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چكيده 
تهيه آمارهاي استفاده كاربران از منابع اطلاعاتي، هميشه مدنظر كتابداران و مديران كتابخانه‌ها بوده است. با وجود فناوريهاي نوين و تغيير در الگوي استفاده از منابع، آمارهاي استفاده به‌صورت ‌ديگري نيز تهيه مي‌شود كه با تجزيه و تحليل تعاملهاي كاربران، قابل انجام است. اين روش، كه از رفتار كاربران در استفاده از منابع و نظامهاي اطلاعاتي به‌دست مي‌آيد، تحليل گزارش تعاملات (TLA) ناميده مي‌شود. در اين روش، كليه فعاليتهاي كاربران مورد پيگيري قرار گرفته تا الگوي استفاده از منابع اطلاعاتي كشف و ترسيم شود. به‌منظور سنجش رضايت كاربران منابع، از پرسشنامه، مصاحبه و مشاهده و براي بررسي ميزان و نحوه استفاده از منابع، از روش تحليل گزارش تراكنش استفاده مي‌شود. اين دو روش به‌عنوان مكملي براي شناخت جامعه استفاده كننده از منابع به‌كار گرفته مي‌شوند. تركيبي از اين دو روش باعث مي‌شود از كاربران شناخت بيشتري حاصل شده و بررسي رويكرد آنان در محيط الكترونيكي، به بهبود خدمات اطلاعاتي منجر شود. در اين مقاله، سعي شده به جنبه‌هاي عملي و نظري تحليل گزارش پرداخته شود تا شناخت بيشتري از اين روش حاصل گردد و مورد مطالعه كاربران قرار گيرد. 
كليدواژه‌ها: تحليل گزارش تعاملات،TLA ، استفاده از منابع الكترونيكي، رفتار اطلاع‌يابي، الگوي استفاده كاربر.
مقدمه 
كتابخانه‌ها در جمع‌آوري داده‌هاي آماري در مورد خدمات و استفاده از منابع اطلاعاتي، تاريخچه درازي دارند. از لحظه پيدايش كتابخانه‌هاي معاصر تا قرن حاضر، علاقه شديدي وجود داشته تا ميزان مراجعه‌كنندگان و داده‌هاي مربوط به امانت و گردش كتاب، ميانگين سني كتابهاي موجود در مجموعه، ميزان جلدها، تعداد سؤالهاي مرجع و جهت‌نما كه پرسيده شده، تعداد پاسخهاي صحيح و غلط كتابداران مرجع و... سنجيده شود. امروزه نيز با ظهور منابع الكترونيكي و افزايش سرعت خدمات اطلاعاتي و همچنين ميزان كاربران كتابخانه، نياز به جمع‌آوري داده‌هاي آماري شدت يافته است. اين افزايش سرعت خدمات اطلاعاتي و ميزان استفاده، تنها بخشي از تغييرات در محيط كتابخانه است. كاربران كتابخانه به لحاظ فيزيكي در كتابخانه‌ها ظاهر نمي‌شوند. با وجود اين تغييرات در فناوري، الگوي استفاده از كتابخانه نيز تغيير كرده است. اين تغيير باعث شده راه‌حل پيگيري كاربران منابع الكترونيكي مطرح شود. تحليل گزارش تراكنش[3](TLA) از جمله روشهايي است كه براي پيگيري و رديابي كاربران به‌كار گرفته مي‌شود. در اين روش، با استفاده از ثبت و بررسي گزارشهايي كه از استفاده كاربران به دست مي‌آيد، رفتار اطلاعاتي كاربران مورد بررسي قرار مي‌گيرد. افرادي چون جونز از TLA به‌عنوان «باستان‌شناسي مجازي» نام مي‌برند و «گوتزمن»آن‌را به «گنجينه اطلاعات ارزشمند» تشبيه مي‌كند (زوارقي،1384). اين روش بررسي منابع، بسيار مفصل بوده و داراي جزئيات فراواني است. بررسي استفاده از منابع الكترونيكي كه يكي از جلوه‌هاي مهم نشر الكترونيكي است، باعث مي‌شود شناخت بيشتري در مورد جامعه استفاده‌كننده از آنها حاصل شود تا در مورد اين منابع مهم، تصميم‌گيري مبتني بر شناخت انجام شود. اين امر در نهايت به سود كاربران و مديران منابع الكترونيكي خواهد بود. 
 
تاريخچه 
TLA بيش از 25 سال پيش مطرح شد تا عملكرد پايگاههاي داده مورد ارزيابي قرار گيرد و مشكلات، نقايص و موفقيتهاي اين پايگاهها، بررسي گردد. براي مديران منابع الكترونيكي،  TLA اين امكان را فراهم مي‌آورد تا بدون سروصدا به مطالعه تعاملهاي بين سيستمهاي اطلاعاتي دسترسي پيوسته و كاربران نهايي پرداخته شود و از رفتار اطلاع‌يابي كاربران، بينش خاصي فراهم گردد و ارزيابي رابطهاي پرس‌و‌جو نيز صورت پذيرد (پيترز و كانوي، 2002 ).
«پيترز»[4] TLA را اين‌گونه تعريف مي‌كند: 
«مطالعه و بررسي دقيق تعاملهاي الكترونيكي ثبت‌شده بين سيستمهاي پيوسته بازيابي اطلاعات و افرادي كه به جستجوي اطلاعات بازيابي شده در آن سيستمها مبادرت مي‌ورزند، تحليل گزارش تراكنش(TLA) گفته مي‌شود». در اين روش، ردپاي بازديد‌كنندگان از يك وب‌سايت مورد بررسي قرار مي‌گيرد و كاربر تا آن‌جا دنبال مي‌شود تا به سرمنزل كشف رفتار اطلاع‌يابي و الگوي رفتار اطلاعاتي وي منجر شود.
گسترش TLA را مي‌توان به سه مرحله تقسيم بندي نمود (گريفيت، 2002):
1. اواسط دهه 1960 تا اواسط دهه 1970: تأكيد بيشتر بر روي ارزيابي عملكرد سيستم بود تا تأكيد بر روي رفتار يا عملكرد كاربر. ميستر و سوليوان[5] (1967) با ارزيابي واكنشهاي كاربران،‌ نخستين كساني بودند كه از تحليل گزارش تراكنش استفاده كردند.
2. اواخر دهه 1970 تا اواسط دهه 1980‌:‌ اولين اجراي TLA براي مطالعه سيستمهاي پيوسته فهرستها انجام و توجه برابري در نحوه مورد استفاده قرار گرفتن سيستم و رفتار جستجوي كاربر نهايي، صورت داده شد.
3. اواخر دهه 1980 تا كنون: ‌گوناگوني اجراي TLA مشاهده مي‌شود كه معمولاً بر روي استفاده كاربران نهايي از سيستمهاي عملياتي، بازيابي اطلاعات انجام شد. 
با به‌كارگيري TLA، بررسي استفاده از يك سيستم اطلاعاتي كه توسط ميليونها نفر در سراسر جهان مورد استفاده واقع شده، امكان‌پذير مي‌شود. گزارشهاي TLA با همه افرادي كه با يك نظام اطلاعاتي تعامل دارند، سروكار دارد. در TLA نيازي به نمونه‌گيري نيست، بلكه كل تراكنشهاي صورت پذيرفته، مورد بررسي قرار مي‌گيرند و اگر محققي قصد محدود‌كردن حجم گزارشها را داشته باشد، زمان ثبت گزارش را كوتاه‌تر در نظر گرفته و با اين‌كار به كاهش حجم داده‌ها مبادرت مي‌ورزد. 
با استفاده از  TLAدر يك دانشگاه يا مركز اطلاعاتي، حجم بسياري از تراكنشهاي استفاده از منابع الكترونيكي، ثبت مي‌شود. مزيت گزارشهاي تراكنش، اندازه و حجم داده‌هاي آن نيست، بلكه غني بودن و تكرارناپذيري آنهاست؛ بويژه اينكه پيشينه‌هايي بدون واسطه در دسترس محقق گذاشته شده و حقايق خامي را كه درباره استفاده از منابع الكترونيكي است، در دسترس محقق قرار مي‌دهد. اين روش، همانند ديگر ابزارهاي پژوهش مثل مصاحبه و پرسشنامه، آنچه كاربران مي‌گويند، يا ممكن است بگويند، يا خواهند گفت و يا آنچه فكر مي‌كنند كه انجام داده‌اند، نيست بلكه داده‌ها بدون اين‌كه تحت تأثير يك واسط (مثلاً كاربر يا محقق) قرار گيرند، به‌دست مي‌آيند و ممكن است با يافته‌هاي حاصل از اين ابزارهاي تحقيق متفاوت باشند. البته، چنين امري به معني كامل‌بودن گزارشها نيست. مثلاً در پرسشنامه‌اي كه درباره ميزان استفاده از منابع از كاربر سؤال مي‌شود، تعداد دفعات، زمان، تعداد جلسات[6] بازديد و تعداد كليك‌هاي وي قابل اندازه‌گيري نيست و در گزارشها نيز، جاي مؤلفه‌هاي توضيحي ديگري مثل «رضايت»، «تأثير» و «نظرخواهي» خالي خواهد بود كه صرفاً با پرسشنامه، مصاحبه و مشاهده قابل استخراج است. در بهترين حالت مي‌توان تركيبي از ابزارهاي تحقيق (پرسشنامه، مصاحبه و مشاهده) و تحليل گزارش را براي استفاده كاربران به‌كار گرفت تا راه‌گشاي شناسايي كامل كاربران باشد. در چنين حالتي، نتيجه‌گيري كامل‌تري حاصل خواهد شد. چنين عملكردي، ديدي كامل‌تر و جامع‌تر از كاربران را در اختيار مديران و كتابداران قرار مي‌دهد تا بررسي دقيق كاربران را صورت بخشند. 
براي اينكه رضايت كاربران يك سيستم اطلاعاتي مورد بررسي قرار گيرد، لازم است از آنها نظرخواهي شود و چنانچه لازم است ميزان استفاده از يك سيستم اطلاعاتي به طور دقيق مشخص شود، TLA گزينه مناسبي است. «دلون»[7] و «مك‌لين»[8] در مدل موفقيت يك سيستم اطلاعاتي، دو روش زير را پيشنهاد مي‌كنند؛ بررسي «استفاده از سيستم» و بررسي «رضايت از سيستم». در مورد شيوه اول، «داده‌هاي استفاده» مورد بررسي قرار مي‌گيرد و در مورد شيوه دوم، «داده‌هاي كاربران» ارزيابي مي‌شود. از آن‌جا كه موفقيت يك سيستم اطلاعاتي، سازه‌اي چند‌بعدي است، ممكن است از چندين جايگزين براي سنجش موفقيتيك سيستم اطلاعاتي استفاده ‌شود. دو روش «استفاده از سيستم» و «رضايت از سيستم»، به‌عنوان جايگزيني براي بررسي موفقيت يك سيستم اطلاعاتي مورد استفاده قرار مي‌گيرند. در پژوهشي فراتحليلي كه «بوخاري»[9] (2005) انجام داد، رابطه بين داده‌هاي رضايت كاربران و داده‌هاي استفاده از سيستم، مورد بررسي واقع شد. در اين پژوهش، بين داده‌هاي رضايت كاربران و داده‌هاي استفاده از سيستم، همبستگي نه چندان قوي به‌دست آمد. چنين امري مؤيد مكمل‌بودن دو روش TLA (استفاده از سيستم) و پژوهش مبتني بر پرسشنامه، مصاحبه و مشاهده (رضايت از سيستم) است. در مطالعه كاربران منابع الكترونيكي در دانشگاه استانفورد نيز از هر دو روش TLA و پرسشنامه، نيازهاي اطلاعاتي كاربران كشف و بررسي شده است. 
 
اهميت و ضرورت TLA
با وجود اينكه در همه كشورها، دانشگاهها و مراكز اطلاعاتي مبالغ بسيار زيادي براي منابع الكترونيكي صرف مي‌كنند، بررسي ميزان استفاده از منابع الكترونيكي كمتر صورت مي‌پذيرد. چنين امري در دانشگاهها و مراكز اطلاعاتي ايران نيز صادق است. اين‌كه هزينه ـ سودمندي اين منابع در ايران چگونه تعيين مي‌شود، مسئله‌اي است كه بايد مورد بررسي واقع شود. با وجود اين‌كه كارگزاران، اطلاعات مربوط به استفاده از منابع اطلاعاتي را در صورت تمايل و اقدام مراكز تحقيقاتي و دانشگاهي در اختيار اين مراكز قرار مي‌دهند، اطلاعات كارگزاران مشكلات خاص خود را دارد. براي نمونه، مي‌توان گفت يك مركز تحقيقاتي ممكن است از چند كارگزار، خدمات اطلاعاتي دريافت نمايد كه تفسير آنها، چالشها و مشكلات مربوط به خود را خواهد داشت. 
 
هدف از TLA
هدف از TLA، درك بهتر روش و رويكرد محققان هنگام دسترسي به مجلات الكترونيكي مورد علاقه خود مي‌باشد تا در نهايت الگوي استفاده از منابع الكترونيكي به‌طور اخص و سيستمهاي اطلاعاتي به‌طور اعم، طراحي شود. چنانچه آمارهاي استفاده از منابع كه توسط كارگزاران يا محققان استخراج مي‌شوند، استاندارد بوده و با داده‌هاي پيشين قابليت مقايسه‌پذيري داشته باشند، اين آمارها به كتابداران و مديريت كتابخانه كمك مي‌كند تا فرايند مجموعه‌سازي، بهتر صورت پذيرد؛ در تصميم‌گيري درباره اختصاص بودجه و مذاكره مطلوب آن و در نهايت به ارتقاي كل مجموعه كمك خواهد كرد. «پيترز» انواع استفاده از TLA را اين گونه بر مي‌شمرد:
1. بهبود يك سيستم بازيابي اطلاعات انجام مي‌شود. 
2. بهبود استفاده انسان از سيستم انجام مي‌پذيرد.
3. بهبود درك انسان(و سيستم) از اين‌كه چگونه سيستم توسط جستجوكنندگان اطلاعات مورد استفاده قرار مي‌گيرد.
4. شناسايي چگونگي مورد استفاده قرار گرفتن يك سيستم توسط كاربر نهايي، صورت مي‌پذيرد.
5. مطالعه سيستمهاي پيش‌نمون يا اصلاح سيستم به‌صورت بالقوه انجام مي‌شود (گريفيت، 2002).
درصورت موفقيت در دستيابي به اين اهداف، بسياري از مشكلاتي كه با ظهور منابع الكترونيكي بروز يافته مرتفع و نظام اطلاعاتي سودمندتري به وجود خواهد آمد. 
TLA در دنياي تجارت الكترونيكي، به صاحبان تجارت كمك مي‌كند تا كارايي تبليغات اينترنتي را در ميزان جلب توجه كاربران شبكه محاسبه كنند. در كتابخانه‌ها نيز TLA به كتابداران و مديران كمك مي‌كند تا مقاله خاصي را به‌عنوان برترين مقاله، مجله و ... ارائه نموده و آن را با جمعيت‌شناسي كاربران تطبيق دهند. در بعضي از مطالعات كه در حوزه سنجش ‌وب[10] صورت مي‌گيرد، وقتي دو مقاله در يك جلسه و به‌طور متناوب و از يك مجله يا پايگاه اطلاعاتي بازيابي و بارگذاري مي‌شود، پيش‌فرض اين است كه هردو مقاله به يك نياز اطلاعاتي مربوط مي‌شوند. اين پيش‌فرض به‌عنوان «پيش‌فرض وابستگي يا ارتباط بازيابي»[11] شناخته مي‌شود.
 اطلاعات و داده‌هاي TLA آنها براي كتابخانه‌ها و مراكز اطلاعاتي مناسب نيستند، بلكه براي ناشران و كارگزاراني كه به تهيه اين منابع اطلاعاتي مبادرت مي‌ورزند، نيز حايز اهميت بوده و در تعيين قيمت و بررسي گرايش بازار خريداران بسته‌هاي اطلاعاتي، به آنان ياري مي‌بخشد. در TLA بسامد و ترتيب استفاده، زمان پاسخ‌دهي نظام، ميزان بازيافت‌ها[12]، ميزان خطاها، واكنشهاي كاربران براي اصلاح خطاها و مدت زمان جلسات، به‌طور مؤثر مطالعه مي‌شود. 
 
پيشينه تحقيقات مرتبط با كاربرد TLA
تحقيقات صورت گرفته در زمينه TLA، تقريباً همگي بر روي سه نوع سيستم اطلاعاتي صورت پذيرفته است. اين سه محيط عبارتند از: موتورهاي جستجو، اپك‌‌ها و منابع الكترونيكي. تحقيقات صورت پذيرفته در زمينه TLA بيشتر بر روي اپك‌ها و سيستمهاي سنتي بازيابي اطلاعات تمركز داشته‌اند؛ هرچند مواردي نيز مي‌توان يافت كه وب‌سايت روزنامه نيز مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته است (نيكلاس و ديگران، 2000). 
«اسپينك»[13] و ديگران (1998) طبيعت، تجلي و رفتار جستجوهاي متوالي كاربران را از طريق TLA در محيط الكترونيكي مورد بررسي قرار دادند تا طراحي رابطها و سيستمهاي بازيابي اطلاعات را تحليل و فنون دسترسي و جستجوي مناسب و همچنين راحتي كاربران در نحوه استفاده از اين سيستمها را نيز بررسي كنند.
« ژانگ»[14] (1999) نيز درباره ارزيابي مجلات الكترونيكي و بررسي الگوي استفاده از آنها از فايلهاي گزارش وب مطالعه‌اي را انجام داد. «ايسون»[15] و ديگران (2000)مجلات موجود در طرح سوپر ژورنال و داده‌هاي مربوط به 22ماه گزارش تعامل را مورد بررسي قرار دادند. در اين تحقيق، كاربران به 8 گروه «جستجوگر، مشتاق، منظم متمركز، متخصص ضمني، محدود، گمشده، مقدماتي و توريست تقسيم بندي شده و رفتار اطلاع‌يابي آنها مورد بررسي قرار گرفت. 
«مورس و كلينت‌ورث»[16] (2000) گزارشهاي تعامل پايگاه داده اويد[17] را در 194 مجله ـ كه هم به‌صورت چاپي و هم به‌صورت الكترونيكي در دسترس كاربران قرار داشتندـ در يك دوره زماني 6 ماهه بررسي كردند كه در نهايت الگوي استفاده از اين دو نوع منبع اطلاعاتي با هم مقايسه شد. مقايسه آنها تنها به بارگذاري مقالات محدود بود. يافته‌هاي تحقيق نشان داد، كاربران، دسترسي به منابع الكترونيكي را بويژه زماني كه مي‌توانستند مستقيماً از پايگاه داده به تمام متن مقالات بروند، به استفاده از منابع چاپي بسيار بيشتر ترجيح مي‌دهند. 
«جونز»[18] و ديگران (2000) TLA فعاليت كاربران را در رابطه با الگوي پرس‌وجو و مرور مطالعه نمودند. «كي»[19] و ديگران (2002) نيز  TLAمجلات پايگاه «ساينس‌دايركت»[20] در كشور تايوان را بررسي نمودند تا با استفاده از نتايج اين تحقيق، الگوي استفاده و رفتار اطلاع‌يابي كاربران نهايي را پيگيري نمايند.
«گارگيلو»[21] (2003) نيز از تأييد هويت[22] براي شناسايي كاربران استفاده نمود. وي در اين پژوهش از TLA براي استخراج داده‌هاي استفاده از منابع اطلاعاتي به‌منظور ارزيابي روش اشتراك عمده بهره گرفت. در اين روش، ناشر يا كارگزار، همه محصولات اطلاعاتي خود را به‌صورت بسته اطلاعاتي و با قيمتي مشخص ارائه مي‌نمايد. در اين پژوهش، تجزيه و تحليل ميزان بارگذاري مقالات در طول زمان (ماه و ساعت) و ميزان بارگذاري در هر عنوان، انجام پذيرفت.
«ديويد و سولا»[23] (2003) ارزش 3ماه استفاده از اطلاعات را در 29 مجلة علمي انجمن شيمي آمريكا در دانشگاه كورنل، بررسي كردند. تجزيه و تحليل بر اساس نشانيهاي IP و ميزان بارگذاري مقالات تمام‌متن صورت پذيرفت. در اين تحقيق، كاربر به‌عنوان يك نشاني IP واحد مورد مطالعه قرار گرفت و تجزيه وتحليل عمده‌اي بر اساس ميزان بارگذاري در هر مجله و IP انجام پذيرفت. به‌علاوه، آنها از پروكسي سرور كتابخانه به‌عنوان وسيله‌اي كه انطباق IPها را با بخشهاي علمي انجام مي‌داد، استفاده كردند. 
«يي»[24] و ديگران (2006) رفتار اطلاع‌يابي كاربران سيستمهاي بازيابي اطلاعات را با استفاده از گزارشهاي پرس‌وجوي كاربران پايگاههاي داده ساي‌اينفو و چكيده تاريخي و آمريكا در يك حوزة موضوعي معيّن، بررسي نمودند. در اين تحقيق، طبيعت جامعه‌شناختي نياز اطلاعاتي، و جستجو در دو رشته تاريخ و روانشناسي باهم مقايسه گرديد. آنها دريافتند كه پرس‌وجوي چندواژگاني، مؤثرترين تصويرفوري[25] رفتار اطلاع‌يابي كاربران را براي طبقه‌بندي پرس‌وجو تشكيل مي‌دهد.    
«نيكلاس»[26] و ديگران (2006) تجزيه و تحليل گزارش عميق[27] استفاده از مجلات در پايگاه داده اوهايو‌لينك[28] حاوي 60 هزار مجله الكترونيكي مورد استفاده توسط بيش از 600 هزار كاربر ايالت اوهايو را مورد بررسي قرار دادند. در اين پژوهش، داده‌هاي خام يك سرور وب در دوره زماني 7 ماهه، بررسي شد. علاوه ‌بر اين، به بررسي رفتار جستجوي اطلاعات در كاربران پرداخته شده و ارزيابي كارآيي خريد يكباره، و خريد عمده در مجلات الكترونيكي، تجزيه و تحليل گرديد.
 
مزاياي استفاده از TLA
TLA به كتابخانه‌ها، مديران و كتابداران كمك مي‌كند تا: 
1.     تصميمات خود را درباره منابع الكترونيكي، مبتني بر داده‌هاي آماري صورت دهند.
2.     ارزيابي و ارتقاي سودمندي براي خدمات الكترونيكي انجام دهند.
3.     جامعه كاربران را شناسايي كنند.
4.     الگوي استفاده از منابع الكترونيكي را طراحي نمايند.
5.     از بازطراحي و پيشرفت وب‌سايت كتابخانه و مركز اطلاعاتي آگاهي حاصل نمايند.
6.      نيازهاي آتي خدمات و مجموعه را برنامه‌‌ريزي كنند.
7.     به ارزيابي اختصاص منابع انساني و اقتصادي براي منابع الكترونيك بپردازند.
 
نحوه تهيه TLA
اطلاعات ثبت شده، در يك فايل الكترونيكي كه به‌عنوان گزارش تعامل معرفي مي‌شود، پيكر‌بندي مي‌شود. داده‌هاي TLA درك بهتري از چگونگي عمل كاربران در جستجوي سيستمهاي اطلاعاتي پيوسته يا وب سايتها ارائه مي‌دهند تا طراحي و كاربردپذيري محتوا را بهبود بخشيده، نيازها و انتظارهاي كاربران را برآورده سازيم. 
نيكلاس و ديگران (2005) مراحل عمده‌اي را كه در تهيه و اجراي TLA به‌كار گرفته مي‌شود، اين‌گونه ذكر مي‌كنند: 
1ـ  جمع‌آوري 2ـ آماده‌سازي و 3ـ تجزيه و تحليل داده‌ها.
1.   جمع‌آوري: فرايند جمع‌آوري داده‌هاي تعامل، براي يك دوره زماني مشخص صورت مي‌گيرد. داده‌هايي كه بايد جمع‌آوري شوند، از قبل به وسيله خواسته‌هاي محقق مشخص مي‌‌گردند. جمع‌آوري داده‌ها، در فرايند جستجوي كاربران هيچ‌گونه تداخلي را به وجود نمي‌آورد. شايد حتي كاربر نداند رويكرد وي زير ذره‌بين قرار گرفته است. براي جمع‌آوري داده‌ها، قالب خاصي را بايد مدنظر داشت. اين قالب چنانكه از نامش پيداست، قالب متداول فايل گزارش[29] مي‌باشد كه شامل مؤلفه‌هاي زير است: 
·      نشاني IP كاربران
·      اطلاعات مربوط به تأييد هويت[30]
·      ثبت زمان[31] گزارش 
·      وضعيت موفقيت انتقال مدارك
·      تعداد انتقال مدارك
·      پيوندهاي ارجاع‌دهنده[32]
·      رايانه‌هاي مروركننده و سيستم عامل آنها. (وايت، 2006) 
اهميت ثبت زمان و تاريخ در TLA بدان جهت است كه روزهايي از هفته و ماه كه استفاده يا بارگذاري از منابع بيشتر و روزهايي كه استفاده از منابع كمتر است، مشخص شود. در اين صورت، مي‌توان سرور وب را زماني كه استفاده از منابع كمتر است، به منظور جنبه‌هاي حفظ و نگهداري خاموش كرد و همچنين تغييرات مربوط به وب‌سايت اصلي كتابخانه را نيز در اين ساعات انجام داد.
2.آماده سازي: فرايند پاك‌سازي و آماده‌سازي داده‌هاي TLA براي انجام مرحله تجزيه و تحليل صورت مي‌پذيرد.در اين مرحله، داده‌ها به يك پايگاه داده رابطه‌اي يا ديگر نرم‌افزارهاي تجزيه و تحليل منتقل مي‌شود تا پاك‌سازي داده‌ها صورت پذيرد. اين كار به سبب اشتباهاتي كه در طول فرايند گزارش‌دهي داده‌ها رخ مي‌دهد، صورت مي‌پذيرد. به علاوه، بعضي از داده‌ها ممكن است به دليل اين‌كه مورد نظر محقق نبوده است، به‌كار نيايد. مي‌توان به طول واژه‌هاي جستجو شده به‌عنوان نمونه‌اي از اين نوع داده‌ها اشاره كرد. 
3.   تجزيه و تحليل: پس از مرحله آماده‌سازي، نوبت به تجزيه و تحليل داده‌ها مي‌رسد كه با نرم‌افزارهاي موجود، مثل نرم‌افزار آماري علوم اجتماعي صورت مي‌پذيرد. در اين مرحله فرايند تجزيه و تحليل داده‌هايي كه براي TLA تدارك ديده شده، صورت مي‌پذيرد و گزارش نهايي تجزيه و تحليل گزارش نيز به‌صورت نمودار و جدولها آماري ارائه مي‌شود.
هنگام كار با TLA با چند واژه كليدي مواجه مي‌شويم كه بايد به آنها توجه نمود. اين واژه‌هاي كليدي عبارتند از : 
بازديد، مشاهده صفحه، نتايج، روش كليكي[33]و ميزان كليك‌ها[34] . بررسي و تعريف اين واژه‌هاي كليدي در TLA به‌صورت زير مي‌باشد:
1.   بازديد: درخواستي مجازي است كه توسط يك فرد و در يك دوره زماني مشخص صورت پذيرفته تا اطلاعات و محتواي مورد نظر، توسط كاربر مورد مشاهده قرار گيرد.
2.مشاهده صفحه: عملي است كه هربار توسط يك بازديد‌كننده وب انجام مي‌شود و صفحه كاملي از يك وب‌سايت مورد مشاهده قرار مي‌گيرد. مشاهده صفحات در محيط مجازي الكترونيكي، با محاسبه ورود كاربران (gate count) به يك بخش در محيط واقعي كتابخانه برابر است.
3.نتايج:اين واژه برگرفته از مشاهده يك صفحه است. اين مشاهده مي‌تواند شامل چندين نتيجه يا نتايج باشد. در‌حالي‌كه محاسبه ميزان نتايج، نقطه شروعي براي سنجش ترافيك يك وب‌سايت محسوب مي‌شود، اين مؤلفه جزء مؤلفه‌هاي كم‌ارزش (فقير) ترافيك وب‌سايت به شمار مي‌رود. مورد مشابه اين مؤلفه، ميزان مراجعه به كتابخانه است كه معيار سنجش استفاده از منابع كتابخانه، تنها ورود فيزيكي به كتابخانه است. در اين مؤلفه، عملكرد كاربر مورد بررسي قرار نمي‌گيرد. براي اينكه رفتار مراجعه‌كننده بررسي شود، بايد نتايج را به صفحات مشاهده شده تبديل كرد تا به‌عنوان بازديدهايي در نظر گرفته شود كه به گونه‌اي نيازمند تعقيب‌اند.
رويكرد كاربر در استفاده از سيستمهاي اطلاعاتي، در نمودار زير نمايش داده مي‌شود:
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4.روش كليكي: در دنياي تجارت الكترونيك، رفتار مشتري از طريق روش كليكي بررسي مي‌شود؛ روشي كه ارائه‌دهندگان خدمات وب براي قيمت‌گذاري هزينه تبليغات و ميزان رؤيت صفحات توسط كاربران ارائه مي‌كنند. اين روش فهرستي از وب‌سايتهاست كه توسط بازديد‌كنندگان مشاهده شده و از طريق وب‌سايتي كه اين محصول معرفي شده و توسط كاربرنهايي مورد بررسي قرار گرفته، قابل ارزيابي است. اين روش با كليك كردن بر روي پيوند، تصوير و يا تابلو[35]، محاسبه مي‌گردد كه با قراردادن واژه click.php در برچسب[36] يك پيوند، تصوير، تابلو و ... در سرور يك وب‌سايت، قابل انجام است. پس از افزودن واژه بالا به همه برچسبها، تمامي كليك‌هايي كه روي يك پيوند انجام مي‌شود، در يك پايگاه داده ثبت خواهد شد. اين نرم‌افزار براي اشخاص و مؤسسات غيرانتفاعي و دانشگاهي رايگان و قابل بارگذاري است[37]. اين روش زماني مناسب‌تر خواهد بود كه كتابخانه‌ها و مراكز اطلاعاتي خواستار بررسي ميزان بازديدها و استفاده كاربران راه‌دور[38] مي‌باشند. در اين روش، بازديدكنندگان راه‌دور از بازديدكنندگان داخل محوطه سازمان[39] جدا شده و ميزان استفاده مجزايي از آنها ارائه مي‌شود؛ هرچند در اين روش، مكان‌يابي[40] منابع توسط كاربران باعث مي‌شود كاربر به طور مستقيم به منابع رفته و براي رؤيت منابع از كليك استفاده نكند. اين مورد جزء نقاط ضعف اين روش است.
5.ميزان كليك‌ها: در عالم تجارت الكترونيكي، تعداد كليك‌هايي به‌حساب مي‌آيد كه بر روي هر جزء يك صفحه انجام مي‌پذيرد و مشتري را به محصول خاصي رهنمون مي‌سازد. اين ميزان، در محيط كتابخانه نيز به‌صورت ميزان كليك‌ها در يك پايگاه داده قابل بررسي است.
تجزيه و تحليل تركيبي از مشاهده صفحه، نتايج، روش كليكي و ميزان كليك‌ها، در نهايت الگوي استفاده از يك وب‌سايت و كاركردپذيري آن‌را مشخص خواهد كرد.
 
انواع روشها و داده‌هاي TLA
«فلاهرتي»[41] سيستمهاي TLA را به دو دسته تقسيم‌بندي مي‌كند:
1. سيستمهايي كه تراكنش‌ها را به محض اينكه اتفاق مي‌افتند،‌ محاسبه مي‌كنند.
2. سيستمهايي كه متن تراكنش‌ها را ذخيره مي‌كنند‌ (گريفيت،‌2002). (EZproxy نرم‌افزاري است كه چنين داده‌هايي را فراهم مي‌سازد).
درحالي‌كه سيستمهاي نوع اول ممكن است اطلاعات مديريتي مفيدي را به‌صورت نمودار و گزارش براي كتابداران و مديران فراهم سازند، سيستمهاي نوع دوم‌ هستند كه داده‌هاي مفيدتري براي محققان فراهم مي‌سازند. بعضي از سيستمها علاوه بر اين،‌ اطلاعاتي دربارة پاسخ بازگشت داده شده سيستم را نيز ثبت مي‌كنند. 
دو نوع روش سنجش استفاده كاربران منابع اطلاعاتي توسط كارگزاران ارائه مي‌شود. اين دو روش عبارتند از: 
1. جلسات جستجو: اين رويكرد تحليل گزارش كه به نفوذ سايت[42] معروف شده، بدين صورت است كه به هر جلسه، شماره‌اي اختصاص مي‌يابد كه جلسة يك كاربر يا يك IP را مشخص مي‌نمايد. در واقع، هر جلسه، تعاملي بين كاربر و يك پايگاه داده شمرده مي‌شود كه براي به ثمر رساندن يك نياز اطلاعاتي انجام مي‌‌گردد. اين كار كمك مي‌كند تا ميزان زماني كه كاربر براي به‌دست آوردن منبع اطلاعاتي صرف مي‌كند (به‌طور معمول بين 25 تا 30 دقيقه محاسبه شود. مي‌توان گفت، جستجوهايي كه در يك جلسه روي مي‌دهد، به يك نياز اطلاعاتي خاص مربوط مي‌شود. محاسبه ميزان جلسات، مشكل شمارش كاذب ميزان جستجوها را مرتفع مي‌سازد.
2. موارد مشاهده شده يا درخواست شده: اين روش شامل فهرستي از مجلات، فهرست مندرجات مجلات، چكيده‌ها و تمام متن مقالات به‌صورت اچ.تي.ام.ال. و پي.دي.اف. مي‌باشد.
براي پي‌بردن به چگونگي دستيابي كاربران به منابع اطلاعاتي و طي مسير دستيابي به اين منابع الكترونيكي، روشي به نام «پيوندهاي ارجاع‌دهنده» وجود دارد كه شامل پيگيري DOI[43]، OpenURL و Cross Ref است.
اين پيوندها در روشهاي مختلفي تقسيم‌بندي مي‌شوند كه عبارتند از: 
1.درگاه‌هاي طراحي شده براي كتابخانه
2.پيوندهاي برقرار شده به وسيله ديگر مجلات
3.سازمان مادر كه وب‌سايت فعلي زير نظر آن قرار دارد
4.پيوندهاي دروني(خودپيوندهاي معادل با خوداستنادي در محيط چاپي)
5.موتورهاي جستجو (دستيابي به فهرست مندرجات از طريق يك موتور جستجو)؛ (موكداد و لارج، 2001).
علاوه بر تقسيمهاي ذكر شده در مورد نوع داده‌ها، مي‌توان دو نوع فايل گزارش را معرفي كرد: سمت- سرور[44] و سمت-كاربر[45]. شناسايي ويژگيهاي هريك از اين دو روش از جنبه‌هاي هزينه، امور خصوصي، ظرفيت پژوهشي و همچنين توانايي جمع‌آوري داده‌ها در معياري خاص، اهميت مي‌يابد.
داده‌هايي كه از سمت ـ سرور به دست مي‌آيد، فايل گزارش سرور وب معيني است كه داده‌هاي دسترسي‌ كاربر را قابل استحصال مي‌سازد. اين روش، مزاياي چندي دارد؛ نخست اينكه هزينه زيادي ندارد و تنها لازم است برنامه‌اي كه داده‌هاي سرور را جمع آوري مي‌كند، نصب شده باشد. بعضي از نرم‌افزارها مثلEZproxy[46]، فايلهاي غني وكاملي از داده‌ها را در قالبهاي مختلف فراهم مي‌نمايند. به‌علاوه، اين روش به نيروي انساني زيادي براي جمع‌آوري داده‌ها نياز ندارد كه از بُعد اقتصادي نيز مناسب است. دوم اينكه دغدغه‌هاي اخلاقي مربوط به امور خصوصي كاربر را نيز مرتفع مي‌سازد، زيرا در اين روش به فرد كاري ندارند و صرفاً ميزان استفاده با IP مشخص مي‌شود. در بعضي موارد، مثل IPهاي پويا[47]، رديابي كاربران به‌صورت فردي دشوار خواهد شد. در عوض، در اين روش جمع‌آوري داده‌هاي سمت-كاربر در مورد سنجش اطلاعات شخصي، دقيق‌تر است؛ زيرا اين روش نيازمند نصب برنامه‌اي در رايانه‌هاي كاربر است. دقيق‌تر بودن اطلاعات استفاده شده، به قيمت دغدغه‌هاي امور خصوصي كاربر تمام خواهد شد. با وجود اين، مشكلات حافظه پنهان[48]و كوكي[49]‌ها كه در داده‌هاي سمت ـ سرور وجود دارد، مرتفع مي‌شود، در اين روش دايره وسيعي از فعاليت و رفتار كاربر (حتي حركات صفحه‌كليد و موشواره) قابل بررسي است. «يون»[50] و ديگران (2006) درباره صحّت گزارشهاي سمت ـ كاربر و سمت ـ سرور چنين نتيجه‌ مي‌گيرند كه محاسبه زمان جلسات در روش سمت- سرور با محاسبه زمان در روش سمت ـ كاربر، به‌طور چشمگيري همبستگي دارد؛ بنابراين داده‌هاي اين روش قابل اعتمادند.
 
محدوديتهاي TLA
با درنظر گرفتن اين نكته كه در TLA رضايت، تأثير و نظرخواهي قابل اندازه‌گيري و سنجش نيست، بعضي از محدوديتهايي كه براي TLA ارائه مي‌شود، عبارتند از: 
1.     نبود امكان درك روابط علي براي برخي از نتايج
2.     احتمال استنباط نادرست از اين روش به‌عنوان مبناي ارزشگذاري منابع
3.     احتمال بروز استنباطهاي غلط از داده‌ها به منظور تفسير داده‌ها (ستوده، 1382).
علاوه براين، مي‌توان اين نكته را نيز به موارد بالا افزود كه همه سيستمها تسهيلات گزارش‌دهي ندارند. همچنين، شناسايي جلسات فردي جستجوها در TLA مشكل است. به‌علاوه، زمان‌بر بودن استخراج داده‌ها و ميزان انبوه داده‌هاي توليد شده را مي‌توان به‌عنوان مشكل تهيه TLA ذكر كرد.
 
چرا به داده‌هاي محلي TLA نيازمنديم؟
با وجود اين‌كه بيشتر ناشران آمارهاي استفاده از منابع را در دسترس كتابداران و مديران قرار مي‌دهند، بعضي از ناشران از ارائه آمار استفاده منابع به مراكز اطلاعاتي، پشتيباني نمي‌كنند (يانسن، 2006). به‌علاوه، ناشران و كارگزاران از استاندارد خاصي پيروي نمي‌كنند. بنابراين، معيارهاي خاصي را كه ممكن است تنها مورد نظر آنها باشد، مورد سنجش قرار مي‌دهند و به نيازهاي محلي مراكز اطلاعاتي توجهي ندارند. همچنين ناشران، هركدام تعاريف گوناگوني براي سنجش معيارهاي خود در نظر مي‌گيرند. با وجود آنكه مي‌توان استفاده از عنواني واحد را از يك ناشر يا كارگزار مقايسه نمود، ولي تركيب نمودن اين آمارها، ممكن نيست. مثلاً نمي‌توان ديدي كلي درباره يك حوزه موضوعي يا رشته خاصي را مورد توجه قرار داد و آن را بررسي كرد. علاوه بر اين، شناخت نداشتن ناشران از ويژگيهاي جمعيت‌شناختي موجود در بخشهاي مختلف، چرايي و چگونگي تفسير اين داده‌ها را با مشكل مواجه مي‌سازد. با وجود همه اين مشكلات، همه كارگزاران گزارش استفاده از منابع الكترونيكي را تهيه نمي‌كنند و همة اين گزارشها نيز با [51]COUNTER سازگار نيست. حال، اگر فرض بر اين باشد كه كتابخانه‌اي با چندين كارگزار و ناشر در ارتباط است (كه معمولاً چنين است)، تهيه گزارشي واحد از همه ناشران و كارگزاران بسيار مشكل خواهد بود. چنين امري زماني مشكل‌تر خواهد شد كه درباره حوزه موضوعي خاصي تصميم‌گيري شود. علاوه براين، كتابخانه هميشه به آمارهاي كارگزاران و ناشران وابسته خواهد بود و استقلال خود را نسبت به اين آمارها از دست خواهد داد. شايد بتوان گفت، مهم‌ترين نقيصه گزارشهاي كارگزاران، پايين بودن سطح جزئيات داده‌ها و تنوع نداشتن ارائه داده‌ها در قالبهاي مورد توافق است(يانسن، 2006). اين نقيصه در گزارشهايي كه توسط خود كتابخانه و به‌صورت محلي تهيه مي‌شود، جبران مي‌گردد.
گاهي كتابخانه‌ها از طريق كنسرسيوم‌ كه بعضاً به كنسرسيوم باز شهرت دارد، به پايگاهها دسترسي داشته و به شكل مستقيم به كارگزاري خاص و معيّن دسترسي ندارند. بنابراين، نمي‌توان آمارهاي استفاده از منابع را در اين‌گونه موارد تهيه نمود. گاهي نيز كارگزاران از يكي از دو روش جستجو‌ها و جلسات براي سنجش آمارها استفاده مي‌كنند كه با يكديگر قابل مقايسه نيستند. بنابراين، تهيه آمارهاي يكدست و يكپارچه از استفاده كه معمولاً براي نتيجه‌گيري كلي مورد استفاده قرار مي‌گيرد، با مشكل مواجه مي‌شود. در هر صورت، برون‌سپاري[52] جمع‌آوري و تجزيه و تحليل گزارشهاي كتابخانه نيز به دليل مشكلات مربوط به امور خصوصي[53] كتابخانه، امري دور از انتظار خواهد بود. اين كار به هيچ كتابخانه‌اي در ابعاد بزرگ و كوچك، پيشنهاد نمي‌شود. اين نكته را نيز بايد در نظر داشت كه برخي از كارگزاران مثل «الزوير»[54]، «اويد»[55]، «سيلورپلاتر»[56] و «كلوور»[57] براي تهيه گزارشها از شركتهاي خارجي استفاده مي‌كنند (وايت، 2006).
 
آمارهاي استفاده براي كارگزاران و كتابخانه‌ها
فراهم‌كنندگان اطلاعات بايد داده‌هاي استفاده از منابع الكترونيكي را به‌منظور درك بهتر بازار و براي بررسي خدمات خود مورد بررسي قرار دهند تا قيمتها مبتني بر خريدار تعيين شود. از طرف ديگر، كتابخانه‌ها نيز تمايل دارند استفاده از منابع خود را ارزيابي كنند. لذا اين علاقه دوطرفه با تعريف و ايجاد مجموعه متداولي از نيازمنديهاي اطلاعاتي ممكن مي‌شود. براي اين‌كار، ائتلاف بين‌المللي كنسرسيوم كتابخانه[58]، راهنمايي را براي معيارهاي آماري استفاده از منابع اطلاعاتي تدارك ديده است كه در اين راهنما، عناصر داده‌اي مورد نظر آنها آورده شده و عبارتند از:
1ـ تعداد جلسات 2ـ تعداد پرس‌وجوها 3ـ تعداد انتخاب از فهرستها و منوها 4ـ تعداد واحدهاي تمام متن.
در اين راهنما، حداقل زمان براي درخواست آمارهاي استفاده براي كتابخانه‌ها 15 روز ذكر شده است. همچنين ANSI/NISO Z39.70 نيز داده‌هاي آماري پايه‌اي را براي كتابخانه ارائه مي‌نمايد. در اين استاندارد، واژه‌نامه‌اي براي خدمات و استفاده از اطلاعات به‌صورت سنجشها و آمارهاي كتابخانه‌ و فراهم‌كنندگان اطلاعات فراهم شده است. كتابخانه‌هاي تحقيقاتي آمريكا[59] ، OCLC و بسياري از سازمانهاي بين‌المللي، از اين استانداردها پشتيباني مي‌كنند.
 
نتيجه‌‌گيري
از آنجا‌كه داده‌هاي آماري استفاده، مزاياي زيادي را نصيب كتابخانه‌ها مي‌سازند، استمرار استخراج اين داده‌ها نيز بسيار ضروري است. ويژگي داده‌هاي آماري استفاده از منابع الكترونيكي كتابخانه ايجاب مي‌كندتا تجزيه و تحليل داده‌‌ها به‌صورت مستمر و پيگير صورت پذيرد. در غير اين‌صورت، اطلاعات به‌دست آمده از TLA به‌صورت الگوي استفاده در طول ساليان متمادي قابل نتيجه‌گيري نخواهد بود و روند استفاده از منابع الكترونيكي، سنجيده نخواهد شد. براي درك چگونگي ارزيابي منابع، لازم است كارمندان با نحوه و بافت ارزيابي و آمارهاي استفاده از منابع آشنا باشند تا بتوانند از اين آمارها به نحوي مطلوب استفاده نمايند. در ضمن، كارمندان بايد در خصوص نحوه تهيه گزارشها و آمارها نيز به‌صورت پيوسته آموزش ببينند تا علاوه بر اين‌كه تجربيات گذشته در جمع‌آوري و تجزيه و تحليل داده‌ها سودمند باشد، ديدي جامع و گذشته‌نگر را براي فعاليتها و اهداف كتابخانه‌اي شاهد باشيم. فناوري و زيرساخت كتابخانه‌ها در بررسي استفاده از منابع و خدمات اطلاعاتي بسيار تعيين‌كننده است، زيرا هرچه زيرساخت كتابخانه پيشرفته‌تر باشد، مي‌توان آمارهاي استفاده از منابع را به‌صورت پيشرفته‌تري پيگيري كرد. نرم‌افزارهاي مورد نياز براي تهيه اين گزارشها نيز با توجه به فناوري و زيرساخت فني كتابخانه تعيين مي‌شود. 
در پايان، آنچه در مورد پايگاههاي اطلاعاتي بايد گفت اين است كه ارزش منابع اطلاعاتي به نحوه و ميزان استفاده از آنها بستگي دارد نه به اعتبار مجلات درون پايگاهها. چه‌بسا منابع اطلاعاتي ارزشمندي وجود داشته باشد كه استفاده مناسبي از آنها گزارش نمي‌شود؛ بنابراين براي جامعه مورد بررسي فاقد ارزش لازم است. بررسي ميزان استفاده از منابع نيز در اينجا مشخص مي‌شود.
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