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های پُرکاربرد پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران )ایرانداک( و بهبود ساامانه های ارزیابی سامانهطراحی گویه

 های دولت الکترونیکنظرسنجی ایرانداک )سنا( در چارچوب نیازمندی
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 دربارة طرح پژوهشی

های گوناگون محوری که فرایندهای خود را در بستر اینترنت و در قالب سامانههای خدمتسازمان رضایت کاربران درامروزه ارزیابی 

های فرایند در سازمان یک از گامای برخوردار است. به بیان دیگر، زمانی که کاربر )مشتری( فرایند در هیچدهند از اهمیت ویژهارائه می

های بهبود کاری های فرایندی و تعیین فرصتهای وی در بستر اینترنت برای شناسایی عارضهحضور ندارد دریافت بازخورد

دهد. در صورت برخط ارائه می ناپذیر است. پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران )ایرانداک( خدمات گوناگونی را بهاجتناب

این سامانه برای ارزیابی رضایت کاربران سامانه . سازی شده استیادهای برای ارزیابی رضایت کاربران طراحی و پوضعیت کنونی سامانه

های پرکاربرد دیگر پژوهشگاه مانند سامانه پیشینه پژوهش و های گوناگونی مورد استفاده قرار گرفته است ولی در سامانهگنج با گویه

که برای قضاوت بر روی چگونگی عملکرد و یی ز آنجاکند. اسامانه همانندجو تنها با یک پرسش کلی رضایت کاربران را ارزیابی می

توجه با  های بهبود باشد، در این پژوهشتواند راهگشای تعیین فرصتهایی یک پرسش کلی نمیمناسب یا نامناسب بودن چنین سامانه

چارچوب  .اخته شده استپردبرای سنجش رضایت کاربران  سازی شدهسفارشی هاییبه طراحی گویه عملیاتی هر سامانه،های به جنبه

سازی شده برای هر کدام ها، مدل ارزیابی ای کوآل بوده است. از جمله نتایج این پژوهش طراحی نهُ گویه سفارشیاصلی طراحی گویه

ن های سنجش رضایت کاربران ایها در سامانه نظرسنجی سنا بوده است. همچنین دادهسازی این گویههای پرکاربرد و پیادهاز سامانه



نتایج ارزیابی رضایت کاربران نشان داد از میان  آوری شد و مورد تحلیل قرار گرفت.جمع 1402ها در سه ماهه نخست سال سامانه

های همانندجو و پیشینه پژوهش های پرکاربرد ایرانداک، سامانه ملی ثبت بالاترین رضایت را داشته است. پس از این سامانهسامانه

 اند. ها داشته و رضایت مطلوب کاربران را فراهم ساختهمیان سامانه بالاترین رتبه را در

 پژوهش روش

 یطراح رانداکیپرکاربرد ا یهاسامانه یخدمات برا تیفیک یابیدر گام اول، پرسشنامه ارز ر در دو گام اصلی انجام شد.حاض پژوهش

 هیبرپاو برطرف شد.  ییشناسا زیکاربران( ن یهادگاهید لیو تحل یآورسامانه سنا )بستر جمع یهایگام، کاست نیدر هم ن،یهمچن. شد

 اطلاعات یفناور یزیربرنامه واحد یگرام همکار زین و یادار تحول و یابیارز تیریمد سنا، سامانه نفعانیذ با شده برگزار یهانشست

سامانه در  یهایاند. کاستشده ییشناسا سنا مانهسا یهایهستند،کاست زین کیالکترون دولت یابیارز ندیفرا در پژوهشگاه ندهینما که

 هایکاست نیا یپژوهش جار کیشده است. در گام  یبنددسته یبانیپشت و تیامن رونداد،ب ها،میمانند محاسبه، تنظ یگوناگون یهاجنبه

هر  یبرا ن،یشد. همچن نیشیپ شیرایو نیگزیسنا جا افتةیتازه و بهبود شیرایو و شد برطرفهای شناسایی شده احتمالی( )یا سایر کاستی

هر  یابیارز یهاوجود خواهد داشت. پرسش یشناختتیجمع یهاکاستن پرسش ایافزودن  ش،یرایصورت جداگانه( امکان وسامانه  )به

 گرید یهاا سامانهآن سامانه ب یهایازمندیهر سامانه و متناسب با عملکرد، الزامات و ن یبرا توانندیتازه سنا م شیرایدر و زیسامانه ن

نموده و  نییهر سامانه را جداگانه تع یهاپرسش افتیامکان را خواهد  نیراهبر سامانه سنا ا گر،ید انیمتفاوت باشند. به ب رانداکیا

 ها انجام دهد. پرسش نیا هیعملکرد سامانه را برپا یابیارز

گام  نی. در اشد لیتحل جینتا و شده یآورجمع هاسامانه نیا دماتخ کاربران یبرا شده یطراح پرسشنامه یابیارز جینتا دوم، گام در

ابعاد گوناگون  هیبرپا زیشده ن یآورجمع جینتا لیقرار  گرفت. تحل یابیمورد ارز جداگانهپرکاربرد پژوهشگاه  یهااز سامانه کیهر

 . رفتیها صورت پذپرسشنامه

 .آمد خواهد ادامه در گفتهشیپ یهاگام از کیهر یدیکل یکارها

کاربران از خدمات  تیرضا یابیارز یشده برا یسازیسفارش پرسشنامه یطراحموجود و  تیوضع یشناسبیآساول:  گام (1

 پرکاربرد یهاسامانه

 کاربران تیرضا در یدیکل عوامل ییشناسا و خدمات تیفیک یابیارز حوزه متون مطالعه 

 کیتکن کمک به یابیارز یهاهیگو یطراح و پرکاربرد یاهسامانه از کاربران تیرضا یابیارز عوامل یبندجمع 

 یاسم گروه

 شده یابیارز یهاپرسشنامه ییایپا و ییروا یابیارز 

 سامانه دهندهتوسعه کمک به شده یآورجمع یهایکاست کردن برطرف 

 یابیو اعتبار سنا شده داده دبهبو شیرایوپرکاربرد در  یهااز سامانه کیها به کاربران هرپرسشنامه لیو تحل عی: توزدوم گام (2

 هانامهپرسش یینها

 شده داده توسعه یسنا سامانه در هاپرسشنامهسازی پیاده 

 سامانه هر کیتفک بهشده یآورجمع یهاداده لیتحل و یآورجمع 



 پرکاربرد یهاسامانه خدمات از کاربران تیرضا یابیارز یهاپرسشنامه یسازیینها 

 ي طرح پژوهشیهایافته

ها به ذینفعان، کاربران و مشتریان های حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات ارائه خدمات الکترونیکی توسط سازمانامروزه با پیشرفت

پژوهشگاه علوم و شود. های دولتی در قالب خدمات دولت الکترونیک مطرح میخود با گسترش همراه است. این موضوع در سازمان

های رانداک( به عنوان یک سازمان دولتی، مدیریت اطلاعات علم و فناوری را در قالب خدمات و سامانهفناوری اطلاعات ایران )ای

نامه، رساله و پیشنهاده دانشجویان عبارتند از سامانه ثبت پایانهای پرکاربرد ایرانداک دهد. سامانهالکترونیکی گوناگون انجام می

مدت، سامانه آمار های کوتاهمانندجو، سامانه پیشینه پژوهش، سامانه آموزشتحصیلات تکمیلی کشور، سامانه گنج، سامانه ه

سازی ابزار ارزیابی ها، و سامانه برخط نشریه پردازش و مدیریت اطلاعات. در پژوهش حاضر به طراحی و پیادههای دانشگاهکتابخانه

های آنها پرداخته شد. بدین منظور در مرحله اول از و نیازمندی ها، با در نظر گرفتن کارکرد، الزاماتمناسب رضایت کاربران این سامانه

های ارزیابی رضایت کاربران طراحی شد. چارچوب های پرکاربرد پژوهشگاه ایرانداک، گویهاین پژوهش برای هر کدام از سامانه

ی ایکوآل بوده است. با اساس قرار ها و خدمات الکترونیکسایتها، مدل سنجش کیفیت وباصلی مورد استفاده در طراحی این گویه

های های سامانهن عملکرد، الزامات و نیازمندیهای داخلی و خارجی معتبر و همچنیدادن این چارچوب و همچنین در نظر گرفتن نمونه

ده، کیفیت ها در سه بعُد کلی قابلیت استفاسازی شده طراحی و تدوین شد. این گویهپرکاربرد، برای هر کدام نهُ گویه سفارشی

های طراحی شده در مرحله اول، به منظور ارزیابی گیرند. در مرحله دوم از این پژوهش گویهاطلاعات، و کیفیت تعامل خدمات قرار می

آوری و جمع 1402سازی شد و نظرات کابران در سه ماهه نخست سال رضایت کاربران در سامانه نظر سنجی ایرانداک )سنا( پیاده

 شنهادهیرساله و پ نامه،انیثبت پا یسامانه مل»بالاترین میانگین رضایت کاربران برای دهد که یج این ارزیابی نشان میتحلیل شد. نتا

 از پنج( بوده است. 2« )ها )آک(سامانه آمار کتابخانه»ترین میانگین رضایت کاربران برای از پنج( و پایین 3« ))ثبت(

 هاگيري و پيشنهادنتيجه

سازد که سازی شده برای هر کدام از آنها این امکان را فراهم میهای سفارشیهای پرکاربرد بر اساس گویهفیت سامانهارزیابی کی

های مختلفی از کارکرد هر سامانه توسط کاربران مورد سنجش قرار گیرد. بنابراین یکی از پیشنهادات آتی این پژوهش، این است جنبه

های تدوین شده توانند بستری را برای ارزیابی رضایت کاربران خود بر اساس گویهات الکترونیکی میهای ارائه دهنده خدمکه سازمان

جنبه دیگری از پیشنهادات آتی دریافت  نظرات از  های خود ایجاد نمایند.های سامانهدر این پژوهش و با توجه به عملکرد و نیازمندی

های آتی همچنین در پژوهش های تحت بررسی است.های سامانهبود و رفع کاستیکاربران بیشتر و تحلیل این نظرات به منظور به

 های کنونی افزود.های جدیدی به گویههای پرکاربرد را مورد بررسی قرار داد و گویههای بیشتری از کیفیت سامانهتوان جنبهمی

 


