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 مقدمه .1

اطلاعات  ،یشروع کرد و افزون بر اطلاعات جار ۱۳۴۷را از سال  یاطلاعات علم و فناور تیریکار مد رانداکای

. شوندیاطلاعات و منابع مرجع ارائه م یهاگاهیها و پاکار در سامانه نیا یسازمان داد. دستاوردها زیاز آن را ن شیپ

 رانیا یاطلاعات علم گاهیکننده دارد. پا دیهزاران بازد انهاست و روز رانیبرتر ا یهااز وبگاه رانداک،یوبگاه ا

 نیتریمیو قد نیترهستند؛ از بزرگ شنهادهیرساله و پ نامه،انیآنها پا نیشتریبا صدها هزار رکورد که ب زی)گنج( ن

مرکز  رانداکیوجو در روز است. اها هزار جستکشور با هزاران مراجعه و ده یو فن یاطلاعات علم یهاگاهیپا

 یهاو رساله هانامهانیپا ویآنهاست. آرش شنهادهیها، و پرساله ها،نامهانیاطلاعات پا یمل ویثبت و تنها آرش

 یهاگزارش نیو همچن یپژوهش یهاطرح نیشتریاست. ب رانداکیدر ا زیخارج از کشور ن یرانیآموختگان اانشد

 گرید یاطلاعات، بخش لیتحل نیو همچن بانیارزش افزوده و اطلاعات پشت دیاند. تولثبت شده رانداکیدر ا یدولت

پژوهش؛ همانندجو؛  نهیشیپ ها؛شنهادهیها، و پرساله ها،نامهانیثبت اطلاعات پا یمل یهاو سامانه تیمأمور نیاز ا

پژوهش و  یاها؛ راهنمنامهواژه ؛یو فن یعلم یهانامهاصطلاح ران؛یو فناورانه ا ،یپژوهش ،یدروازه اطلاعات علم

 از آنها هستند. ییهاها نمونهو آمار کتابخانه رانداکیا یهاکرهیپ ران؛یا نامهوهیپژوهشگران؛ ش

ارائه  نکهیمحور است.  با توجه به اخدمت یهاسازمان یاساس یهااز دغدغه یکی ،کاربرتعامل درست با  یبرقرار

( است، و رانداکی)ا رانیاطلاعات ا یپژوهشگاه علوم و فناور یاز اهداف اصل یرسانو اطلاع یخدمات اطلاعات

در  یبانیپشت ندیفرا یدگیچیپ تا بتواند ه،ردک یطراح ازین نیا برطرف کردن یبرا گوناگونی یهاپژوهشگاه سامانه

 را تسهیل بخشید. پژوهشگاه 

 یبرا یکپارچهها، درگاه کاربران سامانه و شدند،یم یبانیپشت یارهیجزگونه به رانداکیا یهاسامانه پیش از این،

پژوهشگاه با هدف اصلاح ، همراه بوده ییهایمسائل آنان با دشوار برطرف کردنو ند ها نداشتارتباط با مالکان آن

 کرده است. یاندازراه ۱۳9۴مرداد سال  2۴از تاریخ  را یبانیارتباط خود با کابران، گروه پشت

ل نظرسنجی ایرانداک )سنا(، از سا های ملی اطلاعاتی، سامانهبه دلیل اهمیت آگاهی از دیدگاه کاربران سامانه

ها از این سامانه برای نظرسنجی و آگاهی از رضایت کاربران برای همه سامانه، فعالیت خود را آغاز کرد و ۱۳9۷

 برداری شد. بهره
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ایرانداک است که در  هایسامانهدرباره بهبود خدمات پشتیبانی کاربران  دیدگاهآید، آنچه که در این گزارش می

 اند. کردهشرکت ۱۴0۳مهر  ۷تا  ۱۴0۳شهریور  ۷نظرسنجی تاریخ 

 

 چارچوب نظرسنجی اجرا شده  .1

 چارچوب نظرسنجی

پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران  هایپشتیبانی سامانه بهبود خدمات نظرسنجی موضوع

 )ایرانداک(

 ۱۴0۳مهر  ۷تا  ۱۴0۳شهریور  ۷ بازه اجرا

 https://sana.irandoc.ac.ir سامانه سنا به نشانی:   بستر اجرا

 استادان، پژوهشگران دانشجویان،  جامعه مخاطب

 ها، و مراکز آموزش عالی، پژوهشی، و فناوری دولتی و غیردولتیها، پژوهشگاهدانشگاه

  یک پرسش هاشمار پرسش

 تن ۱۱2 کنندگانشمار  شرکت

 

 های نظرسنجیپرسش .2

 ؟دیکنیم شنهادیکدام روش را پ رانداکیا یهاسامانه یبانیبهبود خدمات پشت یبرا

 ؛یبانیبرخط با کارشناس پشت یگووتو گف نیبا چت آنلا یبانیپشت .۱

 ؛لیمیپاسخ از راه ا افتیو در کتیبا درج ت یبانیپشت. 2 

 ؛AI بات مجهز به همانند چت یبر هوش مصنوع یمبتن یبانیپشت. ۳ 

 ؛ یتلفن یبانیپشت. ۴ 

 ؛هامنتشر شده در سامانه یریو تصو ینوشتار یاز راهنماها یریگبهره. 5 

  به پاسخ ندارم یلیتما. 6
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 نتیجه نظرسنجی .3

های شرکت در نظرسنجی این بخش شامل گزارش آماری و گزارش تحلیلی است. در گزارش آماری، جدول داده

 آید.کاربران می پاسخشود و سپس تحلیل میانگین مشاهده می دوره نظرسنجیدر 

 . گزارش آماری3-1

 

 شاخص شمار درصد

 گوی برخط با کارشناس پشتیبانیوپشتیبانی با چت آنلاین و گفت 52 46.4

 پشتیبانی با درج تیکت و دریافت پاسخ از راه ایمیل 20 17.9

  AIبات مجهز به پشتیبانی مبتنی بر هوش مصنوعی همانند چت 5 4.5

 پشتیبانی تلفنی 27 24.1

 هانوشتاری و تصویری منتشر شده در سامانهگیری از راهنماهای بهره 3 2.7

 تمایلی به پاسخ ندارم 5 4.5

 گوییپاسخشمار  112

 

 

 تحلیل آماری. 3-2

ارتباط با  یکاربران برا لیتماانجام شده است،  ۱۴0۳مهر  ۷تا  ۱۴0۳شهریور  ۷در بازه زمانی که نظرسنجی  پایهبر 

و  ،یوگو با هوش مصنوعگفت کت،یثبت ت ،یتلفن یوگوبرخط، گفت یوگوگفت ب،یبه ترت یبانیگروه پشت

 دهد.فراوانی هر سنجه را نشان می زیرنمودار  است. های اطلاعاتیی منتشر شده در سامانهاز راهنماها یریگبهره
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 1403مهر  7تا  1403شهریور  7بازه زمانی  در های ایرانداکسامانه در مورد بهبود  خدمات پشتیبانی کاربران نظرنمودار یک. مقایسة 

 

 گیرینتیجه .4

 یآن ییگوپاسخ، یبانیپشت یهانهیهز کاهشوگوی برخط مزایایی چون که پشتیبانی کاربران از راه گفتاز آنجایی

وگو گفت یریگیپ امکان، راهنما یوندهایو پ لیفا یگذاراشتراک امکان، بازخورد از کارشناس و کاربر افتیو در

های ها و شمار تماسگویی همزمان به چندکاربر را دارد و موجب کاهش هزینه، امکان پاسخکاربر و کارشناس

وگوی برخط را با گفتاری و پشتیبانی از راه تلفن است، پژوهشگاه در تلاش است پشتیبانی کاربران از راه گفت

گو به چت را افزایش رضایت کاربران شمار پشتیبانان پاسخ های روز توسعه داده و برای افزایشاستفاده از فناوری

 دهد. 
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