مل ــر آن، در »کتابخان ــزون ب راضــی هســتند )1388(. اف
کتابــداران و کاربــران وجــود دارد. از نظــر کارکنــان، کارکنــان و کیفیــت منابــع کتابخانــه توانســته 
حداقــل انتظــارات مراجعــان را بــرآورده ســازد، در حالــی  کــه از نظــر مراجعــان، کارکنــان کتابخانــه 
نتوانســته اند به جــز در مــوارد معــدود حداقــل انتظــارات آنــان را برآورنــد )نشــاط و دهقانــی 1392(. 
افــزون بــر ایــن، بخــش بزرگــی از وبــگاه کتابخانه هــا مربــوط بــه بخــش جســت وجوی آن هاســت. 
ــن هــدف از  ــه اطلاعــات اســت و ای ــکان دسترســی ب ــه فراهم کــردن ام ــع، رســالت کتابخان در واق
طریــق امــکان جســت وجو در رابــط کاربــر فراهــم می شــود. طراحــی بخــش جســت وجوی وبــگاه 
کتابخانه هــا همیشــه چالش برانگیــز اســت و بســیاری از انتظــارات کاربــران در ایــن طراحــی نادیــده 
ــان  ــداران و طراح ــب از ســوی کتاب ــش اغل ــن بخ ــی ای ــه طراح ــل ک ــن دلی ــه ای ــه می شــود؛ ب گرفت
ــا یکدیگــر تفاوت هایــی دارد. تاکنــون بخشــی  سیســتم انجــام می شــود و دیــدگاه ایــن دو گــروه ب
از پژوهش هــا بــر جســت وجو متمرکــز بوده انــد )ماننــد اســدی 1394؛ میرزابیگــی 1391؛ بحرینــی، 
میرزابیگــی و ســتوده 1397(. امــا ایــن پژوهش هــا توصیفــی از عملکــرد جســت وجو، ماننــد زمــان 
ــاوت را نشــان  ــا ســبک های شــناختی متف ــراد ب ــاوت عملکــرد جســت وجوی اف ــه و تف انجــام وظیف
می دهنــد و نتایجــی در خصــوص انتظــارات آنــان از جســت وجو و وضعیــت مطلــوب ارائــه 
ــت. ــروش کالاس ــای ف ــت وجو در وبگاه ه ــة جس ــا تجرب ــوع آن ه ــه موض ــن این ک ــد، ضم نمی دهن

ــژه  ــه،  به وی ــگاه کتابخان ــران از وب ــارات کارب ــی انتظ ــرای بررس ــر ب ــش حاض ــن، پژوه بنابرای
بخــش جســت وجوی آن، از رویکــرد کیفــی اســتفاده کــرده و بــه دو صــورت بــه گــردآوری داده 
ــونده روی  ــای تکمیل ش ــاز و جمله ه ــش های ب ــا پرس ــنجی ب ــک نظرس ــدا، ی ــت. ابت ــه اس پرداخت
ــه و  ــه مصاحب ــی ب ــوی بافت ــتفاده از روش پرس وج ــا اس ــپس، ب ــه و س ــرار گرفت ــه ق ــگاه کتابخان وب
مکالمــة حضــوری بــا کاربــران پرداختــه اســت. پرس وجــوی بافتــی یکــی از بــا ارزش تریــن روش هــا 
در تجربــة کاربــر اســت کــه بــرای درک کاربــران و نیازهــای آن هــا بــه کار مــی رود. بــا ایــن روش 
ــرای طراحــان ســایت یــا طراحــان نرم افــزار به دســت آورد. در واقــع،  می تــوان خروجــی مناســبی ب
ــران  ــی از کارب ــناخت کاف ــا ش ــتن درک ی ــا  نداش ــان ب ــه طراح ــئله ک ــن مس ــل ای ــن روش در ح ای
ــی را  ــای واقع ــای دنی ــا نیازه ــت ی ــخت اس ــا س ــتفاده از آن ه ــه اس ــد ک ــد می کنن ــی تولی محصولات
ــه اســت.  ــه کار رفت ــن پژوهــش ب ــدارد، در ای ــط ن ــای مرتب ــا این کــه کارکرده ــد ی پوشــش نمی ده
ــوای وب  ــر در محت ــة کارب ــی تجرب ــش »بررس ــن پژوه ــی ای ــدف اصل ــف ه ــن توصی ــا ای ب
ــری در  ــة کارب ــه »تجرب ــد ک ــال می کن ــی را دنب ــؤال اصل ــن س ــت و ای ــران« اس ــی ای ــة مل »کتابخان
ــمت  ــن قس ــر در ای ــة کارب ــور از تجرب ــت؟«. منظ ــه اس ــران چگون ــی ای ــة مل ــوای وب کتابخان محت
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ــت و  ــران« اس ــی ای ــة مل ــوای وبِ »کتابخان ــتفاده از محت ــگام اس ــران هن ــای کارب ــارات و نیازه انتظ
محتــوای وب به طــور کلــی، اطلاعــات، خدمــات و ویژگی هایــی را کــه در وبــگاه ارائــه می شــود، 

در بر می گیــرد.

2.پیشینةپژوهش

ــه  ــد ک ــخص ش ــتند، مش ــط هس ــش مرتب ــن پژوه ــا ای ــه ب ــین ک ــای پیش ــی پژوهش ه ــا بررس ب
آن هــا در دســته های مختلفــی قــرار می گیرنــد. گروهــی از پژوهش هــا کــه به طــور کلــی بــه 
ــه  ــر توج ــة کارب ــی تجرب ــه ارزیاب ــه ب ــتند ک ــی هس ــامل پژوهش های ــد، ش ــر می پردازن ــة کارب تجرب
ــردی در حوزه هــای مختلــف و گاه در وبگاه هــا  ــن ارزیابی هــا گاه در نرم افزارهــای کارب ــد. ای دارن
ــة  ــا برنام ــگاه ی ــوع وب ــه موض ــته ب ــا بس ــن ارزیابی ه ــده اند. ای ــام ش ــه ای انج ــای کتابخان و نرم افزاره
کاربــردی ممکــن اســت بــر اســاس معیارهــای متفــاوت یــا روش هــای متفــاوت انجــام شــود. بــرای 
مثــال، بــرای ارزیابــی برنامه هــای کاربــردی )اپلیکیشــن( در حــوزة گردشــگری در یــک پایان نامــة 
ــه شــده اســت کــه  ــار اساســی در نظــر گرفت ــا موضــوع »شــیرازگردی« 10 معی کارشناســی ارشــد ب
عبارت انــد از: جســت وجوی نــام، اهمیــت تصویــر، آدرس دقیــق روی نقشــه، توضیحــات توصیفــی 
دقیــق، تجربــة ســایر کاربــران، اماکــن توریســتی نزدیــک بــه آن، امکانــات رفاهــی، امتیازدهــی ســایر 
کاربــران، اماکــن توریســتی مشــابه، و تعــداد تصاویــر مناســب )حمیــدی 1396(. در ایــن پژوهــش، از 
پرســونا1 به عنــوان یکــی از شــیوه های اســتخراج ســناریوهای تجربــة کاربــر اســتفاده شــده و بــه ایــن 
ــا  ــر و ب ــة کارب ــران از منظــر تجرب ــا 13 ســؤال، بــرای کشــف رفتــار کارب منظــور، یــک پرسشــنامة ب
هــدف اســتخراج نیازهــا و ترجیحــات کاربــری طراحــی شــده اســت. وی ابتــدا بــا شــناخت کاربــران 
از طریــق پرســونا، یــک مــدل بــرای تجربــة کاربــری اپلیکیشــن های شــیرازگردی به دســت آورده، 
ســپس بــا اســتفاده از مــدل به دســت آمده و بــر مبنــای نتایــج آن، تعــداد 15 اپلیکیشــن گردشــگری 
ــه  شــیوة اعتباریابــی معیارهــای  ــازار را ارزیابــی کــرده اســت. در ایــن پایان نامــه ب موجــود در کافه ب
ارزیابــی و جزئیــات چگونگــی ارزیابــی رابط هــای کاربــر بــر اســاس معیارهــای مزبــور اشــاره نشــده 

اســت )همــان(.
ــگاهی  ــردی دانش ــای کارب ــری نرم افزاره ــة کارب ــی تجرب ــرای ارزیاب ــر ب ــه ای دیگ در پایان نام
بــه  روش تحلیــل محتــوای متــون پیشــین بــه مقوله بنــدی شــاخص های ارزیابــی پرداختــه شــده و بــر 

1. persona 
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ایــن اســاس شــاخص های زیــر بــرای ارزیابــی طراحــی تجربــة کاربــری اپلیکیشــن های دانشــگاهی 
ــوا، طراحــی  ــات فنــی، اســتراتژی محت به دســت آمــده اســت: کاربردپذیــری، عملکــرد و خصوصی

تعاملــی، معمــاری اطلاعــات، طراحــی بصــری و طراحــی رابــط کاربــری )جمالــی 1395(.
ــه ای  ــای کتابخان ــر، در محیط ه ــة کارب ــی تجرب ــه ارزیاب ــوط ب ــای مرب ــی از پژوهش ه  گروه
ــه ای  ــدة خدمــات کتابخان ــردیِ ارائه دهن ــا نرم افزارهــای کارب انجــام شــده و به نوعــی در وبگاه هــا ی
تجربــة کاربــر را در نظــر گرفته انــد. جدیدتریــن پژوهــش در ایــن زمینــه، پژوهــش »فــو« اســت کــه 
ــة  ــدگاه تفســیرگرایانه مســئلة تجرب ــگاری از دی ــا رویکــرد قوم ن ــر ب ــة کارب ــا هــدف کشــف تجرب ب
ــة  ــل لاگ، نگاشت شــناختی و مصاحب ــا تحلی ــن پژوهــش کــه ب ــر را بررســی کــرده اســت. ای کارب
نیمه ســاختاریافته انجــام شــده، به دنبــال یافتــن نحــوة تعامــل کاربــران بــا خدمــات کتابخانــه کــه بــر 
روی تلفــن همــراه بــا نــگاه خــاص بــه تجربــة خــود در اســتفاده از خدمــات تلفــن ارائــه شــده، همــراه 
ــه بررســی شــده و آینــدة  ــا نرم افــزار تلفــن همــراه کتابخان ــران ب بــود. در ایــن پژوهــش رفتــار کارب
ــرای  ــران ب ــار کارب ــده و از رفت ــی گردی ــاوری پیش بین ــرفت های فن ــا پیش ــورد ب ــار در برخ ــن رفت ای

.)Fu 2019( بهبــود خدمــات کتابخانــه ای مبتنــی بــر تلفــن همــراه اســتفاده شــده اســت
ــوان  ــرداده –به عن ــر اب ــف بهت ــرای توصی ــن ب ــوای آنلای ــر در محت ــة کارب ــای تجرب پژوهش ه
ــة  ــر« در پایان نام ــت. »کرام ــه اس ــه کار رفت ــز ب ــگاه- نی ــتفاده از وب ــدی در اس ــزای کلی ــی از اج یک
دکتــری خــود از تجربــة کاربــر و تئــوری سیســتم های پیچیــده به عــلاوة ردیابــی چشــمی و 
ــرای  ــر اســتفاده کــرده اســت. وی ب ــای آزمایشــی کارب ــی از نمونه ه ــای مشــاهده ای و کلام داده ه
ــرده  ــاب ک ــزاس« را انتخ ــخ »تگ ــال تاری ــرداده ای، پورت ــینه های اب ــذاری پیش ــزان تأثیرگ ــة می مطالع
اســت. امــا نتایــج ایــن مطالعــه، بــرای طراحــی ابــرداده بــرای دیگــر منابــع اولیــه و اشــیای مخــزن در 
ــاط  ــة نق ــر در زمین ــة کارب ــرد دارد )Krahmer 2016(. تجرب ــز کارب ــال نی دیگــر کتابخانه هــای دیجیت
ــوان  ــری به عن ــی بهت ــن توصیف ــه مت ــد ک ــک می کن ــایت کم ــان س ــه طراح ــرداده ای ب ــی اب دسترس

ــرای هــر مــورد بســازند. نقطــة دسترســی ب
ــة  ــک مطالع ــب ی ــه در قال ــد« ک ــی آکلن ــگاه فن ــة »دانش ــگاه کتابخان ــی وب ــروژة بازطراح پ
ــا بهره گیــری از آمــار داده هــای تحلیلــی »گــوگل« و ابزارهــای نقشــة حرارتــی )نمایــش  مــوردی ب
نقاطــی از ســایت کــه بیشــترین کلیــک بــر آن هــا بــوده اســت( و بــا روش هــای پیمایــش و مصاحبــه 
بــا کاربــران انجــام شــده، نشــان داد کــه در ســایت بازطراحی شــده ســه تغییــر مهــم رخ داده 
ــا ایــن  اســت: 1( ســادگی، اختصــار و وضــوح: کنــار گذاشــتن محتــوا و لینک هــای غیرضــروری ب
تفکــرِ کارمنــدان کتابخانــه کــه کاربــر شــبیه مــا نیســت، 2( خلاصــه بــودن و جــای متفــاوت جعبــة 
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ــع  ــا هــدف جســت وجوی مناب ــط ب ــه فق ــد از ســایت کتابخان ــن قســمت بازدی جســت وجو: مهم تری
ــا  ــر ب ــه پیش ت ــی ک ــده، در حال ــر ش ــی، نمایان ت ــد از بازطراح ــافی بع ــت وجوی اکتش ــت. جس اس
متــن، پیوندهــا و تصاویــر متعــدد احاطــه شــده بــود، و 3( جســت وجو، رسپانســیو1 بــودن یــا طراحــی 
ســازگار: کاربــران اغلــب می خواهنــد از طریــق تلفــن همــراه نیــز بــه ســایت دسترســی کامــل داشــته 
ــه در آن  ــد ک ــت می آی ــازگار به دس ــی س ــا طراح ــر ب ــن ام ــند )Murdoch & Hearne 2014(. ای باش
ــه  ــة کیفــی و رایان ــد تلفــن همــراه، تبلــت، رایان ــا ابزارهــای مختلــف مانن ــگاه ب مشــاهدة صفحــه وب

ــت. ــوب اس ــش مطل ــر و دارای نمای ــزی امکان پذی رومی
ــو«  ــه  را »رجبعلی بگل ــت کتابخان ــری در باف ــة کارب ــن کار در حــوزة تجرب ــران مرتبط تری در ای
ــی  ــناختی و ارزش آفرین ــة ش ــه »واکاوی نقش ــود ب ــری خ ــة دکت ــت. او در پایان نام ــام داده اس انج
ــر  ــران ب ــال در ای ــة دیجیت ــای کتابخان ــان نرم افزاره ــداران و طراح ــران، کتاب ــان کارب ــترک می مش
پایــة نظریــة وســیله-هدف« پرداخــت. ایــن پژوهــش بــرای تشــریح دقیــق نظــام ارزشــی مشــتری بــه 
مفهــوم تجربــة کاربــر و چگونگــی شــکل گیری آن اشــاره کــرده و تکنیــک نردبان ســازی را بــرای 

ــد )1394(. ــی می کن ــی معرف ــة دیجیتال ــر در کتابخان ــة کارب ــی تجرب بررس
ــة  ــوان تجرب ــم اطلاعــات انجــام شــده اســت کــه عن ــز در رشــتة عل پژوهش هــای دیگــری نی
ــتند.  ــط هس ــر مرتب ــش حاض ــه پژوه ــاد ب ــی ابع ــی در برخ ــاظ معنای ــه  لح ــا ب ــد، ام ــر را ندارن کارب
ــان قابلیت هــای  ــاط می ــوان »واکاوی ارتب ــا عن ــری خــود ب ــال، »زره ســاز« در پایان نامــة دکت ــرای مث ب
روان شــناختی و مهارتــی کاربــران بــا رفتــار راهنمایابــی آن هــا در کتابخانــة دیجیتــال بــر پایــة مــدل 
ــر  ــر ب ــی مؤث ــناختی و مهارت ــل روان ش ــی عوام ــرای بررس ــی« ب ــی مارکیونین ــدة اطلاع یاب تعدیل ش
ــرای  ــه«2 ب ــة دیجیتــال از نرم افــزار »مورائ ــران هنــگام اطلاع یابــی در کتابخان رفتــار راهنمایابــی کارب
ثبــت تجربــة کاربــران اســتفاده کــرده اســت )1394(. پژوهــش وی از ایــن جنبــه کــه بــه ثبــت تجربــة 
کاربــران می پــردازد و نیــز در حــوزة موضوعــی تعامــل انســان و رایانــه در کتابخانــة دیجیتــال قــرار 

ــی دارد. ــاط معنای ــا پژوهــش حاضــر ارتب ــرد، ب می گی
در خصــوص ســبک های شــناختی و عملکــرد جســت وجوی افــراد، پایان نامــة دکتــری 
ــی، میرزابیگــی و ســتوده 1397(  ــه بحرین ــن پژوهــش دیگــر )از جمل »میرزابیگــی« )1391( و چندی
ــن مــوارد در دو ســطح  ــه در ای ــی همان طــور کــه اشــاره شــد، مفهــوم تجرب ــد، ول ــز وجــود دارن نی
ــة جســت وجوی آن هــا  ــر اســاس تجرب ــران ب ــرد و انتظــارات کارب ــرار می گی ــه ق ــه و بی تجرب باتجرب

ــود. ــه نمی ش ــر گرفت در نظ

1. responsiveness  2. Morae
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ــی  ــد، پژوهش های ــرار می گیرن ــش ق ــن پژوه ــوزة ای ــه در ح ــا ک ــری از پژوهش ه ــروه دیگ گ
هســتند کــه به طــور خــاص بــه تجربــة جســت وجو توجــه دارنــد. در میــان ایــن پژوهش هــا می تــوان 
بــه »ســده« اشــاره کــرد. هــدف ایــن مقالــه توصیــف نیــاز بــه نــوع جدیــدی از رابــط کاربــری بــرای 
ــر طراحــی  ــه ای اســت؛ رابــط کاربــری کــه پیرامــون نیــاز کارب جســت وجو و تأمیــن منابــع کتابخان
ــب  ــن منظــور، در قال ــرای ای ــد، و ب ــه ای کار کن ــا نظام هــای کتابخان ــن حــال ب شــده باشــد و در عی
ــام »پریمــو«2 را توصیــف می کنــد  ــه ن مطالعــة مــوردی، محصولــی از شــرکت »ایکــس لیبریــس«1 ب
کــه نیازهــای نســل جدیــد کاربــران کتابخانــه را مــد نظــر قــرار داده اســت. وی بــا ارائــة ایــن مثــال 
ــارات  ــت و انتظ ــد رضای ــه می توان ــری کتابخان ــط کارب ــی راب ــه طراح ــه چگون ــت ک ــان داده اس نش
ــه  ــه چگون ــد و کتابخان ــن کن ــد، تأمی ــادت کرده ان ــی ع ــات وب ــت خدم ــه دریاف ــه ب ــی را ک کاربران
ــق  ــن طری ــان دهــد کــه از ای ــط خــود جــذب کــرده و اطمین ــه محی ــی را ب ــن کاربران ــد چنی می توان
کاربــران می تواننــد بــه محتــوای علمــی صحیــح و قابــل اعتمــاد دســت یابنــد. وی بــرای ایــن منظــور 
بــر مفهــوم »تجربــة جســت وجو« در رابــط کاربــری کتابخانــه تأکیــد کــرده اســت. وی در دو مطالعــه 
ــرکت کنندگان  ــناریو( از ش ــة دوم 9 س ــناریو و در مطالع ــة اول 7 س ــناریو )در مطالع ــف س ــا تعری ب
ــه  همــراه یــک  ــه انجــام رســانند و در آزمایشــگاه خدمــات کاربردپذیــری ب خواســته وظایفــی را ب
مشــاور در حــوزة تجربــة کاربــری بــه مشــاهدة آزمایش هــا پرداختــه اســت )Sadeh 2008(. یکــی از 
مزایــای ایــن مقالــه تشــریح اجــزای تجربــة کاربــر در دو بخــش جســت وجو و جایابــی منابــع اســت 
و اشــارة صریــح و دقیــق بــه مفاهیمــی دارد کــه هنــوز در ادبیــات پژوهشــی مرتبــط بــا کتابخانه هــا 
ــنهاد  ــات پیش ــاری اطلاع ــرای معم ــت وی ب ــرو اس ــد و پیش ــت وجو جدی ــات جس ــی در ادبی و حت
می کنــد از معمــاری »منقطــع« به عنــوان یــک راه  حــل بــرای تجربــة کاربــری بهتــر در تجمیــع منابــع 
کتابخانــه ای و یکتــا کــردن فراینــد اکتشــاف از مجموعه هــای متنــوع اســتفاده شــود. مزیــت دیگــر 
ــو«،  ــزار »پریم ــی نرم اف ــا معرف ــه ب ــت ک ــی اس ــوزة عمل ــودن آن در ح ــردی ب ــش، کارب ــن پژوه ای
ضمــن تشــریح ایــن نــوع معمــاری، الگــوی مناســبی بــرای طراحــان رابــط کاربــر کتابخانــه ای عرضــه 

می کنــد.
»لاون، ســیرا و بویــر« رفتــار جســت وجوی کاربــران در وبــگاه کتابخانــة دانشــگاهی را در کادر 
جســت وجوی منفــرد بررســی کرده انــد. آن هــا از تحلیــل لاگ بــرای بررســی تجربــة جســت وجوی 
کاربــران اســتفاده کرده انــد. نتایــج به دســت آمده از ایــن پژوهــش نیــز بســیار کمّــی اســت و تعــداد 

1. Ex Libris 2. Primo
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 .)Lown, Sierra and Boyer 2013( و نــوع جســت وجوها را مشــخص کــرده اســت
ــة  ــگاه بازطراحی شــدة کتابخان ــری وب ــط کارب ــل لاگ، راب ــا تحلی ــگ« ب ــرِت، جرمــن و یان »ب
ــگاه  ــر وب ــط کارب ــی راب ــد. بازطراح ــی کردن ــت وجو بررس ــمت جس ــتون« را در قس ــگاه »هاس دانش
ــل  ــه ای تبدی ــت وجوی زبان ــه جس ــت وجو ب ــه جس ــود ک ــده ب ــام ش ــه ای انج ــه به گون ــن کتابخان ای
ــن اســت کــه  ــط جســت وجو انجــام شــد، ای ــری کــه در بازطراحــی راب ــن تغیی ــود. مهم تری شــده ب
ــة  ــک جعب ــده و ی ــر ش ــته ترین عنص ــت وجو برجس ــه کادر جس ــگاه کتابخان ــی وب ــة اصل در صفح
ــه شــده:  ــزار جست وجوســت، ارائ ــر یــک اب ــه منطبــق ب ــه کــه هــر زبان ــا چندیــن زبان جســت وجو ب
ــه )اپــک(، فهرســت مجــلات الکترونیــک )الــف تــا ی(، نمایــة  فهرســت عمومــی آنلایــن کتابخان
جســت وجوی  وبــگاه،  جســت وجوی  اطلاعاتــی،  پایگاه هــای  فهرســت  پژوهــش،  راهنمــای 
ــة دانشــگاه »هاســتون« در مــورد تعامــل  همــه.  هــدف ایــن پژوهــش تأییــد عناصــر داخلــی کتابخان
ــده و پشــتیبانی  ــة جســت وجو،آگاهی از مطالعــات کابردپذیــری آین ــر اولی ــط کارب ــا راب ــران ب کارب
ــرای  ــز ب ــی نی ــش توصیه های ــن پژوه ــود. در ای ــت وجو ب ــط جس ــود راب ــرای بهب ــنهادهایی ب از پیش
ــا بررســی رونــد جســت وجوی  بهبــود رابــط جســت وجو ارائــه شــده کــه از ســوی متخصصــان و ب

  .)Brett, German and Young 2015( ــت ــوده اس ــران ب کارب
همچنیــن، در حــوزة تجربــة وب »اســدی« تأثیــر ســبک شــناختی، نــوع وظیفــه و میــزان تجربــه 
ــراد  ــران در وب را بررســی کــرده اســت. یکــی از تفاوت هــای اف ــر عملکــرد جســت وجوی کارب ب
هنــگام جســت وجو، ســبک های شــناختی آن هاســت. ســبک های شــناختی بــه ویژگی هــای 
فــردی کاربــران در دریافــت، ســازماندهی و پــردازش اطلاعــات یــا بــه نحــوة تفکــر حــل مســئله و 
ــة  ــای نظری ــر مبن ــش ب ــن پژوه ــود. ای ــلاق می ش ــف اط ــای مختل ــراد در موقعیت ه ــری اف تصمیم گی
ــه دو دســتة کلی نگــر و جزئی نگــر تقســیم کــرده  ــراد را ب ــل ســبک شــناختی »رایدینــگ«1 اف تحلی
ــه، و  ــل وظیف ــان تکمی ــه بررســی نمــوده اســت: 1( مــدت زم و عملکــرد جســت وجو را در دو جنب
ــة جست وجو«ســت کــه تعریــف آن »اســتفادة  ــد دیگــر، »تجرب 2( تعــداد گره هــای بازدیدشــده. بعُ
پیشــین فــرد از یــک منبــع اطلاعاتــی، پایــگاه یــا کالای اطلاعاتــی اســت« و در ایــن پژوهــش منظــور 
ــی  ــرای جســت وجو، نحــوة دسترس ــه و وب ب ــتفاده از رایان ــان اس ــدت زم ــة جســت وجو م از تجرب
بــه اینترنــت، ارزیابــی توانایــی جســت وجو و بازیابــی اطلاعــات از وب و میــزان موفقیــت در یافتــن 
ــا  ــراد ب ــده اند: 1( اف ــیم ش ــروه تقس ــه دو گ ــا ب ــه، آزمودنی ه ــن پای ــر ای ــت. ب ــات از وب اس اطلاع
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ــن  ــت وجو در وب. ای ــة جس ــن تجرب ــا کمتری ــراد ب ــت وجو در وب، و 2( اف ــة جس ــن تجرب بالاتری
پژوهــش نتایجــی در خصــوص تفــاوت عملکــرد جســت وجوی افــراد بــا ســبک شــناختی و تجربــة 
متفــاوت به دســت می دهــد کــه می توانــد بــرای ایجــاد نظام هــای خبــره و بهبــود نظام هــای 

بازیابــی اطلاعــات از جملــه وب مفیــد باشــد )1394(.
ــوع  ــا موض ــگاه کتابخانه ه ــر وب ــط کارب ــة راب ــران از صفح ــار کارب ــورد انتظ ــای م اولویت ه
دیگــری اســت کــه در پیشــینه های مربــوط بــه ایــن پژوهــش قــرار می گیــرد. گرچــه ایــن پژوهش هــا 
ــورد اســتفاده در  ــه روش م ــگاه کتابخانه هــا و ب ــر وب ــط کارب ــة جســت وجو در راب ــه تجرب ــدان ب چن
ــکلات  ــارات و مش ــا انتظ ــن پژوهش ه ــدادی از ای ــا تع ــته اند، ام ــژه نداش ــه وی ــش توج ــن پژوه ای
کاربــران در برخــورد بــا وبــگاه کتابخانــه را بررســی کرده انــد. به عنــوان نمونــه، »نــوروزی و 
ســلطانعلی دســتجردی« انتظــارات کاربــران از صفحــة رابــط کاربــر کتابخانــة دیجیتالــی »کتابخانــة 
ــی  ــاوت اصل ــد )1394(. تف ــه  روش پیمایــش بررســی کرده ان ــا اســتفاده از پرسشــنامه و ب ــی« را ب مل
ــن، در پژوهــش  ــر ای ــزون  ب ــا پژوهــش حاضــر در روش انجــام پژوهــش اســت. اف ــن پژوهــش ب ای
ــر  ــه به طــور خــاص ب ــران« اســت و ن ــة ملــی ای ــگاه »کتابخان ــری وب ــة کارب ــر تجرب حاضــر تمرکــز ب

ــة دیجیتالــی.  ــر کتابخان رابــط کارب
ــران در  ــارات کارب ــی انتظ ــه بررس ــز ب ــا نی ــدادی از پژوهش ه ــا، تع ــن پژوهش ه ــة ای در ادام
ــی  ــزان همخوان ــی« می ــاط و دهقان ــد. »نش ــی پرداخته ان ــور کل ــا به ط ــات کتابخانه ه ــتفاده از خدم اس
ــا  ــی« را ب ــة مل ــدة »کتابخان ــات ارائه ش ــت خدم ــان از کیفی ــتنباط کارکن ــران و اس ــارات کارب انتظ
ــه  ــات و کتابخان ــرل اطلاع ــات، کنت ــذاری خدم ــدِ تأثیرگ ــه بع ــوال«1 و در س ــنامة »لایب ک پرسش
ــه  ــن پژوهــش به طــور خــاص ب ــد )1390(. گرچــه ای ــوان یــک مــکان و فضــا بررســی کرده ان به عن
وبــگاه »کتابخانــة ملــی« نپرداختــه، امــا انتظــارات کاربــران برگرفتــه از یافته هــای ایــن پژوهــش نیــاز 
بــه داشــتن آمادگــی بیشــتر از ســوی کارکنــان کتابخانــه بــرای پاســخ بــه ســؤالات کاربــران و لــزوم 

ــود.  ــرای یادگیــری و مطالعــة گروهــی ب وجــود فضایــی اجتماعــی ب
ــن پژوهــش  ــادی انجــام شــده کــه در پیشــینة ای ــگاه، پایان نامه هــای زی ــی وب در حــوزة ارزیاب
نمی گنجــد، امــا بــه برخــی از نمونه هــای مرتبــط اشــاره می شــود تــا وجــوه تشــابه و تمایــز آن هــا بــا 
پژوهــش حاضــر مشــخص شــود. بــرای مثــال، »مرادمنــد«، در پایان نامــة کارشناســی ارشــد خــود بــا 
عنــوان »ارائــة الگــوی مناســب بــرای ارتقــای کیفــی وب ســایت »کتابخانــة ملــی جمهــوری اســلامی 

1. LibQual 
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ــان  ــی جه ــای مل ــگاه کتابخانه ه ــای وب ــاختاری ویژگی ه ــی و س ــل محتوای ــق تحلی ــران« از طری ای
ــی  ــای مل ــگاه کتابخانه ه ــی وب ــه در طراح ــت ک ــه اس ــی« دریافت ــران ایران ــتفاده از صاحب نظ ــا اس ب
ــده  ــه نش ــی توج ــدازة کاف ــه  ان ــی ب ــای مل ــت های کتابخانه ه ــداف و سیاس ــران و اه ــاز کارب ــه نی ب
اســت )1384(. ایــن پژوهــش ضمــن این کــه وجــود مســئله در وبــگاه کتابخانه هــای ملــی را تأییــد 
می کنــد، بــه دو مؤلفــة نیــاز کاربــران و اهــداف و سیاســت های کتابخانــه اشــاره می کنــد. در 
ــک  ــی« اشــاره و ی ــة مل ــف ســایت »کتابخان ــی ضعی ــه طراح ــش ب ــن پژوه ــای ای ضمــن، در یافته ه
الگــوی پیشــنهادی بــرای ارتقــای ســطح کیفــی وبــگاه ایــن کتابخانــه ارائــه می شــود. ولــی، ضعــف 
ایــن پژوهــش در حــال حاضــر، تاریــخ قدیمــی آن اســت. در طــول ایــن مــدت در وبــگاه »کتابخانــة 

ملــی ایــران« اصلاحــات پیاپــی روی داده اســت.
در ســال 2005، در پژوهشــی کــه در مجلــة »خدمــات و نظام هــای اسی ال ســی«1 منتشــر شــده، 
بــرای بازطراحــی وبــگاه کتابخانــه، طــی یــک فراینــد، ابتــدا بــه ارزیابــی نیــاز کاربــران پرداخته انــد. 
ســپس، طراحــی پیش نمونــه و بعــد طراحــی نهایــی و آزمــون کاربردپذیــری انجام شــده اســت. روش 
ــرکت کنندگان  ــود و ش ــد ب ــر بلن ــکل تفک ــا، پروت ــا و قوت ه ــن ضعف ه ــرای تعیی ــش ب ــن پژوه ای
همین طــور کــه وظایفــی را در ســایت تکمیــل می کردنــد، افکارشــان را می نوشــتند. بــر پایــة یافته هــا، 
ضعف هــای کلیــدی در راهبــری طراحــی صفحــه و نام گــذاری، منجــر بــه اعِمــال اصلاحــات شــد. 
آزمون هــا نشــان داد کــه رنــگ و گرافیــک جلــب توجــه می کننــد، فونــتِ عناویــن و جــای آن هــا 
رؤیت پذیــری را افزایــش می دهــد، قطعه بنــدی بــا کلیدواژه هــا خوانایــی را بهتــر می کنــد، و 

.)Carole 2005( یکدســتی در طراحــی کاربردپذیــری را افزایــش می دهــد
ــه شــد، پژوهش هــای انجام شــده در حــوزة مــورد مطالعــه پژوهــش،  ــه آنچــه گفت ــا توجــه ب ب
مجموعــه ای از روش هــای کیفــی و کمــی را بــه کار می گیرنــد تــا تجربــة کاربــر را شناســایی و ثبــت 
ــه بخشــی از آن هــا اشــاره شــد،  کننــد و در بهبــود آن اقــدام نماینــد. اغلــب ایــن پژوهش هــا کــه ب
بــه تجربــة کاربــر به طــور کلــی پرداخته انــد. آن هــا کــه وبــگاه کتابخانه هــا را بــرای بررســی تجربــة 
ــة جســت وجو  ــد و تجرب ــگاه توجــه کرده ان ــه وب ــی، ب ــب به طــور کل ــد، اغل ــر انتخــاب کرده ان کارب
را نادیــده گرفته انــد. پژوهش هایــی هــم کــه بــه جســت وجو در رابــط کاربــری وبــگاه کتابخانه هــا 
توجــه کرده انــد، اغلــب بــا دیــدگاه کمّــی بــه ایــن مســئله پرداختــه  و روش پرس وجــوی بافتــی کــه 

روش به کاررفتــه در ایــن پژوهــش اســت، نادیــده گرفتــه شــده اســت. 

1. OCLC Systems & Services 
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3.روشپژوهش

در پژوهش هــای تجربــة کاربــر گســترة وســیعی از روش هــا بــرای ارزیابــی، توســعه و بهبــود 
خدمــات و نظام هــا بــه کار مــی رود. از آنجــا کــه تجربــة کاربــر مفهومــی نســبتاً پیچیــده، چندجانبــه 
ــای  ــتفاده، روش ه ــة اس ــدف و زمین ــه ه ــته ب ــون و بس ــای گوناگ ــت، در بافت ه ــته ای اس و میان رش
مختلفــی بــرای بررســی آن پیشــنهاد می شــود کــه اغلــب از رویکــرد کیفــی پیــروی می کننــد؛ ماننــد 
ــا  ــه، مشــاهده، قوم نــگاری و غیــره. البتــه، گاهــی لازم اســت از چندیــن روش  ی روش هــای مصاحب
ــه  ــه اســتفاده شــود کــه ب ــرای بررســی تجرب ــان ب ــوع داده )کمــی وکیفــی( به طــور همزم ــن ن چندی

ــد. ــی  می گوین ــا همگون ــازی ی ــازی ، سه  سویه س ــرد مثلثی س ــن رویک ای
ــر رویکــرد کیفــی اســت و در ضمــن، از داده هــای تحلیلــی وبــگاه  پژوهــش حاضــر مبتنــی ب
ــی  ــای کیف ــت. داده ه ــده اس ــتفاده ش ــا اس ــی مقوله ه ــی برخ ــل و اعتباریاب ــرای تکمی ــز ب ــی( نی )کم
دربــارة انتظــارات کاربــران از دو روش به دســت آمــده اســت. داده هــای گــروه اول، حاصــل 
پرســش های بــاز و جملاتــی اســت کــه به صــورت برخــط به مــدت ســه مــاه روی وبــگاه کتابخانــه 
ــود:  ــن ب ــل می شــد ای ــد تکمی ــی کــه بای ــل شــد. محتوای ــر تکمی ــت و توســط 140 کارب ــرار گرف ق
ــگاه  ــه از وب ــی ک ــن خدمت ــته اند«، »مهم تری ــگاه داش ــتفاده از وب ــه در اس ــکلی ک ــن مش »بزرگ تری
ــر  ــد اگ ــر می ش ــی« راحت ت ــة مل ــگاه »کتابخان ــا وب ــد کار ب ــد«، »فراین ــار دارن ــی« انتظ ــة مل »کتابخان
...«، و در آخــر »نظــر کلــی کاربــر دربــارة وبــگاه« چگونــه اســت. روش تکمیــل جملــه یــک روش 
ــاز  ــت ادراک و نی ــرای دریاف ــر ب ــة کارب ــای تجرب ــه در پژوهش ه ــت ک ــان اس ــریع و آس ــی س کیف

.)Kujala et al. 2014( ــد ــر باش ــای دیگ ــل روش ه ــد مکم ــی رود و می توان ــه کار م ــران ب کارب
روش دوم »پرس وجــوی بافتــی« اســت کــه یکــی از باارزش تریــن روش هــا در تجربــة 
ــر  ــا محیــط کاری کارب ــة نیم ســاختاریافته اســت کــه در بافــت اســتفاده ی ــری و نوعــی مصاحب کارب
ــی  کــه مشــغول کار اســت، مشــاهده می شــود  ــر در حال ــار کارب ــن روش رفت ــد. در ای ــاق می افت اتف
ــخ های  ــا پاس ــگام ب ــه، هم ــود. در ادام ــاز می ش ــخص آغ ــؤال مش ــدادی س ــا تع ــا وی ب ــه ب و مصاحب
کاربــر احتمــالاً پرســش های دیگــری در لحظــه مطــرح می شــود و بــه ایــن ترتیــب، نوعــی مکالمــه 
ــش  ــده در نق ــت مصاحبه کنن ــن رو، لازم اس ــرد. از ای ــکل می گی ــونده ش ــر و مصاحبه ش ــن کارب بی
یــک شــنوندة فعــال ظاهــر شــود تــا بتوانــد جزئیــات را از صحبت هــای کاربــر دریابــد و بــا پرســیدن 

ســؤالات مرتبــط ادامــه دهــد.
در تعریــف پرس وجــوی بافتــی ســه اصــل کلــی وجــود دارد کــه عبارت انــد از: بافــت، 
ــد.  ــد می انجام ــه کشــف ایده هــای جدی ــار یکدیگــر ب ــن ســه اصــل در کن مشــارکت و تمرکــز. ای
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منظــور از بافــت، محیطــی اســت کــه مــردم در آن کار می کننــد. در پژوهــش حاضــر، بهتریــن محــل 
بــرای بافــت فعالیــت کاربــر، ایســتگاه های جســت وجو در محــل »کتابخانــة ملــی« بــود. گفت وگــو 
بــا کاربرانــی انجــام گرفــت کــه درگیــر جســت وجوی منبــع در کتابخانــه بودنــد. ایــن انتخــاب یــک 
ــود. در  ــی ب ــرای انجــام پرس وجــوی بافت ــح ب ــن حــال، صحی ــر و در عی ــة شــدنی و امکان پذی گزین
ایــن موقعیــت کاربــران بــه  لحــاظ ذهنــی آمــاده بودنــد انتظــارات، محدودیت هــا، موانــع و ســختی یــا 

راحتــی را کــه در لحظــه تجربــه می کردنــد، ابــراز کننــد.
ــارکت  ــن مش ــود. ای ــاد می ش ــر ایج ــا کارب ــه ب ــت ک ــی اس ــوع ارتباط ــارکت ن ــور از مش منظ
ــردن او در  ــر ک ــد و درگی ــام می ده ــه انج ــت ک ــارة کاری اس ــر درب ــا کارب ــت ب ــع، صحب در واق
پرده برداشــتن از ابعــاد مختلــف کارش اســت.  در پژوهــش حاضــر، مصاحبــه بــا کاربــران در 
قالــب مکالمــه و بــا تعــداد 25 نفــر انجــام شــد. مکالمه هــا بــا ایــن پرســش آغــاز شــد کــه آن هــا در 
ــع  ــا چــه موان ــگام کار ب ــد و هن ــی را جســت وجو می کنن ــاً چــه مطلب ایســتگاه های جســت وجو دقیق
ــان ســؤال شــد و  ــگاه از آن ــارة ســابقة اســتفاده از وب ــه، درب و مشــکلاتی مواجــه می شــوند. در ادام
ــا  ــد کارشــان را تســهیل ی ــد فراین ــگاه می توان ــی در وب ــال آن هــا وجــود چــه عوامل این کــه در ایدئ

ــید. ــول کش ــه ط ــدود 60 دقیق ــط ح ــور متوس ــر به ط ــر نف ــا ه ــا ب ــن مکالمه ه ــد. ای ــریع کن تس
و در نهایــت، منظــور از تمرکــز، هدایــت مســیر مکالمــه در راســتای هــدف پژوهــش اســت. 
در واقــع، برنامــة پرس وجــو بــر مبنــای درک روشــنی کــه از هــدف شــکل گرفتــه پیــش مــی رود. 
 Beabes & Flanders( ــد ــته می کن ــدف را برجس ــه ه ــوط ب ــوارد مرب ــه م ــت ک ــزی اس ــز لن تمرک
1995(. در پژوهــش حاضــر ســاختار پرس وجــو بــا کلیــت کاری کــه کاربــر انجــام می دهــد، 

آغــاز شــد. ایــن امــر بخــش بعــدی مصاحبــه را پایه ریــزی می کنــد و در آن مصاحبه کننــده و 
ــا  ــپس، ب ــو س ــد. ســاختار پرس وج ــی می کنن ــه از کار را بررس ــک نمون ــات ی ــونده جزئی مصاحبه ش
ایــن ســؤالات ادامــه یافــت کــه »آیــا ایــن همــان چیــزی بــود کــه انتظــار داشــتید؟ وبــگاه کتابخانــه 
ــه ای  ــد فراینــد کار شــما را تســهیل کنــد؟«. بنابرایــن، هدایــت مســیر مکالمــه به گون چطــور می توان
بــود کــه تمرکــز عــلاوه بــر ســامانة جســت وجو، بــر کلیــت وبــگاه »ســازمان اســناد و کتابخانــة ملــی 
ایــران« نیــز قــرار گیــرد. جــدول 1، ویژگی هــای پرس وجــوی بافتــی در پژوهــش حاضــر را به طــور 

ــد. ــان می ده ــه نش خلاص



زمستان 1399   |   دورة 36   |   شمارة 2

514

جدول1.رویکردپژوهشحاضربهاصولكلیپرسوجویبافتی

محل جست وجوی کاربران در ساختمان کتابخانة ملی ایرانبافت
آغاز گفت وگو با دغدغة پژوهشگر از جست وجو 

تمرکز بر ویژگی های جست وجوی وبگاه کتابخانة ملی ایران، نیازها و انتظارات کاربران، مشکلات و تمركز
موانع استفاده از وبگاه، عوامل تسریع و تسهیل کننده در فرایند کار با وبگاه و خدمات

گفت وگو با کاربر دربارة کاری که انجام می دهد و کمک به آشکار ساختن ابعاد مختلف نیازمشاركت

ــل  ــه و تحلی ــرای تجزی ــع آوری و ب ــل وُرد جم ــک فای ــت آمده در ی ــای به دس ــوع داده ه مجم
ــاً  ــوا عموم ــل محت ــوع تحلی ــن ن ــی اســتفاده شــد. در ای ــوای کیفــی عرف ــل محت آن هــا از روش تحلی
ــا از  ــد مقوله ه ــازه می ده ــد و اج ــتفاده نمی کن ــن اس ــته در ذه ــای پیش پنداش ــگر از مقوله ه پژوهش
ــه  ــب کــد ارائ ــدا در قال ــم استخراج شــده ابت ــا ناشــی شــود )ایمــان و نوشــادی 1390(. مفاهی داده ه
شــد و ســپس، کدهــای دارای مفهــوم مشــابه دســته بندی و پــس از کدگــذاری، مقوله بنــدی آن هــا 

انجــام شــد.

4.تجزیهوتحلیلیافتهها

و  بافتــی  پرس وجــوی  از  به دســت آمده  کیفــی  داده هــای  مجمــوع  نتایــج  تحلیــل  از 
پرســش های بــاز پرسشــنامه، 9 مقولــة اصلــی و 48 مقولــة فرعــی دربــارة انتظــارات کاربــران 
به دســت آمــد. ایــن مقوله هــا انتظــارات و نیازهــای کاربــران را از رابــط کاربــری وبــگاه »کتابخانــة 
ملــی« نشــان می دهــد. فهرســت ایــن مقوله هــا و زیرمقوله هــا در جــدول زیــر آمــده اســت. توضیــح 
ایــن نیازهــا و انتظــارات کاربــران بــه  همــراه تحلیــل و تفســیر پژوهشــگر به طــور مفصل تــر در ادامــة 
ــال  ــاهد مث ــوان ش ــز به عن ــران نی ــای کارب ــل قول ه ــتنداتی از نق ــن، مس ــده اســت. همچنی جــدول آم

ــد. ــر نشــان ده ــاز را بهت ــات نی ــا، جزئی ــی مقوله ه ــر اعتباریاب ــا عــلاوه ب آورده شــده ت
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جدول2.مقولههایبهدستآمدهدربارۀانتظاراتكاربرانازوبگاه»سازماناسنادوكتابخانةملیایران «

مقولههایفرعیمقولههایاصلی

جامعیت جست وجو 	جست وجو و انتخاب منبع
دستورالعمل های کوتاه برای جست وجو؛ 	
پیشنهاد کلیدواژه برای جست وجو 	
رفع مشکلات املایی در جست وجو 	
بازیابی نتایج مرتبط 	
شمول منابع جدید 	
صحت اطلاعات کتابشناختی آثار 	
معرفی موضوعات مرتبط 	
نمایش اطلاعات کامل منبع از جمله تصویر جلد کتاب 	
نمایش اطلاعات جانبی دربارة اثر 	
توضیح دربارة پوشش موضوعی منابع دانشگاهی در راهبرد کتابخانه 	

اتصال به نرم افزارهای استناددهی 	پژوهش و دانش افزایی
مرور موضوعی منابع 	
معرفی موضوعات داغ 	
معرفی منابع جدید )تازه ها( 	

داشتن پروندة شخصی مشتمل بر: 	شخصی سازی و بومی سازی
تاریخچة جست وجو )جست وجوهای اخیر(  	
منابع خوانده شده و دیده شده  	
درج یادداشت و نظر کاربر  	
تنظیم هشدار 	
پیشنهادهایی برای خواندن 	
افزودن به بخش علاقه مندی و درجه بندی منبع؛ 	

جایابی منابع روی نقشة قفسة کتاب ها )نرم افزاری یا آنلاین( 	موقعیت یابی در فضای کتابخانه
اطمینان از وجود فضای خالی برای نشستن و مطالعه در کتابخانه 	

وجود پیوند از منبع به موجودی آن در فروشگاه های کتاب 	راه گشایی و دستیابی به منبع
ایجاد دسترسی مستقیم به ناشر کتاب 	
نمایش موجودی اثر در کتابخانه 	
نمایش امکان امانت فیزیکی 	
امکان امانتِ نسخة الکترونیک 	
مشاهدة متن کامل پایان نامه ها 	
رزرو برخط منابع از راه دور )برای امانت( 	
وجود پیوند از منبع به موجودی همان منبع در دیگر کتابخانه ها 	
معرفی دیگر پایگاه ها و کتابخانه ها 	
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مقولههایفرعیمقولههایاصلی

ایجاد راهنماهای تعاملی و تصویری  	تعامل
گفت وگوی همزمان با کتابدار برخط 	
امکان ثبت گزارش دربارة اشتباهات موجود در رکوردها  	
پاسخگویی کتابدار به اصلاحات پیشنهادی از سوی کاربر 	
شبکه سازی و تعامل با دیگر کاربران؛ 	
نمایش پیوند به سایر کتابخانه ها و پایگاه های داده 	

معرفی رویدادهای مرتبط با نیاز اعضا دربارة امور داخلی کتابخانه 	رویدادها
انعکاس رویدادهای مرتبط با منابع کتابخانه 	
معرفی جشنواره ها و برنامه های مرتبط با کتاب و کتابداری 	

استفاده از واژگان گویا و آشنا برای کاربر 	معماری اطلاعات
اســتفاده از سلســله مراتب گویــا و آشــنا بــرای کاربــر در ایجــاد روابــط معنایــی میــان  	

واژگان و پیوندهــا

استفاده از عوامل دیداری برای انتقال معنا  	طراحی و ظاهر
رنگ و فونت مناسب 	
پویا بودن تصاویر در صفحة اصلی 	
تداعی کنندة میراث معنوی ایران 	

جستوجووانتخابمنبع

اولیــن و مهم تریــن مقولــة اساســی در وبــگاه »کتابخانــة ملــی ایــران« جست وجوســت. داده های 
تحلیلــی1 نیــز نشــان می دهــد کــه پربازدیدتریــن صفحــة وبــگاه بــا اختــلاف زیــاد صفحــه »اپــک«2 
کتابخانــه اســت. طبــق ایــن آمــار، پربازدیدتریــن صفحــه، صفحــة »اپــک« یــا همــان جســت وجوی 
ــزان )77 درصــد(  ــه اســت. همان طــور کــه انتظــار مــی رود، بیشــترین می ــع در فهرســت کتابخان منب
ــدف  ــن ه ــاً مهم تری ــرد. طبع ــورت می گی ــه ص ــک« کتابخان ــة »اپ ــایت از صفح ــن س ــد در ای بازدی
کاربــران از مراجعــه بــه ســایت »کتابخانــة ملــی ایــران«، جســت وجوی منبــع اســت. دومیــن صفحــة 
پربازدیــد، صفحــة اصلــی وبــگاه اســت کــه میــزان 40 درصــد از بازدیدهــا را بــه خــود اختصــاص 
ــا  ــدر بازدیده ــان در ص ــا همچن ــر ام ــیار کمت ــد بس ــا درص ــه ب ــری ک ــای دیگ ــت. صفحه ه داده اس
ــودک  ــی ک ــة مل ــة کتابخان ــد، صفح ــزان 6 درص ــال به می ــة دیجیت ــة کتابخان ــد، صفح ــرار گرفته ان ق
و نوجــوان بــه  میــزان 4 درصــد و صفحــة فصلنامــة علمــی و پژوهشــی »مطالعــات ملــی کتابــداری و 

ســازماندهی اطلاعــات« اســت کــه 2 درصــد از بازدیدهــا را جــذب کــرده اســت.

1. data analytics (SimilarWeb | Website Traffic Statistics & Market Intelligence)               2. OPAC



517

تجربة کاربر در وبگاه سازمان اسناد و کتابخانة ملی ایران   |   الوانکار و دیگران

آدرسصفحهدرصدبازدید

77/20opac.nlai.ir

40/63nlai.ir

6/48dl.nlai.ir

4/09icnl.nlai.ir

2/65nastinfo.nlai.ir

داده هــای کیفــی نتایــج جالبــی در خصــوص جزئیات انتظــارات کاربــران از بخش جســت وجو 
ــد  ــه، حصــول نتیجــه از فراین ــن نکت ــوب به دســت داد. اولی و ویژگی هــای یــک جســت وجوی مطل
ــدادی  ــد. تع ــته باش ــر داش ــی در ب ــع نتایج ــت وجوی مناب ــه جس ــا ک ــن معن ــه ای ــت؛ ب جست وجوس
ــن  ــدند. ای ــاکام می ش ــل ن ــت وجوی بی حاص ــا جس ــی ی ــع کاف ــودِ مناب ــوندگان از نب از مصاحبه ش
ناکامــی از چندیــن مســئله ناشــی می شــد: اول این کــه نیــاز بــود کاربــران حداقــل بداننــد »کتابخانــة 
ــی  ــای موضوع ــه حوزه ه ــع دارد و از چ ــن منب ــازی و تأمی ــرای مجموعه س ــردی ب ــه راهب ــی« چ مل
ــی و  ــای موضوع ــدام حوزه ه ــرای ک ــه ب ــود ک ــل ش ــان حاص ــا اطمین ــد ت ــتیبانی می کن ــتر پش بیش
تخصصــی وبــگاه ایــن کتابخانــه انتخــاب مناســبی اســت. هرچنــد کاربــر جســت وجو در »کتابخانــة 
ملــی ایــران« را بــا ایــن پیش فــرض آغــاز می کنــد کــه تمــام منابعــی کــه در کشــور منتشــر می شــود 
در فهرســت ایــن کتابخانــه باشــد و اگــر منبعــی موجــود نباشــد احتمــالاً دربــارة آن اساســاً مطلبــی 
منتشــر نشــده اســت. امــا برخــی کاربــران حتــی منابعــی را کــه خــود قبــلًا در جــای دیگــری دیــده 
ــد  ــته باش ــز داش ــری نی ــل دیگ ــد دلی ــر می توان ــن ام ــد. ای ــت وجو نمی یافتن ــج جس ــد، در نتای بودن
و آن نداشــتن تســلط کافــی بــر روش جست وجوســت. بنابرایــن، ملاحظــة »دســتورالعمل های 
ــن قســمت  ــد. در ای ــت کن ــن بخــش از عملکــرد جســت وجو را تقوی ــد ای ــاه و ســاده« می توان کوت
ــرعت  ــی را به س ــکات اصل ــاه ن ــگاه کوت ــک ن ــا ی ــر ب ــه کارب ــود ک ــد می ش ــتورالعملی تأکی ــر دس ب

ــد و متوجــه شــود کــه چطــور یــک جســت وجوی کارا انجــام دهــد. دریافــت کن
ــا  ــال کار ب ــن س ــد از چندی ــن بع ــد: »ک 5- م ــران می گوی ــی از کارب ــتا یک ــن راس در همی
ــان  ــم و همچن ــرچ کن ــد س ــور بای ــدم چط ــه ش ــا متوج ــون و خط ــق آزم ــه از طری ــزار کتابخان نرم اف
قواعــد خــاص نرم افــزار را در ایــن خصــوص نمی دانــم...! می بینیــد هرکــی تــازه وارد می شــه 
ــا  ــود 15 ت ــوب ب ــد ... خ ــکار کن ــد چ ــت، نمی دان ــردرگم اس ــد، س ــت وجو کن ــد جس و می خواه
دســتور کلــی اینجــا نوشــته بــود، کوتــاه، کــه افــراد بخواننــد، متوجــه شــوند چطــور بایــد جســت وجو 

ــد ...« کنن
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ویژگــی دیگــری کــه تجربــة جســت وجو را بهبــود می بخشــد »پیشــنهاد کلیدواژه هــای 
مناســب بــرای جست وجو«ســت، زیــرا کاربــران هماننــد کتابــداران تســلط کافــی بــر بانــک واژگان 
ــام  ــت نظ ــر اس ــن رو، بهت ــد. از ای ــی ندارن ــرعنوان های موضوع ــا س ــا ی ــود در اصطلاحنامه ه موج

ــد. ــی کن ــن را معرف ــا جایگزی ــط ی ــودکار واژگان مرتب ــور خ ــی به ط بازیاب
ــد »ک 25  ــی( می گوی ــی تربیت ــتة روان شناس ــری رش ــران )دکت ــی از کارب ــورد یک ــن م در ای
ــا  ــم ب ــا ســرچ می کنی ــی کــه م ــرق دارد ... برخــی لغات ــن ف ــت م ــا ذهنی ــدی موضوعــات ب – طبقه بن
عبارت هــای دیگــری وارد شــدند. مثــلًا خودکنترلــی در فارســی ترجمــه شــده مهارگــری و در منابــع 
ــود اینجــا  ــا مــن ایــن را متوجــه بشــم. خــوب ب ــدا میشــه، خیلــی طــول کشــید ت ــارت پی ــا ایــن عب ب

ــی داد .... ــا نشــان م ــه م ــای واردشــده در سیســتم را ب ــادل واژگان و کلیدواژه ه مع
عــلاوه بــر پیشــنهاد کلیــدواژه، »معرفــی موضوعــات مرتبــط« نیــز تجربــة جســت وجو را تقویت 
ــع  ــالاً مناب ــد، احتم ــی کرده ان ــابه ط ــات مش ــش را در موضوع ــیر پژوه ــه مس ــی ک ــد. کاربران می کن
دیگــری را نیــز ملاحظــه کــرده و مفیــد یافته انــد. بــا در دســت داشــتن ســوابقی از جســت وجوهای 
آن هــا امــروزه بــا روش هــای داده کاوی و هــوش مصنوعــی می تــوان الگوهایــی به دســت آورد کــه 
ــران پیشــنهاد  ــة کارب ــه بقی ــر ایــن اســاس آن هــا را ب ایــن موضوعــات مرتبــط را پیش بینــی کنــد و ب

دهــد.
ــارة  ــلًا درب ــه قب ــری ک ــراد دیگ ــا اف ــن ب ــود م ــوب ب ــد: »خ ــورد می گوی ــن م ــری در ای کارب
ــری  ــع دیگ ــه مناب ــم چ ــم ... ببین ــته باش ــاط داش ــتم ارتب ــد می توانس ــن کار کرده ان ــوعِ م ــن موض ای
ــم .... ــد جســت وجو کن ــوده ... چــه موضوعــات دیگــری را بای ــر ب ــد ... کدام یــک مفیدت خوانده ان
ــت وجو  ــد جس ــة فراین ــده، در ادام ــای انجام ش ــران در پرس وجوه ــتان کارب ــاس داس ــر اس ب
»انتخــاب منبــع اطلاعاتــی« قــرار می گیــرد. »انتخــاب درســت منابــع اطلاعاتــی« در تجربــة کاربــری 
نرم افزارهــای کتابخانه هــای دیجیتــال ایــران نیــز جــزء ارزش هــای مطلــوب و مــورد انتظــار کاربــران 
ــع،  ــاب منب ــد انتخ ــات در فراین ــی اطلاع ــد از بازیاب ــو 1394(. بع ــت )رجبعلی بگل ــده اس ــیم ش ترس
ــرای  ــران فراینــد انتخــاب را ب ــه نظــر می رســد، ولــی از دیــدگاه کارب ــه ای کــه ظاهــراً ســاده ب مقول
آن هــا تســهیل می کنــد، »نمایــش اطلاعــات کامــل اثــر« اســت. آنــان نیــاز دارنــد اطلاعــات بیشــتری 
از یــک اثــر در دســترس داشــته باشــند تــا راحت تــر بتواننــد دربــارة میــزان ارتبــاط اثــر بــا نیازشــان 
ــا  ــه آن ه ــری ب ــاب و تصمیم گی ــن انتخ ــه در ای ــی ک ــر اطلاعات ــی از عناص ــد. برخ ــم بگیرن تصمی
ــد  ــر جل ــه، تصوی ــدة مقال ــاب، چکی ــات کت ــت مندرج ــت از فهرس ــارت اس ــد، عب ــک می کن کم

ــارة اثــر. کتــاب، مشــخصات نویســنده و توضیحــات کلــی درب
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پژوهشودانشافزایی

یکــی دیگــر از نیازهــای عمــدة کاربــران در مقولــة پژوهــش و به طــور کلــی، افزایــش دانــش 
ــم و  ــت ک ــران« و رضای ــی ای ــة مل ــه »کتابخان ــه ب ــرای مراجع ــش ب ــزة پژوه ــرد. انگی ــرار می گی ق
ــده  ــات ش ــوری« اثب ــش »منص ــر در پژوه ــه ای، پیش ت ــت وجوی رایان ــع و جس ــم از مناب ــی ک خیل
بــود. در ایــن پژوهــش بــا مشخص شــدن ابعــاد نیازهــای کاربــران زمینه هــای برطرف کــردن برخــی 
ــه از  ــی ک ــای اساس ــی از نیازه ــش یک ــد پژوه ــود )1388(. در فراین ــکار می ش ــا آش از نارضایتی ه
ــه  ــد، »اتصــال ب ــی آن را پشــتیبانی نمی کن ــران« به خوب ــی ای ــة مل ــگاه کتابخان ــران، »وب ــدگاه کارب دی

ــت. ــیتاوی2 اس ــت1 و س ــد اندون ــتناددهی« مانن ــای اس نرم افزاره
ــه  ــم، جالب ــزار ســیتاوی کار می کن ــا نرم اف ــن ب ــد: »م ــورد می گوی ــن م ــران در ای یکــی از کارب
کــه بســیاری از منابــع فارســی را کــه از کتابخانــة ملــی ایــران نمی توانــم بگیــرم، در کتابخانــة کنگــره 

امریــکا پیــدا می کنــم!«
ــر از امــکان جســت وجو  ــن اســت کــه غی ــاز دارد، ای مــورد دیگــری کــه یــک پژوهشــگر نی
ــرای  ــر ب ــع کارب ــی مواق ــرا برخ ــد، زی ــد کن ــع را رص ــی«، مناب ــرور موضوع ــق »م ــد از طری بتوان
جســت وجوی کلیــدواژه ای خــاص وارد وبــگاه کتابخانــه نمی شــود، بلکــه صرفــاً می خواهــد 
ــه وارد  ــری ک ــد کارب ــود؛ مانن ــع ش ــد مطل ــع جدی ــار مناب ــا از انتش ــد ی ــد کن ــای روز را رص رونده
ــرای  ــد. ب ــگاه می کن ــا را ن ــن تازه ه ــا ویتری ــاب ی ــاً قفســه های کت ــه می شــود و صرف فضــای کتابخان

ــود. ــش داده ش ــا نمای ــی ی ــی معرف ــته های موضوع ــب دس ــع در قال ــت مناب ــور لازم اس ــن منظ ای
یکــی از کاربــران در ایــن مــورد می گویــد: »مــن می خواهــم بدانــم موضوعــات داغ رشــته ام 
ــه  ــاً چ ــا اساس ــده ... ی ــازار ش ــدی وارد ب ــع جدی ــه مناب ــت ... چ ــون چیس ــاوری( اکن ــوق فن )حق
موضوعاتــی بحــث روز هســت ... لازم اســت کتابخانــه چیزهایــی کــه مــن نمی دانــم را معرفــی کنــد 
ــع هســته،  ــد، مناب ــی کن ــا یــک موضــوع را معرف ــط ب ــی بدهــد. لینک هــای مرتب ... یــک نمــای کل

ــند ...« ــاب، س ــه، کت ــم از مقال ــع اع ــتفاده ترین مناب پراس
در حــال حاضــر، بخشــی بــا عنــوان قفســة مجــازی یــا تالارهــای تخصصــی در وبــگاه »کتابخانة 
ملــی ایــران« وجــود دارد. ایــن بخــش بــه  ظاهــر کمــک زیــادی بــه کاربــر نمی کنــد و ارزشــی بــرای 
ــل  ــد و کام ــوز درســت کار نمی کنن ــور هن او ایجــاد نکــرده اســت، ضمــن این کــه بخش هــای مزب
ــترس  ــل دس ــایت قاب ــن س ــای زیری ــه در لایه ه ــوده، بلک ــخص نب ــی مش ــة اصل ــتند و در صفح نیس

هســتند.

1. EndNote  2. Citavi
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شخصیسازیوبومیسازی

مقولــة دیگــری کــه از گفت وگــو بــا کاربــران به دســت آمــد، نیــاز بــه »بومی ســازی و 
ــری و  ــام کارب ــا یــک ن ــران« در حــال حاضــر ب ــی ای ــة مل شخصی ســازی« اســت. اعضــای »کتابخان
ــاب درون ســاختمان  ــت کت ــرای رزرو و امان ــن دسترســی ب ــزار می شــوند. ای ــور وارد نرم اف ــز عب رم
کاربــرد دارد، در حالــی کــه کاربــر انتظــار دارد وقتــی وارد ســامانه می شــود، پیشــینه ای از اقدامــات 
ــاز اســت یــک نمــای کلــی از »ســابقة جســت وجوهای  ــرای مثــال، نی قبلــی خــود ملاحظــه کنــد. ب
ــی را جســت وجو  ــر چــه عبارت های ــر نشــان دهــد پیش ت ــه کارب ــد کــه ب ــر به دســت آی ــی« کارب قبل
ــوز  ــده را هن ــای بازیابی ش ــدام رکورده ــده و ک ــا خوان ــرده ی ــه ک ــی را ملاحظ ــه منابع ــرده، چ ک
ــر  ــه پیش ت ــی ک ــه منابع ــد ک ــت کن ــی ثب ــاز دارد جای ــر نی ــن، کارب ــت. همچنی ــرده اس ــه نک ملاحظ
موفــق شــده بخوانــد، چقــدر مفیــد بــوده و احتمــالاً در چــه بخش هایــی از پژوهــش بــه کار مــی رود. 
ــد  ــک می کن ــه وی کم ــع ب ــت گذاری« روی منب ــدی و یادداش ــکان »درجه بن ــور ام ــن منظ ــرای ای ب

ــا از کار تکــراری پیشــگیری شــود. ت
ــر  ــتم صف ــوم، سیس ــاره وارد می ش ــی دوب ــری وقت ــام کارب ــا ن ــد: »ک4- ب ــری می گوی کارب
اســت. هیــچ یــادم نمیــاد دفعــة قبــل چیــکار کــردم، چــه کتاب هایــی را جســت وجو کــردم و چــه 

کتاب هایــی را دیــدم ...« 
ــا  ــاد، ام ــن نمی ــه کار م ــع الآن ب ــن منب ــلًا ای ــد: »ک5- »مث ــران می گوی ــر از کارب ــی دیگ یک
ــش« ــردم بخونم ــه برگ ــاه دیگ ــذارم 6 م ــت بگ ــم کامن ــود بتون ــوب ب ــت، خ ــا کارم هس ــط ب مرتب

کاربــری دیگــر در ایــن مــورد می گویــد: »ک8- »مثــلًا ایــن کتــاب را کــه عنوانــش بــه نظــرم 
خیلــی مرتبــط بــا موضوعــم بــود توانســتم به ســختی گیــر بیــارم، بعــد از این کــه خوانــدم دیــدم اصــلًا 
بــه کار مــن نمیــاد... اینجــا در برگه هــای کاغــذی یادداشــت گذاشــتم کــه یــادم باشــد بعــداً دوبــاره 
ــار رکــورد می توانســتم یادداشــت  ــد ... خــب اگــر کن ــم را تلــف کن ــم، وقت ــع ســر نزن ــن منب ــه ای ب

ــود.« ــر ب بنویســم خیلــی کارم راحت ت
ــخصی کاربــر »پیشــنهادهایی بــرای خوانــدن« اســت. ســامانه  مقولــة دیگــر در صفحــة ش
ــای وی را  ــودکار علاقه مندی ه ــور خ ــد، به ط ــره کن ــر را ذخی ــین کارب ــت وجوهای پیش ــر جس اگ
می شناســد. بــر ایــن اســاس کاربــر انتظــار دارد در بخشــی از صفحــة شــخصی خــودش پیشــنهاد منابع 
مرتبــط بــا حــوزة موضوعــی مــورد علاقــه اش را مشــاهده کنــد یــا امکانــی فراهــم باشــد کــه تنظیــم 
کنــد در خصــوص موضوعاتــی کــه از پیــش تعییــن کــرده بتوانــد بــه محــض انتشــار منبــع جدیــد در 
ســامانة شــخصی »هشــدار« دریافــت کنــد و بــه این گونــه از ورود منابــع در برخــی موضوعــات معیــن 
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مطلــع شــود. مقولــة دیگــر در صفحــة شــخصی، بخشــی بــا عنــوان علاقه مندی هاســت. کاربــر نیــاز 
ــشِ رو  ــر علامــت زده، پی ــد فهرســتی از منابعــی را کــه پیش ت دارد در بخــش »علاقه مندی هــا« بتوان
داشــته باشــد. در ایــن صــورت نیــاز نیســت هــر بــار کــه آن منبــع را می خواهــد از ابتــدا شــروع بــه 

ــد. ــا شــاید آن را بیاب جســت وجو کنــد ت

دستیابی

ــورد نظــر اســت.  ــع م ــه منب ــرای دســتیابی ب ــران راه گشــایی ب ــة بعــدی در نیازهــای کارب مقول
کاربــران بعــد از یافتــن یــک رکــورد، حداقــل ســه گزینــة دیگــر پیــش رو خواهنــد داشــت. اول، 
ــه  ــت دارد؟ دوم، این ک ــکان امان ــت و ام ــود اس ــه موج ــع در کتابخان ــا منب ــه آی ــع؛ این ک ــدن منب دی
ــه  ــه آن را از چ ــوم، این ک ــت؟ و س ــی اس ــل دسترس ــری قاب ــای دیگ ــه کتابخانه ه ــع در چ ــن منب ای

فروشــگاه هایی می تــوان خریــد؟
ــه  ــد ک ــان می ده ــکل 1( نش ــیمیلار وب1 )ش ــایت س ــگاه در س ــی وب ــای تحلیل ــج داده ه نتای
ــه  ــوط ب ــران« بازدیــد می شــوند، مرب ــة ملــی ای ــا »کتابخان پربازدیدتریــن ســایت هایی کــه همزمــان ب
ــازون«  ــد از: »آم ــن ســایت ها عبارت ان ــن ای ــار، پربازدیدتری ــر اســاس آم ــاب اســت. ب فروشــگاه کت
ــور(،  ــل کش ــاب در داخ ــگاه کت ــوک« )فروش ــور(، »آدینه ب ــارج از کش ــاب در خ ــگاه کت )فروش
ــب  ــل کت ــات کام ــاب« )شــامل اطلاع ــة کت ــالات فارســی(، »خان ــی مق ــگاه اطلاعات »نورمگــز« )پای
منتشــره به عــلاوه آدرس ناشــران و دفاتــر فــروش کتــاب( و »شــبکة جامــع کتــاب گیســوم« )محــل 

ــاب(. ــد و نقــد و بررســی کت ــروش و خری ــی و خدمــات ف ــج کتابخوان تروی
ــه متــن کامــل،  ــال تهیــه )دسترســی ب ــور، به دنب ــه ســایت های مزب ــا مراجعــة همزمــان ب افــراد ب
ــه  ــت کتابخان ــالاً در فهرس ــه احتم ــتند ک ــی هس ــل( منابع ــا تحلی ــل ی ــن کام ــة مت ــا مطالع ــد ی خری
یافته انــد. بــر ایــن اســاس، ارائــة پیونــد بــه فروشــگاه های کتــاب، کتابخانه هــای دیگــر یــا 

پایگاه هــای اطلاعاتــی کــه متــن کامــل ارائــه می دهنــد، در ایــن خصــوص راه گشاســت.
راه گشــایی دوم در خصــوص موضوعاتــی لازم اســت کــه در ایــن کتابخانــه پشــتیبانی 
ــوارد لازم  ــن م ــرای ای ــدارد. ب ــال ن ــه دنب ــی ب ــوع نتایج ــت وجوی آن موض ــد جس ــود و فراین نمی ش
اســت کتابخانه هــای دیگــری پیشــنهاد شــود کــه ایــن دســته موضوعــات را پشــتیبانی کننــد. معرفــی 
ــارج  ــت خ ــران را از بن بس ــه کارب ــت ک ــبی اس ــل مناس ــا راه  ح ــه آن ه ــد ب ــا و پیون ــن کتابخانه ه ای

می کنــد.

1. https://www.similarweb.com/
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  هاي مشاهده شده همزمان با وبگاه سازمان اسناد و كتابخانه ملي ايران پربازديدترين وبگاه .1شكل 
هستند كه  ي) منابعمتن كامل يا تحليل ةمطالع اي ديبه متن كامل، خر ي(دسترس هيدنبال ته مزبور، به يها تيهمزمان به سا ةبا مراجعافراد 

هاي اطلاعاتي كه متن  هاي ديگر يا پايگاه هاي كتاب، كتابخانه پيوند به فروشگاه ، ارائةبر اين اساس اند. افتهيدر فهرست كتابخانه  احتمالاً
                                                                                                                                                                    ست.گشا راهدهند، در اين خصوص  كامل ارائه مي

ي آن موضوع نتايجي به وجو جستو فرايند  شود مييي دوم در خصوص موضوعاتي لازم است كه در اين كتابخانه پشتيباني نگشا راه
ها و  د. معرفي اين كتابخانهناين دسته موضوعات را پشتيباني كن هاي ديگري پيشنهاد شود كه دنبال ندارد. براي اين موارد لازم است كتابخانه

                                                                                                                                        .  كند ميبست خارج  مناسبي است كه كاربران را از بن حل  پيوند به آنها راه
در ايران يكي از دو مرجع  »ملي كتابخانة«ست. »ها نامه متن كامل پايان«تأكيد بر دسترسي به  ،طور ويژه يگر در بخش دستيابي بهنياز د

حضوري در صورت  نامه را فقط به متن كامل پايان ، اما امكان مشاهده و مطالعةهاي دانشگاهي است نامه كلان و اصلي براي دسترسي به پايان
                                                                                                                                         است. ند دسترسي را براي كاربران مشكل ساختهساختمان كتابخانه فراهم كرده است و اين امر فراي

 نجايهمه راه را تا ا نيا ديبا نامه انيپا خواندنخاطر  من فقط به«گويند:  ها مي نامه د دسترسي به متن كامل پايانتعدادي از كاربران در مور
 .وبگاه است قينامه از طر انيپا ةمشاهد ،لازم دارم من كه يخدمت نيتر مهم« .»سخت است واقعاً رهيو غ كيرفت و آمد... تراف ةني... هز ميايب

  .                                                                                                                  »... است تياولوبرايم ها  نامه انياز پا ديبازد
براي مرتفع كردن بخشي از مشكل باشد.  راهيتواند  مي هاي نياز كاربران بود كه يكي از مقوله ،طور كلي نيز به» امانت ديجيتال«امكان 
فراهم بايد با رعايت ملاحظات مربوط به قوانين مالكيت فكري  ) راها نامه براي منابعي غير از پايان(البته  »امانت ديجيتال«امكان بديهي است 

                                                                               .آورد
 اي امانت كتاب و مطالعةمنبع است. اعضايي كه صرفاً بر» رزرو برخط«دستيابي، نياز اعضاي حضوري كتابخانه به  ديگر در زمينة مقولة

ساعت انتظار  حداقل نيمبراي رسيدن منبع درخواستي نند رزرو انجام دهند و توا داخلي مي فقط از سامانة ،كنند ميآن به كتابخانه مراجعه 
                                                                                   يابد. با فراهم كردن امكان رزرو از طريق وبگاه و از راه دور كاهش مياين زمان معطلي  طور قطع، بهلازم است. 

 كه نيا ؛ستين نو الآ شودفراهم  تيساخوب بود در براي من كه  يخدمت نيتر مهم«گويد:  رزرو برخط مي يكي از كاربران در زمينة
و  ميدوباره منبع را سرچ كن ميموجود بخواه يها ستميكه از س دكش يطول م يليخ نجاي... ا فراهم بود ينترنتيصورت ا امكان رزرو منابع به
                                                    »... و خسته كننده است يطولان يليامانت خ ]بخش[به  دكتاب برس كه نيا يبرا يساعت معطل مين. ميدرخواست امانت ده

 يابي در فضاي كتابخانه موقعيت

شکل1.پربازدیدترینوبگاههایمشاهدهشدههمزمانباوبگاهسازماناسنادوكتابخانهملیایران

نیــاز دیگــر در بخــش دســتیابی به طــور ویــژه، تأکیــد بــر دسترســی بــه »متــن کامــل 
ــی  ــرای دسترس ــی ب ــع کلان و اصل ــی از دو مرج ــران یک ــی« در ای ــة مل ــت. »کتابخان پایان نامه ها«س
ــه پایان نامه هــای دانشــگاهی اســت، امــا امــکان مشــاهده و مطالعــة متــن کامــل پایان نامــه را فقــط  ب
ــد دسترســی را  ــن امــر فراین ــه فراهــم کــرده اســت و ای به صــورت حضــوری در ســاختمان کتابخان

ــت. ــاخته اس ــکل س ــران مش ــرای کارب ب
ــد: »مــن فقــط  ــه متــن کامــل پایان نامه هــا می گوین ــران در مــورد دسترســی ب تعــدادی از کارب
به خاطــر خوانــدن پایان نامــه بایــد ایــن همــه راه را تــا اینجــا بیایــم ... هزینــة رفت و آمــد... ترافیــک 
و غیــره واقعــاً ســخت اســت«. »مهم تریــن خدمتــی کــه مــن لازم دارم، مشــاهدة پایان نامــه از طریــق 

ــگاه اســت. بازدیــد از پایان نامه هــا برایــم اولویــت اســت ...«. وب
ــه  ــود ک ــران ب ــاز کارب ــای نی ــی از مقوله ه ــی، یک ــور کل ــز به ط ــال« نی ــت دیجیت ــکان »امان ام
می توانــد راهــی بــرای مرتفع کــردن بخشــی از مشــکل باشــد. بدیهــی اســت امــکان »امانــت 
ــه  ــوط ب ــات مرب ــت ملاحظ ــا رعای ــد ب ــا( را بای ــر از پایان نامه ه ــی غی ــرای منابع ــه ب ــال« )البت دیجیت

ــم آورد. ــری فراه ــت فک ــن مالکی قوانی
ــه »رزرو برخــط« منبــع  ــه ب ــة دیگــر در زمینــة دســتیابی، نیــاز اعضــای حضــوری کتابخان مقول
ــد،  ــه می کنن ــه مراجع ــه کتابخان ــة آن ب ــاب و مطالع ــت کت ــرای امان ــاً ب ــه صرف ــی ک ــت. اعضای اس
ــل  ــع درخواســتی حداق ــرای رســیدن منب ــد و ب ــد رزرو انجــام دهن ــی می توانن فقــط از ســامانة داخل
ــکان رزرو از  ــردن ام ــا فراهم ک ــی ب ــان معطل ــن زم ــع، ای ــور قط ــت. به ط ــار لازم اس ــاعت انتظ نیم س

ــد. ــش می یاب ــگاه و از راه دور کاه ــق وب طری
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ــن  ــرای م ــه ب ــی ک ــن خدمت ــد: »مهم تری ــط می گوی ــة رزرو برخ ــران در زمین ــی از کارب یک
خــوب بــود در ســایت فراهــم شــود و الآن نیســت؛ این کــه امــکان رزرو منابــع به صــورت اینترنتــی 
ــع  ــاره منب ــم دوب ــود بخواهی ــتم های موج ــه از سیس ــد ک ــول می کش ــی ط ــا خیل ــود ... اینج ــم ب فراه
ــه  ــد ب ــاب برس ــه کت ــرای این ک ــی ب ــاعت معطل ــم. نیم س ــت دهی ــت امان ــم و درخواس ــرچ کنی را س

ــت ...«. ــته کننده اس ــی و خس ــی طولان ــت خیل ــش[ امان ]بخ

موقعیتیابیدرفضایكتابخانه

ــد، دانســتن  ــی« احســاس می کنن ــة مل ــران حاضــر در فضــای »کتابخان ــاز دیگــری کــه کارب نی
جــای فیزیکــی منابــع روی قفسه هاســت. از آنجــا کــه ســاختمان کتابخانــه بــزرگ و پیچیــده بــوده و 
تالارهــای مختلفــی در آن وجــود دارد، مســیریابی ایــن تالارهــا و قفســه های کتــاب مشــکل اســت. 
ــی  ــه ردیاب ــران می توانســتند موقعیــت جغرافیایــی کتــاب را در قفســه های کتابخان ــود کارب خــوب ب

کننــد و راحــت بــه آن برســند.
ــد: »ک5 -  ــه می گوی ــاب در قفس ــی کت ــای فیزیک ــتن ج ــة دانس ــران در زمین ــی از کارب یک
ــازی  ــة مج ــازی ... قفس ــة مج ــر از قفس ــزی غی ــد، چی ــان ده ــاب را نش ــل کت ــه مح ــد ک ــی باش پلان
کاربــردی نــدارد. کــه چــی مــن ببینــم ایــن کتــاب ایــن طرفــش چیــه اون طرفــش چیــه؟ ...«. »اگــر 

ــد«. ــان ده ــه را نش ــه قفس ــاز دارد روی نقش ــه ب موجــودی قفس
امکانــات مرتبــط بــا جایابــی کاربــرد دیگــری نیــز دارد. کاربــران نیــاز دارنــد قبــل از ورود بــه 
کتابخانــه دریابنــد آیــا فضــای خالــی کافــی بــرای نشســتن وجــود دارد یــا خیــر. کاربــران از طریــق 

ــان حاصــل کننــد. ــی اطمین ــز خال ــد از وجــود می ــی می توانن موقعیت یاب
ــش  ــه پی ــته دو مرتب ــاه گذش ــن م ــد: »ک15- همی ــی می گوی ــارة جایاب ــران درب ــی از کارب یک
ــم قبــل از  ــود بتوان ــرای نشســتن نبــود ... خــوب ب ــی ب آمــد کــه مــن آمــدم اینجــا، ولــی جــای خال
ــه ...« ــا ن ــرای نشســتن هســت ی ــی ب ــی خال ــم صندل این کــه حضــوری برســم، در ســایت چــک کن

رویدادها

ــگاه را  ــیعی از وب ــش وس ــر بخ ــال حاض ــه در ح ــت ک ــوع »رویدادها«س ــدی موض ــة بع مقول
ــع  ــزارش از وقای ــب گ ــزاری و در قال ــکل خبرگ ــه  ش ــا ب ــة رویداده ــوة ارائ ــت. نح ــه اس در برگرفت
ــه ایــن  ــر، بخــش رویدادهــا را ب ــران اســت. کارب ــة ملــی ایــران« مــورد انتقــاد کارب جــاریِ »کتابخان
ــد و انتظــار دارد نوعــی  ــه را دریاب ــات کتابخان ــر خدم ــع ب ــر آن وقای ــد کــه تأثی ــال می کن ــل دنب دلی
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پیونــد درونــی بیــن محتــوای ایــن رویدادهــا و اســتفاده از خدمــات و محصــولات کتابخانــه بیایــد.
ــد:  ــگاه می گوی ــا در وب ــع آن ه ــلام به موق ــزوم اع ــا و ل ــورد رویداده ــران در م ــی از کارب یک
ــاز  ــد. نی ــس نمی دان ــه و هیچ ک ــه میش ــانی داره تخلی ــوم انس ــزن عل ــت مخ ــه اس ــلًا الآن دو هفت »مث
اســت یــک پیغــام بــرای مــا بگذارنــد و اطــلاع دهنــد ... نــه این کــه چــه کســانی از کتابخانــه ملــی 

ــری دارد؟« ــا چــه تأثی ــتفاده م ــد در اس ــن بازدی ــج ای ــد ... نتای ــد کرده ان بازدی

تعامل

یکــی دیگــر از نیازهــای کاربــران دربــارة تعامــل و برقــراری ارتبــاط اســت کــه در ســه جنبــه 
می گنجــد. اول، تعامــل و ارتبــاط مســتقیم بــا کتابــدار. کاربــران در ایــن خصــوص به نوعــی تعامــل 
ــان  ــوی همزم ــکان گفت وگ ــت را ام ــن حال ــی ایدئال تری ــا حت ــد. آن ه ــاز دارن ــان نی ــریع و همزم س
ــة پــاپ آپ1 درگوشــة صفحــه همــواره برقــرار  می داننــد کــه به صــورت دائــم در قالــب یــک جعب

باشــد.
یکــی دیگــر از زمینه هــای ایــن تعامــل ثبــت بازخــورد کاربــران و به طــور ویــژه، در خصــوص 
ــار اســت. خطــای انســانی هنــگام ورود اطلاعــات و ثبــت  ــارة اطلاعــات آث خطاهــای موجــود درب
ــی زود آن را متوجــه می شــوند و  ــران خیل ــا کارب ــدان امــری طبیعــی اســت، ام ــار توســط کارمن آث
از آن متأثــر می شــوند. تدبیــر یــک روال آســان و ســریع ماننــد آیکــون »ثبــت خطــا« می توانــد راه 
ــر  ــرای برطرف کــردن ایــن مشــکل باشــد. ثبــت خطــا اگــر جایــی دور از دســترس کارب مناســبی ب
ــن  ــد. ای ــرف می کن ــا منص ــزارش خط ــال گ ــر را از ارس ــد کارب ــته باش ــی داش ــا روال طولان ــد ی باش
گزینــه در صورتــی کارایــی دارد کــه کنــار دســت کاربــر در رکــورد مــورد نظــر درج شــده باشــد.
ــازی  ــکان شبکه س ــد، ام ــوب می دانن ــران مطل ــه کارب ــل، ک ــای تعام ــر از ویژگی ه ــی دیگ یک
و ارتبــاط بــا دیگــر کاربــران اســت؛ به ترتیبــی کــه بتواننــد کســانی را کــه هم موضــوع یــا هم ســطح 
ــد،  ــی کرده ان ــاص ط ــوع خ ــک موض ــش را در ی ــیر پژوه ــه مس ــرادی ک ــد. اف ــتند، بیابن ــود هس خ

ــرد. ــرار بگی ــه باشــند و مسیرشــان الگــوی دیگــران ق ــرای بقی ــد راهنمــای مناســبی ب می توانن

معماریاطلاعات

ارتبــاط معنایــی میــان سلســله مراتبِ تعریف شــده، به ویــژه در منــوی وبــگاه لازم اســت بــرای 

1. pop-up
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ــر موجــب  ــا ادراک کارب ــوا ب ــق ســاختار و ســازماندهی محت ــل درک باشــد. عــدم تطاب ــر قاب کارب
می شــود کــه کاربــر نتوانــد بــه محتــوای هــدف خــود دســت یابــد. انتخــاب واژگان مناســب بــرای 
رئــوس محتواهــا و اســتفاده از برچســب های معنــادار بــرای کاربــر نیــز در ایــن مقولــه اهمیــت دارد. 
تعــدادی از کاربــران به دلیــل نبــودن ارتبــاط میــان واژگان در منــوی وبــگاه نمی توانســتند محتــوای 

مــورد نظــر خــود را بیابنــد یــا این کــه زمــان زیــادی را بــه آزمــون و خطــا می گذراندنــد.

طراحیوظاهر

ــود،  ــادی از مصاحبه شــوندگان ب ــی تعــداد زی ــة دیگــر کــه موضــوع شــکایت و نارضایت مقول
»طراحــی« رابــط کاربــری اســت. اســتفاده از عناصــر دیــداری کمــک زیــادی بــه دریافــت معنــا از 
ــر  ــه کارب ــان ب ــن زم ــام را در کمتری ــد بیشــترین پی ــد. طراحــی مناســب می توان ــر می کن ســوی کارب
ــر آن اســت کــه به دلیــل رنــگ نامناســب  منتقــل کنــد، حــال آن کــه در طراحــی فعلــی اعتــراض ب
یــا محــل قرارگیــری آیکــون در ســایت و غیــره حتــی بســیاری از گزینه هــای موجــود را نمی تــوان 
ــی از  ــان انبوه ــگاه در می ــی وب ــة اصل ــد در صفح ــی مفی ــر اطلاعات ــت. عناص ــوان یاف ــا نمی ت ــد ی دی
ــی  ــة مل ــگاه »کتابخان ــن، از طراحــی وب ــر ای ــزون ب ــد گــم شــده اســت. اف ــرِ زائ ــا و تصاوی آیکون ه
ایــران« انتظــار مــی رود پرتوهایــی از هنــر ایرانــی را انعــکاس دهــد و تداعی کننــدة میــراث معنــوی 

»ایــران« باشــد.
در ایــن قســمت لازم اســت اشــاره شــود کــه مقولــة طراحــی و تجربــة کاربــری همــواره به هــم 
گــره خورده انــد و پیونــد ناگسســتنی بــا هــم دارنــد و تصمیم گیــری دربــارة مــواردی ماننــد طــرح، 
رنــگ، فونــت، چیدمــان و غیــره مقولــة مفصلــی اســت کــه نیازمنــد بررســی های جداگانــه و اجــرای 
متوالــی آزمون هــای کاربردپذیــری اســت کــه در فازهــای اجرایــی و بعــد از پژوهــش حاضــر قــرار 

می گیــرد.

5.جمعبندی

در پژوهــش حاضــر تــلاش شــد بــا بررســی انتظــارات کاربــران از وبــگاه »کتابخانــة ملــی ایران« 
پیشــنهادهایی بــرای بهبــود تجربــة کاربــری ایــن وبــگاه ارائــه شــود. ایــن پیشــنهادها حاصــل اســتفاده 
از دو روش کیفــی یعنــی تکمیــل جملــه و پرس وجــوی بافتــی اســت. کیفــی بــودن روش پژوهــش 
ــر  ــز و افــزون ب ــران آشــکار شــود کــه متمای موجــب شــده جزئیاتــی از دیدگاه هــا و نیازهــای کارب
ــت وجو«  ــة »جس ــر مقول ــادی ب ــای زی ــه، پژوهش ه ــرای نمون ــت. ب ــین اس ــای پیش ــج پژوهش ه نتای
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ــا  ــل ب ــران از تعام ــوب کارب ــای نامطل ــن تجربه ه ــه مهم تری ــان داده ک ــو« نش ــد.   »بگل ــد کرده ان تأکی
ــت وجو و  ــج جس ــش نتای ــع، نمای ــی مناب ــة بازیاب ــران در زمین ــال در ای ــای دیجیت ــام کتابخانه ه نظ
فراینــد جســت وجوی منابــع خلاصــه می شــود )1394(. به طــور مشــخص، دربــارة خدمــات کتابخانــة 
ــه  شــیوه های  ــکان جســت وجو ب ــران، ام ــت کارب ــران« نخســتین اولوی ــی ای ــة مل ــی »کتابخان دیجیتال
مختلــف اســت )نــوروزی و ســلطانعلی دســتجردی 1394(. امــا دربــارة چگونگــی نیازهــای کاربــران 
ــش  ــد. در پژوه ــک کن ــان کم ــة آن ــود تجرب ــکلات و بهب ــع مش ــه رف ــه ب ــده ک ــه نش ــی ارائ نتایج
ــت وجو و  ــة جس ــود تجرب ــه بهب ــد، ب ــت آم ــت وجو« به دس ــة »جس ــه در مقول ــی ک ــر جزئیات حاض
ــج پیشــنهاد می شــود  ــن نتای ــر اســاس ای ــد. ب ــگاه کمــک می کن ــری وب ــة کارب ــی، تجرب به طــور کل
ــدام  ــت وجو« اق ــت جس ــت وجو و »جامعی ــرای جس ــاده ب ــاه و س ــتورالعمل کوت ــک دس ــة ی ــه تهی ب
شــود؛ مــواردی کــه البتــه در پژوهش هــای پیشــین در خصــوص کتابخانــة دیجیتــال نیــز صــادق بــود. 
ــت وجو«،  ــرای جس ــدواژه ب ــنهاد کلی ــی، »پیش ــة بازیاب ــود در صفح ــنهاد می ش ــن، پیش ــر ای ــزون ب اف
»پیشــنهاد موضوعــات مرتبــط« و »نمایــش اطلاعــات کامــل اثــر« بــه کاربــر ارائــه شــود. همچنیــن، 
مقولــة دیگــری کــه بــرای کاربــران اهمیــت دارد »بومی ســازی و شخصی ســازی« اســت. بــر اســاس 
ــه او  ــود و ب ــاد ش ــر ایج ــر کارب ــژة ه ــخصی وی ــدة ش ــود پرون ــنهاد می ش ــت آمده پیش ــج به دس نتای
»تاریخچــة جســت وجو و جســت وجوهای اخیــر« و »منابــع خوانده شــده و دیده شــده« را نشــان 
دهــد. همچنیــن، امــکان »درج یادداشــت« و »درجه بنــدی منبــع و افــزودن بــه علاقه مندی هــا« بــرای 
ــع  ــر »مناب ــخصی کارب ــة ش ــودکار در صفح ــور خ ــامانه به ط ــد و س ــته باش ــود داش ــورد وج ــر رک ه

مرتبــط بــرای خوانــدن« و »آگاهــی دربــارة منابــع منتشرشــدة جدیــد« را پیشــنهاد دهــد.
ــک«  ــة »اپ ــه دارد و صفح ــگاه کتابخان ــادی در وب ــت زی ــت وجو« اهمی ــة »جس ــد مقول هرچن
بیشــترین میــزان بازدیــد را بــه خــود اختصــاص داده اســت، امــا انتظــار کاربــران از وبــگاه »کتابخانــة 
ملــی ایــران« محــدود بــه جســت وجو نیســت. به دلیــل ماهیــت پژوهشــی و دانشــگاهی ایــن کتابخانــه 
کاربــران نیــاز دارنــد بــا مــرور کلــیِ وبــگاه نیــز اطلاعــات مفیــدی دریافــت کننــد کــه بــه پژوهــش 
و دانش افزایــی آنــان کمــک کنــد. بــرای ایــن منظــور و بــر اســاس تحلیــل به دســت آمده از تجربــة 
کاربــران پیشــنهاد می شــود امکانــات »مــرور منابــع در دســته های موضوعــی«، »معرفــی موضوعــات 
ــم  ــة مه ــود. مقول ــاد ش ــتناددهی« ایج ــای اس ــه نرم افزاره ــال ب ــد« و »اتص ــع جدی ــی مناب داغ«، »معرف
دیگــر بــرای بهبــود تجربــة کاربــری »معمــاری اطلاعــات« اســت و لازم اســت بــرای نزدیــک کــردن 
واژگان انتخابــی و ســاختار محتــوا بــه ذهــن کاربــر آزمون هــای لازم پیــش از طراحــی وبــگاه انجــام 

گیــرد.
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بــا وجــود همــة ویژگی هایــی کــه مطــرح شــد، بــا یافتــن اثــر و مشــاهدة اطلاعــات کتابشــناختی 
آن، نیــاز کاربــران در وبــگاه کتابخانــه پایــان نمی یابــد و در ایــن مرحلــه مقولــة دیگــری بــا عنــوان 
ــا  ــی ب ــنهادهای مفصل ــه پیش ــن مقول ــل ای ــد. ذی ــت می یاب ــع« اهمی ــه منب ــتیابی ب ــایی و دس »راه گش
جزئیــات دربــارة راه هایــی کــه کاربــران بتواننــد اصــل اثــر را ببیننــد یــا راه هــای دســتیابی بــه آن را 
بشناســند، در جــدول 1 مطــرح شــده اســت. مقولــة دیگــری کــه بــرای بهبــود تجربــة کاربــران در کل 
وبــگاه پیشــنهاد می شــود و به طــور دائــم انتظــار مــی رود، »تعامــل« اســت. نیــاز کاربــران بــه »تعامــل« 
ــدار« در  ــا کتاب ــر ب به طــور کلــی، در ســه دســته قــرار می گیــرد کــه عبــارت اســت از: »تعامــل کارب
ــا  ــر« ی ــا یکدیگ ــران ب ــل کارب ــا«، و »تعام ــت خط ــکان »ثب ــان، ام ــوی آس ــا گفت وگ ــت ی ــب چ قال

ــگاه.  ــران در وب ــرای کارب همــان امــکان شبکه ســازی ب
مقولــة دیگــری کــه بــه نظــر می رســد در بافــت »کتابخانــة ملــی ایــران« به دلیــل مرجعیــت آن 
ــژه دارد، »رویدادها«ســت. پیشــنهاد می شــود  ــت وی ــداری اهمی ــه و کتاب ــاب، کتابخان در حــوزة کت
ــه باشــد و جشــنواره ها و برنامه هــای خــاص  ــات کتابخان ــاز اعضــا و خدم ــا نی ــا متناســب ب رویداده
مربــوط بــه کتــاب و کتابخانــه را پوشــش دهــد. مقولــة دیگــری کــه در تجربــة کاربــری وبــگاه اثــر 
ــای  ــی در فض ــه »موقعیت یاب ــاز ب ــت، نی ــوط اس ــه مرب ــاختمان کتابخان ــا و س ــه فض ــی ب ــته، ول گذاش
کتابخانــه« اســت. بــه نظــر می رســد ایــن مقولــه ناشــی از بزرگــی و پیچیدگــی ســاختمان »کتابخانــة 
ــرای دو  ــی ب ــکان موقعیت یاب ــگاه، ام ــود در وب ــنهاد می ش ــاس پیش ــن اس ــر ای ــد. ب ــران« باش ــی ای مل
مــورد یعنــی »قفســه های کتــاب«  و نیــز »جــای نشســتن و مطالعــه« فراهــم شــود. مقولــة آخــر طراحــی 
ــه طــرح و رنــگ و فونــت آن در  ــوط ب ــه اســت کــه جزئیــات مرب ــری کتابخان و ظاهــر رابــط کارب
ــری  ــة کارب ــل توجــه این کــه طراحــی تجرب ــة قاب ــرد. نکت ــرار می گی ــی و طراحــی ق ــای اجرای فازه
ــت  ــواره لازم اس ــه هم ــد، بلک ــف نمی یاب ــه توق ــک نقط ــت و در ی ــر اس ــر و تکرارپذی ــری متوات ام
ــر ایــن  ــا اجــرای آزمون هــای کاربــری1 مــورد ارزیابــی قــرار گیــرد. ب در مقاطــع زمانــی مختلــف ب
ــا  ــه ت ــد ک ــی باش ــا ویژگی های ــه2 ب ــی پیش نمون ــد طراح ــش می توان ــن پژوه ــدی ای ــاز بع ــاس، ف اس
ــات بیشــتری  ــوان جزئی ــر می ت ــه توســط کارب ــی آن پیش نمون ــا ارزیاب اینجــا مطــرح شــد. ســپس، ب

آورد. به دســت 
در مجمــوع، پژوهــش حاضــر بــرای نخســتین بار از روش پرس وجــوی بافتــی و تکمیــل جملــه 
ــای  ــد مقوله ه ــت. هرچن ــرده اس ــتفاده ک ــه اس ــک کتابخان ــگاه ی ــری وب ــة کارب ــود تجرب ــرای بهب ب

1. user test 2. prototype
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ــدی  ــج مفی ــا نتای ــت، ام ــران« اس ــی ای ــة مل ــناد و کتابخان ــازمان اس ــگاه »س ــژة وب ــت آمده وی به دس
به دســت داده کــه بــا توجــه بــه مفهــوم »انتقال پذیــری«، در پژوهش هــای کیفــی می توانــد در 
ــال  ــة دیجیت ــای کتابخان ــی نرم افزاره ــا حت ــا ی ــگاه کتابخانه ه ــعة وب ــای توس ــابه مبن ــای مش بافت ه
قــرار گیــرد. البتــه، بــرای انتقال پذیــری نتایــج بــه موردهــای دیگــر لازم اســت ویژگی هــای مربــوط 
ــن نهــاد  ــت ای ــت پژوهشــی و دانشــگاهی آن، مرجعی ــد ماهی ــران« مانن ــی ای ــة مل ــه بافــت »کتابخان ب
ــواع  ــه و ان ــاختمان کتابخان ــی س ــی و پیچیدگ ــی بزرگ ــاب و حت ــار کت ــا و انتش ــور کتابخانه ه در ام

ــرد. ــرار گی خدمــات داخلــی آن مــورد توجــه ق
در ضمــن، خروجــی ایــن پژوهــش عــلاوه بــر پیشــنهادهایی کــه بــرای بهبــود تجربــة کاربــری 
وبــگاه »کتابخانــة ملــی« ارائــه داده، بــرای کارآفرینــان و علاقه منــدان بــه راه انــدازی کســب وکار و 
ــای  ــر انتظــارات و نیازه ــی ب ــد کــه مبتن ــای مناســبی به دســت می ده ــز ایده ه طراحــی اپلیکیشــن نی
ــد  ــه می توان ــی در فضــای کتابخان ــه موقعیت یاب ــاز ب ــة نی ــال، مقول ــرای مث ــران اســت. ب ــی کارب واقع
مبنــای طراحــی یــک اپلیکیشــن یــا هــر برنامــة مبتنــی بــر وب قــرار بگیــرد کــه بــه مســیریابی و جایابی 
ــن  ــه را نمایــش دهــد. چنی ــی در ســالن مطالع ــا صندلی هــای خال ــد ی ــع در قفســه ها کمــک کن مناب
ــد  ــد می توان ــه می دهن ــات حضــوری ارائ ــای بزرگــی کــه خدم ــة کتابخانه ه ــرای کلی ــی ب برنامه های

قابــل اســتفاده باشــد.
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کتابــداری و ســازماندهی اطلاعــات 29 )1(: 67- 84. 

ــداران و طراحــان  ــران، کتاب ــان کارب ــو، رضــا. 1394. واکاوی نقشــة شــناختی و ارزش آفرینــی مشــترک می رجبعلی بگل
ــة وســیله-هدف. پایان نامــة دکتــری. دانشــگاه فردوســی  ــة نظری ــر پای ــران ب ــال در ای ــة دیجیت نرم افزارهــای کتابخان

مشــهد.

ــر  ــال 1395 از منظ ــران در س ــگاه های ای ــن( دانش ــردی )اپلیکیش ــای کارب ــی نرم افزاره ــوش. 1395. بررس ــی، فرن جمال
ــر گــوگل متریــال دیزایــن(. پایان نامــة کارشناســی ارشــد. دانشــگاه علــم و  ــا تأکیــد ب ــری )ب ــه و رابــط کارب تجرب

فرهنــگ تهــران.
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ــا  حمیــدی، ســیده النــاز. 1396. بررســی و ارزیابــی طراحــی رابــط کاربــری اپلیکیشــن های گردشــگری شــهر شــیراز ب
تأکیــد بــر تجربــة کاربــری. پایان نامــة کارشناســی ارشــد. دانشــگاه علــم و فرهنــگ تهــران.

ــی  ــار راهنمایاب ــا رفت ــران ب ــی کارب ــناختی و مهارت ــای روان ش ــان قابلیت ه ــاط می ــد. 1394. واکاوی ارتب ــاز، محم زره س
آن هــا بــر پایــة مــدل تعدیل شــده اطلاع یابــی مارکیونینــی. پایان نامــة دکتــری. دانشــگاه فردوســی مشــهد. 

ــي.   ــي و روان شناس ــوم تربیت ــکده عل دانش

ــر از آن. ترجمــة الهــام  ــری طراحــی کاربرمحــور در وب و فرات ــة کارب گــرت، جســی جیمــز. 2010. المان هــای تجرب
ــم حدیقــه و محســن فقیهــی. 1395. تهــران: ناقــوس.  ــور، ســید میث راســخ، محســن لطفعلی پ

ــلامی  ــوری اس ــی جمه ــة مل ــایت کتابخان ــی وب س ــای کیف ــرای ارتق ــب ب ــوی مناس ــة الگ ــی. 1384. ارائ ــد، عل مرادمن
ــا اســتفاده از  ــران از طریــق تحلیــل محتوایــی و ســاختاری ویژگی هــای وب ســایت کتابخانه هــای ملــی جهــان ب ای

ــواز.  ــران اه ــهید چم ــگاه ش ــد. دانش ــی ارش ــة کارشناس ــی. پایان نام ــران ایران صاحب نظ

ــوری  ــی جمه ــه مل ــانی کتابخان ــات اطلاع رس ــران از خدم ــت کارب ــزان رضای ــی می ــهیلا. 1388. ارزیاب ــوری، س منص
ــانی،  ــوم انس ــات و عل ــکدة ادبی ــانی. دانش ــداری و اطلاع رس ــد کتاب ــی ارش ــة کارشناس ــران. پایان نام ــلامی ای اس

ــمال. ــران ش ــد ته ــلامی، واح ــگاه آزاد اس دانش

میرزابیگــی، مهدیــه. 1391. بررســی قضــاوت ربــط و معیارهــای مــورد اســتفاده دانشــجویان دانشــگاه فردوســی مشــهد 
ــگ.  ــی رایدین ــناختی کل گرا-تحلیل ــة سبک ش ــرد نظری ــی از رویک ــع اطلاعات ــی مناب ــش و ارزیاب ــد گزین در فراین
پایان نامــة دکتــری. دانشــگاه فردوســی مشــهد، دانشــکده علــوم تربیتــی و روان شناســی، گــروه علــم اطلاعــات و 

دانش شناســی.

نشــاط، نرگــس، و مــژده دهقانــی. 1390. میــزان همخوانــی انتظــارات کاربــران و اســتنباط کارکنــان از کیفیــت خدمــات 
ارائه شــده در کتابخانــة ملــی ایــران. تحقیقــات کتابــداری و اطلاع رســانی دانشــگاهی 56 )2(: 117-97.

ــه  _____. 1391. بررســی فاصلــة موجــود میــان ادراکات و انتظــارات مراجعــان از خدمــات دریافت شــده در کتابخان
ــا اســتفاده از مــدل تحلیــل شــکاف. کتابــداری و اطلاع رســانی 15 )1(: 236-217. ملــی ب

_____. 1392. یــک خدمــت و دو دیــدگاه: تحلیــل شــکاف میــان دیــدگاه کتابــداران و کاربــران کتابخانــة ملــی از 
ــداری و ســازماندهی اطلاعــات 24 )93(:  خدمــات ارائه شــده، دریافت شــده و مــورد انتظــار. مطالعــات ملــی کتاب

.207-188

ــط  ــه راب ــران از صفح ــار کارب ــورد انتظ ــای م ــتجردی. 1393. اولویت ه ــلطان علی دس ــده س ــوب، و حمی ــوروزی، یعق ن
ــة ملــی جمهــوری اســلامی ایــران. فصلنامــه  ــة دیجیتالــی؛ مــورد مطالعــه: ســازمان اســناد و کتابخان ــر کتابخان کارب

ــداری و ســازماندهی اطلاعــات 26 )2(:52-40.  ــی کتاب ــات مل مطالع
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 السادات الوانكار:  الهام

  

 نيا:  فاطمه فهيم

  

 نادر نقشينه: 

  

  نرگس نشاط:

 

الهامالساداتالوانکار

متولــد ســال 1364 دارای مــدرک تحصیلــی دکتــری علــم اطلاعــات و 
دانش شناســی از دانشــکدة مدیریــت دانشــگاه تهــران اســت. ایشــان هم اکنــون 

ــت.  ــگاه اس ــدرس دانش ــگر و م پژوهش
پژوهــش کاربــر، تجربــة کاربــر، وبــگاه کتابخانه هــا و موزه هــا از علایــق 

ــت. ــی وی اس پژوهش

 

 

  

 السادات الوانكار:  الهام

  

 نيا:  فاطمه فهيم

  

 نادر نقشينه: 

  

  نرگس نشاط:

  فاطمهفهیمنیا

و  اطلاعــات  علــم  دکتــری  تحصیلــی  مــدرک  دارای   ،1345 متولــد 
ــون دانشــیار دانشــکدة  دانش شناســی از دانشــگاه تهــران اســت. ایشــان هم اکن

مدیریــت دانشــگاه تهــران اســت. 
مطالعـات اقتصـادی، مدیریت اطلاعات، آمـوزش علم اطلاعـات، فراهم آوری 

و مطالعـات کـودکان از جمله علایق پژوهشـی وی اسـت.
 

 

  

 السادات الوانكار:  الهام

  

 نيا:  فاطمه فهيم

  

 نادر نقشينه: 

  

  نرگس نشاط:

 

نرگسنشاط

ــو  ــی و عض ــات و دانش شناس ــم اطلاع ــی عل ــری تخصص ــدرک دکت دارای م
ــت. وی  ــران اس ــی ای ــه مل ــناد و کتابخان ــازمان اس ــیار( س ــی )دانش ــت علم هیئ
ــت  ــانی و مدیری ــداری و اطلاع  رس ــارف کتاب ــتار دایرة المع ــام و ویراس قائم مق
اجرایــی پایــگاه مطالعــات ایران شناســی را در کارنامــه خــود دارد و هم اکنــون 

رئیــس گــروه پژوهــش و فنــاوری اطلاعــات اســت.
مبانـی نظـری علم اطلاعات و دانش شناسـی، سـازماندهی و مدیریت اطلاعات، 

آرشـیوهای دیجیتال از جمله علایق پژوهشـی ایشـان است.

 

 

  

 السادات الوانكار:  الهام

  

 نيا:  فاطمه فهيم

  

 نادر نقشينه: 

  

  نرگس نشاط:

 

نادرنقشینه

متولــد 1340، دارای مــدرک تحصیلــی دکتــری رشــتة علــم اطلاعــات و 
ــون دانشــیار دانشــکدة  دانش شناســی از دانشــگاه تهــران اســت. ایشــان هم اکن

ــت.  ــران اس ــگاه ته ــت دانش مدیری
ــه زندگــی دیجیتــال، حفاظــت، و رخنــة دیجیتــال از علایــق  مســایل مربــوط ب

پژوهشــی وی اســت.




