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 ـ ، آنيا انهی را يافزارها  ها و نرم    گاهی و استفاده از راهنما و امکانات کمک به کاربران در پا           یطراح  ـدر اهمق ت ی
 ـانـه و ن ی، دیگر جاي خود را در مباحث حوزة تعامل انسان بـا را           یابی با عنوان راهنما   یافته است که مفهوم   ی ز در علـوم  ی

، آن است که يا انهی رای اطلاعاتيها گاهی راهنما و امکانات کمک در پای طراحییهدف نها. ، باز کرده استیرسان اطلاع
 ـ ماننـد    ي بشريها  واسطهي، جاي کاربران ایفاي نقش کنند و در مواقع ضروریابی طلاعند ایتها بتوانند در فراین قابلیا

 اصول و قواعد زیادي براي طراحی یرسان انه و علوم اطلاعیرو، پژوهشگران حوزة علوم را نیکتابداران ـ را بگیرند؛ از ا
 يبـرا » ومنی نلسون لوگال و نيالگو«توان به    ی م ن اصول، ی بر ا  ی مبتن ياز جمله مدلها  . اند  بهینۀ این قابلیتها ارائه کرده    

 ي و الگـو ی اطلاعاتيها گاهیافزارها و پا  نرمي رابط کاربر و راهنمایدر طراح» ء ـ عمل یش «ي، الگویابیند راهنمایفرا
ود در  موجی کمکين مقاله به انواع مختلف راهنما و برنامه هایدر ا.  اشاره کرد  ي راهبرد ي و استفاده از راهنما    یطراح

 ـعوامـل س « در دو دستۀ یابیند راهنمایاشاره شده و عوامل مؤثر بر فرا ی اطلاعاتيها گاهیافزارها و پا    نرم نظـام  (» یستمی
. ح شده استیتشر...) افزاري، دیدگاه روانشناختی و  دانش موضوعی، دانش نرم   (» عوامل مرتبط با کاربران   «و  ) اي  رایانه

  .دهد هاي اطلاعاتی ارائه می افزارهاي پایگاه ی و بهینۀ راهنما در نرمهایی براي طراحی علم مقاله توصیه
  .انهی، تعامل انسان با راي راهبرديافزارها، راهنما ، کمک در نرمیابیراهنما: ها دواژهیکل

  مقدمه
 رابـط  يطهـا یهـاي مختلـف، کـاربران بـا مح         گـاه یافزارهـا و پا     ژه نرم وی، ب ی اطلاعات يهایبا گسترش فناور  

 آنهـا ناآشـنا و   ين بـار اسـتفاده، بـرا   ی پـس از چنـد  ی نخست و حتيشوند که در کاربردها     ی مواجه م  یگوناگون
کننـد بـا    یافزارهـا تـلاش م ـ   ل، طراحـان نـرم  ی ـن دلی است؛ به همي عاديا دهین موضوع، پدیا.  مبهم هستند یگاه

، يا انهیافزارهاي را ر بیشتر نرمد. ن مسائل کمک کنندی و راهنما، به کاربران در غلبه بر ا        یافزودن امکانات کمک  
 ای ـشتر و ی ـارائـۀ اطلاعـات ب   ـ ماننـد   یداتی ـدر نظر گرفتـه شـده و تمه  » کمک«ا ی» راهنما« با عنوان یمعمولاً بخش

 یک ـیا امکانات کمک، یراهنما .  شده استینیش بی مختلف، پيتهای کاربران در موقعياری خطا ـ براي  يامهایپ
نـد  ی در فرایتوانـد نقـش مهم ـ    اسـت و مـی  يا انـه یافـزار را  ا نـرم ی ـگاه ی هر پا3کاربر مهم رابط ياز عناصر و اجزا   

ت، مورد مطالعـۀ  ین قابلی کارآمد و کارشناسانۀ ایر، طراحی اخين رو در سالهایفا کند، از ای کاربران ا یابی اطلاع
 مشابه قرار گرفته و این يها هر حوزی، روانشناسی و سایرسان انه، علوم اطلاعیژوهشگران حوزة تعامل انسان با را پ
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1. User Interface. 



. انـد  افزارها ارائه کرده ها و نرم گاهی به طراحان پايادی زيو رهنمودها ها، الگوها هینظرنه، ین زمیپژوهشگران در ا 
گر، تلاش شـده  یان دیبه ب. میت هستین قابلی ایشرفت طراحی شاهد پی و عملي از اصول نظر   يریگ  امروزه با بهره  

  .افزارها استفاده شود  نرمیند طراحیات و فرای در جزئی پژوهشيها افتهیاز 
ن ی ـا.  وجود نداردیابی دگاه اطلاعی راهنماها از دی در مورد طراحيادیدر متون زبان فارسی، اطلاعات ز    

 ي راهنمـا ی طراح ـي نظـر یقات انجام شده در کـشورمان، بـه مبـان   یتواند نشان دهندة آن باشد که در تحق   یامر م 
 شـده بـه زبـان    ی طراح ـيرسـد راهنماهـا   به نظر مـی .  نشده است ی، توجه چندان  يا  انهی را يافزارها  ها و نرم    گاهیپا

 ي نظریتوجهی به مبان ن بییبه هرحال، ا.  هستندی مشابه خارج يها   از نمونه  يدی و تقل  يبردار  یشتر کپ ی، ب یفارس
ار در اسـتفاده  ید داشتن مشکلات بس شده است که کاربران با و جوییها گاهیافزارها و پا   د نرم یطراحی، سبب تول  
  .  در نظر گرفته شده ندارندی از راهنما و امکانات کمکيری بهره گي برایلیاز آنها، اغلب، تما

قـدر    آنيا انـه ی رايافزارها ها و نرم  گاهی و استفاده از راهنما و امکانات کمک در پا         یامروزه مسئلۀ طراح  
 و 4انـه ی خود را در مباحث حوزة تعامل انسان بـا را ي دیگر جایابینما با عنوان راه  یافته است که مفهوم   یت  یاهم

  . ، باز کرده استیرسان علوم اطلاع
 

  یفها و انواع راهنما و برنامۀ کمکیتعر
هر محصول جدید صنعتی براي آنکـه بـه راحتـی مـورد فهـم و اسـتفادة کـاربران آن قـرار گیـرد، یـک                        

تـر باشـد، نیـاز بـه راهنمـا و        کاربران یک محصول، بیـشتر و گـسترده       هرچه تعداد و تنوع   . راهنماي استفاده دارد  
دات ی ـن تولیتـر  شرفتهی ـ از پیکیز به منزلۀ ی نيا انهی رايافزارها نرم. شود تر می امکانات کمک، براي آن، ضروري   

  .ستندین امر مستثنا نی، از ايفناور
افـزار اسـت    راهنما بخشی از نـرم  «: ندکن  یف م یگونه تعر   نیراهنما را ا  ) 2002 (5»ک و همکارانش  یبراژن«

افزار، اطلاعاتی دربارة طرز کار و چگونگی بـه کـار گـرفتن امکانـات و          با کار با نرم    دهد همزمان   که امکان می  
  . »گزینه هاي آن به دست آوریم

The Free Dictionaryیرسـان  ياری ـکنـد کـه بـه منظـور کمـک و       ی می معرفيافزار  نیز راهنما را نرم 
   . شده استی طراحيافزار ا نرمی و يافزار ک ابزار سختیستفاده از  ايبرا

ک ی ـ از یل راهنمـا، بخـش  یا فاینظام «: کند یف میگونه تعر نی هم نظام راهنما را اWhat is.comت یسا
ه، ح کـرد ی کاربران، تشرينه برایافزار را براي استفاده به دهندة آن نرم لیها و عناصر تشکیژگیافزار است که و  نرم

 يراهنمـا بـرا   از یتـاکنون، انـواع مختلف ـ  . » درك کننـد یافزار را به خـوب   آن نرم يتهایکند قابل   یبه آنها کمک م   
 يتهـا یز موقعی ـ مختلف کـاربران و ن يها از گروهی تنوع راهنماها با توجه به ن   .ف شده است  ی تعر يا  انهی را ينظامها

  :ن انواع آنها عبارتند ازیتر مهم. مختلف است
هـاي   افزارهـا و پایگـاه   این منبع، بـه صـورت چـاپی و توسـط برخـی از طراحـان نـرم             : 6چاپیدستنامۀ   . 1

افزار موردنظر، براي  تهیه شده و در آن، عناصر، ویژگیها و قابلیتهاي نرم) مانند پارس آذرخش و نوسا(اطلاعاتی 

                                                        
1. Human-computer interaction. 
2. Brajnick et al. 
1. Printed Manual.  



ن نـوع راهنماهـا معمـولاً بـراي     ای. بالابردن فهم کاربران در استفادة بهینه از آنها به طور مفصل تشریح شده است    
 .شود استفادة متخصصان رایانه و کتابداران تدوین می

اي از همان دستنامۀ چاپی است و اغلب در  این منبع، در حقیقت، برگردان ساده : دستنامۀ الکترونیکی  . 2
 .ودش براي استفاده تعبیه می )به منزلۀ بخشی از آن (افزار  تهیه و در خود نرمHTML و یا PDFقالب 

. افزاري است شامل کلیدواژه هاي اصلی، همراه با توضیحات مربـوط        این منبع، نرم  : 7راهنماي پیوسته  . 3
معمولاً از تمـام صـفحات   . توان به اطلاعات مربوط به آن، دسترسی پیدا کرد با کلیک بر هر کلیدواژة اصلی می      

 .  دست یافتتوان با کلیک بر روي گزینۀ راهنما به این نوع راهنما افزار می نرم

اي و  هاي الکترونیکی، قابلیتهاي چندرسـانه     در این حالت با استفاده از رسانه      : 8برنامه آموزشی پیوسته   . 4
  .شود افزار براي کاربران به تصویر کشیده می پویانماییهاي جذاب، روند کاري و قابلیتهاي یک نرم

دایت شــدة رابــط کــاربر بــا ایــن قابلیــت، امکــان گــشت و گــذار و دســتکاري ه ــ: 9نمــایش پیوســته . 5
افزار، یک بار شما را به صـورت   به عبارت دیگر، نرم. شود پذیر می  افزارهاي مورد نظر، براي کاربران، امکان       نرم

آزمایشی در مرحلۀ عمل قرار داده و به شما آموزش می دهد که چگونه روشها و راهبردهاي صحیح را در ایـن          
افـزار   معمولاً گزینۀ مربوط به این قابلیت، در صفحۀ اول نـرم  ).Shneiderman, 1998(موقعیت به کار بگیرید 

 . وجود دارد

هـاي اطلاعـاتی اسـت کـه معمـولاً در       افزارهـاي پایگـاه   نوعی راهنما در نـرم : 10راهنما در زمان تقاضا  . 6
 .افزار و مواجه شدن با مشکل، در دسترس و قابل استفاده است هنگام استفادة کاربر از یک نرم

افزار یا پایگاه اطلاعـاتی، دچـار اشـتباه و خطـا شـود،       چنانچه کاربر در استفاده از نرم: 11 خطا پیامهاي . 7
اي به طور خودکار، پیام خطایی براي وي می فرستد که در بعضی مـوارد، ایـن پیامهـا بـسیار سـاده               سیستم رایانه 

حلهایی هم بـراي رفـع ایـن     گر، راهکند و در برخی از موارد دی است و تنها به بروز خطا از سوي کاربر اشاره می   
 .کند خطاها ارائه می

. شـوند  نوعی از پیامهـا هـستند کـه ضـرورتاً پـس از بـروز خطـاي کـاربران، ظـاهر نمـی                     : 12پیشنهادها . 8
 : اند معتقدند رهنمودها به طور کلی، دو دسته) 2002 (13»براژنیک و همکارانش«

 خـاص اشـاره دارنـد و از کـاربر بـراي انجـام       رهنمودهایی هستند که به وجـود وضـعیتی   : 14ها  نکته) الف
 ،بـراي مثـال  . کنند؛ البته اجراي این عملیات، به طور کامل، بر عهدة خود کاربر اسـت       برخی عملیات دعوت می   

هـاي فاقـد بـار معنـایی در      هـاي کـم ارزش و یـا واژه    توان به اخطار و هشدار به کاربران براي استفاده از واژه           می
  .افزار و پایگاه اطلاعاتی اشاره کرد مفرایند جستجو در نر

                                                        
2. On line Help. 
3. On line Tutorial.  
4. On line Demonstration. 
1. On demand Help.  
2. Error Messages.  
3. Suggestions.  
4. Brajnick et al. 
5. Hints. 



اي  رهنمودهایی هستند که اجراي برخی عملیات را ـ که با همکاري کاربر و نظام رایانه : 15رهنمودها) ب
با استفاده از یـک شـیوة   ) اصطلاحنامه(کنند؛ مانند کاوش و تورقِ تزاروس  صورت خواهد پذیرفت ـ توصیه می 

  .هدایت شده
اي در زمانی که کـاربر    رهنمودهایی هستند که نظام رایانه»ها نکته«معتقد است ) Bates, 1990(» بیتس«

اي بـه   عملیاتی هستند که نظام رایانه» رهنمودها«کند و  کند، ارائه می نیاز به اصلاح فرایند جستجو را احساس می       
  . دهد صورت خودکار انجام می

  ساختار راهنماها و چگونگی دسترسی کاربران به آن
شود، باید به  افزار یا پایگاه قرار داده می هی است، آنچه به منزلۀ راهنما یا امکانات کمک در یک نرم     بدی

در ایـن مـورد، رویکردهـا و    . اي باشد که کاربران به آسانی به آن دست یابند و بتوانند از آن استفاده کنند            گونه
هـاي   راه. د ذهنـی کـاربران همخـوان باشـند    کنند بـا رویکـر   هاي متفاوتی وجود دارد که هر یک تلاش می          شیوه

  . دسترسی به راهنماها از طریق ساختار آنها امکان پذیر است
افـزار یـا پایگـاه     منظور از ساختار راهنماها، نظمی است که مطالب مربوط به راهنما بر آن اسـاس در نـرم       

ر اسـاس عـادت کـاربران و بـا توجـه بـه       نوع نظم یا ساختار نیز ب. شود اطلاعاتی قرار داده شده و قابل بازیابی می  
بـراي درك سـاختار راهنماهـا کـافی     . شـود   اصل سهولت و سرعت دسترسی به آنچه مورد نیاز است، تعیین می           

ــه    ــده در برنام ــه ش ــاي تعبی ــه راهنماه ــد  اســت ب ــاربردي مانن ــاي ک ــه Microsoft Officeه ، Word، از جمل
PowerPoint  ،Excel   در سـمت راسـت نـوار ابـزار     (افزارها، گزینۀ انتهایی  ین نرمدر ا.  و مانند آنها توجه کنید

با کلیک روي این گزینه، به طور معمـول،   .  در بردارندة امکانات کمک است     Helpتحت عنوان   ) بالاي صفحه 
شـود کـه بـا کلیـک روي آن،       ظاهر میTable of Contentsامکانات کمک یعنی » فهرست مندرجات«ابتدا 

شود تا کاربر بـا دیـدن آنهـا بتوانـد      فهرست مطالب، بر اساس یک نظم منطقی ارائه میمحتواي کمکها در قالب   
  . روي گزینۀ مورد نظر خود کلیک کند و اطلاعات بیشتر را بیابد

هـاي ســاختار راهنماهـا، سـاختار موضـوعی ـ منطقـی اسـت کــه در آن،          بـر ایـن اسـاس، یکــی از شـیوه    
نکتـۀ  . شود؛ درست مانند فهرست منـدرجات کتابهـا   ان ارائه میموضوعات مشابه و مرتبط با هم، تحت یک عنو  

مهم آنکه ساختار فهرست مطالب، ساختاري سلسله مراتبی یا چند سـطحی اسـت کـه از کـل بـه جـزء حرکـت              
شود چنین ساختاري بیش از سه سطح یا مرحله نداشـته    البته توصیه می  . کند و مطابق فرایند ذهنی انسان است        می

 از این، باعث کاهش سرعت و سهولت دسترسی و در نتیجه بی میلی کـاربران بـراي ادامـۀ کـار     باشد؛ زیرا بیش  
در این حالت، موضوعات مربوط بـه راهنمـایی   . است» نظم الفبایی«شیوة دیگر ارائه ساختار، استفاده از  . شود  می

تواند موضوع مورد نظـر خـود   شود تا کاربر به سرعت و سهولت ب کاربران، به صورت الفبایی، دنبال هم ارائه می   
البته در این حالـت و در مقایـسه بـا    . این رویکرد نیز با رویکرد ذهنی بسیاري از کاربران، همخوان است      . را بیابد 

  .توان تعداد موضوعات بیشتري را در نظم الفبایی ارائه داد ، می»فهرست مندرجات«ساختار 
ده، دشواري کاربران در حـدس و یـافتن واژه هـاي    مشکل عمده در این دو نوع ساختار از پیش آماده ش  

به همین منظور، براي کمک به کاربران، امکان جـستجو در محتـواي راهنمـا          . بیانگر موضوع مورد نظر آنهاست    
                                                        

6. Advices. 



ها و عبارتهـاي متـرادف و مـرتبط بـا آن،      نیز تعبیه شده است تا با وارد کردن واژه یا عبارت مورد نظر، همۀ واژه  
  .اربر با کلیک روي موارد دلخواه، به اطلاعات کامل دست یابدبازیابی شود و ک

 شـد،  گونه که گفته همان. افزون بر ساختار راهنماها، مکان و چگونگی دسترسی به آنها نیز اهمیت دارد         
 وجـود دارد کـه در   Helpیـا  » کمـک «اي بطور مشخص و بـا عنـوان    ها، گزینه افزارها و پایگاه در بسیاري از نرم  

افزارهـا، بـا کلیـک راسـت روي هـر       در برخی نرم. شود بل رؤیت مانند نوار ابزار بالاي صفحه تعبیه می        مکانی قا 
  .توان به راهنماي آن و اطلاعاتی دربارة آن دست یافت گزینه، می
  

  مبانی نظري: یند اطلاع یابیاراهنمایابی و نقش آن در فر
 نبایـد انتظـار داشـت بـراي آشـنایی و اسـتفاده از هـر        افزارها و این نکته که با توجه به فراوانی و تنوع نرم     

افزارهـا   دهنده در دسترس ما باشد، افزودن بخشی با عنوان راهنما یا کمک در نـرم   افزار، همیشه یک آموزش     نرم
ها به صورت امري کاملاً بدیهی درآمده است؛ از  امروزه اصل یادگیري مستقل، در بیشتر زمینه   . پذیر است   توجیه

هاي بشري را ـ که وظیفه هدایت کـاربران    هاي آموزشی و کمکی، تا حدود زیادي جاي واسطه  برنامههمین رو،
رسد که امکانات راهنما و  چنین به نظر می. اند را در به دست آوردن اطلاعات مورد نیاز بر عهده داشتند ـ گرفته 

ر مهمی براي تسلط و کـسب مهارتهـاي لازم   هاي اطلاعاتی، ابزار بسیا   افزارها و پایگاه    کمک به کاربران، در نرم    
 آنها باشد و بدون شک، استفادة درست و بهینه از امکانات راهنما و کمک، عامل بسیار مهمی         در کار مستقل با   

مطالعـات و تحقیقـات   ). Aleven et al, 2003(افـزار و یـا پایگـاه اطلاعـاتی اسـت       در تعیین کارآیی یک نـرم 
 Aleven & Koedinger, 2000 du Boulay, Luckin & del؛ 1384از جملـه زره ســاز،  (بـسیاري  

soldato, 1999; Grasel et al, 2001; Renkl, 2002; Newman, 1994 (   نشان داده است کـه کـاربران
کننـد   افزارهاي مختلف، اغلب به شکل مطلوب و مؤثري از این امکانات استفاده نمـی  هاي اطلاعاتی و نرم   پایگاه

شود کـه از بـسیاري از امکانـات و     بنابراین، این خطر احساس می. گیرند ا به طور کلی نادیده می  و یا حتی آنها ر    
افزارهاي اطلاعاتی، به دلیل نادیده گرفته شدن امکانات کمک و راهنماي آنها از سـوي   ها و نرم    قابلیتهاي پایگاه 

کـاربران را در  اي که بتوانـد   ات ـ به گونه  طراحی کارآمد و بهینۀ این امکان،بدین ترتیب. کاربران، استفاده نشود
  .کند  کمک کند ـ بسیار اهمیت پیدا میبه صورت مؤثرافزارهاي اطلاعاتی  ها و نرم یابی از پایگاه فرایند اطلاع

راهنمایـابی در حقیقـت، نـوعی    . اکنون جا دارد با مفهوم راهنمایابی از دیدگاه نظري، بیشتر آشـنا شـویم        
رفتـار  . افزارهـاي اطلاعـاتی اسـت    هـا و نـرم      کسب اطلاعات کمکی فراهم شـده در پایگـاه         رفتار نظم یافته براي   

تواند منعکس کنندة سطح مهارتهاي فراشناختی و دانـش آنهـا در حـوزه موضـوعی آن               راهنمایابی کاربران، می  
 & Newman, 1994, 1998a; Puustinen, 1998; Wood(افـزار یـا پایگـاه اطلاعـاتی خـاص باشـد        نـرم 

Wood, 1999.(  
تواند نشان دهندة هـدفهاي اصـلی آنهـا از جـستجو در یـک             علاوه بر این، رفتار راهنمایابی کاربران، می      

البتـه ایـن یـک    . هاي هستی شناسانۀ آنها راجع به این جستجو باشـد  افزار و حتی دیدگاه    پایگاه اطلاعاتی و یا نرم    
هـاي مختلفـی در    ، تأثیرگذار نیستند و از این رو، شـیوه هاي راهنمایابی، به یک میزان واقعیت است که همۀ شیوه 
هـاي آموزشـی، در    پس مهم است بدانیم چه شکلها و قالبهایی از راهنماها و برنامـه . این زمینه پیشنهاد شده است 

  . گذارند یابی کاربران تأثیر بیشتري دارند و چه عواملی بر این روند، تأثیر می فرایند اطلاع
  



   الگوها یو برخ ي نظريکردهایرو
نـد  ینۀ فرایو انجام بهی  اطلاعاتيافزارها ها و نرم گاهی کارآمد امکانات راهنما و کمک در پا   ی طراح يبرا

کـه  (ن مقاله تنها سه الگوي مهم ی ارائه شده است که در ا ي متعدد ي نظر يها و الگوها    هی، اصول، نظر  یابیراهنما
  :شود معرفی و تشریح می) استی با اشنۀ تعامل انسانیه در زمی و پایشامل اصول اساس

 الگوي نلسون لوگال و نیومن براي راهنمایابی -1
 1994 ارائــه و ســپس در ســال 1981در ســال ) 1981 (16»نلــسون لوگــال«ن الگــو را در اصــل توســط یــا

مل دهد کـه شـا   ی کاربران ارائه میابی راهنماي را براین الگو مدل مناسبیا. ل کردیآن را تکم  ) 1994 (17»ومنین«
  :ر استیمراحل ز

  افت کمکی رجوع به راهنما و درياز برایآگاه شدن از ن) الف
دا ی ـ پی آگـاه يا انـه ید به مشکل خود در استفاده از نظام رای، کاربر بایابیند راهنما یدر گام نخست از فرا    

  .دا کندیل پی، تمایگاه اطلاعاتیا پایافزار و   آن نرميکند و به استفاده از راهنما
   استفاده از راهنما ي برايریگ میتصم) ب

ا ی ـرد که به راهنما مراجعه کنـد  یم بگی و تصمیابید تمام اطلاعات موجود را ارزین مرحله، کاربر با  یدر ا 
ر ی تأثيریگ میتواند بر تصم یم) ا ناموفقیتجربۀ موفق (ن شخص  یشی، مانند تجربۀ پ   ی از عوامل ذهن   ینه؟ البته برخ  
ن نکتـه در  ی ـ ایگـاه (م اثـر بگـذارد   ین تـصم ی، ممکن است بر ايریگ جهیس از عدم نت مثال، تر يبرا. داشته باشد 

 ,Puustinen(» ننیپوسـت «بـه اعتقـاد   ). Nelson - LeGall, 1981) (شـود  یده گرفتـه م ـ ی ـقات مربوط نادیتحق
ن یو اشبرد کار خود هستند ی پيکاربران آگاه، اغلب در همان مرحلۀ نخست به دنبال راه حل مناسب برا) 1998

 ی متفـاوت ين مرحلـه بحثهـا  ین خاطر، راجع به ایبه هم.  درخواست کمک استي برايریگ میش از تصمیعتاً پ یند طب یفرا
  .)Ryan & Pintrich, 1998 ( مطرح است
   راهنمایان بالقوهییشناسا) ج

تفاده کنـد،   اسیگاه اطلاعاتیا پایافزار و   نرمیم گرفت از راهنما و امکانات کمک    ینکه فرد تصم  یپس از ا  
، عـلاوه بـر   ی کتابـشناخت يافزارهـا   مثال، در مورد نـرم يبرا. د راهنماکنندگان مناسب را بشناسدیبا در مرحله بعد  

  .شتر درنظر گرفتی بيافت کمکهای دريتوان کتابداران را هم برا یافزار، م  موجود در داخل نرميراهنما
   راهنمايری به کارگي براییاستفاده از راهبردها) د

ن مرحلـه  ی کمک ارائه کند؛ البته اي مناسب، درخواست خود را برايا وهید به ش  ین مرحله، کاربر با   یدر ا 
افزارها و   از نرمياریگر، بسی دياز سو). Newman, 1998(ن کاربران است یشی پير دانش و مهارتهایتحت تأث

جعـان خـود دارنـد، معمـولاً امکانـات       مرایی راهنمـا يش آماده شده بـرا ی که اطلاعات از پ    ی اطلاعات يها  گاهیپا
را کاربران، اغلب با یآورند؛ ز ی مورد نظر به وجود نميا انهیان کاربر و نظام را  یجاد تعامل مناسب م   ی ا ي برا یکاف

ل ی ـ آن به دلي و راهنمايا انهین حالت، نظام رای در ایکنند؛ ول   یان م یازها و مشکلاتشان را ب    ی خود، ن  یعیزبان طب 
 يهـا   و برنامـه يا انهی راي نظامهاید در طراحین، بایبنابرا. ستیازها نین نی به ا یی قادر به پاسخگو   يریناپذ  انعطاف

  .ش توجه شودیش از پی، بی تعامليهایژگیتر کردن و ش و پر رنگی، به افزایکمک
  یابی فرایند راهنمایابیارز) هـ

                                                        
1. Nelson – LeGall. 
2. Newman.  



 از کـاربران دارنـد کـه    يریزخوردگ بـا عنـوان بـا   ی، بخـش ی اطلاعـات يهـا   گـاه یافزارها و پا     از نرم  ياریبس
ح به کـاربران  ی و کمک صحیی آن، در ارائه راهنمايت راهنمایزان موفقی سنجش مي برایتواند محمل مناسب   یم

  ).Aleven et al, 2003(خود باشد 

  
  ومنی نلسون لوگال و نيالگو. 1شکل 

  
افزارهـا و    در طراحـی و اسـتفاده از رابـط کـاربر و راهنمـاي نـرم      18الگوي شیء ـ عمـل   -2

  هاي اطلاعاتی پایگاه
 تعامـل مـؤثرتر   ي بـرا ییراهبردهـا :  رابـط کـاربر  یطراح«در کتاب خود با عنوان  )1998 (19»درمنیشنا«

. کنـد  ی طـرح م ـ يا انـه ی راي رابط کاربر نظامهای طراحيء ـ عمل را برا ی شيالگو» ش دومیرایو«انه یانسان با را
  .کند یه می نیز توصی اطلاعاتيها گاهیافزارها و پا  نرمي راهنمای طراحين الگو را برای ايو

د بـه دو حـوزة متفـاوت از    ی ـ آنهـا با ي و راهنمـا ی نظام اطلاعاتیء ـ عمل، در طراح ی شيبر اساس الگو
ا و یهـا از اش ـ  ن حـوزه ی ـهـر کـدام از ا  .  حوزة رابـط کـاربر نظـام   ) 2 نظام و    يحوزة کار ) 1: گر توجه نمود  یکدی

 ياي موجـود در حـوزة کـار   یاش.  شوندی شناخته و به طور شفاف، طراح      ید به خوب  یبال شده که    ی تشک یاتیعمل
 یک مجلۀ علم ـیا یک کتاب و ی.  موجود در جهان انتخاب شوندیاي واقع یان تمام اش  ی توانند از م   یک نظام م  ی
 عناصـر  ه بـه ی ـا قابـل تجز ین اش ـی ـالبتـه، هـر کـدام از ا   . ک نظام باشدی يء مطرح در حوزة کاریک شیتواند   یم

 عام به خاص یهستند و نوعی رابطۀ سلسله مراتب) مت اشتراكی ق، ناشر،مانند عنوان(دهندة خود  لیتر تشک یجزئ
ز صـدق  ی ـ نظـام ن يات مربـوط بـه حـوزة کـار    ی ـ در مـورد عمل ین رابطۀ سلسله مراتب ـیا. نه وجود داردین زمیدر ا 

 از مراحـل، ماننـد   يا ه به مجموعهین، قابل تجزک ساختما یات مربوط به ساخت و ساز       ی مثال، عمل  يبرا. کند  یم
  . است...  وي سقف گذار،يبند  اسکلت،يزیر ی پ،نیمطالعۀ زم

                                                        
1. Object – Action Interface Model.  
2. Shneiderman. 



 دارند و یل شده است که حالت سلسله مراتب  ی تشک یاتیا و عمل  ی نظام، از اش   ي حوزه کار  ،به طور خلاصه  
ن ی ـ ایی با شناسايا انهی رايظامهاطراحان ن.  هستندی به حالت خاص و جزئیقابل تجزیه شدن از حالت عام و کل 

در . آورنـد  یات مربوط به رابط کاربر به دست م ـیا و عملی اشی طراحي لازم را برای، تواناییطبقات سلسله مراتب 
د ی نظام در رابط کاربر پديات حوزة کاریا و عملی اشی، از طبقات سلسله مراتبي مجازی بازنمون ،قت، طراح یحق
  . آوردیم

 بـه  ی دارنـد و از کل ـ یل شده است که حالـت سلـسله مراتب ـ     ی تشک یاتیا و عمل  یخود از اش  ز  یرابط کاربر ن  
. میری ـگ یرا در رابط کاربر در نظر م يساز  رهی مفهوم ذخ، مثاليبرا. ه هستندی و از عام به خاص، قابل تجزیجزئ

ه بـه عناصـر   ی ـاء قابـل تجز ین اشیا. شود یم رهیل ذخیا فای يرکتوری مانند دایاییانه در اشیاطلاعات موجود در را
 کنتـرل  ،جـاد یخ ای تـار  ، دارد؛ مثـل طـول     ییهـا    شناسـه  يرکتـور یک دا ی ـ مثـال،    يبرا. تشکیل دهندة خود هستند   

ل یتـشک ...   اعـداد و  ،  نـشانگرها ، فونتها، کاراکترها،لدهای ف، مانند سطوریل، از اجزائیک فایا یو ...  و  یدسترس
ۀ ی ـتـر ماننـد ته   یات جزئ ـی ـاي از عمل ه شدن به مجموعـه یز قابل تجزی نيساز رهیات مربوط به ذخ   یعمل. شده است 
در . اسـت ... ل وی ـن انـدازة فا یـی  تع،لی ـ فا ي بـرا  ین نـام  یـی  تع ،سکتیا چند د  یک  ی يل بر رو  یبان از فا  ینسخۀ پشت 

ک مـورد از مـوارد   ی ـ يک بـر رو ی ـک فرمـان خـاص بـا کل      ی ي اجرا ،ن حالت یتر  یت، ممکن است در جزئ    ینها
  .ک منو، انجام شودیموجود در 

ل ی و تـسه ی کمک ـيهـا  ۀ راهنمـا و برنامـه  ی ـتوان بـراي ته  یط رابط کاربر را میء ـ عمل در مح ی شيالگو
اگر کـاربر، اطلاعـات   .  نیز به کار بردی اطلاعاتيها گاهیافزارها و پا  رابط کاربر نرم ي کارکردها يریادگیند  یفرا

نـه  ین زمی ـهـا در ا یشتر آموزشـها و راهنمای ید بی داشته باشد، بايا هانی نظام رايات حوزة کاریا و عمل  ی از اش  یاندک
 و رابـط کـاربر، مـشکل داشـته     ی تعامليهایژگیات مربوط به ویا و عملیو اگر کاربران در زمینۀ اش   . متمرکز شود 

در نظـر  نـه  ین زمی ـ کـاربران در ا یی آموزش و راهنماي برايد پس از ارزیابی و با توجه به آن، راهکار   یبا  باشند،  
   ).Shneiderman, 1998(گرفت 

  
    20 و استفاده از آني راهبردي راهنمای طراح-3
 يه و اسـتفاده از راهنمـا  ی، ضرورت تهیدر پژوهش) Brajnick et al, 2002(»  براژنیک و همکارانش«
رة نحـوة ارائـۀ   گیـري، دربـا   آنهـا معتقدنـد تـصمیم   .  نشان دادند ی اطلاعات يها  گاهیافزارها و پا     را در نرم   يراهبرد

گیـري، شـامل    ایـن تـصمیم  . اي نیـست   رابـط کـاربر کـار سـاده    طیدر مح ـراهنماي راهبردي بـه کـاربران نهـایی         
تهیـۀ  . دهی نحوة ارائه و بازنگري فرایند حل مشکل اطلاعاتی و تعیین بهترین شیوة انجام یک جستجوست        شکل

) افـزار سـیمرغ نیـز وجـود دارد      مثال، در نرميراهمان حالتی که ب(اي  راهنماي پیوسته به شکل صفحات دستنامه    
حل مناسبی در این زمینه باشد؛ اما این صفحات، اغلب به دلیل موجزگـویی و داشـتن سـاختاري       ممکن است راه  

آنچـه کـاربران نیـاز دارنـد، راهنمـایی راهبـردي اسـت کـه بـه           . آیند  کارا به نظر نمی   ثابت و تغییرناپذیر، چندان     
این پژوهشگران با توجه به ایـن  . ، آنها را یاري کند)فرایند جستجو(ل فرایند حل مشکل صورت خودکار در طو  

، قـادر بـه حـل    ییک بـه تنهـا  ی ـو کاربر، هر ) يا  انهیاز جمله فهرست را    (يا  انهی را یگاه اطلاعات ینکته که یک پا   
                                                        

1. Strategic Help.  



 يگر همکـار یکدیکاربر، با افزار و  کنند که در آن، نرم   یشنهاد م یه پ ی دو سو  يکردیستند، رو ی ن یمشکل اطلاعات 
 ي وي بـرا ییافـزار، رهنمودهـا   گیرد و نـرم  ند جستجو را در دست می    یدر این روش، کاربر، کنترل فرا     .  کنند یم

  .کند یفراهم م
 رابـط نیـز   افـزار  نرم. نماید گوید و فرایند حل مشکل را کنترل می در این حالت، کاربر مشکل خود را می   

کند؛ پس از این مراحـل نیـز گامهـاي دیگـر را بـراي       ابد و نتایج اولیه را فراهم میی  به پایگاه اطلاعاتی دست می    
بر اساس این دیدگاه، راهبرد جستجو . کند و وضعیت فعلی حل مشکل را نشان می دهد        حل مشکل، پیشنهاد می   

 در مرحلـۀ  شود؛ بلکه کاربر در هر مرحله تصمیم می گیرد کـه  یل نمیدر همان مرحلۀ اول و به طور سریع، تکم      
 ل،بـا ایـن حـا   . کنـد  بعدي جستجو چه عملیاتی انجام دهد و به طور ضمنی این راهبرد را تـصحیح و تکمیـل مـی     

این . گیرند کاربران در این حالت، تصمیمات خود را راجع به مشکلات جستجو تحت تأثیر پیشنهادهاي نظام می    
د بـراي موقعیتهـاي   ی ـجع به انجام عملیات مفید و جد    پیشنهادهایی را ) 1: ن موارد است  یاپیشنهادها معمولاً شامل    

دهد و مبنایی را براي کمـک بـه کـاربر در     ارائه نتایج اولیۀ عملیات که نظام به طور مستقل انجام می         ) 2عملی و   
  . کند برگزیدن راهبردهاي بعدیش در فرایند جستجو ایجاد می

 ) بدون حضور واسطهیعنی(م، توسط کاربران ی اطلاعات، به طور مستقیابی بازي از نظامها ياریامروزه بس 
م بـا  ی نحـوة تعامـل مـستق   يریادگیاز به ی و نیک واسطۀ انسانیل نبود  یکاربران به دل  . رندیگ  یمورد استفاده قرار م   

، انتخـاب  ی رابـط، اسـتفاده از منطـق بـول    ي فرمانهايریادگی چون ید با مشکلاتی دارند و با  يفۀ دشوار ینظام، وظ 
 از ياریبـس .  مـؤثر، دسـت و پنجـه نـرم کننـد      ي جـستجو  ي راهبردهـا  يری مناسـب و بـه کـارگ       يعبارت جستجو 

ها،  واژه( اطلاعات يش بصری مؤثر نمايها وهیل شده بر کاربران بر شی تحمیپژوهشگران براي کاهش بار شناخت 
 22»کورفهـاج « و) 1995 (21»ینیونیمـارچ « ماننـد  یبـه آثـار پژوهـشگران   . (انـد   متمرکـز شـده   ...) ج و   یمدارك، نتا 

 ی چگونگي مورد نظر برای و شناختی در نشان دادن سطح عقلانین آثار، تلاش اندکیدر ا). دینگاه کن) 1997(
  . مؤثر جستجو صورت گرفته استي و استفاده از راهبردهایکمک به کاربران در طراح

 يد، تنهـا راهبردهـا  کنن ی اطلاعات، تعامل م  یابیک نظام باز  ی که بدون واسطه با      یر متخصص یکاربران غ 
ن ی ـ اگـر ا یحت ـ. ستندی دشوار را بلد نيتهایبرند و نحوة تعامل در موقع  جستجو به کار میيرمؤثر را برا یساده و غ  

را اغلـب، مـشکلات خـود را     ی ـ ندارنـد؛ ز   يرند، عملکرد چندان مؤثر   یز قرار نگ  ی ن ی بحران يتهایکاربران در موقع  
د یبنابراین، رابط کاربر با. ل شوندی تبدي راهبردیت آنها به مشکلاتشود مشکلا ین، سبب میفهمند و ا  ق نمی یدق

 يند جستجو متمرکز و بعد برای در فراي فراهم کند که نخست توجه کاربران را به موارد جار  ي راهبرد ییراهنما
  .  کندياری بهتر، آنها را ي در پیش گرفتن راهبردهاي فراهم کند که برایمیآنان ابزار و مفاه

تکمیل و بهبود راهبرد مورد نظر جـاري و  : توان گفت راهنماي راهبردي دو هدف دارد یرتیب، مبدین ت 
افزایش آگاهی کاربر دربارة چگونگی طراحی کاوش خود و براي گسترش ایـن نظـام سـه مـورد اساسـی بایـد              

  . چه چیزي گفته شود؛ چه وقت و چگونه گفته شود: بررسی شود
  چه چیزي؟ ) الف

                                                        
1. Marchionini.  
2. Korfhage.   



، ارتبـاط  يا انـه یبراي رسیدن به هدفهاي دوگانـۀ نظـام را  . تواي ارتباط کاربر و نظام است    نشان دهندة مح  
  ): cummings & self, 1989(تواند در دو سطح، تعریف و سازماندهی شود  میان کاربر و نظام می

پیشنهادهاي این سـطح  . شود که به پیشنهادهایی براي پیشبرد موقعیتی خاص مربوط می  : 23يسطح کار ) 1
تواننـد عملیـاتی باشـند     دهند و هم می حل مسئله را نشان می ترین راه اي باشد که نزدیک   تواند ارائه نتایج اولیه     می

  . تر شدن به پاسخ که براي خلق موقعیتهاي جدید در حل مسئله و نزدیک
تـري اسـت کـه راهبردهـاي مـؤثر و سـودمند را بـه کـاربر آمـوزش           پیـشنهادهاي عـام  : 24سطح مباحثه ) 2

شـود در   پیشنهادهاي این سطح، معمـولاً هـم شـامل قواعـد عـام و هـم شـامل عملیـاتی اسـت کـه مـی                      . دهند  یم
  .موقعیتهایی با ویژگیهاي مشخص به کار برد
کند، باید در هر دو سطح ذکـر شـده، شـامل مـوارد       فراهم میيا انهیبه طور خاص، اطلاعاتی که نظام را  

  :زیر باشد
تـوان بـر    وضعیت جاري را مـی . یشبرد وضعیت جاري کاربر مناسب باشند توصیف عملیاتی که براي پ    . 1

  :مبناي سابقۀ اصلاح عبارتهاي کاوش و مجموعه مدارك بازیابی شده و به نمایش در آمده مشخص کرد
هـا،   مانند واژه(هرعملیات باید برحسب مجموعۀ امور عینی : قابلیت به کارگیري عملیات پیشنهاد شده    . 2
رود، نحوة تعیین هویت این امور عینی و مجموعـۀ عملگرهـاي    که به کار می ...) موعۀ مدارك و    ها، مج   چهریزه

  .مورد نیاز آنها توصیف شود
انه بر ایـن بـاور اسـت کـه     یهایی براي انجام عملیات پیشنهاد شده و دلیل اینکه چرا نظام را   ارائه انگیزه . 3

ز بایـد برحـسب نـوع نتـایجی کـه از عملیـات ناشـی        انگیـزش نی ـ . این عملیات براي وضعیت فعلی مناسب اسـت       
  .کارگیري این نتایج براي بهبود وضعیت موجود در حل مشکل، توصیف شود شوند و نحوة به می

. انـد  شوند و براي کـاربر، ناشـناخته   ارائۀ نتایج عملیاتی که در داخل نظام به صورت خودکار انجام می  . 4
ئه راهکار اکتفا کند؛ بلکه باید نتایج واقعـی حاصـل شـده از عملیـات را نیـز      در این حالت، نظام، تنها نباید به ارا    

مثال، نظام به جاي ارائه پیشنهادي ساده براي متمرکز شـدن بـر مـدارکی کـه تـا کنـون انتخـاب                براي  . ارائه دهد 
پیـشنهاد، بـه   تواند این کار را به صورت عملی در پشت صحنه انجام دهـد و نتـایج را همـراه بـا ارائـه       اند می   شده

 کاربر نه تنها توصیف عملیات، بلکه بازخوردي سریع راجع به کارایی آن عملیات بدین ترتیب، . نمایش بگذارد 
  .دهد کند و این امر، میزان یادگیري و کارایی وي را افزایش می در یک موقعیت خاص را دریافت می

  چه وقت؟) ب
 ياریل بـس یدلا. ات کاوش و جستجو تشخیص دهد  ی عمل  نظام، باید زمان نیاز به راهنماي راهبردي را در        

استفاده مکرر از عبارت یکسان براي : توان برشمرد شود، می   اي از جستجو حاصل نمی      براي زمانی که هیچ نتیجه    
ــا    ــتفاده ي نادرســت از عملگره ــستجو (جــستجو و اس ــولی، ج ــاي ب ــشهيعملگره ــارتی،    ری اي، جــستجوي عب

تر باشد؛ زیـرا در ایـن موقعیتهـا نیـاز اسـت کـه بـه           دیگر، ممکن است پیچیده   موقعیتهاي  ). محدودگرهاي فیلدي 
 خـود  ي ممکن است کاربر بخواهد عبارت جـستجو ل،براي مثا(هدف جاري کاربر در حین جستجو توجه شود      

                                                        
1. Task Level.  
2. Discussion Level. 



بندي ارائه دهد؛ ولی بر خلاف نیـت خـود، در نخـستین گـام، از محـدودگرها       را به صورت ساده و بدون فرمول  
علاوه بـر ایـن، نظـام بایـد هـم در      .  باید به کاربر هشدار لازم را بدهد يا  انهیدر این حالت، نظام را    ).  کند استفاده

 اصـطلاحنامه مثلاً با ارائه پیشنهاد جستجو در (موقعیتهاي بحرانی که به اصطلاح، کاربر پایش در گل مانده است  
قعیتهـاي قابـل بهبـود کـه کـاربر مـی توانـد بـا بـه          و هـم در مو ) هـاي کنتـرل شـده    و یا جستجو با استفاده از واژه    

مثلاً با ارائه پیشنهاد جستجو با مؤلف براي کاربري کـه قـصد   (کارگیري راهبردهاي کاراتر به نتایج بهتري برسد     
 .پیشنهادهایی براي بهبود راهبرد جستجو ارائه دهد) دارد عبارت جستجوي خود را دوباره تدوین کند

  چگونه؟) ج
ترین شیوة ارائۀ رهنمودها را به شکلی جامع   نظام، باید مناسب.ار مهم استی بسيم هر کار انجایچگونگ

، مدلی تفصیلی از کاربر و دانش مربـوط بـه ویژگیهـاي تعـاملی     يرابطهاي پیشرفتۀ امروز. براي کاربر تعیین کند  
مباحـث پیـشرفتۀ مربـوط بـا      شیوة ارائه رهنمودها به مسائل تعاملی مربوط می شوند کـه جـزء             ،به هرحال . هستند

 ;Bailey(، کنتـرل سـطح دخالـت     )kay, 1999(سازي کـاربر   شوند؛ مانند مدل حوزة تعامل انسان با رایانه می

konstan; Carlis, 2000 (و موارد دیگر)Brajnick et al, 2002( .  
  

  یابیند راهنمایعوامل مؤثر بر فرا
 و عوامـل مربـوط   یستمی ـعوامل س: ؤثرند که عبارتند از میابی، دو نوع عامل در روند راهنما      یبه طور کل  

  .به کاربران
 عوامل سیستمی. 1
 يهـا یژگیمحتوا و شکل ارائه رهنمودها، و. شوند  ی و رابط کاربر آن مرتبط م      يا  انهین عوامل به نظام را    یا

...) هـا و   يا چندرسـانه استفاده از پویانمایی،   (ی تعامل يهایژگی، و ...)ر و   یز، رنگ، تصو  یمانند فونت، سا   (یشینما
ز انجام شده است؛ ی ني متعددين زمینه پژوهشهایدر ا.  هستندیابیند راهنمای مؤثر در فرا یستمیاز جمله عوامل س   

 ي راهنمـا ي تواند بـرا ی میی تلاش کردند بفهمند چه نوع محتوا یقیدر تحق ) 2000 (25»مریداتک و را  «از جمله   
آنهـا دو نـوع   . افزار ارائه بدهـد  ن کمک را به کاربران آن نرمیشتریو بک مناسب باشد یافزار حوزة گراف   ک نرم ی

 نهادنـد کـه فهرسـتی از    یاتی ـ عملي از آنهـا را راهنمـا   یک ـی کردند که نـام      ی آنها طراح  ي محتوا يراهنما بر مبنا  
ن نـوع،  یافـزار برسـد و دوم ـ    کند تا به هدفهاي خود در استفاده از نرمی است که کاربر باید طییمراحل و گامها  

در . شـود  یک کـار ارائـه م ـ  ی ـ مبسوط راجع به نحوة انجام یحاتی نام گرفت که در آن، توض      ي کارکرد يراهنما
شتر از ی ـ، بي کـاربران بـه صـورت معنـادار    یابی ـنـد راهنما یدر فرا ) ي کـارکرد  يراهنما( نوع دوم    ییت، کارا ینها

 ير محتـوا یی ـر تغیز تـأث ی ـگـر ن یقـات د یق تحیبرخ ـ. تـشخیص داده شـد  ) یاتی عملي راهنمایعنی( نوع اول    ییکارا
 ی بررس ـیابی ـنـد راهنما ی بـودن آنهـا را در فرا  ی و سطح تعـامل  يساز  دهیزان چک ی و م  ي بازخورد يامهایراهنما و پ  

   ).Arroyo et al, 2000, 2001مانند (اند  کرده
 شده ی طراحين اساس، راهنماها و کمکهایبر ا. ام داردی در برقراري ارتباط و درك پ     یزبان، نقش مهم  

 موارد، یدر برخ. از دارند، کمک کندی که نییهاین شوند که به فهم کاربران در مورد راهنمای  ی تدو ید به زبان  یبا

                                                        
1. Dutke & Reimer.  



کننـد؛ بلکـه بـر     ی آن نه تنها به رفع مشکل کاربر کمک نمياده شده و راهنمایافزارها پ ن مفهوم در نرم   یعکس ا 
 يد بـا همکـار  ی ـ راهنماهـا و کمکهـا با  یدسـت انـدرکاران طراح ـ  ن رو،  ی ـاز ا . ندیافزا  ی م ي و یابهام و سردرگم  
هـا،   ا و معمول باشند و عبارتهـا و جملـه  ید گویواژه ها با  . ندین مشکل فایق آ   ی زبان شناسان بر ا    یکتابداران و حت  
  . کوتاه و کامل

  
 عوامل مربوط به کاربران. 2
ن ی ـاز جملـه ا . شـوند  ی مربوط می اطلاعاتيها گاهیافزارها و پا ن عوامل به کاربران استفاده کننده از نرم یا
، ماننـد  ي آنهـا، عوامـل فـرد   ی و ذهن ـی، شـناخت یتی شخـص  يهـا یژگین کـاربران، و   یشی توان به دانش پ    یعوامل م 

.  موردنظر اشـاره کـرد  یگاه اطلاعاتیافزار و پا  و استفاده از نرميری هدف آنها از به کار گ    یت و سن و حت    یجنس
از جملـۀ  .  کاربران انجام شده اسـت یابیند راهنمایر آنها در فرا ین عوامل و تأث   یجع به ا  ز را ی ن ي متعدد يپژوهشها

  :توان به موارد زیر اشاره کرد این عوامل می
دانـش  . ن کـاربران اسـت  یشی ـن پژوهـشها، دانـش پ     ین عوامل مورد توجه در ا     ی از مهمتر  :ـ دانش پیشین  

ــأثیشیــپ  & Dochy( آن دارد ي و حــوزة کــاريا انــهیم را نظــاي کارکردهــايریادگیــم بــر یرمــستقیر غین، ت

Alexander, 1995  .(م کردی توان به دو دسته تقسین را میشی، دانش پیبه طور کل :  
  .ی اطلاعاتيها گاهیافزارها و پا  نرمی و موضوعين راجع به حوزة کاریشیدانش پ) الف

افـزار   ک نرمی ي و کاریموضوعن در حوزة یشیان دانش پ  ی، رابطۀ م  یدر پژوهش ) 1999 (26»وود و وود  «
ــنــد راهنمای و فرایتخصــص ــد و رابطــۀ معنــاداری را بررســیابی ــ مي کردن  ين و تعــداد خطاهــایشیــان دانــش پی

ن یشی ـکاربران با دانش پ. افتندی آن يل آنها به استفاده از راهنمایزان تما یافزار و م    آموزان در استفاده از نرم      دانش
 کـاربران بـا   ی دارند؛ ول ـيشتریافزار، رغبت ب  نرميدهند و به استفاده از راهنما  انجام می  يشتریکمتر، اشتباهات ب  

 نسبت به کاربران بـا دانـش   ي بهتریابیل کمتر به استفاده از راهنما، رفتار راهنمایشتر، با وجود تما  ین ب یشیدانش پ 
  .ن کمتر، نشان دادندیشیپ

   رابط کاربر يهایژگین راجع به ویشیدانش پ) ب
، ی اطلاعـات يهـا  گـاه یافزارها و پا  رابط کاربر نرميهایژگین راجع به و   یشیدهد دانش پ    ینشان م قات  یتحق

، کـاربران را در  ی فرامتن ـي بـا نظامهـا    یی مثـال، آشـنا    يبـرا .  آنها دارد  ییش کارا ی و افزا  يریادگی بر   يادیر ز یتأث
 کمـک  ی فرامتن ـيها و ابزارهـا ونـد یح از پی و به آنها در اسـتفادة صـح     ياری خود،   ي جستجو يانتخاب راهبردها 

 را بـا  يا انـه ی راي ناآشـنا يهـا  گـاه یافزارهـا و پا  کـاربران، معمـولاً نـرم    ). Bromme & Stahl, 1999( کند  یم
 ي آنها عناصر آشناتري استفاده کنند که برايمندند از ابزار    کنند و علاقه    سه می ی آشنا مانند کتاب، مقا    يها  رسانه

  ).et al, 1993 Leventhal (داشته باشد 
این عوامل، از جمله عوامل بسیار مهم در هر نوع تعامل، از جمله تعامل بـا نظـام          : ـ عوامل روانشناختی  

اي که تنهـا بخـشی از    بدیهی است، برخی کاربران با ورود به یک محیط جدید، بویژه نظام رایانه . اي است   رایانه
ت و بخش عمدة آن قابل مشاهده نیست ـ دچار نوعی  براي کاربر قابل رؤیت و فهم اس) صفحه محیط رابط(آن 

                                                        
1. Wood & Wood.  



شوند؛ زیرا دانش و مهارت کافی دربارة آن نظام ندارند؛ به همـین   سرگشتگی و احساس عدم اعتماد به نفس می 
فرایند اندیشیدن، به طور طبیعی، . شوند جهت، وادار به اندیشیدن در مورد استفاده از نظام و پیشبرد کار خود می           

یري همراه است؛ تصمیم دربارة اینکه کار جستجو را بدون برآوردن نیـاز خـود رهـا کننـد و از نظـام      گ با تصمیم 
تعـداد انـدکی از کـاربران نیـز بـر اسـاس تفکـر        . که با روش آزمون و خطا به کار ادامه دهند خارج شوند؛ یا آن  

که دانش بیـشتري  )  یا متخصص رایانهمثلاً کتابدار(منطقی و قیاسی، به دنبال یافتن راهنما و کمک، به فرد دیگر   
به هر صورت، الگـوریتم یـا   . کنند افزار نظام را براي یافتن راهنما وارسی می کنند و یا خود، نرم دارد، مراجعه می 

بـدیهی اسـت،   . فرایند تفکر افراد با یکدیگر تفاوت دارد و هر فرد بر اساس وضعیت ذهنی خود عمل مـی کنـد             
  .  مل گوناگون استوضعیت ذهنی نیز تابع عوا

. انـد   اشاره کـرده یابیند راهنمایت بر فرای مانند سن و جنسی عوامل ذاتيرگذاریز به تأثیقات نی تحق یبرخ
ش ی، با افـزا یابی راهنمايدند که مهارتها یجه رس ین نت یق خود به ا   یدر تحق ) 1995 (27»ومن و شواگر  ین« مثال   يبرا

ل ی مشخص کردند پسران نسبت به دختران، تما   یقیز در تحق  ین) 1998 (28»گرانیان و د  یر«. ابدی یش م یسن، افزا 
 يهـا یژگیدهـد و  یقات نیز نشان میر تحق یسا.  دارند يا  انهی را ي به راهنما در نظامها    ی به جستجو و دسترس    يکمتر
 یر مثبت ـی هدفهاي کاربران هم تـأث ی بهتر و حت  ی و شناخت  ی ذهن يهایژگی مثبت، مانند اعتماد به نفس، و      یتیشخص

 ).Aleven et al, 2003(  دارد یابی روند راهنمابر

) رویکـرد گـشتالتی  (گـرا   لازم به توضیح است، در بسیاري از موارد، فرایند شناخت از یک الگـوي کـل      
گرا، موازي و قیاسی فعالیـت   اي کل این الگو بر این اصل کاربردي استوار است که ذهن به شیوه . کند  پیروي می 

بر این اسـاس، انـسان تمایـل دارد ابتـدا بـه      . (Wikipedia, 2007)دارد » ـ سازماندهیخود  «کند و تمایل به  می
بـه  . کل بپردازد و پس از شناخت آن، به جزء توجه کند؛ به همین جهت، بیشتر فرایندها بیش از یک سطح دارد 

 که با فرایند بیان دیگر، ساختار چندسطحی یا درختی و یا سلسله مراتبی، موجب حرکت از کل به جزء می شود
  . ذهنی بزرگسالان، همخوان است

 را 29 شدهيبند ا سطحی يا هی از طراحان هم با توجه به ویژگیهاي ذهنی متفاوت کاربران، ساختار لا یبرخ
 از یت خود، به راحت ـی مختلف کاربران با توجه به وضعيها  رند تا گروه  یگ  ی رابط کاربر راهنماها در نظر م      يبرا

ان، یتـوان بـه مبتـد    ین روش م ـیبا استفاده از ا. رندیاد بگیفاده کنند و کار با آن ویژگیهایش را          است يا  انهینظام را 
تـر و   دهی ـچیم پیج، آمـوزش مفـاه  یات را آمـوزش داد و سـپس بتـدر       ی ـا و عمل  ی از اش ـ  ینخست مجموعه کـوچک   

ا ی ـر اسـاس عنـوان   ، نخـست نحـوة انجـام جـستجو ب ـ    يا انهیک فهرست رای در ، مثاليبرا .دشوارتر را ارائه نمود
 جستجو با يب عبارتهایازمند ترکیکه ن (ی موضوعي انجام جستجوهای  آموزش چگونگ،دآور و پس از آن  یپد

  . شود یآموزش داده م)  استی بوليعملگرها
  

   و ارائه پیشنهاديریگ جهینت

                                                        
1. Newman & Schwager. 
2. Ryan; Gheen; Midgley. 
1. Level  Structured.  



ده ی را نادیلاعات اطيها گاهی پايز ذکر شد، متأسفانه کاربران، اغلب، راهنماین نیش از ا  یگونه که پ    همان
جه رسـاندن  ی و به نتیابیند اطلاع یت در فراین قابلیر ایز به تأثی نیرسان  پژوهشگران حوزة اطلاع  یگیرند و حت    می

هـاي اطلاعـاتی بایـد بـه رویکـرد و سـاختار ذهنـی          افزارهاي پایگـاه    در طراحی راهنماي نرم   . اند  آن توجه نکرده  
اي توجه کـرد و نقـش آنهـا را پـیش از      ن عوامل مرتبط با خود نظام رایانهیابی و همچنی    کاربران در فرایند اطلاع   

طراحی در قالب الگوهاي معرفی شده در این مقاله و یا سایر الگوهاي موجود دیگـر، تجزیـه و تحلیـل نمـود تـا         
ن، راهنماي طراحی شده، قابلیت علمی و عملی و به عبارت دیگر، کارایی موردنظر را به دسـت آورد و کـاربرا           

رسـانی و آموزشـهاي    ن رو، ضـروري اسـت در مباحـث نظـري علـوم رایانـه و اطـلاع       ی ـاز ا. آن را نادیده نگیرند 
این امر، بویژه به متخصصان علوم رایانـه کـه اقـدام بـه طراحـی      . دانشگاهی به این مقوله بیش از پیش توجه شود     

هاي نظـري و آشـنا نبـودن بـا مفـاهیم       مطالعۀ جنبهشود؛ زیرا بیشتر آنها به دلیل عدم       کنند، توصیه می    افزار می   نرم
در ایـن راسـتا،   . گیـرد  کنند که مورد استقبال و استفادة آنها قرار نمـی  روانشناختی کاربران، محصولاتی تولید می 

 ي و پژوهشهایابیند راهنمای فرايریادگیر براي  کارآمدتر کردن طراحی محیط رابط، آموزش و      ی ز يشنهادهایپ
  :شود  یارائه ممرتبط با آن 

تـوان بـر اسـاس     ید آورده و م ـی اطلاعات و ارتباطات پد   ي که فناور  يدی جد يتهایق راجع به قابل   یتحق •
 . ارائه دادی آموزشي راهنماها و برنامه های طراحي براي تازه اي نظريآنها چارچوبها

 . کاربران مختلفیابی ند اطلاعی و ابعاد مختلف آن بر فرایابیر راهنمای کامل و موشکافانۀ تأثیبررس •

 . به کاربرانیابی صحیح در چارچوب آموزش اطلاع یابیند راهنمایآموزش فرا •

ن ی ـ در اين رشـته ا یقات ب ـی و انجام تحقیرسان  و اطلاعين مقوله در درسهاي علوم کتابدار    یتوجه به ا   •
 .نهیزم

 .یت اطلاعايها گاهیافزارها و پا ق راجع به محتواي راهنما در نرمیمطالعه و تحق •

 .ی اطلاعاتيها گاهیافزارها و پا ارائۀ راهنمایی در نرم) شکل(ق راجع به قالب یمطالعه و تحق •

 .ی اطلاعاتيها گاهیافزارها و پا ق راجع به زمان مناسب ارائه راهنمایی در نرمیمطالعه و تحق •

از راهنماهـا و  در کارآمـدتر کـردن اسـتفاده    ) ماننـد کتابـداران   (یر راهنمایان انـسان   ی نقش و تأث   یبررس •
 . کاربرانیابی ند اطلاعی در فرای کمکيها برنامه

 .تحقیق جامع راجع به گستره و نوع عوامل تأثیرگذار بر فرایند راهنمایابی •

، بحث دربارة راهنماها و ی اطلاعاتيها گاهیژه در حوزة پای بويافزار دات نرم یش تول ید، با افزا  یبدون ترد 
نـه  ین زمی ـ در ايشتری ـ بينـده شـاهد انجـام پژوهـشها    یافت و در آ   ی خواهد   يتر کمک به کاربران، ابعاد گسترده    

 .م بودیخواه
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