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Abstract: Information systems (such as databases and library software) 
are associated with various beneficiaries. In other words, it should be 
verified that how beneficiaries in the field of information systems think 
and what values experienced in the use of this systems. It is important to 
exploit the knowledge of all the beneficiaries (customers) of a product or 
service to promote the product and innovative service delivery, and finally, 
leads to value creation for all parties. This can be achieved by analyzing 
the knowledge (cognitive) structure of beneficiaries’ through exploring 
their ideas, preferences, beliefs and values during the use of a product 
or service. Purpose of this research is to investigate cognitive structure 
of triple groups of beneficiaries of Digital Libraries’ (DLs) software in Iran 
(users, libraries and designers) based on Means-end Chain and sketch 
up their cognitive map using these systems. The cognitive structure can 
be identified through analyzing the mental models of beneficiaries and 
sketching their Hierarchical Value Map (or cognitive structure) which 
leads in value co-creation through identification of their needs and 
expectation of using these systems. This study is an applied research 
with cognitive approach using survey method and mixed method for data 
gathering. Research population included two groups of 1) DLs’ software 
in Iran (Azarakhsh, Papyrus, and Sana), and 2) their beneficiaries (16 
users, 21 librarians & 5 designers). Data gathering performed with 
interview (using Laddering Techniques) and directed content analysis 
(using MaxQDA software). Drawing Hierarchical Value Map (HVM) or 
cognitive map of beneficiaries figures three end values such as 1) “quick 
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access to information resources”, 2) “exploring (retrieving) needed information resources”, 
and 3) “dissemination and sharing of information and knowledge” and mean value of “finding 
more information about information resources”, functional consequences such as “avoid 
wasting of time in searching” and “promoting searching precision”, and cognitive-sociological 
consequences such as “feeling comfort in using system” and “disambiguation of information 
needs”. Designers of DLs’ software should consider important values, consequences and 
attributes for their designing to meet essential needs and fundamental expectations from 
these systems.

Keywords: Value Co-operation, Mental Models, Hierarchical Value Map (HVM), Information 
Systems, Digital Libraries (DLs) Software
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نظام‌هــای  و  اطلاعاتــی  پایگاه‌هــای  )ماننــد  اطلاعاتــی  نظام‌هــای  چكيــده: 
ــان  ــن ذینفع ــان ای ــتند و می ــاط‌ هس ــی در ارتب ــان گوناگون ــا ذینفع ــه‌ای( ب کتابخان
ــان در  ــدگاه ذینفع ــی دی ــر، بررس ــان دیگ ــه بی ــود دارد. ب ــناختی وج ــکافِ ش ش
ــی را  ــه می‌اندیشــند و چــه ارزش‌های ــی و این‌کــه چگون ــای اطلاعات قلمــرو نظام‌ه
ــش  ــدی از دان ــد. بهره‌من ــدا می‌کن ــت پی ــد، اهمی ــا دارن ــن نظام‌ه ــتفاده از ای در اس
همــة افــرادی کــه ذینفــع یــک محصــول هســتند، می‌توانــد بــه بهبــود محصــول‌ و 
ارائــة خدمــات نوآورانــه و ارزش‌آفریــن بــرای همــة آن‌هــا منجــر گــردد. ایــن امــر 
ــا در  ــورد نظــر آن‌ه ــان و کشــف ارزش‌هــای م ــا واکاوی ســاختارِ دانشــی ذینفع ب
اســتفاده از یــک محصــول یــا خدمــت قابــل دســتیابی اســت. هــدف ایــن پژوهــش، 
بررســی ســاختارِ شــناختی گروه‌هــای ســه‌گانة ذینفــع نرم‌افزار‌هــای کتابخانــة 
دیجیتــال ایــران )کاربــران، کتابــداران و طراحــان( بــر پایــة نظریــة وســیله-هدف و 
ترســیم نقشــة شــناختی آن‌هــا در اســتفاده از ایــن نرم‌افزار‌هاســت. پژوهــش حاضــر 
ــای  ــای کتابخانه‌ه ــان نرم‌افزار‌ه ــی ذینفع ــای ذهن ــی از مدل‌ه ــاش دارد بازنمون ت
ــله‌مراتبی ارزش  ــة سلس ــیم نقش ــا ترس ــون، ب ــن بازنم ــد. ای ــیم کن ــال را ترس دیجیت
)نقشــۀ شــناختی اجماعــی( آن‌هــا امکان‌پذیــر اســت و بــه ارزش‌آفرینــی مشــترک 
 از طریــق شــناخت نیازهــا و انتظارهــای ذینفعــان از ایــن نظام‌هــای اطلاعاتــی منجــر 
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ــیوة  ــا ش ــه ب ــت ک ــناختی اس ــرد، ش ــر رویک ــردی و از نظ ــوع، کارب ــر ن ــش از نظ ــن پژوه ــود. ای می‌ش
ــامل دو  ــر ش ــش حاض ــة پژوه ــد. جامع ــام ش ــا انج ــردآوری داده‌ه ــی در گ ــرد ترکیب ــی و رویک پیمایش
ــن  ــان ای ــا( و ذینفع ــروس و ثن ــش، پاپی ــران )آذرخ ــال در ای ــای دیجیت ــای کتابخانه‌ه ــروه نرم‌افزاره گ
نرم‌افزارهــا )16 کاربــر، 21 کتابــدار و 5 طــراح( بودنــد. گــردآوری داده‌هــا بــا مصاحبــه )تکنیــک‌ 
 MaxQDA ــزار ــا اســتفاده از نرم‌اف ــی جهــت‌دار )ب ــا روش کیف ــا ب ــوای آن‌ه ــل محت نردبان‌ســازی( و تحلی
ــا ترســیم نقشــة سلســله‌مراتبی ارزش )نقشــة شــناختی( ذینفعــان مشــخص شــد. ســه ارزش  انجــام شــد. ب
نهایــی: »دسترســی ســریع بــه منابــع اطلاعاتــی«، »کشــف )بازیابــی( منابــع اطلاعاتــی مــورد نظــر« و »اشــاعه 
و بــه ‌اشــتراک‌گذاری اطلاعــات و دانــش« و همچنیــن، ارزش ابــزاری »کســب اطلاعــات بیشــتر دربــارة 
ــت  ــردن دق ــت‌وجو« و »بالاب ــت در جس ــاف وق ــز از ات ــردی »پرهی ــای کارک ــی«، پیامده ــع اطلاعات منب
ــی  ــام« و »ابهام‌زدای ــتفاده از نظ ــی در اس ــاس راحت ــی »احس ــای روانی-اجتماع ــت‌وجو« و پیامده در جس
ــة  ــای کتابخان ــد. طراحــان نرم‌افزاره ــرار دارن ــان ق ــورد توجــه ذینفع ــه م ــش از هم ــی« بی ــاز اطلاعات از نی
دیجیتــال لازم اســت ارزش‌هــا، پیامدهــا و ویژگی‌هــای مهــم ذینفعــان را بــرای طراحــی ایــن نرم‌افزارهــا 
ــا را  ــن نظام‌ه ــان ای ــن ذینفع ــای بنیادی ــی و انتظاره ــای اساس ــد نیازه ــا بتوانن ــد ت ــرار دهن ــه ق ــورد توج م

ــرآورده ســازند. ب

نظام‌هــای  ارزش،  سلســله‌مراتبی  نقشــة  ذهنــی،  مدل‌هــای  مشــترک،  ارزش‌آفرینــی  كليدواژه‌هــا: 
دیجیتــال کتابخانه‌هــای  اطلاعاتــی، 

1. مقدمه

ــه جامعــة مخاطــب  ــه ب ــرای ارائ ــژه آن‌هایــی کــه محصول‌هایــی را ب امــروزه ســازمان‌ها، به‌وی
)مشــتریان( خــود تولیــد می‌کننــد، در یــک فضــای رقابتــی قــرار دارنــد. در شــرایط رقابتــی عــادی و 
طبیعــی، ســازمان‌ها )چــه دولتــی و چــه خصوصــی( همــواره تــاش می‌کننــد تــا بــا به‌دســت آوردن 
دانــش از همــة آن‌هایــی کــه می‌تواننــد در بهبــود محصول‌هــا و خدمت‌هــا تأثیرگــذار باشــند )اعــم 
از کارکنــان، میانجی‌گــران و مشــتریان( در ایــن فضــای رقابتــی، پویــا و پایــدار باشــند. در واقــع، ایــن 
ــمار  ــی به‌ش ــی و ارزش حیات ــرمایة اصل ــد، س ــت می‌آی ــازمان به‌‌دس ــرون س ــه از درون و ب ــش ک دان
مــی‌رود. اکنــون، پیشــینة تخصصــی حــوزة مدیریــت و بازاریابــی سرشــار از یافته‌هــای پژوهشــی و 

نظریه‌هایــی اســت کــه بــر کســب و مدیریــت دانــش ذینفعــان1 تأکیــد دارد. 
ــا خدمــت ســهیم  ــرادی کــه در خلــق یــک محصــول ی از دیــدگاه مدیریــت دانــش، همــة اف
هســتند، مشــتری یــا ذینفــع تلقــی می‌شــوند. از ایــن‌رو، واکاوی دیدگاه‌هــا، رفتارهــا و دانــش 
ــی از  ــتری یک ــه مش ــت ک ــت از آن روس ــن اهمی ــت. ای ــوردار اس ــژه‌ای برخ ــت وی ــا از اهمی آن‌ه

1. stakeholders
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ارزش‌آفرینی مشترک میان ذینفعان )کاربران، کتابداران و طراحان( نرم‌افزارهای کتابخانة ...   |   رجبعلی‌بگلو و دیگران

مهم‌تریــن ســرمایه‌های ســازمانی و عنصــر اساســی مزیــت رقابتــی در ســازمان‌ها شــناخته می‌شــود. 
ــرد.  ــرار گی ــد مــورد توجــه ســازمان‌ها ق ــن ســرمایة‌ ســازمانی امــری اســت کــه بای ــدی از ای بهره‌من
ــا  ــة محصول‌ه ــا ارائ ــه ب ــه در رابط ــرد ک ــورت پذی ــی ص ــة دانش ــر پای ــد ب ــدی می‌توان ــن بهره‌من ای
 Malik &( ــت ــة ارزش1 اس ــع اولی ــی از مناب ــش یک ــود. دان ــب می‌ش ــتریان کس ــه مش ــات ب و خدم
ــه‌‌کار  ــازمان‌ها ب ــا در س ــا و خدمت‌ه ــی2 در محصول‌ه ــرای ارزش‌آفرین ــد ب Malik 2008( و می‌توان

ــة مشــتریان آغــاز می‌شــود و در واقــع، در بطــن  ــا شــکل‌گیری تجرب گرفتــه شــود. ارزش‌آفرینــی ب
تجربه‌هــای فــردی آنــان قــرار دارد )Rowley 2011, 59(. بنابرایــن، درک و خلــق ارزش‌ موجــود3 و 

 .)Grönroos 2011( مطلوب4 مشتری اهمیت بسیار زیادی دارد
ــاور اســت کــه ســازمان‌هایی کــه بتواننــد از دانــشِ مشــتریان اســتفاده  ــر ایــن ب »پکَِــت« ب
کننــد، ابداع‌کننــدگان کلیــدی محصــول یــا خدمــت هســتند. بنابرایــن شناســایی، فراهــم‌آوری، 
و به‌کارگیــری ایــن دانــش می‌توانــد بــه ارزش‌آفرینــی در محصول‌هــا و خدماتــی منجــر گــردد 
ــرای خــود ســازمان‌ها  ــز ب ــرای اســتفاده‌کنندگان آن‌هــا و نی کــه باعــث ایجــاد ارزش افــزوده ب
ــرای دانش‌آفرینــی  شــود )Paquette 2008, 207(. بایــد توجــه داشــت کــه توانایــی ســازمان‌ها ب
ــود و  ــدود نمی‌ش ــی( مح ــط درون ــازمان‌ها )محی ــان س ــران و کارکن ــه مدی ــی ب و ارزش‌آفرین
ــازمان  ــی س ــی و بیرون ــش درون ــری دان ــش و به‌کارگی ــایی، پای ــرای شناس ــازوکاری ب ــد س بای
ــری و  ــا شناســایی، به‌کارگی ــوآوری فراهــم شــود. ب ــق ن ــود عملکــرد آن و خل در راســتای بهب
ــد مدیریــت دانــش مشــتری5 انجــام می‌شــود،  ــن دانــش کــه در فراین ــای ای بهره‌منــدی از مزای
ــرای ســازمان و مشــتریان  ــی را ب ــة ارزش‌آفرین ــی کــرد و در نتیجــه، زمین ــوان دانش‌آفرین می‌ت

فراهــم ســاخت. 
ــت  ــت به‌دس ــا خدم ــول ی ــتفاده از محص ــد اس ــة وی در فراین ــتری از تجرب ــش مش دان
ــان ســازمان و مشــتری )Shaw 2007, 8( و  ــز در نتیجــة تعامــل می ــة مشــتری نی ــد. تجرب می‌آی
 Barnes, Blake & Pinder( ــا خدمــت و شــیوة عمــل ســازمان اســتفادة مشــتری از محصــول ی
7 ,2009( حاصــل می‌شــود. ایــن تجربــه، ترکیبــی از محصــول یــا خدمــت ارائه‌شــده توســط 

1. value

2. value creation

3. value in use

4. optimum value

5. customer knowledge mnagement (CKM)
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ــدة نیازهــا  ســازمان و احساســات برانگیخته‌شــدة1 مشــتری اســت؛ احساســاتی کــه دربرگیرن
ــد  ــن فراین ــی ای ــت )Shaw & Ivens 2002, 19(. ط ــازمان اس ــا س ــل ب ــای او در تعام و انتظاره
تعاملــی، دانشــی به‌وجــود می‌آیــد کــه در طراحــی و گســترش ارتبــاط دوســویه و ســازنده 
میــان مشــتری و ســازمان بــه‌‌کار مــی‌رود )Al-Shammari 2009, xi(. بنابرایــن، دانــش مشــتری 
برگرفتــه از تجربــة او در اســتفاده از محصــول یا خدمت اســت و دربرگیرنــدة نیازها و انتظارهای 
ــان و  ــا ذینفع ــراد ی ــان اف ــه‌ها می ــا و اندیش ــی ایده‌ه ــش از هم‌افزای ــن دان ــع، ای ــت. در واق اوس
ــی  ــت دانش‌آفرین ــود و در جه ــاد می‌ش ــول ایج ــا محص ــت ی ــة خدم ــی ارائ ــای عمل راهکاره
ــر  ــم ب ــی حاک ــدگاه کل ــرد. دی ــرار می‌گی ــازمان ق ــه س ــورد توج ــترک2 م ــی مش و ارزش‌آفرین
ارزش‌آفرینــی مشــترک ایــن اســت کــه مشــتریان می‌تواننــد همــة ذینفعــان یــک محصــول یــا 
ــوان گفــت کــه ارزش،  ــا، می‌ت ــن تعریف‌ه ــه ای ــا توجــه ب ــت باشــند )Rowley 2011, 159(. ب خدم
مفهومــی اســت پویــا و چندعنصــری )یــا چندوجهــی( کــه دربرگیرنــدة نیازهــا و انتظارهای مشــتریان 
ــان به‌صــورت مشــترک  ــان ســازمان و ذینفع ــان یــک محصــول/ خدمــت اســت و می و همــة ذینفع

ــازد.  ــم می‌س ــترک فراه ــی مش ــرای ارزش‌آفرین ــه را ب ــود و زمین ــاد می‌ش ایج
ــا از  ــود. ام ــاز می‌ش ــتری آغ ــة مش ــا تجرب ــی ب ــد ارزش‌آفرین ــه فراین ــت ک ــر داش ــد در نظ بای
ــرای  ــل ب ــن ‌دلی ــد، به‌همی ــون رخ می‌دهن ــای گوناگ ــتری در موقعیت‌ه ــای مش ــه تجربه‌ه ــا ک آنج
او بســیار دشــوار اســت کــه درک مناســب و نظام‌منــدی از ارزش‌هــای مــد نظــر خــود در مواجهــه 
ــایی  ــتری در شناس ــه مش ــم این‌ک ــتِ ک ــد. دس ــته باش ــن داش ــا در ذه ــا و خدمت‌ه ــا محصول‌ه ب
 .)Boztepe 2007( ــت ــه اس ــواری مواج ــا دش ــون ب ــع گوناگ ــکار در مواق ــان و آش ــای پنه ارزش‌ه
بــر پایــة آنچــه اشــاره شــد، اگــر بپذیریــم کــه ارزش‌آفرینــی ســازه‌ای اســت کــه بــه مشــتری و نیــز 
ــه  ــد ب ــد رشــد محصــول/ خدمــت بای ســازمان مرتبــط اســت )Grönroos 2011(، بنابرایــن، در فراین
ارزش‌آفرینــی مشــترک میــان مشــتری و ســازمان توجــه کــرد. مــروری بــر برخــی از پژوهش‌هــای 
 Payne, Storbacka & Frow 2008 Grönroos 2011; Saarijarvi( انجام‌شــده در زمینــة ارزش‌آفرینــی
;2011( نشــان می‌دهــد کــه مشــتری همیشــه به‌عنــوان عنصــر هم‌افــزا در ارزش محســوب می‌شــود. 

ایــن امــر می‌توانــد بــر ماهیــت تعاملــی ارزش‌آفرینــی میــان ســازمان و مشــتری دلالــت داشــته باشــد. 
ارزش‌آفرینــی مشــترک هدفــی اســت مطلــوب کــه بــه یــک ســازمان کمــک می‌کنــد 

1.	 evoked

عبــارت انگلیســی ایــن مفهــوم value co-creation و برابرنهاده‌هــای فارســی دیگــری همچــون خلــق مشــترک ارزش و  	.2
هم‌آفرینــی ارزش را نیــز می‌تــوان بــرای ایــن مفهــوم در نظــر گرفــت.
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ــتری را از  ــته‌های مش ــا و خواس ــایی نیازه ــد شناس ــازد و فراین ــته س ــتری را برجس ــای مش دیدگاه‌ه
همــان ابتــدای تعامــل بهبــود بخشــد )Payne, Storbacka & Frow 2008(. اگــر مشــتری در طراحــی 
یــا فرایندهــای توســعة محصــول درگیــر شــود، ایــن امــر می‌توانــد بــه ارزش‌آفرینــی مشــترک منتهــی 
ــوان  ــد به‌عن ــن اصــل اســتوار اســت کــه ســازمان‌ها بای ــر ای ــی مشــترک ب شــود. منطــق ارزش‌آفرین
ــود  ــتریان را به‌‌وج ــا مش ــترک ب ــی مش ــرای ارزش‌آفرین ــت لازم ب ــات، فرص ــدگان خدم فراهم‌کنن
آورنــد )Grönroos 2011( و مشــتریان بایــد به‌صــورت پیوســته در فراینــد تفســیر و شــکل‌دهی 
 Rowley( بــه بافــت محصــول/ خدمــت درگیــر شــده و در خلــق نــوآوری مشــارکت داشــته باشــند
159 ,2011(. بنابرایــن، بــرای توســعه و بهبــود محصــول یــا خدمــت ضــروری اســت کــه ایــن 

ــرد.  ــرار گی ــورد اســتفاده ق ــان بررســی و اســتخراج شــده و م ــش ذینفع ــا و دان تجربه‌ه
ــی وجــود دارد.  ــا ذینفعــان رویکردهــای گوناگون ــه و دانــش مشــتریان ی ــرای بررســی تجرب ب
یکــی از ایــن رویکردهــا کــه به‌طــور عمیــق بــه واکاوی تجربــه و دانــش افــراد می‌پــردازد، واکاوی 
ــی،  ــای ذهن ــات، تصویره ــدة احساس ــناختی دربرگیرن ــاختارِ ش ــت. س ــناختی1 آن‌هاس ــاختارِ ش س
دیدگاه‌هــا، باورهــا و ارزش‌هــای آن‌هــا در اســتفاده از یــک محصــول یــا خدمــت اســت. بــا بررســی 
ایــن ســاختار، دیدگاه‌هــا و نیازهــای افــراد از طریــق مطالعــة نگرش‌هــا و انگیزه‌هــای واقعــی آن‌هــا 
ــی  ــی چگونگ ــق بررس ــناختی، از طری ــاختارِ ش ــن س ــة ای ــتا، مطالع ــن راس ــد. در ای ــت می‌آی به‌‌دس
ــی  ــب یک ــن روش در قال ــرد. ای ــورت می‌گی ــرد ص ــن ف ــات در ذه ــردازش اطلاع ــازماندهی و پ س
ــا عنــوان نظریــة وســیله-هدف2 قابــل پیگیــری اســت. ایــن  از نظریه‌هــای بررســی رفتــار مشــتریان ب
نظریــه، اولیــن و مقدماتی‌تریــن نظریــة رفتــار مشــتری اســت و در بطــن آن، مجموعــه‌ای از عوامــل 
فرضــی در مــورد نحــوة ســازماندهی و پــردازش اطلاعــات محصــول یــا خدمــت از ســوی مشــتری 
ــة 1970  ــر ده ــدز«3 در اواخ ــن و رینول ــط »گاتمَ ــه توس ــیله-هدف ک ــة وس ــود دارد. در نظری وج
 Reynolds & Olson( ــتری ــة مش ــش در حافظ ــناختی دان ــده‌ای از ســاختارهای ش ــد، گزی ــرح ش مط
70 ,2001( بــرای درک رفتــار وی مــورد توجــه قــرار می‌گیــرد )پـَـری 2002، 85(. در واقــع، یکــی 

از مهم‌تریــن ابعــاد مــورد توجــه در ایــن نظریــه، بــه چگونگــی ســازماندهی و پــردازش اطلاعــات در 
ذهــن مشــتریان اختصــاص دارد )همــان، 36(. ایــن نظریــه از دیدگاه‌هــای گوناگونــی مــورد بحــث 
و بررســی قــرار گرفتــه کــه دامنــة آن از منظــر تفســیری پدیدارشــناختی گرفتــه تــا نواثبات‌گرایــیِ 

1.	 cognitive structure

2.	 means-end theory (MET)

3.	 Gutman & Reynlods
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ــا1،  ــن ویژگی‌ه ــتریان، مهم‌تری ــناختی مش ــاختار ش ــی س ــا بررس ــت. ب ــده اس ــترده ش ــی گس منطق
ــة  ــی نقش ــوب بررس ــول در چارچ ــک محص ــارة ی ــا درب ــر آن‌ه ــورد نظ ــای م ــا2 و ارزش‌ه پیامده
ــه ارزش‌هــای  ــه ب ــن نظری ــرد. »وســیله« در ای ــرار می‌گی ــورد توجــه ق ــراد م سلســله‌مراتبی ارزش3 اف
ابــزاری اشــاره دارد کــه بــه ارزش‌هــای نهایــی )هــدف( منجــر می‌شــوند و نظریــة وســیله-هدف نیــز 
بــر اســاس ارتبــاط میــان وســیله و هــدف تبییــن شــده اســت. ایــن دو ارزش، در مجموعــه یــا دســتة 

ارزش‌هــای موجــود قــرار دارنــد.
ــق  ــده و خل ــد ای ــا همــة ذینفعــان در تولی ــش، نقــش مهــم مشــتریان ی در حــوزة مدیریــت دان
دانــش به‌خوبــی شــناخته شــده اســت. بــا ایــن‌ حــال، بــه اســتفاده از دانــش مشــتری در ســازمان‌های 
غیرانتفاعــی ماننــد کتابخانه‌هــا و مراکــز اطلاع‌رســانی و خدمت‌هــا و محصول‌هــای مرتبــط بــا 
آن‌هــا )به‌ویــژه نظام‌هــای اطلاعاتــی( توجــه کمتــری شــده اســت. یکــی از ایــن نرم‌افزارهــا، 
ــداران  ــران، کتاب ــة دیجیتــال اســت کــه امــروزه مــورد توجــه ســازمان‌ها و شــرکت‌ها، کارب کتابخان
و پژوهشــگران قــرار دارد. ایــن نرم‌افزارهــا از جهــت برخــورداری مؤلفه‌هــای یــک نظــام اطلاعاتــی، 
ــوند. از  ــه می‌ش ــر گرفت ــی« در نظ ــام اطلاعات ــک »نظ ــوان ی ــای آن، به‌عن ــا و ویژگی‌ه ــر نظام‌ه زی
ــرون‌داد  ــردازش و ب ــد درون‌داد، پ ــه دارای فراین ــل آن‌ک ــال به‌دلی ــة دیجیت ــر، کتابخان ــوی دیگ س
ــب  ــی در قال ــع دیجیتال ــات مناب ــی، اطلاع ــی‌رود. به‌عبارت ــمار م ــی به‌ش ــام اطلاعات ــک نظ ــت، ی اس
پیشــینه‌ها )از منابــع اطلاعاتــی دیجیتــال( وارد نرم‌افــزار شــده، پــردازش می‌گــردد تــا امــکان 
ــران فراهــم شــود. بنابرایــن، اســتفاده از دانــش همــة  ــرای کارب ــرون‌داد( ب ــی )ب جســت‌وجو و بازیاب
ذینفعــان )کاربــران، کتابــداران و طراحــان( در طراحــی، اصــاح و ارتقــای ایــن محصول‌هــا 
ــد.  ــک کن ــا4 کم ــرم افزاره ــن ن ــی در ای ــعه و بالندگ ــه توس ــد ب ــال( می‌توان ــای دیجیت )کتابخانه‌ه

دانــش ذینفعــان دربرگیرنــدة ترجیح‌هــا، تجربــه و ســاختار دانــش آن‌هــا در اســتفاده از 
نظام‌هــای اطلاعاتــی اســت )Xie 2008(. بــرای این‌کــه بتــوان از دانــش آن‌هــا در توســعة محصــول 
بهره‌منــد شــد، لازم اســت دیــدگاه و تجربــه آن‌هــا در اســتفاده از آن محصــول مــورد بررســی قــرار 
ــزار می‌اندیشــند،  ــا نرم‌اف ــی ی ــارة یــک نظــام اطلاعات ــان درب ــه ذینفع ــرد. بررســی این‌کــه چگون گی

1.	 attributes

2.	 consequences

3.	 hierarchical value map (HVM)

ــال در پژوهش‌هــا بســیار دشــوار  ــة دیجیت ــزار و ســازمان کتابخان ــا  نظــام، نرم‌اف ــان، ســامانه ی ــز می ــاور هســتیم کــه تمای ــن ب ــر ای ب 	.4
اســت. بــا این‌حــال، تأکیــد ایــن مقالــه بــر روی نرم‌افــزار کتابخانــة دیجیتــال اســت، نــه کل نظــام یــا ســامانه و ســازمان کتابخانــة 

دیجیتــال. 
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ــد )Hunter, Caputi & Tan 2012(. در  ــک کن ــا کم ــناختی آن‌ه ــد ش ــایی فراین ــه شناس ــد ب می‌توان
رابطــه بــا کتابخانه‌هــای دیجیتــال، افــزون بــر کاربــران، دانــشِ کتابــداران به‌عنــوان افــراد میانجــی و 
نیــز دانــشِ طراحــان به‌عنــوان تولیدکننــده، می‌توانــد در ایجــاد ارزش افــزوده و توســعة ایــن نظام‌هــا 
تأثیرگــذار باشــد. بنابرایــن، بایــد تلاش‌هایــی صــورت پذیــرد تــا دیدگاه‌هــا و تجربه‌هــای یادشــدة 
ــتخراج و  ــد اس ــن و هدفمن ــی روش ــان( به‌صورت ــداران و طراح ــران، کتاب ــع )کارب ــروه ذینف ــه گ س
ــن نرم‌افزار‌هــا  ــود ای ــش به‌دســت‌آمده در راســتای بهب ــرد و از دان ــرار گی ــل ق ــه و تحلی مــورد تجزی
ــا  ــن نرم‌افزار‌ه ــا ای ــل ب ــان در تعام ــه ذینفع ــی ک ــتخراج تجربه‌های ــایی و اس ــود. شناس ــتفاده ش اس
ــل  ــد در درک تعام ــا می‌توان ــن آن‌ه ــود در ذه ــش موج ــدی از دان ــد و بهره‌من ــت آورده‌ان به‌‌دس
ــا ایــن نظام‌هــای اطلاعاتــی نقشــی مهــم داشــته باشــد. بنابرایــن، لازم اســت ایــن دانــش را  انســان ب
کــه در اثــر تجربــة ذینفعــان به‌‌وجــود می‌آیــد، بــا توجــه بــه ســاختارِ شــناختی آن‌هــا هنــگام تعامــل 

ــرار داد.  ــه ق ــورد توج ــا م ــا نرم‌افزار‌ه ب
از آنجــا کــه هــر یــک از ایــن ذینفعــان نقــش، جایــگاه و اهمیــت ویــژه‌ای در طراحی و توســعة 
نرم‌افزار‌هــای کتابخانــة دیجیتــال دارد، دســتیابی بــه درک، تجربــه و همچنیــن، مــدل ذهنــی1 آن‌هــا 
از اهمیــت زیــادی برخــوردار اســت. ایــن امــر از آن‌ روســت کــه هــر گــروه‌ )کاربــران، کتابــداران و 
طراحــان( از زاویــۀ تجربــه و دانــش خــود بــه ایــن نظام‌هــا می‌نگــرد. بــر ایــن اســاس، تهیــة نقشــه یــا 
ــرای کاهــش شــکافِ  ــوان راهــکاری پیشــنهادی ب ــد به‌عن ــش آن‌هــا می‌توان ــی اجماعــی از دان مدل
شــناختی میــان ذینفعــان مطــرح شــود. به‌همیــن دلیــل، ضــروری اســت تــاش شــود در دانشــی که در 
زمینــة بهره‌منــدی از نرم‌افزار‌هــای کتابخانــة دیجیتــال به‌صــورت اجماعــی میــان ایــن ســه گــروه از 
ذینفعــان وجــود دارد، شناســایی، اســتخراج و بهره‌منــدی صــورت پذیــرد. انتظــار مــی‌رود طراحــان 
ــن  ــی ای ــود و بازطراح ــر در بهب ــش حاض ــج پژوه ــد از نتای ــال بتوانن ــة دیجیت ــای کتابخان نرم‌افزاره
ــای  ــای کتابخانه‌ه ــاختن نرم‌افزاره ــدار س ــه کاربرم ــک ب ــن کم ــا ضم ــد ت ــتفاده کنن ــا اس نرم‌افزاره
ــه بیــان دیگــر، بررســی دیــدگاه  ــد. ب دیجیتــال، در جهــت بهبــود عملکــرد ایــن نظام‌هــا گام بردارن
ــند و  ــه می‌اندیش ــا چگون ــن نظام‌ه ــارۀ ای ــه درب ــی و این‌ک ــای اطلاعات ــرو نظام‌ه ــان در قلم ذینفع
ــادی دارد.  ــیار زی ــت بس ــد، اهمی ــن دارن ــا در ذه ــن نرم‌افزار‌ه ــتفاده از ای ــی را در اس ــه ارزش‌های چ
ــا  ــن نرم‌افزار‌ه ــان ای ــی ذینفع ــای ذهن ــی از مدل‌ه ــاش دارد بازنمون ــر ت ــش حاض ــن‌رو، پژوه از ای
ــا  ــناختی( آن‌ه ــۀ ش ــله‌مراتبی ارزش )نقش ــة سلس ــیم نقش ــا ترس ــون، ب ــن بازنم ــه ای ــد ک ــیم کن ترس

1.	 mental model
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ــی  ــی1 و ارزش‌آفرین ــۀ شــناختی اجماع ــیم نقش ــرای ترس ــه را ب ــت، زمین ــر اســت. در نهای امکان‌پذی
ــق  ــی از طری ــن ارزش‌آفرین ــازد. ای ــم می‌س ــال فراه ــای دیجیت ــان کتابخانه‌ه ــرای ذینفع ــترک ب مش

ــرد. ــی صــورت می‌پذی ــن نظام‌هــای اطلاعات ــان از ای شــناخت نیازهــا و انتظارهــای ذینفع

2. پیشینة پژوهش

نگاهــی کلــی بــه پژوهش‌هایــی کــه در زمینــة نظریــة وســیله-هدف و مدل‌هــای ذهنــی 
انجام‌شــده، نشــان می‌دهــد کــه اســتفاده از ایــن نظریــه در حوزه‌هــای مرتبــط بــا نظام‌هــای 
اطلاعاتــی در کنــار محصول‌هــای تجــاری مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه اســت. بــرای نمونــه، »وُنــگ 
ــرای درک ذینفعــان از کیفیــت نرم‌افزار‌هــا، ویژگی‌هــا، پیامدهــا و ارزش‌هــای )نقشــة  و جِفــری« ب
سلســله‌‌مراتبی ارزش( ذینفعــان را اســتخراج کردنــد. آن‌هــا ســاختارِ شــناختی کاربــران و طراحــان در 
ارزیابــی نرم‌افــزار‌ را بررســی نمــوده و دریافتنــد کــه بــا اســتفاده از ایــن ســاختارِ شــناختی می‌تــوان 
 Wong( درک بهتــری از ویژگی‌هــای در نظــر گرفته‌شــده در ارزیابــی کیفیــت آن‌هــا در نظــر داشــت
Jeffrey 2001 &(. »وُنــگ« نیــز بــه بررســی مناســب بــودن نظریــة وســیله-هدف بــرای ویژگی‌هــای 

مــورد اســتفاده در ارزیابــی نظام‌هــا پرداخــت. نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داد کــه زنجیــرة وســیله-
ــا  ــرد )Wong 2002(. »آشــمونیت و هایتمــان« ب ــه‌کار ب ــا ب ــی نظام‌ه ــرای ارزیاب ــوان ب هــدف را می‌ت
ــه ترســیم نقشــة سلســله‌مراتبی ارزش  ــة الکترونیکــی‌ و تکنیــک نردبان‌ســازی2 ب اســتفاده از مصاحب
مشــتریان کاربــرانِ شــبکه‌های اجتماعــی پرداختنــد )Ashmoneit & Heitmann 2003(. »چیــو« نیــز از 
ــران نظــام مدیریــت اســناد وبــی  ــرای تشــریح نیازمندی‌هــای سیســتمی کارب نظریــة وســیله-هدف ب
بــا هــدف آشــنایی و درک بهتــر آنــان اســتفاده کــرد )Chiu 2005(. برخــی نیــز بــا اســتفاده از نظریــة 
ــی  ــون را بررس ــی گوناگ ــای اطلاعات ــتفاده از نظام‌ه ــراد در اس ــی اف ــای ذهن ــیله-هدف، مدل‌ه وس

 .)Jensen & Aanstad 2007; Jung & Kang 2010; Sheng, Siau & Nah 2010( کردنــد
بــا ایــن ‌حــال، بررســی مدل‌هــای ذهنــی ذینفعــان به‌صــورت یــک حــوزة موضوعــی گســترده 
مــورد توجــه پژوهشــگران قــرار گرفتــه اســت. ایــن پژوهش‌هــا از Borgman (1984) آغــاز شــد، بــا 
ــا اســتفاده از تکنیــک شــبکة مخزنــی3، مــدل ذهنــی و عملکــرد  Zhang (1998) ادامــه یافــت. وی ب

1.	 consensus mental model

ــتفاده  ــراد اس ــی اف ــای ذهن ــی مدل‌ه ــرای بررس ــرادی، ب ــة انف ــام مصاحب ــا انج ــه ب ــت ک ــی اس ــازی )Laddering( تکنیک نردبان‌س 	.2
می‌شــود. 

شــبکة مخزنــی )Repertory Grid( تکنیکــی بــرای بررســی مدل‌هــای ذهنــی اســت کــه در آن ســازه‌های شــخصی افــراد مــورد  	.3
ــرد.  ــرار می‌گی ــی ق بررس
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ــرار داد.  ــی ق ــورد بررس ــات را م ــی اطلاع ــای بازیاب ــتفاده از نظام‌ه ــران در اس ــت‌وجوی کارب جس
»ژانــگ و چیگنــل« نیــز بــا بررســی تأثیــر ویژگی‌هــای کاربــران در چهــار بعُــد وضعیــت آموزشــی 
و حرفــه‌ای، زبــان، پیش‌زمینــه دانشــگاهی و تجربــۀ رایانــه‌ای بــر مدل‌هــای ذهنــی آن‌هــا در اســتفاده 
از نظام‌هــای بازیابــی اطلاعــات پرداختنــد )Zhang & Chignel 2001(. البتــه، بایــد یــادآور شــد کــه 
همــۀ پژوهش‌هــای ایــن حــوزه بــه بررســی نظام‌هــای اطلاعاتــی اختصــاص نداشــتند. بــرای نمونــه، 
»فلِیکــس، هانتــر و گــوردون« بــا تأکیــد بــر اهمیــت درک شــناخت کاربــران از نظام‌هــای اطلاعاتــی 
ــازة  ــة س ــة نظری ــر پای ــی ب ــبکة مخزن ــک ش ــتفاده از تکنی ــکان اس ــر ام ــی، ب ــای کنون در پژوهش‌ه
ــا اســتفاده از ایــن تکنیــک  ــواع روش‌هایــی کــه ب ــه ان ــا اشــاره ب ــد. آن‌هــا ب شــخصی1 تأکیــد کردن
ــری  ــت انعطاف‌پذی ــر قابلی ــل اســتفاده پژوهشــگران اســت، ب ــران قاب در درک نقشــة شــناختی کارب
 Felix, Hunter & Gordon( و انطبــاق نتایــج ایــن روش در ســطوح فــردی و ســازمانی اشــاره دارنــد

 .)2002

برخــی دیگــر از پژوهش‌هــا نیــز بــه بررســی مدل‌هــای ذهنــی کاربــران ســایر نظام‌هــا و 
محیط‌هــای اطلاعاتــی همچــون کتابخانه‌هــای دیجیتــال اختصــاص داشــتند. بــرای نمونــه، »ماکــری« 
و همــکاران بــا اشــاره بــه تفــاوت در مدل‌هــای ذهنــی کاربــران و طراحــان، بــه بررســی مــدل ذهنــی 
ــا  ــی ب ــق و بلنداندیش ــة عمی ــتفاده از مصاحب ــا اس ــنتی ب ــۀ س ــال و کتابخان ــة دیجیت ــران کتابخان کارب
 .)Makri et al. 2006( ــد ــان-رایانه پرداختن ــل انس ــوزة تعام ــص در ح ــجویان متخص ــر از دانش 8 نف
»رهروانــی، میرزابیگــی و عباس‌پــور« نیــز در پژوهشــی بــه بررســی کامل‌بــودن مــدل ذهنــی 
کتابــداران و دانشــجویان کارشناســی ارشــد علــم اطلاعــات و دانش‌شناســی از آیکون‌هــای 
و  »ســیمرغ«  »آذرخــش«،  دیجیتــال  کتابخانــة  نرم‌افزار‌هــای  فهرست‌نویســی  و  امانــت  بخــش 
ــداران از  ــي كتاب ــدل ذهن ــه م ــان داد ك ــش نش ــن پژوه ــای ای ــد. يافته‌ه ــیراز پرداختن ــکا« در ش »نی
ــردن  ــخص ک ــا مش ــا ب ــت. آن‌ه ــر اس ــر كامل‌ت ــامانۀ ديگ ــیمرغ« از دو س ــامانۀ »س ــاي س آكيون‌ه
ــداران، پیشــنهاد دادنــد آموزش‌هایــی بــه آن‌هــا  برخــی از نقص‌هــای موجــود در مــدل ذهنــی کتاب
ــی  ــدل ذهن ــه م ــا ب ــن نرم‌افزار‌ه ــون در ای ــی آیک ــدن طراح ــک ش ــرورت نزدی ــر ض ــود و ب داده ش
ــن پژوهشــگران، عوامــل تأثیرگــذار  ــه‌ای دیگــر از همی ــد )1395(. در مقال ــد کردن ــداران تأکی کتاب
ــن  ــتفاده ای ــورد اس ــای م ــال از آیکون‌ه ــة دیجیت ــای کتابخان ــران نرم‌افزار‌ه ــی کارب ــدل ذهن ــر م ب
ــر مــدل  ــن عوامــل تأثیرگــذار ب ــد کــه شناســایی ای ــن باورن ــر ای ــا ب نرم‌افزار‌هــا بررســی شــد. آن‌ه

1.	 personal construct theory (PCT)
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ذهنــی کاربــران بــه طراحــان ایــن نرم‌افزار‌هــا کمــک می‌کنــد آیکون‌هایــی طراحــی کننــد 
ــا مــدل ذهنــی کاربــرانِ گوناگــون همســویی بیشــتری داشــته باشــد و در نهایــت، رضایــت  کــه ب
کاربــران را فراهــم آورد )زودآینــد(. »رجبعلی‌بگلــو، فتاحــی و پریــرخ« نیــز در پژوهشــی بــه 
ــد.  ــی پرداختن ــای اطلاعات ــایر نظام‌ه ــران از س ــی کارب ــای ذهن ــری مدل‌ه ــزان تأثیرپذی ــی می بررس
ــا در  ــر آن‌ه ــای فراگی ــی از تجربه‌ه ــران، درهم‌کنش ــی کارب ــای ذهن ــه مدل‌ه ــد ک ــا دریافتن آن‌ه
ــن،  ــت )1395(. بنابرای ــوگل« اس ــژه »گ ــی، به‌وی ــا(ی اطلاعات ــا )نظام‌ه ــایر محیط‌ه ــتفاده از س اس
طراحــان نرم‌افزار‌هــای کتابخانه‌هــای دیجیتــال می‌تواننــد از برخــی کارکردهــا و قابلیت‌هــای 
ســایر نرم‌افزار‌هــای اطلاعاتــی بــرای ارتقــای کارآمــدی نرم‌افزارهــا و بالابــردن رضایــت کاربــران 

ــد.  بهــره ببرن
برخــی دیگــر از پژوهش‌هــا نیــز بــه مدل‌هــای ذهنــی کاربــران موتورهــای کاوش اختصــاص 
ــق  ــای کاوش را از طری ــران موتوره ــی کارب ــای ذهن ــداد و لارژ« مدل‌ه ــه، »مق ــرای نمون ــت. ب داش
بررســی و تحلیــل نمونه‌هایــی از پرس‌وجوهــا و دادوگرفت‌هایــی کــه هنــگام اســتفاده از ایــن 
موتورهــا انجــام می‌شــود، مــورد بررســی قــرار دادنــد )Moukdad & Large 2001(. »ســلون« نیــز بــا 
ــا  ــای کاوش و/ ی ــی کــه از موتوره ــای عموم ــران کتابخانه‌ه ــر از کارب ــی 31 نف ــدل ذهن بررســی م
فهرســتگان عمومــی پیوســته اســتفاده می‌کردنــد، بــه بررســی تجربه‌هــا و اهــداف آن‌هــا در اســتفاده 
ــک شــبکة  ــا اســتفاده از تکنی ــز ب ــا پرداخــت )Slone 2002(. »کــروج و جانســون« نی ــن نظام‌ه از ای
ــان  ــای کاوش در می ــی موتوره ــدل ارزیاب ــن م ــازه‌ها‌ و تعیی ــف س ــه کش ــازی‌ ب ــی و نردبان‌س مخزن
10 دانشــجوی کارشناســی ســال اول دانشــکدة اطلاعــات و ارتباطــات »دانشــگاه منچســتر« پرداختند. 
ــط  ــی مرتب ــران، درهمکنشــی از نظام‌هــای اطلاعات ــی کارب ــد کــه مدل‌هــای ذهن آن‌هــا معتقــد بودن
 .)Crudge & Johnson 2007( همچــون پایگاه‌هــای اطلاعاتــی، درگاه‌هــا و ســایر نظام‌هــا اســت
ــة رویکــرد جســت‌وجوی  ــه بررســی تجرب ــا رویکــرد اســتفاده‌پذیری ب ــز در پژوهشــی ب »ســاده« نی
کاربــران در نرم‌افــزار‌ کتابخانــه‌ای »اکس‌لیبریــس«1 پرداخــت. وی بــا اشــاره بــه تأثیرپذیــری 
انتظارهــای کاربــران از تجربــۀ روزمــرة آن‌هــا در اینترنــت، بــر گسســتگی نرم‌افزار‌هــای کتابخانــه‌ای 
در رفــع نیــاز آن‌هــا و تأثیــر موتورهــای کاوش و پایگاه‌هــای اطلاعاتــی در ایجــاد و تغییــر انتظارهــای 
آنــان تأکیــد کــرد )Sadeh 2008(. »لــی و بهشــتی« بــا بررســی مدل‌هــای ذهنــی دانشــجویان دکتــری 
ــر  ــی ب ــن مدل‌هــای ذهن ــر ای ــل تأثیرگــذار ب ــه اســتخراج عوام در اســتفاده از موتورهــای کاوش، ب

1.	 ExLibris
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ــد )Li & Beheshti 2007(. »خــو و هــال«  اســاس مقیــاس کمــال مــدل‌ ذهنــی1 »ساکســون«2 پرداختن
ــال،  ــة دیجیت ــش جســت‌وجوی کتابخان ــران بخ ــی کارب ــای ذهن ــوای بازنمون‌ه ــل محت ــا تحلی ــز ب نی
بــه ترســیم مدلــی از ایــن بازنمون‌هــای ذهنــی پرداختنــد. آن‌هــا دریافتنــد کــه مــدل ذهنــی کاربــران 
بیشــتر کمال‌گــرا بــوده تــا واقع‌گــرا و تحــت تأثیــر موتورهــای کاوش وبــی همچــون گــوگل اســت 

 .)Khoo & Hall 2012(
وب‌ســایت‌ها و پایگاه‌هــای اطلاعاتــی نیــز جــزء مــواردی هســتند کــه از نظــر بررســی 
ــا  ــگ« ب ــان و تون ــه، »ت ــرای نمون ــد. ب ــرار گرفته‌ان ــگران ق ــه پژوهش ــورد توج ــی م ــای ذهن مدل‌ه
کشــف معیارهــای ارزیابــی وب‌ســایت بــا اســتفاده از تکنیــک شــبکة مخزنــی از دیــدگاه 20 طــراح 
وب‌ســایت‌های مشــتری‌محور، عوامــل مهــم مــد نظــر آن‌هــا در 14 ردة کلــی را بــر اســاس رویکــرد 
نظریــة زمینــه‌ای مــورد بررســی قــرار دادنــد )Tan & Tung 2003(. »ژانــگ« نیــز در پایان‌نامــة خــود 
بــا بررســی چگونگــی شــکل‌گیری مدل‌هــای ذهنــی کاربــران در فضاهــای وبــی غنــی از اطلاعــات 
پرداخــت )Zhang 2009(. برخــی از پژوهش‌هــا نیــز بــه ســایر نظام‌هــای اطلاعاتــی اختصــاص 
داشــتند. بــرای نمونــه، »ویلکینســون« بــا اســتفاده از روش کیفــی بــه بررســی مــدل ذهنــی کاربــران و 
 Wilkinson( طراحــان و چارچــوب رفتــار اطلاع‌جویــی آن‌هــا در بافــت ایــن مــدل ذهنــی پرداخــت

 .)2009

بــا نگاهــی بــه پژوهش‌هــای اشاره‌شــده در بــالا می‌تــوان این‌گونــه نتیجــه گرفــت کــه 
اســتفاده از نظریــة وســیله-هدف به‌عنــوان یکــی از رویکردهــای مــورد اســتفاده در بازاریابــی 
ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــان( م ــتریان )ذینفع ــی مش ــدل ذهن ــتخراج م ــت اس ــد در جه ــات می‌توان خدم
ــرای  ــه ب ــن نظری ــون از ای ــن حــال، بررســی پیشــینه‌های پژوهــش نشــان داد کــه تاکن ــرد. در عی گی
ــای  ــترک در نرم‌افزار‌ه ــی مش ــله‌مراتبی ارزش و ارزش‌آفرین ــة سلس ــی، نقش ــش ضمن ــتخراج دان اس
ــی  ــة نردبان ــک مصاحب ــز از تکنی ــا نی ــن پژوهش‌ه ــت. در ای ــده اس ــتفاده نش ــال اس ــة دیجیت کتابخان
به‌عنــوان یــک تکنیــک پرکاربــرد کــه اســاس نظریــة ســازة شــخصی را تشــکیل می‌دهــد، به‌عنــوان 
ــان  ــین نش ــدة پیش ــای انجام‌ش ــه پژوهش‌ه ــی ب ــت. نگاه ــده اس ــتفاده ش ــب اس ــای مناس تکنیک‌ه
می‌دهــد کــه طیــف گوناگونــی از نظام‌هــای اطلاعاتــی بــرای بررســی مــدل ذهنــی ذینفعــان مــورد 
توجــه پژوهشــگران قــرار گرفتــه اســت. بــا ایــن‌ حــال، پژوهش‌هــای اندکــی وجــود دارنــد کــه در 

1.	 Mental Model Completeness Scale (MMCS)

2.	 Saxon
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ــن،  ــت. همچنی ــه اس ــال پرداخت ــای دیجیت ــران کتابخانه‌ه ــی کارب ــای ذهن ــی مدل‌ه ــه بررس ــا ب آن‌ه
ــای  ــی مدل‌ه ــرای بررس ــی آن ب ــای کل ــه و چارچوب‌ه ــک نظری ــه از ی ــد ک ــت نش ــی یاف پژوهش
ذهنــی ذینفعــان ایــن نرم‌افزار‌هــا بپــردازد. حتــی این‌کــه همــة ذینفعــان یــک ســامانۀ اطلاعاتــی در 
ــن  ــه اســت. ای ــرار نگرفت ــز در پژوهش‌هــا مــورد توجــه ق ــد نی ــرار بگیرن پژوهشــی مــورد بررســی ق
ــراد  ــای اف ــا و نیازه ــا، انتظاره ــه در آن، دیدگاه‌ه ــه ک ــی همه‌جانب ــه نگاه ــد ک ــان می‌ده ــر نش ام
ــند، در  ــته باش ــور داش ــی حض ــام اطلاعات ــتفاده از آن نظ ــازی و اس ــی، پیاده‌س ــذار در طراح تأثیرگ

ــه شــده اســت. ــده گرفت ــادی نادی ــا حــدود زی ــا ت ــن پژوهش‌ه ای

3. روش پژوهش

پژوهــش حاضــر از نظــر نــوع، کاربــردی اســت کــه بــا رویکــرد‌ کیفــی و بــا اســتفاده از تکنیک 
نردبان‌ســازی بــرای بررســی مدل‌هــای ذهنــی جامعــة پژوهــش انجــام شــد. جامعــة پژوهــش حاضــر 
دربرگیرنــدة دو گــروه بــود. گــروه نخســت، نرم‌افزار‌هــای کتابخانــة دیجیتــال در ایــران کــه از ایــن 
ــط  ــب، توس ــه به‌ترتی ــا« ک ــروس« و »ثن ــش«، »پاپی ــال »آذرخ ــة دیجیت ــزار کتابخان ــه نرم‌اف ــه س جامع
ــا  ــد. ب ــاب ش ــده‌اند، انتخ ــی ش ــرق« طراح ــام مش ــن« و »پی ــش«، »لاوی ــرکت‌های »پارس‌آذرخ ش
ــی و  ــر )علم ــی معتب ــز اطلاعات ــا و مراک ــا در کتابخانه‌ه ــن نرم‌افزار‌ه ــرد ای ــینة کارب ــه پیش ــه ب توج
دانشــگاهی( و تــاش شــرکت‌های مربــوط بــرای توســعة آن‌هــا، ایــن ســه نرم‌افــزار از ایــن گــروه 
ــتن  ــون نداش ــی همچ ــای مختلف ــال، به‌دلیل‌ه ــة دیجیت ــای کتابخان ــایر نرم‌افزار‌ه ــدند. س ــاب ش انتخ
ــدند2.  ــته ش ــار گذاش ــر کن ــزرگ و معتب ــای ب ــدن در کتابخانه‌ه ــتفاده نش ــا اس ــال1 و ی ــای دیجیت مبن
ــان  ــداران و طراح ــران، کتاب ــتة کارب ــه دس ــه از س ــد ک ــا بودن ــن نرم‌افزار‌ه ــان ای ــروه دوم، ذینفع گ
ایــن نرم‌افزار‌هــا انتخــاب شــدند. ایــن ذینفعــان در واقــع، در ســه دســتة عمــدة مرتبــط بــا طراحــی، 

ــد.  ــرار گرفتن ــال ق ــة دیجیت ــای کتابخان ــتفاده3 از نرم‌افزار‌ه ــرا و اس ــازی و اج پیاده‌س

منظــور، وب‌ســایت‌ها و نرم‌افزار‌هــای کتابخانــه‌ای اســت کــه از ابتــدا به‌شــکل معمولــی یــا ســنتی طراحــی شــده‌اند  	.1
ــای مهــم  ــات و قابلیت‌ه ــد امکان ــد، در حالی‌کــه فاق ــال را دارن ــة دیجیت ــام کتابخان ــا ن ــان تنه ــس از گذشــت زم و پ

کتابخانــة دیجیتــال هســتند. 
ــة دیجیتــال یادشــده  از آن‌جــا کــه »نوســابوکس« )www.noosabooks.com( پــروژه‌ای متفــاوت از نرم‌افزارهــای کتابخان 	.2
ــد،  ــه ســایر نرم‌افزار‌هــای مشــابه به‌‌دســت آی ــزار نســبت ب ــن نرم‌اف ــی از ای ــز و متفاوت ــود و امــکان داشــت نقشــة شــناختی متمای ب

از ایــن‌‌رو، ایــن محصــول در جامعــة آمــاری ایــن پژوهــش در نظــر گرفتــه نشــد.
ــران نهایــی  ــه نیازهــای کارب ــرد عملــی نرم‌افزارهــا در مدیریــت اطلاعــات و پاســخ‌گویی ب ــه مفهــوم کارب در این‌جــا »اســتفاده« ب 	.3

اســت.
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گــروه کاربــران نهایــی دربرگیرنــدة افــرادی بودنــد کــه پیشــینه و تجربــة نســبی )دســت کــم 
ــر از  ــامل 7 نف ــروه ش ــن گ ــی ای ــة انتخاب ــتند. نمون ــا‌ را داش ــن نرم‌افزار‌ه ــتفاده از ای ــال( اس یک‌س
ــه‌روش  ــراد ب ــن اف ــی از ای ــداد اندک ــود. تع ــده ب ــای یادش ــک از نرم‌افزار‌ه ــر ی ــی ه ــران نهای کارب
ــاب  ــا انتخ ــن نرم‌افزار‌ه ــتفاده‌کننده از ای ــداران اس ــی کتاب ــا معرف ــه ب ــی( و بقی ــی )افزایش گلوله‌برف
ــد1. در  ــان بودن ــران و اصفه ــهر ته ــر از دو ش ــر کارب ــوع 16 نف ــراد در مجم ــن اف ــداد ای ــدند. تع ش
ــر  ــاد دایرة‌المعــارف اســامی« و 3 نفــر کارب ــة »بنی ــر از کتابخان ــزار‌ »آذرخــش« تعــداد 4 کارب نرم‌اف
ــة  ــر از کتابخان ــا« 2 کارب ــزار‌ »ثن ــدند. در نرم‌اف ــاب ش ــامی« انتخ ــورای اس ــس ش ــة »مجل از کتابخان
»دانشــگاه هنــر« و 5 کاربــر از کتابخانــة مرکــزی »دانشــگاه صنعتــی اصفهــان« و در نرم‌افــزار‌ 
ــه در  ــرد ک ــاره ک ــد اش ــدند. بای ــاب ش ــک« انتخ ــی مل ــوزة مل ــه و م ــر از »کتابخان ــروس« 2 نف »پاپی
برخــی از کتابخانه‌هــا )همچــون کتابخانــة ملــی( به‌دلیــل نداشــتن حضــور فیزیکــی افــراد در محــل 
کتابخانــه و همچنیــن به‌دلیــل اســتفاده از برخــی از نرم‌افزار‌هــای مشــابه، همــراه بــا نرم‌افــزار 
»پاپیــروس« کــه قابلیت‌هــا و کارکردهــای ایــن نرم‌افــزار‌ را پوشــش مــی‌داد، امــکان انجــام مصاحبــه 

ــران فراهــم نشــد.  ــا برخــی از کارب ب
دســتة دوم ذینفعــان، کتابدارانــی بودنــد کــه پیشــینه و تجربــة اســتفاده یــا ارزیابــی نســبتاً کافــی 
ــة دیجیتــال و همچنیــن،  )دســت کــم یک‌ســال( از قابلیت‌هــا و کارکردهــای نرم‌افزار‌هــای کتابخان
ــع را  ــز مرج ــت و می ــون امان ــی همچ ــی در بخش‌های ــران نهای ــا کارب ــی ب ــبتاً کاف ــلِ نس ــة تعام تجرب
داشــتند. در رابطــه بــا هــر یــک از ســه نرم‌افــزار‌ انتخابــی، تعــداد 7 نفــر کتابــدار به‌عنــوان نمونــه، در 
دو مرحلــه، ابتــدا بــه‌روش گلوله‌برفــی )افزایشــی( و ســپس، بــه‌روش هدفمنــد انتخــاب شــدند. بــرای 
ــای  ــن نرم‌افزار‌ه ــای اســتفاده‌کننده از ای ــة اول، فهرســت کتابخانه‌ه ــراد، در مرحل ــن اف شناســایی ای
ــه  ــی ک ــپس، کتابخانه‌های ــد. س ــت ش ــا دریاف ــه آن‌ه ــوط ب ــرکت‌های مرب ــال از ش ــة دیجیت کتابخان
ــا پرســش از  دســت‌ کــم دو ســال پیشــینة اســتفاده از ایــن نرم‌افزار‌هــا را داشــتند، انتخــاب شــدند. ب
مســئولان هــر یــک از ایــن کتابخانه‌هــا، کتابدارانــی کــه می‌توانســتند بــه پژوهشــگر در گــردآوری 
اطلاعــات کمــک نماینــد، شناســایی شــدند و بــه ایــن ترتیــب، روش گلوله‌برفــی ادامــه پیــدا کــرد. 
در مرحلــة دوم، از میــان ایــن کتابــداران، بــا هــر کتابــداری کــه تجربــة نســبتاً کافــی در اســتفاده از 
نرم‌افــزار‌ و نیــز تعامــل بــا کاربــران را داشــت، مصاحبــه شــد. تجربــة دســت کــم یک‌ســالة اســتفاده 

از آن‌جــا کــه ایــن افــراد بــر پایــة اطلاعــات ارائه‌شــده توســط شــرکت‌های نرم‌افــزاری و پیشــینة اســتفاده )دســت کــم یک‌ســاله(،  	.1
ــورد  ــان م ــران و اصفه ــهر ته ــا در دو ش ــن کتابخانه‌ه ــدند، ای ــاب ش ــا انتخ ــن نرم‌افزاره ــانی از ای ــز اطلاع‌رس ــا و مراک کتابخانه‌ه
بررســی قــرار گرفتنــد. بــه بیــان دیگــر، ایــن نرم‌افزارهــا در دو شــهر تهــران و اصفهــان بیشــترین اســتفاده را در کتابخانه‌هــا داشــتند. 
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ــوان  ــا به‌عن ــن نرم‌افزار‌ه ــران ای ــا کارب ــنایی ب ــن، آش ــال و همچنی ــة دیجیت ــای کتابخان از نرم‌افزار‌ه
تجربــة نســبتاً کافــی در نظــر گرفتــه شــد. تعــداد ایــن افــراد در مجمــوع 21 نفــر از دو شــهر تهــران 

و اصفهــان بــود. 
دســتة ســوم، طراحــان بودنــد کــه از هــر یــک از ســه شــرکت نرم‌افــزاری )به‌دلیــل تعــداد کــم 
طراحــان در ایــن شــرکت‌های نرم‌افــزاری( تعــداد 2 نفــر کــه دانــش و تجربــة نســبتاً کافــی در زمینــة 
طراحــی ســامانۀ کتابخانــة دیجیتــال داشــتند، انتخــاب شــدند. تعــداد ایــن افــراد در مجمــوع 5 نفــر از 
ــری  ــژه نمونه‌گی ــا، به‌وی ــه نمونه‌گیری‌ه ــال، در این‌گون ــن ‌ح ــا ای ــود. ب ــان ب ــران و اصفه ــهر ته ش
ــت  ــرح اس ــری مط ــت نمونه‌گی ــرای کفای ــار ب ــک معی ــوان ی ــری1 به‌عن ــباع نظ ــث اش ــد بح هدفمن
ــان  ــن گــروه از ذینفع ــا ای ــه ب ــان دیگــر، مصاحب ــه بی ــد. ب ــه اجــرا درآم ــز ب ــن پژوهــش نی کــه در ای
ــه، بایــد اشــاره کــرد کــه در ایــن  ــه غنــای دادة کافــی برســد. البت ــا آنجــا ادامــه پیــدا کــرد کــه ب ت
ــن  ــت و ای ــد اس ــی نیازمن ــای کم ــه رویکرده ــبت ب ــری نس ــة کمت ــم نمون ــه حج ــا ب ــوع مصاحبه‌ه ن
حجــم نمونــه، بــرای دســتیابی بــه ســطح اشــباع داده‌هــا2 و دانــش مــورد نیــاز کافــی اســت. همچنیــن، 
ــه  ــد ب ــی می‌توان ــی و عموم ــگاهی، تخصص ــای دانش ــواع کتابخانه‌ه ــتردگی ان ــی و گس گوناگون
ــای  ــی تجربه‌ه ــر، گوناگون ــان دیگ ــه بی ــد. ب ــش بینجام ــن پژوه ــاز در ای ــورد نی ــای م ــباع داده‌ه اش
ــد غنــای داده‌هــای استخراج‌شــده را افزایــش داده و امــکان تعمیم‌پذیــری نظــری3  ذینفعــان می‌توان

نتایــج پژوهــش در چارچــوب پژوهــش حاضــر را بیشــتر کنــد.
ــه‌  ــای س ــل دیدگاه‌ه ــرای تحلی ــازی ب ــک نردبان‌س ــا تکنی ــه ب ــش، از مصاحب ــن پژوه در ای
ــه اســتخراج نقشــة شــناختی )نقشــة سلســله‌مراتبی ارزش( آن‌هــا  ــع اســتفاده شــد کــه ب گــروه ذینف
منجــر شــد. ایــن مصاحبــه بــر پایــة روش معمــول در مصاحبه‌هــای تکنیــک نردبان‌ســازی، به‌صــورت 
ــه گردیــد و بعــد از پیاده‌ســازی آن‌هــا،  عمیــق و رودررو انجــام شــد. از مصاحبه‌هــا فایــل صوتــی تهی
بــرای تجزیــه و تحلیــل وارد نرم‌افــزار MaxQDA شــد. بــا تحلیــل محتــوای مصاحبه‌هــا بــا اســتفاده از 
رویکــرد کیفــی و جهــت‌دار )مبتنــی بــر نظریــة وســیله-هدف( داده‌هــای ایــن پژوهــش تحلیــل شــد. 
در ایــن پژوهــش از تحلیــل محتــوای کیفــی جهــت‌دار بــر پایــة نظریــة وســیله-هدف اســتفاده شــد. 
ــام  ــا انج ــت‌آمده از مصاحبه‌ه ــات به‌دس ــیر اطلاع ــا تفس ــی مصاحبه‌ه ــوای کیف ــل محت ــس از تحلی پ
شــده و نقشــۀ سلســله‌مراتبی ارزش )نقشــۀ شــناختی( ذینفعــان اســتخراج شــد. در ایــن نظریــه، ســه 

1.	 theoretical saturation 

2.	 data saturation

3.	 theoretical generalization 



275

ارزش‌آفرینی مشترک میان ذینفعان )کاربران، کتابداران و طراحان( نرم‌افزارهای کتابخانة ...   |   رجبعلی‌بگلو و دیگران

ــا مقوله‌هــای فرعــی آن‌هــا )ویژگی‌هــای انتزاعــی و  مقولــة کلــی ویژگــی، پیامــد و ارزش همــراه ب
عینــی، پیامدهــای روانی-اجتماعــی و کارکــردی، ارزش‌هــای ابــزاری و نهایــی( به‌عنــوان چارچــوب 
تحلیــل متغیرهــای مــورد بررســی در نظــر گرفتــه شــد. نظــام مقوله‌بنــدی و کد‌گــذاری دیدگاه‌هــای 
ــان  ــوان در نظــام سلســله‌مراتبی ارزش )نقشــة شــناختی( ذینفع ــای موجــود را می‌ت ــان مؤلفه‌ه ذینفع
مشــاهده کــرد. ایــن نقشــة شــناختی در نظریــة وســیله-هدف به‌صــورت شــبکه‌ای معنایــی )شــناختی( 
از ارزش در نظــر گرفتــه می‌شــود کــه ارتبــاط میــان ویژگی‌هــا، پیامدهــا و ارزش‌هــا به‌شــکل نظمــی 
ــدة  ــان دربرگیرن ــله‌مراتبی ارزش ذینفع ــة سلس ــن‌‌رو، نقش ــت. از ای ــاهده اس ــل مش ــله‌مراتبی قاب سلس
ویژگی‌هــا، پیامدهــا و ارزش‌هایــی اســت کــه در نظریــة وســیله-هدف ســاختارِ شــناختی او را 
ــان  ــه‌گانه را نش ــای س ــان عنصره ــاط می ــرة ارتب ــک زنجی ــکل ی ــه، به‌ش ــن نقش ــد. ای ــکیل می‌ده تش

ــه نمــودار 1(. ــد ب می‌دهــد )بنگری

   |كتابخانة ديجيتال در ايران افزارهاي (كاربران، كتابداران و طراحان) نرمنفعان  آفريني مشترك ميان ذي ارزش
  رضا رجبعلي بگلو و ديگران 
 

در اين پژوهش از تحليل هاي اين پژوهش تحليل شد.  هدف) داده-وسيله دار (مبتني بر نظرية د كيفي و جهتها با استفاده از رويكر مصاحبه
آمده از  دست به ها تفسير اطلاعات پس از تحليل محتواي كيفي مصاحبه .استفاده شدهدف -وسيله ةنظري بر پاية دار محتواي كيفي جهت

كلي ويژگي، پيامد و ارزش  ةدر اين نظريه، سه مقولشد.  استخراج ذينفعانمراتبي ارزش (نقشة شناختي)  ها انجام شده و نقشة سلسله مصاحبه
عنوان  هاي ابزاري و نهايي) به ارزش ،اجتماعي و كاركردي-يامدهاي روانيپ ،هاي انتزاعي و عيني (ويژگي ها فرعي آنهاي  همراه با مقوله

توان  را ميهاي موجود  مؤلفه ذينفعانهاي  دگاهدي گذاري بندي و كد متغيرهاي مورد بررسي در نظر گرفته شد. نظام مقولهتحليل چارچوب 
اي معنايي  صورت شبكه هدف به-وسيله اين نقشة شناختي در نظرية. مشاهده كرد ذينفعانارزش (نقشة شناختي) مراتبي  نظام سلسله در

مراتبي قابل مشاهده است. از  سلسلهشكل نظمي  ها به ارزش ها، پيامدها و شود كه ارتباط ميان ويژگي (شناختي) از ارزش در نظر گرفته مي
هدف ساختارِ شناختي او را -وسيله هايي است كه در نظرية مدها و ارزشها، پيا ويژگي دربرگيرندة ذينفعانمراتبي ارزش  رو، نقشة سلسله  اين

  ).1نمودار دهد (بنگريد به  گانه را نشان مي ارتباط ميان عنصرهاي سه شكل يك زنجيرة دهد. اين نقشه، به تشكيل مي

ارزش هاويژگي ها پيامدها
 

  
 
  

 )Reynolds & Olson 2001, 26( »رينولدز-گاتمن«هدف -وسيله . زنجيرة1نمودار 

سازد. هر يك از  ها متمايز مي را از ساير محصول  هايي دارد كه آن ويژگي ريافت كه در اين نظريه، هر محصولتوان د مي ،1نمودار  بر پاية
ميان  »گاتمن«آورد.  همراه مي ، ارزشي را براي او بهبراي فرد پيامد(ها) يا منفعت(ها)ي خاصي در بر دارد كه در نهايتها  اين ويژگي

  .بنگريد ،2هايي در نظر گرفته است. براي درك بهتر اين نظام معنايي به نمودار  ها ارتباط ها، پيامدها و ارزش ويژگي
   

)Reynolds & Olson 2001, 26( »نمودار 1. زنجیرة وسیله-هدف »گاتمن-رینولدز

ــی دارد  ــه، هــر محصــول ویژگی‌های ــن نظری ــوان دریافــت کــه در ای ــة نمــودار 1، می‌ت ــر پای ب
کــه آن ‌را از ســایر محصول‌هــا متمایــز می‌ســازد. هــر یــک از ایــن ویژگی‌هــا بــرای فــرد پیامد)هــا( 
ــی‌آورد.  ــراه م ــرای او به‌هم ــی را ب ــت، ارزش ــه در نهای ــر دارد ک ــی در ب ــا(ی خاص ــا منفعت)ه ی
ــرای درک  ــت. ب ــه اس ــر گرفت ــی در نظ ــا ارتباط‌های ــا و ارزش‌ه ــا، پیامده ــان ویژگی‌ه ــن« می »گاتم

بهتــر ایــن نظــام معنایــی بــه نمــودار 2، بنگریــد.
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)شناختي(شبكه هاي معنايي 

ارزش ها پيامدهاويژگي ها

ويژگي هاي عيني

ارزش هاي نهايي پيامدهاي رواني

ارزش هاي ابزاريپيامدهاي كاركردي

ويژگي هاي انتزاعي

نظم سلسله مراتبي
  

 )Reynlod & Olson, in Zinas & Jusan 2011(هدف -وسيله يافته مدل زنجيرة . ساختار توسعه2نمودار 

ي ها ويژگي«شوند.  تقسيم مي »عيني«و  »انتزاعي« هايِ ويژگي ةقرار دارند كه به دو دست »ها ويژگي«تر اين زنجيره،  اول و پايين ةدر حلق
براي هستند.  ها و يا در تعامل با آن دارندها سروكار  شوند كه افراد با آن بيروني يك محصول/خدمت در نظر گرفته مي ةعنوان جنب به »عيني

 نظرات دو نفر از دانشجويان دكتري كه با حوزة ها، از بندي تحليل محتواي كيفي مصاحبه گذاري و مقوله كنترل روايي در بخش كد
با دو  1يز با استفاده از روش بررسي اعضاشده ن سازي هاي پياده د. اعتبار مصاحبهيجيتال آشنايي كافي داشتند، استفاده شموضوعي كتابخانة د

از گذاري نيز با استفاده  بندي و كد پژوهشي، مورد بررسي دوباره قرار گرفت. كنترل روايي صوري و محتوايي نظام مقوله نفر از افراد نمونة
 موضوعي انجام شد. صصان اين حوزةنفر از متخ 2نظر 
 

                                                            
1. member checking 

)Reynlod & Olson, in Zinas & Jusan 2011( نمودار 2. ساختار توسعه‌یافته مدل زنجیرة وسیله-هدف

در حلقــة اول و پایین‌تــر ایــن زنجیــره، »ویژگی‌هــا« قــرار دارنــد کــه بــه دو دســتة ویژگی‌هــایِ 
یــک  بیرونــی  به‌عنــوان جنبــة  تقســیم می‌شــوند. »ویژگی‌هــای عینــی«  »عینــی«  »انتزاعــی« و 
محصــول/ خدمــت در نظــر گرفتــه می‌شــوند کــه افــراد بــا آن‌هــا ســروکار دارنــد و یــا در تعامــل بــا 
ــرای کنتــرل روایــی در بخــش کد‌گــذاری و مقوله‌بنــدی تحلیــل محتــوای کیفــی  آن‌هــا هســتند. ب
مصاحبه‌هــا، از نظــرات دو نفــر از دانشــجویان دکتــری کــه بــا حــوزة موضوعــی کتابخانــة دیجیتــال 
ــتفاده از  ــا اس ــز ب ــده نی ــای پیاده‌سازی‌ش ــار مصاحبه‌ه ــد. اعتب ــتفاده ش ــتند، اس ــی داش ــنایی کاف آش
ــت.  ــرار گرف ــاره ق ــورد بررســی دوب ــة پژوهشــی، م ــراد نمون ــر از اف ــا دو نف روش بررســی اعضــا1 ب
کنتــرل روایــی صــوری و محتوایــی نظــام مقوله‌بنــدی و کد‌گــذاری نیــز بــا اســتفاده از نظــر 2 نفــر 

از متخصصــان ایــن حــوزة موضوعــی انجــام شــد.

4. تجزیه و تحلیل داده‌ها

در ایــن پژوهــش، ویژگی‌هــای عینــی را می‌تــوان قابلیت‌هــا، امکانــات و گزینه‌هایــی در 

1.	 member checking



277

ارزش‌آفرینی مشترک میان ذینفعان )کاربران، کتابداران و طراحان( نرم‌افزارهای کتابخانة ...   |   رجبعلی‌بگلو و دیگران

نرم‌افزار‌هــای کتابخانــة دیجیتــال دانســت کــه در اختیــار کاربــران نهایــی قــرار می‌گیــرد تــا از آن‌هــا 
در فراینــد جســت‌وجو و بازیابــی بــرای رفــع نیــاز اطلاعاتــی خــود اســتفاده کننــد. ویژگی‌هایــی کــه 
ــات و بخش‌ها«یــی  ــبِ »گزینه‌هــا، قابلیت‌هــا، امکان به‌صــورت عینــی، ملمــوس و مشــخص و در قال
ــه  ــر گرفت ــی در نظ ــای عین ــة ویژگی‌ه ــند، به‌منزل ــده باش ــه ش ــی تعبی ــورد بررس ــای م در نرم‌افزار‌ه
ــناختی،  ــات کتابش ــت‌وجو، اطلاع ــت جس ــه قابلی ــوان ب ــا می‌ت ــن ویژگی‌ه ــنِ ای ــدند. از مهم‌تری ش
ــر  ــه از نظ ــد ک ــر می‌رس ــی به‌نظ ــرد. طبیع ــاره ک ــره اش ــی و غی ــبکة اجتماع ــخصی، ش ــة ش کتابخان
ــایر  ــا س ــه ب ــتری را در مقایس ــر و بیش ــهم عمده‌ت ــی( س ــای عین ــا )ویژگی‌ه ــن ویژگی‌ه ــان، ای ذینفع

ــد. ــه خــود اختصــاص دهن ــزار‌ ب ویژگی‌هــای یــک نرم‌اف
بــرای این‌کــه درک صحیح‌تــری از مصاحبه‌هــا و کدگذاری‌هــا به‌دســت آیــد، بخش‌هــا 
گفت‌وگــوی  از  بخش‌هایــی  در  نمونــه،  بــرای  می‌شــود.  آورده  مصاحبه‌هــا  از  نمونه‌هایــی  و 
مشــارکت‌کنندگان در ایــن پژوهــش دربــارة ویژگی‌هــا، پیامدهــا و ارزش‌هــای ایــن نظام‌هــا 

می‌شــنویم کــه: 

نمونة 1 )طراح نرم‌افزار پارس‌آذرخش(:

»... حــالا می‌رویــم ســراغ بخش‌هــای جســت‌وجو. ایــن صفحــه‌ای کــه ملاحظــه می‌کنیــد ویتریــن 
نرم‌افــزار ... اســت« )اشــاره بــه ویژگــی عینــی جســت‌وجو(

نمونة 2 )کاربر نرم‌افزار پارس‌آذرخش(: 

ــت و  ــی راح ــای خیل ــزار، فض ــن نرم‌اف ــه ای ــت ک ــن اس ــت، ای ــم{ اس ــم مه ــه }برای ــزی ک »... چی
ــادگی( ــی س ــی انتزاع ــه ویژگ ــاره ب ــاده‌ای دارد« )اش س

نمونة 3 )کتابدار نرم‌افزار پاپیروس(: 

ــر{  ــد }کارب ــاز باش ــه نی ــدون این‌ک ــد. ب ــر می‌کن ــه را راحت‌ت ــات{ مطالع ــت مندرج »... }فهرس
ــا  ــد ت ــه صفحــة خاصــی، همان‌جــا روی }فهرســت مندرجــات{ کلیــک می‌کن ــاره برگــردد ب دوب
بــه آن }مطلــب مــورد نظــر{ دسترســی داشــته باشــد« )اشــاره بــه پیامــد روانی-اجتماعــی احســاس 

ــی(  راحت

نمونة 4 )کتابدار نرم‌افزار پاپیروس(:  

ــن قابلیــت  ــه صفحــه 32. ویژگــی ای ــرو ب ــم ب ــن{ می‌گوی ــع تمام‌مت ــورق منب ــا قابلیــت ت »... الان }ب
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ــد یــک ســری  ــدون هــدر دادن زمــان، می‌توانی ــدون دردســر و ب ــن اســت کــه خیلــی ســریع و ب ای
اطلاعــات را از داخــل منبــع بازیابــی کنیــد« )اشــاره بــه پیامــد کارکــردی افزایــش ســرعت اســتفاده 

ــی(  ــت و صرفه‌جوی ــاف وق ــز از ات و پرهی

نمونة 5 )طراح نرم‌افزار ثنا(: 

ــاً  ــق می‌شــود، کار قاعدت ــا هم‌دیگــر تلفی ــد ب ــد فیل »در جســت‌وجوی پیشــرفته به‌خاطــر این‌کــه چن
ســاده‌تر می‌شــود ... }چــون{ منبــع دقیق‌تــری به‌‌دســت می‌آیــد. یعنــی اطلاعــات پــرت را حــذف 
ــر و  ــزاری کوتاه‌ت ــه ارزش اب ــاره ب ــب ...« )اش ــل مطل ــر اص ــی‌روم س ــت{ م ــم و }یک‌راس می‌کن

ــت‌وجو(  ــد جس ــردن فراین ــاده‌تر ک س

نمونة 6 )کتابدار نرم‌افزار ثنا(:

ــه  ــی{ را }ک ــد فیلد‌ها}ی ــر{ می‌توان ــرفته }کارب ــت‌وجوی{ پیش ــرچ }جس ــا س ــوص ب »... به‌خص
می‌خواهــد{ اضافــه کنــد و دقیقــاً همــان مــوردی را کــه می‌خواهــد بازیابــی کنــد و بــرود بــه ســراغ 
ــی  ــع اطلاعات ــات و منب ــف( اطلاع ــی )کش ــی بازیاب ــه ارزش نهای ــاره ب ــود« )اش ــی خ ــع اطلاعات منب

مــورد نظــر و دسترســی بــه منبــع اطلاعاتــی( 

ــان آن‌هــا امــکان  ــد می گســتردگی و تعــدد متغیرهــا )ویژگی‌هــا، پیامد‌هــا و ارزش‌هــا( و پیون
ــی همــراه  ــا پیچیدگی‌های ــا ب ــن همــة متغیره ــا در نظــر گرفت ترســیم نقشــة سلســله‌مراتبی ارزش را ب
ــا علامــت فلــش  ــا ارزش‌هــای‌ نهایــی ب ــه: ارتبــاط میــان ویژگی‌هــای عینــی ب ــرای نمون می‌ســازد )ب
ــری  ــواری کمت ــا دش ــله‌مراتبی ارزش ب ــة سلس ــیم نقش ــه ترس ــرای این‌ک ــت(. ب ــده اس ــخص ش مش
ــرای  ــرش2 )ب ــا( و نقطــه ب ــان متغیره ــد می ــرای انتخــاب پیون ــرش1 )ب ــک ســطح ب ــه‌رو شــود، ی روب
انتخــاب متغیرهــا( بــرای نمایــش پیوند‌هــا و متغیرهــای ضــروری در یــک نقشــه در نظــر گرفتــه شــد. 
ــه حــذف اطلاعــات اضافــی، مدیریــت جنبه‌هــای زیباشناســانة نقشــة  ــد ب ــرش می‌توان ایــن ســطح ب
 Grunert & Grunert( ــی آن ــش پیچیدگ ــن کاه ــله‌مراتبی ارزش )Marsh 2007, 86( و همچنی سلس
ــة  ــزار‌ کتابخان ــان نرم‌اف ــله‌مراتبی ارزش ذینفع ــة سلس ــاس، نقش ــن اس ــر ای ــد. ب ــک کن 1995( کم

ــرد. ــیم ک ــودار 3 ترس ــورت نم ــوان به‌ص ــال را می‌ت دیجیت

1.	 cut off level

2.	 cut point
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دسترسی سری  به منب  اطلاعاتی 
( 3)تمام متن 

امکانات کتابخانه 
شخصی

محدود کردن 
جست وجو

جست وجوی 
پیشرفته

جست وجو
ی ساده

با بردن دقت 
در جست و جو 

(4 )

منب  اطلاعاتی ( کش )بازیابی 
(21)مورد نظر 

پرهیز از اتلا  وقت و 
(23)صرفه جویی 

مشاهده مناب  
(2)مرتبط 

ابهام زدایی از نیاز 
( 3)اطلاعاتی 

کس  اطلاعات بیشتر 
( 2)درباره منب  اطلاعاتی 

انتخاب درست منب  اطلاعاتی 
(33)مورد نظر 

اطلاعات 
کتابشناختی

مدیریت مناب  اطلاعاتی 
(13)شخصی 

جست وجوی 
مروری

ارزش های 
نهایی

ویژگی های 
عینی

پیامدها

ارزش های 
ابزاری

پا یش نتای  
جست وجو

امانت منب  
اطلاعاتی

راحتی استفاده 
(14)از نظام 

 
های کتابخانة دیجیتال مورد  افزار نرم ذینفعانمراتبی ارزش )نقشة شناختی( اجماعی  نقشة سلسله .3نمودار 

 1بررسی

ی )کشف( منابع اطلاعاتی مورد بازیاب»مشاهده کرد، توان  مودار بالا میگونه که در ن همان
ترین  مهم «متن سریع به منبع اطلاعاتی تمام دسترسی»و « انتخاب منبع اطلاعاتی مورد نظر»، «نظر

ترین ارزش  عنوان مهم نیز به «منبع اطلاعاتی یشتر دربارةکسب اطلاعات ب»و  ذینفعانهای نهایی  ارزش
های ابزاری و نهایی،  تر اشاره شد، ارزش چه پیشآن ةدست آمد. بر پای  هبابزاری در این نقشة شناختی 

در  ها گیرند. این ارزش وجود قرار میهای م بخشی از نظام ارزش مشتری است که در دستة ارزش
ناشی از تجربة ذهنی مشتری در استفاده از یک محصول هستند که پیامدهای استفاده از  ،واقع

 ذینفعانهای مطرح برای  چه اشاره شد، ارزشدهند. بر پایة آن را نشان میوی  محصول یا خدمت برای
بازیابی )کشف( »مورد توجه قرار گرفت:  دیجیتال در چارچوب سه مؤلفه های کتابخانة افزار نرم

 کتابخانة  افزار رو، اگر یک نرم اینبه منابع اطلاعاتی. از  «دسترسی سریع»و « انتخاب درست»، «منبع
ای شایسته برای کاربران برآورده سازد،  گونه شده را بهواند هر یک از سه ارزش نهایی یادتدیجیتال ن

 آفرینی کند.  تواند برای کاربران ارزش نمی  افزار صورت آن نرم در این
، «زدایی از نیاز اطلاعاتی ابهام»، «وجو جستبالابردن دقت در »شة شناختی اجماعی، در این نق

به خود اختصاص دادند.  «پیامدها»بیشترین فراوانی را در سطح « جویی و صرفه پرهیز از اتلاف وقت»
                                                           

اهده است، برخی پیوندها )برای نمونه میان اطلاعات کتابشناختی و کس  گونه که در این نمودار قابل مش همان .1
بیشتر افراد نسبت به این متغیرهاست.  ةتأکید و اشار ةدهند تر است که نشان منب  اطلاعاتی( پررنگ ةاطلاعات بیشتر دربار

  ها توسط ذینفعان است. دهندة میزان تکرار این مؤلفه همچنین، اعداد داخل پرانتز نشان

نمودار 3. نقشة سلسله‌مراتبی ارزش )نقشة شناختی( اجماعی ذینفعان نرم‌افزار‌های کتابخانة دیجیتال مورد 
بررسی1

همان‌گونــه کــه در نمــودار بــالا می‌تــوان مشــاهده کــرد، »بازیابــی )کشــف( منابــع اطلاعاتــی 
مــورد نظــر«، »انتخــاب منبــع اطلاعاتــی مــورد نظــر« و »دسترســی ســریع بــه منبــع اطلاعاتــی تمام‌متــن« 
ــز  ــی« نی ــع اطلاعات ــارة منب ــتر درب ــات بیش ــب اطلاع ــان و »کس ــی ذینفع ــای نهای ــن ارزش‌ه مهم‌تری
ــر  ــة آنچــه پیش‌ت ــر پای ــد. ب ــن نقشــة شــناختی به‌‌دســت آم ــزاری در ای ــن ارزش اب ــوان مهم‌تری به‌عن
ــتة  ــه در دس ــت ک ــتری اس ــام ارزش مش ــی از نظ ــی، بخش ــزاری و نهای ــای اب ــد، ارزش‌ه ــاره ش اش
ــة ذهنــی مشــتری در  ــع، ناشــی از تجرب ــن ارزش‌هــا در واق ــد. ای ــرار می‌گیرن ارزش‌هــای موجــود ق
اســتفاده از یــک محصــول هســتند کــه پیامدهــای اســتفاده از محصــول یــا خدمت بــرای وی را نشــان 
ــة  ــای کتابخان ــان نرم‌افزار‌ه ــرای ذینفع ــای مطــرح ب ــة آنچــه اشــاره شــد، ارزش‌ه ــر پای ــد. ب می‌دهن
دیجیتــال در چارچــوب ســه مؤلفــه مــورد توجــه قــرار گرفــت: »بازیابــی )کشــف( منبــع«، »انتخــاب 
درســت« و »دسترســی ســریع« بــه منابــع اطلاعاتــی. از ایــن‌رو، اگــر یــک نرم‌افــزار‌ کتابخانــة دیجیتــال 
نتوانــد هــر یــک از ســه ارزش نهایــی یادشــده را به‌گونــه‌ای شایســته بــرای کاربــران بــرآورده ســازد، 

ــد.  ــی کن ــران ارزش‌آفرین ــرای کارب ــد ب ــزار‌ نمی‌توان ــورت آن نرم‌اف در این‌ص
ــاز  ــی از نی ــت‌وجو«، »ابهام‌زدای ــت در جس ــردن دق ــی، »بالاب ــناختی اجماع ــة ش ــن نقش در ای

ــب  ــناختی و کس ــات کتابش ــان اطلاع ــه می ــرای نمون ــا )ب ــی پیونده ــت، برخ ــاهده اس ــل مش ــودار قاب ــن نم ــه در ای ــه ک همان‌گون 	.1
ــن  ــه ای ــبت ب ــراد نس ــتر اف ــارة بیش ــد و اش ــان‌دهندة تأکی ــه نش ــت ک ــر اس ــی( پررنگ‌ت ــع اطلاعات ــارة منب ــتر درب ــات بیش اطلاع

ــت.  ــان اس ــط ذینفع ــا توس ــن مؤلفه‌ه ــرار ای ــزان تک ــان‌دهندة می ــز نش ــل پرانت ــداد داخ ــن، اع ــت. همچنی متغیرهاس
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ــه  اطلاعاتــی«، »پرهیــز از اتــاف وقــت و صرفه‌جویــی« بیشــترین فراوانــی را در ســطح »پیامدهــا« ب
خــود اختصــاص دادنــد. جســت‌وجوی ســاده بــرای ذینفعــان، پیامــد »ابهام‌زدایــی از نیــاز اطلاعاتــی« 
ــت‌وجوی  ــی »جس ــای عین ــز از ویژگی‌ه ــت‌وجو« نی ــت در جس ــردن دق ــت، »بالاب ــال داش را به‌دنب
پیشــرفته« و »محدودکــردن جســت‌وجو« بیشــترین پیوندهــا را دریافــت کــرد. در اینجــا بایــد اشــاره 
کــرد کــه فراوانــی ارتباط‌هــا به‌صــورت اعــداد در داخــل پرانتــز در درون بیضی‌هــا قــرار داده شــده 
ــان ایــن متغیرهــا  ــز ارتبــاط قوی‌تــر می ــودن پیکان‌هــا )فلش‌هــای( ترسیم‌شــده نی اســت و پررنــگ ب
ــناختی،  ــة ش ــدن نقش ــل پیچیده‌ش ــه، به‌دلی ــد. البت ــان می‌ده ــا( را نش ــا و ارزش‌ه ــا، پیامده )ویژگی‌ه
از تفکیــک پیامدهــای کارکــردی و روانی-اجتماعــی در ایــن نقشــه خــودداری و همــة آن‌هــا تحــت 

عنــوان »پیامدهــا« آورده شــدند. 
ــان،  ــه ذینفع ــورد توج ــای م ــن ویژگی‌ه ــی از مهم‌تری ــناختی یک ــة ش ــن نقش ــن، در ای همچنی
ــا  ــردی ی ــد کارک ــا پیام ــد ب ــدون پیون ــطه )ب ــدون واس ــناختی« ب ــات کتابش ــیِ »اطلاع ــی عین ویژگ
روانی-اجتماعــی( و بــا برقــراری ارتبــاط مســتقیم بــا ارزش ابــزاریِ »کســب اطلاعــات بیشــتر دربــارة 
منبــع اطلاعاتــی« و ارزش نهایــیِ »انتخــاب درســت منبــع اطلاعاتــی مــورد نظــر« بــود. بــه بیــان دیگــر، 
ــورت  ــد، به‌ص ــده باش ــتفاده ش ــال اس ــة دیجیت ــزار‌ کتابخان ــی در نرم‌اف ــن ویژگ ــه ای ــی ک در صورت
ــن ارزش  ــازد. ای ــم می‌س ــان فراه ــرای ذینفع ــزاری ب ــک ارزش اب ــی و ی ــک ارزش نهای ــتقیم ی مس
می‌توانــد در بازطراحــی و بهبــود نرم‌افزار‌هــای کتابخانــة دیجیتــال بــا دقــت بیشــتری در نظــر 
گرفتــه شــود. بــر پایــة آنچــه پیش‌تــر اشــاره شــد، لازم به‌‌نظــر می‌رســد کــه طراحــان، ویژگی‌هــای 
ــاری  ــتای ی ــب‌تر و در راس ــی مناس ــت ارزش‌آفرین ــا قابلی ــی را ب ــام اطلاعات ــن نظ ــه در ای به‌کاررفت

ــه‌‌کار گیرنــد. ــران در انتخــاب درســت منبــع اطلاعاتــی ب ــه کارب رســاندن ب
به‌جــز ایــن ویژگــی عینــی، هیــچ ویژگــی دیگــری به‌صــورت مســتقیم بــه یــک ارزش 
ــل توجــه همــة  ــن، اطلاعــات کتابشــناختی به‌دلی ــر ای ــزون ب ــزاری( رهنمــون نشــد. اف ــا اب ــی ی )نهای
ذینفعــان بــه آن از اهمیــت زیــادی بــرای آن‌هــا برخــوردار اســت. از ســوی دیگــر، پیامــدِ »مشــاهدة 
ــا کشــف  ــی ی ــان )»بازیاب ــی ذینفع ــا همــة ارزش‌هــای نهای ــز به‌صــورت مســتقیم ب ــط« نی ــع مرتب مناب
ــه منبــع  منابــع اطلاعاتــی مــورد نظــر«، »انتخــاب منبــع اطلاعاتــی مــورد نظــر« و »دسترســی ســریع ب
اطلاعاتــی تمام‌متــن«( ارتبــاط داشــت. بنابرایــن، از ایــن نظــر در میــان همــة پیامدهــا یگانــه بــود. نکتــة 
ــدی را از ویژگی‌هــای  مهــم دیگــر در ایــن نقشــة شــناختی اجماعــی این‌کــه ایــن پیامــد هیــچ پیون
ــاط  ــدون ارتب ــزار‌ ب ــن نرم‌اف ــی ای ــای عین ــا ویژگی‌ه ــن، ب ــت نکــرد و بنابرای ــی و انتزاعــی دریاف عین
ــاط مســتقیم  ــراری ارتب ــد )برق ــن پیام ــت ای ــا وجــود اهمی ــان دیگــر، ب ــه بی ــد. ب ــی مان و گسســته باق
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ــاط  ــی ارتب ــا انتزاع ــی ی ــای عین ــک از ویژگی‌ه ــا هیچ‌ی ــد ب ــن پیام ــی( ای ــه ارزش نهای ــر س ــا ه ب
ــا  ــد ب ــۀ مهــم و قابــل توجهــی کــه در پیون نداشــت. از ایــن‌‌رو، در میــان تجربه‌هــای ذینفعــان، تجرب
ــر نشــان می‌دهــد  ــن ام ــه »اطلاعــات کتابشــناختی« باشــد، مطــرح نشــد. ای ســایر ویژگی‌هــا از جمل
ــی  ــان نهای ــه ذینفع ــده اســت ک ــال ســازوکار‌هایی ایجــاد نش ــة دیجیت ــای کتابخان کــه در نرم‌افزاره
)کاربــران( بتواننــد از ســایر ویژگی‌هــا )از جملــه، ویژگــی مهــم اطلاعــات کتابشــناختی( بــه »منابــع 
ــد کارکــردی  ــا پیام ــد بیشــتر ب ــاز دارن ــران نی ــی‌ کــه به‌‌نظــر می‌رســد کارب ــط« برســند؛ در حال مرتب
»مشــاهدة منابــع مرتبــط« روبــه‌رو باشــند تــا امــکان »انتخــاب درســت منبــع اطلاعاتــی« بــرای آن‌هــا 
بیشــتر فراهــم شــود. گرایــش تجربه‌هــای ذینفعــان به‌ســوی »انتخــاب منبــع اطلاعاتــی مــورد نظــر« 
ــی،  ــه‌ای مهــم اســت؛ یعن ــن تجرب ــا چنی ــرای آن‌ه ــت باشــد کــه ب ــن واقعی ــد نشــان‌دهندة ای می‌توان
ایــن تجربــه بــرای آن‌هــا اهمیــت بیشــتری نســبت بــه کشــف )بازیابــی( منبــع اطلاعاتــی داشــته اســت.
ــان دو جســت‌وجوی  ــی اســت کــه در می از دیگــر نکته‌هــای مهــم و شایســتة توجــه پیامدهای
»ســاده« و »پیشــرفته« در ذینفعــان تجربــه شــدند. در واقــع، می‌تــوان گفــت به‌‌نظــر می‌رســد 
ــان دارد. از  ــرای ذینفع ــژه‌ای ب ــد وی ــدازه‌ای پیام ــا ان ــت‌وجو ت ــوع جس ــن دو ن ــک از ای ــر ی ــه ه ک
ایــن‌‌رو، هــر یــک از ایــن جســت‌وجوها بــه یــک پیامــد کارکــردی منجــر می‌شــود. بــرای نمونــه، 
ــت‌وجوی  ــی« و »جس ــاز اطلاعات ــی از نی ــردی »ابهام‌زدای ــد کارک ــه پیام ــاده« ب ــت‌وجوی س »جس
بــر  افــزون  دارد.  پیونــد  جســت‌وجو«  در  دقــت  »بالابــردن  کارکــردی  پیامــد  بــه  پیشــرفته« 
ــت‌وجو« را  ــت در جس ــردن »دق ــز بالاب ــت‌وجو« نی ــردن جس ــرفته«، »محدودک ــت‌وجوی پیش »جس
در پــی دارد. »جســت‌وجوی ســاده« نیــز بــرای ذینفعــان، پیامــد »راحتــی اســتفاده از نظــام« را بــرای 
آن‌هــا ایجــاد می‌کنــد. همچنیــن، »پالایــش نتایــج جســت‌وجو« بــرای ذینفعــان بی‌واســطه بــه ارزش 
ــة شــخصی« دو  ــات کتابخان ــی »امکان ــد، ول ــی« را می‌آفرین ــع اطلاعات ــی »انتخــاب درســت منب نهای
ــی را  ــی« زمان ــز از اتــاف وقــت و صرفه‌جوی ــی شــخصی« و »پرهی ــع اطلاعات پیامــد »مدیریــت مناب

ــی دارد.  ــان در پ ــرای ذینفع ب
ــورت  ــی« به‌ص ــت و صرفه‌جوی ــاف وق ــز از ات ــد »پرهی ــردی، پیام ــای کارک ــان پیامده از می
ــق  ــان خل ــرای ذینفع ــن« را ب ــی تمام‌مت ــع اطلاعات ــه منب ــریع ب ــی س ــی »دسترس ــتقیم ارزش نهای مس
می‌کــرد. همچنیــن، از میــان پیامدهــای روانی-اجتماعــی مطرح‌شــده در ایــن نمــودار، پیامــدی کــه 
ــز در نقشــة شــناختی اجماعــی حضــور  ــة اجتماعــی« باشــد، در ایــن جــدول و نی ــدة »جنب دربرگیرن
نداشــت. ایــن نکتــه می‌توانــد نشــان‌دهندة ســهم ناچیــز تجربــة »تعامــل و برقــراری ارتبــاط« در میــان 
ــن  ــان چنی ــی از ذینفع ــهم کم ــه س ــه‌ای ک ــد؛ به‌گون ــال باش ــة دیجیت ــای کتابخان ــان نرم‌افزار‌ه ذینفع
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تجربــه‌ای را گــزارش کردنــد. ایــن امــر نشــان‌دهندة توجــه نامناســب و ناکافــی نرم‌افزار‌هــای 
ــن  ــه در ای ــت ک ــانی اس ــای انس ــن نیازه ــم و بنیادی ــای مه ــی از جنبه‌ه ــه یک ــال ب ــة دیجیت کتابخان
نرم‌افزار‌هــا مــورد غفلــت واقــع شــده اســت. بــه ســخن دیگــر، بــا وجــود این‌کــه در فراینــد 
ــی1 )زره‌ســاز 1394(  ــه راهنمایاب ــع گوناگــون از جمل ــال در مواق ــة دیجیت ــا کتابخان ــل انســان ب تعام
و گفت‌وگــو )دلقنــدی و آزادی احمدآبــادی 1393( امــکان تعامــل و برقــراری ارتبــاط یکــی 
ــای  ــد در نرم‌افزار‌ه ــن پیام ــود، ای ــه می‌ش ــر گرفت ــی در نظ ــد اطلاع‌یاب ــم در فراین ــات مه از الزام
مــورد بررســی در ایــن پژوهــش، کمتــر مــورد اشــارة کاربــران نهایــی قــرار گرفــت. ایــن کمبــود در 
ــران  ــی کارب ــد باعــث شــود مدل‌هــای ذهن ــال مــورد بررســی می‌توان ــة دیجیت نرم‌افزار‌هــای کتابخان
ــا  ــت ب ــی اس ــرد و طبیع ــکل نگی ــی ش ــای اطلاعات ــن نظام‌ه ــتر ای ــراد در بس ــا اف ــل ب ــوی تعام به‌س

ــوند. ــه ش ــان مواج ــن می ــز در ای ــواری‌هایی نی دش

5. نتیجه‌گیری

ــناختی  ــازماندهی ش ــرای درک س ــه ب ــت ک ــازه‌ای اس ــراد س ــله‌مراتبی ارزش اف ــة سلس نقش
ــه‌های  ــان )نقش ــله‌مراتبی ارزش ذینفع ــة سلس ــیم نقش ــا ترس ــرد. ب ــرار می‌گی ــتفاده ق ــورد اس ــراد م اف
شــناختی(، بازنمونــی از ویژگی‌هــا، پیامدهــا و ارزش‌هــای مــورد نظــر ذینفعــان به‌دســت آمــد. ایــن 
بازنمــون زمینــه را بــرای ترســیم نقشــة شــناختی اجماعــی و ارزش‌آفرینــی مشــترک بــرای ســه گــروه 
ــة  ــای کتابخان ــان نرم‌افزار‌ه ــی ذینفع ــای ذهن ــی مدل‌ه ــا بررس ــاخت. ب ــم س ــده فراه ــع یادش ذینف
دیجیتــال می‌تــوان دانــش آن‌هــا در ارتبــاط بــا بســترهای دسترســی بــه اطلاعــات در ایــن نظام‌هــا را 
اســتخراج کــرد. در ارتبــاط بــا یــک محصــول یــا خدمــت، دانــشِ ذینفعــان در اصــل از تجربه‌هــای 
ــی  ــن دانش ــرد. چنی ــکل می‌گی ــت ش ــا خدم ــول ی ــتفاده از آن محص ــل و اس ــد تعام ــان در فراین آن
ــت ایجــاد می‌شــود و حاصــل  ــا خدم ــک محصــول ی ــان ی ــان ذینفع ــی می به‌طــور مشــترک و ضمن
ــدة  ــش )در پژوهــش حاضــر دربرگیرن ــان همــة شــرکای دان ــا می ــی اندیشــه‌ها و ایده‌ه آن، هم‌افزای
ــه‌های  ــا و اندیش ــت. ایده‌ه ــال( اس ــة دیجیت ــای کتابخان ــانِ نرم‌افزار‌ه ــداران و طراح ــران، کتاب کارب
تولیدشــده می‌توانــد در راســتای بهبــود محصــول یــا خدمــت بــه‌‌کار گرفتــه شــود. بــر ایــن اســاس، 
برقــراری ارتبــاط میــان ذینفعــان )در چارچــوب مدیریــت دانــشِ مشــتری(، موجــب دانش‌آفرینــی 

ــود.  ــترک می‌ش ــی مش و ارزش‌آفرین

1.	 help seeking
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ــل مشــاهده اســت، در ایــن نقشــۀ شــناختی بســیاری  ــر پایــة آنچــه در نمــودار شــماره 3، قاب ب
ــة »اطلاعــات  ــود. ارائ ــع اطلاعاتــی مرتبــط ب ــه قابلیــت »جســت‌وجوی« مناب ــی ب از ویژگی‌هــای عین
ــامانۀ  ــان در س ــدة ذینفع ــی ذکرش ــی عین ــامدترین ویژگ ــن و پربس ــوان مهم‌تری ــناختی« به‌عن کتابش
ــردی کــه ذینفعــان بــه آن اشــاره  ــد کارک ــن پیام ــرح شــد. مهم‌تری ــال مط ــای دیجیت کتابخانه‌ه
کردنــد، »بالابــردن دقــت در جســت‌وجو« بــود کــه بیشــترین پیوندهــا را از دو ویژگــی عینــیِ قابلیــت 
»جســت‌وجوی پیشــرفته« و قابلیــت »محــدود کــردن جســت‌وجو« دریافــت کــرد. از میــان مهم‌تریــن 
پیامدهــای روانی-اجتماعــی نیــز »ابهام‌زدایــی از نیــاز اطلاعاتــی« و »احســاس راحتــی در اســتفاده از 
نظــام« قــرار داشــتند. پیونــدی نیــز میــان ایــن دو پیامــد روانــی برقــرار بــود کــه ارتبــاط میــان ایــن دو 
ــه  ــی« زمین ــی در نظــام اطلاعات ــا ایجــاد »احســاس راحت ــان دیگــر، ب ــه بی ــد را نشــان می‌دهــد. ب پیام
ــق  ــی از طری ــر نهای ــی کارب ــن‌‌رو، وقت ــم می‌شــود. از ای ــی« فراه ــاز اطلاعات ــی از نی ــرای »ابهام‌زدای ب
ــه  ــق »محدودکــردن جســت‌وجو« ب ــا از طری ــروری« و ی »جســت‌وجوی ســاده« و »جســت‌وجوی م
ارزش نهایــیِ »بازیابــی منابــع اطلاعاتــی مــورد نظــر خــود« دســت می‌یابــد، در ایــن ‌صــورت، پیامــد 

ــد.  ــه می‌کن ــز تجرب ــی دیگــری را نی روان
ــاد  ــر ایج ــرای کارب ــی ب ــه ارزش ــرای این‌ک ــد، ب ــوان دی ــودار 3، می‌ت ــه در نم ــه ک همان‌گون
شــود، لازم اســت ســه مؤلفــة »بازیابــی )کشــف( منبــع«، »انتخــاب درســت« و »دسترســی ســریع بــه 
منابــع اطلاعاتــی« بــرای فــرد فراهــم گــردد. بــه بیــان دیگــر، ایــن ارزش‌هــا بخشــی از نظــام ارزش 
ــة دیجیتــال هســتند؛ یعنــی بــدون آن‌هــا ارزش‌آفرینــی  ــا نرم‌افزار‌هــای کتابخان ذینفعــان در رابطــه ب
ــر  ــه امکان‌پذی ــا همیش ــن ارزش‌ه ــه ای ــتیابی ب ــال، دس ــن‌ ح ــا ای ــردد. ب ــر نمی‌گ ــر میس ــرای کارب ب
ــا چالش‌هــا  ــن دشــواری‌ها ی ــی مواجــه می‌شــوند. ای ــا دشــواری‌ها و چالش‌های ــران ب نیســت و کارب
می‌توانــد دربرگیرنــدة فراهم‌نشــدن امکانــات و شــرایط مــورد نیــاز بــرای شــکل‌گیری ارزش‌هــا و 
یــا به‌دلیــل وجــود شــکاف میــان ارزش‌هــای موجــود و مطلــوب بــرای کاربــران رخ بدهــد. بــه بیــان 
دیگــر، اگــر یــک نرم‌افــزار‌ کتابخانــة دیجیتــال بــه هــر دلیلــی نتوانــد ارزش‌هــای ســه‌گانة بازیابــی، 
ــی و  ــرد واقع ــد کارک ــورت نمی‌توان ــد، در این‌ص ــم کن ــر فراه ــرای کارب ــی را ب ــاب و دسترس انتخ
مناســبی بــرای کاربــران ایــن نظام‌هــای اطلاعاتــی فراهــم نمایــد و در این‌‌صــورت، نمی‌توانــد 
ــداران  ــان و کتاب ــه طراح ــت ک ــه اینجاس ــل توج ــم و قاب ــة مه ــد. نکت ــر بیافرین ــرای کارب ــی ب ارزش
نرم‌افزار‌هــای کتابخانــة دیجیتــال بایــد تــاش کننــد شــرایطی را فراهــم کننــد کــه امــکان بازیابــی، 
انتخــاب و در نهایــت، دسترســی بــه منابــع اطلاعاتــی به‌درســتی بــرای کاربــران نهایــی ایــن 
ــال  ــة دیجیت ــای کتابخان ــوان »نرم‌افزار‌ه ــال، می‌ت ــن‌ ح ــا ای ــردد. ب ــم گ ــی فراه ــای اطلاعات نظام‌ه
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را نظــام اطلاعاتــی تعریــف کــرد کــه در آن بازیابــی )کشــف( منابــع اطلاعاتــی به‌منظــور انتخــاب 
منابــع مــورد نیــاز و دسترســی بــه آن‌هــا امکان‌پذیــر می‌گــردد«، تعریــف کــرد. همچنیــن، اســتفاده از 
نظریــة وســیله-هدف در ایــن پژوهــش نشــان داد کــه ایــن نظریــه و تکنیــک نردبان‌ســازی به‌خوبــی 
ــد در  ــه، بای ــرد. البت ــرار گی ــورد اســتفاده ق ــراد م ــرای بررســی ترســیم نقشــة شــناختی اف ــد ب می‌توان
ــرد  ــتفاده ک ــز اس ــی نی ــای اطلاعات ــایر نظام‌ه ــرای س ــوان ب ــک می‌ت ــن تکنی ــه از ای ــت ک ــر گرف نظ
ــاس،  ــن اس ــر ای ــرد. ب ــتخراج ک ــز اس ــی را نی ــای اطلاعات ــایر نظام‌ه ــان س ــش ذینفع ــوان دان و می‌ت
ــه  ــد ب ــه( می‌توان ــار ایــن نظری ــا بررســی مدل‌هــای ذهنــی )در کن اســتفاده از رویکردهــای مرتبــط ب

ــی منجــر شــود.  ــای اطلاعات ــای نظام‌ه ــعه و ارتق توس
نگاهــی بــه پژوهش‌هــای اشاره‌شــده در بخــش پیشــینة پژوهــش و مقایســۀ نتایــج آن‌هــا 
 Wong ــای ــا پژوهش‌ه ــتا ب ــز همراس ــر نی ــش حاض ــه پژوه ــد ک ــان می‌ده ــر نش ــش حاض ــا پژوه ب
بهتــری  Felix, Hunter & Gordon (2002) می‌توانــد درک   ،Wong (2002) و   ،& Jeffrey (2001)

ایــن  بهبــود  به‌کارگیــری دیــدگاه آن‌هــا در  از نرم‌افزار‌هــا، ارزیابــی و  از شــناخت ذینفعــان 
نظام‌هــا و امــکان افزایــش رضایــت آن‌هــا فراهــم ‌ســازد. »رجبعلی‌بگلــو، فتاحــی و پریــرخ« نیــز در 
ــران از ســایر نظام‌هــای اطلاعاتــی  ــزان تأثیرپذیــری مدل‌هــای ذهنــی کارب ــه بررســی می پژوهشــی ب
ــاوت  ــه تف ــش Makri et al. (2007) ب ــه در پژوه ــود این‌ک ــا وج ــال، ب ــا این‌ح ــد )1395(. ب پرداختن
ــة بررســی  ــه انجــام پژوهشــی در زمین ــاز ب ــه شــد، نی ــران و طراحــان پرداخت ــی کارب ــای ذهن مدل‌ه
ــی  ــان مدل‌هــای ذهن ــان و کاهــش شــکاف شــناختی1 می ــی ذینفع ــان مدل‌هــای ذهن تفاوت‌هــای می
ــی  ــی، میرزابیگ ــای »رهروان ــا پژوهش‌ه ــر ب ــش حاض ــن، پژوه ــود. همچنی ــاس می‌ش ــا احس آن‌ه
بــر پایــۀ کامل‌بــودن مدل‌هــای ذهنــی و  Li & Beheshti (2007) کــه  و عباس‌پــور« )1395( و 
ــی، میرزابیگــی و عباس‌پــور« )زودآینــد(، »رجبعلی‌بگلــو، فتاحــی و پریــرخ«  پژوهش‌هــای »رهروان
 Khoo و ،Wilkinson (2009) ،Zhang (2009) ،Sadeh (2008) ،Crudge & Johnson (2007) ،)1395(
Hall (2012) & کــه بــرای بررســی عوامــل تأثیرگــذار بــر مــدل ذهنــی ذینفعــان انجــام شــده اســت، 

تفــاوت دارد. بــا ایــن‌ حــال، بررســی عوامــل تأثیرگــذار بــر مدل‌هــای ذهنــی ذینفعــان نرم‌افزار‌هــای 
ــر  ــروری به‌‌نظ ــر ض ــش حاض ــدة پژوه ــای تکمیل‌کنن ــوان پژوهش‌ه ــال به‌عن ــای دیجیت کتابخانه‌ه

می‌رســد.

1.	 cognitive gap
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6. پیشنهادهای کاربردی و پژوهشی

اســتفاده از نتایــج پژوهــش حاضــر و همچنیــن، ســایر پژوهش‌هــای مرتبــط بــا مدل‌هــای ذهنــی 	�
و نقشــه‌های شــناختی می‌توانــد بــه بهبــود عملکــرد کتابخانه‌هــای دیجیتــال )و همچنیــن 
ســایر نظام‌هــای اطلاعاتــی مشــابه( منجــر گــردد. از ایــن‌رو، پیشــنهاد می‌شــود طراحــانِ 
ــن پژوهــش در راســتای  ــردی ای ــای نظــری و کارب ــال از یافته‌ه ــة دیجیت ــای کتابخان نرم‌افزار‌ه
ــش  ــای پژوه ــی از کاربرده ــد. یک ــرداری نماین ــود بهره‌ب ــای خ ــای نرم‌افزار‌ه ــود قابلیت‌ه بهب
ــت‌آمده در  ــزاری به‌دس ــی و اب ــای نهای ــه ارزش‌ه ــان ب ــه طراح ــه توج ــوان ب ــر را می‌ت حاض
ایــن پژوهــش اشــاره کــرد. همچنیــن، توجــه طراحــان بــه کاربســت مشــاهدة منابــع مشــابه در 

بخش‌هــای گوناگــون ایــن نرم‌افزار‌هاســت. 
یکــی از مؤلفه‌هــای بنیادیــن در طراحــی تجربه‌مــدار1، درگیــر کــردن همــة ذینفعــان در فراینــد 	�

ــتند،  ــرفت هس ــل و پیش ــال تکام ــا در ح ــه محصول‌ه ــا ک ــت. از آنج ــول اس ــی محص طراح
ــداران( در  ــی و کتاب ــران نهای ــژه کارب ــتریان )به‌وی ــة مش ــای هم ــت دیدگاه‌ه ــن لازم اس بنابرای
ــن‌رو، لازم اســت  ــرد. از ای ــرار گی ــال مــورد اســتفاده ق ــة دیجیت طراحــی نرم‌افزار‌هــای کتابخان
ــرد و نتایــج  ــرار گی تجربه‌هــای ایــن ذینفعــان به‌صــورت مســتمر مــورد بررســی و اســتخراج ق
ــج  ــتفاده از نتای ــود. اس ــه ش ــه‌کار گرفت ــی ب ــای اطلاعات ــن نظام‌ه ــعة ای ــی و توس آن در طراح
ــی  ــان در طراح ــة ذینفع ــردن هم ــرای درگیرک ــه‌ای ب ــوان مقدم ــد به‌عن ــش می‌توان ــن پژوه ای

ــود. ــه ش ــر گرفت ــه در نظ ــای بهین محصول‌ه
از آن‌جــا کــه پژوهــش حاضــر بــر بررســی مدل‌هــای ذهنــی و اســتخراج نقشــة شــناختی ذینفعان 	�

ــود، به‌نظــر می‌رســد بررســی و مقایســة مدل‌هــای  ــال متمرکــز ب ــة دیجیت نرم‌افزار‌هــای کتابخان
ذهنــی افــراد گوناگــون )کاربــران، کتابــداران، طراحــان، پژوهشــگران و غیــره( هنــگام اســتفاده 
ــای کتابخانــه‌ای، نرم‌افزار‌هــای مدیریــت محتــوا،  از انــواع نظام‌هــای اطلاعاتــی )نرم‌افزار‌ه
ــا  ــی آن‌ه ــای ذهن ــع از مدل‌ه ــی جام ــیم الگوی ــه ترس ــد ب ــره( می‌توان ــازمانی و غی ــازن س مخ
منجــر گــردد. ایــن الگــو می‌توانــد بــه تعمیــم دیدگاه‌هــا در زمینــة انــواع نظام‌هــای اطلاعاتــی 
ــب‌ترین  ــردد و مناس ــر گ ــی منج ــای اطلاعات ــان نظام‌ه ــباهت‌های می ــا و ش ــی تفاوت‌ه و بررس

ــرار دهــد. ــن نظام‌هــا مــورد توجــه و اســتفاده ق ویژگی‌هــا و قابلیت‌هــا را در بازطراحــی ای
همچنیــن، بررســی تفــاوت میــان مدل‌هــای ذهنــی کاربــران، کتابــداران و طراحــان )ذینفعــان( 	�

1.	 User eXperienced Design (UXD)
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ــه  ــن س ــی ای ــدل ذهن ــان م ــناختی می ــکاف ش ــش ش ــی و کاه ــور بررس ــا به‌منظ ــن نرم‌افزار‌ه ای
ــود. ــنهاد می‌ش ــه پیش ــن زمین ــروری در ای ــای ض ــی از پژوهش‌ه ــوان یک ــان و به‌عن ــته از ذینفع دس

ــر در 	� ــی کمت ــای ذهن ــوع مدل‌ه ــه موض ــان داد ک ــر نش ــش حاض ــینة پژوه ــر پیش ــروری ب م
چارچــوب نظریه‌هــای مهــم حــوزة علــم اطلاعــات و دانش‌شناســی مــورد بررســی قــرار گرفتــه 
ــی و  ــار اطلاعات ــای رفت ــة نظریه‌ه ــر پای ــان ب ــی ذینفع ــای ذهن ــن مدل‌ه ــن‌رو، تبیی ــت. از ای اس
اطلاع‌یابــی )ماننــد آن‌چــه از ســوی نظریه‌پردازانــی چــون کولثــاو1، الیــس2، ویلســون3 و غیــره( 
ــث  ــد باع ــده( می‌توان ــرح ش ــن4 مط ــط دروی ــه توس ــی )ک ــة معنابخش ــز نظری ــده و نی ــه ش ارائ

ــان مفهومــی و نظــری ایــن حــوزة موضوعــی شــود. تقویــت بنی
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.xx (x) ،xx-xx ،ــات ــت اطلاع ــردازش و مدیری ــال. پ دیجیت

ــی  ــار راهنمایاب ــا رفت ــران ب ــی کارب ــناختی و مهارت ــای روان‌ش ــان قابلیت‌ه ــاط می ــد .1394. واکاوی ارتب ــاز، محم زره‌س
آن‌هــا در کتابخانــه دیجیتــال بــر پایــه مــدل تعدیــل شــده اطلاع‌یابــی مارکیونینــی. رســاله دکتــری. مشــهد: دانشــگاه 

فردوســی مشــهد.

1.	 Kuhlthau 

2.	 Ellis 

3.	 Wilson 

4.	 Dervin 
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ــات و  ــم اطلاع ــته عل ــری در رش ــی دکت ــدرک تحصیل ــد 1360 دارای م متول
دانش‌شناســی از دانشــگاه فردوســی مشــهد اســت. ایشــان هم‌اکنــون اســتادیار 
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متولــد 1330 دارای مــدرک تحصیلــی دکتــری رشــتة علــم اطلاعــات و 
دانش‌شناســی اســت. ایشــان هم‌اکنــون اســتاد بازنشســته گــروه علــم اطلاعــات 

ــت. ــهد اس ــی مش ــگاه فردوس ــی دانش و دانش‌شناس
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متولــد ســال 1332 دارای مــدرک تحصیلــی دکتــری رشــتة علــوم اطلاعــات و 
دانش‌شناســی اســت. ایشــان هم‌اکنــون اســتاد بازنشســته گــروه علــم اطلاعــات 

و دانش‌شناســی دانشــگاه فردوســی مشــهد اســت.




