
6
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابدا ری و سازماندهی اطلاعات | شماره 91 

ڪلیدواژه‌ها 

خدمات الکترونیکی، خدمات مرجع الکترونیکی، کتابخانه‌های دانشگاهی،  وب‌سایت‌های کتابخانه‌ای 

ارزیابـی خدمـات مرجع الکترونیکـی وب‌سـایت 

کتابخانه‌های دانشگاهی منطقه مركزی كشور

چڪیده

هـدف: در این مقالـه خدمـات مرجـع الکترونیکـی در وب‌سـایت 
کتابخانه‌های مرکزی دانشگاهی منطقه مركزی كشور بررسی و مقایسه 

شده است. 
روش / رویكرد پژوهش: روش پژوهش توصیفی است. برای گردآوری 
داده‌ها از چک لیست استاندارد در بررسی خدمات مرجع الکترونیک 
استفاده شد. جامعه آمـاری شامل وب‌سایت کتابخانـه‌‌های مرکـزی 

دانشگاه‌های دولتی منطقه مركزی كشور بود. 
یافته‌ها: وب‌سایت‌ها در زمینه خدمات ناوبری و پیوند به منابع 
الكترونیك بهترین عملكرد را داشته‌اند؛ در خدمات ناوبری 79/16 
درصد و در پیوند به منابع الكترونیك 63/33 درصد این خدمات را 
ارائه كرده‌اند. هیچ‌یک از  وب‌سایت‌ها خدمت تراكنش همزمان ارائه 
نكرده‌اند. وب‌سایت كتابخانه‌های دانشگاه‌های علوم پزشکی اصفهان، 

اصفهان، و صنعتی اصفهان رتبه‌های اول تا سوم را کسب کرده‌اند.
نتیجه‌گیـری: میـزان ارائـه خدمـات مرجـع دیجیتـال در وب‌سـایت 
کتابخانه‌های موردنظر بهتر از متوسط بود، اما فاصله عملکرد آنها با 
عملکرد وب‌سایت‌های کتابخانـه‌ها در كشـورهای پیشـرفته فاحش 

است. 

 رقیه عسگری | احمد شعبانی
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مقدمه
امروزه شتاب تغييـرات از توان بسياري از انسـان‌ها و نهـادها و سازمـان‌ها، براي تطابق با اين 
دگرگونی‌ها پيشي گرفته است. در عصر اطلاعات و دوران گسترش شتابان چندرسانه‌ای‌ها، 
اينترنت و اينترانت،‌ تلاش بر آن است که با استفاده از اين ابزارها سطح بهره‌وري در همه 

زمینه‌ها افزايش یابد )عبدالمجيد، 1388(. 
در اين راستا کتابخانه‌ها و مراکز اطلاع‌رساني نيز از اين قاعده مستثني نيستند. بهره‌گيري 
از فناوري‌هاي جديد در بخش‌های مختلف کتابخانه‌ها و دگرگوني خدمات سنتي آنها به 
سوی خدمات الکترونيکي گوياي اين واقعيت است. بنابراين براي ارائه خدمات بهتر، در 
طراحي و ايجاد وب‌سايت‌هاي کتابخانه‌اي و در بطن آن طراحي خدمات مرجع الکترونيکي 

بايد به‌عنوان يک ضرورت اجتناب‌ناپذير مورد توجه قرار گيرد.
 ريشه‌هاي خدمات مرجع ديجيتالي به دهه 1980 بازمي‌گردد. با ظهور عصر ديجيتال، 
کتابخانه‌ها براي نخستین بار شروع به ارائه فهرست‌هاي دسترس‌پذير براي جست‌وجو در 
وب و ارائه خدمات سؤالات رايج براي پاسخ‌گویی به سؤالات استاندارد کردند تا قادر به ارائه 
طيف وسيعي از خدمات کتابخانه در اينترنت برابر با خدمات مرجع سنتي باشند )روش3، 

2006، ص1(. 
خدمات مرجع الكترونيكي نوعي از خدمات مرجع است كه با استفاده از رايانه و فناوري 

1 . کارشناسی ارشد کتابداری و اطلاع رسانی 

دانشگاه اصفهان )نویسنده مسئول(

Asgari.118@gmail.com 

  2.  دانشیار علوم كتابداری و اطلاع رسانی

دانشگاه  اصفهان

 3. Roesch

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی
 وب‌سایت کتابخـانه‌های دانشگاهـی 

منطقـه مركزی كشور

 رقیه عسگری 1 | احمد شعبانی2

دریافت: 1389/9/20     پذیرش:  1390/2/4
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اينترنت انجام شده و نيروي متخصص انساني درگير ارائه چنين خدماتي است. اين خدمات 
دسترسي به اطلاعات كاربر را به‌نحو عمده به‌صورت فيزيكي در كتابخانه و بدون حضور 

كتابدار فراهم می‌آورد )زبردست، 1388(. 
خدمات مرجع الكترونيكي از طريق وب‌سايت كتابخانه‌ها در قالب هشت نوع خدمات 

اصلي ارائه می‌شود كه عبارتند از:
1. تراكنش همزمان: نوعي رابطه زنده و بي‌واسطه ـ متفاوت از رابطه رودررو ـ ايجاد 

ميك‌ند، از جمله اين نوع ارتباط‌‌ها می‌توان به چت‌4، ويدئو كنفرانس5 و پيام‌رسان فوري اشاره 
كرد )قانع، 1383، ص110(.

2. تراكنش غیر‌همزمان: به افراد امكان داده می‌شود تا در هر زماني كه مايل باشند، با 

كتابخانه ارتباط برقرار كنند. آنچه تراكنش غيرهمزمان را از تراكنش همزمان متمايز کرده، 
وجود تأخير ‌زماني در پرسش و پاسخ بين كاربر و كتابدار است )قانع، 1383، ص108(.

3. پیونـد به منابـع الكتـرونیكـی: شامـل دسترسـي به انـواع منـابع الكترونيكــي ماننـد

e-books ،e-journals ،e-databases ‌،e-thesis و... است. 

4. خدمات ارجاعی: برخي منابع مرجع را براي رفع نيازهاي اطلاعاتي ارائه مي‌دهد. اين 

خدمات شامل دسترسي به سايت ناشران، دسترسي به وب‌سايت سازمان‌های ديگر، امانت 
بينك‌تابخانه‌‌اي و خدمات راهنماست. 

به بخش  از بخشي  اجازه مي‌دهد در يك وب‌سايت  كاربر  به  5. خدمات ناوبری: 

ديگر حركت كند. از مزاياي اصلي خدمات ناوبري، آگاهی كاربر از دامنه وب‌سايت است 
)سبزي‌پور، فدايي، 1386(. از جمله خدمات ناوبري مي‌توان به امكان جست‌وجو و دسترسي 

به فهرست پيوسته كتابخانه اشاره كرد )يوسفي‌فرد، 1385(.
6. خدمات مرجع مشاركتی: در اين حالت، دو يا چند كتابخانه به‌صورت تيمي اقدام 

به ارائه خدمات مرجع ميك‌نند كه از عمده موارد اين خدمات در وب‌سايت كتابخانه‌هاي 
دانشگاهي مي‌توان به فراهم‌آوری منابع كنسرسيومي براي ارائه بهتر و بيشتر منابع به كاربران و 

دسترسي به فهرست مشترك کتابخانه‌ها اشاره كرد )سبزي‌پور، فدايي، 1386(.
7. خدمات پرسش‌های رایج )FAQ’s(: اين خدمات، در قالب پرسش و پاسخ‌های فشرده 

براي پاسخ به متداول‌ترين پرسش‌های كاربران برای آشنايي آنان با موضوعات مختلف بهك‌ار 
مي‌رود. هدف اصلي از ارائه اين خدمات، جلوگيري از تكرار پرسش‌های قبلي افراد بوده كه 

به آنها پاسخ داده مي‌شود.
8. فرم بازخورد: كاربران براي سؤال‌های جنبي از كتابداران و ارائه پيشنهادها، نظرها و 

توصيه‌هايي در زمينه خدمات كتابخانه، از اين بخش استفاده ميك‌نند تا كتابخانه بتواند خدمات 
4. Chat 

5. Video Conference 

 
رقیه عسگری |  احمد شعبانی
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خود را به روشي مؤثر ارائه كند. »تماس با ما« نوع ديگري از اين خدمات است )سبزي‌پور، 
فدايي، 1386(. 

از ویژگی‌های مهم در ارائه خدمات به کاربران اصل کاربرپسندي است. آنچه که جامعه 
استفاده‌کننده در مراجعه به يک کتابخانه با آن مواجه مي‌شود، خدمات عمومي کتابخانه است. 
بنابراين ارائه اصولي، صحيح و کامل اين خدمات نمود اين اصل است که موجب جذب 
کاربران به کتابخانه می‌شود. در اين راستا خدمات مرجع بیشترین تأثیر را در رفع نيازهاي 

کاربران کتابخانه ايفا می‌کند.
امروزه با استفاده از خدمات وب مبنا ) از جمله خدمات مرجع الكترونيكي و فناوری‌های 
ارتباطي(، حوزه جغرافيايي خدمات‌دهي كتابخانه‌ها گسترده‌ شده و امكان استفاده از منابع و 
خدمات براي متخصصان زيادي به‌وجود آمده است. كاربران هرگاه كه نياز به اطلاعات داشته 
باشند، مي‌توانند به‌جاي اينكه تا زمان مراجعه به كتابخانه در انتظار بمانند، از طريق خدمات 
مرجع الكترونيكي از كتابخانه درخواست اطلاعات كنند )اليس و فرنكور‌6، 1383(. از طريق 
خدمات مرجع الکترونيکي، سطوح دسترسي به منابع افزايش یافته و کاربران امکان استفاده 
از منابع در قالب‌هاي الکترونيکي را خواهند داشت. به دلیل اهميت و سرعت دسترسي به 
اطلاعات مورد نياز براي کاربران، اين نوع خدمات بسيار مورد توجه پژوهشگران و جامعه 

دانشگاهي قرار گرفته است. 
پژوهش‌هاي انجام شده در اين زمينه بيشتر رويکردي ارزيابانه نسبت به خدمات مرجع 
ديجيتال داشته‌اند. اصغري‌پوده )1380( در پژوهشي، وب‌سايت20 کتابخانه دانشگاهي را در 
4 کشور انگليسي زبان )آمريکا، کانادا، استراليا، و انگلستان( با 5 وب‌سايت کتابخانه دانشگاهي 
در ايران با استفاده از سياهه وارسي متشکل از 27 ويژگي مقايسه کرد. يافته‌ها نشان داد که 
ميزان همخوانی وب‌سايت‌هاي داخلي حدود 45 درصد بوده است. این پژوهش بیانگر این 
موضوع است که وب‌سايت‌هاي کتابخانه‌هاي دانشگاهي ايران از طراحي ضعيفي برخوردارند 
و کمترين ميانگين امتياز را در طراحي وب‌سايت، کتابخانه‌هاي دانشگاهي دارا هستند. لرتن 
)1381، ص150-153( در مقاله خود به ارزيابي خدمات مرجع پست الکترونيکي در کتابخانه 
دانشگاه جرج واشنگتن پرداخته است و سپس نتايج بازنگري خدمات ياد شده را مشخص 
کرده و به تأثیر اين تغييرات می‌پردازد. نتايج پژوهش بیانگر این موضوع بود که افزايش 
استفاده از خدمات مربوطه بيشتر ناشي از بهبود درجه وضوح و روشني وب‌سايت کتابخانه 
بوده است. جناب‌زاده )1382، ص215( با بررسي خدمات مرجع ديجيتالي در کتابخانه‌هاي 
دانشگاهي ايران نشان داد که تقریباً 45 درصد از کتابخانه‌هاي مورد بررسي، خدمات مرجع 
Ellis& Francover .6ديجيتـال را ارائه داده‌اند. سبـزي‌پور و فدايي)1386( در طـي پژوهشـي به ارزيابـي خدمـات 

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب‌سایت کتابخانه‌های  ...
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مرجع الكترونيكي در وب‌سايت كتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي دولتي شهر تهران پرداخته‌اند. نتايج 
حاصل نشان داد وب‌سایت‌ها در زمينه خدمات ناوبري و خدمات مشاركتي بهترين عملكرد 
را داشته‌اند؛ بدين ترتيب كه در خدمات ناوبري 90 درصد و در خدمات مشاركتي 85 درصد 
آنها اين خدمات را ارائه كرده‌اند. از سوي ديگر در زمينه ارائه خدمات از طريق تراكنش 
همزمان ضعيف‌ترين عملكرد را داشته، به‌گونه‌اي كه تنها 10 درصد وب‌سایت‌ها اين خدمات 
را ارائه كرده‌اند. وايت7 )2001( در پژوهشي به ارزيابي بيست ميز مرجع ديجيتال پرداخته 
است. يافته‌ها در اين پژوهش نشان داد که 15 فقره از ميزهاي مرجع )75 درصد( داراي 
آرشيو قابل دستیابی عمومي بودند، درحالي که بعضي از آنها آرشيوي جامع از پرسش‌های 
متداول داشتند. بسياري از خدمات مرجع ديجيتال امکان پاسخ‌گويي به هر پرسشي را نداشته 
و اين محدوديت، جامعيت آرشيو را تحت تأثیر قرار مي‌دهد. همچنين نتايج پژوهش نشان 
داد که 53/3 درصد آرشيوها معمولاً پاسخ پرسش‌‌ها را دربردارند. استافل و توكر8 )2004، 
ص120-140( ارزيابي كاربران خدمات مرجع، گفت‌وگوي زنده اينترنتي و پست الكترونيك 
کتابخانه‌های دانشگاه ايالت ايلينويز را مورد توجه قرار دادند. اين ارزيابي همچنين به گستره 
خدمات ارائه شده در كنار خدمات مرجع سنتي اشاره كرده و نتايج آن به سطح بالايي از 
رضايت خدمات مرجع الكترونيك اشاره داشت. ميزان رضايت از خدمات گفت‌وگوي زنده 
اينترنتي 85/7 درصد و پست الكترونيك 98/2 درصد بود. چودري و مارگاريتي9 )2004، 
ص50-60 ( به بررسي اقدامات جاري كتابخانه‌هاي اسكاتلند براي فراهم آوری خدمات 
مرجع ديجيتال پرداختند. یافته‌ها نشان داد که خدمات مرجع ديجيتال شكل مؤثري از خدمات 
تحويل مدرك در کتابخانه‌های عمومي، دانشگاهي و ملي اسكاتلند است. پژوهشگران مزبور 
خدمات مرجع پست الكترونيك را عمده‌ترین خدمت مرجع ديجيتال کتابخانه‌های عمومي 
اسكاتلند تشخیص دادند. دولا و کدير10 )2006( طي پژوهشي وضعيت خدمات مرجع در 
4 کتابخانه دانشگاهي در مالزي را بررسي كردند. اين پژوهش با هدف بررسي چگونگي 
استفاده از خدمات مرجع سنتي و ديجيتال انجام شده و ميزان آگاهي و رضايت کاربران از 
خدمات مرجع مورد سنجش قرار گرفته است. يافته‌ها نشان داد که خدمات مرجع ديجيتال 
بهترين شکل ارائه خدمات است. پست الکترونيکي، فرم‌هاي وب، و از کتابدار بپرس، از 
مهم‌ترین مجراي مورد استفاده براي ارائه خدمات بوده است. لويس و دي گروت11 )2008( 
پژوهشي را با هدف بازتاب چگونگي افزايش نقاط دسترسي به خدمات مرجع الكترونيكي 
خارج از صفحات وب كتابخانه انجام دادند؛ بدين منظور كه نقاط دسترسي چگونه و تا چه 
اندازه توسط كاربران مورد استفاده قرار گرفته است. در اين پژوهش 1200 تراكنش كاربران 
با خدمات مرجع الكترونيكي شامل چت، پست الكترونيكي و پيام فوري مورد بررسي قرار 

7. White

8. Staffel & Tuker

9. Chowdhury & Margariti

10. Dollah & Kadir

11. Lewis & De Groote
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گرفت. داده‌هاي گردآوري شده شامل وضعيت كاربرد، فرمت ارائه سؤالات، حوزه موضوعي 
پرسش‌ها، نوع پرسش‌ها، و نقاط دسترسي است كه كاربر پرسش خود را ارائه كرده بود. 
يافته‌ها نشان داد كه كاربران از نقاط دسترسي منابع خارجي بيش از 25 درصد استفاده كرده‌اند. 

آنها بيشتر براي نيازهاي تحقيقاتي خود از خدمات مرجع الكترونيكي استفاده كرده بودند.
باتوجه به رسالت آموزشي و پژوهشي کتابخانه‌های دانشگاهي و نيز اهميتي که امروزه 
وب‌سایت‌های اين کتابخانه‌ها در برقراري ارتباط و ارائه خدمات به کاربران پيدا کردند‌ 
)فرج‌پهلو، صابري، 1384، ص2( و همچنين با مجهز شدن اين کتابخانه‌ها به فناوری‌های نوين 
اطلاعاتي و بهره‌گيري از آنها )از جمله اتصال به شبکه‌های کابل نوري، ارتباطات ماهواره‌ای و 
نظاير آن( می‌توانند با پردازش و عرضه اطلاعات به‌گونه‌ای مفيد و مناسب، نيازهاي کاربران 
خود را برآورده كنند )عصاره، پاپي، 1387، ص36(. بنابراين ارزيابي وب‌سايت اين‌گونه 
کتابخانه‌ها می‌تواند باعث ارتقاي خدمات آنها باشد. در اين راستا پژوهش حاضر به ارزيابي 
و مقايسه وب‌سایت‌ کتابخانه‌های مركزي دانشگاه‌های مركزي از لحاظ به‌کارگیری خدمات 

مرجع الکترونيک مي‌پردازد.
سؤالاتي که در پژوهش حاضر مورد نظر است عبارتند از:

1. ميزان توانايي وب‌سايت كتابخانه‌هاي دانشگاهي منطقه مركزي كشور در ارائه خدمات 
مرجع الكترونيكي چقدر است؟

2. رتبه‌‌بندي وب‌سايت کتابخانه‌هاي دانشگاهي منطقه مركزي كشور از لحاظ ميزان ارائه 
خدمات مرجع الکترونيکي چگونه است؟

3. کدام‌يک از خدمات مرجع الکترونيکي بيشترين و کمترين ميزان کاربرد در وب‌سايت‌ها 
را به خود اختصاص داده است؟

روش پژوهش
روش اين پژوهش توصيفي است که در مرحله اول، دانشگاه‌هاي دولتي منطقه مركزي كشور 
زیرنظر وزارت‌ علوم، تحقيقات و فناوري و وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکي 
مشخص شد. منطقه مركزي كشور براساس جغرافیای طبیعی کشور، استان‌های اصفهان، 
چهارمحال وبختياري، مركزي و يزد را دربرمي‌گيرد. جامعه آماري، 12 کتابخانه مرکزي 
دانشگاه‌هاي دولتي است که عبارتند از: دانشگاه اراك، دانشگاه اصفهان، دانشگاه شهركرد، 
دانشگاه صنعتي اصفهان، دانشگاه علم و صنعت ايران، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، دانشگاه 
علوم پزشكي شهركرد، دانشگاه علوم پزشكي صدوقي يزد، دانشگاه علوم پزشكي كاشان، 
دانشگاه كاشان، دانشگاه هنر اصفهان و دانشگاه يزد )دانشگاه علوم پزشکي اراك به دلیل 

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب‌سایت کتابخانه‌های  ...



12
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابدا ری و سازماندهی اطلاعات | شماره 91 

مشکلات سِرورِ در کتابخانه، از جامعه آماري حذف شد( و سپس آدرس وب‌سايت‌هاي اين 
کتابخانه‌ها استخراج شد. در مرحله بعد، خدمات مرجع الکترونيکي ارائه شده در وب‌سايت 
اين کتابخانه‌ها بررسي و ارزيابي شد. بدين منظور از يک چک ليست استاندارد شده در 
بررسي خدمات مرجع الکترونيک استفاده شد. چك ليست محقق ساخته از هشت بخش 
كلي تشكيل يافته است که مؤلفه و گویه‌های این چک لیست در جدول‌های 1 الی 4 به‌نحو 
مشروح درج شده است. نمره‌دهی به هر بخش براساس رعایت یا عدم رعایت مؤلفه‌های 
آن در وب‌سایت‌های مزبور در سال 1390 صورت گرفته است. داده‌هاي به‌دست آمده 
توسط برنامه اکسل در پاسخ به سؤال‌هاي پژوهش مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفت 
و وضعيت كنوني وب‌سايت كتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي دولتي منطقه مركزي كشور ارزيابي 

و رتبه‌بندي شد.

یافته‌ها
یافته‌های وب‌سايت‌ کتابخانه‌هاي مرکزي دانشگاه‌های دولتی منطقه مرکزی از لحاظ ميزان 

به‌کارگیری خدمات مرجع الکترونيکي در جدول‌های 1 الی 5 درج شده است. 
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 به منابع الکترونیک

جدول 1
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براي سنجش ميزان به‌کارگيري خدمات تراکنش همزمان در وب‌سايت کتابخانه‌ها 
عوامل برقراري ارتباط از طريق چت، ويدئو کنفرانس، و پيام‌رسان فوري موردنظر قرار 
گرفت. در بررسي اين عوامل مشخص شد که تمامي وب‌سايت‌هاي کتابخانه‌هاي دانشگاهي 

منطقه مركزي فاقد ارائه اين خدمات هستند.
در بررسي خدمات مرجع الکترونيکي برحسب تراکنش غيرهمزمان، عوامل ارتباط 
از طريق پست الکترونيکي و خدمات از کتابدار بپرس مورد ارزيابي قرار گرفت. يافته‌هاي 
جدول 1 نشان داد که خدمات مزبور در وب‌سايت کتابخانه‌های دانشگاه‌هاي اصفهان، علم 
و صنعت ايران، علوم پزشکي اصفهان، و علوم پزشكي صدوقي يزد ارائه شده است. بررسي 
وب‌سايت کتابخانه‌ها نشان داد که ارائه خدمات تراکنش غيرهمزمان در وب‌سايت‌هاي منطقه 

مركزي كشور 54/16 درصد است.
يافته‌هاي حاصل در جدول 1، در مورد ارزيابي وب‌سايت کتابخانه‌هاي موردنظر در 
پيوند به منابع الکترونيکي نشان داد که وب‌سايت کتابخانه‌های دانشگاه‌های علوم پزشکي 
اصفهان و يزد از لحاظ کاربرد اين خدمات در وب‌سايت‌هاي خود داراي رتبه نخست 
بوده  و کتابخانه دانشگاه شهركرد فاقد ارائه تمامي اين خدمات است. در بررسي اين عامل، 
پيوند به مجلات الکترونيکي با 83/33 درصد و پيوند به پايگاه‌هاي الكترونيكي با 83/33 
درصد بيشترين ميزان ارائه را به خود تخصیص داده‌اند. درمجموع ميزان کاربرد اين عامل در 

وب‌سايت‌هاي مورد بررسي 63/33 درصد است. 
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ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب‌سایت کتابخانه‌های  ...
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براساس جدول 2، یافته‌های ميزان استفاده از خدمات ارجاعي نشان داد که وب‌سايت 
‌کتابخانه‌هاي دانشگاه‌های علوم پزشکي و صنعتي اصفهان، واجد تمامي خدمات ارجاعي 
موردنظر بوده و کتابخانه‌های دانشگاه‌هاي اراك و علوم پزشكي شهركرد از تمامي خدمات 
ارجاعي در وب‌سايت خود محروم بوده‌اند. استفاده از راهنماها براي کمک به کاربران با 83/33 
درصد، بيشترين ميزان ارائه خدمات ارجاعي را به خود اختصاص داده است. درمجموع ارائه 

اين خدمت در وب‌سايت‌هاي تحت بررسي 50 درصد است.   
یافته‌های پژوهش در ارزيابي خدمات ناوبري نشان داد که ارائه اين خدمت در وب‌سايت 
کتابخانه‌هاي دانشگاه‌های اراك، اصفهان، صنعتي اصفهان، علم و صنعت ايران، علوم پزشکي 
اصفهان، علوم پزشكي صدوقي يزد و يزد، به‌طور کامل انجام گرفته است. همچنين يافته‌ها 
نشان داد که امکان دسترسي به فهرست الکترونيکي کتابخانه با 91/66 درصد، بيشترين ميزان 
ارائه را در اين خدمات به خود اختصاص داده است. درمجموع در کتابخانه‌هاي تحت بررسي 

ميزان ارائه اين خدمت به کاربران کتابخانه‌ها 79/16 درصد گزارش شده است. 
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یافته‌های حاصل از ارزيابي وب‌سايت کتابخانه‌ها برحسب خدمات مرجع مشارکتي 
در جدول 3، نشان داد که وب‌سایت کتابخانه‌های دانشگاه‌هاي اراك، اصفهان، علوم پزشکي 
اصفهان و يزد امکان استفاده از فهرست مشترک و منابع کنسرسيومي را براي کاربران خود 
فراهم آورده‌اند. 83/33 درصد از وب‌سايت‌هاي تحت بررسي داراي خدمت استفاده از منابع 
مشترک )کنسرسيومي( هستند. درکل ميزان ارائه اين خدمت در وب‌سايت کتابخانه‌های 

دانشگاهي منطقه مركزي كشور 58/33 درصد است.
ارزيابي و مقايسه وب‌سايت‌هاي كتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي دولتي منطقه مركزي كشور 
برحسب خدمات پرسش‌هاي رايج )FAQ's( نشان داد که ارائه اين خدمات در وب‌سايت 
کتابخانه‌های‌ دانشگاه‌هاي اصفهان، صنعتي اصفهان، علم و صنعت ايران، علوم پزشکي 
اصفهان، علوم پزشكي صدوقي يزد، هنر اصفهان و يزد درنظرگرفته شده است و درواقع 

58/33 درصد از وب‌سايت‌هاي تحت بررسي داراي ارائه اين خدمات هستند. 
يافته‌هاي حاصل از بررسي وب‌سايت‌هاي کتابخانه‌هاي موردنظر از لحاظ ارائه فرم 
بازخورد - نظرسنجي- نشان داد که وب‌سایت کتابخانه‌های دانشگاه‌های اراك و علوم 
پزشکي اصفهان به ارائه فرم نظرسنجي در وب‌سايت خود پرداخته‌اند؛ بنابراين در مجموع 

16/66 درصد از وب‌سايت‌هاي تحت بررسي واجد فرم بازخورد هستند.
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رتبه‌بندي موضوعی وب‌سايت کتابخانه‌هاي مرکزي دانشگاه‌های دولتي منطقه مركزي 
كشور از لحاظ ارائه خدمات مرجع الکترونيکي نشان داد که دانشگاه‌های علوم پزشکي 
اصفهان با 17 امتياز، اصفهان با 14 امتياز و صنعتي اصفهان و يزد با 13 امتياز در ارائه خدمات 
مرجع الکترونیکی مبادرت کردند و جایگاه قابل توجهی در جدول 4 دارند. وب‌سایت 
کتابخانه دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 85 درصد از امکانات خدمات مرجع الکترونيک 
را ارائه داده، درحاليك‌ه برخی از وب‌سایت کتابخانه‌های دانشگاهی منطقه مرکزی کشور 
از امکانات ابتدايی محروم هستند. درمجموع ميزان استفاده از اين خدمات در جامعه تحت 

بررسي 48/75 درصد است. 
رتبه‌بندي وب‌سايت کتابخانه‌های مركزي دانشگاه‌های منطقه مركزي كشور نيز در جدول 

5 ارائه شده است.

نتیجه‌گیری 
در خدمات مرجع از طريق تراكنش همزمان، امكان برقراري ارتباط از طريق چت و برقراري 
ارتباط به‌وسيله پيام‌رسان فوري، در وب‌سايت هيچ يک از کتابخانه‌های مذکور فراهم نشده 
است. درمورد به‌کارگيري ويدئوك‌نفرانس در وب‌سايت كتابخانه نیز تاكنون هيچی‌ک از 
وب‌سایت‌های مزبور تصمیمی اخذ  نكرده‌اند. پژوهش سبزي‌پور و فدايي )1386(  نيز نشان 
می‌دهد ارائه خدمات مرجع از طريق تراكنش همزمان در وب‌سايت كتابخانه‌هاي ايران با 

اغماض همراه بوده است. 

درصد ارائه مرجع الکترونیکی در هر دانشگاهامتیاز نام کتابخانه رتبه

1785دانشگاه علوم پزشکی اصفهان1

1470دانشگاه اصفهان2

3
1365دانشگاه صنعتی اصفهان

1365دانشگاه یزد

1260دانشگاه علوم پزشکی صدوقی یزد4

1155دانشگاه علم وصنعت ایران5

1050دانشگاه اراک6

840دانشگاه  هنر اصفهان7

630دانشگاه کاشان8

9
525دانشگاه  شهرکرد

525دانشگاه  علوم پزشکی شهرکرد

315دانشگاه علوم پزشکی کاشان10

11748/75کل

رتبه بندی وب‌سایت‌های 
كتابخانه‌ها  براساس خدمات 
مرجع  الكترونیكی

جدول 5
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در خدمات مرجع از طريق تراكنش غيرهمزمان، خدمات از كتابدار بپرس با 66/64 
در صد در مقايسه با پست الكترونيكي )41/66 درصد( بيشترين كاربرد را در وب‌سايت‌ 
كتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي دولتي منطقه مركزي به خود اختصاص داده است. از آنجا كه برخي 
كتابخانه‌ها با طراحي خدمات از كتابدار بپرس در وب‌سايت خود به‌نوعي آن را جانشين 
خدمات پست الكترونيكي دانسته‌اند، بنابراين ارائه اين خدمت نسبت به پست الكترونيكي 
از وضعيت بهتري برخوردار شده است. البته اين کتابخانه‌ها به احتمال قوي براي انجام ديگر 
فعاليت‌ها )مثل سفارش و خريد منابع و...( داراي پست الكترونيكي هستند؛ ولي از آنجا كه 
اغلب كاربران اين کتابخانه‌ها استادان و دانشجويان هستند، نيازي به ارائه پست الكترونيكي 
خود نديده و خدمات از كتابدار بپرس را کفایت‌برانگیز تلقی کرده‌اند. سبزي‌پور و فدايي 
)1386( در ارائه اين خدمات بیان کرده‌اند که پست الكترونيكي بيشترين كاربرد را داشته 

است، كه نتايج حاصل از اين تحقيق در راستای پژوهش مزبور نيست. 
در خدمات مرجع از طريق پيوند به منابع الكترونيكي، تمامي وب‌سايت‌ها به استثناي 
وب‌سايت كتابخانه‌هاي دانشگاه‌های شهركرد و علوم پزشكي كاشان، داراي پيوند به مجلات 
الكترونيكي بوده و در پيوند به پايگاه‌هاي اطلاعاتي نيز )سوای کتابخانه‌های دانشگاه‌های 
شهركرد و هنر اصفهان( از اين امکانات استفاده ميك‌نند. اما درمورد پيوند به منابع چند‌رسانه‌اي، 
وب‌سايت کتابخانه‌های دانشگاه‌هاي علوم پزشکي اصفهان، صنعتي اصفهان، و يزد بهره‌مند از 
اين امكان بوده‌اند. پژوهش سبزي‌پور و فدايي )1386( نشان داد كه كتابخانه‌هاي دانشگاهي 
ايران در سال‌هاي اخير توجه خاصي نسبت به ارائه خدمات پايگاه‌ها، بان‌كهاي اطلاعاتي و 
مجلات الكترونيكي از طريق وب‌سايت خود داشته‌اند و اين توجه حاكي از اهميتي است كه 

اين‌گونه منابع در ارائه سريع‌ و بهينه‌ اطلاعات دارند.
در زمينه خدمات مرجع مشاركتي، در بخش استفاده وب‌سايت كتابخانه‌ها از منابع 
كنسرسيومي، مشاركت دانشگاه‌ها صرفاً در تهيه و ارائه خدمت در قالب مجله‌هاي الكترونيكي 
و پايگاه‌هاي اطلاعاتي است كه به‌صورت متمركز و توسط شوراي تأمين منابع علمي وزارت 
ارائه خدمات کنسرسيومي،  اين وجود در  با  انجام مي‌شود.  فناوري  علوم، تحقيقات و 
وب‌سایت کتابخانه‌های دانشگاه‌هاي اراك، اصفهان، علوم پزشکي اصفهان و يزد به ارائه اين 

امکانات مبادرت کرده‌اند. 
در زمينه خدمات پرسش‌هاي رايج، 58/33 درصد  وب‌سایت کتابخانه‌های دانشگاهي به 

ارائه اين خدمت پرداخته‌اند. 
در ارائه فرم بازخورد و نظرسنجي از کاربران کتابخانه، وب‌سایت کتابخانه‌های دانشگاه‌هاي 

اراك و علوم پزشکي اصفهان اقدام به ارائه اين امکانات كرده‌اند.

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب‌سایت کتابخانه‌های  ...
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در كل در ميان وب‌سايت‌هاي مورد ارزيابي، وب‌سايت كتابخانه دانشگاه علوم پزشکي 
اصفهان عملكرد مطلوبی در ارائه خدمات مرجع الکترونيکي داشته‌ است. 

الكترونيكي در وب‌سايت  ميزان حضور عناصر اصلي خدمات مرجع  بررسي  در 
كتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي منطقه مركزي كشور، آشکار شد كه در زمينه خدمات ناوبري و 
پيوند به منابع الكترونيكي بهترين عملكرد را داشته‌ است؛ بدين ترتيب كه در خدمات ناوبري 
79/16 درصد و در پيوند به منابع الكترونيكي 63/33 درصد اين خدمات را ارائه كرده‌اند. 
از سوي ديگر، در زمينه ارائه خدمات از طريق تراكنش همزمان ضعيف‌ترين عملكرد را 
داشته است، به‌گونه‌اي كه هيچ‌يک از کتابخانه‌های مورد بررسی در وب‌سايت‌هاي خود اين 

خدمات را ارائه نکرده‌اند. 
باتوجه به نتايج حاصل از ارزيابي وب‌سايت كتابخانه‌هاي دانشگاهي منطقه مركزي كشور، 
مشخص شد كه خدمات مرجع الكترونيكي در كشور، به‌طور فزاينده‌اي در حال رشد و توسعه 
است. در اين زمینه، وب‌سايت‌ها در ارائه خدمات مرجع از طريق تراكنش همزمان به دليل 
سرعت در پاسخ‌گويي )که از مؤثرترين و بهترين عناصر ارائه خدمات مرجع الكترونيكي است( 
فعاليت چنداني انجام نداده‌اند. در کتابخانه‌های دانشگاهی کشور هنوز تكني‌كهاي ارزيابي، 
اندازه‌گيري‌ها و استانداردهاي خدمات مرجع الكترونيكي در وب‌سايت این کتابخانه‌ها‌ به اندازه 

كافي مورد توجه قرار نگرفته است.
ارزيابي خدمات مرجع ديجيتال به تعيين اهميت خدمات مورد ارائه كمك كرده و باعث 
افزايش کيفيت خدمات موردنظر می‌شود. انجام ارزيابي مؤثر از خدمات مرجع، به برنامه‌ريزي 
دقيق و ايجاد طرح ارزيابي نياز دارد. این‌گونه ارزيابي‌ها براي برنامه‌ريزي و توسعه خدمات 
مرجع الكترونيكي، تصميم‌گيري‌هاي مالي و از همه مهم‌تر تأمين هر چه بهتر و بيشتر نيازهاي 
اطلاعاتي كاربران، ضروري است. بر این مبنا پیشنهاد می‌شود تا خدمات مرجع الكترونيكي 
در کتابخانه‌های دانشگاهی دیگر مناطق از سوی پژوهشگران رشته کتابداری و اطلاع‌رسانی 

صورت پذیرد تا توانمندی‌های این حوزه مورد ارزیابی جدی واقع شود.
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