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 چکیده

کاربران در سه  یازهاین یبر اساس مدل کانو و دسته بند یمل تالیجیکتابخانه د یفیالزامات ک نییهدف پژوهش حاضر تع و هدف: نهیزم

 . است یزشیو انگ یعملکرد ،یاساس یازهایگروه ن

 Digiqual  با استفاده از دو دستنامه استاندارد تالیجیانجام شده است .  الزامات کتابخانه د یفیک کردیبا رو شیمایپ نیا  پژوهش: روش

 نیبدست آمد. سپس ا تالیجیاز ده نفر از متخصان علم اطلاعات و کتابخانه د یاستخراج و با نظرسنج یتالیجید ۀکتابخان یابیارز ۀو دستنام
  .شد میپرسش( تنظ 104زوج پرسش )  52مشتمل بر چهار طبقه و  یگریمدل کانو در پرسشنامه د یبرمبنا اتالزام

 یابیباز ۀمحتوا، نحو ،ی( در چهار بعد )کنترل دسترسیزشیانگ ،یعملکرد ،یبدست آمده از هر کدام از الزامات )اساس جینتا  :ها‌افتهی

قرار دارد و  مسئولان  کتابخانه  یکاربران در گروه الزامات اساس یاز خواسته ها یمیکه حدود ن دهد ی( نشان میبصر یها اطلاعات، و جلوه
نخست قرار دهند.    تیدر اولو یتالیجیطرح توسعه کتابخانه د ای یداشته باشند و در بازطراح یشتریب تینسبت به آنها عنا دیبا یمل تالیجید

 یتیشود و فقدان آن نارضا یم تیرضا جادیگروه  سبب ا نیدوم قرار دارد . توجه به  الزامات ا تیدر اولو ی، الزامات گروه عملکرد نیهمچن
از  ییتواند در صورت برآورده شدن سطح  بالا یگرفته م یسوم جا تیکه در اولو  یزشیدر برآورده شدن الزامات انگ . توجهکند یم جادیا

 . کند جادیا یمل یتالیجیرا در استفاده از کتابخانه  د تیرضا

. در میده یکاربر ارزش قائل شده و حق را به و یمهم است که برا اریارباب رجوع است، بس میکه سخن از تکر یدر جهان :یریگ جهینت

کوتاه  یها برنامه یکاربران به طراح یواقع یازهایها و ن با توجه  به خواسته یمل تالیجیاست که مسئولان کتابخانه د یراستا، ضرور نیا
 .ندیاقدام نما تمدت و بلند مد
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Abstract 
Background and Aim: The purpose of this study is to determine the quality requirements of the National Digi-

tal Library based on the Kano model and categorize users needs into three groups of:  Basic, functional and mo-

tivational. 

Methods: This survey was conducted with a qualitative approach. The requirements of the digital library were 

extracted using two standards: "Digiqual manual" and the "Digital Library Evaluation Manual."   The require-

ments were adjusted based on Kano model in a questionnaire consisting of four categories and 52 pairs of ques-

tions (104 questions).  

Results: The results of each of the requirements (basic, functional, motivational) in four dimensions (access 

control, content, data retrieval, and visual effects) show that   half of the users' requests are in the basic require-

ments group which National Digital Library officials should pay more attention to and prioritize the redesign or 

development plan of the digital library. Also, the second priority was the requirements of the functional group. 

Paying attention to the requirements of this group causes satisfaction and dissatisfaction otherwise. Attention to 

meeting the motivational requirements of the third priority if met  could create a high level of satisfaction in the 

use of the National Digital Library. 

Conclusion: If clienteles  satisfaction is of worth,    managers of the National Digital Library should design 

short-term and long-term programs according to the users real needs.  

Keywords: National  Digital Library, Kano Model, QFD, User  Satisfaction, Quality Measurement. 
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 مقدمه

 یهززا یروزافزززون حجززم اطلاعززات، گسززترش فنززاور   شیافزززا

 یهزا  بزه قالزب   یکزاربران در  بزه دسترسز    ۀنزد یفزا لیو تما ن،ینو

 یهززا اطلاعززات سززبب شززده اسززت کززه  کتابخانززه   یکززیالکترون
بززه خززود   یمجززاز طیرا در محزز یا ژهیززو گززاهیجا یتززالیجید

هززا سززال اسززت کززه از   اختصززاد دهنززد. گززر چززه کتابززداران ده 

شزدن نیازهزای کاربرانشزان آگاهنزد، امزا جنزبش        وردهاهمیت بزرآ 
هززای نگززرش  پایززه ریززاخ هززایکننززده در دهززه توجززه بززه اسززتفاده

،  کلاسیهزا تقویزت کزرده اسزت )نز      مزداری  را درکتابخانزه   کاربزر

 یهززا (؛ ایززن نگززرش مآیززد آن اسززت کززه مراکززز و نظززام  1996
همزواره بایزد در جهزت رفزع نیازهزای کزاربران باشزند؛         یاطلاعات

است کزه میززان رضزایت آنزان بزه کیفیزت خزدمات ارائزه          بدیهی

 شده بستگی دارد.

 سززتمیس کیززبززه کتابخانززه بززه عنززوان    ،یفززیمطالعززات ک در

و  صیتشززخ یرا بززرا یامززر ابزززار  نیززو ا شززود یمزز سززتهینگر

 ایزز یعملکززرد و خززدمات آن در هززردو  شززکل سززنت    یابیززارز
خزدمات   یفز یکنزد.  مطالعزه ک   یفزراهم مز   یکیو الکترون یمجاز

اسززت کززه کتابخانززه   نیززاز ا نززانیحصززول اطم یبززرا یسززازوکار

وکزار،   سزاز  نیز انجزام داده اسزت . در ا   یبزه خزوب   ارسالت خزود ر 
کزاربران اسزت    یاطلاعزات  یازهزا یبزه سزمت رفزع ن    شتریب لیتما

بززر  نیخززدمات، همچنزز یفززی(. مطالعززه ک1994و بنززدر ،  وسیزز)ر

 نیآورنززدگان خززدمات و همچنزز  کززاربران و فززراهم انیززتعامززل م
خززدمات  جززادیا ۀکززاربران و درن نحززو یانتظارهززا انیززفاصززله م

اسززاس اسززت کززه درن   نیززبززر ا). 2002ون ،)هرنزز دارد دیززتاک

خزززدمات  تیزز فیمززورد انتظززار و ک   یهززا  ارزش انیزز تفززاوت م 
شزده اسزت.    لیتبزد  یالزامز  یکتابزداران بزه امزر    یکتابخانه بزرا 

خززدمت  کیززخززدمات براسززاس ق ززاوت کززاربر در مززورد  تیززفیک

شزده   ینز یب شیمنظزور، خزدمات پز    نیز ا یو برا ردیپذ یصورت م
کنززد( و  افززتیدر دیززمعتقززد اسززت با کززاربرکززه  ی)سززطح خززدمات

 (. 1998،  ی)راول ردیگ یقرار م سهیمورد مقا یافتیخدمات در

 یهزا  ازیز ن ،یاطلاعزات  یهزا  و محمزل  طیمحز  رییاست با تغ یهیبد
 لیز تحل ،ییکزه شناسزا   طزوری کزرده اسزت. بزه    رییتغ زیکاربران ن

مشززکل شززده  یکززاربران کززار یواقعزز یهززا ازیززن یبنززد میو تقسزز

 (. 1383و داورپناه، روزیف نیمیاست )

هززا، انززدازه، تعززداد و  کتابخانززه یابیززشززاخص ارز ،یطززور سززنت بززه

 زانیززبودجززه، م زانیززمجموعززه، م  ۀبززود؛  ماننززد انززداز  تی ززکم

 ازیزززبرطزززرف کزززردن ن یتزززلاش بزززرا زانیزززم هزززا، نزززهیهز
 ازهززاین نیززکننززدگان، و امکانزات کتابخانززه در پاسزز  بزه ا   اسزتفاده 

بزرآورده   ینگهزا نزه تنهزا چگزو     اعداد و انزدازه  نیبوده است.  اما ا

 ۀبلکززه در عرصزز کززرد، ینمزز یابیززکززاربران را ارز یازهززایشززدن ن

 زیز ن یتزال یجید ۀاز کتابخانز  یبزردار  ارائه خزدمات بزرخط  و بهزره   
از جهزت   سزت یبا یهزا مز   نظزام  نیز کارساز نبود. لزذا، اکرزر ا   گرید

تجربزه   و بزر اسزاس   یافتیز تعامل کاربران بزا منزابع و خزدمات در   

هززا  راه نیززاز ا یکززی. رنززدیقززرار گ یابیززآنززان مززورد ارز سززتهیز
خزدمات اسزت    تیز فیاستفاده از ق زاوت کزاربران  در سزنجش ک   

 (.1999،  ینلیو بر یتکی)ن

ماننززد هززر سززازمان  -یا کتابخانززه یهززا روش، بززه نظززام نیززدر ا 
از دو   - رنزد یبهزره گ  یفز یک تیریاز فنزون مزد   دیز کزه با  یگرید

 سزززتهینگر“  یمزززدار -خزززدمت”و “  یمزززدار دززززیتول” جنبزززه 

و هززم در  دیززهززم در تول  "تیززفیک"جهززت،  نیزز. از اشززود یمزز
 نیاسززتاندارد، بززالاتر "تیززفیک"اسززت. امززا  ییخززدمات هززدف  ززا

بلکزه مطزابق بزا حزد      سزت، یخزدمات ن  ارائزه  ای دیممکن از تول حد

)نززا ه و کززارا  شززود یمزز فیززکززاربران تعر ازیززن نیمطلززوب تززام
 (.2007،  یتریزا

گرفتززه کززه  شززهیر ی اپنزز یاز عبززارت ،یفززیعملکززرد ک گسززترش

 Quality  Functionمعززادل  یسززیآن در زبززان انگل ۀترجمزز

Deployment   عبززارت بززا نززام    نیززاسززت. در حززال حاضززر، ا

 ۀفززی. وظ شززود یشززناخته مزز یدر سززطح جهززان QFD یاختصززار

کزاربران   یفز یک یازهزا ین یسزاز  نزه یگسزترش و نهاد  ک،یتکن نیا
هزا را   سزازمان  QFDاسزت.   یو ابعزاد سزازمان   هزا  هحزوز  یبه تمام

کززاربران و بززه صززورت    تیتززا قبززل از شززکا   کنززد یقززادر مزز 

. نزد یو  برطزرف نما  ییرا شناسزا  تیز فیمشزکلات ک   ،یکنشز  شیپ
 یهززا یازمنززدیاسززت کززه ن ینظززام  ،یفززیگسززترش عملکززرد ک

( 2002)واکزر  ،   کنزد  یمز  لیتبزد  یکاربر را به خزدمت مناسزب و  

 یطراحزز نززدیفرا کیززرا  QFD(2006) ارانش.  تاکززار  و همکزز 
کزاربران بزه سزآالات     یکزه باتوجزه بزه نزدا     دانند یم مدار یمشتر

بزه   تیز فیک ک،یز تکن نیز . در ادیز گو یپاس  مز  "چگونه"و  "چه"

 میو محسززوس تقسزز  تیریقابززل مززد  ،یفنزز ،یاتیززاقززدامات عمل
و انتظززارات  ازهززاین یسززاز بززرآورده لهیوسزز نیتززا بززد شززود یمزز

 شود .  نیمقرر ت م انکاربران در زم

کزاربران   یهزا  و خواسزته  هزا  ازیز در سزه مرحلزه ن   QFD ندیفرا    
. مرحلززه نخسززت بززا  کنززد یمزز لیززو تحل هیززو تجز یآور را جمززع

. مرحلززه گززردد یخززدمت آ ززاز مزز ایززشززناخت کززاربرانص محصززول 

کززاربران  ینززدا دنیشززن یبززرا ییابزارهززا یریدوم، بززا بززه کززارگ
و  ربرانکززا یهززا و درن  خواسززته افززتیو بززا در  ابززدییادامززه  مزز

.  ابززدی یآنهززا مرحلززه سززوم خاتمززه مزز یابیززو ارز لیززو تحل هیززتجز

خزام کزاربران بزدون انجزام      یهزا  اما، آنچه مسزلم اسزت خواسزته   
. کنزد  یبزه سزازمان نمز    یکمزک چنزدان   یو بررس لیتحل گونهچیه

 یبنززد  تیززو اولو یبنززد  و طبقززه ،یفززیک لیزز تحل یلززذا بززرا 

یرا بزه کزار مز    یلفز مخت یکاربران ابزارهزا و الگوهزا   یها خواسته
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بزه کزانو اشزاره کزرد.      تزوان  یآنهزا مز   نیتر که  از جمله مهم ردگی
کزاربر   تیکنزد کزه چگونزه رضزا     حیتشزر  کند یمدل کانو تلاش م

 نیزز. اکنزد  یمز  رییززو تغ شزود  یکززه ارضزا مز   ییازهزا یبزر اسزاس ن  

 نشان داده شده است. 1ریتصوارتباط در 

    
 

 مدل کانو یها . پنج گروه مشخصه1شکل

 (2017و همکاران ،  نی)مأخذ: ل

بزه عبزارت    ایز کزاربران و   یهزا  یازمنزد یکانو در مدل خزود ن  اینور
یمز   میخزدمات را بزه پزنج دسزته تقسز      یفز یک هاییژگیو گر،ید

کززاربر و خززدمات  یمنززد تیرضززا انیززم ۀرابطزز انگریززکززه ب کنززد

محزور   شزود یمز  دهیز د زیز ن ریخواهد بود. همان طور کزه در تصزو  
X  بزه   چزه  رکزاربر اسزت. هز    یفز یالزامزات ک  زانیز م ۀنشان دهنزد

و  شزتر یالززام مزورد نظزر ب    میشزو  یمز  کیز سمت راست محور نزد

مزورد نظزر    یفز یالززام ک  میشزو  یمز  تر کیهرچه به سمت چپ نزد
 یمنززد تیرضززا ۀهنززدنشززان د Y. محززور گززردد یکمتززر ارائززه مزز

محززور بززه سززمت بززالا در حرکززت  یکززاربر اسززت. هرچززه بززر رو

 نییو هرچززه بززه سززمت پززا شززتریکززاربر ب یمنززد تیرضززا میباشزز
 ی. محزل تلاقز  شزود  یکزاربر کمتزر مز    یمنزد  تیرضا میحرکت کن

اسزت کزه کزاربر در حالزت تعزادل از       ییجزا  انگریز ب Yو  Xمحور 

، Xقزرار دارد. سزمت راسزت محزور      تیو عزدم رضزا   تینظر رضا
اسززت کززه الزمززات  مززورد انتظززار بززه طززور کامززل   ییجززا انگریززب

را نشززان  ی، خززدماتXعرضززه شززده اسززت و سززمت چززپ محززور 

و  و الززام   سزت یمزورد انتظزار برخزوردار ن     تیز فیکزه از ک  دهدیم
 ییکزالا  ایز  یعنزوان در خزدمت   چیمورد نظزر کزاربر  بزه هز     یفیک

و  نیقززرار گرفتززه  لحززا  نشززده اسززت )لزز    یو اریززکززه در اخت

 (.2017همکاران، 

( داشززتن درن بهتززر از رفتززار 2001)  یو بززودا تنیززو دهیززبززه عق 

مزدار، طراحززان را قزادر خواهززد    کزاربر  یو طراحزز ازهزا، یکزاربران، ن 

را در ارتبززاط بززا  ییکززاربران نهززا دگاهیززسززاخت تززا احسززاس و د
را   راتییززتغاسززاس  نیززو بززر ا ابنززدیدر یتززالیجید ۀکتابخانزز

شزده  اعمزال    دهیشزن  یاعزلام شزده و نزداها    یازهزا یمطابق بزا ن 

راسززتا،  پززژوهش  نیزز(.  در ا2003کننززد )بلانززدفورد و  بوچانززان ، 

و ابزززار کززانو    QFD کیززتکن قیززحاضززر بززر آن اسززت تززا از طر
مززو ر و  یو راهبردهززا ییکززاربران را شناسززا  یفززیک یازهززاین

تزر    نیتجربزه دلنشز   جزاد یآنزان و ا  تیجلزب رضزا    یمناسب بزرا 

کتابخانززه  یتززالیجید ابخانززهطراحززان و مسززئولان کت  اریززدر اخت
مزدنظر   یلحزا ، دو پرسزش اصزل    نیقزرار دهزد.   بزد     رانیا یمل

بززر اسززاس  یملزز یتززالیجی( الزامززات کتابخانززه د1قززرار گرفززت: 

کززاربران کززدام اسززت  یزشززیو انگ ،ی، عملکززرد یاساسزز یازهزا ین
کززاربران خواهززد  یتینارضززا ایز   تیسززبب جلززب رضززا کیو کزدام 

بزا   قیز کزاربران در تلف  یهزا  خواسزته  تیز و اولو تی( اهم2شد؛ و 

 سازد.  یم انیرا نما یراتییمدل کانو چه تغ

 

 پژوهش نهیشیبر پ یمرور

مختلزف ماننزد    یاطلاعزات  یهزا  گزاه یو جزو در پا  که با جست آنچه
، بانززک اطلاعززات  رانیززاطلاعززات ا یپژوهشززگاه علززوم و فنززاور

،  زایززماننززد ل یخززارج یاطلاعززات یهززا گززاهیکشززور ، پا اتینشززر

از آن بززود کززه،  تززا  یاسززکوپوس ،و  امرالززد  حاصززل شززد حززاک 
از مزدل   یریز بزا بهزره گ   یگزر یپزژوهش،  پزژوهش د   نیز انجام ا

 ۀخزززدمات کتابخانززز ۀنزززی. در زمی. اف .دویزززکزززانو و ک یقزززیتلف

تزوان بزه پزژوهش     یانجام نشزده اسزت؛ لزذا صزرفا مز      یتالیجید
اشاره کرد که نسبتا بزا پزژوهش حاضزر مزرتبط هسزتند. بزه        ییها

کززاربران آمززوزش  یی(، بززا شناسززا1385)یقلزز یاریززطززور مرززال،  

بززا  اتیززعملبززه الزامززات  انیمشززتر یهززا خواسززته لیو تبززد یعززال
دانشزززگاه  یو مهندسززز یدر دانشزززکده فنززز  QFDاسزززتفاده از 

 یدر رشزته فنزاور   QFD سزازی مدرس و بزا هزدف  مزدل    تیترب

دروس نشززان داد کززه   یطراحزز یدانشززکده بززرا نیززعززات ااطلا
شززامل  انیدانشززجو یمطززرح شززده از سززو یفززیک یهززا خواسززته

روشزن بزودن مطالزب     س،یدر تزدر  دیاسزات  یبزالا  ییداشتن توانزا 

دانشزجو توسزط اسزتاد و روشزن بزودن       ختنیقدرت بزرانگ  ،یدرس
 یمنززد تیرضززا زانیززم نیدانشززجو اسززت. همچنزز یابیززنحززوه ارز

 یمعمززار"قززرار گرفتززه  یابیززاز دو درس مززورد ارز انیدانشززجو

 7/59و  43/48 بیززبززه ترت "اطلاعززات یفنززاور"و "تحززت وب
 درصد  برآورد شده بود. 

اسززت کززه  یگززریپززژوهش د QFDو   Servqualروش  بیززترک

خززدمات دانشززگاه  تیززفی(، بززا هززدف  مطالعززه  ک1388) ینززیبحر
 یظزاهر  تی( وضزع 1بزه آن پرداخزت و  از پزنج بعزد      یآزاد اسلام

( 3از خززدمات ارائززه شززده؛   نززانیاطم تیزز( قابل2؛  لاتیو تسززه

( 5خززدمات؛ و  تیززفیک نی( نحززوه ت ززم 4 ؛ییپاسززخگو زانیززم
 کرد.   یآن را بررس یدرن مشتر ای یهمدل

  ،ینترنتززززیخززززدمات ا یفززززیک یابیزززز(  بززززا ارز1389) افسززززر

 یانفززراد یهززا کززاربران را  بززا اسززتفاده از مصززاحبه یهززا خواسززته
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خواسزته پربسزامد     10کزرد. سزپس    یر از آنزان جمزع آور  نف 20با 
انتخزاب شزد،     تیز فیخانزه ک  یزیز ر برنامزه  سیورود به مزاتر  یبرا

 لهیسززو بززه و یبنززد تیززاولو AHP کیززاز آنهززا بززا تکن کیززهر

آنهزا محاسزبه    یینهزا  تیز شزد و اهم  یبنزد  پرسشنامه کانو طبقزه 
بزر اسزاس    کیز خزدمات تجزارت الکترون   تیز فیک یابیز .  ارزدیگرد

( انجززام شززد بززا  1395کززه توسززط آهنگرهززا)   یمشززتر تیرضززا

براسززاس مزدل کززانو سزه دسززته    انیمشزتر  یازهززاین یبنزد  دسزته 
و شززکاف  ییشناسززا یزشززیو انگ یعملکززرد ،یاساسزز  یازهززاین

را  از خززدمات ارائززه شززده   انیانتظززارات و ادراکززات مشززتر  نیبزز

 مشخص کرد. 

 کززردیرسززدکه  اسززتفاده از رو یخززارج از کشززور، بززه نظززر مزز  در

 90  ۀکتابخانززه هززا از دهزز یابیززدر ارز یفززیگسززترش عملکززرد ک

وارد چرخززه پززژوهش شززده باشززد. لانززا چنززا  و پززائو نززان    
در خزززدمات  لیززز(  بزززا اسزززتفاده از عوامزززل دخ1996)  یهسزززا

 سیاز سززه  مززاتر طیمرجززع، از جملززه کارکنززان ، منززابع ، و محزز 

QFD هزره گرفتنزد و بزا توجزه     شزده بزا خزدمات مرجزع ب     سازگار
 ییراهکارهززا تیززفیک یزیززبرنامززه ر  سیمززاتر  یبززه برونززدادها

 مرجع ارائه کردند. ندیو بهبود  فرا تیریمد یبرا

 

مراجعززان را از  یازهززاین زیززن( 2001و همکززاران  ) نیچزز سززانا

کردنززد.  ییو مصززاحبه بززا کززاربران شناسززا یگززروه کززانون قیززطر

آنهززا را  در  یبحرانزز دادیززرو 45 ییپژوهشززگران بززا شناسززا نیززا
 ییبزا شناسزا    نیکردنزد. همچنز    ریتفسز  یمنزد  تیرضا ۀمقول 23

 QFD کززردینشززان دادنززد کززه چگونززه رو تیززفیک یدیززابعززاد کل

ا ززربخش در  تیززفیک تیریمنجززر بززه اسززتقرار مززد   توانززد یمزز
در  یکززاربرد یینگززرش توانسززت توانززا   نیززسززازمان شززود. ا 

راهبزرد   یسزاز  کپارچزه یکزاربران و   تیرضزا  یهزا  اریز مع صیتشخ

 فراهم آورد.  تیریمد یرا برا یریگ میتصم ندیبهبود و  فرا

(  بزززا اسزززتفاده از  2007) راکتزززاراو لویبا  ،یگزززریپزززژوهش د در

 یزیززر برنامززه سی، و مززاترAHPمززدل کززانو،  یسززاز کپارچززهی

QFD  و  هیزززبزززه تجز یا و کزززاربرد آن در خزززدمات کتابخانزززه
مطالعززه، خززدمات   نیززکززاربران پرداخززت. در ا یازهززاین لیززتحل

 رمزد نظز   هیز ترک ریز در ازم  یلز یدانشزگاه دکزوز ا   یکتابخانه مرکز

 یابیز بازار یاز توجزه بزه  راهبردهزا    یهزا حزاک   افتزه یقرار گرفت. 
 کسزال ی. شزد یکتابخانزه مز    یرقزابت  تیز بود که سبب ارتقزا موقع 

ل کززانو، مززد عیزز( ،  بززا  تجم2008اوزگززن   ) راکتززاراو لوویبعزد، با 

 عیززتجم یبززرا یزیززر و طززرح  ،یلززیرونززد سلسززله مراتززب تحل 
 یهززا یژگززیو لیززو تحل هیززخززدمات بززه تجز  تیززفیعملکززرد ک

 هزا  افتزه یپرداختنزد.    هیز ترک یهزا  خدمات ارائه شزده در کتابخانزه  

ماننززد امکززان  ییهززا  یژگززینشززان داد کززه مراجعززان بززه وجززود و 

اسززتفاده از  تیززقابل گززر،ید یهززا درخواسززت منززابع از کتابخانززه 
 بزوده  تفزاوت  یو ارتقزا  امکانزات کتابخانزه بز     ،یشخص یها انهیرا

 کیز از  یاضزاف  یچزون وجزود نسزخه هزا     ییهزا  یژگز وی اما  اند،

هززا در گززروه الزامززات  منززابع در قفسززه افتنیززمنبززع ، سززهولت در 
 بیضزر  نیشزتر یکزه ب  ای هقزرار گرفتزه بزود،  بزه گونز      یعملکرد

کززه  یرا بززه خززود اختصززاد داده بززود. در حززال   یمنززد تیرضززا

در گزروه الزامزات    یبزه صزورت نسزب    یحتز  ها یژگیاز و کدام چیه
 بود.   نگرفته رقرا یو اساس یزشیانگ

و   یتجربزه کزاربر   افتنیز  تیز ، با توجزه بزه اهم  2010در سال    

کززانو  بززه  یفززیک یکززاربران ، اسززتفاده از الگززو  ینززدا دنیشززن
و  رز،یگزززوت ،یبزززای. گرافزززتیراه  تزززالیجید یکتابخانزززه هزززا

و مززدل کززانو بززه  QFD یبززا اسززتفاده از الگززو(2010)  گززوئروآیف

 جیپرداختنززد. نتززا یتززالیجیخززدمات  کتابخانززه د تیززفیک یبررسزز
تعلززق گرفتززه بززه هززر خواسززته،  تیززاهم ۀپرسشززنامه بززا محاسززب

را ممکزن   تزال یجیمهزم کزاربران کتابخانزه د    یهزا  خواسزته  نییتع

 تیززفیپوشززش و ک طززهیخواسززته هززا نززاظر بززر ح  نیززسززاخت. ا
بززود.  تیسززا وب یجسززتجو ، و سززازمانده  یمحتززوا، راهبردهززا 

کززاربران،   ینشززان داد کززه بززا گززوش کززردن بززه نززدا   هززا افتززهی

کزاربران   تیرضزا  شیافززا  یکزه بزرا   دآیز یبه دست مز  یاطلاعات
 خواهد بود.  دتریمف

  یخاکسززتر یا رابطززه لیزز(  تحل2011از آن، چززن و چززو  )  پززس

(GRAو گسززترش عملکززرد ک  )تیززفی (QFDرا تلف )کززرده  قیزز
  یبهبززود خززدمات کتابخانززه هززا    یهززا روش نیززیتع یو بززرا

کزاربران و درجزه    یازهزا یبه کزار بردنزد. ابتزدا ن    وانیتا یدانشگاه

سزروکوال بزه دسزت     ۀپرسشزنام  قیز از طر شزان  تیو رضا تیاهم
 ییرا شناسزا   یژگز یپزنج و  ،یفز ی. سپس با اسزتفاده از مزدل ک  آمد

  اشززتباه؛ یبززر اسززناد و مززدارن بزز دیززآنهززا تأک انیززکردنززد کززه از م

 یکتابزداران؛ مناسزب بزودن سزاعات کزار      یتیبر نقش حمزا  دیتاک
کتابخانززه توانسززته  یظززاهر هززایتیو جززذاب یکززیزی؛ امکانززات ف

امززا کمتززر  دکسززب کنزز ییبززالا تیززبززود از نظززر کززاربران اهم 

 آنان را جلب کرده بود. تیرضا

خززدمات  تیززفی( ک2011و  افسززر) ،ی ززیافسززر، ف ن،ینززهمچ

کززاربران و بززا اسززتفاده از   ازیززرا بززر اسززاس ن رانیززکززارگزاری در ا

کردنززد. خواسززته  یبررسزز QFDسززازی مززدل کززانو و   کپارچززهی
مززدل کززانو شززامل   یبنززد تیززکززاربران بززر اسززاس اولو  یهززا

و وقفززه در اسززتفاده از   ریتززاخ"دسززت بززود:   نیززاز ا یمززوارد

بزه موقزع پزردازش     دیز وجود نداشته باشزد، ، دسزتورات با   تیوبسا
بزه سزهامداران ارائزه کنزد،      یخزدمات آموزشز   دیبا تیشوند، وبسا

 انزدازد، یکزاربران را بزه خطزر ب    دیز نبا ینترنتز یاستفاده از خزدمات ا 

 یکمکزز یاسززتفاده از نحززوه اسززتفاده از خززدمات راهنماهززا  یبززرا
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فززروش  و دیززوجززود داشززته باشززد ، ارسززال درخواسززت و خر    
بززرای  ییونززدهایباشززد،  پ ریبززه سززهولت امکززان پززذ یکززیالکترون

کزززاربران موجزززود باشزززد و   یشزززنهادهایارسزززال نظزززرات و پ

کززاربران وجززود داشززته  یبززرا یسززاز یامکززان سفارشزز نیهمچنزز
 باشد. 

 ی( خزدمات کتابخانزه عمزوم   2018)   میز و مزد لاز  تنزا، یا ب،یتا

شززده بززود   سیتاسزز 1961کززه در  سززال   هیززجریپربابانززان  ن
جامعزه   تیدر بزاب خزدمات ارائزه شزده و سزطح رضزا       یمطالعه ا

کاربران انجزام دادنزد . آنهزا بزا اسزتفاده از مزدل کزانو پرسشزنامه         

و پززس  نززدکرد عیززنفززر از اع ززا توز 500 انیززو در م نیتززدو یا
 یکزززاربران را در مقولزززه هزززا یدرخواسزززت هزززا ،یجمزززع آور

اعتمززاد، خززدمات، خززدمات قابززل   یآسززان، ا ربخشزز  یدسترسزز

 یازهززایخززدمات سززازگار شززده بززا ن   ت،یکارکنززان بززا صززلاح  
بزه درن   لهینوسز یکردنزد و بد  یکاربران، و مانند آنهزا طبقزه بنزد   

انتظززارات و توقعززات کززاربران پرداختنززد. پژوهشززگران     یواقعزز

  سیمطززرح شززده  در مززاتر  یپززس ازقززرار دادن درخواسززت هززا 
خزدمات و شزکاف موجزود     تیز فیتوانسزتند سزطح ک   تیز فیخانه ک

 کاربران را بدست آورند.  یازهایو ن یفعل تیوضع نیب

چنزد   انگریز ب هزا نهیشز یشزود، مزرور پ   یکه مشزاهده مز   طورهمان
 یهزا  اطلاعزات در مزورد خواسزته    ی( ابززار گزردآور  1نکته اسزت:  

 همزۀ  در و اسزت  بزوده   پرسشزنامه  هزا پزژوهش  شتریکاربران در ب

خززدمات اسززتفاده  تیززفیسززنجش ک یبززرا تیززفیآنهززا  از ابعززاد ک
بززه  اناز کارشناسزز یمززیهززا، ت پززژوهش ۀ( در همزز2شززده اسززت. 

آنهززا  پرداختززه یمحصززول و  ارتقززا ایززالزامززات خززدمت  یطراحزز

 رانیمززد یبززرا یقابززل تززوجه جهانتززای پززژوهش همززه در( 3. انززد
 سیمززاتر یانیززهززا ارائززه شززده کززه حاصززل مرحلززه پا   کتابخانززه

QFD 4مزززرتبط بزززا آن اسزززت.  یاز الگوهزززا یرگیزززو بهزززره )

پزژوهش در خزارج    کیز بزه جزز    شزود یگونه که مشاهده مز  همان
کززه بززه  افززتی تززوان یمزز رانیززرا در ا یاز کشززور کمتززر پژوهشزز

اف  ویززبراسززاس ک یتززالیجیکتابخانززه د یفززیعملکززرد ک یابیززارز

در  یشززکاف پژوهشزز ن،یو مززدل کززانو پرداختززه باشززد. بنززابرا ید
 ۀنیشززیپ یمززرور اجمززال ن،یعرصززه مشززهود اسززت. همچنزز  نیززا

بزه   یبجزا  یاسزت کزه پژوهشزگران قبلز     نیز ا انگریز پژوهش نما

از  ازیزز، بززه فراخززور  ن QFD یهززا سیکززار بسززتن همززه مززاتر  
 اند.  استفاده کرده QFD  سیمراحل چندگانه ماتر

                                                                                                   شناسیروش

انجززام شززده اسززت .  الزامززات  یفززیک کززردیبززا رو شیمززایپ نیززا
بزززا اسزززتفاده از دو دسزززتنامه اسزززتاندارد    تزززالیجیکتابخانزززه د

Digiqual و  اسززتخراج  یتززالیجید ۀکتابخانزز یابیززارز ۀو دسززتنام

از ده نفزر از متخصززان علزم اطلاعزات و کتابخانززه     یبزا نظرسزنج  

مزدل کزانو    یالزامزات برمبنزا   نیز بدسزت آمزد . سزپس ا    تالیجید
زوج  52مشزززتمل بزززر چهزززار طبقزززه و  یگزززریدر پرسشزززنامه د

در  ازهززایشززد.  در مززدل کززانو، ن میپرسززش( تنظزز 104پرسززش ) 

اول،   نزه ی. گزرنزد یگ یمزورد پرسزش قزرار مز     نزه یگز "جفت" کی
خززاد وجززود  دارد   ۀصززیخص کیزز  یاحسززاس فززرد را وقتزز  

کزه آن   یدوم احسزاس فزرد را در صزورت    نزه یکنزد. گز  یم یبررس

. دهزد  یخاد وجود نداشته باشزد مزورد پرسزش قزرار مز       صهیخص
کزه الزامزات    شزود  یمز  یبخش اول مشتمل بزر جملاتز   جه،یدر نت

 یو بخزش دوم شزکل منفز    کنزد یمز  حیرا به شزکل مربزت تشزر   

 ریززو   یکززارکرد هززایمززلات اسززت کززه در کززل،  شززکل آن ج
 .دهند یالزامات را نشان م یکارکرد

 افتززهیانجززام  یهززا ماننززد پززژوهش زیززن یفززیمحاسززبات ک یبززرا

 ن،ی(؛ چزز1996) یتوسززط پززائو لانززا چنززا و پززائو نززان هسززا  
(؛ 2008کتززارا لو و اوزگززن ) ری(؛ بززا2001پززان، لئونززا و لائززو ) 

 یقززززی(،  از روش تلف2011( و چززززن و چززززو )2010) یبززززایگر

و مززدل کززانو بهززره  QFDبززر  یمبتنزز یمشززتر تیمحاسززبه رضززا
 انیززنما زیززن مفهززومی مززدل در کززه طززورگرفتززه   شززد.  همززان

در نظزر   یمزدل سزه گزام اساسز     نیز ا ی( در طراح2 ریاست) تصو

و درن   افززتیکززاربران در یگرفتززه شززد: در گززام نخسززت، نززدا  
هزر خواسزته محاسزبه شزده      یینهزا  تیز شده است. گزام دوم، اهم 

 سیبدسززت آمززده بززا مززاتر یفززیاسززت. در گززام سززوم،  الزامززات ک

 تیز بدسزت آمزده،  اهم   یکانو اد زام و  بزا اسزتفاده از برونزدادها    
 شود.  یهر خواسته مشخص م یینها

 پژوهش ی. مدل مفهوم2 ریتصو

  یکزوچک  اسیز تفاده  در مقابززار مزورد اسز      ،یاعتبزار سزنج   یبرا

 یآور بزه آزمزون گذاشزته و نقطزه نظزرات جمزع       یآمزار  ۀاز جامع

 یو   بزرا  میتنظز  ییشزد. سزپس پرسشزنامه نهزا     لیو جرح و تعد
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بزر   کمزاه یبزه مزدت    تزال یجینظرات کزاربران کتابخانزه د   افتیدر
داده شززد.    قززرار یکتابخانززه ملزز یتززالیجیدرگززاه کتابخانززه د یرو

نفزر از کزاربران بزه پرسشزنامه پاسز  دادنزد.        130مزدت،    نیدر ا

از   کیززبکززار رفتززه در  جززداول و نحززوه محاسززبه هر   میمفززاه
 نشان داده شده است:  ریدر  ز ازیاقلام مورد ن

  اههیهززای ایززن بخززش بززا مراجعززه بززه سزز  الزامززات: داده اهمیززت

Digiqual اسززتخراج و   یتززالیجید ۀکتابخانزز یابیززارز ۀو دسززتنام
ده نفززر از خبرگززان  کتابخانززه    یابیززشززد و پززس از ارز  نیتززدو

کزه از آنهزا خواسزته شزد بزه هزر        بدست آمد. بزه طزوری   تالیجید

امتیززاز  9 اتزز 1شززده از جهززت اهمیززت از  نیززییززک از الزمززات تع
 بیشترین اهمیت(. 9کمترین و 1دهند)

دسزتنامه   یبنزدی الزامزات: الزامزات بدسزت آمزده بزر مبنزا        طبقه

محتززوا، رابززط  ،یهززار گززروه کنتززرل دسترسزز کززوال در چ یجززید
 شد. یاطلاعات طبقه بند یابینحوه باز ،یکاربر

اهمیززت اولیززه: اعززداد ایززن سززتون از تقسززیم امتیززاز اهمیززت      

 آید. الزامات به کل امتیازهای هر بَعد بدست می

سززازمان: براسززاس امیتازهززای موجززود در سززتون اهمیززت  اولویززت

 های کاربران پرداخت. هتوان به اولویت خواست نهایی، می

سززتون  مطززابق   نیززهززای ا بهبززود تطبیززق یافتززه: داده  نسززبت
 فرمول زیر بدست آمده است:

 نسبت بهبود: لیتبد یبیتقر تابع

IRadg=( IRO )      

  تابع: نیدر ا که

IRadgیقیتطب بی: ضر 

IROهیاول بی: ضر 

Kکاربر یها هر طبقه از خواسته یکانو برا یقی: پارامتر تطب 

 یزشززیو انگ یو عملکززرد یاساسزز یهززا یژگززیو یبززرا K پززارامتر

 :راستیصورت ز به

 K=2                       یزشیانگ یها خواسته

 K= 1عملکرد                          یها خواسته

  K/. = 5                       یاساس یها خواسته

هززای ایززن بخززش از ضززرب   نهززایی)تطبیق یافتززه(: داده اهمیززت

 نسبت بهبود تطبیق یافته و اهمیت اولیه بدست آمده است.

 

 

 

 
 

 

 

 هاافتهی

اشزاره شزد الزامزات خزام      یطور که در بخزش روش شناسز   همان

کمززک  یفززیک یو بررسزز لیززبززدون  بززدون انجززام تحل  هیززو اول

 یبنززد تیززو اولو یفززیک لیززتحل یلززذا بززرا کنززد؛ ینمزز یچنززدان
و الزمزات   ازهزا یاز ن کیز کزاربران لازم اسزت کزه هر    یها خواسته

شززود . در ادامززه ،  لیززتحل یفززیدر ابعززاد مختلززف بززه صززورت ک 

 بدست آمده ارائه شده است .  یها افتهی لیو تفص حشر

در کززدام دسززته از  تززالیجینخسززت: الزامززات کتابخانززه د پرسززش

(  کزاربران  یتفزاوت  یو بز  یزشز یانگ ،یعملکزرد  ،ی) اساسز یازهاین

 قرار دارد؟

کززاربران دربززاره   یپرسززش ابتززدا  نززدا  نیززپاسزز  بززه ا  یبززرا

 یمحتززوا ،یکنتززرل دسترسزز تیمربززوط بززه وضززع  یهززا مولفززه

 یهززا اطلاعززات و جلززوه  یابیززنحززوه باز ،یتززالیجیکتابخانززه د
 یشزد  کزه در ادامزه مشزاهده مز      لیز به طور جداگانزه تحل  یبصر

 شود:

 :یمنظر کنترل دسترس از

، نظززززرات پاسززززخگویان در دو حالززززت  1جززززدول بقمطززززا

عملکردی)وجزززود ویژگزززی( و  یرعملکردی)فقزززدان ویژگزززی(    

 یمولفزززه کنتزززرل دسترسزززی در کتابخانزززه دیجیتزززال 10بزززرای 
قابززل  ریززگزینززه )مخززالف و   5ارائززه و در قالززب  یکتابخانززه ملزز

تحمل، مخالف و قابل تحمزل ، بزدون نظزر، بایزد اینگونزه باشزد،       

آورده شززده اسززت.  سززتون آخززر جززدول نیززز   ( قو بسززیار موافزز
بزا توجزه    ازهزا یسزت . بزه عبزارتی، ن    ها بندی نیازها و خواسته طبقه

بززه پاسزز  ارائززه شززده گویززه مززورد نظززر در یززک طبقززه  قززرار    

 یبنزد  نشزان دادن نزوع طبقزه    یگیرنزد. حزروف انگلیسزی بزرا     می
 به کار رفته است:  ریبه مفهوم ز

A ؛یزشی:  انگ                               Qز؛ی:  سوال برانگ 

M ؛ی:  اساس                                      Iتفاوت؛ ی:   ب 

O ؛ی:  عملکرد                                    Rمعکوس  : 
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 یکنترل دسترس .  بعد1جدول

 
  طبقه

 بندی
بسیار  جمع

 موافق

باید 
اینگونه 
 باشد

بدون 
 نظر

/ مخالف
 قابل تحمل

/ مخالف
 یر قابل 
 تحمل

 مولفه ها حالت

M 100 10.77 30 19.23 23.08 9.24 پروفایل ) پرونده (  از اطلاعات کامل کاربران داشتن عملکردی 

 یرعملکردی  46.92 15.38 10 13.84 6.92 100

A 100 46.15 20 10.77 10 7.70 ویرایش، حذف و اضافه پروفایل شخصی برای  کاربرانامکان  عملکردی 

 یرعملکردی  15.39 19.23 20.77 29.23 8.46 100
M 100 26.15 37.70 10.76 13.08 8.46 ع ویت،  بت نام اع ا،  و اختصاد نام کاربردی و رمز عبور و   عملکردی

 یرعملکردی  53.08 13.08 12.32 7.69 9.25 100 مدیریت آنها را   از طریق وب

A 100 50 14.63 13.08 6.16 6.93 یافراد کم توان یا ناتوان به کتابخانه دیجیتالدسترسی   عملکردی 

 یرعملکردی  19.24 36.93 14.62 8.46 12.31 100

M 100 25.38 42.31 9.24 10.77 3.07 (کاربران دریافت بازخورد ) نظرات و پیشنهادها و انتقادهای عملکردی 
 یرعملکردی  44.61 7.68 16.22 11.53 6.92 100

O 100 46.93 17.70 11.54 5.38 4.62 از قبیل امکانات  راهنماهای کافی برای ورود و جستجوی اطلاعات عملکردی
Glance, Tutorial. FAQ 

 یرعملکردی  45.37 6.15 13.07 13 11.53 100

M 100 26.15 36.15 14.62 13 2.31 یمعرفی کتابدار متخصص کتابخانه دیجیتال عملکردی 

 یرعملکردی  46.92 7.69 16.15 4.62 12.31 100

O 100 46.15 9.23 3.85 5.38 17.69 یدیجیتال از کتابدار  الکترونیکی  پرسش و پاس امکان  عملکردی 

 یرعملکردی  44.62 14.62 11.54 9.23 5.38 100

M 100 20 39.23 16.15 10.77 5.38 دسترسی به محتوای سایت یا بخش های مختلف آن به وضوح در  عملکردی
 یرعملکردی  47.69 9.23 15.38 10 9.23 100 و موقعیت مناسبزمان 

 
O 

10
0 

 عملکردی 7.69 19.24 3.86 12.31 53.31
 

 
 وجود تنوع موضوعی منابع در کتابخانه دیجیتالی

  یر عملکردی 54.62 15.38 4.62 13.85 6.15 100

درصززد الزامززات جزززو   50شززود،  یکززه مشززاهده مزز  همانگونززه

 یازهزا یدرصزد آنهزا را ن   30کزه   یاسزت. در حزال   یاساس یازهاین

قززرار گرفتززه  یزشززیانگ یازهززایدرصززد جزززو ن 20و  یعملکززرد
 است.

)پرونززده( از اطلاعززات  لیززشززامل: داشززتن پروفا یالزامززات اساسزز 

نززام اع ززا، و اختصززاد نززام     بززت ت،یکامززل کززاربران، ع ززو 
 افززتیوب، در قیززآنهززا از طر تیریمززد و رمززز عبززور و یکززاربر

 یکززاربران(، معرفزز یو انتقادهززا هززا شززنهادیبززازخورد )نظززرات و پ

 بززه یدسترسزز طیشززرا ،یتززالیجیکتابززدار متخصززص کتابخانززه د 
مختلزف آن بزه وضزوح در زمزان      یهزا  بخزش  ایز  تیسا یمحتوا

 تیززاسززت کززه بززا توجززه بززه ماه   یهیمناسززب. بززد تیززو موقع

در صززورت بززرآورده شززدن آن، فقززط از    یاساسزز یهززا خواسززته
 جززادیا یخاصزز تیو رضززا گززردد یمزز یریکززاربر جلززوگ یتینارضززا

 .کند ینم

ورود و  یبززرا یکززاف یشززامل: راهنماهززا  یالزامززات عملکززرد  
 .Glance, Tutorial لیززاطلاعززات امکانززات از قب یجسززتجو

FAQ   از کتابززدار  یکززیامکززان پرسززش و پاسزز  الکترون  ره،یززو

. یتززالیجیمنززابع در کتابخانززه د یتنززوع موضزوع  وجززود ،یتزال یجید

و  تیرضزا  جزاد یکزاربران ا  یخواسزته بزرا   نیز لحا  کردن ا یعنی
 .گردد یم یتیعدم وجود آن باعث نارضا

حززذف و اضززافه   ش،یرایززشززامل: امکززان و  یزشززیالزامززات انگ 

 ایز افزراد کزم تزوان     یکزاربران، دسترسز   یبزرا  یشخصز  لیپروفا
 یخواسززته از سززو نیززا یعنززی. یتززالیجینززاتوان بززه کتابخانززه د 

 تیززکززاربران بززه صززراحت مطززرح نشززده ، امززا بززا توجززه بززه ماه 

 یژگززیو نیززدر صززورت لحززا  کززردن ا یزشززیانگ یهززا خواسززته
 .کند یم جادیکاربران ا یرا برا ییالاب تیرضا

 منظر محتوا :   از

شززود نظززرات پاسززخگویان در دو  مشززاهده مززی 2جززدول مطززابق
حالززززت عملکردی)وجززززود ویژگززززی( و  یرعملکردی)فقززززدان  

ارائززه و  یمولفززه محتززوای کتابخانززه دیجیتززال 10ویژگززی( بززرای 

 داده شده است. شیگزینه نما 5در قالب 

 

 .  بعد محتوا2جدول
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طبقه 
 بندی

بسیار  جمع
 موافق

باید 
اینگونه 
 باشد

بدون 
 نظر

/مخالف
قابل 
 تحمل

 /مخالف
قابل  یر 

 تحمل

 مولفه ها حالت

O 100 53.08 22.31 6.92 3.85 4.62 های اطلاعاتی در محتوای  وب سایت کتابخانه  تنوع قالبوجود  عملکردی
) منظور منابع کتابی و  یرکتابی/ چند رسانه ای/ یدیجیتال

 ( و ... صوتی
100 4.62 6.92 13.0

8 

 یرعملکردی  59.23 6.15

M 100 22.31 47.69 3.08 8.46 9.23 ارتباط و پیوند با مجموعه سایر کتابخانه هابرقراری  عملکردی 

100 6.15 10 15.3
8 

 یرعملکردی  46.15 16.15

O 100 61.54 10.77 5.38 8.46 3.85 ایجاد پیوند به مطالب و محتوای وب سایت کتابخانه امکان  عملکردی
 (Link)دیجیتالی 
 

100 3.08 6.92 11.5
4 

 یرعملکردی  58.46 7.69

O 100 55.38 19.23 7.69 2.31 3.85 تناسب میان پیوندها و محتوای وب سایت کتابخانه وجود  عملکردی
 یرعملکردی  67.07 6.92 10 3.08 1.54 100 یدیجیتال

O 100 46.15 16.92 10 7.69 3.85 یپیوندهای موجود  در وب سایت کتابخانه دیجیتال بودن روزآمد عملکردی 
 یرعملکردی  65.38 6.92 8.46 3.08 3.85 100

M 100 14.62 51.54 13.8
5 

صحت و درستی عملکرد پیوندهای موجود در وب سایت  عملکردی 5.38 3.85
 یکتابخانه دیجیتال

100 3.85 3.08 22.3
1 

 یرعملکردی  53.85 7.69

O 100 55.15 11.54 16.1
5 

آوری محتوای مورد انتظار و مناسب کاربران در  فراهمامکان  عملکردی 5.38 3.85
 یکتایخانه دیجیتال

100 4.62 3.85 13.0
8 

 یرعملکردی  67.69 6.15

A 100 43.08 23.08 6.92 3.08 10.77 روز آمد سازی مطالب در وب سایت کتابخانه درج فاصله زمانی  عملکردی
 یرعملکردی  23.85 49.23 7.69 2.31 6.92 100 یدیجیتال

O 100 42.31 20 10.7
7 

بر  یروزآمدسازی محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالامکان  عملکردی 3.85 11.54
 اساس زمانبندی تعیین شده

 یرعملکردی  54.62 18.46 7.69 5.38 3.85 100

A 100 44.62 18.46 13.8
5 

امکان سفارش منابع تکمیلی و مورد نیاز کاربر از طریق وب  عملکردی 5.38 6.92
 یسایت کتابخانه دیجیتال

100 11.54 10 39.2
3 

 یرعملکردی  17.69 12.31

درصزد الزامزات    60 شزود  یمشزاهده مز   2که در جزدول   طور همان

و  یاساسزز یازهززایدرصززد جزززو ن 20 ،یعملکززرد یازهززایجزززو ن
 است. یزشیانگ یازهایدرصد جزو ن 20

 یاطلاعززات یهززا شززامل:  وجززود تنززوع قالززب یعملکززرد الزامززات

)منابع کتزابی و  یرکتزابی/ چنزد رسزانه ای/ صزوتی / تصزویری/       
 یبززه مطالززب و محتززوا ونززدیپ جززادیسززند و ماننززد آن (، امکززان ا

(، وجززود تناسززب میززان    link)  یتززالیجیکتابخانززه د تیوب سززا

موجززود، روزآمززد بززودن پیونززدها ، امکززان   یپیونززدها بززا محتززوا 
محتزوای مزورد انتظزار و مناسزب کزاربران ، و امکزان        یآور فراهم

بزززر  یمحتزززوای وب سزززایت کتابخانزززه دیجیتزززال یروزآمدسزززاز

 اساس زمانبندی تعیین شده.

بززا مجموعززه  ونززدیارتبززاط و پ یشززامل:  برگزززار یاساسزز الزامززات
 .وندهایعملکرد پ یکتابخانه ها، صحت و درست ریسا

شززامل:  درج فاصززله زمززانی روز آمدسززازی    یزشززیانگ الزامززات

مطالزب ،  امکزان سززفارش منزابع تکمیلزی و مززورد نیزاز کززاربران      
 . یاز طریق درگاه کتابخانه دیجیتال

 

 اطلاعات یابیمنظر نحوه باز از

گویان در دو حالزززت منظزززور ، نظزززرات پاسزززخ نیزززا یبزززرا   

عملکردی)وجزززود ویژگزززی( و  یرعملکردی)فقزززدان ویژگزززی(    
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 گزینه ارائه شده است.   5مولفززه نحززوه بازیززابی اطلاعززات ارائززه و در قالززب     17بززرای 

 . بعد  نحوه بازیابی اطلاعات3جدول

  طبقه

 بندی
اینگونه باید  بسیار موافق جمع

 باشد

 /مخالف بدون نظر
 قابل تحمل

 /مخالف
قابل  یر 

 تحمل

 مولفه ها حالت

O 100 60.77 15.38 7.69 5.38 2.31 استفاده از عملگرهای بولی )و، یا ، بجز(امکان  عملکردی 

 یرعملکردی  51.54 11.54 13.08 7.69 6.15 100

M 100 20.77 48.46 14.62 3.08 2.31 جستجو در انواع فیلدهای جستجو در وب سایت کتابخانه امکان  عملکردی
 یرعملکردی  57.70 10 13.08 4.62 6.92 100 یدیجیتال

M 100 12.31 34.62 27.69 3.85 8.46 امکان مرتب کردن نتایج جستجو بر اساس هر یک از عناصر  عملکردی
 عملکردی یر 64.62 5.38 8.46 3.85 6.92 100 اطلاعاتی

M 100 15.38 43.08 10.77 9.23 11.054 بر اساس میزان ربط با درخواست   مشاهده نتایج جستجوامکان  عملکردی
 یرعملکردی  50.77 10 19.23 6.15 4.62 100 کاربر

A 100 53.08 10.77 17.69 5.38 3.08 امکان مشاهده جستجوی خود در فهرست مدارن به صورت  عملکردی
 عملکردی یر 14.62 41.54 23.08 6.15 6.92 100 الفبایی و  یرهسلسله مراتبی، موضوعی، 

O 100 61.54 16.92 7.69 3.85 2.31 قابلیت جستجو چندگانه )ساده ، پیشرفته و...(امکان  عملکردی 
 یرعملکردی  52.31 13.85 16.15 2.31 7.69 100

A 100 41.54 12.31 20.77 3.08 14.62 تاری  جستجوها برای بازیابی در جستجوهای بعدیامکان  بت  عملکردی 
 یرعملکردی  12.31 30 38.46 8.46 4.62 100

M 100 17.69 23.85 37.69 9.23 3.85 امکان مشاهده نتایج جستجوهای قبلی برای انجام جستجوهای  عملکردی
 یرعملکردی  47.69 13.85 18.46 8.46 2.31 100 جدید

A 100 53.85 15.38 10 6.92 5.38 کاربران سلیقهانتخاب فیلدهای خاد جهت نمایش به امکان  عملکردی 

 یرعملکردی  20 36.15 26.92 4.62 4.62 100

M 100 10 48.46 12.31 14.62 7.69 امکان جستجوی چند زبانه برای کاربران عملکردی 

 یرعملکردی  40 6.92 25.38 5.38 16.15 100

O 100 49.23 15.38 12.31 1054 13.08 امکان جستجوی منابع با قالب های مختلف مانند ) عملکردیPDF, 

HTML,WORDیرعملکردی  59.23 10 16.15 2.31 2.31 100 ( و  یره 

A 100 55.38 21.54 10 1.54 3.85 امکان جستجوی همزمان در مجموعه های تحت پوشش ) بر  عملکردی
 یرعملکردی  6.92 6.15 26.92 3.81 4.62 100 اساس پایگاه داده(

A 100 43.08 22.31 9.23 6.15 11.54 امکان جستجو در بخش های مختلف یک فایل متنی عملکردی 
 یرعملکردی  16.15 25.38 36.92 12.31 3.85 100

M 100 26.15 20 37.69 6.15 4.62 امکان نسخه برداری از منبع مورد نظر برای کاربران عملکردی 
 یرعملکردی  49.23 5.38 26.15 5.38 7.69 100

O 100 36.92 10 20 3.08 23.08 قابلیت دادن پیغام خطا در هنگام بازیابی اطلاعات عملکردی 
 یرعملکردی  62.31 10.77 17.69 2.31 0 100

M 100 21.54 57.69 13.08 1.54 0.00 سرعت دستیابی به اطلاعات عملکردی 
 یرعملکردی  69.23 7.69 14.62 3.85 0.00 100

O 100 50.77 16.92 15.38 5.38 3.85 نمایش فهرست یا نمایه ای از امکانات کمکی عملکردی 
 یرعملکردی  56.15 15.38 19.23 3.85 1.54 100

درصزد الزامزات    4.17مشزخص اسزت     3کزه در  جزدول   همانطور

 ،یعملکزرد  یازهزا یدرصزد جززو ن   35.29 ،یاساسز  یازهزا یجزو ن
 است. یزشیانگ یازهایدرصد آنها جزو ن 23.52

 یلززدهایشززامل: امکززان جسززتجو در انززواع ف  یالزامززات اساسزز  

 کیز جسزتجو بزر اسزاس هزر      جیمختلف، امکان مرتب کردن نتزا 
جسزتجو  بزر اسزاس     جیامکزان مشزاهده نتزا    ،یاز عناصر اطلاعات

امکزان مشزاهده    سزتم، یبزه س  ربط با درخواسزت وارد شزده   زانیم

 د،یززجد یانجززام جسززتجوها  یبززرا یقبلزز یجسززتجوها جینتززا

از منبززع  یچنززد زبانززه ، امکززان نسززخه بززردار یجسززتجو نامکززا
 به اطلاعات. یابیمورد نظر ، سرعت دست

 یشززامل:  امکززان اسززتفاده از عملگرهززا   یالزامززات عملکززرد   

چندگانززه )سززاده ،   یجسززتجو تیزز، بجززز( ، قابل ایزز)و،  یبززول
 ,PDFمختلزف )  یمنزابع بزا قالزب هزا     یو...(، جسزتجو  شرفتهیپ

HTML,Word   خطززا در هنگززام  غززامیدادن پ تیزز( ، قابلرهیززو
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از امکانززات  یا هیززنما ایززفهرسززت  شیاطلاعززات، نمززا یابیززباز
 .یکمک

خززود در  یشززامل: امکززان مشززاهده جسززتجو یزشززیالزامززات انگ  

 ییالفبزا  ،یموضزوع  ،یراتبز فهرست مدارن بزه صزورت سلسزله م   
 یدر جسززتجوها یابیززباز یجسززتجوها بززرا  ی بززت تززار ره،یززو  

کزاربر،   قهیبزه سزل   شینمزا  یخزاد بزرا   یلزدها یانتخاب ف ،یبعد

تحززت پوشززش )  یهمزمززان در مجموعززه هززا یامکززان جسززتجو
مختلززف  یداده(،  و  جسززتجو در بخززش هززا  گززاهیبززر اسززاس پا

 .یمتن لیفا کی

 

 (یساز ) خدمات کاربری و شخصییبصر یها منظر جلوه از

نظزززرات پاسزززخگویان در دو حالزززت    زیزززبخزززش ن نیزززا در
عملکردی)وجزززود ویژگزززی( و  یرعملکردی)فقزززدان ویژگزززی(    

سززازی  ارائززه و در  مولفززه خززدمات کززاربری و شخصززی 21بززرای 

 گزینه ارائه شده است.  5قالب 

 (یساز ت کاربری و شخصی) خدما یبصر ی.  بعد جلوه ها4 جدول
بسیار  جمع طبقه بندی

 موافق

باید 
اینگونه 
 باشد

بدون 
 نظر

مخالفم 
قابل اما 

 تحمل 

مخالفم و 
 یر قابل 

 تحمل

 مولفه ها حالت

M 100 26.92 50 11.54 3.08 0.00 تناسب رنا و طرح صفحه نمایش وب سایت  عملکردی
 عملکردی یر 65.38 12.31 13.08 2.31 0.77 100  یکتابخانه دیجیتال

A 100 56.92 20 7.69 6.92 0.00 امکان تغییر در ظاهر نرم افزار در وب سایت  عملکردی
 یرعملکردی  23.08 16.92 39.23 4.62 8.46 100   یکتابخانه دیجیتال

A 100 55.38 14.62 12.31 3.08 7.69 کتابخانه شخصی در وب امکان طراحی و  ایجاد  عملکردی
 یرعملکردی  13.08 38.46 28.45 3.85 6.15 100  یسایت کتابخانه دیجیتال

O 100 46.92 18.46 23.85 4.62 0.00 امکان جستجوی ساده و پیشرفته در محیط  عملکردی
 یرعملکردی  51.54 11.54 24.62 3.08 1.54 100 کتابخانه شخصی 

A 100 51.54 10 23.08 6.15 3.85 امکان گروه بندی موضوعی منابع در کتابخانه  عملکردی
 یرعملکردی  20.77 39.23 23.85 3.08 9.23 100 شخصی 

M 100 23.85 56.92 10.77 3.08 0.00 با  یتناسب ظاهر وب سایت کتابخانه دیجیتال عملکردی
 یرعملکردی  65.38 23.08 4.62 1.54 0.00 100 محتوای آن 

O 100 41.54 18.46 17.69 7.69 6.15 امکان نمایش های مختلف برای کاربران ) از قبیل  عملکردی
نمایش برچسبی ، نمایش چند رسانه ای ) تمامی 

 انواع فیلدها( 
 یرعملکردی  48.46 15.38 25.38 1.54 3.54 100

A 100 63.08 16.15 10 4.62 3.08 هایی که به مایش عناوین جدید کتاب امکان ن عملکردی
 یرعملکردی  32.31 18.46 39.23 2.31 4.62 100 اند  به ) آگاهی رسانی جاری(  تازگی وارد نظام شده

M 100 26.92 30.77 16.92 10 3.85 نمایش عناوین پربازدید مرل پربیننده ترین کتب   عملکردی
 یرعملکردی  43.85 15.38 25.38 10.54 3.08 100 به کاربران  ) آگاهی رسانی جاری( 

A 100 59.23 26.92 6.15 0.00 0.00 امکان ارسال خبرنامه و استفاده از سرویس های  عملکردی
 یرعملکردی  16.92 23.08 31.54 2.31 7.69 100 ) آگاهی رسانی جاری(  RSSخبررسانی مانند   

M 100 26.15 15.38 34.62 6.15 3.85 به متون توسط کاربران امکان افزودن یادداشت  عملکردی
 یرعملکردی  43.85 14.62 23.85 0.77 4.62 100 خاد برای  استفاده سایر کاربران

M 100 16.92 16.92 27.69 20.77 3.85 امکان فیش برداری  از منابع مورد مطالعه عملکردی 

 یرعملکردی  38.46 13.08 23.85 0.00 7.69 100

M 100 23.08 30.77 17.69 11.54 2.31 مکان برچسب گذاری  و توضیح در همه آیتم ها : ا عملکردی
 یرعملکردی  55.38 11.54 19.23 1.54 1.54 100 فیش ها ، تصاویر و ...

O 100 64.62 16.92 10.77 0.00 0.00 امکان تورق صفحه به صفحه  منابع عملکردی 

 یرعملکردی  67.69 9.23 14.62 1.54 0.00 100

O 100 61.54 20.77 4.62 3.08 1.54 امکان دسترسی مستقیم به صفحه مورد نظر عملکردی 

 یرعملکردی  60.77 10 15.38 2.31 3.08 100

A 100 51.54 23.08 12.31 3.08 0.00 امکان  معرفی موضوعات مورد علاقه کاربر به  عملکردی
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 سیستم یرعملکردی  18.46 42.31 25.38 2.31 0.00 100
M 100 16.92 12.31 20.77 36.92 4.62 امکان حذف یا اضافه کردن منبع مورد علاقه  عملکردی

 یرعملکردی  49.23 13.85 23.08 2.31 2.31 100 کاربر به لیست علاقه مندی های  او

M 100 20.77 51.54 23.85 1.54 0.00 در نظر گرفتن معادل های مناسب برای وا گان  عملکردی
 یرعملکردی  46.15 18.46 20.77 0.00 1.54 100 یسایت کتابخانه دیجیتال خارجی  در وب

O 100 56.92 15.38 12.31 3.85 0.00 وجود منابع و ابزار کمک رسانی برای حل  عملکردی
 یرعملکردی  53.08 10.77 25.38 1.54 1.54 100 مشکلات مربوط به محتوا و فناوری

M 100 15.38 40.77 24.62 6.15 1.54 درج آمار مربوط به میزان استفاده از .وب سایت عملکردی 

 یرعملکردی  48.46 17.69 24.62 0.77 0.00 100

M 100 26.15 46.15 16.15 2.31 1.54 وجود تعریف و توصیف روشنی از مجموعه  عملکردی
 یرعملکردی  65.38 13.85 15.38 1.54 0.00 100 دیجیتالی برای آشنایی کاربر

O 100 50.77 20 15.38 4.62 0.00 قابلیت سازگاری با بسترهای مختلف نرم افزاری و  عملکردی
 یرعملکردی  49.23 20 18.46 2.31 1.54 100 فناوری

درصززد  45.45 شززود یمشززاهده مزز 4کززه در جززدول  طززور همززان

 یازهززایدرصززد جزززو ن 27.27 ،یاساسزز یازهززایالزامززات جزززو ن

 یعملکززرد یازهززایدرصززد الزامززات جزززو ن  27.27و  یزشززیانگ
 کاربران دانسته شده است.

  ش،یشزامل: تناسزب رنزا و طزرح صزفحه نمزا       یالزامات اساس  

عنززاوین پربازدیززد مرززل پربیننززده تززرین کتابهززا، تناسززب   شینمززا
بززا محتززوای آن،  امکززان  یظززاهر وب سززایت کتابخانززه دیجیتززال

مززه آیززتم هززا) فززیش هززا ،    برچسززب گززذاری  و توضززیح در ه 

 ،تصززاویر و ...(، امکززان فززیش بززرداری  از منززابع مززورد مطالعززه   
امکززان حززذف یززا اضززافه کززردن منبززع مززورد علاقززه بززه لیسززت  

علاقززه منززدی هززا، در نظززر گززرفتن معززادل هززای مناسززب بززرای 

درج آمززار  ،یوا گززان خززارجی  در وب سززایت کتابخانززه دیجیتززال 
و  فیززوجززود تعر ت،یااسززتفاده از وب سزز  زانیززمربززوط بززه م 

کززاربران،  ییآشززنا یبززرا یتززالیجیروشززن از مجموعززه د یفیتوصزز

افزودن یادداشزت بزه متزون توسزط کزاربران خزاد بزرای          نامکا
 استفاده سایر کاربران.

شزززامل: امکزززان جسزززتجوی سزززاده و   یالزامزززات عملکزززرد  

پیشرفته در محزیط کتابخانزه شخصزی،  نمزایش هزای مختلزف )       

بی ، نمززایش چنززد رسززانه ای ) تمززامی  از قبیززل نمززایش برچسزز 
انززواع فیلززدها(، تززورق صززفحه بززه صززفحه  منززابع، دسترسززی     

مسززتقیم بززه صززفحه مززورد نظززر، وجززود منززابع و ابزززار کمززک    

و  ،یمربززوط بززه محتززوا و فنززاور  کلاتحززل مشزز یبززرا یرسززان
 .یو فناور یمختلف نرم افزار یبا بسترها یسازگار تیقابل

در ظززاهر نززرم افزززار  رییززشززامل: امکززان تغ یزشززیالزامززات انگ  

طراحززی و  ایجززاد کتابخانززه شخصززی،      ،یتززال یجیکتابخانززه د
 شیگززروه بنززدی موضززوعی منززابع در کتابخانززه شخصززی، نمززا   

انززد) آگززاهی  کززه بززه تززازگی وارد سززامانه شززده یعنززاوین جدیززد

 رسانی جاری(. 

از طبقزه   یکلز  یداده شزد، نمزا   حیتوجه به آنچزه در بزالا توضز    با

،  یاساسزز یازهززایکززاربران در سززه دسززته ن   یازهززاین یبنززد

در ابعززاد مختلززف کتابخانززه    یو عملکززرد یزشززیانگ یازهززاین
 داده شده است :  شینما  5در جدول  تالیجید

 کاربران در ابعاد مختلف یها نیازها و خواسته یطبقه بند یکل ی. نما5جدول
 جمع نیازها و خواسته ها ابعاد 

M 
 اساسی

A 
 انگیزشی

O 
 عملکردی

 10 3 2 5 فراوانی   دسترسی  کنترل
 100 30 20 50 درصد

 10 6 2 2 فراوانی  محتوا
 100 60 20 20 درصد

 17 6 4 7 فراوانی اطلاعات بازیابی نحوه
 100 35.29 23.52 41.17 درصد

 22 6 6 10 فراوانی های بصری جلوه
 100 27.27 27.27 45.45 درصد

بزر سزطح    یریاز الزامزات  چزه تزا     کیز دوم:  توجه به هر پرسش

 گذارد؟یکاربران م  یتینارضا ای تیرضا

پاسز  بزه پرسزش فزوق از ضزریب رضزایت        ی: بزرا تی: رضزا الف

از آن  یکززاربران اسززتفاده شززد. ضززریب رضززایت کززاربران حززاک  
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خززاد سززبب رضززایت کززاربران   یاسززت  کززه آیززا ارائززه خززدمات 
نمایزد)برگر و   هزا جلزوگیری مزی    یزا فقزط از نارضزایتی آن    شود یم

ضزززریب رضزززایت   گزززر،ید ی(. از سزززو81: د1993دیگزززران، 

گزی خزدمات ارائزه شزده بزا چزه       دهزد کزه ویژ   مزی  انکاربران نش
ممکزن اسزت بزر رضزایت یزا در حالزت عزدم ارائزه آن بزر           یشدت

نارضززایتی کززاربران تأ یرگززذار باشززد.  بززرای محاسززبه میززانگین   

 شود: تا یر از فرمول زیر استفاده می نیا

   O+ M                                                                                                            

I + M+ A + O 

هزای الزامزات عملکزردی و انگیزشزی      فرمول بزالا، سزتون   مطابق
هزای الزامزات    و سزپس بزر جمزع سزتون     شزود،  یبا هزم جمزع مز   

عملکردی، انگیزشزی، اساسزی و سزتون نتزایجی کزه بزر رضزایت        

. ضزریب مربزت رضزایت    گزردد  یتا یر اسزت تقسزیم مز    کاربران بی
 هصفر تا یک متغیر اسزت و هزر چزه ایزن مقزادیر بز      کاربران، بین 

تر باشزد تزا یر آن بزر رضزایت کزاربران بیشزتر اسزت         یک نزدیک

دهنزده آن اسزت    چه این مقزدار نزدیزک صزفر شزود نشزان      و چنان
 که این عامل کمترین تا یر را بر نارضایتی کاربران دارد.

 

 کاربران یتی: نارضاب

بززرای محاسززبه میززانگین تززا یر یززک ویژگززی بززر نارضززایتی       
 شود:  کاربران از فرمول زیر استفاده می

 :یتینارضا زانیم

                                                                                                                
O+M 

(A+O+M+I)(*-1                      )        

هزای الزمزات عملکزردی و اساسزی را      فرمول بزالا، سزتون   مطابق
بززا هززم جمززع و برهمززان عامززل نرمززال سززاز قبلززی تقسززیم       

(. علامزززت منفزززی در  82: 1993)برگر و دیگزززران، شزززود یمززز

 کاربر از آن خدمات است. تیعدم رضا ۀدهند فرمول، نشان

یر تزر باشزد تزا     نزدیزک  -1ضریب منفی، هر چقدر مقزادیر بزه    در

آن بززر نارضززایتی کززاربران بیشززتر خواهززد بززود و مقززدار صززفر     

دهنززده آن اسززت کززه عززدم ارائززه آن ویژگززی باعززث        نشززان
نارضززایتی کززاربران نخواهززد شززد. در ادامززه نتززایج محاسززبه       

ضریب رضزایت و عزدم نارضزایتی بزه تفکیزک ابعزاد مزورد نظزر         

 آورده شده است: یتالیجید ابخانهدر کت

 

 :  یبصر یها در بعد جلوه یتی/ نارضاتیرضا سطوح

 یبصر یها برحسب مولفه های جلوه ی. محاسبه میزان رضایت و نا رضایت6جدول
محاسبه  بی تفاوت اساسی انگیزشی عملکردی خواسته های کاربر

 رضایت

محاسبه 
 نارضایتی

 0.8154- 0.3538 10 74 14 32 تناسب رنا و طرح صفحه نمایش وب سایت کتابخانه دیجیتالی  

 0.3968- 0.7302 13 21 63 29 امکان تغییر در ظاهر نرم افزار در وب سایت کتابخانه دیجیتالی  

 0.3852- 0.7131 15 20 60 27 امکان طراحی و  ایجاد کتابخانه شخصی در وب سایت کتابخانه دیجیتالی   

 0.7538- 0.6385 12 35 20 63 امکان جستجوی ساده و پیشرفته در محیط کتابخانه شخصی 

 0.3966- 0.7845 10 15 60 31 امکان گروه بندی موضوعی منابع در کتابخانه شخصی  

 0.8385- 0.3538 5 79 16 30 تناسب ظاهر وب سایت کتابخانه دیجیتالی با محتوای آن  

امکان نمایش های مختلف برای کاربران ) از قبیل نمایش برچسبی ، نمایش  
 چند رسانه ای ) تمامی انواع فیلدها( 

57 33 24 10 0.7258 -0.6532 

نمایش عناوین جدید کتاب هایی که به تازگی وارد نظام شده اند ) آگاهی  
 رسانی جاری( 

28 66 19 17 0.7231 -0.3615 

 0.6769- 0.5154 14 49 28 39 نمایش عناوین پربازدید مرل پربیننده ترین کتب  ) آگاهی رسانی جاری( 

)  RSSامکان ارسال خبرنامه و استفاده از سرویس های خبررسانی مانند    
 آگاهی رسانی جاری(

35 59 27 9 0.7231 -0.4769 

امکان افزودن یادداشت به متون توسط کاربران خاد برای  استفاده سایر 
 کاربر 

37 23 51 15 0.4762 -0.6984 

 0.6320- 0.4960 20 43 26 36 امکان فیش برداری  از منابع مورد مطالعه 

 0.7222- 0.4444 13 57 22 34 امکان برچسب گذاری  و توضیح در همه آیتم ها : فیش ها ، تصاویر و ...  

 0.8077- 0.7385 10 24 15 81 امکان تورق صفحه به صفحه  منابع  

 0.7769- 0.6308 9 39 20 62 امکان دسترسی مستقیم به صفحه مورد نظر

 0.4692- 0.7308 8 27 61 34 امکان  معرفی موضوعات مورد علاقه به سیستم 
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 0.7154- 0.4692 13 56 24 37 امکان حذف یا اضافه کردن منبع مورد علاقه به لیست علاقه مندی ها 

در نظر گرفتن معادل های مناسب برای وا گان خارجی  در وب سایت  
 کتابخانه دیجیتالی 

27 18 63 18 0.3571 -0.7143 

وجود منابع و ابزار کمک رسانی برای حل مشکلات مربوط به محتوا  
 وفناوری

60 15 35 20 0.5769 -0.7308 

 0.7120- 0.4560 10 58 26 31 درج آمار مربوط به میزان استفاده از .وب سایت

 0.7538- 0.4077 7 70 25 28 وجود تعریف و توصیف روشنی از مجموعه دیجیتالی برای آشنایی کاربر

 0.3538- 0.7000 19 20 26 65 قابلیت سازگاری با بسترهای مختلف نرم افزاری و فناوری

 رییز تغ "همچزون  ی، کزاربران نسزبت بزه امکانزات     6جدول  مطابق
کتابخانزززه  جزززادیو ا یافززززار کتابخانزززه، طراحززز در ظزززاهر نزززرم

 ،یمنززابع در کتابخانززه شخصزز یموضززوع یبنززد گززروه ،یشخصزز

 دیززجد نیعنززاو شیکززاربران، نمززا یمختلززف بززرا یهززا شینمززا
انزد، ارسزال خبرنامزه و     وارد نظزام شزده   یکه بزه تزازگ   ییها کتاب

موضززوعات مززورد  یمعرفزز ،یخبررسززان یهززا سیاز سززرو اسززتفاده

مختلززف  یبززا بسززترها یسززازگار تیززو قابل سززتم،یعلاقززه بززه س
ب رنزا  دارنزد؛  امزا از نظزر تناسز     تیرضزا   یو فنزاور  یافزار نرم

در  شززرفتهیسززاده و پ یامکززان جسززتجو ش،یو طززرح صززفحه نمززا

 یبزا محتزوا   تیسزا  تناسزب ظزاهر وب   ،یکتابخانزه شخصز   طیمح
بززه متززون   ادداشززتیافزززودن  د،یززپربازد نیعنززاو شینمززا ،آن

کززاربران، امکززان  ریاسززتفاده سززا یتوسززط کززاربران خززاد بززرا 

و  یگززذار از منززابع مززورد مطالعززه، امکززان برچسززب یبززردار شیفزز
 یامکززان تززورق صززفحه بززه صززفحه، امکززان دسترسزز   ح،یتوضزز

اضزافه کزردن    ایز بزه صزفحه مزورد نظزر، امکزان حزذف        میمستق

در نظزر گزرفتن    هزا،  یمنزد  علاقزه  سزت یبزه ل  لاقزه منبزع مزورد ع  
وجزود منزابع و ابززار     ،یوا گزان خزارج   یمناسزب بزرا   یها معادل

 ،یحزل مشزکلات مربزوط بزه محتزوا و فنزاور       یبزرا  یرسان کمک

و وجززود  ت،یسززا اسززتفاده از وب زانیززآمززار مربززوط بززه م   درج
 یکزاف  تیرضزا  یتزال یجیاز مجموعزه د  یروشزن  فیو توصز  فیتعر

 ندارند.

 

 از محتوا یتی/ نارضاتیرضا سطوح

 برحسب مولفه های محتوا ی. محاسبه میزان رضایت و نا رضایت7 جدول

 بی تفاوت اساسی انگیزشی عملکردی های کاربر خواسته
محاسبه 
 رضایت

محاسبه 
 نارضایتی

های اطلاعاتی در محتوای  وب سایت کتابخانه دیجیتالی ) منظور  تنوع قالب
منابع کتابی و  یرکتابی/ چند رسانه ای/ صوتی / تصویری/ سند و مانند آن 

 است  (

74 27 17 12 0.7769 -0.70000 

 0.6846- 0.4692 13 56 28 33 پیوند با مجموعه سایر کتابخانه هاارتباط و 

 58 35 23 9 0.7440 -0.6480 (  linkایجاد پیوند به مطالب و محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالی ) 

 0.7308- 0.6308 17 31 18 64 تناسب میان پیوندها و محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالی

 0.70000- 0.6692 11 32 28 59 موجود  در وب سایت کتابخانه دیجیتالیروزآمدسازی پیوندهای 

 0.7769- 0.4000 7 71 22 30 صحت و درستی عملکرد پیوندهای موجود در وب سایت کتابخانه دیجیتالی

 0.7615- 0.6923 16 24 15 75 وجود محتوای مورد انتظار و مناسب کاربران درکتابخانه دیجیتالی

 0.3846- 0.6846 19 22 61 28 زمانی روز آمد سازی مطالب در وب سایت کتابخانه دیجیتالیدرج فاصله 

روزآمدسازی محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالی بر اساس زمانبندی تعیین 
 شده

33 17 33 25 0.4630 -0.6111 

 0.4538- 0.7000 15 24 56 35 امکان  سفارش منابع تکمیلی و مورد نیاز از طریق وب سایت کتابخانه دیجیتالی

در  یاطلاعزات  یهزا  تنزوع قالزب   "،  کزاربران از   7مطابق جزدول  
وب  یبززه مطالززب و محتززوا ونززدیپ جززادیمحتززوای  وب سززایت، ا

درج فاصززله زمززانی روز آمززد سززازی مطالززب، امکززان       ت،یسززا

سززفارش منززابع تکمیلززی و مززورد نیززاز از طریززق وب سززایت      

 ریبززا مجموعززه سززا  ونززدیارتبززاط و پ"دارنززد؛  امززا از   تیرضززا
هززا، تناسززب میززان پیونززدها و محتززوای وب سززایت ،    ابخانززهکت

عملکززرد  یپیونززدهای موجززود  ، صززحت و درسززت  یروزآمدسززاز

مززورد انتظززار و مناسززب کززاربران ،    یپیونززدها، وجززود محتززوا  
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محتززوای وب سززایت بززر اسززاس زمانبنززدی تعیززین   یروزآمدسززاز
 دارند. یکاف تیشده رضا

 

 از  نحوه بازیابی اطلاعات یتیو نارضا تیرضا سطوح

 

برحسب مولفه های نحوه بازیابی اطلاعات  ی. محاسبه میزان رضایت و نا رضایت8جدول 
 

 بی تفاوت اساسی انگیزشی عملکردی خواسته های کاربر
محاسبه 
 رضایت

محاسبه 
 نارضایتی

 0.6846- 0.7385 15 19 26 70 امکان استفاده از عملگرهای بولی )و، یا ، بجز(

 0.7846- 0.3154 14 75 14 27 امکان جستجو در انواع فیلدهای جستجو

 7692- 0.2154 18 84 12 16 امکان مرتب کردن نتایج جستجو بر اساس هر یک از عناصر اطلاعاتی

 0.6615- 0.3462 19 66 25 20 مشاهده نتایج جستجو بر اساس میزان ربط با درخواست جستجو

امکان مشاهده جستجوی خود در فهرست مدارن به صورت سلسله 
 مراتبی، موضوعی، الفبایی و  یره

18 69 23 20 0.6692 -0.3154 

 0.7077- 0.7538 8 24 30 68 قابلیت جستجو چندگانه )ساده ، پیشرفته و...(

 0.3492- 0.5714 27 27 55 17 امکان  بت تاری  جستجوها برای بازیابی در جستجوهای بعدی

 0.7923- 0.4154 7 69 20 34 امکان مشاهده نتایج جستجوهای قبلی برای انجام جستجوهای جدید

 0.2913- 0.7874 13 14 77 23 انتخاب فیلدهای خاد جهت نمایش به سلیقه کاربران

 0.7385- 0.4077 14 63 20 33 امکان جستجوی چند زبانه

. PDFامکان جستجوی منابع با قالب های مختلف مانند )
HTML,WORDو  یره ) 

71 17 25 17 0.6769 -0.7385 

امکان جستجوی همزمان در مجموعه های تحت پوشش ) بر اساس 
 پایگاه داده(

33 65 23 9 0.7538 -0.4308 

 0.4841- 0.6905 13 26 52 35 بخش های مختلف یک فایل متنیامکان جستجو در 

 0.7440- 0.4800 10 55 22 38 امکان نسخه برداری از منبع مورد نظر

 0.7581- 0.6774 10 30 20 64 قابلیت دادن پیغام خطا در هنگام بازیابی اطلاعات

 0.8000- 0.6615 9 35 17 69 سرعت دستیابی به اطلاعات

 0.7923- 0.2692 14 81 13 22 یا نمایه ای از امکانات کمکینمایش فهرست 

اطلاعززات ، کززاربران از  یابیززباز ۀ، از نظززر نحززو 8جززدول مطززابق

مشزززاهده  ،یبزززول یاسزززتفاده از عملگرهزززا "چزززون  یامکانزززات
 ،یخود در فهرسزت مزدارن بزه صزورت سلسزله مراتبز       یجستجو

جسززتجو چندگانززه )سززاده ،  تیززقابل ره،یززو   ییالفبززا ،یموضززوع

در  یابیزززباز یجسزززتجوها بزززرا  یو...(،  بزززت تزززار  شزززرفتهیپ
بزه   شینمزا  یخزاد بزرا   یلزدها یانتخزاب ف  ،یبعزد  یجوهاجست

تحززت  یهمزمززان در مجموعززه هززا یخودشززان، جسززتجو قهیسززل

 یداده(، جسززتجو در بخززش هززا   گززاهیپوشززش ) بززر اسززاس پا 
چزون    یامکانزات "ز دارنزد؛ امزا ا   تیرضزا  یمتنز  لیز فا کیمختلف 

 جیجسززتجو، مرتززب کززردن نتززا    یلززدهایجسززتجو در انززواع ف 

 جیمشزاهده نتزا   ،یاز عناصزر اطلاعزات   کیز جستجو بر اساس هزر  

ربزط بزا درخواسزت جسزتجو، مشزاهده       زانیز جستجو بر اسزاس م 
 د،یززجد یانجززام جسززتجوها  یبززرا یقبلزز یجسززتجوها جینتززا

مختلززف،  یمنززابع بززا قالززب هززا یچندزبانززه، جسززتجو یجسززتجو

خطزا   غزام یدر دادن پ ییاز منبزع مزورد نظزر  ، توانزا     ینسخه بردار
بززه اطلاعززات، و  یابیسززرعت دسززت عززات،اطلا یابیززدر هنگززام باز

 ندارند. یکاف تیرضا یامکانات کمک شینما

 

  یاز کنترل دسترس یتی/ نارضاتیسطوح رضا  

 یبرحسب مولفه های کنترل  دسترس ی. محاسبه میزان رضایت و نا رضایت9 جدول

 اساسی انگیزشی عملکردی خواسته های کاربر
بی 
 تفاوت

محاسبه 
 رضایت

محاسبه 
 نارضایتی

 0.6639- 0.3950 19 53 21 26 ایجاد پروفایل ) پرونده (  از اطلاعات کامل کاربران

 0.4758- 0.7177 10 25 55 34 حذف و اضافه پروفایل شخصی برای  کاربرانویرایش، 
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 0.6923- 0.4692 12 57 28 33 ع ویت،  بت نام اع ا،  و اختصاد نام کاربردی و رمز عبور و  مدیریت آنها

 0.3871- 0.7097 16 20 60 28 دسترسی  افراد کم توان یا ناتوان به کتابخانه دیجیتالی

 0.7231- 0.4538 12 59 24 35 بازخورد ) نظرات و پیشنهادها و انتقادهای( کاربراندریافت 

 Glance .Tutorial. FAQ 64 29 21 10 0.7500 -0.6855راهنماهای کافی برای ورود و جستجوی اطلاعات امکانات 

 0.7462- 0.3769 14 67 19 30 معرفی کتابدار متخصص کتابخانه دیجیتالی

 0.6923- 0.7462 8 25 32 65 از کتابدار دیجیتال به صورت الکترونیکیپرسش و پاس  

شرایط دسترسی به محتوای سایت یا بخش های مختلف آن به وضوح در زمان و موقعیت 
 مناسب برای کاربر

31 23 52 20 0.4286 -0.6587 

 0.7031- 0.7813 4 24 34 66 وجود تنوع موضوعی منابع

کزززاربران  از  ،ی، در بُعزززد کنتزززرل دسترسززز 9جزززدول  مطزززابق
ویزرایش، حزذف و اضزافه پروفایزل شخصزی      "همچزون   یامکانات

خودشززان، دسترسززی  افززراد کززم تززوان یززا نززاتوان بززه کتابخانززه   

راهنماهززای کززافی بززرای ورود و جسززتجوی اطلاعززات  ،یدیجیتززال
، پرسزززش و پاسززز   Glance, Tutorial. FAQامکانزززات 

منزززابع  یکتابزززدار دیجیتزززال، و تنزززوع موضزززوع از یکزززیالکترون

دارند؛  امزا از امکزان ایجزاد پروفایزل از اطلاعزات کامزل        تیرضا
کاربران، ع زویت،  بزت نزام اع زا،  و اختصزاد نزام کزاربردی        

و رمززز عبززور و  مززدیریت آنهززا، دریافززت بززازخورد ) نظززرات و     

پیشززنهادها و انتقادهززا(، معرفززی کتابززدار متخصززص، و شززرایط    
بززه محتززوای سززایت یززا بخززش هززای مختلززف آن بززه   رسززیستد

 ندارند. یکاف تیوضوح در زمان و موقعیت مناسب رضا

 

و اولویززت هززر خواسززته کززاربر  قبززل و بعززد از   تیززاهم سیمززاتر
 اد ام با  مدل کانو 

 ییبزود  کزه پزس از شناسزا     نیز از اهداف پزژوهش  حاضزر ا   یکی

لزامززات از ا کیززکززاربران مشززخص شززود کززه هززر  یهززا خواسززته
برخزوردار اسزت    تیز اهم زانیز آنهزا از چزه م   یشده از سزو  نییتع

 هزا  یژگز یکزاربران کزدام و   یهزا  در برابر خواسزته   یو کتابخانه مل

 هززدف، نیززتحقززق ا یخززود قززرار دهززد. بززرا تیززدر اولو دیززرا با
ریززی خانزه کیفیزت اسزت کزه در       ابززار مزاتریس برنامزه    نیبهتر

 ادامه برحسب چهار بعد ارائه شده است. 

مززاتریس بززه شززکل دو بخززش مجزززا: مززاتریس قبززل از   سززاختار
اد ام با مزدل کزانو و مزاتریس بعزد از اد زام بزا کزانو نشزان داده         

هزای کزاربران اسزت.     شده اسزت.  سزتون اول مزاتریس، خواسزته    

 به شرح زیر است: زیها ن سایر ستون

 یکنترل  دسترس تی. ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت قبل از اد ام با کانو برحسب وضع10جدول

 خواسته های کاربر

 کانو با اد ام از قبل کیفیت خانه ریزی برنامه ماتریس

ربر
 کا

ت
می
اه

 

یه
اول
ت 

می
اه

 

تحلیل  تجزیه و
 رقابتی

مه
رنا
ا ب
ف ی

هد
 

ود
هب
ب ب

ضری
 

ی
های

ت ن
می
اه

ان 
زم
سا
ت 

لوی
او

 رقیب شرکت 

 5 0.156 1.67 5 5 3 0.093 7 ایجاد پروفایل ) پرونده (  از اطلاعات کامل کاربران

 9 0.107 1.33 4 5 3 0.080 6 ویرایش، حذف و اضافه پروفایل شخصی برای  کاربران

اع ا،  و اختصاد نام کاربردی و رمز عبور و  ع ویت،  بت نام 
 مدیریت آنها را   از طریق وب

8 0.107 4 6 7 1.75 0.187 2 

 10 0.080 1 4 4 4 0.080 6 دسترسی  افراد کم توان یا ناتوان به کتابخانه دیجیتالی

 3 0.168 1.40 7 5 5 0.120 9 دریافت بازخورد ) نظرات و پیشنهادها و انتقادهای( کاربران

. Glanceراهنماهای کافی برای ورود و جستجوی اطلاعات امکانات 
Tutorial. FAQ .… 

9 0.120 5 5 6 1.2 0.144 6 

 1 0.200 2.5 5 5 2 0.080 6 معرفی کتابدار متخصص کتابخانه دیجیتالی

 8 0.120 1 6 6 6 0.120 9 پرسش و پاس  از کتابدار دیجیتال به صورت الکترونیکی

دسترسی به محتوای سایت یا بخش های مختلف آن به وضوح  شرایط
 در زمان و موقعیت مناسب برای کاربر

7 0.093 4 5 7 1.75 0.163 4 

 7 0.128 1.2 6 6 5 0.107 8 وجود تنوع موضوعی منابع
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 1 75 جمع
      

     

 یکنترل  دسترس تی. ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت بعد از اد ام با کانو برحسب وضع11 جدول

 خواسته های کاربر

 کانو با اد ام از بعد کیفیت خانه ریزی برنامه ماتریس

 ها طبقه بندی خواسته
نسبت بهبود 

 یافته تطبیق

 اهمیت نهایی
ت )تطبیق یافته(

لوی
او

 

 M 2.78 0.259 4 ایجاد پروفایل ) پرونده (  از اطلاعات کامل کاربران

 A 1.15 0.092 9 ویرایش، حذف و اضافه پروفایل شخصی

ع ویت،  بت نام اع ا،  و اختصاد نام کاربردی و رمز عبور و  مدیریت آنها 
 را   از طریق وب

M 3.06 0.327 2 

 A 1 0.080 10 کتابخانه دیجیتالیدسترسی  افراد کم توان یا ناتوان به 

 M 1.96 0.235 5 دریافت بازخورد ) نظرات و پیشنهادها و انتقادهای( کاربران

. Glanceراهنماهای کافی برای ورود و جستجوی اطلاعات امکانات 
Tutorial. FAQ .… 

O 1.2 0.144 6 

 M 6.25 0.500 1 معرفی کتابدار متخصص کتابخانه دیجیتالی

 O 1 0.120 8 پاس  از کتابدار دیجیتال به صورت الکترونیکیپرسش و 

شرایط دسترسی به محتوای سایت یا بخش های مختلف آن به وضوح در 
 زمان و موقعیت مناسب برای کاربر

M 3.06 0.286 3 

 O 1.2 0.128 7 وجود تنوع موضوعی منابع

     جمع

شززود براسززاس  مشززاهده مززی 11و  10در جززدول  طورکززه همززان
اهمیززت نهززایی)تطبیق یافتززه( بعززد از اد ززام بززا مززدل کززانو،      

در برابززر خواسززته هززای  دیززکززه کتابخانززه ملززی با یهززای اولویززت

کاربران مدنظر قزرار دهزد در بعزد مزدیریت دسترسزی عبارتنزد از:        
(، 0.50)یمعرفزززی کتابززززدار متخصزززص کتابخانززززه دیجیتززززال  

 بززت نززام اع ززا، و اختصززاد نززام کززاربردی و رمززز    ویت،ع زز

(،  شززرایط دسترسززی 0.32عبززور و  مززدیریت آنهززا از طریززق وب )
هززای مختلززف آن بززه وضززوح در  بززه محتززوای سززایت یززا بخززش

اسزززت، رضزززایت  یهی(. بزززد0.28زمزززان و موقعیزززت مناسزززب )

. ابزد ی یهزای فزوق افززایش مز     کاربران با بزرآورده شزدن خواسزته   
هزا از اهمیزت بیشزتری برخزوردار      ایزن خواسزته   نربراکا یبرا رایز

 بوده است.

 . ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت قبل از اد ام با کانو برحسب مولفه های رضایت از  محتوا12جدول

 خواسته های کاربر

 کانو با اد ام از قبل کیفیت خانه ریزی برنامه ماتریس

ربر
 کا

ت
می
اه

 

یه
اول
ت 
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اه

 

 تجزیه و تحلیل رقابتی
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ت 
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 رقیب شرکت

 8 0.117 1.25 5 5 4 0.093 7 های اطلاعاتی در محتوای  وب سایت کتابخانه تنوع قالب

 3 0.150 1.25 5 6 4 0.120 9 ارتباط و پیوند با مجموعه سایر کتابخانه ها

 9 0.112 1.2 6 6 5 0.093 7 ایجاد پیوند به مطالب و محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالی

 7 0.124 1.17 7 7 6 0.107 8 تناسب میان پیوندها و محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالی

وضعیت روزآمدسازی پیوندهای موجود  در وب سایت کتابخانه 
 دیجیتالی

8 0.107 5 6 6 1.2 0.128 6 
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صحت و درستی عملکرد پیوندهای موجود در وب سایت کتابخانه 
 دیجیتالی

9 0.120 5 6 6 1.2 0.144 4 

آوری محتوای مورد انتظار و مناسب کاربران کتابخانه  فراهم
 دیجیتالی

9 0.120 4 6 6 1.5 0.180 1 

درج فاصله زمانی روز آمد سازی مطالب در وب سایت کتابخانه 
 دیجیتالی

5 0.067 2 5 4 2 0.133 5 

روزآمدسازی محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالی بر اساس 
 زمانبندی تعیین شده

7 0.093 3 6 5 1.67 0.156 2 

امکان  سفارش منابع تکمیلی و مورد نیاز کاربر از طریق وب سایت 
 کتابخانه دیجیتالی

6 0.080 3 4 4 1.33 0.107 10 

 1 75 جمع
      

 . ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت بعد از اد ام با کانو برحسب مولفه های رضایت از  محتوا13 جدول

 خواسته های کاربر

 کانو با اد ام از بعد کیفیت خانه ریزی برنامه ماتریس

 طبقه بندی خواسته ها
نسبت بهبود تطبیق 

 یافته

 اهمیت نهایی
 )تطبیق یافته(

 اولویت

 O 1.25 0.117 7 های اطلاعاتی در محتوای  وب سایت کتابخانه دیجیتال تنوع قالب

 M 1.56 0.188 1 ارتباط و پیوند با مجموعه سایر کتابخانه ها

 O 1.2 0.112 8 ایجاد پیوند به مطالب و محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالی

 O 1.17 0.124 6 پیوندها و محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتالتناسب میان 

 O 1.2 0.128 5 وضعیت روزآمدسازی پیوندهای موجود  در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 M 1.44 0.173 3 صحت و درستی عملکرد پیوندهای موجود در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 O 1.5 0.180 2 کاربران کتابخانه دیجیتالآوری محتوای مورد انتظار و مناسب  فراهم

 A 1.46 0.094 9 درج فاصله زمانی روز آمد سازی مطالب در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 O 1.67 0.156 4 روزآمدسازی محتوای وب سایت کتابخانه دیجیتال بر اساس زمانبندی تعیین شده

 A 1.15 0.092 10 وب سایت کتابخانه دیجیتال امکان  سفارش منابع تکمیلی و مورد نیاز کاربر از طریق

 جمع
    

،  براسزززاس اهمیزززت نهزززایی)تطبیق 13و  12جزززدول  مطزززابق

کزه کتابخانززه   یهزای  یافتزه( بعزد از اد زام بززا مزدل کزانو، اولویززت     
هزای کززاربران در بعُزد محتززوا     در برابزر خواسززته  سززتیبا یملزی مز  

 ریبزا مجموعزه سزا    ونزد یبه آن توجزه کنزد عبارتنزد از: ارتبزاط و پ    

انتظزززار و  ردمحتززوای مززو   یآور (، فزززراهم0.188هززا)  کتابخانززه 

عملکزززرد  ی(، و  صزززحت و درسزززت 180/0مناسزززب کزززاربران) 
هزای   اسزت، بزا بزرآورده شزدن خواسزته      یهی(. بزد 0.173پیوندها )

 .  ابدی یافزایش م زیکاربران ن تیضافوق ر

 . ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت قبل از اد ام با کانو برحسب مولفه های رضایت از  نحوه بازیابی اطلاعات14 جدول

 خواسته های کاربر

 کانو با اد ام از قبل کیفیت خانه ریزی برنامه ماتریس

ربر
 کا
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 رقیب شرکت

 12 0.061 1 6 6 6 0.061 7 استفاده از عملگرهای بولی )و، یا ، بجز(

 7 0.083 1.2 6 6 5 0.070 8 امکان جستجو در انواع فیلدهای جستجو در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 11 0.065 1.25 5 6 4 0.052 6 امکان مرتب کردن نتایج جستجو بر اساس هر یک از عناصر اطلاعاتی

 7 0.083 1.2 6 6 5 0.070 8 مشاهده نتایج جستجو بر اساس میزان ربط با درخواست جستجو
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امکان مشاهده جستجوی خود در فهرست مدارن به صورت سلسله مراتبی، 
 موضوعی، الفبایی و  یر

5 0.043 4 5 4 1.00 0.043 13 

 9 0.073 1.2 6 6 5 0.061 7 قابلیت جستجو چندگانه )ساده ، پیشرفته و...(

 8 0.078 1.5 3 5 2 0.052 6 امکان  بت تاری  جستجوها برای بازیابی در جستجوهای بعدی

 6 0.091 1.5 6 6 4 0.061 7 جدیدامکان مشاهده نتایج جستجوهای قبلی برای انجام جستجوهای 

 4 0.104 3 3 3 1 0.035 4 انتخاب فیلدهای خاد جهت نمایش به سلسقه کاربران

 2 0.130 2.5 5 3 2 0.052 6 امکان جستجوی چند زبانه برای کاربران

. PDFامکان جستجوی منابع با قالب های مختلف مانند )
HTML,WORD) 

7 0.061 2 4 5 2.5 0.152 1 

امکان جستجوی همزمان در مجموعه های تحت پوشش ) بر اساس پایگاه 
 داده(

8 0.070 3 6 5 1.67 0.116 3 

 10 0.070 1.33 4 4 3 0.052 6 امکان جستجو در بخش های مختلف یک فایل متنی

 1 0.152 2.50 5 4 2 0.061 7 امکان نسخه برداری از منبع مورد نظر برای کاربران

 4 0.104 2 6 5 3 0.052 6 پیغام خطا در هنگام بازیابی اطلاعاتقابلیت دادن 

 5 0.094 1.2 6 6 5 0.078 9 سرعت دستیابی به اطلاعات

 4 0.104 1.5 6 6 4 0.070 8 نمایش فهرست یا نمایه ای از امکانات کمکی

 1 115 جمع
      

 

 ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت بعد از اد ام با کانو برحسب مولفه های رضایت از  نحوه بازیابی اطلاعات. 15جدول

 خواسته های کاربر

 کانو با اد ام از بعد کیفیت خانه ریزی برنامه ماتریس

طبقه بندی 
 خواسته ها

نسبت بهبود 
 تطبیق یافته

 اهمیت نهایی
 یافته()تطبیق 

 اولویت

 O 1 0.061 12 استفاده از عملگرهای بولی )و، یا ، بجز(

 M 144. 0.100 8 امکان جستجو در انواع فیلدهای جستجو در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 M 1.56 0.082 9 امکان مرتب کردن نتایج جستجو بر اساس هر یک از عناصر اطلاعاتی

 M 1.44 0.100 8 میزان ربط با درخواست جستجومشاهده نتایج جستجو بر اساس 

امکان مشاهده جستجوی خود در فهرست مدارن به صورت سلسله مراتبی، 
 موضوعی، الفبایی و  یره

A 1.00 0.043 14 

 O 1.2 0.073 10 قابلیت جستجو چندگانه )ساده ، پیشرفته و...(

 A 1.22 0.064 11 امکان  بت تاری  جستجوها برای بازیابی در جستجوهای بعدی

 M 2.25 0.137 4 امکان مشاهده نتایج جستجوهای قبلی برای انجام جستجوهای جدید

 A 1.73 0.060 13 انتخاب فیلدهای خاد جهت نمایش به سلسقه کاربران

 M 6.25 0.326 2 امکان جستجوی چند زبانه برای کاربران

 PDF .HTML,WORD O 2.5 0.152 3امکان جستجوی منابع با قالب های مختلف مانند )

 O 1.67 0.116 5 امکان جستجوی همزمان در مجموعه های تحت پوشش ) بر اساس پایگاه داده(

 A 1.15 0.060 13 امکان جستجو در بخش های مختلف یک فایل متنی

 M 6.25 0.380 1 امکان نسخه برداری از منبع مورد نظر برای کاربران

 O 2 0.104 7 هنگام بازیابی اطلاعاتقابلیت دادن پیغام خطا در 

 M 1.44 0.113 6 سرعت دستیابی به اطلاعات

 O 1.5 0.104 7 نمایش فهرست یا نمایه ای از امکانات کمکی

 جمع
    

اهمیززت نهززایی)تطبیق یافتززه( بعززد از اد ززام بززا مززدل کززانو،      شززود براسززاس  مشززاهده مززی 15و  14در جززدول طورکززه همززان
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هززای  در برابززر خواسززته دیززکززه کتابخانززه ملززی با یهززای اولویززت
کاربران در بعد نحوه بازیزابی اطلاعزات مزدنظر قزرار دهزد شزامل       

 یاز منبززع مززورد نظززر بززرا   ینسززخه بززردار  "چززون یامکانززات

کزززاربران  یچنزززد زبانزززه بزززرا  ی(، جسزززتجو0.380) اربرانکززز

( 0.152مختلززف)  یهززا منززابع بززا قالززب  ی(، و جسززتجو0.326)
رضززایت کززاربران بززا بززرآورده شززدن      ب،یززترت نیاسززت. بززد 

 .افتیهای فوق افزایش خواهد  خواسته

 یبصر یها . ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت قبل از اد ام با کانو برحسب مولفه های رضایت از  جلوه16 جدول

 خواسته های کاربر

 کانو با اد ام از قبل کیفیت خانه ریزی برنامه ماتریس

ربر
 کا

ت
می
اه

 

یه
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ت 
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اه
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 رقیب شرکت 

 11 0.056 1.17 7 6 6 0.048 7 دیجیتالتناسب رنا و طرح صفحه نمایش وب سایت کتابخانه 

 6 0.082 3 3 3 1 0.027 4 امکان تغییر در ظاهر نرم افزار در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 1 0.240 5 5 4 1 0.048 7 امکان طراحی و  ایجاد کتابخانه شخصی در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 2 0.192 4 4 4 1 0.048 7 شخصیامکان جستجوی ساده و پیشرفته در محیط کتابخانه 

 3 0.137 4 4 3 1 0.034 5 امکان گروه بندی موضوعی منابع در کتابخانه شخصی

 12 0.049 1.2 6 6 5 0.041 6 تناسب ظاهر وب سایت کتابخانه دیجیتال با محتوای آن

امکان نمایش های مختلف برای کاربران ) از قبیل نمایش برچسبی ، نمایش چند رسانه 
 ) تمامی انواع فیلدها( ای

7 0.048 3 5 5 1.67 0.080 7 

نمایش عناوین جدید کتاب هایی که به تازگی وارد نظام شده اند  به کاربران ) آگاهی 
 رسانی جاری(

8 0.055 5 6 6 1.2 0.066 10 

 8 0.072 1.17 7 6 6 0.062 9 نمایش عناوین پربازدید مرل پربیننده ترین کتب  به کاربران ) آگاهی رسانی جاری(

برای کاربران  RSSامکان ارسال خبرنامه و استفاده از سرویس های خبررسانی مانند   
 وجود دارد. ) آگاهی رسانی جاری(

7 0.048 2 5 5 2.5 0.120 4 

 9 0.068 2 4 2 2 0.034 5 امکان افزودن یادداشت به متون توسط کاربران خاد برای  استفاده سایر کاربران

 13 0.048 1 3 3 3 0.048 7 فیش برداری  از منابع مورد مطالعه برای کاربرانامکان 

 5 0.103 2.5 5 4 2 0.041 6 امکان برچسب گذاری  و توضیح در همه آیتم ها : فیش ها ، تصاویر و ... برای کاربران

 8 0.072 1.5 6 6 4 0.048 7 امکان تورق صفحه به صفحه  منابع برای کاربر

 10 0.066 1.2 6 4 5 0.055 8 دسترسی مستقیم به صفحه مورد نظر برای کاربرامکان 

 15 0.033 0.80 4 6 5 0.041 6 امکان  معرفی موضوعات مورد علاقه کاربر به سیستم

 14 0.041 1.5 3 4 2 0.027 4 امکان حذف یا اضافه کردن منبع مورد علاقه کاربر به لیست علاقه مندی های  او

 7 0.080 1.67 5 5 3 0.048 7 گرفتن معادل های مناسب برای وا گان خارجی  در وب سایت کتابخانه دیجیتالدر نظر 

 13 0.048 1 4 4 4 0.048 7 وجود منابع و ابزار کمک رسانی برای حل مشکلات مربوط به محتوا و فناوری

 12 0.049 1.2 6 6 5 0.041 6 درج آمار مربوط به میزان استفاده از .وب سایت

 6 0.082 1.5 6 5 4 0.055 8 وجود تعریف و توصیف روشنی از مجموعه دیجیتالی برای آشنایی کاربر

 9 0.068 1.25 5 5 4 0.055 8 قابلیت سازگاری با بسترهای مختلف نرم افزاری و فناوری

 1 146 جمع
      

 

 یبصر یها ماتریس برنامه ریزی خانه کیفیت بعد از اد ام با کانو برحسب مولفه های رضایت از  جلوه .17جدول

 خواسته های کاربر

 کانو با اد ام از بعد کیفیت خانه ریزی برنامه ماتریس

 طبقه بندی خواسته ها
نسبت بهبود 
 تطبیق یافته

 اهمیت نهایی
 )تطبیق یافته(

 اولویت
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 M 1.36 0.065 13 تناسب رنا و طرح صفحه نمایش وب سایت کتابخانه دیجیتال

 A 1.73 0.047 18 امکان تغییر در ظاهر نرم افزار در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 A 2.24 0.107 6 امکان طراحی و  ایجاد کتابخانه شخصی در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 O 4 0.192 2 پیشرفته در محیط کتابخانه شخصی امکان جستجوی ساده و

 A 2 0.068 11 امکان گروه بندی موضوعی منابع در کتابخانه شخصی

 M 1.44 0.059 16 تناسب ظاهر وب سایت کتابخانه دیجیتال با محتوای آن

امکان نمایش های مختلف برای کاربران ) از قبیل نمایش برچسبی ، نمایش چند رسانه ای ) 
 انواع فیلدها( تمامی

O 1.67 0.080 8 

نمایش عناوین جدید کتاب هایی که به تازگی وارد نظام شده اند  به کاربران ) آگاهی رسانی 
 جاری(

A 1.10 0.060 15 

 M 1.36 0.084 7 نمایش عناوین پربازدید مرل پربیننده ترین کتب  به کاربران ) آگاهی رسانی جاری(

برای کاربران ) آگاهی  RSSامکان ارسال خبرنامه و استفاده از سرویس های خبررسانی مانند   
 رسانی جاری(

A 1.58 0.076 9 

 M 4 0.137 3 امکان افزودن یادداشت به متون توسط کاربران خاد برای  استفاده سایر کاربران

 M 1 0.048 17 امکان فیش برداری  از منابع مورد مطالعه برای کاربران

 M 6.25 0.257 1 امکان برچسب گذاری  و توضیح در همه آیتم ها : فیش ها ، تصاویر و ... برای کاربران

 O 1.5 0.072 10 امکان تورق صفحه به صفحه  منابع برای کاربر

 O 1.2 0.066 12 امکان دسترسی مستقیم به صفحه مورد نظر برای کاربر

 A 0.89 0.037 19 علاقه کاربر به سیستمامکان  معرفی موضوعات مورد 

 M 2.25 0.062 14 امکان حذف یا اضافه کردن منبع مورد علاقه کاربر به لیست علاقه مندی های  او

 M 2.78 0.133 4 در نظر گرفتن معادل های مناسب برای وا گان خارجی  در وب سایت کتابخانه دیجیتال

 O 1 0.048 17 مشکلات مربوط به محتوا و فناوری وجود منابع و ابزار کمک رسانی برای حل

 M 1.44 0.059 16 درج آمار مربوط به میزان استفاده از .وب سایت

 M 2.25 0.123 5 وجود تعریف و توصیف روشنی از مجموعه دیجیتالی برای آشنایی کاربر

 O 1.25 0.068 11 قابلیت سازگاری با بسترهای مختلف نرم افزاری و فناوری

 جمع
    

شززود براسززاس   مشززاهده مززی 17و  16در جززدول طورکززه همززان

اهمیززت نهززایی)تطبیق یافتززه( بعززد از اد ززام بززا مززدل کززانو،       

در بعزد خزدمات    دیز ملزی با  یتزال یجیکزه کتابخانزه د   یهزای  اولویت
نظزر قزرار دهزد     مزد  یسزازی کتابخانزه دیجیتزال    کاربری و شخصی

 هززا گززذاری  و توضززیح در همززه آیززتم عبارتنززد از: امکززان برچسززب

امکزززان جسزززتجوی سزززاده و پیشزززرفته در محزززیط      (0.257)
(، و امکززان افزززودن یادداشززت بززه    0.192کتابخانززه شخصززی ) 

متززون توسززط کززاربران خززاد بززرای  اسززتفاده سززایر کززاربران    

هززای فززوق افزززایش    اسززت، هرگززاه خواسززته   یهی(. بززد0.137)
 شزتر یفزوق بزرآورده شزود سزطح ب     یهزا  این خواسزته  رایز ابد،ی یم

 را به دنبال خواهد داشت. یتمندیرضا

 و بحث  یریگ جهینت

 ،یعملکززرد ،یاز الزامززات )اساسزز کیززبدسززت آمززده از هر جینتززا

 ۀمحتززوا، نحززو ،ی( کززه در چهززار بعززد )کنتززرل دسترسزز یزشززیانگ

قرارگرفزت   ی( مزورد بررسز  یبصزر  یهزا  اطلاعات، و جلزوه  یابیباز

کززاربران در  یاز خواسززته هززا یمززیکززه حززدود ن دهززد ینشززان مزز

 نزززهکتابخا انیزززقزززرار دارد. لزززذا  متول یلزامزززات اساسزززگزززروه ا
ورزنزد؛    یشزتر یدر بزرآورده سزاختن آنهزا اهتمزام ب     دیز با  یتالیجید

. کنززد یمزز یریکززاربر جلززوگ یتیدر صززورت انجززام، از نارضززا رایززز

بعززد از الزامززات گززروه    ی، الزامززات گززروه عملکززرد   نیهمچنزز
هززا  خواسززته نیززدوم قززرار دارد و بززرآوردن ا تیززدر اولو یاساسزز

. گززردد یمزز یتیو فقززدان آن سززبب نارضززا تیرضززا جززادیسززبب ا

سزوم   تیز کزه در اولو   یزشز یتوجه در بزرآورده شزدن الزامزات انگ   
کزاربران را بزه دنبزال خواهزد داشزت.       یبزالا  تیگرفته، رضا یجا

 یاتیززو ح یاساسزز یا کززاربر، نکتززه یازهززایاسززت، درن ن یهیبززد

خززدمت اسززت. هرگززاه  ایززمحصززول  کیززکننززدگان  فززراهم یبززرا
 یمزز افززتیکززه در یتخززدم ایززکززاربر از محصززول  ییتجربززه ابتززدا

 یکزاربر خزود را بزرا    سزتم یباشزد، ممکزن اسزت آن س    یکند منفز 
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اسزت،   رمحسزوس یکزه خزدمت     جزا  از دست بدهزد. از آن  شهیهم

کززه  میسززخت خواهززد بززود کززه کززاربران را متقاعززد کنزز   اریبسزز
و  یطراحزز سززبب، در نیاسززت.  بززه همزز  افتززهیخززدمت توسززعه 

کزه   ییهزا در سزازمان   ژهیز خزدمات، بزه و   ایز محصزول   یبازطراح

اسززت ،  لازم اسززت تززا     یرسالتشززان ارائززه خززدمات اطلاعززات   
 کاربران داشته باشند.  یازهایاز ن قیدق یلیو تحل هیتجز

قبزل و بعزد    تیز فیخانزه ک  یزیز ر برنامزه  سیکه در ماتر طور همان

در مزورد   یینهزا  تیز مشزاهده شزد، اهم   زیز از اد ام با مدل کزانو ن 
 لیز بزه دل  شیافززا  نیز اسزت. ا  افتزه ی شیافزا یاساس یها خواسته

آن بزر خواسزته هزا و     ریو تزا   افتزه ی لیبهبود تعزد  بیضر شیافزا

در مززورد  ییهززان تیززاهم نیآنهاسززت.  همچنزز  هیززاول تیززاهم
 یهززا  ابززت مانززده و در مززورد خواسززته یعملکززرد یهززا خواسززته

 است. فتهایکاهش  یزشیانگ

اسززت،  انیززاربززاب رجززوع در م میکززه صززحبت از تکززر یجهززان در
کزاربر ارزش قائزل شزده و حزق را بزه       یمهم است کزه بزرا   اریبس

 گزردد  یمز  شزنهاد یبدسزت آمزده  پ   جی. لذا با توجه به نتزا میده یو

براسززاس احتززرام بززه    یملزز یتززالیجیکتابخانززه د انیززتززا متول
آنززان  بززه  تیارتقززا سززطح رضززا یکززاربران و بززرا یهززا خواسززته

کوتززاه مززدت و بلنززد مززدت  یهززا برنامززه  یبززازطراح ایزز یطراحزز

 قابل تامل خواهد بود:  ریراستا، اقدامات ز نی. در اندیاقدام نما

کززاربران و  یدیززبرنامززه کوتززاه مززدت: بززا توجززه بززه نقززش کل    

کننزد   یمز  افزت یکزه در  یآنان در مواجهزه بزا خزدمت    ستهیتجربه ز

 یطزز یملزز تززالیجیمسززئولان کتابخانززه د گرددکززه یمزز شززنهادیپ
کززه در  نززدینما یکوتززاه مززدت اقززدام بززه بهبززود عززوامل  یا برنامززه

عوامزل   نیز عزدم ارائزه ا   رایز قزرار داشزت. ز   یزمره الزامات اساسز 

توانزد موجبزات    یاسزتخراج شزده مز    یتینارضزا  بیبا توجه به ضرا
بزه   عوامزل  نیز . اآورد یرا در کزاربران فزراهم مز    یادیز ز یتینارضا

 است:  ریشامل موارد ز تیاهم بیترت

آن،  یبززا محتززوا یتززالیجیکتابخانززه د تیظززاهر وب سززا تناسززب
 جی، امکززان مشززاهده نتززا شیتناسززب رنززا و طززرح صززفحه نمززا

امکززان  د،یززجد یانجززام جسززتجوها  یبززرا یقبلزز یجسززتجوها

عملکززرد  یجسززتجو، صززحت و درسززت یلززدهایجسزتجو در انززواع ف 
 کیز جسزتجو بزر اسزاس هزر      جینتزا  ی، امکان مرتب ساز وندهایپ

روشزززن از  یفیو توصززز فیزززوجزززود تعر ،یطلاعزززاتاز عناصزززر ا

کتابزززدار متخصزززص کتابخانزززه  یمعرفززز ،یتزززالیجیمجموعزززه د
از منبززع مززورد نظززر، امکززان   یبززردار امکززان نسززخه ،یتززالیجید

و  یگزذار  بزازخورد، امکزان برچسزب    افزت یچندزبانزه، در  یجستجو

نبزع مزورد علاقزه کزاربر     امکان حزذف و اضزافه کزردن م    ح،یتوض
 یهززا او، در نظززر گززرفتن معززادل یهززا ینززدم علاقززه سززتیبززه  ل

، درج آمزار مربزوط بزه     تیدر وبسزا  یوا گزان خزارج   یمناسب برا

امکزززان  ،یتزززالیجیکتابخانزززه د تیاسزززتفاده از وب سزززا زانیزززم
اسزتفاده   یدر متزون توسزط کزاربران خزاد بزرا      یگذار ادداشتی

و  ینززام و اختصززاد نززام کززاربر  بززت ت،یکززاربران، ع ززو ریسززا

بززا  ونززدیوب، ارتبززاط و پ قیززآنهززا از طر تیریرمززز عبززور و مززد 
 جززادیا د،یززپربازد نیعنززاو شیهززا، نمززا کتابخانززه ریمجموعززه سززا

 طی)پرونزززده( از اطلاعزززات کامزززل کزززاربران،  شزززرا   لیزززپروفا

مختلزف بزه وضزوح     یهزا  بخزش  ایز  تیسزا  یبه محتزوا  یدسترس
از منزابع مزورد    یبزردار  شیمناسزب، امکزان فز    تیدر زمان و موقع

 جیمشززاهده نتززا  ،یریسززرعت دسززترس پززذ  شیامطالعززه ، افززز 

 ربط با درخواست جستجو. زانیجستجو براساس م

 کیز  یطز  یسزت یبا یملز  یتزال یجیبرنامه بلند مزدت: کتابخانزه د    

 تیعوامززل مززو ر بززر رضززا  هیززبرنامززه بلنززد مززدت بززه بهبززود کل 

ح زور هزر چزه بهتزر در      یبزرا  ژه،یز و. بزه  نزد یکاربران اقزدام نما 
 شزود  یمز  هیتوصز  گزر، ید تزال یجید یعرصه رقابت با کتابخانه هزا 

الزامزات   گزروه کزه در   ردیز قزرار بگ  یتمرکز بزر عزوامل   تیکه اولو

حاصززل از  تیرضززا بیقززرار دارد و ضززر یزشززیو انگ یعملکززرد
 نیززداشززته باشززد. ا ییآنهززا در صززورت وجززود عامززل، رتبززه بززالا 

 ریززپززژوهش حاضززر بززه صززورت ز  یهززا افتززهیعوامززل براسززاس 

 است:

 : یالف . در گروه الزامات عملکرد 

 یتززورق صززفحه بززه صززفحه منززابع، وجززود تنززوع موضززوع امکززان

،  یاطلاعززات یهززا تنززوع قالززب ،یامکانززات کمکزز شیمنززابع ، نمززا
 تیززاطلاعززات، قابل یابیززخطززا در هنگززام باز غززامیدادن پ تیززقابل

 یورود و جسززتجو یبززرا یکززاف یچندگانززه، راهنماهززا یجسززتجو

، FAQ  ،Tutorial ،Glanceماننزززززد  یاطلاعزززززات امکانزززززات
 جززادیمززورد انتظززار و مناسززب کززاربران، ا  یمحتززوا یآور همفززرا

 یاسزتفاده از عملگرهزا    ت،یوب سزا  یبزه مطالزب و محتزوا    وندیپ

مختلززف ، وجززود  یهززا منززابع بززا قالززب  یجسززتجو ،امکززانیبول
حززل مشززکلات مربززوط بززه   یبززرا یرسززان منززابع و ابزززار کمززک

کزاربران )   یمختلزف بزرا   یهزا  شیامکزان نمزا   ،یمحتوا و فنزاور 

انززواع  ی( در تمززامیا چنززد رسززانه ایزز ،یبرچسززب شینمززا لیززاز قب
بزه صزفحه مزورد نظزر، امکزان       میمسزتق  یامکان دسترسز  لدها،یف

 ،یکتابخانززه شخصزز  طیدر محزز شززرفتهیسززاده و پ یجسززتجو

 یبززا بسززترها یسززازگار تیززقابل ونززدها،یپ یروزآمدسززاز تیوضززع
 یو محتزوا  ونزدها یپ انیز تناسزب م  ،یو فنزاور  یافززار  مختلف نرم

 نیززیتع یمحتززوا براسززاس زمانبنززد  ی، و روزآمدسززاز تیسززا وب

 شده. 

 : یزشیب. در گروه الزامات انگ 
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کززاربران،  ۀقیبززه سززل شینمززا یخززاد بززرا یلززدهایف انتخززاب

  ،یمنززابع در کتابخانززه شخصزز   یموضززوع یبنززد امکززان گززروه 
تحززت پوشززش )براسززاس  یهززا همزمززان در مجموعززه یجسززتجو

موضززوعات مززورد علاقززه کززاربر بززه  یداده(، امکززان معرفزز گززاهیپا

کتابخانززه  تیافزززار در وبسززا در ظززاهر نززرم رییززامکززان تغ سززتم،یس
امکززان ارسززال خبرنامززه و   د،یززجد نیعنززاو شینمززا ،یتززالیجید

، 2ب و یو ابزارهززا RSSماننززد  یاسززتفاده از خززدمات خبررسززان 

و  یامکززان طراحزز ،یشخصزز لیززحززذف و اضززافه پروفا ش،یرایززو
 ایززافززراد کززم تززوان  یامکززان دسترسزز ،یکتابخانززه شخصزز جززادیا

کززاربر، درج  ازیز و مزورد ن  یلز ینزاتوان، امکزان سزفارش منززابع تکم   

 یمطالزب، امکززان مشززاهده جسززتجو  یروزآمدسززاز یزمززان صزله فا
 ،یموضزوع  ،یخود در فهرست مزدارن بزه صزورت سلسزله مراتبز     

 کیززمختلززف  یهززا امکززان جسززتجو در بخززش ره،یززو   ییالفبززا

در  یابیززباز یجسززتجوها بززرا  یامکززان  بززت تززار  ،یمتنزز لیززفا
 .یبعد یجستجوها

 تزوان  یپزژوهش مز   جیعلاوه بزر مزوارد بزالا، بزا توجزه بزه نتزا           

 جززادیخززدمات مززورد نظززر سززبب ا   تیززفیگفززت کززه سززطح ک 
کزززه  یاسززت. در صززورت   دهیزز کززاربران گرد  ینسززب  یتینارضززا 

 نیززتوسززعه و بهبززود خززدمات از ا یبززرا یملزز تززالیجیکتابخانززه د

قزادر خواهزد بزود     دیز خزود اسزتفاده نما   یها یریگ میدر تصم جینتا
شززده را برطززرف کززرده و  جززادیا یهززا یتیاز نارضززا یاریکززه بسزز

لحزززا    نیخزززدمات را بهبزززود بخشزززد.  بزززد  تیزززفیسزززطح ک

 باشد: دیبتواند مف دیشا ریز یراهکارها

و انتظززارات کززاربران کززه در طززول  هززا قهیدر سززل رییززتغ لیززدل بززه
و  ییشناسززا نززدیفرا شززود  یمزز شززنهادیپ دیززآ یوجززود مزز زمززان بززه

 .ردیکاربران به صورت مداوم انجام پذ یازهایاز ن یآگاه

 تزال یجیکتابخانزه د  یا برنامزه  یهزا  تیز در اولو گزردد  یمز  شنهادیپ
در مززدل  یبنززد تیززاولو جیرفززع مشززکلات از نتززا  یبززرا یملزز

اسزتفاده شزود.    تیز فیخانزه ک  یزیز ر برنامزه  سیکانو و ماتر یاد ام

کزه   ایمطزابق بزا تجربزه    یبنزد  تیز اولو نیز ا کزه  نیز با توجه به ا
داشزته   یملز  تزال یجیدکتابخانزه   تیکاربران از اسزتفاده از وب سزا  

خززود  هززایخواسززته  یکززه بززرا یتززیاهم زانیززانززد و بززر اسززاس م

 یبنزد  تیز مهزم در اولو  یبزه عنزوان عزامل    توانزد  می  اندقائل بوده
 یهززا یژگززیو لحززا  کززردن و  یو عملکززرد یالزامززات اساسزز 

 محسوب گردد. یزشیانگ
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