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  چكيده
شناسايي نقاط قوت و ضعف امكانات موجود و ملزومات مورد نياز در ارائه خدمات در كتابخانه هدف پژوهش حاضر  :هدف

  .است) س(از ديدگاه دانشجويان تحصيلات تكميلي دانشگاه الزهرا ) س(مركزي دانشگاه الزهرا
تحليلي انجام شده است و جامعه آماري اين پژوهش دانشجويان تحصيلات -پژوهش حاضر به روش پيمايشي :روش پژوهش

اي به دست گيري تصادفي طبقهنفر به روش نمونه 327حجم نمونه از طريق جدول مورگان . بوده است) س(تكميلي دانشگاه الزهرا
ييد تأ 85/0آن با آلفاي كرونباخ  كه پايايي طيف ليكرت طراحي شده،ق ساخته با اي محقنامه جهت گردآوري اطلاعات، پرسش. آمد

هاي آمار استنباطي شامل آزمون كروسكال و اليس و كاي اسكوئر و با استفاده از نرم افزار ها از طريق آزمونتجزيه و تحليل داده شد و
  .انجام گرفته است اس اس پي اسآماري 
نيكي، چاپي و وضعيت ارائه خدمات مرجع الكترو هاي مورد بررسي، شاخصترين  كه مهم دادنشان هاي پژوهش  يافته: هايافته

 3/92 هاي الكترونيكي طريق پايگاه از گويي به سؤالات مرجع پاسخ. درصد است 38/67و  46/76،  65/82به ترتيب  نيروي انساني
 درصد، از 7/85دسترسي به اطلاعات الكترونيكيگيري  آموزش شيوه بهرهدرصد،  9/88 خيص نياز مراجعه كنندهدرصد، درك و تش

 22درصد از دانشجويان اهميت  70ها حاكي از آن هستند كه بيش از  در پاسخ به فرضيات پژوهش، يافته  .ها هستند شاخصترين  مهم
  .ييد استها قابل تأ آن مذكور در پژوهش از ديدگاه شاخص هايدانند، يعني اكثر  شاخص را زياد و بسيار زياد مي 26از 

هاي پژوهش حاضر اذعان كرد بين نحوه ارائه خدمات مرجع چاپي، خدمات مرجع الكترونيكي و تسهيلات و يافته :گيرينتيجه
  .امكانات رابطه معناداري وجود دارد

  .ارشدكارشناسي ، دانشجويان )س(خدمات مرجع الكترونيكي، خدمات مرجع چاپي، ارزيابي، دانشگاه الزهراء :كليديهاي واژه
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  مقدمه
افزايش تعداد ها و مؤسسات آموزش عالي با امروزه دانشگاه

. ني در حال گسترش هستنددانشجويان به طور روز افزو
هاي دانشگاهي از جمله مؤسسات آموزش عالي هستند  كتابخانه

كه تأثير به سزايي در هدايت علمي و فكري دانشجويان در 
  .راستاي تهيه منابع اطلاعاتي مورد نياز دارند

ت به هاي دانشگاهي ارائه خدماهدف از ايجاد كتابخانه
ها بايد بتوانند به طرق دانشجويان و اساتيد است و كتابخانه

 مختلف اطلاعات مناسب را در اختيار كاربران قرار دهند
هاي با توجه به اهميت وجودي كتابخانه .)1379 ،سلطاني(

دانشگاهي ارائه خدمات اطلاعاتي بهينه نقش بسيار مهمي را 
هاي ي كه در كتابخانهيكي از انواع خدمات. براي كاربران دارد

شود، خدمات مرجع است كه يكي از  دانشگاهي ارائه مي
اي در كنار فراهم آوري و رده هاي  كتابخانهترين فعاليتاصلي

        .)2006، 1ون دولا (بندي است 
امروزه فناوري اطلاعات بر اطلاع رساني احاطه دارد و 

    ها، نياز به همگام با تحولات و ورود فناوري به كتابخانه
كارهاي مؤثرتر جهت ارائه  هاي نوين و راهگيري از شيوهبهره

  .باشدخدمات در پاسخ به نيازهاي اطلاعاتي كاربران مي
اي تأثير فناوري اطلاعات و ارتباطات بر خدمات كتابخانه

باعث ايجاد نوع ديگري از خدمات مرجع گرديده كه از لحاظ 
مات مرجع چاپي متفاوت با خد) يمرجع الكتريك(شكلي 

هايي انجمن كتابداران آمريكا معتقدند يكي از حوزه. باشد مي
ها با توجه به پيشرفت و كاربرد فناوري كه در كتابخانه

خدمات . اطلاعات متحول شده، خدمات مرجع سنتي است
هاي دانشگاهي كه در آن مرجع الكتريكي در كتابخانه

خدمات تحويل اطلاعات دانشجويان و اساتيد نياز فوري به 
، 2و پاندا مهارانا(مفيد و بازيابي اطلاعات دارند، ضروري است 

2005.(  
ها داراي از آنجا كه خدمات مرجع سنتي در كتابخانه

لذا استفاده از خدمات مرجع  ،محدوديت زماني و مكاني است

                                                            
1. WanDollah 
2. Maharana&Panda  

ها امري لازم و ي حيات كتابخانهالكترونيكي براي ادامه
  ).1382، زادهحسن( ضروري است

استفاده از خدمات مرجع الكترونيكي باعث ارتقاي كمي و 
 .هاي دانشگاهي استكيفي سطح خدمات اطلاعاتي در كتابخانه

با توجه به اين امر هدف كلي پژوهش حاضر مطالعه و ارزيابي 
نحوه ارائه خدمات مرجع چاپي و الكترونيكي از لحاظ امكانات 

ل و تجهيزات، از نظر و تسهيلات موجود، وضعيت وساي
هاي مورد نياز بازيابي اطلاعات، تعيين وضعيت و سطح  مهارت

هاي احتمالي ارائه كمبود نيروي متخصص، شناخت نقائص و
اين خدمات در كتابخانه مركزي دانشگاه الزهراء از ديدگاه 

ها و اطلاعات  داده. باشد مي دانشجويان تحصيلات تكميلي
شود در خصوص  و مبنايي مي از اين ارزيابي اساسحاصل 

انطباق خدمات ارائه شده با نيازهاي كاربران اين كتابخانه و 
ضرورت ارزيابي در اين مسئله نهفته است كه اگر اطلاعات و 

ها و كمبودهاي خدمات وجود دانشي در خصوص توانايي
  .كندنداشته باشد، خدمات نه بهبود و نه پيشرفت پيدا مي

هاي مشابهي از اين نوع يران پژوهشدر ايران و خارج از ا
به تعدادي از آنها اشاره  صورت پذيرفته كه به شكل مختصر

  .مي شود
در پايان نامه خود به امكان سنجي ارائه  )1384(،داوودي

هاي دانشگاهي شهر يزد خدمات مرجع الكترونيكي در كتابخانه
 نتايج. اي و پيمايش پرداختبا استفاده از دو روش كتابخانه

براي ارائه  حاصل از بررسي امكانات هفده كتابخانه دانشگاهي
عواملي نظير عدم تجهيزات لازم و خدمات مرجع نشان داد 

هاي مخابراتي مناسب و كمبود كاركنان تخصصي  زيرساخت
مانعي است در ارائه خدمات مرجع الكترونيكي در اين 

  .هاكتابخانه
سنجي و امكان به نياز يدر پژوهش) 1382( اكرمي ابرقويي

سنجي ارائه خدمات مرجع الكترونيكي در كتابخانه مركزي 
خدمات مرجع  هضرورت ارائ .دانشگاه يزد پرداخت

هاي آنها، از نظر نيروي  الكترونيكي، تعيين انواع و روش
انساني، تجهيزات و بودجه لازم در ارائه اين خدمات را مورد 

كه كمبود نيروي نتايج پژوهش وي نشان داد . بررسي قرار داد
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ترين موانع در ارائه خدمات مرجع الكترونيكي متخصص از مهم
  .است

در پژوهش به امكان سنجي  )1389( عسكريان كاخ
جاي منابع مرجع جايگزيني منابع مرجع الكترونيكي رايگان به 

 25در اين پژوهش . هاي دانشگاهي پرداختند چاپي در كتابخانه
مرجع الكترونيكي در دانشگاه منبع  25منبع مرجع چاپي و 

منبع از هر يك از اين منابع مورد  5فردوسي مشهد انتخاب و 
در نتايج حاصله مشخص شد كه تفاوت . ارزيابي قرار گرفت

معناداري بين ميانگين نمرات حاصل از ارزيابي منابع 
الكترونيكي و چاپي وجود دارد و منابع مرجع الكترونيكي 

  .منابع چاپي را دارند قابليت جايگزيني به جاي
، 1هاي انجام يافته در خارج از ايران، وندولا در پژوهش

در پژوهش خود به مطالعه موردي در خصوص ) 2006(
چگونگي استفاده از خدمات مرجع سنتي و الكترونيكي و ميزان 

هاي دانشگاهي مالزي با  هآگاهي و نياز كاربران در كتابخان
نتايج حاصله حاكي از آن . تاستفاده از روش پيمايش پرداخ

هاي  ئله از ديد كاربران برگزاري دورهبود كه مهم ترين مس
  .استجو در بازيابي اطلاعات و كارهاي جست راه آموزشي
پژوهشي را تحت عنوان دانش و مهارت مورد  )2007( 2تو

 نامه پرسش. ارائه خدمات مرجع مجازي انجام دادنياز براي 
تخصصي ارسال شد و كليه  كتابخانه 36تهيه شده به 

هاي شركت كننده گزارش دادند با اهميت ترين مسئله  كتابخانه
جو و كارهاي جست در اين رابطه عبارتست از فرموله كردن راه

جوي بازيابي و هاي آموزشي نحوه جست دورهو برگزاري 
و ديگران هم در پژوهش يا ) 2009( ،3باري .است اطلاعات

سي جايگاه اين خدمات در ميان عنوان مرجع مجازي به برر
هاي دانشگاهي انگلستان مؤسسه دانشگاهي در كتابخانه 130

درصد از  70نتايج نشان داد كه در زمان پژوهش . پرداختند
دادند و مهم ترين عامل در  را ارائه نمي مؤسسات اين خدمات

  .اين امر عدم نيروي متخصص عنوان شد
                                                            

1. WanDollah 
2. Tu 
3. Barry 

  :استهاي مطرح شده شامل موارد زير  پرسش
آيا وضعيت وسائل و تجهيزات فيزيكي كتابخانه مركزي  .1

 قابل استفاده و كافي است؟) س(دانشگاه الزهرا 

هاي ارائه خدمات مرجع چاپي در كتابخانه  آيا شيوه .2
 مناسب و مطلوب است؟) س(مركزي دانشگاه الزهرا 

از نظر نيروي ) س(آيا كتابخانه مركزي دانشگاه الزهرا  .3
ارائه خدمات مرجع مناسب و كافي انساني متخصص در 

 است؟

در كتابخانه هاي ارائه خدمات مرجع الكترونيكي  آيا شيوه .4
 مناسب و مطلوب است؟) س(مركزي دانشگاه الزهرا 

  :اي كه براي اين پژوهش در نظر گرفته شده است فرضيه
بين ارائه خدمات مرجع الكترونيكي و چاپي و ديدگاه  .1

) س(شگاه الزهراءدانشجويان تحصيلات تكميي دان
 .ارتباط معناداري وجود دارد

 
  روش پژوهش

پژوهش حاضر، پژوهش كاربردي است كه به روش 
جامعه آماري اين  نفر 327 تحليلي، اجرا شده و - پيمايشي

دانشجويان تحصيلات تكميلي دانشگاه الزهراء از  پژوهش را
پژوهش از روش نمونه  نحوه براي اجراي .دندداتشكيل ) س(

نفر  327گيري تصادفي طبقه بندي با استفاده از جدول مورگان 
  .به عنوان نمونه در اين پژوهش شركت كردند

نامه محقق  ها از پرسش در اين تحقيق براي گردآوري داده
، با استفاده از مرور نامه اين پرسش .ساخته استفاده شده است

تهيه و در بين دانشجويان ها و منابع استناد شده  پيشينه
در تهيه . لزهراء توزيع شده استتحصيلات تكميلي دانشگاه ا

رفته شده ليكرت به كار گ طيف درجه بندي لفظي الاتسؤ
 ها داده شده به گزينه 4ا ت 1هاي  در اين مقياس نمره. است

 .بالاترين نمره به حداكثر گرايش به گزينه تعلق گرفته است
پس از تدوين و . رسش بسته استپ 26نامه شامل  پرسش

نامه از  اصلاح بر روي ابزار پژوهش براي بررسي روايي پرسش
نفر از  3متخصص در حوزه مرجع الكترونيكي و  2نظرات 
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اساتيد علم اطلاعات و دانش شناسي استفاده و مورد تأييد قرار 
هاي گردآوري  ر تعيين پايايي ابزار پژوهش دادهبه منظو .گرفت

هاي آماري  اس و تكنيك اس پي استفاده از نرم افزار شده با اس
مورد تأييد % 85مقدار ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه شده با 

 .قرار گرفت كه نشان دهنده پايايي مناسب ابزار پژوهش است
استنباطي  توصيفي و هاي آمار ها از طريق آزمونتحليل داده

شامل آزمون كروسكال و اليس و كاي اسكوئر و با استفاده از 
  .انجام گرفته است اس اس پي اسافزار آماري نرم

  هاي پژوهش يافته
هاي پژوهش بر اساس  در اين بخش به تحليل يافته

  .شود هاي مطرح شده پرداخته مي پرسش
آيا وضعيت وسايل و تجهيزات فيزيكي : لپرسش او

قابل استفاده و كافي ) س(مركزي دانشگاه الزهرا  كتابخانه
  است؟

  
  هاي وضعيت وسايل و تجهيزات فيزيكي كتابخانه ، ميانه و انحراف استاندارد ملاكميزان اهميت. 1جدول

وضعيت وسايل و تجهيزات فيزيكي 
  كتابخانه

درصد 
فراواني 
  بسيار زياد

درصد 
فراواني 
  زياد

درصد 
فراواني 

  كم

درصد 
فراواني 
  بسيار كم

درصد 
فراواني زياد 
  و بسيار زياد

  ميانه
انحراف 
  استاندارد

  71/0  3  4/83  7/1  9/14  9/30  5/52  تعداد رايانه هاي قابل استفاده
  77/0  3  5/74  5  4/20  3/24  2/50  نور مناسب
  80/0  3  5/41  3/19  1/17  1/59  4/14  تهويه مناسب
  83/0  2  8/44  6/16  7/38  7/28  1/16  فضاي مناسب
  74/0  2  7/43  4/9  47  8/28  9/13  هاي مناسب تعداد و نوع ميز و صندلي

  
در بررسي وضعيت وسايل و تجهيزات فيزيكي موجود در 

مشخص  1ره كتابخانه و با توجه به نتيجه حاصل از جدول شما
هاي قابل استفاده و نور مناسب با  گرديد كه تعداد رايانه

  .استكافي و قابل استفاده ) درصد 58/57(ميانگين 
چنين در اين ارزيابي مشخص شد كه اين دو ملاك  هم

هاي ذكر شده در جدول از اهميت نسبت به ديگر ملاك
  .بالاتري برخوردار هستند

هاي ارائه خدمات مرجع چاپي در  آيا شيوه: مپرسش دو
  مناسب و مطلوب است؟) س(زي دانشگاه الزهرا كتابخانه مرك

ميانگين امتياز كاربران در رابطه با  2هاي جدول  مطابق داده
تشخيص نياز اطلاعاتي آنها در بازيابي منابع درحد بالاتري قرار 

دارد چرا كه ضعف در تشخيص نيازهاي اطلاعاتي مي تواند 
اين ارزيابي از اين رو در . بازيابي منابع را دچار مشكل كند

ملاك درك و تشخيص نياز اطلاعاتي كاربر با ميانگين 
درصد دسترسي به منبع اطلاعاتي مورد نياز بيشترين 46/76

هاي ذكر شده در جدول را دارد  اهميت را نسبت به ديگر ملاك
و اين نتيجه نشان داد كه كتابخانه مركزي به برنامه ريزي 

  .مؤثري در اين راستا نياز دارد
از ) س(آيا كتابخانه مركزي دانشگاه الزهرا : پرسش سوم

نظر نيروي متخصص در ارائه خدمات مرجع مناسب و كافي 
است؟
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  هاي ارائه خدمات چاپي در كتابخانهميزان اهميت، ميانه و انحراف استاندارد ملاك. 2جدول

  ارائه خدمات چاپي در كتابخانه
درصد 
فراواني 
  بسيار زياد

درصد 
فراواني 
  زياد

درصد 
فراواني 

  كم

درصد 
فراواني 
  بسيار كم

درصد فراواني 
تجمعي زياد و 

  بسيار زياد
  ميانه

انحراف 
  استاندارد

  74/0  3  9/88  2/2  9/14  1/38  8/44  درك و تشخيص نياز مراجعه كننده
  76/0  3  5/84  1/1  4/14  9/40  6/43  كمك در يافتن منابع
  77/0  3  4/77  1/7  5/15  1/59  3/18  پاسخگويي به سوالات

  84/0  3  8/66  5  2/28  5/42  3/24  آموزش استفاده از كتابخانه
  86/0  3  7/64  5/5  8/29  8/39  9/24  پاسخگويي تلفني به سوالات مرجع

  
  كتابخانههاي وضعيت نيروي انساني در بخش مرجع  ، ميانه و انحراف استاندارد ملاكميزان اهميت. 3جدول

 وضعيت نيروي انساني در بخش مرجع كتابخانه

درصد 
فراواني 
بسيار 
 زياد

درصد 
فراواني 
 زياد

درصد 
فراواني 

 كم

درصد 
فراواني 
بسيار 
 كم

درصد 
فراواني 

تجمعي زياد 
 و بسيار زياد

ميانه
انحراف 
 استاندارد

  كتابدار متخصص
 )تخصص در رشته كتابداري(

32 48 18/2 - 80 3 70/0 

  هاي اطلاع يابي مهارت
 )بازيابي سريع اطلاعات با كيفيت(

7/22 7/49 3/24 3/3 4/72 3 77/0 

مينه آشنايي هاي لازم در ز مهارت(هاي موردنياز  مهارت
 )هاي اطلاعاتي و استفاده از پايگاه

8/13 7/49 5/31 5 5/63 3 76/0 

 88/0 3 4/62 7/12 3/24 7/38 3/24 )رفتار و برخورد منناسب(هاي اخلاقي  مهارت

برقراري ارتباط كلامي، (هاي ارتباطي  مهارت
 )هاي ارتباطي نوشتاري هاي تلفني، مهارت مهارت

8/23 8/34 3/34 2/7 6/58 3 90/0 

  
ملاك تقسيم شده كه از ميان آنها  5به  3، سؤال 3در جدول 

بيشترين ) درصد 38/97(ملاك كتابدار متخصص با ميانگين 
خصص در رابطه با كتابدار مت. اهميت را براي كاربران دارد

هاي  ازيابي منابع با استفاده از شيوههاي ب آشنايي با مهارت
نابع الكترونيكي و با تهيه راهنماهاي موضوعي، كاربر را به م

اي كه از اين ارزيابي  نتيجه. كند اطلاعاتي متعدد راهنمايي مي

است كه كتابخانه مركزي نياز به بكارگيري  دست آمد اينه ب
  .نيروي متخصص بيشتري را دارد

هاي ارائه خدمات مرجع الكترونيكي  آيا شيوه: پرسش چهارم
مناسب و مطلوب ) س(در كتابخانه مركزي دانشگاه الزهرا 

  است؟
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  هاي تسهيلات و امكانات در بخش مرجع كتابخانه ملاك استانداردميزان اهميت، ميانه و انحراف . 4جدول

  ارائه خدمات الكترونيكي در كتابخانه
درصد 
فراواني 
  بسيار زياد

درصد 
فراواني 
  زياد

درصد 
فراواني 

  كم

درصد 
فراواني 
  بسيار كم

درصد 
فراواني زياد 
  و بسيار زياد

  ميانه
انحراف 
  استاندارد

طريق الات مرجع از پاسخگويي به سؤ
 پايگاه الكترونيكي

5/47  8/44  7/7  - 3/92  4 62/0  

هاي نوين اطلاعات  استفاده از فن آوري
  )ايميل، چت، تلفني، پيامكي(غيرحضوري 

6/48  4/35  4/14  7/1  84  3  70/0  

گيري دسترسي به  آموزش شيوه بهره
  اطلاعات الكترونيكي

47  7/38  8/13  6/0  7/85  3  72/0  

  74/0  3  2/81  6/0  2/18  1/43  1/38  اينترنتيهاي  معرفي سايت
گيري استفاده از  آموزش شيوه بهره
  اي و الكترونيكي تجهيزات رايانه

1/38  42  1/17  8/2  1/80  3  80/0  

جوي اطلاعات از طريق منابع و جست
  )offline( مرجع به شكل سي دي

3/40  6/32  7/22  4/4  6/72  3  89/0  

  
رزيابي نشان داد كه از در اين ا 4نتايج حاصل از جدول 

ي به سؤالات گوي هاي ذكر شده در اين جدول، پاسخ ميان ملاك
بالاترين اهميت  آنلاينهاي الكترونيكي  مرجع از طريق پايگاه

ي كه ه خود اختصاص داده است و از آنجايرا براي كاربران ب
هاي اطلاعاتي  پايگاهي كاربران و عدم شناخت از عدم آگاه

شود كه كاربران از امكانات موجود جهت  موجود باعث مي

بازيابي اطلاعات به درستي بهره نگيرند، لذا كتابخانه مركزي 
ريزي بهبود كيفيت ارائه اين  نياز به تلاش بيشتري براي برنامه

  .خدمات را دارد
بين ارائه خدمات مرجع چاپي و : فرضيه پژوهش

يدگاه دانشجويان تحصيلات تكميلي دانشگاه الكترونيكي و د
  .دارد داري وجود ارتباط معني) س(الزهرا 

  
 بين ارائه خدمات مرجع چاپي و الكترونيكي كاي اسكوئرآزمون  .5جدول

  
هاي ارائه خدمات مرجع  براي شاخص Pكه مقدار  ياز آنجاي

وضعيت نيروي  الكترونيكي، ارائه خدمات مرجع چاپي و
ها  فرض صفر  بنابراين در مورد آن ،است 05/0انساني كمتر از 

اين عبارت بدين معناست كه . شود رد و فرض تحقيق اثبات مي

هاي مذكور در دو  بندي شاخصتفاوت معناداري در اولويت
ميزان آشنايي با ارائه خدمات مرجع چاپي و الكترونيكي  گروه

براي سه شاخص ذكر شده ) H مرهن(آماره آزمون . وجود دارد
هاي ارائه خدمات مرجع الكترونيكي، ارائه  يعني شاخص

وضعيت وسايل و   
 تجهيزات

تسهيلات و 
 امكانات

ارائه وضعيت 
 نيروي انساني

مرجع ارائه خدمات 
 چاپي

ارائه خدمات مرجع 
 الكترونيكي

Chi-square 084/2  193/3  169/3  314/3  315/4  
Df 2  2  2  2  2  

Asymp. Sig. 555/0  183/0  000/0  024/0  000/0  
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خدمات مرجع چاپي و وضعيت نيروي انساني به ترتيب 
بيشتر   است كه نسبت به شاخص 169/3و  314/3،  315/4

  .بوده و بيانگر اين است كه اختلاف ميان آنها معني دار است
  

  گيرينتيجه بحث و
با استناد به  و هاي موجود تحليل داده تجزيه وبراساس 

بي وسايل و در رابطه با ارزيا ،1اطلاعات موجود در جدول
نشان  ،1هاي جدول  ، دادهدر كتابخانه تجهيزات فيزيكي موجود

هاي مربوط به وسايل  داد كه جامعه مورد پژوهش از بين ملاك
نور  هاي قابل استفاده و تجهيزات فيزيكي، تعداد رايانه و

را خوب، تعداد و نوع ميز ) درصد 58/57(مناسب را با ميانگين 
ديگر  را كم و) درصد7/43(هاي مناسب را با ميانگين  صندلي و

تجهيزات فيزيكي را در ارائه  هاي مربوط به وسايل و ملاك
)  كزيمر(خدمات مرجع چاپي و الكترونيكي در  اين كتابخانه 

  .اند را بسيار خوب ارزيابي كرده
ارتباط با كمبود  اين بخش در هاي پژوهش در يافته

الكترونيكي  تجهيزات فيزيكي در ارائه خدمات مرجع چاپي و
هم ) 2003(اكرمي برقويي  و) 2005(با نتايج پژوهش داودي 

  .خواني دارد
هاي ارائه  ارزيابي شيوه مين پرسش مبني بردر رابطه با دو

 )س( نشگاه الزهراخدمات مرجع چاپي در كتابخانه مركزي دا
تشخيص نياز مراجعه كننده، كمك در يافتن  از لحاظ درك و

الات كاربران، آموزش استفاده گويي به سؤ منابع اطلاعاتي، پاسخ
ارزيابي  الات مرجع، موردگويي تلفني به سؤ از كتابخانه و پاسخ
، 2نتايج آن در جدول شماره  گرفته است و دانشجويان قرار

كه جامعه  نشان داد 2هاي جدول  هداد .منعكس شده است
پژوهش ملاك درك و تشخيص نيازهاي اطلاعاتي در بازيابي 

 46/76(كمك در يافتن منابع اطلاعاتي را با ميانگين  منابع و
اند  ت مرجع چاپي ارزيابي كردهخوب در ارائه خدما را) درصد

ترين اهميت را نسبت به ديگر مشخص گرديد كه بيش و
پرسش را براي دانشجويان دارد،  دريافت هاي ذكر شده ملاك

تواند بازيابي  عف در تشخيص نيازهاي اطلاعاتي ميچرا كه ض

هاي پژوهش در اين  در مجموع يافته .منابع را دچار مشكل كند
هاي مربوط  بخش نيز نشان داد كه جامعه پژوهش ديگر ملاك

چاپي را بسيار خوب  به اين پرسش در ارائه خدمات مرجع
  .اند ارزيابي كرده

آيا كتابخانه "م با اين مضمون كه در پاسخ به پرسش سو
از نظر نيروي متخصص در ارائه ) س( مركزي دانشگاه الزهرا
  "كافي است؟ الكترونيكي مناسب و خدمات مرجع چاپي و

ملاك تقسيم شده است كه با استناد به  5 به 3پرسش 
مربوط به اين پرسش مشخص  3ل اطلاعات مندرج در جدو

هاي لازم در زمينه  هاي مهارت گرديده كه جامعه پژوهش ملاك
هاي اخلاقي و  هاي اطلاعاتي، مهارت آشنايي و استفاده از پايگاه

گويي  تلفني پاسخ هاي برقراري ارتباط كلامي، مهارت( ارتباطي
 را بسيار خوب و رضايت بخش ارزيابي و) به نياز كاربران

را خوب ) درصد 38/98(كتابدار متخصص را با ميانگين ملاك 
كه كتابدار متخصص در رابطه با  از آنجايي .اند ارزيابي كرده

هاي  ازيابي منابع با استفاده از شيوههاي ب آشنايي با مهارت
نابع الكترونيكي و با تهيه راهنماهاي موضوعي كاربر را به م

ملاك بيشترين اهميت را كند، اين  اطلاعاتي متعدد راهنمايي مي
هاي پژوهش در اين بخش با  يافته .براي جامعه پژوهش داشت
) 2003(و اكرمي ابرقويي) 2005(نتايج پژوهش داوودي 

، مبني بر ارزيابي 4ش شماره در رابطه با پرس .مطابقت دارد
هاي ارائه خدمات مرجع الكترونيكي در كتابخانه مركزي  شيوه

نشان داد كه  4 حاصل از جدول نتايج) س( دانشگاه الزهرا
هاي  الات مرجع از طريق پايگاهگويي به سؤ ملاك پاسخ
را خوب ارزيابي ) درصد 3/92(با ميانگين  آنلاينالكترونيكي 

ين پرسش هاي ا و بيشترين اهميت را نسبت به ديگر ملاك
 گاهي كاربران وكه عدم آ از آنجايي .براي جامعه پژوهش دارد

شود كه  هاي اطلاعاتي موجود باعث مي اهعدم شناخت از پايگ
 .كاربران از امكانات موجود جهت بازيابي اطلاعات بهره نگيرند

هاي ديگر از اين جدول نشان داد كه جامعه مورد پژوهش  يافته
، هاي نوين اطلاعاتي غيرحضوري وريهاي استفاده از فنا ملاك

يق جوي اطلاعات از طرو جست هاي الكترونيكي و معرفي بانك
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هاي  ملاك و) رضايت بخش( منابع مرجع را بسيار خوب
، گيري دسترسي به اطلاعات الكترونيكي آموزش شيوه بهره

رونيكي را بسيار هاي الكت گيري از پايگاه هرههاي ب آموزش شيوه
اين بخش با پژوهش  هاي پژوهش در يافته. اند كم ارزيابي كرده

، در هاي پژوهش يافته با استناد به .خواني دارد هم) 2006(دولا 
گيري كرد كه ارزيابي ارائه  توان نتيجه يك جمع بندي كلي مي

 ،پژوهش خدمات مرجع چاپي و الكترونيكي از نظر جامعه
از لحاظ امكانات فيزيكي ) س( ابخانه مركزي دانشگاه الزهراكت

ها، كمك در يافتن منابع اطلاعاتي  تعداد رايانه مانند فضا، نور،
الات مرجع به صورت چاپي، خوب و به سؤگويي  و پاسخ

از طرفي ديگر اكثر  .مناسب رضايت بخش ارزيابي شده است
جامعه پژوهش كيفيت تجهيزات فني، تشخيص نيازهاي 
اطلاعاتي، بازيابي منابع اطلاعاتي، كمبود كتابدار متخصص و 

هاي بازيابي منابع را كم و نامناسب ارزيابي  آشنايي با مهارت
تواند از يك سو در صورت  تايج اين پژوهش مين .اند كرده

با در نظر گرفتن  مين كمبودها در تجهزات فني مورد نياز وتأ
هاي  وي متخصص، برگزاري دورهامكانات و بكارگيري نير

ها،  جو و دسترسي به اطلاعات در پايگاهو آموزشي نحوه جست
  . تواند داشته باشد ي خدمات مفيدتري را مي قابليت ارائه

  
  منابع

نيازسنجي و امكان سنجي ارائه ). 1387( .اكرمي ابرقويي، ص
. خدمات مرجع الكترونيكي در كتابخانه مركزي دانشگاه يزد

  .، تهران)س(نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه الزهرا  يانپا
شيوه هاي نوين : خدمات مرجع الكترونيكي). 1382(.حسن زاده، م

مه كتابداري و اطلاع فصلنا. پاسخ گويي به پرسش هاي مرجع
  .97-107، )24( 6، رساني
امكان سنجي ارائه خدمات مرجع الكترونيكي ). 1386( .فداوودي، 

نامه كارشناسي ارشد،  يانپا. در كتابخانه هاي دانشگاهي شهر يزد
  .دانشگاه آزاد اسلامي، واحد تهران شمال، تهران

نگاهي به سامانه : خدمات مرجع ديجيتالي ).1389(.زبردست، ب
ها و مركز اسناد ها، موزهسازمان كتابخانه "پرسش از كتابدار"

ها  شريه الكترونيكي سازمان كتابخانهن. آستان قدس رضوي
  .70-50،)6(2 ،ها و مركز اسناد آستان قدس رضوي موزه

. ، تهراندانشنامه كتابداري و اطلاع رساني .)1379(.سلطاني، پ
  ).1379.(رهنگ معاصرف

امكان سنجي جايگزيني منابع ). 1390( .؛ فتاحي، ر.عسكريان كاخ، ا
مرجع الكترونيكي رايگان به جاي منابع مرجع چاپي در 

پژوهشگاه علوم و فناوري اطلاعات  .هاي دانشگاهيكتابخانه
  868-845، )26(4.،ايران
در مات مرجع الكترونيكي امكان سنجي خد). 1385( .كرمي، ا

نامه كارشناسي ارشد، يانپا. هاي سازمان انرژي اتمي كتابخانه
  .دانشگاه تهران، تهران
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