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ڪلیدواژه ها 

پرسش مرجع، مرجع مجازی، مرجع دیجیتالی، تحلیل محتوا، كتابخانه ملی، وب فرم

تحلیل محتوای پرسش های 

مرجع مجازی درکتابخانه ملی ایران
سعیده اكبری داریان | فرناز محمدی | صدیقه شاكری 

چڪیده

هدف: پژوهش حاضر با هدف بررسی و تحلیل محتوای پرسش های 
مرجع مجازی كتابخانه ملی ایران انجام شده است.  

روش/ رویكرد پژوهش: جامعه پژوهش  کلیه سؤالات ارسال شده به 
مرجع مجازی کتابخانه ملی طی مدت یک ماه است كه شامل 258 

پرسش در قالب 178 وب فرم است.
یافته ها:  54/55 درصد از کاربران مرجع مجازی كتابخانه ملی را مردان 
تشکیل می دهند. بیشترین میزان ارسال پرسش از سوی کاربران مربوط 
به مقطع تحصیلی کارشناسی )46/02 درصد( است و تحصیلات 55/68 
درصد از کاربران در گروه علوم انسانی و1/70 درصد در گروه های 
علوم پایه و پزشكی است كه به ترتیب بیشترین و كمترین میزان را به 
خود اختصاص داده اند. از بین انواع سؤالات مطرح شده، بیشترین و 
کمترین نوع سؤالات به ترتیب مربوط به سؤالات پژوهشی با 32/28 
درصد و راهنما با 20/08 درصد است. براساس نتایج به دست آمده از 
این پژوهش بیشترین و كمترین سؤالات مطرح شده توسط كاربران 
به ترتیب در حوزه های موضوعی كلیات و فلسفه و روان شناسی است. 
بیشترین سؤالات پژوهشی توسط كاربران گروه علوم انسانی)36/73 
درصد(، بیشترین سؤالات تجسس ویژه توسط كاربران گروه علوم فنی 
و  مهندسی )36/36 درصد( و بیشترین سؤالات راهنما توسط كاربران 

گروه علوم پزشكی )33/33 درصد( مطرح شده است.
نتیجه گیری: از آنجایی كه اكثر كاربران از خدمات مرجع مجازی كتابخانه 
ملی برای طرح سـؤالات پژوهشی  استفـاده می كنند، حضـور كتابـدار 
متخصـص مسلـط به مهـارت های سواد اطلاعـاتی برای پاسخ گویی 

مطلوب ضروری است. 
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مقدمه
انجمن خدمات مرجع و کاربران4 ، خدمات مرجع مجازی را به این شکل تعریف کرده است:

»مرجع مجازی خدمات مرجعی است که بنیانش الکترونیکی است و اغلب در یك 
زمان حقیقی، کاربر از طریق رایانه یا دیگر فناوري های اینترنتی بدون نیاز به حضور فیزیکی، 
با کتابداران بخش مرجع ارتباط برقرار می کند. کانال های ارتباطی که اغلب در خدمات مرجع 
مجازی استفاده می شود شامل گفتگوی پیوسته5 ، پست الکترونیکی6 ، ویدئو کنفرانس7 ، پیام 

فوری8 و دیگر ابزارهای ارتباطی اینترنتی است«. 
به دلیل تمایل کاربران نسبت به دسترسی به اطلاعات بدون محدودیت های زمانی و مکانی، 

ارائه خدمات مرجع مجازي از اهمیت ویژه اي نزد کاربران و کتابخانه ها برخوردار شده است.
کومار9 )1387( در مقاله خود در اشاره به اهمیت ارائه خدمات مرجع مجازي بیان 
مي کند که ارائه این خدمات گامي است در راستاي: 1( آموزش کاربران براي آشنایی با منابع 
و شیوه های جست وجو و کسب سواد اطلاعاتی؛ 2( به کارگیری منابع و فناوری ها به منظور 
تسهیل در پاسخ گویی به نیاز اطلاعاتی کاربران؛ 3( جذب و جلب توجه جامعه کاربری؛ 4( 
تغییر در رفتار اطلاع یابی کاربران؛ 5( بازاریابی تجهیزات و خدمات برمبنای کیفیت و خواسته 

کاربر؛ و 6( بازشناسایی هویت و تقویت نقش کتابداران. 
خدمات مرجع مجازي براي نخستین بار در کشور توسط سازمان اسناد و کتابخانه ملي 

1. دانشجوی دكتری كتابداری و اطلاع رسانی 

دانشگاه آزا داسلامی،  واحد علوم و تحقیقات 

)نویسنده  مسئول(

sakbaridaryan@gmail.com  

2. كارشناس ارشد كتابداری و اطلاع رسانی

سازمان اسناد و كتابخانه ملی 

جمهوری اسلامی ایران

f-mohammadi@nlai.ir  

3. كارشناس ارشد كتابداری و اطلاع رسانی سازمان 

اسناد و كتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران

s-shakeri@nlai.ir 

4. Reference and Users Services

 Association )RUSA(

5. Chat

6. E-mail

7. Video conferencing

8. Instant Messaging  

9. Kumar

تحلیل محتوای پرسش های 
مرجع مجازی درکتابخانه ملی ایران

سعیده اكبری داریان1| فرناز محمدی2 | صدیقه شاكری3

دریافت:  1390/7/14 پذیرش: 1390/9/13
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از مرداد ماه 1384 راه اندازي شد. این خدمات برپایه پست الکترونیکي از طریق وب فرم بر 
روي وب سایت کتابخانه ملي )www.nlai.ir(  و با عنوان »از ما بپرسید« ارائه مي شود.

از آنجایي کتابخانه ملی به عنوان کتابخانه مادر، وظیفه سیاست گذاري و الگوسازي 
خدمات کتابخانه اي را براي سایر کتابخانه هاي کشور به عهده دارد، ضروري است که در 
زمینه خدمات مرجع مجازي همگام با پیشرفت هاي فناوري حرکت کرده و خدماتي با  

کیفیت و مطابق با استانداردهاي بین المللي ارائه کند. 
واحد مرجع مجازي کتابخانه ملي در گذر سال ها با افزایش پرسش های ارسال شده روبرو 
بوده است که این امر نشانگر استقبال کاربران و سودمندی این نوع خدمات برای رفع نیازهای 
اطلاعاتی آنان بوده است. این پژوهش بر آن است تا با تحلیل محتواي پرسش ها از منظر 
مؤلفه هاي جمعیت شناختي کاربران، نوع و موضوع پرسش هاي مطرح شده، بتواند نیازهای 
اطلاعاتی کاربران مرجع مجازی را شناسایی و درنتیجه به برنامه ریزی برای توسعه کمّي و کیفي 

این خدمات در کتابخانه ملي کمك کند.
هدف اصلي این پژوهش بررسي و تحلیل محتواي سؤالات مرجع مجازي کتابخانه ملي 

ایران است. در این راستا، پژوهش حاضر بر آن است تا به پرسش های زیر پاسخ دهد:
1. مؤلفه هاي جمعیت شناختی کاربران مرجع مجازي از نظر جنسیت، مقطع تحصیلی، 

گروه تحصیلي و عضویت در کتابخانه ملي چیست؟
2. انواع پرسش هاي مرجع مجازی کتابخانه ملی براساس تقسیم بندی ارائه شده توسط 

ویلیام کتس چیست؟
3. ارتباط بین پرسش هاي مطرح شده با مؤلفه هاي جمعیت شناختی کاربران مرجع 

مجازی کتابخانه ملی چیست؟
براساس  نیز  و  آنها  نوع  به  با توجه  مطرح شده  پرسش هاي  موضوعي  رویکرد   .4

تقسیم بندي موضوعي رده بندي دیویي چگونه است؟
5. بیشترین پرسش هاي پژوهشی توسط کاربرانِ کدام یك از گروه های تحصیلی مطرح 

شده است؟
در رابطه با مرجع مجازي کتابخانه ملي تاکنون سه پژوهش صورت گرفته است. 
منصوري )1385( در پایان نامه خود تلاش کرده با بررسي33 میز مرجع دیجیتالي کتابخانه هاي 
ملي جهان که به زبان انگلیسي هستند، وب فرمي را براي مرجع مجازي کتابخانه ملي ارائه کند. 
وي در این تحقیق 35 ویژگي براي میز مرجع مجازي استخراج و از متخصصان کتابداري در 
مورد ضرورت وجود آنها در وب فرم مرجع مجازي کتابخانه ملي سؤال کرده است. درنهایت 
با اعِمال حداقل میانگین 3، بیست و دو ویژگي براي طراحي میز مرجع انتخاب و الگوي 

پیشنهادي خود را ارائه داده است.

سعیده اكبری داریان   
فرناز محمدی | صدیقه شاكری
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سهیلی و خلیلی )1387( در مقاله خود با هدف ارائه الگویی مناسب برای میز آرشیو دیجیتالی 
معاونت اسناد، با استفاده از سیاهه وارسی به تحلیل محتوای 33 میز آرشیو دیجیتالی پرداختند و 
ویژگی های وب فرم ها را استخراج و سپس برای متخصصان علوم کتابداری و اطلاع رسانی ارسال 
کردند. نتایج حاصل از تحلیل داده ها نشان داد که اختلاف قابل توجهی میان نتایج حاصل از تحلیل 

محتوایی و نظرات متخصصان علوم کتابداری و اطلاع رسانی وجود دارد. 
محمدي )1390( در پایان نامه خود به تحلیل محتواي وب فرم هاي مرجع مجازي پرداخته 
و همچنین به روش پیمایشي میزان رضایت کاربران را از طریق پرسشنامه الکترونیکی مورد 
بررسی قرار داده است. جامعه پژوهش حاضر 1825 وب فرم دریافت شده طی یك سال 
است. بیشتر جامعه استفاده کننده از این خدمات را زنان )52/05 درصد( تشکیل می دهند. در 
ضمن اکثر کاربران دارای تحصیلات دانشگاهي بوده و پرسش های پژوهشی )42/14 درصد( 
بیشترین نوع پرسش های مطرح شده است. 47/95 درصد کاربران در ساعات غیراداری از 
این خدمات استفاده می کنند و از نظر مؤلفه های فنی اکثر آنها از خدمات پست الکترونیکی 
yahoo )74/45 درصد( و مرورگرInternet explorer  )65/22 درصد( استفاده مي کنند. میزان 

رضایت کاربران از محیط رابط کاربر و نیز پاسخ ارائه شده در حد زیاد بوده است. تأخیر 
در دریافت پاسخ )33/33 درصد( مهم ترین عامل در عدم رضایت مندی و 69/96 درصد 
کاربران بیش از یك بار از این خدمات استفاده کرده اند. مهم ترین عامل مؤثر بر رضایت مندی، 
جامعیت پاسخ با میانگین امتیاز 3/58 است. دریافت خدمات از طریق پست الکترونیکي 
)50/20 درصد( و گفت وگوی پیوسته )38/34 درصد(، روش هاي مورد انتظار کاربران براي 
دریافت خدمات مرجع مجازي است. براساس نتایج، الگوی خدمات مرجع مجازی مشارکتی 

بر پایه پست الکترونیکی و گفت وگوی پیوسته در سطح ملی پیشنهاد شده است.
 بررسي ها نشان مي دهد پژوهش هاي اندکي در حوزه مرجع مجازي سازمان اسناد و 
کتابخانه ملي انجام شده است. از جمله دلایل این امر مي توان به جوان بودن چنین خدماتي 

در کتابخانه ملي اشاره کرد.
دیاموند و پیز10  )2001( در پژوهشی با عنوان »مرجع دیجیتال: مطالعه موردی نوع سؤالات 
در یك کتابخانه دانشگاهی« به بررسی و تجزیه و تحلیل سؤالات مرجع دریافت شده توسط 
مرجع دیجیتال یك کتابخانه دانشگاهی طی دو سال پرداختند. آنها در این پژوهش 450 سال 
مرجع دریافت شده طي اوت 1997 تا ماه مي 1999 را مورد بررسي قرار دادند. نتایج نشان داد که 
سؤالات مطرح شده، از سؤالات ساده راهنما تا سؤالات پیچیده پژوهشی که در میز مرجع سنتی 
نیز پرسیده می شوند را شامل می شود. آنها مطرح کردند که تنها ارائه خدمات مرجع دیجیتال برای 
پاسخ گویي به سؤالات ارجاع آماده کاربران را راضی نمی کند، بلکه آنها انتظار دارند همانند میز 
Diamond & Pease .10مرجع سنتی پاسخ انواع سؤالات خود را نیز از طریق پست الکترونیکی دریافت کنند؛ به دلیل 

تحلیل محتوای پرسش های 
مرجع مجازی درکتابخانه ملی ایران
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اینکه پاسخ به سؤالات کلي یا پیچیده و پژوهشي از راه دور مشکل است. پژوهشگران روشي را 
به کتابداران براي پاسخ به این گونه سؤالات در محیط دیجیتال پیشنهاد دادند. آنها برقراري ارتباط 
مؤثر و همچنین آشنایي با انواع منابع اطلاعاتي را ازجمله مهارت هاي مورد نیاز کتابداران براي 
پاسخ به انواع سؤالات مرجع دیجیتال برشمردند. در این پژوهش انواع سؤالات مطرح شده به 
سؤالات ارجاع آماده، جست وجوي فهرست کتابخانه، خط مشي کتابخانه، نحوه جست وجو در 

پایگاه هاي اطلاعاتي و سؤالات کلي تقسیم بندي شده اند. 
هیل و چری11 )2003( در مقاله ای با عنوان »ارزیابی مرجع دیجیتال: ارزیابی گذشته 
جهت برنامه ریزی براي آینده« به بررسی سؤالات مرجع دیجیتالی رسیده به میز مرجع 
دیجیتال دانشگاه لویزیانا جنوب شرقی پرداخته و با تحلیل محتوای سؤالات و نیز ارسال 
پرسشنامه برای استفاده کنندگان از این خدمات، به ارزیابی خدمات ارائه شده پرداخته اند. در 
این تحقیق همچنین نظر کاربران در رابطه با راه اندازی نوع جدید خدمات مرجع مجازی بر 
پایه چت مورد بررسي قرار گرفته است. نتایج پژوهش نشان می دهد که 62 درصد کاربران 
از پاسخ های ارائه شده خیلی راضی هستند. همچنین کتابدارانی که در رابطه با خدمات مرجع 
دیجیتال کمتر آموزش دیده اند، تنها می توانند به 35 درصد سؤالات پاسخ دهند و پاسخ گویی 
به 65 درصد سؤالات نیاز به کتابداران متخصص آموزش دیده دارد. 59 درصد کاربران اعلام 

کرده اند که به استفاده از چت برای دریافت خدمات مرجع تمایل دارند.
دی گروت12 )2005( در مقاله اي با عنوان »سؤالات پرسیده شده در  میز مرجع مجازي 
و حضوري علوم بهداشتي: چگونه آنها با هم مقایسه مي شوند و به ما چه مي گویند؟« به 
بررسي پرسش هاي رسیده به میز مرجع مجازي و مرجع سنتي کتابخانه دانشگاهي علوم 
پزشکي دانشگاه ایلینویز شیکاگو طي یك ماه پرداخته اند. در این پژوهش 38 سؤال ارسال 
شده از طریق پست الکترونیکي، 48 سؤال مطرح شده از طریق چت، 156 سؤال تلفني، 
و 697 سؤال مرجع حضوري مورد بررسي قرار گرفت. 75 درصد از سؤالات به صورت 
حضوري مطرح شده اند که 30 درصد از آنها را سؤالات راهنما و تقریباً 55 درصد را 

پرسش هاي مرجع تشکیل مي دهند. 
در کل سؤالات ارجاع آماده )33/5 درصد( بیشترین نوع سؤالات مرجع بودند که توسط 
کاربران مطرح شد. بیشترین سؤالات مطرح شده مربوط به موجودي مجلات )19 درصد(، 
موجودي کتاب ها )12 درصد(، ساعت کار کتابخانه، مکان آن و... )9 درصد(، خدمات 
کتابخانه )7 درصد(، نحوه جست وجوي پایگاه هاي اطلاعاتي براي یافتن مقاله )7 درصد( و 
اطلاعات فني و دسترسي )8 درصد( بود. همچنین در این پژوهش، نحوه پاسخ به پرسش ها 
نیز توسط کتابداران ثبت شد. تجزیه و تحلیل نشان داد 28 درصد از سؤالات با دانش عمومي 

11. Hill & Cherie 

12. De Groot  

سعیده اكبری داریان   
فرناز محمدی | صدیقه شاكری
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کتابدار در رابطه با کتابخانه )چگونگي استفاده از پایگاه هاي اطلاعاتي، خط مشي کتابخانه، 
موجودي منابع کتابخانه( پاسخ داده شد. همچنین 22 درصد از سؤالات با استفاده از فهرست 
پیوسته کتابخانه، 22 درصد از پرسش ها از طریق جست وجو در پایگاه هاي اطلاعاتي پیوسته 
و منابع الکترونیکي؛ 13 درصد از کاربران نیز به دیگر بخش هاي کتابخانه براي دریافت پاسخ 
سؤال خود ارجاع داده شدند و 7 درصد از سؤالات از طریق مشاوره با فرد متخصص دیگر، 

تنها 5 درصد از پرسش ها با استفاده از منابع چاپي پاسخ داده شدند.
کوان13 )2007( در مقاله خود با عنوان »استفاده مراجعان کتابخانه عمومی از خدمات 
مرجع چت مشارکتی: تأثیر نوع پرسش بر پرسش و پاسخ ها« به این نکته پرداخته است که آیا 
سؤالات پیچیده پژوهشی به خوبی سؤالات ارجاعی در این سیستم خدمات مرجع مشارکتی 
پاسخ داده می شود یا خیر؟ این پژوهش که بر پایه نظرسنجی از کاربران و همزمان با بررسی 
415 تراکنش مرجع چتی انجام شده، مشخص کرد که تفاوت کمی میان سؤالات پژوهشی 
و ارجاع آماده وجود دارد. از سوی دیگر مقایسه میان سؤالات مطرح شده از سوی کاربران 
محلی و کاربران خارجی نشان داد که در پاسخ گویی به سؤالات کاربران محلی با کاربران 

خارجی تفاوت معناداری وجود دارد.
رورک و لوپین14 )2010( در پژوهش خود با عنوان »یادگیری از طریق چت کردن: 
چگونه سؤالات مرجع مجازی پاسخ ما را ارائه می کنند« به مقایسه پرسش های مطرح شده 
از طریق میز مرجع مجازی و مرجع مجازی پیام فوری پرداخته و رضایت کاربران را از این 
دو شیوه ارائه خدمات مرجع مجازی مورد بررسی قرار داده اند. آنها 1400 تراکنش مرجع 
مجازی )744 جلسه در میز مرجع مجازی و 683 پرسش مطرح شده از طریق پیام فوری( را 
مورد تجزیه و تحلیل قرار داده و پرسش های مطرح شده را طبقه بندی کردند. از طرف دیگر 
رضایت مندی 223 کاربر از طریق پرسشنامه مورد ارزیابی قرار گرفت. نتایج نشان داد که 47 
درصد کاربران از میز مرجع مجازی، برای مطرح کردن پرسش های پژوهشی و 31 درصد 
آنان از پیام فوری برای سؤالات غیررسمی و راهنما استفاده می کنند. همچنین نتایج پژوهش 

نشان دهنده رضایت کاربران از هر دو شکل خدمات مرجع مجازی است.
بررسي پیشینه خدمات مرجع مجازي در خارج از کشور نشان مي دهد در این حوزه 
ادبیات غني وجود دارد؛ چرا که ارائه این خدمات از دهه90 در دنیا رایج شده است. همانگونه 
که جدول 1 نشان مي دهد، روند پژوهش ها با تحلیل محتواي پرسش هاي مرجع مجازي آغاز 
و اکنون به سمت و سوي تأثیر ارائه خدمات مرجع مجازي بر یادگیري کاربر پیش رفته است. 
بدیهي است تلاش در جهت افزایش سواد اطلاعاتي کاربران یکي از وظایف کتابداران مرجع 

است که باید در تعاملات با کاربران لحاظ شود.
13. Kwon

14. Rourke & Lupien

تحلیل محتوای پرسش های 
مرجع مجازی درکتابخانه ملی ایران
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روش پژوهش
سازمان اسناد و کتابخانه ملي ایران خدمات مرجع مجازي خود را در دو بخش مجزا، یعني 
خدمات مرجع مجازي اسناد، و آرشیو و خدمات مرجع مجازي کتابخانه اي ارائه مي کند15. 
روش کار در بخش خدمات مرجع مجازي کتابخانه به این ترتیب است که پس از دریافت 
پرسش ها از طریق وب فرم، 6 کتابدار مرجع ارشد پاسخ سؤالات را تهیه کرده و پس از 
ارزیابي پاسخ هاي ارائه شده در دو مرحله توسط یك نفر کارشناس و سپس سرپرست مرجع 
مجازي، پاسخ ها براي کاربران ارسال مي شود. روش این پژوهش تحلیل محتواست. براي این 
منظور کلیه سؤالات ارسال شده به مرجع مجازی کتابخانه ملی طی مدت یك ماه از 11 آذر 
1389 الي 11 دی 1389 گردآوري شد. در این بازه زماني تعداد 258 پرسش در قالب 178 

وب فرم دریافت و اطلاعات آنها مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.
در این پژوهش هر پرسش و پاسخ به عنوان یك رکورد درنظرگرفته شده و اطلاعات 
وب فرم آن کدگذاری و سپس از طریق نـرم افزارExcel  تجـزیه و تحلیـل داده ها انجام شده 

است. 
کدگذاری داده ها به این صورت انجام شد که هر یك از پژوهشگران به طور جداگانه 
فرم ها را بررسی و کدگذاري کردند؛ سپس در جلسه مشترکی مجدداً وب فرم ها بررسی و 
درخصوص مواردی که در کدگذاری اختلاف نظر وجود داشت، بحث و گفت وگو انجام شد 

تا توافق حاصل شود.
براي کدگذاري نوع سؤالات در این پژوهش از تقسیم بندي ویلیام کتس استفاده شده است. 
وي سؤالات مرجع را به چهار دسته سؤالات راهنما، ارجاع آماده، تجسس ویژه، و پژوهشي 
تقسیم کرده است. همچنین برای تقسیم بندی حوزه موضوعی سؤالات، از تقسیم بندی رده بندي 

دهدهي دیویی استفاده شد و سؤالات در ده رده موضوعی مشخص شدند.
ازجمله موارد مورد بررسی در این پژوهش، رشته تحصیلی کاربران بود. باتوجه به تنوع 
رشته های تحصیلی کاربران، کلیه رشته های تحصیلی به پنج گروه علوم انسانی، علوم پزشکی،  
علوم پایه، علوم فنی و مهندسی، و هنر تقسیم شدند. پس از اتمام کدگذاري، داده ها در برنامه 

Excel وارد و نتایج استخراج شدند. 

2007- 20052010- 20032006- 20012005- 2003سال

محور پژوهش
 تحلیل  محتوای مرجع

مجازی

 بررسی خدمات مرجع

 مجازی ازطریق پست

الكترونیكی و چت

 مقایسه خدمات  مرجع

سنتی و مرجع مجازی

 خدمات مرجع مجازی از

 طریق چت و یادگیری از

طریق چت
 شمای پیشینه پژوهش
 مرجع مجازی در خارج از ایران

جدول 1

سعیده اكبری داریان   
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15. تصویر وب فرم مرجع مجازی کتابخانه 

ملی جمهوری اسلامی ایران در انتهای مقاله 

پیوست  است.
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 یافته های  پژوهش
نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده هاي این پژوهش سعي بر پاسخ گویي به پنج سؤال اساسي 

به شرح زیر داشته است:
سؤال اول: مؤلفه های جمعیت شناختی كاربران مرجع مجازی از نظر جنسیت، مقطع تحصیلی، 

گروه تحصیلی و عضویت در كتابخانه ملی چیست؟

یافته ها نشان داد که 54/55 درصد از کاربران را مردان و 45/45 درصد را زنان تشکیل 
می دهند. بیشترین و کمترین میزان ارسال پرسش از سوی کاربران به ترتیب مربوط به  مقطع 
تحصیلی کارشناسی )46/02 درصد( و تحصیلات زیر دیپلم )1/14 درصد( است؛ همچنین 

41/48 درصد از کاربران داراي تحصیلات عالي هستند.
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زیر دیپلمدیپلمکاردانیکارشناسیکارشناسی ارشددکتری

فراوانی درصدمردفراوانی درصدزنسطح  تحصیلات

56/2511/04دکتری

3138/753637/50کارشناسی ارشد

3746/254445/83کارشناسی

56/2588/33کاردانی

22/555/21دیپلم

0022/08زیر دیپلم

8010096100جمع كل

داده هاي جدول 2 نشان مي دهد که خانم ها در مقاطع تحصیلات تکمیلي )دکتري و 
کارشناسي ارشد( به ترتیب 6/25 درصد و 38/75 درصد به نسبت آقایان 1/04 درصد و 
37/50 درصد، تعداد بالاتري را به خود اختصاص داده اند. از سوي دیگر در مقاطع کارداني 
)8/33 درصد(، دیپلم )5/21 درصد( و زیر دیپلم )2/08 درصد( جمعیت کاربران مرد به 

نسبت کاربران زن بالاتر است.

فراوانی کاربران مرجع 
مجازی برحسب جنسیت 

و مقطع تحصیلی

نمودار 1

 نسبت سطح تحصیلات 
كاربران زن به مرد براساس

 مقطع به طور جداگانه

جدول 2

تحلیل محتوای پرسش های 
مرجع مجازی درکتابخانه ملی ایران
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همانطور که نمودار 2 نشان می دهد تحصیلات 56 درصد از کاربران در گروه علوم انساني، 
و 2 درصد در گروه هاي علوم پایه و پزشکي به ترتیب بیشترین و کمترین میزان را به خود 

اختصاص داده اند.

در بررسی وضعیت عضویت کاربران، نتایج نشان مي دهد که 89/77 درصد کاربران 
مرجع مجازي عضو کتابخانه ملي نیستند و یا حداقل در زماني که پرسش خود را با این واحد 

مطرح مي کردند عضو کتابخانه ملي نبودند.

سؤال دوم: انواع سوالات مرجع مجازی کتابخانه ملی بر اساس تقسیم بندی ارائه شده توسط ویلیام 

کتس چیست؟

همانگونه که نمودار 3 نشان می دهد از بین انواع سؤالات مطرح شده، بیشترین و کمترین نوع 
سؤالات به ترتیب مربوط به سؤالات پژوهشی با 32 درصد و راهنما با 20 درصد است.

 فراوانی گروه تحصیلی کاربران

نمودار  2

فراوانی انواع سؤالات مرجع مجازی

نمودار  3

سعیده اكبری داریان   
فرناز محمدی | صدیقه شاكری
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سؤال سوم: ارتباط  بین سؤالات  مطرح شده با مؤلفه های جمعیت شناختی كاربران مرجع مجازی  

کتابخانه ملی چیست؟

داده های جدول 3 نشان می دهد بیشترین نوع پرسش های مطرح شده از سوی کاربران 
در تمام مقاطع تحصیلی به جز کارشناسی و دیپلم ، پرسش های پژوهشی است. این نتایج نشان 
مي دهد که کتابخانه ملي با ارائه خدمات مرجع مجازي براي افرادي که شرایط عضویت در 
کتابخانه و استفاده از خدمات حضوري کتابخانه را ندارند، پیشبرد پژوهش را براي علاقه مندان 

میسر کرده است.

سؤال چهارم: رویكرد موضوعی پرسش های مطرح شده باتوجه به نوع آنها چگونه است؟

براساس داده های جدول 4، بیشترین و کمترین سؤالات مطرح شده توسط کاربران به ترتیب 
در حوزه هاي موضوعي کلیات و فلسفه و روان شناسي است.

زیر دیپلمدی پلمفوق  دیپلمکارشناسیکارشناسی ارشددکترینوع  پرسش

015/7922/222053/330راهنما

14/2926/3216/671226/670ارجاع آماده

14/2924/2132/41162050تجسس ویژه

71/4333/6828/7052050پژوهش

100100100100100100جمع

درصد فراوانیجمعپژوهشتجسسارجاع آمادهموضوع

3120318240/39كلیات )000(

01120/99فلسفه )100(

29132411/82دین )200(

71462713/30علوم اجتماعی )300(

11131/48زبان )400(

15394/43علوم )500(

258157/39فنون )600(

11352/46هنر )700(

666188/87ادبیات )800(

2610188/87تاریخ و جغرافیا )900(

536882203100جمع كل

درصد  فراوانی  نوع پرسش های
 مطرح شده توسط كاربران
 با سطح تحصیلات کاربران

جدول 3

رویکرد موضوعی پرسش های 
مرجع مجازی با توجه

 به نوع پرسش ها

جدول 4

تحلیل محتوای پرسش های 
مرجع مجازی درکتابخانه ملی ایران
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سؤال پنجم: بیشترین پرسش های پژوهشی توسط كاربران کدام یک از گروه های تحصیلی مطرح 

شده است؟

داده هاي جدول 5 مشخص مي کنند که بیشترین سؤالات پژوهشي توسط کاربران 
گروه علوم انساني )36/73 درصد(، سؤالات تجسس ویژه توسط کاربران گروه علوم فني 
و  مهندسي )36/36 درصد(، سؤالات ارجاع آماده توسط کاربران گروه هنر )40 درصد( و 

سؤالات راهنما توسط کاربران گروه علوم پزشکي )33/33 درصد( مطرح شده است. 

نتیجه گیری
• یافتـه هاي حاصل از تجـزیه و تحلیـل داده هاي پژوهـش نشان داد کمترین گروه 
استفاده کننده از این خدمات گروه هاي علوم پایه و پزشکي است. براي رفع نیازهاي اطلاعاتي 
کاربران مذکور، پیشنهاد مي شود از همکاري متخصصین موضوعي و یا تربیت کتابداران 
موضوعي در این زمینه بهره گرفته شود تا بتوان هر چه بیشتر این گروه از کاربران را به 
استفاده از این خدمات ترغیب کرد. همچنین یافته ها  نشان داد که کاربران با مقطع تحصیلي 
کارشناسي بیشترین فراواني را از لحاظ استفاده از خدمات مرجع مجازي دارا هستند. پیشنهاد 
مي شود کتابخانه هاي دانشگاهي نیز نسبت به راه اندازي خدمات مرجع مجازي و یا درصورت 

دارا بودن چنین خدماتي، در رابطه با اطلاع رساني ارائه این گونه خدمات اقدام کنند. 
•  براساس تجـزیه و تحلیل داده  هاي حاصل از شنـاخت گروه هاي تحصیلي کاربران 
مرجع مجازي و همچنین موضوع پرسش هاي مطرح شده، مي توان افق هاي آینده را براي 

اشتراک پایگاه هاي اطلاعاتي و مجلات الکترونیکي در کتابخانه ملي ترسیم کرد.
•  از آنجایي که بیشترین سؤالات مطرح شده از نوع پژوهشی است و باتوجه به اینکه 

گروه
 تحصیلی

نوع سؤالات

 علوم

انسانی

 درصد

فراوانی

 علوم

پایه

 درصد

فراوانی

 فنی و

مهندسی

 درصد

فراوانی

 علوم

پزشكی

 درصد

فراوانی
هنر

 درصد

فراوانی

1313/2700627/27133/33120راهنما

1717/3500418/18133/33240ارجاع آماده

3232/653100836/3600/00120تجسس

3636/7300418/18133/33120پژوهش

9810031002210031005100جمع كل

 ارتباط گروه تحصیلی كاربران و نوع
 پرسش های مطرح شده

جدول 5

سعیده اكبری داریان   
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یافتن پاسخ سؤالات پژوهشي و تجسس ویژه نیازمند داشتن سواد اطلاعاتي به ویژه کسب 
مهارت هاي اطلاع یابي است، لذا پیشنهاد مي شود برگزاري کارگاه هاي آموزشِ ارتقاء سطح 
سواد اطلاعاتي ویژه اعضا )که در کتابخانه ملي نیز اخیراً  آغاز شده است( توسعه بیشتري 
یابد؛ و ضروري است کتابخانه ملي با برگزاري کارگاه هاي آشنایي با خدمات کتابخانه 
به ویژه خدمات مرجع مجازي، اطلاع رساني از طریق پست الکترونیکي به تمام اعضا، 
تهیه بروشورهاي الکترونیکي و ارسال دوره اي براي تمام اعضا، کاربران کتابخانه به ویژه 
پژوهشگران را به استفاده از چنین خدماتي ترغیب کند. به این ترتیب مي توان گامي اساسي 

در راستاي سرعت در تولید علم و صرفه جویي در وقت پژوهشگران برداشت. 
• همانگونه که پیشتر نیز اشاره شد بیشترین سؤالات مطرح شده توسط کاربران از نوع 
سؤالات پژوهشي است؛ لذا براي پاسخ گویي به این نوع سؤالات، حضور کتابدار متخصص 
آموزش دیده در واحد مرجع مجازي ضروري است. پیشنهاد مي شود کتابداران مرجع همگام 
با پیشرفت هاي فناوري براي روزآمدي اطلاعات تخصصي و نیز به منظور ارتقاء سطح سواد 

اطلاعاتي خود در کارگاه هاي آموزشي داخل و خارج از سازمان شرکت فعال داشته باشند.
همچنین پیشنهاد مي شود: 

1. بررسي و تحلیل محتواي سؤالات مرجع حضوري کتابخانه ملي و مقایسه آن با نتایج 
این پژوهش؛

2. نیازسنجي ارائه خدمات مرجع مجازي در کتابخانه هاي کشور و ارائه الگوهاي مناسب 
براي بازاریابي این خدمات؛ 

3. مقایسه خدمات مرجع مجازي کتابخانه ملي با سایر کتابخانه ها و مراکز اطلاع رساني 
ارائه دهنده این خدمات در ایران؛ و

4. مقایسه خدمات مرجع مجازي کتابخانه ملي با سایر کتابخانه ها و مراکز اطلاع رساني 
ارائه دهنده این خدمات در خارج از کشور.
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