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  چکیده
هاي  نشگاههاي دا سایت کتابخانه در این مقاله ابتدا با بررسی عناصر و ویژگیهاي خدمات مرجع الکترونیکی در وب

شود؛ سـپس بـر    سایت کتابخانۀ دانشگاهی تهیه می    برتر دنیا، سیاهۀ ارزیابی از عناصر خدمات مرجع الکترونیکی براي وب          
هاي دولتی شهر تهران، از نظر عناصر، ویژگیها و  هاي دانشگاه سایت کتابخانه اساس این سیاهۀ ارزیابی، وضعیت کنونی وب

بر اساس نتایج به دست آمده از مرحلۀ اول پـژوهش، عناصـر و ویژگیهـاي      . گردد    یخدمات مرجع الکترونیکی بررسی م    
دهد وب سایتها در زمینۀ خدمات ناوبري  نتایج مرحلۀ دوم، نشان می. شود خدمات مرجع، به هشت گروه عمده تقسیم می    

% 85و در خدمات مشارکتی، % 90اند؛ بدین ترتیب که در خدمات ناوبري،          و خدمات مشارکتی، بهترین عملکرد را داشته      
ترین عملکرد  از سوي دیگر، در زمینۀ ارائۀ خدمات از طریق تراکنش همزمان، ضعیف . اند  آنها این خدمات را ارائه کرده     

  . اند سایتها این خدمات را ارائه کرده وب% 10اي که متأسفانه تنها  اند؛ به گونه را داشته
 .سایت کتابخانۀ دانشگاهی خدمات مرجع الکترونیکی، وب: ها کلیدواژه

  

  مقدمه
تعـاریف مختلـف   . هاي آمریکا رایج شـد   خدمات مرجع، از دهۀ هفتاد سدة نوزدهم میلادي در کتابخانه         

نظـران در ایـن    وگوناگونی براي این نوع خدمات ارائه شده است؛ اما تعریفی جامع و مورد توافق همـۀ صـاحب             
  .مورد، وجود نداشته است

طبق گفتۀ . رسد از خدمت مرجع، با توجه به پژوهش حاضر، مناسب به نظر می ) 2001(» مک لر «تعریف  
اي به خوانندگان است تا او را در یافتن مـوادي کـه جوابگـوي نیازهـاي آنـی       خدمت مرجع، خدمت ویژه «وي،  

  :محتواي این جملۀ ساده بر دو نکتۀ بنیادي در دنیاي متغیر کنونی تأکید دارد. »اوست، یاري کند
   سرعت                           )الف
  نامحدود بودن منابع) ب

با پیشرفت فناوري و افزایش آگاهیها، کتابداران مرجـع بـه تواناییهـاي نـوینی چـون آشـنایی بـا رایانـه و                
اي، علاوه بر اینکه خدمات کتابخانه اي را جهانـشمول   ارتباطات رایانه . اند  هاي اطلاعات علمی مجهز شده      شبکه
ایـن انتظارهـا   . دهـد   سطح انتظارهاي مراجعان را از نظر سـرعت و پـسند بیـشتر اطلاعـات، افـزایش مـی               کند،  می

اي فراتـر رفـت و از سیـستمهاي پیـشرفتۀ      شود، مگر اینکه بتوان از امکانات محدود درون کتابخانـه           برآورده نمی 
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ت وب، بستر جدیدي است کـه  طراحی و استفاده از صفحا. اي در خدمات مرجع الکترونیکی بهره گرفت       رایانه
  . توان خدمات مرجع الکترونیکی را به نحو بهتري ارائه داد افزاري نوین در آن، می کارگیري امکانات نرم با به

شوند و مزایایی دارند؛ مثل نبود محدودیت زمانی و  جویی در هزینه و وقت می این خدمات، باعث صرفه  
دن و همچنین امکان ایجاد رابطۀ دو جانبه با ویژگی مشاهدة طـرف      مکانی در دسترسی به اطلاعات، ناشناس مان      

  . اي کارآمدتر کنفرانس، به شیوه مقابل از طریق ویدئو
  

  پرسشهاي اساسی
هــاي  ســایت کتابخانــه عناصـر و ویژگیهــاي مناســب بـراي ارائــۀ خــدمات مرجــع الکترونیکـی در وب   . 1

  دانشگاهی چیست؟
هـاي دانـشگاهی دولتـی شـهر تهـران بـراي ارائـۀ خـدمات مرجـع              سـایت کتابخانـه     میزان توانـایی وب   . 2

  الکترونیکی، چقدر است؟
 

  هدف و فایدة پژوهش
گونه خدمات  تهیۀ سیاهه ارزیابی عناصر خدمات مرجع الکترونیکی با بررسی عناصر و ویژگیهاي این             . 1
  هاي برتر دنیا هاي دانشگاه سایت کتابخانه در وب

گونـه    خدمات مرجع الکترونیکی بـه منظـور شناسـایی قـوت و ضـعف ایـن              مقایسۀ عناصر، ویژگیها و   . 2
  خدمات 
 . ارائۀ پیشنهاد براي بهبود امکانات و خدمات مرجع الکترونیکی. 3

  
  خدمات مرجع الکترونیکی

تهیه و تدارك کمک فوري کتابـداران بـه کـاربران، از طریـق روشـهاي            «خدمات مرجع الکترونیکی را     
که بر اساس تقاضا صورت مـی  ... ) مانند چت، پست الکترونیکی، فرمهاي وبی و (ت وب   افزاري تعاملی تح    نرم
خدمات مرجع الکترونیکی، خدمات مبتنی بر پرسش و پاسخ هـستند کـه کـاربران را بـا         . اند  تعریف کرده » گیرد

ط بین مـردم و  این خدمات، از اینترنت به منظور ایجاد ارتبا     . کنند  کارشناسان و متخصصان موضوعی، مرتبط می     
ــا اســتفاده مــی      ــراي حمایــت از توســعۀ مهارته ــز ب ــد و نی ــه پرســشها را دارن ــایی پاســخ ب ــد  افــرادي کــه توان کن

)Gongadharesha ،2006272، ص.(  
دانـد کـه بـه صـورت الکترونیکـی       انجمن کتابداران آمریکا، خدمات مرجع الکترونیکی را خدماتی مـی         

اتی است کـه در آن، کـاربران از طریـق فناوریهـاي اینترنتـی ماننـد         شود و اغلب، همزمان است و خدم        انجام می 
بدون حضور در فضاي فیزیکی کتابخانه با کتابداران در تماس هـستند و       ... پست الکترونیکی، فرم وبی، چت و       

  .توانند سؤالهایشان را مطرح کنند می
  : خدمات مرجع الکترونیکی، اساساً بر چهار عنصر زیر تأکید دارد

 برـ کار

 ...)فرم وبی، پست الکترونیکی، چت، ویدئو کنفرانس و( ـ محیط رابط



 ...)منابع وبی، الکترونیکی، منابع دیجیتالی شده و( ـ منابع الکترونیکی

 ).Berube، 2003(ـ متخصصان اطلاع رسانی

براي رسیدن به هدف ارائۀ خدمات و کمک به کاربران در تأمین نیازهـاي پژوهـشی و آموزشـی آنـان،                  
کتابداران مرجع باید پاسخگوي سؤالهاي هر دو گروه کـاربران حاضـر در کتابخانـه و آنهـایی کـه از کتابخانـه                    

  :از این رو، خدمات مرجع الکترونیکی هدفهاي اساسی زیر را دنبال می کنند. دورند، باشند
  ارائۀ آموزشهاي فردي  -
  و الکترونیکیتهیه و نگهداري مجموعه اي مناسب از منابع مرجع به صورت چاپی -

 کمک به کاربران در بازیابی بهترین منابع اطلاعاتی -

 کمک به بازاریابی منابع و مراجع -

 یاري رسانی به هنگام جستجوهاي پیوسته -

 اي براي توسعه و رشد حرفه  کمک و یاري در فعالیتهاي حرفه -

سایتها  ر به این وبکمک در فرایندهاي ارجاعی، ارسال پرسش کاربر به سایتهاي معتبر یا هدایت کارب   -
 از طریق پیوندهاي زنده 

آمـوزش کــاربران در مــورد منــابع و فنــون جــستجو و کمــک بــه آنهــا بــراي کــسب ســواد اطلاعــاتی    -
)Maharana&Panda، 2005.(  

  
  پیشینۀ پژوهش

 بـراي  SDIطـرح نظـام ملـی گـزینش اطلاعـات        «با عنـوان    ) 1387(» موسی جعفر بیگلو  «در تحقیقی که    
انجام داد به اطلاعاتی دست یافت؛ از جملـه اینکـه   » ها و مؤسسات آموزشی کشور    ی دانشگاه اعضاي هیئت علم  

رسانی کشور، ناهمگون، پراکنده و در گردآوري، سـازماندهی،     وضعیت موجود اشاعۀ اطلاعات در نظام اطلاع      
 نیـاز، آگـاهی   دسترسی نداشتن سریع بـه اطلاعـات و منـابع مـورد      . مند است   اشاعه و مصرف اطلاعات، غیرنظام    

نداشتن به موقع از وجود اطلاعات مناسـب و روزآمـد، آشـنا نبـودن بـا منـابع مرجـع مناسـب بـراي تحقیقـات و             
ن، عمده کاربردهاي آنها، نبود خط مشی     کننـده از   تـرین مـسائل و مـشکلات جامعـه اسـتفاده      ها و سیاستهاي مدو

گزینشی اطلاعات، پیشنهاد طراحی و اجراي مطالعـاتی  سازي فرایند اشاعۀ  اطلاعات است و در پایان، براي بهینه      
ی و        هاي نظام ملی اطلاع در حوزه  رسانی، نظام ملی اشاعۀ اطلاعات، نظـام ملـی پـژوهش، بررسـی وضـعیت کمـ

  . کیفی تولید و مصرف اطلاعات در کشور، ارائه کرده است
 ابـداع  4»مدل محدود : ازيطراحی نسخۀ خدمات مرجع مج    «در تحقیقی با نام     ) 2002 (3»جوآنی اسمیت «

نتایج حاصل از این تحقیق، . خدمات مرجع دیجیتال را در کتابخانۀ جدید دانشگاه برانزدیک بررسی کرده است     
 6اي از اطلاعات کتابخانه در محیط مجازي، انواع سـؤالهاي مرجـع و برطـرف کـردن           طراحی نسخه : عبارتند از 

  . مشکل این مدل

                                                        
1. Goanne Smyth. 
2. Virtual Reference Transcript Analysis: A few Model. 



: خـدمات مرجـع دیجیتـال     «با عنـوان    ) 2004 (6»سایمون مارگاریتی « و   5»گوبیندا چودهوري «در پژوهش   
هـاي اصـلی اسـکاتلند      از فعالیتهاي معمول کتابخانه7»هاي اسکاتلند یک برداشت از فعالیتهاي جاري در کتابخانه   

 این خدمات را سه کتابخانۀ دانشگاهی، یک کتابخانه عمـومی و . شود در زمینۀ خدمات مرجع دیجیتال بحث می   
آنها دریافتند که خدمات مرجـع دیجیتـال، مـؤثرترین شـیوه     . کنند یک کتابخانۀ ملی واقع در ادینبورگ ارائه می 

هاي دانشگاهی، عمومی و ملی در اسـکاتلند اسـت؛ امـا هنـوز تمـام ظرفیـت ایـن نـوع          ارائۀ خدمات در کتابخانه 
  . خدمات به کار گرفته نشده است

قابـل ذکـر اسـت، عمـدة     . ي در خـدمات مرجـع دیجیتـالی اسـت    تـرین فنـاور     پست الکترونیکـی، اصـلی    
گیرد، حاکی از سطح پایین درخواست در حوزة موضوعی خـاص   ها انجام می    درخواستهایی که از این کتابخانه    

است و آموزش کاربران براي استخراج اطلاعات از بهترین منابع دیجیتـال، هنـوز بـراي آنهـا معـضلی بـه شـمار               
  . آید می

خـدمات مرجـع   «تحت عنـوان  ) 2005 (9»پاندا. سی. کی«  و 8»بولا ماهارانا« در پژوهشی دیگر  و سرانجام 
 10»هاي مؤسسه مدیریت و مؤسسۀ تکنولوژي هند  مطالعۀ موردي کتابخانه  : اي  هاي دانشکده   دیجیتالی در کتابخانه  

عناصـر مـورد ارزیـابی در    از جمله  . اند  هاي دو مؤسسۀ فوق را بررسی کرده        خدمات مرجع الکترونیکی کتابخانه   
اشـاره  ... اي و کتابخانـه  توان به خدمات مرجع ارجاعی، میز مرجع مجازي، خدمات امانت بـین  ها می  این کتابخانه 

اي در خودکارسـازي و   هـا پیـشرفت قابـل ملاحظـه     نتایج این پـژوهش نـشان داد اگرچـه در ایـن کتابخانـه          . کرد
است، ولی هنوز تـا رسـیدن بـه اسـتانداردهاي خـدمات مرجـع       دسترسی الکترونیکی به اطلاعات صورت گرفته    
  .روست یافته راهی طولانی پیش الکترونیکی در مؤسسات مشابه کشورهاي توسعه

  
  روش پژوهش

. است پژوهش حاضر، دو مرحله دارد و در هر مرحله از روشی متفاوت براي انجام پژوهش استفاده شده 
هـاي برتـر دنیـا     سـایت کتابخانـه   مات مرجـع الکترونیکـی در وب  در مرحلۀ نخست که عناصر و ویژگیهـاي خـد       

در مرحلۀ دوم، که وضعیت کنونی . گردد  استفاده میسنجی وبشود، از روش  اي از آن تهیه می بررسی و سیاهه
هاي دانشگاهی دولتی شهر تهران از طریق سیاهه تهیه شده در مرحله قبل شـناخته و ارزیـابی            سایت کتابخانه   وب
  .شود  استفاده میارزیابانه، از روش شود می

  
  هاي مرحلۀ اول پژوهش یافته

در مرحلۀ اول پژوهش، علاوه بر مطالعـه و بررسـی پیـشینۀ تحقیـق ـ کـه در زمینـۀ عناصـر و ویژگیهـاي           
هـاي دانـشگاهی چهـار کـشور آمریکـا،       سایت کتابخانـه  مربوط به خدمات مرجع الکترونیکی انجام گرفته ـ وب 
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ایـن چهـار کـشور بـه     . ادا و استرالیا انتخاب شد که از هر کشور، ده دانشگاه برتر، بررسـی گردیـد   انگلستان، کان 
بندیهاي جهانی، پیشگام بودن در رشتۀ کتابـداري و همچنـین    هاي بالاي رتبه هاي آنها در رده    دلیل تعدد دانشگاه  

بنـدي ارائـه شـده توسـط دانـشگاه         هـا از رتبـه      در انتخـاب ایـن دانـشگاه      . انگلیسی زبان بودنشان، انتخـاب شـدند      
Shanghai Jiao Tong  ــت ــده اس ــتفاده ش ــه .   اس ــن رتب ــال     ای ــه س ــوط ب ــه مرب ــدي ک ــت در 2005بن  اس

htm.ranking/cn.edu.sjtu.ed://http لازم به ذکر است، در فهرست ارائـه شـده از   . 11باشد   در دسترس می
 7هـاي برتـر آمریکـاي شـمالی، فقـط         در قسمت مربـوط بـه دانـشگاه    Shanghai Jiao Tongف دانشگاه طر

، 1385یوسـفی،  ( دانشگاه معرفی شده، بررسی شـد  7دانشگاه از کشور کانادا وجود داشت که به ناگزیر، همان         
  ).15ص

 آمـده  1 آنهـا در پیوسـت  سـایت کتابخانـه        برتر از هر کشور به همراه آدرس وب          دانشگاه 10    فهرست
  . است

اي از عناصـر و   با بررسی این وب سایتها و با توجه به خدمات مرجعی که در آنهـا بـه کـار رفتـه، سـیاهه         
سـایت کتابخانـۀ ایـن     ویژگیهاي این نوع خدمات، تهیه شد که بر اساس آن، خدمات مرجع الکترونیکی در وب        

  :این عناصر عبارتند از. است سرویس اصلی، ارائه شده 8ها، در قالب  دانشگاه
 ـ تراکنش همزمان

 ـ تراکنش غیر همزمان

 ـ پیوند به منابع الکترونیکی

 ـ خدمات ارجاعی

 ـ خدمات ناوبري

 ـ خدمات مرجع مشارکتی

 ـ سرویس پرسشهاي رایج

 .ـ فرم بازخورد

هـدف آن،  ایـم کـه     نـشان داده 2شان در قالب چارتی در پیوست خدمات فوق را همراه با خدمات فرعی      
سایت کتابخانۀ دانشگاهی  ارائۀ اولویتهاي مربوط به عناصر مورد نظر در طراحی خدمات مرجع الکترونیکی وب         

                                                        
در ايـن    Tong Shanghai Jiao شـده توسـط دانـشگاه    ارائـه  يرتبه بنـد کار رفته در ه بندي و روش شناسي ب  رتبهةت کامل در مورد نحوااطلاع. ١

هـا بــر اســاس   هــر کـدام از دانــشگاه . دســترس اسـت در  htm.Methodology2005ARWU/2005/rank/cn.edu.sjtu.ed://http: نـشاني 
، )هـستند  نوبل يا جوايز مربـوط بـه حـوزه هـاي موضـوعي خـاص       ةاعضاي دانشگاه که برندگان جايز( که شامل کيفيت آموزش   ـشاخصهاي مختلف

، کارهـاي  )را دارنـد  بـا بيـشترين اسـتناد    ي رده موضوعي تعيـين شـده مقـالات   ٢١ نوبل و آنهايي که در ةبرندگان جايز(ت علمي  ئاي هي ــضــ اع وضعيت
 Science Citation Index-expanded, Social): شـامل ،ه شده در مجلات معتبرئمقالات منتشر شده و ارا(ه شده توسط دانشگاه ئپژوهشي ارا

Science Citation Index, and Arts & Humanities Citation Index)خاصـي  رتبة  صهاکه به هر يک از اين شاخـ  دانشگاه  ة، و انداز
بندي در اين  فهرست منابع مورد استفاده در اين رتبه. دسترس استدر  ذکر شده نشاني در ،تر در اين مورد اطلاعات جزئي. اند بندي شده  رتبه ـداده شده

  : تنشاني، قابل مشاهده اس
http://ed.sjtu.edu.cn/rank/2005/ARWU2005Resources.htm.  

بنديها که   که بر خلاف بسياري از رتبهاستنه ــيــن زمــبنديها در اي ترين و به روز ترين رتبه  توسط دانشگاه شانگهاي، يکي از علمي،ه شدهئبندي ارا رتبه
 .بندي استفاده کرده است تري براي رتبه تر و دقيق از معيارهاي علميروند،  به كار ميهاي مختلف  فقط به عنوان راهنمايي براي ثبت نام در دانشگاه

http://ed.sjtu.edu.cn/rank/2005/ARWU2005Resources.htm


 ایـن مقالـه آمـده    3با بررسی این عناصر و ویژگیها، سیاهۀ ارزیابی تنظیم شد که این سیاهه نیز در پیوست          . است
  .است

  
  هاي مرحلۀ دوم پژوهش یافته

، بـا اسـتفاده از سـیاهۀ ارزیـابی کـه در مرحلـۀ قبـل، تهیـه شـده، خـدمات مرجــع           در مرحلـۀ دوم تحقیـق  
شایان ذکر است، دانشگاه . کنیم هاي دانشگاهی دولتی شهر تهران را ارزیابی می        سایت کتابخانه   الکترونیکی وب 

مطالعـه حـذف   سایت مستقل براي کتابخانه از جامعۀ مـورد   الزهرا به علت نداشتن وب علامه طباطبایی و دانشگاه  
  ). ذکر شده است4سایت آنها، در پیوست هاي دولتی شهر تهران همراه با آدرس وب نام دانشگاه(شدند 

  .با بررسیهاي به عمل آمده، نتایج زیر به دست آمد
دهـد کـه هـر وقـت در زمـانی یکـسان وارد          این تراکنش، به افـراد امکـان مـی         :12تراکنش همزمان  -1
واسطه ـ متفاوت از رابطۀ   یگر ارتباط برقرار کنند؛ یعنی آنها نوعی رابطۀ زنده و بیاي شدند، بتوانند با همد شبکه

هاي دانشگاهی، مـی تـوان بـه چـت،      سایت کتابخانه از جملۀ این نوع ارتباطها در وب. کنند رو در رو ـ ایجاد می 
 ).110.، ص1383قانع، (رسان فوري اشاره کرد  ویدئو کنفرانس و پیام
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در درصد فراوانی 
ها وب سایت 

تراکنش : 1نمودار
  همزمان

 در این حالت، به افراد امکان داده می شود تا در هر زمانی که مایل باشـند،  :13همزمان  تراکنش غیر  -2
هر وقت کتابدار به شبکه . دارد کنند، سیستم آن را نگه می افراد، پیام را ارسال می. با کتابخانه ارتباط برقرار کنند

آنچـه تـراکنش غیـر همزمـان را از تـراکنش      .  این پیام را مطالعه کنـد و بـه آن پاسـخ دهـد    تواند متصل شود، می  
، 1383قـانع،  (زمـانی در پرسـش و پاسـخ بـین کـاربر و کتابـدار اسـت            کنـد، وجـود تـأخیر         همزمان متمـایز مـی    

 ).108.ص

                                                        
1. Synchronous Transaction. 
1. ASynchronous Transaction.  
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. 2نمودار

 تراکنش غیرهمزمان

افـزایش اقبــال عمـومی بــه منـابع الکترونیکــی و افـزایش تقاضــاي     : یکــیپیونـد بــه منــابع الکترون  -3
هـاي   کتابخانـه  .ها را بر آن داشته تا اقـدام بـه گـردآوري منـابع الکترونیکـی کننـد       جویان، امروزه کتابخانه   اطلاع

-e- books ،e-journals ،eماننـد   سایتهاي خود مجموعۀ مناسـبی از منـابع الکترونیکـی    دانشگاهی نیز در وب

databases  ، e-thesis بـدین ترتیـب، کـاربران قـادر     . را براي دسترسی سریع به آنها فـراهم آورده اسـت  ... و
خواهند بود اطلاعات مورد نیازشان را به صورت پیوسته جـستجو کننـد و منـابعی را کـه در قالـب الکترونیکـی                  

  . توزیع شده، در اختیار داشته باشند
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  پیوند به منابع الکترونیکی. 3 نمودار
  

 خدمات ارجاعی، یکی دیگر از خدمات مرجع الکترونیکـی اسـت کـه برخـی           :14خدمات ارجاعی  -4
هــاي  سـایت کتابخانــه  خـدمات ارجــاعی در وب . دهــد منـابع مرجــع را بـراي رفــع نیازهـاي اطلاعــاتی ارائــه مـی    

اي و    سایت سازمانهاي دیگر، امانت بـین کتابخانـه  دانشگاهی، شامل دسترسی به سایت ناشران، دسترسی به وب       
  ). Maharana & Panda، 2005(سرویس راهنماست 

                                                        
1. Referral Services. 
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. 4نمودار 
  خدمات ارجاعی

  
سایت از  دهد در یک وب  ناوبري، اساساً سازوکاري است که به کاربر اجازه می:15خدمات ناوبري -5

هـاي محتـوایی متعـددي تقـسیم      ر چیزي که در سایت قرار دارد، به حـوزه      ه. بخشی به بخش دیگر حرکت کند     
از مزایـاي  . سـازد  شود که خدمات ناوبري، امکان دسترسی به هر حوزة محتـوایی را بـراي کـاربر فـراهم مـی            می

 ).Barker ،2001(سایت است  اصلی خدمات ناوبري، آگاه کردن کاربر از دامنۀ وب
تـوان بـه امکـان جـستجو و دسترسـی بـه           سایت کتابخانۀ دانشگاهی، می    از جمله خدمات ناوبري در وب     

  ).1385یوسفی، (فهرست پیوستۀ کتابخانه اشاره کرد 
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درصد فراوانی در
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خدمات . 5نمودار 
  ناوبري

 در این حالت، دو یا چنـد کتابخانـه بـه صـورت تیمـی اقـدام بـه ارائـۀ             :16خدمات مرجع مشارکتی   -6
تـوان بـه    هـاي دانـشگاهی مـی    ند که از عمده موارد ایـن خـدمات در وب سـایت کتابخانـه         کن  خدمات مرجع می  

آوري منابع کنسرسیومی براي ارائۀ بهتر و بیشتر منابع به کاربران و دسترسی به فهرست مـشترك کتابخانـه         فراهم
  ).Kasowitz، 2001(ها اشاره کرد

                                                        
1. Navigation Services. 
1. Collaborative Reference services.  
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خدمات . 6نمودار 

  مشارکتیمرجع 

  . اند سایتهاي کتابخانه هاي دانشگاهی شهر تهران در ارائۀ این خدمات عملکرد بسیار خوبی داشته وب
ایـن سـرویس، عنـصر مرجعـی اسـت در قالـب پرسـش و               ):FAQ’s (17سرویس پرسشهاي رایـج    -7

تلف به کـار  ترین پرسشهاي کاربران در آشنایی آنان با موضوعات مخ پاسخهاي فشرده که براي پاسخ به متداول      
هدف اصلی از ارائۀ این سرویس، جلوگیري از تکرار پرسشهاي قبلی افراد است که به آنها پاسـخ داده            . رود  می
  ).Hersch, 2007(شود             می
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سابتهاي  وب 

. 7 نمودار
  )FAQ’s(سرویس پرسشهاي رایج 

  

  . نها فاقد این سرویس هستندآ% 60 و سرویس پرسشهاي رایجسایتها حاوي  وب% 40
هـایی   کاربران براي سؤالهاي جنبی از کتابداران و ارائۀ پیشنهادها، نظرهـا و توصـیه        : 18فرم بازخورد  -8

کنند تا کتابخانه بتواند خدماتش را به روشـی مـؤثرتر ارائـه     در زمینۀ خدمات کتابخانه، از این قسمت استفاده می  
کنند سرویس فـرم بـازخورد    ها تلاش می  امروزه کتابخانه .  خدمات است   نوع دیگري از این    19»تماس با ما  «. کند

  . را با هدف ارائۀ خدمات استاندارد و کاربر محور در وب سایت خود به کار بگیرند

                                                        
2. Frequently Asked Questions(FAQ’s). 
1. Feedback form.  
2. Contact to us.  
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  فرم بازخورد. 8نمودار

خانـۀ دانـشگاه شـهید بهـشتی و     سـایت کتاب  آنها، یعنی وب% 20 دارند و تنها فرم بازخوردسایتها   وب% 80
  .سایت کتابخانۀ دانشگاه پیام نور، فاقد این عنصر از عناصر خدمات مرجع الکترونیکی هستند وب

  
  هاي پژوهش مهمترین یافته
  :طور که ملاحظه شد همان

سـایت    در وبچـت ـ در خدمات مرجع از طریـق تـراکنش همزمـان، امکـان برقـراري ارتبـاط از طریـق           
، تنهـا از طریـق   رسـان فـوري   پیـام بیر و دانشگاه علم و صنعت، و امکان برقراري ارتباط بـه وسـیلۀ        دانشگاه امیرک 

سـایت    در وبکنفـرانس  ویـدئو کـار گیـري    در مـورد بـه  . سایت کتابخانۀ دانشگاه امیرکبیر فراهم شده است       وب
 . کتابخانه، تا کنون هیچ دانشگاهی اقدام نکرده است

سـایتهاي   در میـان وب %) 70(پـست الکترونیکـی   اکنش غیـر همزمـان،    ـ در خدمات مرجـع از طریـق تـر         
، %)40 (فـرم وبـی  و %) 30  (...بپـرس از  هاي دولتـی شـهر تهـران، در مقایـسه بـا سـرویس          هاي دانشگاه   کتابخانه

 . وضعیت بهتري دارد

ایت کتابخانـۀ  س سایتها به استثناي وب ، تمامی وبپیوند به منابع الکترونیکی ـ در خدمات مرجع از طریق       
کنند؛ اما در مورد   استفاده میهاي اطلاعاتی پیوند به پایگاه و   هاي الکترونیکی   پیوند به مجله  دانشگاه پیام نور، از     
 .سایت دانشگاه تهران، این امکان را دارد  فقط وباي، رسانه پیوند به منابع چند

، منـابع کنـسرسیومی  ـ در زمینۀ خدمات مرجع مشارکتی، در بخـش اسـتفادة وب سـایت کتابخانـه هـا از        
هـاي اطلاعـاتی اسـت     هاي الکترونیکی و پایگاه ها صرفاً در تهیه و ارائۀ خدمت در قالب مجله       مشارکت دانشگاه 

 .ناوري صورت می گیردکه به صورت متمرکز و توسط شوراي تأمین منابع علمی وزارت علوم، تحقیقات و ف

سـایت کتابخانـۀ دانـشگاه امیرکبیـر، بهتـرین       انـد، وب  سایتهایی کـه ارزیـابی شـده     ـ در کل، در میان وب     
ترین عملکـرد را در ارائـۀ خـدمات مرجـع الکترونیکـی       سایت کتابخانۀ دانشگاه پیام نور، ضعیف     عملکرد و وب  

 . اند داشته

سایت  حضور عناصر اصلی خدمات مرجع الکترونیکی را در وبـ با نگاهی کلی به نمودار زیر که میزان 
خـدمات  سـایتها در زمینـۀ    شـود کـه وب    دهد، مشخص می    هاي دولتی شهر تهران نشان می       هاي دانشگاه   کتابخانه



و در % 90انـد؛ بـدین ترتیـب کـه در خـدمات نـاوبري،              بهتـرین عملکـرد را داشـته       خدمات مشارکتی،  و   ناوبري
از سـوي دیگـر، در زمینـۀ ارائـۀ خـدمات، از        . انـد   آنها این خدمات را ارائه کرده     % 85،  خدمات مرجع مشارکتی  

سـایتها ایـن    وب% 10اي کـه متأسـفانه تنهـا     انـد؛ بـه گونـه       ترین عملکرد را داشته     ، ضعیف تراکنش همزمان طریق  
  .کنند خدمات را ارائه می
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 ترونیکیخدمات مرجع الک. 9نمودار 
  

  سخن پایانی
هاي دانشگاهی دولتی شهر تهران، مشخص  سایت کتابخانه با توجه به نتایج به دست آمده از ارزیابی وب       

در این میان، . اي در حال رشد و توسعه است می گردد که خدمات مرجع الکترونیکی در کشور، به طور فزاینده   
همزمان که به دلیل سرعت در پاسـخگویی، یکـی از    اکنشسایتها در زمینۀ ارائۀ خدمات مرجع، از طریق تر         وب

  . اند مؤثرترین و بهترین عناصر ارائۀ خدمات مرجع الکترونیکی است، فعالیت چندانی انجام نداده
رود این دانشگاه  با توجه به ماهیت وجودي دانشگاه پیام نور و رسالت آموزش از راه دور آن، انتظار می          

تري بردارد؛ البته دانشگاه پیام نور، برخـی خـدمات مرجـع،           رونیکی، گامهاي جدي  در زمینۀ خدمات مرجع الکت    
سایت خـود دانـشگاه قـرار     همچون پیوند به پایگاه هاي اطلاعاتی، پست الکترونیکی و امکان جستجو را در وب  

سـایت   ین وبسایت کتابخانه، باید این امکانات در ا   مستقل براي وبURLداده است که با توجه به دارا بودن  
  . ارائه شود

گیریها و استانداردهاي خدمات مرجـع الکترونیکـی در وب      در کشور ما هنوز تکنیکهاي ارزیابی، اندازه      
 ضمانت تداوم آن، شرط »ارزیابی«. سایت کتابخانه هاي دانشگاهی به اندازة کافی مورد توجه قرار نگرفته است        

چنـین  . هاسـت  سـایت کتابخانـه   الکترونیکـی در وب اساسـی گـسترش و تکامـل موفقیـت آمیـز خـدمات مرجـع        
گیریهاي مالی و از همه مهمتـر، تـأمین    ریزي و توسعۀ خدمات مرجع الکترونیکی، تصمیم    ارزیابیهایی براي برنامه  

در این پژوهش، تـلاش کـردیم نـشان دهـیم کـه      . هر چه بهتر و بیشتر نیازهاي اطلاعاتی کاربران، ضروري است  
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 بررسی عناصر و ویژگیهاي  خدمات مرجع الکترونیکی در ۀسیاه

  هاي دانشگاهی سایت کتابخانه وب
  :نام دانشگاه

  :آدرس وب سایت کتابخانه

شماره 
  ردیف

عناصر و ویژگیهاي  خدمات 
سایت  مرجع الکترونیکی در وب
  هیکتابخانه هاي دانشگا

  وضعیت

  ابزارهاي مربوط به تراکنش همزمان

امکان برقراري ارتباط براي کاربر از        1
  خیربلی   وجود دارد؟ chatطریق 

امکان برقراري ارتباط براي کاربر از        2
  خیربلی  طریق ویدئو کنفرانس امکان پذیر است؟

امکان برقراري ارتباط براي کاربر از        3
  خیربلی  دارد؟طریق پیام رسان فوري وجود 

  ابزارهاي مربوط به تراکنش غیر همزمان
امکان برقراري ارتباط براي کاربر از        4

  طریق پست الکترونیکی وجود دارد؟
  خیربلی

در وب سایت ... سرویس بپرس از  5
  کتابخانه موجود است؟

  خیربلی

ــه      6 ــخگویی ب ــراي پاس ــی ب ــرم وب ف
پرســشهاي کــاربر در زمــان مناســب وجــود 

  دارد؟

  خیربلی

  پیوند به منابع الکترونیکی
هاي الکترونیکی در  پیوند به مجله  7

  نظر گرفته شده است؟
  خیربلی

پیوند به کتابهاي الکترونیکی وجود   8
  دارد ؟

  خیربلی

هاي اطلاعاتی ایجاد  پیوند به پایگاه  9
  شده است؟

  خیربلی

پیوند به پایان نامه ها به صورت   10
  کان پذیراست؟الکترونیکی ام

  خیربلی

دسترسی به منابع چندرسانه اي   11
  وجود دارد ؟

  خیربلی

  خدمات ارجاعی
  خیربلی  اتصال به سایت ناشران وجود دارد؟  12
اتصال به سایت دیگر سازمانها وجود   13

  دارد؟
  خیربلی

سرویس امانت بین کتابخانه اي   14
  وجود دارد؟

  خیربلی

  خیربلیراي کمک به کاربران از راهنما ها ب  15



  استفاده شده است؟
  خدمات ناوبري

امکان جستجو در وب سایت کتابخانه   16
  در نظر گرفته شده است؟

  خیربلی

امکان دسترسی به فهرست پیوسته   17
  کتابخانه وجود دارد؟

  خیربلی

  خدمات مرجع مشارکتی
ــت   وب  18 ــه از فهرسـ ــایت کتابخانـ سـ

دمات بیـشتر اسـتفاده     مشترك براي ارائه خ ـ   
  کرده است؟

  خیربلی

ســــایت کتابخانــــه از منــــابع  وب  19
هـا   با دیگـر کتابخانـه    ) کنسرسیومی(اشتراکی

  استفاده کرده است؟

  خیربلی
  

  )FAQ's(سرویس پرسش هاي رایج
سرویس پرسشهاي رایج در وب   20

  سایت کتابخانه وجود دارد؟
  خیربلی

  فرم بازخورد
مها و صفحاتی براي امکان تهیۀ فر  21

  بازخورد نظر کاربران وجود دارد؟
  خیربلی

  
  سایت کتابخانۀ آنها آدرس وب هاي دولتی شهر تهران به همراه نام دانشگاه: 4پیوست

  دانشگاه تربیت معلم 
http://www.tmu.ac.ir/facility.html#library 

  
  دانشگاه شاهد

http://web.shahed.ac.ir/new/shahed/applications.php?name=shcnt&l_op=viewlink&ci
d=5 

  
  دانشگاه پیام نور 

http://www.pnu.ac.ir/library.htm 
   

   دانشگاه تربیت مدرس 
 http://194.225.166.40/lib 

  
   دانشگاه تهران 

http://library.ut.ac.ir/fa/ 
  

    دانشگاه شهید بهشتی 
http://lib.sbu.ac.ir/site.aspx 
  

  ) پلی تکنیک تهران ( دانشگاه صنعتی امیر کبیر 
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  دانشگاه صنعتی شریف 
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