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ارزيابي محيط رابط كاربر خدمات مرجع مجازي سازمان اسناد 
 و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران از ديدگاه كاربران

  
  

  1* فرناز محمدي
 كارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش شناسي سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران

 

  
  29/6/1391 :تاريخ پذيرش      1/3/1391 :تاريخ دريافت

  چكيده
 هدف پژوهش حاضر تعيين ميزان رضايت كاربران از محيط رابط كاربر خدمات مرجع مجازي كتابخانه ملي ايران :هدف
  .ها بررسي شده است اي مورد استفاده و ميزان رضايت آن هاي رايانه آوري هاي جمعيت شناختي، فن در اين راستا مؤلفه. است
. پيمايشي ميزان رضايت كاربران از طريق پرسشنامه الكترونيكي مورد ارزيابي قرار گرفتدر اين پژوهش به روش : روش

 نفر 317ها مطابق جدول مورگان   كاربر خدمات مرجع مجازي طي مدت يك سال است كه از ميان آن1825جامعه پژوهش 
  . نفر به پرسشنامه ها پاسخ دادند253عداد از بين نمونه انتخاب شده ت. مند انتخاب شده است به روش نمونه گيري تصادفي نظام

 درصد علوم انساني 51 اكثر كاربران داراي تحصيلات دانشگاهي بوده، رشته تحصيلي  درصد كاربران زن، و05/52 :ها يافته
 درصد از ميزبان 45/74 درصد از مرورگر اينترنت اكسپلورر و 22/65 درصد از سيستم عامل ويندوز ايكس پي، 80/66. است

رضايت از محيط رابط كاربر مرجع مجازي كتابخانه ملي در حد زياد و روش مورد . كنند پست الكترونيك ياهو استفاده مي
  .  است%)34/38 (و گفتگوي پيوسته%) 20/50(انتظار براي دريافت خدمات،پست الكترونيكي 

د بازنگري مجدد بر اساس ديدگاه كاربران و علي رغم رضايت كاربران از رابط كاربر فعلي، طراحي آن نيازمن: گيري نتيجه
 .است اي مختلف هاي رايانه آوري سازگاري با فن

 
 خدمات مرجع مجازي، خدمات مرجع ديجيتالي، خدمات مرجع الكترونيكي، رابط كاربر، سازمان اسناد و: ها كليدواژه

  .كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران
 

لهأمس بيان و مهمقد  
ها شروع به ارائه خدمات مرجع مجازي يعني خدمات مرجع از طريق ابزارهاي مبتني بر  از انواع كتابخانهيادي امروزه تعداد ز

 اين هدف اصلي.  رايانه در ارائه اين خدمات كمتر مورد توجه قرار گرفته است- اما در اين ميان نقش تعامل انساناند وب كرده
ها فراهم   كه اين امر از طريق فراهم آوردن امكان استفاده راحت و كاربر پسند از رايانهتعامل، توسعه ارتباط بين كاربر و رايانه است
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اصولاً مفهوم رابط به عاملي .  است1در اين ميان يكي از مباحث اساسي در حوزه تعامل انسان با رايانه، مبحث رابط كاربر. شود مي
بنابراين وقتي صحبت از . آورد تقل و يا وابسته به هم را فراهم ميدلالت دارد كه برقراري ارتباط دو سويه بين دو موجوديت مس

ها و موارد نظير آن   افزارها، وبگاه ها، نرم اي اعم از پايگاه هاي رايانه آيد، منظور ابزار ارتباطي كاربر در نظام رابط كاربر به ميان مي
ها را فراهم سازد، تحت عنوان رابط كاربر ناميده  اربر با آنها بتواند برقراري ارتباط ك است به طوري كه هر محيطي در اين نظام

بنابراين، رابط . اي با كاربر است در حقيقت رابط كاربر زبان گفتگوي نظام رايانه) 86ص . 1390نوروزي و عبدالمجيد، . (شود مي
ها را هنگام استفاده و يا در مراحل  اي، كاربران زيادي را به خود جذب كنند و آن هاي رايانه شود تا نظام كاربر خوب موجب مي

رابط كاربر عنصري حياتي و تعيين كننده است كه بر اثر بخشي و كيفيت استفاده و ارتباط بين كاربر و محيط . بعدي از دست ندهند
  .مجازي تأثير گذار است

ساني براي ارائه خدمات مرجع ها و مراكز اطلاع ر به طور كلي با توجه به تقاضاهاي در حال گسترش و روزافزون كتابخانه
  . ها، طراحي با كيفيت رابط كاربر، پايه و اساس خدمات مرجع مجازي موفق است  مجازي از طريق وبگاه

گيرند، رابط كاربر ميز  برخلاف يك برنامه نرم افزاري كه كاربران بارها به آن مراجعه كرده، به تدريج استفاده از آن را ياد مي
بعيد است اگر كاربر در اولين تعامل خود با اين محيط تجربه ناموفقي .  سرعت كاربر را به خود جذب كندمرجع مجازي بايد به

بنابراين كيفيت رابط كاربر به طور مستقيم بر اين امر تأثير گذار است كه كاربر . داشته باشد، بخواهد دفعات بعد به آن مراجعه كند
  .بتواند از آن استفاده كند و پاسخ نياز اطلاعاتي خود را به دست آوردچگونه با اين نظام ارتباط برقرار كرده و 

.  استانداردهايي كه ايفلا براي خدمات مرجع مجازي تعيين كرده، به طراحي محيط رابط كاربر اختصاص داده شده است5بند 
ز و صندلي را براي كتابدار و كاربر در اين استانداردها اشاره شده است كه محيط رابط مرجع مجازي در حقيقت حكم مبلمان و مي

  .ها در استفاده از آن احساس راحتي داشته باشند اي طراحي شود كه هر دوي آن بايست به گونه بنابراين مي. دارد
اين نوع رابط، كاربر را اساس طراحي .  محور است-هاي موثر در طراحي رابط كاربر، استفاده از طراحي كاربر يكي از روش

در حقيقت كاربران ). 1389نوروزي، (شود كه كاربران به آن تعلق دارند  اي آغاز مي اين امر با شناخت بافت و زمينه. دده قرار مي
ها در  هاي آن ها و مهارت هاي خدمات مرجع مجازي هستند و بنابراين هنگام طراحي بايد بر توانايي استفاده كنندگان اصلي از نظام
كنند، چيست و  هاي كاربراني كه از اين نظام استفاده مي از اين رو مهم است كه بدانيم ويژگي. رداستفاده از اين خدمات تأكيد ك

  .ها را بهتر بشناسيم آن
 در اين حوزه 1384سازمان اسناد و كتابخانه ملي به عنوان اولين كتابخانه ارائه دهنده خدمات مرجع مجازي در كشور، از سال 

ها از محيط  هاي كاربران خدمات مرجع مجازي كتابخانه ملي و ميزان رضايت آن اخت ويژگياز اين رو شن. فعاليت كرده است
. ها و نظرات كاربران مرجع مجازي به دست دهد تواند درك مناسبي از خواست رابط طراحي شده در وب سايت اين كتابخانه مي

هاي فناوري استفاده شده كاربران خدمات مرجع  هاي جمعيت شناختي و مؤلفه يب، پژوهش حاضر با هدف شناخت ويژگيتبدين تر
نويسان و طراحان اين  ها از محيط رابط كتابخانه ملي، اطلاعاتي را براي استفاده برنامه مجازي، ضمن بررسي ميزان رضايت آن

 . ها ارائه خواهد داد نظام
  

  سؤالات پژوهش
  :هاي زير پاسخ داده خواهد شد در اين پژوهش به پرسش

جمعيت شناختي كاربران مرجع مجازي سازمان اسناد و كتابخانه ملي از منظر جنسيت، سطح تحصيلات، هاي  ويژگي .1
 رشته تحصيلي و سن چگونه است؟

                                                           
1 User Interface 
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اي مورد استفاده كاربران مرجع مجازي سازمان اسناد و كتابخانه ملي از منظر مرورگر، محيط كار  هاي رايانه فناوري .2
 چگونه است؟اي و ميزبان پست الكترونيكي  رايانه

 ميزان رضايت كاربران از محيط رابط كاربر خدمات مرجع مجازي سازمان اسناد و كتابخانه ملي چگونه است؟ .3

  پيشينه پژوهش
ها به طور خاص، پژوهشي يافت نشد اما  گونه كه اشاره شد در رابطه با محيط رابط كاربر خدمات مرجع مجازي كتابخانه همان

  .هاي مختلفي انجام شده است هاي ديجيتالي و نرم افزارهاي مختلف پژوهش ابط كاربر در كتابخانهدر رابطه با ارزيابي محيط ر
هاي  ارزيابي رابط كاربر پايگاه اطلاعاتي چكيده پايان نامه«در پژوهشي با عنوان ) 1385(عباس پور و رضايي شريف آبادي 
 از متخصصان كتابداري و اطلاع رساني به بررسي محيط رابط  پنج تناتبا استفاده از نظر» مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران

 درصد از معيارهاي ارزيابي محيط رابط كاربر تعيين شده از سوي اين 63/35 و مشخص كردند كه دنكاربر اين پايگاه پرداخت
 درصد رعايت اصول 100متخصصان در رابطه با اين محيط رابط كاربر رعايت شده است و در اين ميان اطلاعات كتاب شناختي با 

همچنين در ارزش گذاري از صفر تا چهار، نقاط .  درصد در زير همه اصول قرار گرفت10در بالاترين سطح و كنترل عملياتي با 
به طور . ترين امتيازها را به خود اختصاص دادند  بالاترين و پايين50/2 و زمينه صفحه نمايش با امتياز 71/3دسترسي با ميانگين امتياز 

  .كلي در طراحي اين رابط كاربر مشكلات عمده و عميقي مشاهده شد
بررسي ميزان و عوامل موثر بر قابليت درك واژگان محيط رابط نرم «پژوهشي را با عنوان ) 1386(نوكاريزي، داورپناه و فتاحي

اي  هاي رايانه ان محيط رابط فهرستبه روش پيمايشي براي بررسي ميزان درك كاربران از واژگ» اي فارسي افزارهاي جامع كتابخانه
 نفر از دانشجويان كارشناسي و كارشناسي ارشد 380سيمرغ و پارس آذرخش به دو شيوه عيني و ذهني از طريق توزيع پرسشنامه به 

افزار  منتايج نشان داد كه ميزان درك كلي پاسخگويان از واژگان محيط رابط نر. هاي فردوسي مشهد و شيراز انجام دادند دانشگاه
 5 از طيف 74/2افزار نمره  و در روش ذهني در هر دو نرم% 9/33افزار پارس آذرخش  و در نرم% 1/35سيمرغ در روش عيني 

همچنين بين حوزه تحصيلي دانشجويان و درك واژگان محيط رابط در شيوه عيني تفاوت معناداري وجود . ارزشي ليكرت بود
  .داشت

نرم افزار جامع كتابخانه، (ها و عناصر تشكيل دهنده رسا  ژوهش خود را به ارزيابي ويژگيپ) 1388(مهاجري و محمد صالحي 
نتيجه پژوهش مشخص كرد كه در طراحي رابط كاربر نرم افزار . بر اساس عامل رابط كاربر اختصاص دادند) مركز اسناد و آرشيو

خواني را پيشگيري  و كمترين هم%) 90(ر زمينه زيبايي شناسي خواني د بيشترين هم. اند  درصد از معيارهاي لازم رعايت شده64رسا 
اند، مشكلات   درصد از معيارهايي كه در طراحي اين نرم افزار رعايت نشده36نتايج مشخص كرد كه از . اند داشته% 70از خطا با 

  .اساسي و فاجعه آميزي وجود دارد
بران از صفحه رابط كاربر كتابخانه ديجيتال دانشگاهي كه به در بررسي انتظارات كار) 1388(زاده  مجيدي، زنديان و حسن

روش پيمايشي انجام شد، دريافتند كه همه دانشجويان بر اولويت قابل فهم بودن اصطلاحات مورد استفاده در صفحه رابط كاربر، 
آوري  هاي فن  مهارتهمچنين بين. نظر دارند هاي هدايت و راهبري اتفاق هاي صفحه نمايش و روشن بودن عملكرد ويژگي

  .ها رابطه معناداري يافت نشد اطلاعات و انتظارات آن
هاي  بررسي ميزان رعايت معيارهاي ارزيابي رابط كاربر در صفحات وب فارسي كتابخانه«در پژوهشي با عنوان ) 1389(نوروزي 

 سياهه وارسي انجام شده، نشان داد كه از جمع كه به روش ارزيابانه با استفاده از» ديجيتالي خود ساخته و خريداري شده در ايران
هاي ديجيتالي خود ساخته و خريداري شده در  گانه مورد بررسي در رابطه با كتابخانه كل امتيازات مربوط به معيارهاي ده

هنمايي،  كنترل كاربر، راهبري، را،هاي رقومي خود ساخته توانستند در هفت معيار تصحيح خطا هاي كشور، كتابخانه دانشگاه
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هاي رقومي خريداري شده تنها در سه معيار زبان رابط كاربر،  در صورتي كه كتابخانه. جستجو و سادگي امتياز بالايي كسب كنند
  . نمايش اطلاعات و انسجام در وضعيت بهتري قرار داشتند

هاي  ب فارسي كتابخانهتحليلي بر كاربرمداري رابط كاربر در صفحات و« پژوهش ديگري را با عنوان) 1389(نوروزي 
جستجو، انسجام، راهنمايي، راهبري، طراحي، تصحيح خطا، ( معيار 10با روش دلفي » ديجيتالي ايران و ارائه الگوي پيشنهادي

نتايج نشان داد كه . را در مورد يازده كتابخانه ديجيتالي مورد بررسي قرار داد) نمايش اطلاعات، كنترل كاربر، زبان رابط و سادگي
 از كل امتيازات كسب شده 79/36 و 58/95 مجموع معيار زبان رابط كاربر و تصحيح خطا به ترتيب با كسب ميانگين امتياز در

در نهايت نتايج مشخص كرد در طراحي اين . ترين امتياز را كسب كردند هاي ديجيتالي مورد مطالعه بالاترين و پايين توسط كتابخانه
  . نهايي ناديده گرفته شده استهاي كاربر توجه به كاربر رابط

المللي كودكان از  هاي رابط كاربر كتابخانه مجازي بين ويژگي«در پژوهشي با عنوان ) 1389(حسن پور و رضايي شريف آبادي 
هاي مفهومي و  كه به روش پژوهش كيفي انجام شد درك كودكان ايراني از معناي نشان» ديدگاه كاربران و پيشنهاد يك الگو

نتايج پژوهش كه بر روي . المللي كودكان را مورد بررسي قرار داده است اوبري موجود در رابط كاربر كتابخانه مجازي بينعلائم ن
هاي ناوبري موجود در رابط  هاي مفهومي و نشانه  ساله صورت گرفت نشان داد كه همه نشانه11 تا 7جامعه بيست نفري از كودكان 

نتايج نشان داد كه رابط كاربر فارسي باعث تسهيل درك . فاده كودكان ايراني نامناسب استكاربر انگليسي كتابخانه براي است
  .شود هاي مفهومي مي كودكان از معني نشان

اي كتابداران در مصاحبه مرجع  به بررسي ميزان درك كاربران از زبان حرفه) Chaudhry & Choo, 2001(چودري و چو 
هاي فني را فراهم  مده توصيه كردند كه كتابداران بايد با توجه به نيازهاي خوانندگان اصطلاح و بر اساس نتايج بدست آپرداختند

هاي مورد استفاده در مرجع  اي استفاده كنند و اطمينان يابند كه هر دو طرف درك مشتركي از اصطلاح آورند و كمتر از زبان حرفه
  .دارند

بط كاربر را براي استفاده راحت از كتابخانه ديجيتالي دانشگاه مالزي هاي را در پژوهشي ويژگي) Ramayah, 2006(رامايا 
نتايج نشان داد كه وجود رابط خوب تأثير زيادي در افزايش دسترسي به كتابخانه ديجيتالي و استفاده از آن . مورد بررسي قرار داد

  .دارد
رفته اما هيچ يك به بررسي محيط رابط هاي متعددي در زمينه بررسي وجوه مختلف خدمات مرجع مجازي صورت گ پژوهش

  .كاربر در ارائه اين خدمات توجه نكرده است
  

  پژوهششناسي روش 
 42پرسشنامه با . استفاده شد هاي مورد نياز پژوهش حاضر به روش پيمايشي از ابزار پرسشنامه الكترونيكي براي گردآوري داده

و نيز  )1384( مبتني بر رهنمودهاي ايفلا براي خدمات مرجع مجازي بنيان نظري اين پرسشنامه. پرسش باز و بسته طراحي شد
 ,MacClure, Lankes, Gross(و ديگران  1كلور معيارهاي اخذ شده از منابع مختلف از جمله دستنامه تهيه شده توسط مك

Delvin,. 2002 (هاي  ف شناخت مؤلفهبخش اول پرسشنامه سؤالاتي با هد. در رابطه با طراحي محيط رابط كاربر بوده است
جمعيت شناختي و فني جامعه استفاده كننده از خدمات مرجع مجازي كتابخانه ملي  طراحي و بخش دوم به بررسي ميزان رضايت 

 نشان دهنده 5 نشان دهنده كمترين رضايت و 1(اي ليكرت  كاربران از محيط رابط كاربر اين خدمات بر اساس مقياس پنج گزينه
 . پرداخته است) تبيشترين سطح رضاي

                                                           
1 Mac Clure 
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پس از طراحي پرسشنامه، براي سنجش روايي، پرسشنامه و سياهه وارسي تهيه شده براي سه نفر از متخصصان علوم كتابداري و 

بدين . كارشناسي ارشد كه داراي تجربه كار در ميز مرجع مجازي بودند، ارسال شد/ اطلاع رساني با سطح تحصيلات دكتري 
ها و اصلاحات نگارشي اقدام و پس از آن سياهه وارسي  ها و نيز حذف يا اضافه كردن معيارها و پرسش ستيترتيب نسبت به رفع كا

 SPSSسنجش پايايي پرسشنامه نيز با استفاده از روش آلفاي كرونباخ و با كمك نرم افزار . و پرسشنامه مورد تاييد واقع شد
  .بود) 78/0(ضريب آلفاي بدست آمده . صورت گرفت

اي معادل   پژوهش حاضر كاربران استفاده كننده از خدمات مرجع مجازي است كه با توجه به روش پژوهش، جامعه نمونهجامعه
مند از ميان استفاده كنندگان يك سال اخير از اين خدمات   به صورت تصادفي نظام2 مورگان-1 نفر بر اساس جدول كرجسي317

 ده به آدرس پست الكترونيكي كاربران از طريق پست الكترونيكي مرجع مجازي كتابخانه مليسپس پرسشنامه تهيه ش. انتخاب شد
ask_librarian@nlai.ir هاي اين پژوهش در دو داده.  پرسشنامه پاسخ داده شد253ها، به  ارسال گرديد كه از ميان آن 

در سطح ي آمارهاي  داده تجزيه و تحليل براي. هاي آماري تحليلي گردآوري شدند هاي آماري توصيفي و داده بخش داده
 وارد و SPSSها در نرم افزار   تحليلي، دادهيآمارهاي  دادهو براي . استفاده شدExcel 2007  Microsoftتوصيفي، از نرم افزار

  .صورت گرفتهاي لازم  سپس آزمون
  
 هاي پژوهش يافته

  هاي جمعيت شناختي كاربران ويژگي
همچنين كاربران . اند مرد بوده)  نفر142( درصد 79/44از كاربران زن و )  نفر165( درصد 05/52هاي پژوهش نشان داد كه  يافته

كمترين كاربران )  درصد84/2(و كاربران با سطح تحصيلات زير ديپلم )  درصد53/43(با سطح تحصيلات كارشناسي بيشترين 
 درصد جامعه پژوهش را 33/35) سي ارشد و دكتريكارشنا(همچنين كاربران در مقطع تحصيلات تكميلي . مرجع مجازي هستند

قرار دارند و كمترين قشر استفاده كننده %) 62/31( سال 30-26از نظر تركيب سني، بيشتر كاربران در محدوده سني . شوند شامل مي
 .هستند%) 1( سال 21-15از اين خدمات از لحاظ سني افراد 

 
  ر اساس حوزه تحصيليتوزيع فراواني كاربران مرجع مجازي ب. 1جدول 

  درصد فراواني  فراواني  گروه تحصيلي
  30/8  21 علوم پزشكي

  02/15  38 علوم فني و مهندسي
  72/6  17  علوم پايه

  89/11  30 علوم اجتماعي و هنر
  38/51  130 علوم انساني
  72/6  17 نامشخص
 100  253  جمع كل

 
دانشجو و يا )  درصد51(هاي گروه علوم انساني  ها در رشته بران، بيشتر آنهاي تحصيلي اعلام شده از سوي كار بر اساس رشته

كمترين كاربران در گروه . شوند بيشترين تعداد را شامل مي)  درصد15(پس از آن گروه علوم فني و مهندسي . التحصيل هستند فارغ
  .قرار دارند)  درصد7(علوم پايه 

 

                                                           
1 KREJCIE 
2 MORGAN 
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 كاربران مرجع مجازي توزيع فراواني محيط كار رايانه – 2جدول 

 درصد فراواني فراواني محيط كاري رايانه كاربر
windows server 2003 8 16/3% 

windows vista 17 72/6% 

windows xp 169 80/66% 

windows 7 51 16/20% 

 %16/3 8 نامشخص

  %100 253  جمع كل

  
 فناوري مورد استفاده كاربران

سش و پاسخ، جوهره مرجع مجازي است و اطلاع و شناخت آن در طراحي محيط رابط  مورد استفاده در فرآيند پر آوري فن
 مواردي مانند محيط كاري مورد استفاده كاربر به عنوان سيستم 1دانستن نوع و حتي شماره ويرايش. كارآمد بسيار ضروري است

گونه كه  همان.  مسائل فني راهگشا باشدتواند در تجزيه و تحليل  ميمجازي،اي، براي دسترسي به خدمات مرجع  عامل رايانه
استفاده %) xp Windows) 80/66دهد بيشتر كاربران مرجع مجازي كتابخانه ملي از محيط كاري   نشان مي2هاي جدول  داده
 .كمتر مورد استفاده كاربران مرجع مجازي است)  درصدWindows server 2003  )16/3كنند و محيط كاري مي

 
  واني مرورگر اينترنت كاربران مرجع مجازيتوزيع فرا. 3جدول 

 درصد فراواني فراواني مرورگر اينترنت
Google Chrome 13 14/5 

Internet Explorer 165 22/65 

Mozilla 1x 4 58/1 

Mozilla Firefox 59 32/23 

 58/1 4 ساير موارد

 16/3 8 نامشخص

  100 253  جمع كل
  

ربر، به عنوان برنامه نرم افزاري راهيابي در اينترنت براي دسترسي به خدمات مرجع مجازي نيز از مرورگر وب كاآگاهي از نوع 
تواند در تجزيه و تحليل مسائل فني  گاهي از نوع مرورگر وب كاربر و حتي شماره ويرايش آن، ميآ. اهميت زيادي برخوردار است

  .د، كمك كندكه ممكن است موقع ارسال پرسش مرجع از سوي كاربر رخ دهن
  اند كه از مرورگر اعلام كرده)  درصد22/65(، اكثر كاربران 3هاي جدول  در خصوص مرورگر اينترنت طبق داده

Internet Explorer  بعد از آن استفاده از مرورگر . كنند براي اتصال به اينترنت استفاده ميMozilla Firefox) 32/23 (% در
  .رگرها استميان كاربران رايج تر از ساير مرو

كنند، و يا  ها را براي كاربران ارسال مي آگاهي از اين اطلاعات، براي كتابداران هنگامي كه به عنوان پاسخ، پيوند به وب سايت
دهند و يا وي را در فرآيند رهيابي اينترنت همراهي  هاي اطلاعاتي را به كاربر آموزش مي ها و پايگاه شيوه برقراري ارتباط با بانك

تواند در توسعه و طراحي وب  هاي عامل كاربران مي علاوه بر اين تحليلي كلي از مرورگرها و سيستم. ند، بسيار مفيد استكن مي
هاي عامل و  به طور آرماني، واسط كاربر وب سايت كتابخانه بايد با بسياري از سيستم.  مورد استفاده قرار گيردمجازيسايت مرجع 

هاي كاربري در خدمات مرجع  نويسان رابط دست آوردن اين اطلاعات براي برنامهه از اين رو ب. هاي كاري سازگار باشد محيط

                                                           
1 version 
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حاضر وب سايت كتابخانه ملي با مرورگر اينترنت اكسپلورر سازگار است اما در در حال . مجازي از اهميت فراواني برخوردار است

  .ها دچار مشكل است  در برخي زير صفحهMozilla firefoxاستفاده از مرورگر 
هاي ضميمه و يا  هاي مربوط به حجم فايل هايي مثل محدوديت ارائه دهندگان پست الكترونيكي هر يك امكانات و محدوديت

آگاهي از ميزبان پست الكترونيكي كاربران مرجع مجازي هم در . كنند هاي دريافتي را براي كاربران خود فراهم مي فرمت فايل
هاي كاربر و تصميم گيري براي انتخاب مدل ارائه خدمات مرجع مجازي براي كتابداران كاربرد دارد  طراحي نرم افزارها و رابط

  .وهم هنگام ارائه پاسخ
پـس از آن    . كننـد    براي ايجـاد پـست الكترونيكـي اسـتفاده مـي           Yahooاز ميزبان   )  درصد 45/74(جع مجازي   بيشتر كاربران مر  

Gmail) 50/2079/3. پر طرفدارترين ميزبان ارائه دهنده پست الكترونيكي براي كاربران مرجع مجازي كتابخانه ملي است)  درصد   
  .كنند  استفاده ميسازماني/ درصد از كاربران نيز از پست الكترونيكي ملي 

  

236

65

4 12

0

50

100

150

200

250

yahoo gmail hotmail ساير موارد

  
  

  فراواني ميزبان پست الكترونيك كاربران مرجع مجازي كتابخانه ملي. 1نمودار 
  

  رضايت كاربران از رابط كاربر مرجع مجازي كتابخانه ملي
هاي محيط رابط كاربر يعني صفحه طراحي شده براي استفاده از خدمات   ميزان رضايت كاربران را از ويژگي4هاي جدول  داده

  . دهد مرجع مجازي از طريق سايت اينترنت كتابخانه ملي را نشان مي
 

   تك نمونه براي تعيين تفاوت ميانگين شاخص رضايت كاربران از محيط رابط خدمات مرجع مجازي كتابخانه مليtآزمون . 4جدول 
انحراف  ميانگين  تعداد هاي مورد ارزيابي مؤلفه

 استاندارد
ميانگين 
 مقايسه شده

مقدار 
t 

درجه 
 آزادي

سطح 
 داري معني

  00/0 252 02/16 3 87/0 88/3 253 جع مجازيدسترسي آسان به خدمات مر
  00/0 252 13/11 3 88/0 62/3 253  در وب سايت كتابخانه» از ما بپرسيد«محل قرار گرفتن لينك 

براي بازنمون خدمات پرسش و » از ما بپرسيد«گويا بودن عنوان 
 پاسخ الكترونيكي

253 67/3 37/1 3 76/7 252 00/0  

  00/0 252 33/11 3 69/0 49/3 253 )از ما بپرسيد(جع مجازي طراحي و گرافيك وب فرم مر
  00/0 252 15/5 3 40/1 45/3 253 )تكميل وب فرم از ما بپرسيد(نحوه ارسال پرسش 

  00/0 252 -48/10 3 25/1 17/2 253 مواجه بودن با مشكلات فني هنگام استفاده از خدمات مرجع مجازي
  00/0 252 64/5 3 27/1 45/3 253 زيسهولت تعامل با كتابداران مرجع مجا

احساس امنيت خاطر از محرمانه بودن اطلاعات درخواست شده در 
 )حفاظت از اطلاعات افراد(وب فرم 

253 09/3 78/1 3 81/0 252 418/0 

  00/0 252 29/8 24 03/5 82/26 253 امتياز كلي شاخص
  



  فرناز محمدي / ازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران از ديدگاه كاربرانارزيابي محيط رابط كاربر خدمات مرجع مجازي س

 

8

ميزان رضايت خود را )  درصد01/49(در رابطه با ميزان آسان بودن دسترسي كاربران به خدمات مرجع مجازي، اكثر كاربران 
 17/52سايت كتابخانه ملي نيز در صفحه اصلي » از ما بپرسيد«در خصوص محل قرار گرفتن پيوند . اند در سطح زياد بيان داشته

 درصد كاربران عنوان 62/31از ديدگاه . اند درصد كاربران محل كنوني آن را مناسب دانسته و در سطح زياد احساس رضايت كرده
 در حد بسيار زياد گوياي ارائه خدمات پرسش» از ما بپرسيد«در نظر گرفته شده براي اين خدمات در وب سايت كتابخانه ملي يعني 

  .و پاسخ است
ها يعني تكميل وب فرم مرجع مجازي  ، نحوه ارسال پرسش) درصد04/47(همچنين اكثر كاربران از سهولت تعامل با كتابداران 

در حد زياد رضايت )  درصد66/44(و احساس امنيت خاطر از محرمانه بودن اطلاعات درخواست شده در وب فرم )  درصد83/30(
  .اند داشته

در . د متوسط از آن رضايت دارند، در ح) درصد64/46(در رابطه با طراحي و گرافيك وب فرم مرجع مجازي بيشتر كاربران 
اند كه در هنگام استفاده از اين  رابطه با مواجهه با مشكلات فني هنگام استفاده از خدمات مرجع مجازي اكثر كاربران اعلام داشته

  .اند با مشكلات فني رو به رو بوده)  درصد27/27(و خيلي كم )  درصد60/33(خدمات در حد كم 
هاي مختلفي مورد بررسي قرار  يت كاربران از محيط رابط مرجع مجازي كتابخانه ملي مؤلفهدر خصوص سنجش ميزان رضا

دهد بالاترين سطح رضايت كاربران از دسترسي آسان به خدمات مرجع مجازي   نشان مي4هاي جدول  طور كه داده همان. گرفت
  .  است5 از 88/3كتابخانه ملي است كه ميانگين امتياز آن 

 ملاحظه 4چنانچه در جدول .  تك نمونه استفاده شدtزان رضايت كاربران از محيط رابط كاربر از آزمون براي بررسي مي
ها  شود، اين آزمون به جز در شاخص احساس امنيت خاطر از محرمانه بودن و مواجه نبودن با مشكلات فني براي ديگر شاخص مي

ميانگين رضايت از مواجه شدن با مشكل . ر حد زيادي رضايت دارندها د دهد كاربران از اين شاخص دار است كه نشان مي معني
داري از اين شاخص در حد كم  دهد كاربران به طور معني  منفي است كه نشان ميtدار است اما مقدار  فني نيز از لحاظ آماري معني

در خصوص . ت كمي روبرو هستنداين بدان معني است كه كاربران در هنگام استفاده از اين خدمات با مشكلا. رضايت دارند
گونه توضيحي در اين خصوص در محيط رابط كاربر مرجع مجازي كتابخانه ملي ارائه نشده  احساس امنيت خاطر به دليل آنكه هيچ

يت دار و حاكي از رضا امتياز كلي نيز از لحاظ آماري معني. اطلاعي كردند است، بنابراين بسياري از كاربران نسبت به آن اظهار بي
  . كاربران در حد زيادي است

 
  توزيع فراواني نحوه آگاهي خدمات مرجع مجازي كتابخانه ملي. 5جدول 

 درصد فراواني فراواني  نحوه آشنايي با خدمات مرجع مجازي

 88/9 25 آشنايي در طول مدت استفاده حضوري از كتابخانه

 16/3 8 توصيه كارمندان كتابخانه

 79/0 2 ه در نمايشگاه كتاببازديد از غرفه كتابخان

  0 0 هاي راديو و تلويزيون برنامه
 14/5 13 معرفي از سوي اساتيد دانشگاه

 60/16 42 توصيه دوستان

 19/1 3 هاي بحث اينترنتي گروه

 08/60 152 بازديد از سايت كتابخانه

 16/3 8 به طور اتفاقي هنگام وب گردي

 100 253  جمع كل
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  وزيع فراواني مدل مرجع مجازي مورد نظر كاربرانت . 6جدول 

 درصد فراواني فراواني  مدل ارائه خدمات

 20/50 127 پست الكترونيكي

 34/38 97 گفتگوي پيوسته

 56/3 9 پيامك

 16/3 8 تلفن

 58/1 4 حضوري

 16/3 8 بدون پاسخ

 100 253 جمع كل
  

 درصد كاربران نحوه آشنايي خود با اين خدمات را هنگام بازديد از وب 08/60 دهد  نشان مي5هاي جدول  گونه كه داده همان
از ما «اين امر نشان دهنده اين است كه محل قرار گرفتن پيوند محيط رابط اين خدمات كه با عنوان . اند سايت كتابخانه اعلام كرده

دي مناسب بوده و جلب توجه كاربران را به عنوان مكاني در صفحه خانگي و تمام زير صفحات قرار داده شده، تا حدود زيا» بپرسيد
  .كند ها و نيازهاي پژوهشي مي براي مطرح كردن پرسش

اما در بررسي نظر كاربران در خصوص مدلي كه انتظار دارند از آن طريق با كتابداران مرجع مجازي ارتباط برقرار كرده، اين 
 درصد كاربران ارائه خدمات مرجع مجازي بر اساس مدل پست الكترونيكي و 50 /20خدمات را دريافت كنند، نتايج نشان داد كه 

 درصد نيز دريافت خدمات به صورت حضوري را ترجيح 58/1. دهند را ترجيح مي)  درصد34/38(بعد از آن مدل گفتگوي پيوسته 
 برقراري ارتباط با كتابداران با استفاده از بنابراين هنگام طراحي محيط رابط كاربر مرجع مجازي مناسب تر است كه امكان. اند داده
  .هاي ارتباطي مختلف فراهم شود آوري فن

  
  بحث و نتيجه گيري

داراي تحصيلات دانشگاهي هستند كه اين امر نشان دهنده نياز و تمايل جامعه )  درصد96/88(اكثر كاربران مرجع مجازي 
هاي دانشگاهي  ين راه اندازي و يا توسعه اين خدمات در كتابخانهبنابرا. دانشگاهي به استفاده از خدمات مرجع مجازي است

  .نمايد ضروري مي
اي مورد استفاده جامعه هدف خدمات مرجع مجازي، در طراحي  هاي رايانه آوري گونه كه اشاره شد شناخت فن همان

. افزارهاي مرجع مجازي بسيار مهم استها ونيز در برنامه نويسي و تهيه نرم  هاي رابط كاربر و صفحات وب سايت كتابخانه محيط
هاي  ها و پايگاه اين شناخت حتي در زمان ارائه پاسخ نيز اهميت دارد به خصوص زماني كه كتابدار به عنوان پاسخ، وب سايت

نتايج اين . داي كاربر توجه داشته باشد و بر اساس آن عمل كن كند، بايد به امكانات رايانه اطلاعاتي مختلفي را به كاربر معرفي مي
استفاده  Windows 7  وwindows XPپژوهش نشان داد كه اكثر كاربران مرجع مجازي كتابخانه ملي از محيط كاري 

 به ترتيب پر استفاده ترين مرورگرها Google chrome، و Internet Explorer ،Mozilla Firefoxمرورگر . كنند مي
تواند مورد   گسترش كتابخانه ديجيتالي ملي و كتابخانه ديجيتال كودكان نيز ميها حتي براي طراحي و اين داده. هاست براي آن

هاي كاري و  هاي رابط با بيشتر محيط اي باشد كه صفحات وبي و محيط ها به گونه به نحوي كه طراحي. استناد قرار گيرد
  . مرورگرهاي اينترنتي سازگاري داشته باشد

اي دارد چرا كه تنها راه ارتباطي كتابدار با كاربر  جازي غير همزمان اهميت ويژهآدرس پست الكترونيكي در خدمات مرجع م
شود به دست كاربر نرسد، علاوه بر از دست دادن  اگر بنا بر هر دليلي پاسخي كه با صرف زمان و هزينه قابل توجه تهيه مي. است

  . رفتكاربر در مراجعه بعدي به اين خدمات، اين هزينه و زمان به هدر خواهد
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مشكلاتي مانند . كنند  استفاده مي Gmailو Yahooنتايج پژوهش نشان داد كه بيشتر كاربران از ميزبان پست الكترونيك
از اين رو پيش بيني راهكاري . هايي از زمان به دست كاربران نرسد ها در برهه شود كه پاسخ هاي ايميل باعث مي قطعي سرويس

شود يكي اطلاع رساني در رابطه با  براي اين منظور دو راهكار پيشنهاد مي. بران ضروري استبراي حصول اطمينان از دسترسي كار
هاي پست الكترونيكي ملي است كه معمولاً در  ها و پيشنهاد استفاده از سرويس مشكلات احتمالي در استفاده از اين سرويس

ها از طريق بانك  گري ذخيره و ارائه پرسش و پاسخهاي پست الكترونيكي، قابل دسترس هستند، و دي هاي قطعي سرويس زمان
  .ها اطلاعاتي پرسش

توان تمامي پرسش و  شود، مي در اين روش علاوه بر اينكه پاسخ از طريق پست الكترونيكي در اختيار كاربر قرار داده مي
 با تعريف رمز عبور و شناسه كاربري ها را در بانك اطلاعاتي كه از طريق وب سايت كتابخانه قابل دسترسي است، قرار داد و پاسخ

براي هر كاربر و يا كد رهگيري براي هر پرسش، اين امكان را به وجود آورد كه كاربر بتواند مستقيماً پاسخ خود را از طريق وب 
قت كتابدار كاربرد اين بانك علاوه بر حصول اطمينان از دسترسي كاربر به پاسخ، صرفه جويي در و. سايت كتابخانه مشاهده نمايد

  .هاي مشابه يا تكراري است و كاربر در دسترسي به پاسخ پرسش
بخش ديگر اين پژوهش، كه به بررسي رضايتمندي كاربران از رابط كاربر خدمات مرجع مجازي كتابخانه ملي پرداخته است 

رزيابي بازنگري و انجام اصلاحات نياز هاي مورد ا البته در مورد برخي از مؤلفه. نيز حكايت از رضايتمندي بيش از حد متوسط دارد
  .است

شناسي بر سهولت و ميزان استفاده از  كننده اصطلاح  بسيار تعيينتأثيردهنده  زاده نشان نتايج تحقيقات مجيدي، زنديان و حسن
كننده از  ه استفادههاي جامع هاي نوكاريزي، داورپناه و فتاحي و نيز پژوهش رامايا بر شناخت ويژگي پژوهش. محيط رابط كاربر بود

نيز ضمن تأييد  نتايج اين پژوهش. بخشي رابط كاربر تاكيد داشتند نظام و استفاده طراحان از نظرات كاربران به منظور افزايش اثر
 گرفته، مداري مورد غفلت قرار هر كجا كاربر. دهد مدار بر افزايش رضايت كاربران را نشان مي هاي كاربر  طراحيتأثيرموارد فوق، 

كه » از ما بپرسيد« ها نشان داد انتخاب عنوان براي مثال همانگونه كه يافته. نظام در جلب رضايت كاربران كمتر موفق بوده است
اصطلاحي رايج در بين كتابداران براي ارائه خدمات مرجع مجازي است، نتوانسته عملكرد و گستره خدمات پرسش و پاسخ 

در زمينه محرمانه بودن اطلاعات . كند و كاربران رضايت كمتري را در اين خصوص داشته اندالكترونيكي را براي كاربران ترسيم 
فرم مرجع مجازي كتابخانه ملي فيلدي براي كسب اجازه از كاربر براي استفاده سازمان  در وب. هم وضعيت به همين صورت است

تانداردهاي ايفلا قرار داده شده است، اما بسياري از كاربران مطابق با اس) نمايش در بانك پرسش و پاسخ ها( فرم از اطلاعات هر وب
آن را تاكيدي بر محرمانه بودن اطلاعات خود ندانسته و در نتيجه اكثر آنها به سوال ميزان رضايت از محرمانه بودن اطلاعات، پاسخ 

  .  اند نداده
 جامعه استفاده كننده، موارد  زير بايد از سوي جهت افزايش كارايي محيط رابط كاربر مرجع مجازي با توجه به ويژگي هاي

  :طراحان وب سايت سازمان اسناد و كتابخانه  ملي مورد توجه قرار گيرد
 ها؛ بررسي مشكلات فني پيش روي كاربران در استفاده از خدمات مرجع مجازي و تلاش جهت رفع آن .1

 محيط رابط كاربر مرجع مجازي بر اساسه شده در كار برد هاي مفهومي به مرور و بازنگري در خصوص اصطلاحات و نشان .2
 قابليت درك از سوي عموم كاربران؛

 شناسي و مديريت اطلاعات؛ بازنگري در طراحي و گرافيك محيط رابط كاربر از لحاظ اصول زيبايي .3

خدمات پرسش « و يا» پرسش از كتابدار«و انتخاب عنواني گوياتر براي خدمات مرجع مجازي مانند» از ما بپرسيد« تغيير عنوان .4
 .نظر قرار گيرد رساني مد شود در انتخاب عنوان مناسب، ديدگاه كاربران و متخصصان اطلاع تاكيد مي. »غيرحضوريو پاسخ 
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گونه كه در ميز مرجع سنتي فراهم آوردن يك محيط كاري مناسب از جمله مبلمان  در نهايت بايد خاطر نشان كرد همان

از اهميت فراوان برخوردار است در مرجع مجازي نيز به همين شكل است با اين تفاوت كه اتاق كار ...  و مناسب، منابع مرجع كافي
اي كه  شود و بايد به آن به همان اندازه كتابداران مرجع مجازي در حقيقت محيط رابطي است كه براي ارائه اين خدمات طراحي مي

توان از   در طراحي يك رابط كاربر مناسب براي خدمات مرجع مجازي مي.كننده نمود دارد، اهميت داده شود در چشم مراجعه
اي استفاده  اصول طراحي آموزشي، طراحي گرافيك و طراحي مديريت اطلاعات در كنار استفاده از عناصر تعاملي و چند رسانه

  .كرد و در عين ساده كردن، عواملي مانند دقت و سرعت را نيز در نظر گرفت
  

  هاي آينده ي پژوهشپيشنهاد برا
هاي فيزيكي مانند معلولان  هاي برجسته خدمات مرجع مجازي، قابليت استفاده آن براي افراد با محدوديت يكي از ويژگي .1
سازمان اسناد و كتابخانه ملي در دل خود يك كتابخانه ويژه نابينايان احداث و وب سايتي نيز براي ارائه .  حركتي است-حسي

براي اين . لذا شايسته است خدمات مرجع مجازي را هم در اختيار اين افراد قرار دهد. طراحي كرده استخدمات به اين گروه 
منظور نياز است ابتدا رابط كاربر خدمات مرجع مجازي اين سازمان در پژوهشي جداگانه از لحاظ ميزان انطباق با استانداردهاي 

مشكلات مورد بررسي قرارگرفته و بر اساس نتايج آن ) نايان و كم بيناياننابي(طراحي رابط كاربر خاص افراد با آسيب بينايي 
 .گيري هر چه بيشتر اين گروه از كاربران نيز، فراهم آيد احتمالي برطرف شده و امكان بهره

هاي دانشگاهي و تخصصي كشور و مقايسه نتايج حاصل از آن با پژوهش  بررسي رابط كاربر خدمات مرجع مجازي كتابخانه .2
تواند موضوع مناسبي  هاي كاربران ايراني نيز مي حاضر جهت رسيدن به يك الگوي مناسب و استاندارد رابط كاربر بر اساس ويژگي

 . براي پژوهشهاي بعدي باشد
 

 
  سامانه خدمات مرجع مجازي سازمان اسناد و كتابخانه ملي.  1شكل 
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