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Purpose: To explore the concept of UX in the context of libraries.  
Methodology: To find literature about UX in libraries, we searched in 
online databases; along with we used cite tracking to enrich the results.  
Findings: Findings illustrated that how UX studies with focus on 
qualitative approach meet user needs and provide better interaction with 
library space, services and website.  
Conclusion: User experience is an emerging trend with similar 
philosophy of libraries mission statement. It will likely continue to grow 
as a recognized specialty within the librarianship profession. Librarians 
can learn UX methods to devise more innovative ways for meeting the 
user needs in all library system.  
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 كهن:ينو به خدمتيكرديرو
يا استفاده از تجربه كاربر در بهبود خدمات كتابخانه

2نيا فاطمه فهيم|1السادات الوانكار الهام

4نادر نقشينه|3نرگس نشاط

زمینههدف: و معنا کتابخانهشناسایی بافت در کاربر تجربه مفهوم کاربردی .های
پادادهشناسی:روش در جستجو با منابعیگاهها استنادات، ردگیری و اطلاعاتی های

شد. گردآوری کتابخانه بافت در کاربر تجربه با مرتبط و معتبر،
کاربرها:یافته تجربه میمطالعات چطورنشان کیفیدهد پژوهش رویکرد بر تمرکز با

فضایمی با کاربران برای بهتر تعامل امکان و کرد تأمین را کاربران نیازهای خدماتتوان
آورد. فراهم کتابخانه وبگاه و

بهگیری:نتیجه کاربر فلسفیتجربه منشأ با کتابداری حرفه در نوظهور تخصصی عنوان
کتابخانه رسالت با رویکردهمخوان این شناخت با است. گسترش و رشد حال در ها

می راهکتابداران بهترتوانند خدمات ارائه برای نو سامانهای اجزای همه کتابخانهدر ه
بیابند کاربران نیاز با .مطابق
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 مقدمه

مفهومي است كه با گسترش روزافزون استفاده مردم از فناوري پديدار»1تجربه كاربر«
و راحتي استفاده از انواع محصولات،  و بر كسب لذت، رضايتمندي، شده است

و نظام هاي ابت بين شركتگيري اين مفهوم با افزايش رق ها تأكيد دارد. شكل خدمات،
و جلب مشتري با اين تفكر آغاز شد كه رايانه و فناوري براي جذب اي

گيري براي محصول براي مشتري كافي نيست، بلكه در فرايند تصميم» كاربردپذيري«
و احساسي كه محصول يا خدمت بر كاربر دارد، موجب مي شود او خريد، اثر،

) برداشت فرد از ). Norman, Miller & Henderson 1995محصولي را انتخاب كند
مياوتجربه محدوده در سامانهو كارايي،سودمندي، كاربري آسان گيرد. تجربه قرار

در ذهن كاربر خدمتيا سامانه،اي است كه با استفاده از محصول، كاربر همان خاطره
و ازآنجاكه تجربه كاربر درباره ادراكد.بند نقش مي ا هاي فرد بارهدروانديشه

يو درون،ماهيتاً ذهني، نظري اين تجربه كند، از آن استفاده مي اي است كه سامانه
ازپويايمفهومرو، تجربه كاربر از اين. است)سوبژكتيو( و متأثر تغيير شرايطو متغير

و گسترش زمينه  است.هاي كاربرد استفاده

و ارگونومي المللي استاندارد بين (هاي تعامل انسان  از استاندارد 210بخش رايانه
ISO-9241(2و واكنش هاي برداشت«تجربه كاربر را ازاو يا انتظار فرد  در استفاده
احساسات، باورها، همه كرده است. اين تجربه تعريف» سامانه، يا خدمتمحصول،
و رواني، رفت ها، واكنش ها، برداشت اولويت وردهاي كاربراناو دست،ارهاهاي جسمي

از هنگام،پيش، در را  سه از اين گيرد. استفاده دربرميو پس ،، كاربرسامانه عاملِرو،
 گذارد.ميتجربه كاربر تأثيرو بافت يا زمينه استفاده بر

هاي سامانههاي كاربران هاي مختلف فعاليت در طراحي تجربه كاربر حالت
و بهترين راهكار اپليكيشني يا اطلاعات ها در قالب سناريوهاي مختلف در نظر گرفته
درميپيشنهاد آن بهبود براي  است؛ به اين معني3كاربر مركز اين راهكارهاهمه شود.

مي هاي ويژگيو،عادات احساسات،به كه .شود او نيز توجه
،معماري اطلاعات،4ربردپذيريكاشامل طراحي تعاملي، اجزاي تجربه كاربر

و راهبرد برايكاربرپژوهي  Schmidt, 2012؛ Murdoch & Hearne, 2014(ست محتوا،
Etches & .( رفتار اطلاعاتي، طراحي رابط كاربري همچوناصطلاحاتبهتجربه كاربر ،

و طراحي مربوط است.  شناسي، علوم هاي روان مفهوم تجربه كاربر از رشته برندينگ،
و بازاريابي بهره گرفته است. از اينشنا  رو، ختي، علوم رايانه، طراحي، مديريت،

الوانکارالهام |السادات
فهیم نشاط|نیافاطمه |نرگس

نقشینه نادر

1. UX: user experience 
2. Ergonomics of human system 

interaction-Part 210: 
Human-centered design for 
interactive systems (formerly 
known as 13407). ISO FDIS 
9241-210 

3. User Centered Design 
4. Usability 
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و دانشگاه به رشته مفهومي فازي، ميان و تاحدي پيچيده است. توجه در صنعت آن اي،
در 1990 در اواسط دهه1دونالد نورمنراتجربه كاربر اصطلاحروزافزون است.

. در دهه ها بوده است هوم از ديرباز دغدغه كتابخانهروح اين مف كرد.ابداع علوم رايانه
) Case, 2007(3كاربرمحوري به2محور، چرخش از ديدگاه/پارادايم سامانه1980

در رويكردهاي نويني در باب توجه به كاربران پديد آورد. يكي از صاحبنظران
و رضايت كاربران بال خود به نيازها، انگاره4مطالعات معنابخشي و بالقوه ها، فعل

( سامانه و ارتباطي پرداخت تجربه كاربر را شايد بتوان ). Dervin, 1992هاي اطلاعاتي
چرخش پاردايم ديگري دانست. اين ادعا را براساس چرخش رويكردهاي 

و عملگرا در نظريه شناختي، كل روش و پژوهش گرايا توان تبيين هاي اين رشته مي ها
يها اين صورت كه اغلب پژوهشبه؛ي استشناس در روشرييتغ حوزة اولكرد. 

چهرا نظرات كاربرو داشتندديتأكيو كميعدبتكيها بر روشنيشيپ فراتر از آن
مع به  سبببه،. علاوه بر اينندگرفتميدهي، نادشدميارائهاريعنوان پرسشنامه در قالب
سسنجش بودنيكم او مشخصتيفيكدقيق نجش، امكان كهنيكردن وجود نداشت

و چطور  استفاده كاربران از كتابخانه با آنچه كتابداران انتظار دارند متفاوت شيوهچرا
 هاي(مانند دادهيكم هاي تجربه كاربر علاوه بر داده هاي كه پژوهشآن است. حال

؛Priestner & Borg, 2016( دارندديأكتيفيك هاي گوگل) بر روشيلليتح رايز)
رتأثي خدماتو ها، وبگاه ها، تجربه كاربر بر استفاده از سامانهياجتماع هاي جنبه

بهگذارديم كيها جنبهييشناساعلاوه،. .ي ممكن استفينهفته ذهن كاربر با پژوهش
 كرديرو . ايناستيتجربة كاربريها گرا حوزة دوم پژوهشكل كرديرو
و از آن مختلفيها از رشتهبرگرفته چندجانبه يهايريگميو تصميدر طراحاست
ن كتابخانهدر ).Chapman, 2016(كنندميمحتوا استفاده مربوط به لازم استزيها

 ). Fu, 2019(رديخدمت را دربربگيطراحيها جنبهامتجربه كاربر تم
سبب شده است در سطوح كرديرونيا.استيعمل كرديحوزة سوم، رو

دربيايد سازيميتصم به كارحاصل از تجربه كاربر هاي دادهزينيتيريمد گذشته،.
ا كتابخانه درتياهم نكهيها با و منابع كاف افتهيكاربر را انجاميبرايبودند، زمان
او پژوهش  كه گرفتنديمييهاميتصميكافيها بدون دادهو نداشتند درباره

ها در برخي كتابخانه اكنون ). Chapman, 2016( ربط نداشتكاربريواقعيازهاينبه
 ايجاد»كتابدار تجربه كاربر«ويژه در امريكاي شمالي پست سازماني با عنوان به

 شده است.

1. Donald Norman 
2. System oriented approach 
3. User oriented approach 
4. Sense making 

خدمتیکردیرو به کهن:ینو
تجربه از دراستفاده ...کاربر
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به پژوهش حاضر مي هاي تجربه اين پرسش پاسخ دهد كه پژوهش كوشد
و چگونه ها در چه زمينه كاربر در كتابخانه و بهبود خدمات شده ها موجب تغيير

 است؟

به» كتابخانه«و» تجربه كاربر«هاي اين منظور، ما كليدواژه به و را زبان فارسي
منابع مرتبط استناداتيريردگو با هاي الكترونيكي جستجو كرديم در پايگاه انگليسي

و بازيابي كرديم. يافتهشناسارا  ها تجربه كاربر در كتابخانه هاي ما نشان داد مطالعه يي
و خدمات.در سه عرصه صورت گرفته است: فضاي فيزيكي، وبگاه،

 فضاي فيزيكي•

و دسته دوم كاربر در گذشته پژوهش ها درباره فضاي فيزيكي، فضا را با استانداردها،
ميو نياز او را با استفاده از پرسشنامه  نظر كاربران،. در هر دو دستهكردند مقايسه

و وضعيت موجود كتابخانه پرسيده مي ام شد. از اين درباره استانداردها كان گرفتن رو،
و نيازهاي بيرون از محدوده ايده هاي كاربران براي بهبود شرايط وجود نداشت

و پرسش مي استانداردها به ها ناديده گرفته و شد. اما رويكرد تجربه كاربر طراحي
و  و به تأثير فضاي كتابخانه بر تعاملات كاربر بازطراحي فضاي كتابخانه توجه دارد

و مي استفاده او از خدمات و منابع پردازد. كتابدار تجربه كاربر بهبود امكانات
مي كاربرانو نياز دگاهيدبرمبناي تعاملات فيزيكي كاربر با كتابخانه  كند. را دنبال

 مطالعهيها اتاقيبازسازدر زمينه طراحي فضاي فيزيكي تاكنون كارهايي مانند

يطراحي، مشاركتيريدگاييبه فضاو تبديل آن بخش مرجعيطراح، بازكتابخانه
يكبازساز پژوهش براي عموم،ديجد فضاي و حتي طبقه كتابخانهي مكانيطراح،

صورت گرفته است»يعموميريادگي مركز« عنوانبا جديد براي كتابخانه
)MacDonald, 2015 .( 

و كتابخانه، پيچيدگي مسي يكي ديگر از مشكلات كاربران در هنگام ورود به ر
و سردرگمي است هاي مطالعات تجربه كاربر از روش. در مشكل راهيابي

(و قوم1پژوهي نمونه  & Mathewsنگاري براي حل اين مشكلات استفاده شده است

Walton, 2009شده را بررسي كردند ). براي مثال، در يك مطالعه ميزان فضاي اشغال
و كمترين محبوبيت را تا فضاهايي و بتوانند فضاهاي را كه بيشترين دارند تعيين كنند

) ديگر تلاش ). در مطالعهGullikson & Meyer, 2016كمترخوشايند را خوشايند كنند
مسيريابي كمك شود؛ در اين مطالعه اجراي پژوهش تجربه شد با علائم راهنما به

 

1. Case study
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و نشانه ي، هاي تصويري براي خوشامدگويي، راهنماي كاربر به طراحي علائم راهنمايي
و حتي خوشحال كردن كاربر منجر شد تا به كاربر هنگام مسيريابي در دنياي تعليم،

( ها كمك پيچيده اطلاعات در كتابخانه .)Luca & Narayan, 2016كند
مي در مطالعات تجربه كاربر، اغلب از روش قوم كه در آن شود نگاري استفاده

و مصاحبه ادهد مي ها با مشاهده شود. اين از دو جهت مفيد است: اول اينكه گردآوري
و دوم اينكه به  بهترشدن تجربه كاربران هنگام استفاده از كتابخانه كاربر را درك كنيم

نگاري در فضاي فيزيكي كتابخانه كمك كنيم. درباره بررسي تجربه كاربر با روش قوم
ز عموماً از شيوه ميهاي ( ير بهره  ):Appleton, 2016گيرند

 مشاهده مسيرهاي حركت كاربران در فضاي كتابخانه،•
مي مشاهده فعاليت•  دهند، هايي كه در فضاهاي مختلف انجام
و بررسي اينكه چگونه از كتابخانه راه• رفتن همراه كاربران براي مشاهده

مياستف  كنند، اده
وبه بحث• شيوه گروه كانوني با كاربران درباره چيزهايي كه برايشان مفيد است

 مفيد نيست،
و تأملي•  درباره تجربيات كاربران؛1تمرينات روزانه
 محور؛ هاي جايگزين كتابخانه يا فضاهاي خدمت مشاهده گزينه•
 سرايي مستقيم؛ داستان•

 يافته؛هاي غيرساختار مصاحبه•
 ها؛ عكس مطالعه•
.2يشناخت نگاشت•

هاي ها، گروه هاي گردآوري اطلاعات كيفي مانند مشاهده، انواع مصاحبه روش
و مطالعات قوم با كانوني، دفترچه خاطرات، و همنشيني نگارانه متمركز بر همراهي

و مؤثرين روش كاربر است. متداول هاي پيشنهادي در تجربه كاربر در فضاي ترين
 زيكي كتابخانه هستند. في

 وبگاه كتابخانه•

به تا اين زمان ارزيابي رابط كاربر وبگاه كتابخانه روش ها از ديدگاه كاربران نيز اغلب
و محتوايي انجام شده است.  و براي مقايسه با استانداردهاي ساختاري كمي

ل جديد مهم است هاي نس نظرند كه آنچه در رابط هاي تجربه كاربر هم پژوهش 
1. Reflective 
2. Cognitive Mapping 

خدمتیکردیرو به کهن:ینو
تجربه از دراستفاده ...کاربر
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) و تأمين دسترسي به منابع است  ;Sadeh, 2007; Murdoch & Hearne, 2014جستجو

Schmidt & Etches, 2012(و دسترسي مستقيم، افزودن برخي ويژگي ها . جز يافت
و تخصيص برچسب براي پيدا درك نيز براي كاربران مفيد است. هاي قابل كردن منابع

منظور شما اين«د جايگزينِ جستجو به كاربر، مانند عبارت هاي آن دادن پيشنها مثال
ديگر، يا نتايج مرتبط كردن پيوند از يك نتيجه به نتيجه است. مثال ديگر برقرار» بود؟

(برگرفته از تحليل سيستم از نتايج  است؛ همچنين دادن پيشنهاد جستجو به كاربر
و نيز دادن اين امكان به او كه بتواند اط (مثل جستجو)؛ لاعاتي را براي خود

گذاري روي ركوردها براي تسهيل دسترسي در دفعات بعدي) يا براي جامعه برچسب
و برچسب جستجوي بقيه كاربران) به سامانه گذاري منابع جهت بهترشدن تجربه(نقد

) ك كاربران رابط ).Sadeh, 2007بيفزايد ه يادگيريشان آسان است ترجيح هاي آشنا را
رابط2استورو جي1دهند. امروزه، بسياري خدمات اطلاعات علمي مثل پابمد مي

ها نيز رويكرد مشابهي هاي كتابخانه با گوگل دارند. بسياري اپك جستجوي مشابه 
مي برگزيده به اند. كاربران به خواهند به سرعت و تر نياز جستجوي مفصل نتيجه برسند

اشته باشند؛ مثلاً انتظار دارند سامانه املاي كلمات را برايشان اصلاح كند، يا ند
و مفرد- هاي مختلف واژه شكل را بتوانند در آنها جستجو كنند. كاربران- مثل جمع

و مقاله دهند كتاب ترجيح مي و هاي الكترونيك، وبگاه ها ها، تصويرها، ويدئوها،
يك محتواي كنفرانس ميجا جست ها را دهند كه مانند جو كنند. ايشان خدمتي را ترجيح

و در همه اوقات از آن استفاده كرد. سهولت، بتوان به3ابزار روميزي گوگل سهولت
و دوستانه لذت بودن تعامل چيزهاي ديگري است كه كاربران از كتابخانه بخشي،

)  ).Sadeh, 2007انتظار دارند
كردن واضحو ده، مختصر،سا)1اند: ها سه تغيير در آنها داده در بازطراحي وبگاه

و حذف با و خلاصه)2ي؛ رضروريغيها پيوندمحتوا  جعبهيجاتغيير كردن
را پرشمار هايريو تصو پيوندها،،متني با حذفاكتشافيجستجوجستجو: كه آنها
م.4سخگوپايطراح)3؛ بود كردهاحاطه   وبگاهبهخود با تلفن همراهخواهديكاربر

اكتابخانه وارد شود مهب پاسخگويبا طراحمنظورني.  & Murdoch(ديآيدست

Hearne, 2014; Gross & Sheridan, 2011(.
و»راهبرد محتوا«،»معماري اطلاعات«تجربه كاربر در وبگاه با نيز» طراحي«،

و برچسب مرتبط است و علم سازماندهي ها، دهي در وبگاه . معماري اطلاعات را هنر
و نرم شبكه به هاي داخلي، جوامع برخط، و5پذيري منظور حمايت از يافت افزار

پذيري يافتن يا راهيابي است؛ ولي اند. منظور از يافت تعريف كرده6كاربردپذيري
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بهمنظور از كاربردپ اهدافشان ذيري اين است كه كاربران هنگام استفاده از وبگاه
و از مسيريابي خود رضايت داشته باشند. در كاربردپذيري راحتي كاربر1دست يابند
پذيري پيش از كاربردپذيري اهميت دارد؛ زيرا تا چيزيو كارايي مهم است. يافت

بهپ استفاده است. يافت شود قابل يافت نشود معلوم نمي معني توانايي شناسايي ذيري
و هدايت و بازيابي منابع اطلاعاتي وبگاه مناسب شدن به صفحات سايت براي كشف

) هاي ارزيابي معماري ). يكي از روشRosenfeld, Morville, & Arango, 2015است
از است. براي بهبود يافت2ها سازي كارت اطلاعات، مرتب پذيري وبگاه يك كتابخانه

و آزمون كاربردپذيري مشتمل بر اجراي اين رو به آزمون وظيفه4ش علاوه مدار
) و رصد رفتارهاي واقعي كاربران استفاده كرده است  ).Shieh, 2012تحليل لاگ

سازي معماري اطلاعات دارد، هرگاه راهبرد نقش مهمي در بهينه»: راهبرد محتوا«
و چگونگي سازماندهي آن نزديك كار گرفته شود، نوع درستي به به محتوا نياز تر
(فيتعر در3شود. كاربر مي يبرا برنامهيراهبرد محتوا راهنما،)1394هالورسون

بهو نظارت بر محتواست.،ارائهد،يتول طور زنده در صفحات محتوا متني است كه
و منظور از راهبرد، فرايند ثابت براي ايج و وب كتابخانه وجود دارد اد، روزآمدسازي،

سازي آن محتواست. پژوهشگري با اقتباس از مدلي در پژوهش ديگر پاك
)Halvorson, 2010 راهبرد محتواي وب را براي بهترشدن وضعيت تجربه كاربر (

وي گاه كتابخانه وب نشان داد چگونه راهبرد هاي دانشگاه آريزونا پيشنهاد كرده است.
ميمحتوا ريپذ افتيو،ريكاربردپذد،يمفي صفحات،محتوا تماميشوديوب موجب
و ارزيابي باشد. مدل وي سه فاز دارد. در فاز اول، فهرستي از تمام صفحات وب تهيه
كم هاي مشكل شود تا نمونه مي و صفحه دار، هاي آزمايشي حذف كيفيت، تكراري،

و تعريف اهداف وبگاه زيرب  ناي راهبردي شود. در فاز دوم، با تحليل وضعيت موجود
مي براي تصميم و هاي آينده ساخته شود. در فاز آخر كه راهبرد نام دارد نقش

مي مسئوليت مي هاي افراد تعيين و جريان كار شكل ( شود ). به Blackiston, 2012گيرد
به اين ترتيب، فرايند  به راهبرد محتوا و حتي محتواي ايجاد بهترشدن تجربه كاربر

( كاربرمحور كمك مي واهداف ). درباره Marsh, 2013كند يي اهداف محتوا كار
مي بصيرت به با دست  درك از مخاطب4(كاربرنما) وارهتيساختن شخصآيد.
 يابد. افزايش مي

و زيبايي در تجربه كاربر با كاربردپذيري مرتبط»:طراحي« موضوع طراحي
قشامتيازي،نباشدريكاربردپذاست. طراحي اگر  (نينگجز  ,Normanخواهد داشت

مي ). به2002 و زيبايي را با كاربرد پيوند از همين منظور، پژوهشگري طراحي و زند
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اصول طراحي تجربه كاربر براي نمايش منابع الكترونيك در صفحه وب استفاده
و راهكار كند تا ارتباط كاربران با منابع بهتر برقرار شود. از اين مي رو، چندين اصل
ميبرا مراتب كند. يكي تعريف مسير با سلسلهي نمايش منابع الكترونيك پيشنهاد

( بصري است؛ زيرا آدمي انتظار دارد الگو پيش ). با Chapman, 2016رو داشته باشند
و محتوا ساده مي و استفاده از اين راهكار طراحي مي شود يابد. برخي اصول الگو

و3»سازي ساده«،2»كردن رجستهب«،1»تقطيع«طراحي تجربه كاربر شامل  كردنكم«،
 است.4»ها انتخاب

بهمي» تقطيع«اصل از هم نزديك گويد اشيايي كه چيزهايي كه از هم دورند، اند
مي مرتبط (شكل تر دانسته مي1شوند. با رعايت اين اصل را هاي مشابه توان نمونه)

و برعكس، با فاصله نزديك به  شان را نشان داد. آنها جدابودن دادن ميان هم گذاشت

» تقطيع«. تغيير نمايش منابع الكترونيك بعد از رعايت اصل1شكل

ميمي» سازي ساده«نظريه شود بارِ شناختي در مغز گويد سه ويژگي موجب
و تصميم گيري براي وي مشكل شود. اولين چيزي كه موجب انسان افزايش يابد

ميافزايش بارِ شناخ گرفتن است. براي تصميم» ميزانِ انديشيدن«شود تي در مغز
گيري را براي انسان است كه تصميم» نبود قطعيت«و» نبود اطمينان«دومين عامل 

است؛ بدين معنا كه هر چه تعداد» ها تعدد گزينه«كند. سومين ويژگي مشكل مي
گويد مي6»قانون هيكس« شود. قانون تر مي گيري سخت ها بيشتر باشد، تصميم گزينه

مي وجود گزينه ( هاي اضافي، نياز به زمان را براي انتخاب افزايش  & Lidwellدهد

Holden, 2003 با رعايت اين ملاحظات در يك كتابخانه نمايش منابع الكترونيك .(
مي2تغيير يافت. شكل  ترين منابع باوضوح ارائه دهد در آن كتابخانه پراستفاده نشان

و فهرست ساده شد. با و سازي محتوا تجربه كاربر در وبگاه بهبود يافت هاي طويل
و اولويت گزينه هاي هاي متعدد رايج به كاربر پيشنهاد نشد. بسياري كاربران نيازها

1. Chunking 
2. Highlighting and prominence 
3. Choice simplification 
4. Choice reduction 
5. Hicks Law 
6. Hicks Law 
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مي زياد ندارند. قانون هيكس به ما مي توان تعداد گويد براي نمايش منابع الكترونيك
در دو تا محدود، يا گزينهكردن يكي ها را با برجسته گزينه و هاي نالازم را پنهان كرد؛

آن عين حال با برقرار  پذير ساخت. ها را براي كاربر دسترس كردن پيوند

 . آخرين تغيير نمايش منابع الكترونيك بعد از رعايت اصول طراحي تجربه كاربري2شكل

 خدمات•

بهش از اين، اغلب پژوهشپي و ها و انتظارات كاربران جاي درنظرگرفتن نيازها
طراحي خدمات كتابخانه متناسب با نظرات آنها تنها رضايت كاربران از خدمات 

و از بررسي دلايل رضايت يا نارضايتي آنها بازمانده موجود را بررسي كرده اند. اند
با نه ترويج نوعي فرهنگ سازماني است. مهم تجربه كاربر در كتابخا ابعاد يكي از

به تشويق كتابخانه بهو اينكه كتابخانه» تفكر طراحي«رويكرد ها از ها خدماتي فراتر
يافته است محور در كتابخانه گسترش اطلاعات فكر كنند، ديدگاه تجربه دسترسي به

)2008, Bell پي» كتابخانه تجربه«). اين ايده با مفهوم و و گفته شد عنوان شد ش رفت
مي» تجربه« و منتقل مي است كه در خاطر ( ماند  ).Forrest, 2009شود

در» بازخورد«رساني مفهوم اصلي در خدمت است كه ريشه در نظريه شانن
كوال نيز هست. بخشي ارزيابانه مثل ليب هاي ارتباطات دارد. اين مفهوم مبناي پيمايش

ت بهاز خدمات كتابداران از جربه كاربر هاي پژوهش روشكارگيري طيف وسيعي
و غيررسمي براي دريافت بازخورد از كاربران است. روش هاي كيفي مانند رسمي

به هاي رسمي ترين روشو مشاهده متداول گروه كانوني، مصاحبه،  كار اند كه ايشان
و ملاحظات برداري از نظر از روش مصاحبه گروه كانوني براي پرده گيرند. مي ات

هيئت علمي يك دانشگاه درباره خدمات كتابخانه استفاده شده است. از روش 
و  مشاهده نيز براي تحليل تعاملات شخصي كارمندان كتابخانه در پشت ميز امانت

كنند، استفاده شده است براي دانستن اينكه اعضاي هيئت علمي چگونه پژوهش مي
)MacDonald, 2015.( 
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به» ما بگوييدبه«هاي غيررسمي، كمپين از روش ما«موازات كمپين است كه از
مي» بپرسيد مي اجرا ما بگوييدبه«كنند شود، بدين صورت كه كاربران را تشويق

مي چگونه كار مي و چگونه از نمودار نمونه ديگر، استفاده». توانيم بهتر كار كنيم كنيم
مي هايي را روي نمودارهاي برگه است كه در آن كتابدار سؤال1اي برگه و اي نويسد

ميي در جا مي جاي كتابخانه نصب و ماژيكي در كنار آن گذارد تا كاربر بتواند كند
و راحت نظرش را بنويسد. از اين روش به هاي غيررسمي داده سريع آمده دست هايي

و پرسيدن سؤال از كاربرن شايد هيچگاه با روشاذعان مجريا كه به هاي رسمي
 ).MacDonald, 2015(آمد دست نمي به

 گيري نتيجه

مي تجربه كاربر در كتابخانه ابعاد گسترده كه اي را پوشش در اين مقاله ذيل سه دهد
در» وبگاه«و» فضا«،»خدمات«دسته  بررسي شد. هدف از مطالعات تجربه كاربر

گفته است، ضمن اينكه كتابخانه رسيدن به امكانات مطلوب در هر سه دسته پيش
و مرتبط سامانه و خدمات در بافت كتابخانه با يكديگر وابسته  ,MacDonaldاند ها

و سازمان . به هر صورت كتابخانه)(2015 آن ها مي هاي مادر توانند اجراي پژوهش ها
و يا با استفاده از يافته هاي تجربه كاربر را بخشي از فرايند كار خود قرار دهند

به بدست و خدمات آمده از مطالعات موجود يا بازطراحي وبگاه، فضا، شان بپردازند
جديد با عنوان مركز يادگيري جمعي يا مركز ارائه خدمات پست سازمانيحتي 

و غيره ايجاد كنند. همچنين اگر ظرفيت جذب نيروهاي جديد با عنوان اجتماعي 
و روش ها مي كتابدار تجربه كاربر وجود ندارد، كتابخانه هاي تجربه توانند از اصول

هايي موضوع هاي موجود را به كاربر استفاده كنند تا دريابند چگونه بخشي از ظرفيت
و خلق ارزشبخشي، دريافت بازخ مانند رضايتمندي، لذت هاي جديد ورد از كاربر

 اختصاص دهند.

نه نظير تأثير تجربة كاربري بر توان مسائل خاص هر كتابخا هچنين مي
هاي مورد انتظار كاربران از وبگاه يا اپليكيشن سازي يا شناسايي ويژگي مجموعه

مي ها به هايي كه از اين پژوهش كتابخانه را با اين رويكرد پژوهيد. داده آيد دست
و سامانه يريگ براي طراحي اپليكيشن يا شكل هاي نو ها، ايده علاوه بر بهبود خدمات

به كسب و انتظارات كاربران مي وكارهاي جديد منطبق با نيازها دهد. اين دست
و طراحان كسب مي . كار نيز مفيد باشدو تواند براي كارآفرينان 1. Flip Chart 
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