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  چكيده
با توجه به نيازها و  مرجع الكترونيكي ارائه خدمات يسنج امكانپژوهش به  ينادر  :هدف 

  . است شده پرداخته كنندهجامعه استفاده  هاي يتوانمند
كاربران مقطع تحصيلات  جامعه پژوهش. است پيمايشي توصيفي از نوع پژوهش يناروش  :روش

محقق  پرسشنامه از ها داده يگردآور يبرا. باشد يمتكميلي كتابخانه مركزي و مركز اسناد دانشگاه تهران 
  شده است يلتحلو  يهتجز spssنرم افزار  با ها دادهاستفاده شده و ساخته 
دسترسي دارند، آشنايي  اطلاعاتي و ارتباطي هاي يفناوركاربران به كه  دهد يمنشان  يجنتا :ها يافته

در  .دارند و تمايل زيادي به دريافت خدمات مرجع الكترونيكي دارند ها يفناورنسبتا مطلوبي با اين 
در  يكيالكترونخدمات مرجع  يجادامطلوب روش پژوهش  ينا يجنتابر اساس  شود يم يشنهادپ يانپا
  .شوده ارائ و يطراح ها آن يازهاينو  كاربرانبر اساس مختصات  يدانشگاه كتابخانه ينا

، كتابخانه مركزي و مركز اسناد، دانشگاه يسنج امكان خدمات مرجع الكترونيكي،: يكليدي ها واژه
 .تهران
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  مقدمه 
، يآور فراهم كناردر  يا كتابخانه يها تيفعال نيتر ياصل از يكيخدمات مرجع 

 ياطلاعاتبه منابع  يدسترسدر  كاربراناست و به  يسيون فهرستو بندي  رده
فراهم نمودن خدمات . )1،2006وندولا( دكن يم كمك شانيازهاينمناسب و رفع 

 است ههاي دانشگاهي، عمومي و تخصصي بود مرجع در قلب همه كتابخانه
ميزان پيچيدگي اطلاعات، نياز به تشخيص و با توجه به رشد . )2002، 2باكر(

اطلاعات مناسب و افزايش نيازها و انتظارات كاربران، امروزه اهميت خدمات 
ي بهبود اين ها فرصتخوشبختانه فناوري . مرجع نسبت به قبل بيشتر شده است

همراه با  كتابخانهمرجع  طيمحو ) 2004سينگ، ( تخدمات را فراهم كرده اس
ود چ( تاس رييتغارتباطات و اطلاعات در حال  يفناوردر  عيسر هاي  پيشرفت

كتابداران مرجع تغييرات جمعيت شناختي، فشار ). 2004 ،4نتيجوو  3يهار
ي جديدي را براي ها روشو  هفناوري و تغييرات محيط آموزشي را در نظر گرفت

 طور بهچگونگي، ابزارها و منابع ارائه خدمات . اند نمودهارائه خدمات اتخاذ 
اطلاعات  يفناور). 2008، 6و روبرتسون 5فيلد گار( تچشمگيري تغيير نموده اس

مراجعان بخش  يبرارا  امكان نيا نترنتيا ژهيوبه  ها شبكهو ارتباطات و گسترش 
به بخش مرجع  يحضوربتوانند بدون مراجعه  كهفراهم آورده  كتابخانهمرجع 
به . ابنديخود دست  ازينعات مورد به اطلا يا شبكه امكانات قيطرو از  كتابخانه

، خدمات شود يمانجام  كتابخانهدر بخش مرجع  كه ها تيفعال گونه نيامجموعه 
امروزه كتابداران نه تنها به  ).1386 ،يآبادبهمن ( شود يمفته الكترونيكي گمرجع 
يي ها يفناورگيري از  ، بلكه با بهرهدهند يمي حضوري مراجعان پاسخ ها پرسش
هاي  جز آن به نياز و نمابر ،پست الكترونيكي، تلفن، گفتگوي اينترنتي :مانند

كدام  هراما؛   ).2004، 7يوست-زانين( دهند يماطلاعاتي مراجعه كنندگان پاسخ 
ايجاد . ي ارائه خدمات مرجع مزايا و معايب مربوط به خود را دارندها روشاز 

 تبه مشتريان اس تر مناسبچند گزينه براي ارتباطات به معناي امكان كمك 
هاي در حال تغيير  و خواسته ازهايناكنون كتابداران بايد  ).8،2002مويو(
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بيشتر افراد در حال حاضر در محل هاي اخير  در سال .شان را درك نمايند كاربران
در حال تجربه  ها آن. كار، خانه، يا محيط آموزشي به اينترنت دسترسي دارند

همان نتايج سريع  و هستنداطلاعات از طريق اينترنت دسترسي و تحويل فوري 
 آموزش وممكن است نياز به راهنمايي، مشاوره،  ها آن. را از كتابخانه انتظار دارند

همچنين . )1995، 9ردر(در بدست آوردن اطلاعات مورد نيازشان داشته باشند 
را در خارج از دانشگاه و كتابخانه انجام  هاي خود پژوهش نبسياري از كاربرا

  ).2002باكر،( گردد ميآشكار  به كتابداري از راه دور  نياز رو  ينا از دهند يم
پريرخ، ( رود يمبا توجه به اينكه كتابخانه سنگ بناي آموزش و تحقيق به شمار 

 مؤسساتو تغييرات فني در  ها شرفتيپهاي دانشگاهي پيشتاز  كتابخانه). 1371
ي مختلف جوامع دانشگاهي فناوري را براي ها بخشهمچنان كه . آموزشي هستند

به عنوان مركز نيز ، كتابخانه گيرند در اختيار ميهاي دانشگاهي  بهبود برنامه
ي جديد براي فراهم كردن خدمات جديد و بهتر ها يفناورپژوهش از امكانات 

  ). 2004، يمو( كند يماستفاده 
هاي  يي است كه دانشجويان رشتهها محلكتابخانه مركزي هر دانشگاه يكي از 

هاي  مختلف براي تهيه منابع اطلاعاتي مورد نياز و جستجو و تحقيق در زمينه
به نقش مهم كتابخانه مركزي و  توجه با. به آن مراجعه كنند توانند يممختلف 

اي كه  قدمت و سابقهتوجه به با مركز اسناد دانشگاه تهران در دانشگاه تهران و 
 نكهيابا در نظر گرفتن  نيهمچنو  دارد رانيا يها دانشگاه انيمدانشگاه تهران در 
 رانياي دانشگاهة كتابخان نيتر بزرگاسناد دانشگاه تهران  مركزكتابخانه مركزي و 

 شيبهزار عضو ثابت دارد و روزانه پاسخگوي  50در حال حاضر حدود  است و
 ها دانشگاه گريددانشگاه تهران و  انيدانشجونفر مراجعه كننده از  4500از 

 تآموزش عالي و محققان و پژوهشگران داخل و خارج از كشور اس مؤسسات
به  ديبااين كتابخانه  ).1389كتابخانه مركزي و مركز اسناد دانشگاه تهران، (

 تيمحدودمراجعان را بدون  يازهاينبه  ييپاسخگو ييتوانا كه كندعمل  يصورت
 يها روش يريكارگ بهبه علت  يسنتخدمات مرجع  .داشته باشد يمكانو  يزمان
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مركزي و مركز  كتابخانه. است ياريبس صينقا يدارامحدود و  ،بر زمانمعمول 
و  تيفيكبا  تواند يم يكيالكتروندانشگاه تهران با استفاده از خدمات مرجع اسناد 

 تيمحدودبدون  توانند يمهم  كاربرانبه ارائه خدمات بپردازد و  يشتريبسرعت 
چنانچه اين خدمات در . ابنديخود دست  ازينبه اطلاعات مورد  يمكانو  يزمان

هاي غير ضروري از بين رفته و  كتابخانه راه اندازي گردد، بسياري از مراجعه
ا دريافت سؤال كننده در اسرع وقت بدون حضور در كتابخانه پاسخ خود ر

گونه خدمات به مراجعان آگاهي از مخاطبان،  اين تر مطلوببراي ارائه  .كند يم
آگاهي از امكانات و منابع موجود و شناخت همكاران مواردي هستند كه پيش از 

 ،11و اسكلپر 10ميلتنوف( دارائه خدمات مرجع الكترونيكي بايد در نظر گرفته شون
با نظرسنجي از كاربران به اين سؤال پاسخ داد كه آيا اين  استبهتر ).  2005

خدمات با موفقيت روبرو خواهد شد؟ هميشه بهتر است كاربر مدار بود تا 
 است معنا دانبكاربر مدار  كرديرو ).2008 ،13و رامسينگ 12رامتاهال( رسيستم مدا

 در و خواهند يم كه يشكل به هستند، آن خواستار كاربران كه را ياطلاعات كه

 كه ستين نيا ياصل نكته .گيرد قرار ارشانياخت در دارند، ازين آن به كه يزمان

 خواهد يم كاره چ اي دهد يم ارائه را يزيچ چه اطلاعات يمتصد عنوان به كتابدار

با  .)1385قاسمي، ( تاس كاربر يتقاضا مورد كه است يزيچ آن ياصل نكته بكند؛
ارائه  يسنج امكانبه  كهاين پژوهش بر آن است توجه به موارد ذكر شده 

اين از اين رو  .بپردازد كنندهجامعه استفاده  نظراز  مرجع الكترونيكي خدمات
  :ي زير پاسخ دهدها پرسشپژوهش در صدد است تا به 

ي مخاطبان مناسب خدمات مرجع داراي دانشگاه تهران مركز كتابخانه ايآ- 1
  ؟باشد يم  الكترونيكي

  اطلاعات و ارتباطات چقدر است؟ يفناوربا  كاربران ييآشنا زانيم - 2
  اطلاعات و ارتباطات چقدر است؟ يفناوراز  كاربراناستفاده  زانيم - 3
  شيوه هاي دسترسي به اينترنت از سوي كاربران چيست؟ - 4
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كاربران براي رفع نياز هاي اطلاعاتي خود از كدام نوع منابع اطلاعاتي بيشتر  - 5
  ؟كنند يماستفاده 

  است؟ رچقد يخدمات مرجع الكترونيكبه استفاده از  كاربران ليتما ميزان - 6
  

  پيشينه پژوهش
سنجي ارائه  امكان«در پژوهشي با عنوان ) 1384( ئياشرف نقي مهرطبا

با استفاده از » در كتابخانه هاي تخصصي شهر تهران يخدمات مرجع الكترونيك
به سنجش امكان ايجاد خدمات مرجع الكترونيكي در  توصيفي روش پيمايشي

كتابخانه هاي  ن داد كهانتايج نش .هاي تخصصي شهر تهران پرداخته كتابخان
از لحاظ نيروي  .قرار دارند ينييپااز لحاظ تجهيزات در حد بسيار  مورد مطالعه

انساني ماهر در حد متوسط و از لحاظ بودجه از حمايت مالي چنداني برخوردار 
  .در نهايت قابليت ارائه خدمات مرجع الكترونيكي را نداشتند و باشند؛ ينم

مكان سنجي ارائه خدمات مرجع ا« ندر پژوهشي با عنوا) 1385( يكرم
 با استفاده از روش پيمايشي» يدر كتابخانه هاي سازمان انرژي اتم يالكترونيك
 زاتيتجه ،يانسان يروين يها نهيزم امكانات موجود در يبررسبه  توصيفي

و شعب آن  رانيا ياتم يسازمان انرژ ي، و بودجه در كتابخانه مركزيا انهيرا
امكانات  يحاصل از بررس جينتا. ي پرداختكيه خدمات مرجع الكترونئجهت ارا
 7كتابخانه از  6كه  داد نشان ياتم يسازمان انرژ يكتابخانه ها زاتيو تجه

و  يا انهيرا زاتيتجه ،يانسان يروين تيكتابخانه موجود با توجه به عدم كفا
خدمات مرجع  ائهها توان ار داده شده به آن صيبودجه تخص نيو همچن يشبكه ا
 نيكه ا را داشتامكان  نيسازمان ا يو تنها كتابخانه مركز نداشتندرا  يكيالكترون

  .ه دهدئارا يخدمات را تا حدود
امكان سنجي ايجاد خدمات « ندر پايان نامه خود با عنوا) 1386( فيض آبادي

 شيمايپبا استفاده از روش  »مرجع اشتراكي پويا در كتابخانه هاي دانشگاه تهران
توصيفي به امكان سنجي ايجاد خدمات مرجع چت به صورت مدل همكاري در 
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انشگاه تهران در چهار بعد فني، مالي، عملياتي، و انساني پرداخته كتابخانه هاي د
در اين پژوهش با استفاده از پرسشنامه به جمع آوري اطلاعات از . است

نتايج نشان داد كه . سرپرستان و كتابداران مرجع اين دانشگاه پرداخته شده است
راه اندازي اين  ؛ي لازممالبا توجه به عدم اختصاص بودجه و وجود نداشتن منابع 

از لحاظ تعداد  ها كتابخانهدر بعد نيروي انساني نيز . ستينخدمت امكان پذير 
كتابداران مشكلي ندارند و از نظر عملياتي با توجه به نظر اكثر سرپرستان براي 

، راه اندازي اين ها آناستفاده از نيرو هاي موجود به وسيله تغيير در شرح وظايف 
آمادگي نسبي جهت راه اندازي  ها كتابخانه زينلحاظ فني  از. خدمت ممكن است

  .باشند يمخدمت مرجع پويا را دارا 
: خدمات مرجع براي جامعه اينترنتي«در مقاله اي با عنوان ) 1996( 14ريان

ضمن اينكه در يك بافت  »مطالعه موردي بخش مرجع كتابخانه عمومي اينترنتي
براي  كتابداران براي استفاده از فناوريي انجام شده توسط ها تلاشتاريخي به 

 يريكارگ بهي برا ها ياستراتژ يريكارگ بهارائه خدمات مرجع از راه دور و نحوه 
  .پردازد يم نترنتيا

 يها اتاقسي تحليلي خدمات مرجع ررب« ندر مقاله اي با عنوا) 2001( رفرانك
 ها كتابخانهدر چت  يها اتاقبه بررسي خدمات مرجع از طريق » گفتگوي ديجيتال

وي در اين پژوهش با روش پيمايشي اقدام به بررسي خدمات  .پرداخته است
  .، و نرم افزارهاي استفاده شده پرداخته استها كتابخانه عمرج

: ها آنكاربرانتان و نياز هاي  شناخت« عنواندر پژوهشي تحت ) 2001( 15ديو
از دانشجويان آموزش ه نظرسنجي ب »ونظرسنجي از دانشجويان آموزش از راه د

نتايج اين . در زمينه خدمات كتابخانه اي پرداخت 16از راه دور دانشگاه آيوا
تحقيق نشان داد كه اكثر دانشجويان به وب، پست الكترونيكي و نمابر دسترس 

خدمات مرجع الكترونيكي و تحويل مدرك بالاترين اهميت را از نظر . داشتند
مرتبه قرار  نيتر نييپاوزش كتابخانه اي در آم كه يحالدانشجويان داشتند در 

  .داشت
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مجازي، داده  مرجع« عنوان اب پژوهشي رد) 2002( 19او وي م 18، وارد17كيبي
هفته  12ا راه اندازي يك پروژه آزمايشي ب »شهاي واقعي، نتايج يك پروژه آزماي

 .پرداختند زينو يليااي به امكان سنجي ايجاد خدمت مرجع پيوسته در دانشگاه 
  دنتايج نشان داد كاربران مشتاقانه از اين طرح استقبال كردن

 :خدمات مرجع در هر زمان و در هر جا«در مقاله اي با عنوان ) 2002( وموي
تغيير خدمات مرجع تحت به » به سوي خدمات مرجع الكترونيكي در ايالت پن

 هتوجه ب ضرورت و ني فناوري و افزايش انتظارات كاربراها شرفتيپتأثير 
، مسائل مرتبط با برنامه ريزي براي ايجاد خدمات خدمات مرجع الكترونيكي

معرفي طرح ايجاد خدمات مرجع مجازي در كتابخانه هاي دانشگاهي و سپس 
به دلايل منطقي ايجاد  و پردازد يم سلوانيادانشگاه ايالت پن رمرجع الكترونيكي د

 هپيوست درنگ يب براي خدمات مرجعلازم  يها يفناور، نرم افزارها و اين خدمت
  .كند يمسلوانيا اشاره در كتابخانه دانشگاهي ايالت پن

گروه تحقيقاتي در كتابخانه مين دانشگاه وست ايندايز در سال  كگزارش ي
در كارائيب در رابطه با امكان ) 2008ه نقل از رامتاهال و رامسينگ، ب( 2004

ه بيشتر دانشجويان با استفاده از سنجي ارائه خدمت مرجع مجازي نشان داد ك
ي لازم براي استفاده از اين ها نگرشو  ها مهارتي جديد آشنا بودند و ها يفناور

به دليل كاهش مراجعات كاربران به ميز مرجع سنتي،  نخدمت را داشتند همچني
  .ارائه خدمت مرجع مجازي ضروري است

خدمات مرجع مجازي «در تحقيقي با عنوان ). 2005( 21و چاندرا پاندا 20ماهارانا
 »در هند IIT23و  IIM 22مطالعه موردي كتابخانه هاي: در كتابخانه هاي دانشگاهي 

مؤسسات  نيتر مهمبه بررسي وضعيت خدمات مرجع مجازي در كتابخانه هاي 
 ها كتابخانهاين  رنتايج پژوهش نشان داد كه اگر چه د. آموزشي هند پرداختند

شرفت چشمگيري در خودكارسازي و دسترسي الكترونيكي به اطلاعات صورت پي
گرفته است ولي هنوز راه طولاني تا رسيدن به استاندارد هاي خدمات مرجع 

  .الكترونيكي در مؤسسات مشابه كشور هاي توسعه يافته در پيش روست
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دمات مرجع ديجيتال خ« نپژوهشي با عنوار د) 2007(و سينگ  وندولا
به بررسي وضعيت موجود خدمات مرجع  »مالزي دركتابخانه هاي دانشگاهي

نتايج نشان داد كه  .ديجيتال در كتابخانه هاي دانشگاه هاي مالزي پرداخته است
اين حال كتابخانه هاي  اب .باشد يم همزمان ريغفرمت  هفرمت مورد استفاد نيتر مهم

خدمات مرجع همزمان نيز  يريكارگ بهريزي براي  ههاي مالزي در حال برنامه دانشگا
  .باشند يم

 يبررس يروبر  يمتعدد قاتيتحق كه رسد يمبه نظر  ؛فوق يها نهيشيپاز مرور 
 ياصل كرديرو كنيلصورت گرفته است  كيالكترونخدمات مرجع  جاديا امكانات

 كاربرانو خواست  ها يتوانمندموجود با  امكانات قيتلفبر  ديتأك كهحاضر  قيتحق
رامتاهال و  و) 2002( ويمو مغفول مانده است و تنها در ها آن يتماماست در 

البته  كه خورد يمبه چشم  ااجر وهيشدر هدف و  يشتريبمشابهت ) 2008( گنيرامس
  .شود يم زيمتمااز پژوهش حاضر متفاوت  ابزار؛ زينجامعه و بر اساس 

  
  پژوهش انجام روش

 يبراو است  توصيفي يشيمايپ ،پژوهش نيادر مورد استفاده  پژوهشروش 
به منظور سنجش  .ه استمحقق ساخته استفاده شد پرسشنامهاز يك  اه داده يگردآور

سنجش پايايي پرسشنامه از ضريب راي اندازه گيري از روائي صوري و ب روائي ابزار
  .استفاده شده است 0.895 زانيمبه  خآلفاي كرونبا

آن دسته از دانشجويان تحصيلات تكميلي پژوهش  اين يبررسمورد  يآمارجامعة 
 زين مركزي و مركز اسناد دانشگاه تهران كتابخانه عضوكه  باشند يمدانشگاه تهران 

 بهشتيارد( ننشگاه تهرامركز انفورماتيك داطبق آمار ارائه شده توسط  .هستند
نفر در مقطع  10125تعداد  نيااز . باشند يمنفر  12735 كاربران نياتعداد  )1388
  .اند بوده ليتحصمشغول به  ادكترنفر در مقطع  2610ارشد و  يكارشناس يليتحص
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 .حجم نمونه پرداخته شد نييتعبه  جدول مورگانبا استفاده از  پژوهش نيا در
نفر به عنوان نمونه  370نفر  12735يعني طبق جدول مورگان براي جامعه آماري 

  .اب شدندآماري انتخ
  

  ها دادهتجزيه و تحليل 
  كاربران يشناخت تيجمعشخصّات م 

كاربران به صورت  نيبپرسشنامه  370 ازينمورد  يهاداده  يآورجمع  يبرا
  . ديگرد عيتوز يحضور

  
  كاربران بر حسب مدرك تحصيلي فراواني توزيع .1جدول 

 درصد فراواني مقطع
 85.7 317 ارشد
 14.3 53 دكتري
 100 370 مجموع

  
درصد پاسخگويان در مقطع  85.7 دهد يمنشان  نيز 1 جدول كهگونه  همان

درصد پاسخگويان در مقطع دكترا مشغول تحصيل  14.3كارشناسي ارشد و 
  . باشند يم

  جنسيت تفكيكبه  كاربران فراواني توزيع. 2جدول 
  درصد فراواني جنسيت
  58.9 218 زن
  41.1 152 مرد

  100 370 مجموع
  

 همان. دهد يمنشان  ها آنجنسيت  كيتفكرا به  كاربران يفراوان عيتوز.2جدول 
درصد  58.9درصد مرد و  41.1 از ميان پاسخگويان شود يممشاهده  كه يطور
  .اند بودهزن 
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  ميزان آشنايي كاربران با انواع فناوري اطلاعات و ارتباطات. 3جدول 
 ميانگين  مجموع  نبدو

 جواب

 بسيار كم كم متوسط زياد اديزاريبس   
  

             
 ميزان آشنايي

 موارد

3.6 
370  ‐   1  11 171 131 56  فراواني

 100 رايانه  ‐  0.3  3 46.2 35.4 15.1  درصد

1340   ‐  1  22 513 524 280  امتياز

3.7 
370   ‐  2  12 151 137 68  فراواني

 100 اينترنت  ‐  0.5  3.2 40.8 37 18.4  درصد

1367   ‐  2  24 453 548 340  امتياز

3.8 
370  1  8  27 82 152 100  فراواني

پست 
 الكترونيكي

100  0.3  2.2  7.3 22.2 41.1 27  درصد

1416   ‐  8  54 246 608 500  امتياز

3 
370  2  66  70 89 82 61  فراواني

 100 چت 0.5  17.8  18.9 24.1 22.2 16.5  درصد

1106   ‐  66  140 267 328 305  امتياز

2.2 
370  2  123  124 80 24 17  فراواني

همايش 
 تصويري

100  0.5  33.2  33.5 21.6 6.5 4.6  درصد

792   ‐  123  248 240 96 85  امتياز

1.5 
370  2  248  76 30 7 7  فراواني

 100 آر اس اس 0.5  67  20.5 8.1 1.9 1.9  درصد

553   ‐  248  152 90 28 35  امتياز

1.3 
370  3  288  53 15 5 6  فراواني

 100 اتم 0.8  77.8  14.3 4.1 1.4 1.6  درصد

489   ‐  288  106 45 20 30  امتياز

4.5 
370  1  7  4 26 89 243  فراواني

 100 پيامك 0.3  1.9  1.1 7 24.1 65.7  درصد

1664   ‐  7  8 78 356 1215  امتياز

2.9 
370  2  86  68 81 76 57  فراواني

 100 نمابر 0.5  23.2  18.4 21.9 20.5 15.4  درصد

1054   ‐  86  136 243 304 285  امتياز

4.7 
370  1  2  4 19 58 286  فراواني

 100 تلفن 0.3  0.5  1.1 5.1 15.7 77.3  درصد

1729   ‐  2  8 57 232 1430  امتياز
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  ميزان استفاده كاربران از انواع فناوري اطلاعات. 4جدول 
 ميانگين  مجموع نبدو

 جواب

بسيار 
 كم

كم متوسط زياد بسيار
 زياد

 ميزان استفاده
 
 موارد

4.3  370  2  1  7 65 112 183 فراواني  رايانه

100  0.5  0.3  1.9 17.6 30.3 49.5 درصد
1573   -  1  14 195 448 915 امتياز

4.3  370  3  1  8 63 109 186 فراواني  اينترنت

100  0.8  0.3  2.2 17.0 29.5 50.3 درصد
1572   -  1  16 189 436 930 امتياز

3.9  370  5  17  30 77 101 140 فراواني پست 
 100 الكترونيكي 1.4  4.6  8.1 20.8 27.3 37.8 درصد

1412   -  17  60 231 404 700 امتياز
2.3  370  8  158  68 54 40 42 فراواني  چت

100  2.2  42.7  18.4 14.6 10.8 11.4 درصد
826   -  158  136 162 160 210 امتياز

1.4  370  8  270  57 24 5 6 فراواني همايش 
 100 تصويري 2.2  73.0  15.4 6.5 1.4 1.6 درصد

506   -  270  114 72 20 30 امتياز
1.3  370  8  309  29 12 8 4 فراواني اس  آرا

 100 اس  2.2  83.5  7.8 3.2 2.2 1.1 درصد
455   -  309  58 36 32 20 امتياز

1.2  370  9  326  16 10 7 2 فراواني  اتم
100  2.4  88.1  4.3 2.7 1.9 0.5 درصد
426   -  326  32 30 28 10 امتياز

4.3  370  4  8  13 45 99 201 فراواني  پيامك

100  1.1  2.2  3.5 12.2 26.8 54.3 درصد
1570   -  8  26 135 396 1005 امتياز

2  370  7  164  93 71 25 10 فراواني  نمابر

100  1.9  44.3  25.1 19.2 6.8 2.7 درصد
713  -   164  186 213 100 50 امتياز

4.5  370  4  6  6 31 89 234 فراواني  تلفن

100  1.1  1.6  1.6 8.4 24.1 63.2 درصد
1637   -  6  12 93 356 1170 امتياز
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  دسترسي به اينترنتبر حسب محلّ  كاربران يها پاسخ يتاولو يبترت .5جدول 
  سطوح اولويت
  محل دسترسي

 مجموع بدون جواب 6 تياولو 5 تياولو 4 تياولو 3 تياولو 2 تياولو 1 تياولو
 بيترت
 ها تياولو

 منزل

 65 36 76 63 13 1 116 370 يفراوان

4   17.6 9.7 20.5 17 3.5 0.3 31.4 100 درصد

 126.9 - 65 18 25.3 15.8 2.6 0.2 ازيامت

 خوابگاه

 122 370 - 134 72 30 10 2 يفراوان

2   33 100 - 36.2 19.5 8.1 2.7 0.5 درصد

 182.9 - - 134 36 10 2.5 0.4 ازيامت

تالار اطلاع 
 رساني

 141 370 - 64 75 58 28 4 يفراوان

3   38.1 100 - 17.3 20.3 15.7 7.6 1.1 درصد

 128.6 - - 64 37.5 19.3 7 0.8 ازيامت

 سايت دانشكده

 293 370 - 10 6 11 14 36 يفراوان

5   79.2 100 - 2.7 1.6 3 3.8 9.7 درصد

 27.4 - - 10 3 3.7 3.5 7.2 ازيامت

 محل كار

 58 370 - 92 136 69 12 3 يفراوان

1   15.7 100 - 24.9 36.8 18.6 3.2 0.8 درصد

 186.6 - - 92 68 23 3 0.6 ازيامت

 ساير

 3 1 358 370 ‐ 2 3 3 يفراوان

6   0.8 0.3 96.8 100 ‐ 0.5 0.8 0.8 درصد

 5.3 ‐ 0.6 0.2 ‐ 2 1.5 1 ازيامت

 
 

آشنايي كاربران با انواع فناوري اطلاعات و ارتباطات را نشان ميزان  3جدول 
شود ميانگين نمره آشنايي كاربران با  همچنان كه در جدول مشاهده مي. دهد مي

ميانگين . باشد باشد كه بيشتر از حد زياد مي مي 4.5و  4.7تلفن، پيامك به ترتيب 
و  3.7، 3.8يانه به ترتيب نمره آشنايي كاربران با پست الكترونيكي، اينترنت و را

ميانگين نمره آشنايي كاربران با . باشد باشد كه بيشتر از حد متوسط مي مي 3.6
ميانگين نمره . باشد باشد كه در حد متوسط مي مي 2.9و  3چت و نمابر به ترتيب 

باشد به طوري كه ميانگين  آشنايي كاربران با بقيه موارد كمتر از حد متوسط مي
و  1.5، 2.2به ترتيب  ر اس اس و اتمكاربران با همايش تصويري، آنمره آشنايي 
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ميزان استفاده كاربران از انواع فناوري اطلاعات و . 4جدول  .باشد مي 1.3
شود ميانگين نمره  همچنان كه در جدول مشاهده مي . دهد ارتباطات را نشان مي

ان از پيامك، رايانه و و ميانگين نمره استفاده كاربر 4.5استفاده كاربران از تلفن 
ميانگين نمره استفاده   .باشد باشد كه بيشتر از درجه زياد مي مي 4.3اينترنت 

  .باشد باشد كه بيشتر از درجه متوسط مي مي 3.9كاربران از پست الكترونيكي 
باشد كه نشان  مي 2و  2.3ميانگين نمره استفاده كاربران از چت و نمابر به ترتيب 

ميانگين نمره استفاده كاربران .  باشد كم كاربران از چت و نمابر ميدهنده استفاده 
باشد به طوري كه ميانگين نمره استفاده كاربران از  از مابقي موارد بسيار كم مي

  . باشد مي 1.2و  1.3، 1.4همايش تصويري، آر اس اس و اتم به ترتيب 
 بيترتاين جدول . كند يممحل دسترسي كاربران به اينترنت را مشخص  5جدول 

از  ازشانيناطّلاعات مورد  نيتأمرا بر حسب محل  انيدانشجو يها پاسخ تياولو
در ارتباط با اين مسأله كه دانشجويان از كجا به اينترنت . دهد يم ننشا اينترنت

درصد  84.3: دسترسي دارند بر اساس داده هاي جدول اين نتايج به دست آمد كه
درصد از  68.6همچنين . ر به اينترنت دسترسي دارنداز پاسخگويان از محل كا

تالار اطلاع رساني كتابخانه به  زدرصد ا 61.9و  خوابگاه ازدرصد  67.0منزل و 
درصد نيز از  3.2درصد از سايت دانشكده و  20.8دسترسي دارند،  تاينترن
از قبيل آزمايشگاه و كافي نت از اينترنت در جهت رفع نياز هاي  ييها مكان

مشاهده  5 جدول كههمان گونه  بيترت نيبد.  كنند يمطلاعاتي خود استفاده ا
در سؤال مربوط به محل محاسبه شده،  ازاتيامتبر اساس مجموع  دشو يم

 امحل كار بمربوط به اولين گزينه  تياولو بيترتبه دسترسي كاربران به اينترنت 
دوم قرار دارد  مرتبهدر  ازيامت 182.9با  خوابگاهو پس از آن  باشد يم ازيامت 186.6

سايت  126.9امتياز  اب ل، و منزازيامت 128.6 هتالار اطلاع رساني كتابخانو 
در  ازيامت 5.3با . .. و ،موارد از قبيل كافي نت ريسا امتياز و 27.4دانشكده با 

  . قرار دارند يبعد هاي  رتبه
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  كاربران براي رفع نياز هاي اطلاعاتي استفاده مورداولويت منابع اطلاعاتي  .6 جدول

  
منابع اطلاعاتي مورد استفاده كاربران براي رفع نياز هاي اطلاعاتي را بر  6جدول 

كه در اولويت  اند داشتهدرصد كاربران اعلام  66.8. دهد يمحسب اولويت نشان 
كه از  اند كردهدرصد اعلام  33.2و تنها  كنند يماول از منابع الكترونيكي استفاده 

كه در جدول مشاهده  گونه همان. دكنن يممنابع چاپي در اولويت اول استفاده 
درسؤال مربوط به منابع محاسبه شده،  ازاتيامتبر اساس مجموع  شود يم

منابع  مربوط بهاولين گزينه  تياولو بيترتبه  اطلاعاتي مورد استفاده كاربران
 301 اب) اينترنت، مجلات الكترونيكي و پايگاه هاي اطلاعاتي پيوسته( يالكترونيك

  . در مرتبة دوم قرار دارد ازيامت 235با  منابع چاپي و پس از آن باشد يم ازيامت
  

 به اطلاعات مورد نياز از كتابخانه) ضوري و غير حضوريح(چگونگي دسترسي كاربران به  يلتما .7جدول 
  درصد فراواني روش دسترسي به اطلاعات

  35.4 131 حضوري
  64.6 239 غير حضوري
  100 370 مجموع

 
درصد پاسخگويان مراجعه غير  64.6 شود يمهمان گونه كه در جدول مشاهده 

حضوري به كتابخانه را براي دستيابي به اطلاعات علمي و تخصصي مورد نياز 
درصد پاسخگويان مراجعه حضوري به  35.4درمقابل  و ؛اند كردهخود انتخاب 

كتابخانه را براي دستيابي به اطلاعات علمي و تخصصي مورد نياز خود ترجيح 
  .اند داده

 سطوح اولويت
بدون   2ت ياولو  1ت ياولو منابع مورد استفاده

  مجموع  جواب

اينترنت،( يمنابع الكترونيك
مجلات الكترونيكي و پايگاه 

 )هاي اطلاعاتي پيوسته

 370  15 108 247 يفراوان
 100  4.1 29.2 66.8 درصد

 301 -24754 يازامت

  چاپيمنابع 
  370  23 224 123 يفراوان

  100  6.8  60.5 33.2 درصد
 235 -123112 يازامت
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  مزاياي استفاده از خدمات مرجع الكترونيكي از ديدگاه كاربران. 8جدول 
 بيترت
 ها تياولو

 مجموع
بدون 
 جواب

 5 تياولو  4 تياولو  3 تياولو  2 تياولو  1 تياولو
 سطوح اولويت

 
 مزايا

1 
370  21  1  2  38  94  214 

 100 دسترسي سريع 5.7  0.3  0.5  10.3  25.4  57.8   درصد

274.4  - 0.2  0.5  12.7  47  214   ازيامت

2 

370  25  -  1  72  183  89   يفراوان
صرفه جويي در 
 وقت و هزينه

100  6.8  -  0.3  19.5  49.5  24.1   درصد

204.8  -  -  0.3  24  91.5  89   ازيامت

4 
370  171  6  169  19  4  1   يفراوان

 100 ناشناس ماندن 46.2  1.6  45.7  5.1  1.1  0.3   درصد

52.8  -  1.2  42.3  6.3  2  1   ازيامت

370  59  - 18  180  59  54   يفراوان حذف 
 يها تيمحدود

 مكاني و زماني

3  100  15.9  -  4.9  48.6  15.9  14.6   درصد

148  -  -  4.5  60  29.5  54   ازيامت

5 

370  358  3  4  2  -  3   يفراوان
 100 ساير موارد 96.8  0.8  1.1  0.5  -  0.8   درصد

5.3  -  0.6  1  0.7  -  3   ازيامت

  
استفاده از خدمات مرجع الكترونيكي را از ديدگاه كاربران به  يايمزا 8 جدول

بر اساس  دهد يمنشان  نيزجدول  كههمان گونه  .دهد يمترتيب اولويت نشان 
امتياز، صرفه جويي در  274.4دسترسي سريع با محاسبه شده،  ازاتيامتمجموع 

 148با  مكاني و زماني يها تيمحدودامتياز، حذف  204.8وقت و هزينه با 
امتياز به  3/5امتياز، و در نهايت ساير موارد با  52.8امتياز، ناشناس ماندن با 

 .ترتيب اولويت در رتبه هاي اول تا پنجم قرار دارند
ي ارتباطي براي ارتباط با ها كانالميزان تمايل كاربران به استفاده از انواع  9جدول 

ميانگين  شود يمكه در جدول مشاهده  گونه همان .دهد يمكتابداران را نشان 
، 3.3 ت، چ3.7 تلفن همراه امكيپ ،3.8تمايل كاربران به ارتباط از طريق تلفن 

، همايش تصويري 2.9فرم وبي  ،3.2پرسش و پاسخ از طريق پست الكترونيكي 
تمايل كاربران به  نميزا شود يمكه مشاهده  گونه همان. باشد يم 2.2 رو نماب 2.6

 طريق تلفن، پيامك و چت و پست الكترونيكي كمي بيشتر از حد ارتباط از
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و در رابطه با فرم وبي، همايش تصويري و نمابر كمتر از حد  باشد يممتوسط 
ي ها كانالانواع  زدر رابطه با اولويت تمايل كاربران به استفاده ا  .باشد يممتوسط 

از بين  شود يمول مشاهده كه در جد گونه همانارتباطي براي ارتباط با كتابداران، 
امتياز در رتبه اول  1389پرسش و پاسخ از طريق تلفن با : گزينه هاي مطرح شده 
امتياز، پرسش  1350با  تلفن همراه امكيپ قيطرپرسش از قرار دارد و پس از آن 

امتياز، پرسش و پاسخ از طريق پست الكترونيكي  1193با  تو پاسخ از طريق چ
امتياز و نمابر با  968امتياز، همايش تصويري با  1038وبي با فرم  ،امتياز 1177
  . هاي بعدي قرار دارند امتياز به ترتيب در رتبه 816
 

  هاي ارتباطي براي ارتباط با كتابداران مجرا انواعز ميزان تمايل كاربران به استفاده ا. 9جدول 
 ميانگين  مجموع  نبدو

 وابج

بسيار 
 كم

كم متوسط زياد اريبس
 اديز

   ميزان    
تمايل   
 موارد

3.3  370  4  40 68 84 105 69 فراواني  چت

100  1.1  10.8 18.4 22.7 28.4 18.6 درصد
1193   -  40 136 252 420 345 امتياز

2.6  370  4  83 95 96 53 39 فراواني  شهماي
 100 تصويري 1.1  22.4 25.7 25.9 14.3 10.5 درصد

968   -  83 190 288 212 195 امتياز
3.2  370  7  48 55 102 77 81 فراواني پست 

 100 الكترونيكي 1.9  13.0 14.9 27.6 20.8 21.9 درصد
1177   -  48 110 306 308 405 امتياز

2.9  370  6  73 82 89 66 54 فراواني  فرم وبي

100  1.6  19.7 22.2 24.1 17.8 14.6 درصد
1038   -  73 164 267 264 270 امتياز

3.7  370  4  38 35 65 93 135 فراواني  پيامك

100  1.1  10.3 9.5 17.6 25.1 36.5 درصد
1350   -  38 70 195 372 675 امتياز

3.8  370  3  23 38 69 102 135 فراواني  تلفن

100  0.8  6.2 10.3 18.6 27.6 36.5 درصد
1389   -  23 76 207 408 675 امتياز

2.2  370  5  131 98 79 33 24 فراواني  نمابر

100  1.4  35.4 26.5 21.4 8.9 6.5 درصد
816   -  131 196 237 132 120 امتياز
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  ميزان تمايل كاربران به دريافت انواع خدمات مرجع الكترونيكي . 10دول ج
ميانگين    مجموع  جواب نبدو  بسيار كم  كم متوسط زياد اديزاريبس زانيم                                    

  تمايل
 انواع خدمات                   

4.4  370  4  9  12  24 104 217 فراواني يهاتازه  ستيلدريافت مستمر 
 100 كتابخانه 1.1  2.4  3.2  6.5 28.1 58.6 درصد

1606   -  9  24  72 416 1085 امتياز
4.3  370  5  10  14  37 83 221 فراواني دريافت مستمر فهرست مندرجات

در رابطه با موضوع  ديجدمجلات 
 خاص  

100  1.4  2.7  3.8  10 22.4 59.7 درصد
1586   -  10  28  111 332 1105 امتياز

4.2  370  4  12  11  56 92 195 فراواني  ذخيره سازي جستجو

100  1.1  3.2  3  15.1 24.9 52.7 درصد
1545   -  12  22  168 368 975 امتياز

4.3  370  6  12  18  55 90 189 فراواني ديجدمنابع  استناد از يابياطلاع 
 100 مقاله خاص اياثر  كيبه  1.6  3.2  4.9  14.9 24.3 51.1 درصد

1518   -  12  36  165 360 945 امتياز
4  370  5  18  21  65 106 155 فراواني امكان ارائه مشاوره پژوهشي  

100  1.4  4.9  5.7  17.6 28.6 41.9 درصد
1454   -  18  42  195 424 775 امتياز

4  370  5  15  26  70 104 150 فراواني ارتباط با كتابدار براي هرنوع
 100 پرسش   1.4  4.1  7  18.9 28.1 40.5 درصد

1443   -  15  52  210 416 750 امتياز
4.2  370  7  12  19  37 95 200 فراواني خدمات تحويل مدرك

 100 الكترونيكي 1.9  3.2  5.1  10.1 25.7 54.1 درصد
1541   -  12  38  111 380 1000 امتياز

4  370  4  13  25  69 103 156 فراواني استفاده از يچگونگآموزش 
 100 خدمات و منابع كتابخانه اي  1.1  3.5  6.8  18.6 27.8 42.2 درصد

1462   -  13  50  207 414 780 امتياز
4.1  370  4  13  20  52 98 183 فراواني اطلاع يابي  يها مهارتآموزش 

100  1.1  3.5  5.4  14.1 26.5 49.5 درصد
1516   -  13  40  156 392 915 امتياز

4.2  370  15  15  20  50 79 191 فراواني پربكت ستيلدريافت مستمر 
 100 استفاده  4.1  4.1  5.4  13.5 21.4 51.6 درصد

1476   -  15  40  150 316 955 امتياز

  
دريافت  :از بين گزينه هاي مطرح شده دهد يمنيز نشان  10 جدولهمچنان كه 

امتياز در رتبه اول قرار دارد و پس از آن  1606با  كتابخانه يهاتازه  ستيلمستمر 
از  يبرخوردارامتياز،  1586با  ديجددريافت مستمر فهرست مندرجات مجلات 

 1545امتياز، ذخيره سازي جستجو با  1541ي با كيمدرك الكترون ليخدمات تحو
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منابع  استناد از يابيامتياز، اطلاع  1516با  ياطلاع ياب يها مهارتامتياز، آموزش 
پر  بكت ستيلامتياز، دريافت مستمر  1518مقاله خاص با  اياثر  كيبه  ديجد

 نسابا كارشنا يامتياز، مشاوره پژوهش 1476با  يكيالكتروناستفاده به صورت 
 ،امتياز 1462با  ازينمورد  ياطلاعاتخدمات و منابع  نيتر مناسببراي انتخاب 

امتياز و در  1454با  ياستفاده از خدمات و منابع كتابخانه ا يچگونگموزش آ
امتياز در رتبه هاي  1443با  يپرسش عموم نوع هر يارتباط با كتابدار برانهايت 

  .بعدي قرار دارد
  
  گيري نتيجهبحث و  

 لاطلاعاتي و ارتباطي تجزيه و تحلي يها يفناوردر ارتباط با ميزان آشنايي با 
نشان داد كه دانشجويان با تلفن، پيامك، پست  حاصل از پژوهش حاضر يها يافته

همايش ا دارند و برا بيشترين ميزان آشنايي  انهيراو  تاينترن ،الكترونيكي
در ارتباط با ميزان . تصويري، آر اس اس و اتم كمترين ميزان آشنايي را دارند

هاي تحقيق حاكي از آن  يافته ياطلاعاتي و ارتباط يها يفناور زاستفاده كاربران ا
كه ميانگين نمره استفاده كاربران از تلفن، پيامك، رايانه و اينترنت بيشتر از  است

چت  ،نمره استفاده كاربران از پست الكترونيكي زياددرجه زياد است و ميانگين 
در ارتباط با . بسيار كم است مو همايش تصويري، آر اس اس و ات مو نمابر ك

نشان داد كه پاسخگويان جهت دسترسي  ها افتهيدسترسي به اينترنت  يها روش
تالار اطلاع رساني  وبه اينترنت به ترتيب اولويت از محل كار، منزل، خوابگاه 

مثل كافي نت و  ييها مكانضمن اينكه برخي از پاسخگويان  كنند يماستفاده 
  .اند كردهدسترسي خود به اينترنت اعلام  يها مكانآزمايشگاه را نيز به عنوان 

جهت رفع نيازهاي اطلاعاتي خود  ناكثريت كاربرا كه نشان داد ها افتهيهمچنين 
به  كاربران شيگرابا توجه به . كنند يملكترونيكي استفاده در اولويت اول از منابع ا

 غيير روش در ارائه خدماتاطلاعات، ت كسب يبرا يكيالكترون طيمحاستفاده از 
با توجه به اينكه كاربران از منابع  گريد انيببه . رسد يمبه نظر  كتابخانه مناسب
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كتابخانه بايد به عنوان يك سازمان خدمت مدار  كنند يمالكترونيكي بيشتر استفاده 
 دهمانند دسترسي به خو كهدسترسي به خدمات مرجع را به گونه اي فراهم سازد 

بيشتر  هنشان داد ك ها افتهيهمچنين  .اطلاعات براي كاربران آسان باشد
پاسخگويان مراجعه غير حضوري به كتابخانه را براي دستيابي به اطلاعات علمي 

ارائه خدمات  يايمزادر رابطه با  .دهند يمترجيح  صي مورد نياز خودو تخص
دسترسي سريع، صرفه جويي در وقت و  كاربران دگاهيداز  يكيالكترونمرجع 

مكاني و زماني، ناشناس ماندن به ترتيب اولويت در  يها تيمحدودهزينه، حذف 
در رابطه با تمايل كاربران به استفاده از انواع . رتبه هاي اول تا چهارم قرار دارند

نشان داد كه تلفن، ا ه افتهياطلاعاتي و ارتباطي براي ارتباط با كتابداران  يها كانال
پيامك در رتبه هاي اول و دوم و بعد از آن چت، پست الكترونيكي، فرم وبي، 

نشان  ها افتهي .همايش تصويري و نمابر به ترتيب در رتبه هاي بعدي قرار گرفتند
تمايل كاربران به ارتباط از طريق تلفن، پيامك و چت و پست  نداد ميزا

و در رابطه با فرم وبي، همايش  باشد يمالكترونيكي كمي بيشتر از حد متوسط 
بيشتر دانشجويان براي رفع نياز  .باشد يمتصويري و نمابر كمتر از حد متوسط 

و دليل  كنند يمهاي اطلاعاتي خود در درجه اول از منابع الكترونيكي استفاده 
حذف  وديگر دسترسي سريع به اطلاعات، صرفه جويي در وقت و هزينه 

 قرار .باشند يممكاني و زماني باشد زيرا اكثر كاربران شاغل  يها تيمحدود
لويت آخر، نا آشنايي و عدم استفاده از اين دو ابزار و نمابر در او شهماي گرفتن

اول در دسترس بودن و استفاده  يها تياولوپيامك در  ،تلفن گرفتن قراراست و 
با وجود استفاده  هلازم به ذكر است ك. باشد يمزياد دانشجويان از اين دو فناوري 

از طريق چت بيشتر كاربران از پست الكترونيكي نسبت به چت، كاربران ارتباط 
كندي  درس يمبه نظر  ،دليل اين امر .ددهن يمرا براي ارتباط با كتابداران ترجيح 

يكي از موانع و  كهاست  يحالدر  نياارتباط از طريق پست الكترونيكي باشد و 
در رابطه با  .باشد يممشكلات كاربران در دسترسي به اطلاعات، محدوديت وقت 

انواع خدمات مرجع الكترونيكي چه ميزان  تبه دريافاين مسأله كه تمايل كاربران 
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هاي  از نظر دانشجويان، دريافت ليست تازه ه، اين نتايج حاصل شد كباشد يم
يابي از  سازي جستجو، تحويل مدرك، اطلاع كتابخانه، فهرست مندرجات، ذخيره

 استناد منابع جديد، ليست كتب پراستفاده، آموزش، مشاوره پژوهشي و ارتباط با
ميانگين تمايل كاربران به  .از اهميت بيشتري برخوردارندب كتابدار به ترتي

دانشجويان  رسد يمبه نظر  .باشد يماز خدمات مطرح شده زياد  كي هردريافت 
به استفاده از محيط ديجيتال دارند و تغيير روش در ارائه خدمات كتابخانه  شيگرا

همچنين كاربري كه از راه دور جستجو . با توجه به نياز مخاطب ضروري است
 يها كيتكن زينممكن است در انتخاب پايگاه اطلاعاتي مناسب و  كند يم

 توان يممجموع  در. جستجوي مناسب پايگاه اطلاعاتي نياز به كمك داشته باشد
اطلاعاتي و ارتباطي، آشنايي  يها يفناورگفت با توجه به دسترسي كاربران به 

و تمايل زياد كاربران به دريافت خدمات ا ه يفناورمطلوب كاربران با اين  نسبتاً
براي ه ارائه اين خدمات از سوي كتابخان رسد يممرجع الكترونيكي، به نظر 

  .جذاب خواهد بودن كاربرا
  
  ها نوشت پي
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