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بررس�ی کاربردی بودن خدمات مرج�ع دیجیتالی بر 
وب گاه های کتابخانۀ دانشگاهی علوم پزشکی1

چكيده
ــترده است. با  ــیار گس  در يك کتابخانۀ ديجیتالی که از خدمات مرجع ديجیتالی بهره می برد، تعاملات مرجع با کاربران بس
ــت استفاده نمی شوند. مطالعۀ  ــیاری از کتابخانه ها وجود دارند، گاهي درس اين حال، به رغم اينکه خدمات اين چنینی در بس
ــان و راحت در وبگاه کتابخانه های علوم پزشکی می پردازد و پیشنهاد می کند که  ــی ارائۀ خدمات مرجع آس حاضر به بررس

عدم دسترسی راحت و نبود امکان استفادۀ آسان از اين خدمات می تواند عامل بازدارندۀ کلیدی باشد. 

کليدواژه ها: خدمات مرجع ديجیتالی5، کاربردی بودن6، واسط کاربر7 و ديد پذيری8

چريل ديی2 و ماريلن آلن3■

ترجمۀ: 
اسماعيل حبيبی4 

دانشجوی دکتری کتابداری و اطلاع رسانی، مسئول بخش مرجع و اطلاع رسانی کتابخانۀ سازمان انرژی اتمی ايران
نسرين يوسفی

کارشناس ارشد کتابداری و اطلاع رسانی، مدير کتابخانه دانشکده زيست شناسی، دانشگاه شهید بهشتی

مقدمه
ازدياد شکل های مختلف رسانه های الکترونیکی مرجع تعاملی9 به طور 
کلی به خدمات مرجع ديجیتالی اشاره دارد که در سال های اخیر برای 
ــتر کتابخانه ها به يك معیار کیفیت خدمات بدل شده است. طبق  بیش
ــد نظام اطلاعاتی کتابخانۀ دانشگاه  نظريۀ برنی اسلوان10، مشاور ارش
ايلینويز در زمینۀ برنامه ريزی و بودجه، خدمات مرجع ديجیتالی ممکن 
ــتلزم  ــوند، که مس ــناخته ش ــت به عنوان اقدامات خدمات مرجع ش اس
همکاری بین کاربر کتابخانه و کتابدار در يك رسانۀ کامپیوتر ـ مبنا11 
است.  خدمات مرجع تعاملی می توانند از رسانه های گوناگونی از قبیل 
ــامل خدمات  ــت الکترونیکی12، فرم های وب13، تالار گفتگو14 )ش پس
ــتريان وب15،  ــانی دائمی(، ويدئو، نرم افزار مرکز فراخوانی مش پیام رس
ــبکه بهره گیرند )اسلوان، 2002(. با  تفاهم نامۀ انتقال صدا16 بر روی ش
اين حال، با اجرايی کردن خدمات مرجع ديجیتالی، نگرانی درخصوص 
میزان کاربردی بودن آنها همیشه جزء مهم ترين موضوعاتی هست که 
ــعه دهندگان محیط های اطلاع رسانی ديجیتالی  توسط طراحان و توس
ــکده ای موردبحث و بررسی قرارمی گیرد. بحث  در کتابخانه های دانش
اينکه چه نوع خدماتی در مرجع ديجیتالی ارائه می گردد )تالار گفتگو، 
ــاير موارد موردبحث از  ــت الکترونیکی يا هر دو باهم( به همراه س پس
چالش های کتابداران در تصمیم گیری برای آيندۀ خدمات است. باتوجه 

ــعه  به اينکه دامنه مفاهیم  خدمات مرجع ديجیتالی مدام در حال توس
هستند، شايد  امکان پذيری ايجاد واقعی اين خدمات مهمترين نگرانی 
ــعه  ــد. به موازات آن خدمات مرجع ديجیتالی دائما درحال توس ما باش
ــعه  ــات مرجع ديجیتالی، به موازات توس ــتند. با ظهور عصر خدم هس
ــاهد، افزايش  ــط عمومی کتابخانه مجازی17، کتابداران ش محیط برخ
ــواع خدمات برخط  ــداران درخصوص ارائه ان ــات کاربران از کتاب توقع
کمکی18 )راهنما(، شدند.  بیشتر کاربران خدمات برخط کتابخانه انتظار 
ــکل  دارند که کتابخانه حجم انبوهی از منابع اطلاعاتی )ترجیحاً به ش
تمام متن( و امکان برقراری ارتباط با ديگران )از طريق تلفن يا پست 
ــتفاده از منابع در  ــازد تا در موقع اس الکترونیکي( را برای آنها فراهم س

صورت لزوم از آنها کمك بگیرند. 
ــت که چقدر امکان استفاده  قابلیت کاربردی  بودن، به اين معنا اس
از آن راحت بوده و کاربر نهايی مبتدی به راحتی با آن روبه رو شود، که 
ــالودۀ موفقیت يك کتابخانه برخط می باشند. زيرا اگر کاربران  اينها ش
ــانی به اطلاعات دسترسی داشته باشند، بین توسعۀ حجم  نتوانند به آس
ارائۀ خدمات و افزايش هزينه ها ارتباط تنگاتنگی وجود دارد که آن هم 
کارآمدی مرجع ديجیتالی را می طلبد. بنابراين کتابخانه بايد بر اين امر 
ــترس پذير خواهند بود  ــد که منابع برخط آنها به اندازه ای دس واقف باش
ــده باشد.  که راهنماها و صفحات کمکی برای مراجعان درنظرگرفته ش
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ــی  ــتفاده از اين منابع هنوز به کمك های اساس زيرا مراجعان برای اس
نیاز دارند. لزوم تهیۀ صفحات کمکی مفید به خصوص برای مراجعانی 
ــتند )مثلًا کاربران و دانشجويان  که در ارتباط نزديك با کتابداران نیس
ــت( برای دسترسی سريع به منابع الکترونیکی خاص )براساس  دوردس
ــم منابع  ــازمان دهی نامنظ ــاس می گردد. س ــديداً احس ــتراك( ش اش
ــد تا از مکان های  ــران کتابخانه را وادار می کن ــی بالقوه، کارب اطلاعات
ــتری باشند که اين امر درنهايت  مختلفی به دنبال صفحات کمکی بیش

به ارتقاي سطح خدمات مرجع ديجیتالی منجر می شود.
ــر، توجه به معیارهای  ــراي اجرای خدمات مرجع ديجیتالی مؤث ب
ــت. معیارهايي که با  ــروری اس ــت کاربردی بودن ض ــوط به قابلی مرب
ــام عواملی مانند  ــتند. تم ــه ای نیز در تعامل هس ــای کتابخان فعالیت ه
ــده برای نماياندن خدمات،  ديدپذيری پیوند، جايگاه و زبان استفاده ش
ــك کتابخانه تأثیر  ــت خدمات مرجع ديجیتالی ي ــر موفقیت يا شکس ب
می گذارد. اگر قوانین نظري کاربردپذيری مثل قوانین بیان شده از سوي 
ــود و به دقت در خدمات مرجع ديجیتالی  ــون19 بررسی ش جکوب نیلس
ــلًا جديد مربوط به  ــوند، به طور اتفاقی با مجموعۀ کام به کارگرفته ش
ــايت اما با  ــری و مرتبط با قلمرو بزرگ تری از کاربرد وب س کاربردپذي

ظاهری کمی جديد روبه رو خواهیم شد )نیکلسون، 2002(.
در واقع بیشترين تلاش برای کاربردپذيری وب سايت کتابخانه ها، 
بر طرح و ساختار اولین و دومین صفحات اطلاعاتی متمرکز است. در 
ــود.  ــی که به صفحاتی با بار اطلاعاتی ثانويه توجه چندانی نمی ش حال
درنتیجه کاربر ممکن است بتواند محل خدمتی را پیدا کند، اما مشکل 
ــی که با آن مواجه می شود، در چگونگی استفادۀ کاربردی از آن  اساس
ــب، نحوۀ بارگذاری  ــت. ويژگی هايی مانند ساختار، مرورگر نامناس اس
ــران خدمات مرجع ديجیتالی ايجاد  ــواع متن ها و خدمات، برای کارب ان
ــتفادۀ بسیاری از  ــايد بتوان در اس ــکل می کنند. دلیل اين امر را ش مش
ــطه20 برای فراهم آوری خدماتشان دانست  کتابخانه ها از نرم افزار واس
ــت کنترل محدودی بر روی  که در چنین مواردی، کتابخانه ممکن اس

طراحی و وظايف نظام داشته باشد.

ــوار است،  ــخت و دش اگرچه خدمات مرجع ديجیتالی، فعالیتی س
ــر باارزش و  ــه آن به منزلۀ يك ام ــکده ای ب ــر کتابخانه های دانش اکث
سودمند نگاه می کنند )3(. به غیر از تعدادی مؤسسات که در بازاريابی 
ــان موفق عمل کرده اند و بازده کاری بالايی گزارش کرده اند  خدماتش
ــگاهی به اين نتیجه  ــیاری از کتابخانه های دانش ــان، 2004(، بس )رون
ــور21 انتظارات را  ــی گفت وگومح ــیدند که خدمات مرجع ديجیتال رس
ــل22، 2002، ص 297؛ لی23، 2004،  ــت. آنها )کمپب برآورده نکرده اس
ص 95؛ ولز24،2003، ص 133؛ کافمن25، 2004، ص 38(. در حالی که 
ــار گفت وگوهاي الکترونیکی با تعداد  ــوز در بعضی از کتابخانه ها آم هن
نامه های الکترونیکی دريافتی قابل مقايسه نیست، از اين رو هدف تأمین 
ــکل های موجود، امکان عدم  ــرای کاربران در تمام ش ــع کمکی ب مناب
ــايد تعدادی از کتابداران  ــنهاد اين نوع خدمات را بی اثر می کند. ش پیش
چنین تصور می کنندکه پايین بودن میزان کاربردی بودن خدمات مرجع 
ــیاری از نواقص  ديجیتالی به علت کم بودن وقت کارمند و نیز علل بس
ــه مفهوم رايج اين  ــد. اما با توجه ب ــل عدم آموزش کاربران باش به دلی
ــت که  ــئلۀ مهم اين اس خدمات و نیاز مبرم و محرز کاربر به آنها، مس
ــود. از اين رو اين سؤال  ــنجیده ش میزان کاربردی بودن اين خدمات س

مطرح می شود که چرا کتابخانه ها اين کار را انجام نمی دهند.
استفاده از گفت وگو در مرجع ديجیتالی در کتابخانه های کوچك و 

خدمات مرجع تعاملی می توانند از 
رسانه های گوناگونی از قبيل پست 
الكترونيكی، فرم های وب، تالار گفتگو 
)شامل خدمات پيام رسانی دائمی(، 
ويدئو، نرم افزار مرکز فراخوانی 
مشتريان وب، تفاهم نامۀ انتقال صدا بر 
روی شبكه بهره گيرند

پزشکی علوم  دانشگاهی  كتابخانۀ  وب گاه های  بر  ديجیتالی  مرجع  خدمات  كاربردی بودن  بررسی 
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متوسط دانشگاه های پزشکی رشد کندی دارد. در بررسی انجام شده از 
132 وب سايت کتابخانه  علوم پزشکی ايالات متحده مشخص شد که 
36 باب از کتابخانه های دانشگاهی )27 درصد( در بخش خدمات مرجع 
ــت الکترونیکی استفاده می کنند. براساس  ترکیبی از تالار گفتگو و پس
بررسی صورت گرفته در سال 2002 بر روی 121 کتابخانۀ دانشگاهی 
ــگاهی بررسی شده،  ــد، که نود درصد کتابخانه های دانش ــخص ش مش
ــی را ارائه می کردند )دی26،  ــت الکترونیک خدمات مرجع ديجیتالی پس
ــال  ــه قبل از اين پژوهش در س ــر ک ــی ديگ 2005، ص 19(. پژوهش
2002 صورت گرفت، نشان داد که خدمات گفت وگو در کتابخانه های 
ــانی؛ بي علاقگي  ــکی به دلايل مختلف از قبیل کمبود نیروی انس پزش
ــتفاده از  ــران کتابخانه؛ ويرايش های نرم افزارهای گفت وگو؛ و اس کارب

ديگر خدمات مرجع ارائه نشده بود )دی، 2002، ص 1(.
اين مطالعه نشان می دهد که کم کاربرد بودن اين خدمات با عدم 
ــدی و جای گذاری مؤثر آنها بر روی صفحۀ خانگی27 کتابخانه  طبقه بن
ــت در دست هم داده و سبب پايین آمدن کارايی آنها می شود و در  دس
نهايت منجر به استفادۀ کم کاربران از خدمات مرجع گفت وگوی برخط 

ــود. در اين پژوهش 119 کتابخانۀ دانشگاه های پزشکی بررسی  می ش
ــی که ارائه می کنند و نیز تأثیرات  ــدند تا نوع خدمات مرجع ديجیتال ش
ــی آسان به اطلاعات قابل جست وجو و باکیفیت  اين خدمات بر دسترس

مشخص شود.
 

بررسی متون
ــه موضوعات کاربردی در  ــون، به ويژه متون مربوط ب ــی که مت هنگام
ــدند که نوشته های مربوط  زمینۀ خدمات مرجع برخط، زمانی پديدار ش
ــار يافته بودند و نوشته هاي مذکور شامل  به کاربرد صفحات وب، انتش
ــامل  تمام موارد از چگونگی خدمات تا راهنمای مطالعات موردی را ش
ــی  ــگاه نیويورك براي بررس ــدند. اولانوف و پاجاريلو28 در دانش مي ش
ــی، کنترل و در کل میزان  تأثیرات مثبت و منفی، کارايی، توان آموزش
سودمندی پايگاه کانتی پلاس29 يك مطالعۀ کاربردی انجام دادند. اين 
ــتاندارد بالقوه ای برای ارزشیابی نرم افزار،  پژوهش نسخۀ اصلاحی اس
ــتاندارد اندازه گیری قابلیت کاربردی بودن نرم افزار سُومی30را به کار  اس
ــان داد درك کاربران از  ــی را ارائه کرد که نش ــرانجام ترکیب برد و س
ــیار مثبت  ــه با ارزيابی آنها از جنبه های فنی آن بس ــتم در مقايس سیس

است )اولانوف، 2002، ص 481(.
ــردی در زمینۀ عاطفۀ  ــنجش کارب ــابهی از س آلن31 به يافتۀ مش
ــاس آن در حالی که نتايج به وضوح مشکلات  ــید. براس ــخصی رس ش
ــخ ماندن بسیاری از سؤالات، وجود مسیرهای  کاربران از جمله بی پاس
ــبتاً طولانی در کلیك موشواره  جهت يابی طولانی بی مورد، و مکث نس
ــان می داد، اما اکثر شرکت کنندگان  برای جابه جايی بین پیوندها را نش
ــناختی ديداری و جهت يابی بسیار مثبت  رابط کاربر را از نظر زيبايی ش
ــبت به  ــن، 2000، ص 40(. اما واکنش کاربر نس ــد )آل ــی کردن ارزياب
ــت گواه موثقی  کیفیت های هنری و موضوعی يك صفحه ممکن اس
ــداد پیوندهای  ــطوح میانی مانند تع ــر جنبه های کمیت پذير س از تأثی
ــد. درواقع،  ــت وجوی خدمت موفق نباش ــای موردنیاز برای جس راهنم
ــون32 و همکارانش در بررسی میزان کاربردی بودن وب سايت  گولیکس
ــگاه اعلام می کنند که در اصل سايتی ممکن است از لحاظ  يك دانش
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براي اجرای خدمات مرجع 
ديجيتالی مؤثر، توجه به 

معيارهای مربوط به قابليت 
کاربردی بودن ضروری است. 
معيارهايي که با فعاليت های 

کتابخانه ای نيز در تعامل 
هستند

به منظور غلبه بر برخي 
نارسايی های وبگاه ها، 

راهنمای برخط مؤثر بسيار 
مهم و مفيد است
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ــايت را  ــد که اهداف س ــامل تمام منابعی باش ديداری جالب توجه و ش
ــد.  ــت هنوز برای مراجعه کاربردی نباش معرفی می کند، اما  ممکن اس
ــی اي که به منظور اثبات تفاوت بیشتر میان هنر  ــون در بررس گولیکس
ــخت نبودند،  ــؤالات س ــی انجام داد، اعلام کرد که با اينکه س و کاراي
ــتفاده از اين وبگاه براي يافتن جواب های  ــرکت کنندگان در اس ولی ش
ــؤالات خود ناتوان بودند. آن نتیجه وقتی عجیب تر شد که مشخص  س
ــد وبگاه دانشگاهی که برای ارزشیابی انتخاب شده بود، به علت نوع  ش
ــون، 1999، ص  ــی اش جوايز زيادی دريافت کرده بود )گولیکس طراح

.)93
ــا، راهنمای برخط  ــايی های وبگاه ه به منظور غلبه بر برخي نارس
ــیار مهم و مفید است. ولی هنوز متون مربوط به اين موضوع  مؤثر بس
به حد کافی نیست. مك مولن33 در بررسی خود از وبگاه يك دانشگاه 
ــده بود، در يك مشاهدۀ خردمندانه بیان کرد که  که طراحی مجدد ش
ــتفاده از کتابخانه  ــتاوردهای اس ــترش آموزش از راه دور و دس با گس
ــت، بدون نیاز به افزايش کارمند کتابخانه، تعداد کاربرهايی  از دوردس
ــد )مك مولن،  ــه می دهیم، افزايش می ياب ــه آنها خدمات ارائ را که ب
2001، ص 7(. درنتیجه برای برقراری ارتباط مؤثر با کاربرانی که دور 
ــطه های وبی، ديدپذيری، سازمان دهی،  ــتند، بايد واس از کتابخانه هس
ــواع آموزش های مختلف بر روی  ــهولت انجام عملیات پیچیده و ان س
صفحۀ وب به حد کافی وجود داشته باشد. مك مولن مشاهده کرد که 
ــت وجو، راهنمای آن را مطالعه  ــران تمايلی ندارند که قبل از جس کارب
کنند. فقط وقتی کمك می خواهند که به آن نیاز دارند و می خواهند که 
ــود. اين مشاهده به خصوص  آن کمك از طريق صفحۀ نمايش ارائه ش
ــه ای مکرر از متون  ــان می دهد که مجموع ــت خود را زمانی نش اهمی

به دلیل نبود کمك های برخط،کاربرد خود را از دست می دهند. 
تامز و مك گیلیس34 خدمات کمکی را، به عنوان يکی از معیارهای 
ــگاه اضافه  کاربردی بودن، به فاکتورهای کاربردی بودن وب يك دانش
ــی کنند. آنها  ــتند که آن را بررس ــرکت کننده خواس کردند و از افراد ش
گزارش کردند، هنگامی که اکثر شرکت کنندگان از يك خدمت کمك 
ــده مواجه  ــکل نوع زبان بکاربرده ش ــتفاده می کردند، با مش برخط اس

می شدند و اين امر سبب به تأخیرافتادن کار آنها می شد.
ــتفاده از  ــرکت کنندگان در اس ــلام کردند که ش ــن مؤلفان اع اي
ــؤال شد که در  ــتند. هنگامی که از آنها س ــکل داش اصطلاح نامه مش
ــخت ترين بود، آنها پاسخ  ــخ نامه ها کدام قسمت س حین پرکردن پاس
ــود  ــرعنوانی به کدام زيرگروه ختم می ش دادند: نفهمیدن اينکه چه س
ــاند )مك گیلیس،  و فهمیدن اينکه هر طبقه ای چه مفهومی را می رس

2001، ص 355(.
ــانی که ديدن صفحه های کمك برخط  ــتند کس با اين حال هس
ــون و  را به عنوان فکر و ابزار بااهمیت درجۀ دوم می بینند. بوث، باتلس
وينتروپ35 در مطالعۀ موردی خود از سنجش کاربردی وب سايت يك 
دانشگاه اعلام می کنند که جست وجوي وب و کمك ضروری به عنوان 
ابزار دوم برای تحقیقات کتابخانه ای درنظرگرفته می شوند. در بررسی 
ــدند. جست وجوی وب و  ــاهده ش دو پیوند بعدی داده های عجیبی مش
ــوزش را دچار  ــهولت در آم ــك ضروری در صفحۀ اصلی معیار س کم
ــردرگم کردند( باتلسون، 2001،  ــتر س نقصان کردند و کاربران را بیش

ص 188(. 
اغلب، جنبه های کاربردی  يك سايت که به خدمات برخط مربوط 
ــت، ناديده گرفته می شوند يا به نحو شايسته به آن توجه نمی شود.  اس
ــون کامل کاربردپذيری، ضروری  ــار کمیت زمان و منبع برای آزم معی
ــت ولی به اين جنبه توجه چندانی نمی شود. میلز و ديکستین بیان  اس
ــمی قادر به  ــه هنگام آزمودن کاربردی بودن در محیط رس می کنند ک
ــتید. با درنظرگرفتن اينکه کاربران بايد قادر به  ــی هر چیزی نیس بررس
ــوص اولويت بندی آنها  ــند، بايد درخص انجام چه چیزی در وبگاه باش
ــتر در خصوص  ــرورت مطالعه بیش ــد. تا اينجا، ض ــری کنی تصمیم گی
ــته، احساس شد، هرچند هنوز  ــتجوی خدمت کمك پیوس اهمیت جس

نیاز به بررسی دقیق دارد. 
ــاير  ــاندند و س ــتین36 خدمت کمك برخط را شناس میلز و ديکس
خصوصیات راهنمايی را براي جامع ترشدن آزمون کاربردی بودن به آن 
ــطه های کاربری جديد شامل فهرستی  اضافه کردند و آنها نه تنها واس
ــی تأثیرگذار37 )که »چگونه پیدا کنید« نامیده  از عناوين خدمات کمک

ــوند( را اضافه کردند، بلکه يك طرح کمکی در فرم »تیپس«38  می ش
ــايت را در نقطۀ موردنظر احاطه می کرد، به آن افزودند  ــر س که سراس

)ديکستین و میلز، 2000، ص 144(.
ــذاری و موفقیت  ــراي تأثیرگ ــای، ضروری ب ــئلۀ راهنمايی ه مس
ــنايدر39 می گويد  ــت. اش ــیار مهم اس ــر نوآوری ديجیتالی مرجع بس ه
ــاد کرد، اين  ــن تغییراتی که مرجع برخط ايج ــی از اصولی تري که يک
ــت، بلکه  ــاس می کند خود در مکان دوری نیس ــت که کاربر احس اس
ــل از آن لیپوو40 می گويد  ــنايدر به نق ــت. اش کتابدار دور از کتابخانه اس
ــت که کاربران را در هر جايی که هستند،  که »وظیفۀ کتابدار اين هس
ــت آنها را به زبان قابل فهم  ــت وجو کند، درخواس بیابد و برای آنها جس
ــد  مجموعه تبديل کند و به جامعۀ هدف ما )مخاطبان( جالب توجه باش
ــران اولويت بندی کرده و جدول زمانی  ــاس نیاز کارب و خدمات را براس
ــپ و توتل41 به اين  ــنايدر، 2000(. علاوه بر آن، ترام ــه کند« )اش تهی
ــد که کاربران  ــی که آنها اعلام کردن ــیدند. هنگام اهداف قوت بخش
ــتقل عمل کنند و انتظار يافتن اطلاعات برخط  ــبکه می خواهند مس ش
ــت به همان شکلی که در کتابخانه ها در  را دارند. آنها انتظار دارند درس
حین جست وجوی اطلاعات حمايت می شوند، به همان اندازه در حین 
ــوند. اما با توجه  ــط برخط حمايت ش ــت وجوی اطلاعات در محی جس
ــان چرايی نیاز به وجود  ــه اينکه طرح مطالعاتی ترامپ و توتل در بی ب

اگرچه خدمات مرجع ديجيتالی، 
فعاليتی سخت و دشوار است، اکثر 

کتابخانه های دانشكده ای به آن 
به منزلۀ يک امر باارزش و سودمند 

نگاه می کنند

پزشکی علوم  دانشگاهی  كتابخانۀ  وب گاه های  بر  ديجیتالی  مرجع  خدمات  كاربردی بودن  بررسی 
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ــای چندگانه برای خدمات برخط در محل موردنظر راه طولانی  پیونده
ــازی  می پیمايد، آنها نظريه های عملی مربوط به جنبه های کاربردی س
ــیر  ــان را طوری تنظیم کردند که راه با طی مس خدمات مرجع خودش

کوتاهی به نتیجه برسد )ترامپ و توتل، 2001، ص 464(.
ــاتی که خدمات مرجع ديجیتالی را ارائه می کنند،  بسیار از مؤسس
ــايد نظام مندساختن  ــتن صفحۀ خانگی شلوغ، يا ش براي گريز از داش
ــايت، پیوند به خدمات را در زيررده هايی با عناوينی مانند  پیوندهای س
»خدمات« يا »مرجع« جای می دهند. آلیس کاواکامی42 دربارۀ اين نظر 
می نويسد: مطمئن ترين راه برای به شکست انجامیدن يك پروژه ازبین بردن 
پیوند است. درمدت اولین آزمايش يو. سی. ال. ای43 در بهار 2001، اين پیوند 
ــد دو کتابخانۀ تحصیلات تکمیلی و  ــا دو کلیك در زير صفحه بر روی پیون ب
ــش قرارمی گرفت. در اولین فصل، ما فقط  کتابخانۀ زيست پزشکی تحت پوش
ــر روی صفحۀ خانگی اصلی  ــتیم. هنگامی که آيکن ب ــده داش 14 بازديدکنن
کتابخانه قرارگرفت، تعداد بازديدکنندگان به 45 نفر رسید و فصل های بعدی 
ــما بیم آن داريد که خدمات شما بیش از  ــید. اگر ش تعداد آنها به صد نفر رس

ــايت ها را می جويیم، تنها برخی از آنها اعلام می کنند که چه  وقتی س
اطلاعاتی را شامل می شوند. در حالی که بقیۀ سايت ها به طور شگرفی 

فقط محدود به چیزی هستند که خود دارند )لانکس45، 2002(. 
ــه در غرب و میانۀ  ــی 28 کتابخان ــون، يعنی بررس پژوهش جانس
ــت که اخیراً به صورت  ــی اس غربی ايالات متحده، يکی از چند پژوهش
ــده است.  پايه ای بر روی کاربرد ديجیتال يا خدمات ديجیتالی انجام ش
ــود.  ــتر موردتوجه واقع ش از اين رو می تواند به عنوان پژوهش پايه بیش
ــی کرد که  ــع ديجیتالی را بررس ــن جنبۀ کلیدی مرج ــون چندي جانس
ــايت هر کتابخانه بود و پیوند به  مربوط به تعداد صفحات موجود در س
خدمات ديجیتالی را شامل می شدند. همچنین زبان بکاربرده شده برای 
ــون تمام  ــی گرديد. علاوه بر اين، جانس توصیف آن خدمات نیز بررس
ــمول يا  ــتفاده از خدمات مرجع ديجیتالی و ش ــهیل کنندۀ اس موارد تس
ــت متون توضیحی به همراه چندين جنبۀ ديگر کاربردی بودن  محدودي
را بررسی کرد. وي چندين دستورعمل را برای پیشرفت خدمات مرجع 

برخط ارائه کرد که عبارتند از:
ـ بايد از صفحۀ خانگی کتابخانه، پیوندی به خدمات وجود داشته باشد؛

ـ پیوندها بايد در تمام سايت ديده شوند؛
ـ عناوين بايد توصیف کنندۀ خدمات باشند؛

ـ پیوندهای سراسر سايت بايد عناوين يکسانی داشته باشند )لانکس، 
.)2002

ــئله،  ــوط به اين مس ــع مرب ــر مناب ــون و ديگ ــش جانس در پژوه
ــور  به ط ــی،  ديجیتال ــع  مرج ــات  خدم ــرای  اج و  ــودن  کاربردی ب
ــت وجوی  ــوص برای انجام فعالیت های جس ــه ای، به خص قابل ملاحظ
ــیاری  ــات مرجع ديجیتالی برخط اهمیت بس ــیابی خدم برخط و ارزش
ــفانه نبود پژوهشی جامع که به طور ويژه بر روی جنبه های  دارند. متأس
ــد، يك کمبود در  ــده باش کاربردی خدمات مرجع ديجیتالی متمرکز ش
ــد. اثر جانسون شروع بسیار مهمی را براي بررسی  متون به نظر می رس
ــد و می خواهد به عنوان راهی برای  ــان می ده عمیق در اين زمینه نش

تمام نويسندگان فعال در زمینۀ گسترش پايۀ اين رشته عمل کند.

شيوۀ پژوهش
ــنامه،  اين پژوهش براي اجرای يك برنامۀ چندمنظوره، از يك پرسش
صفحۀ کار برخط هماهنگ کننده46 و پروکسی سرور47 استفاده کرد که 
هدفش پی گیری و گسترش نتايج مطالعۀ موردی پايه ای انجام شده از 

سوي دی48 بود. در اينجا به اختصار به شرح آن می پردازيم.

پژوهش مقدماتی
ــي  ــجويان فارغ التحصیل کارشناس ــال 2004 با کمك دانش دی در س
ارشد دورۀ پیشرفتۀ کتاب شناسی علوم بهداشتی و دستیاران کارشناس 
ــد دانشگاه علوم اطلاع رسانی و کتابداری، پژوهشی را که در سال  ارش
ــده بود )دی، 2003،  ــارۀ خدمات مرجع ديجیتالی انجام ش 2002 درب
ــد در زمینه های جاری  ــع آوری داده های جدي ــق جم ص 15(، از طري
روزآمد کرد. داده ها از طريق جست وجو در بیش از صد وبگاه کتابخانۀ 
ــگاهی علوم پزشکی در پیوندهای جست وجو برای خدمات مرجع  دانش
ــه ای از کارکنان  ــگاری الکترونیکي با نمون ــی از طريق نامه ن ديجیتال

حد باشد، خدمات خود را به مراجعان مبتدی يا به منابع خاص مانند فهرست 
محدود کنید )کاواکامی، 2002، ص 28(.

اما ايجاد پیوندهای واضح تر و ملاقات مشتريان در نقطۀ مورد نیاز 
ــت. علاوه بر جای گذاری صحیح خدمات  تنها نیمی از راه موفقیت اس
ــند.  ــطه های کاربری خدمات نیز کاربردی باش ــع برخط بايد واس مرج
متون مرتبط با جنبه های کاربردی خدمات مرجع ديجیتالی تازه شروع 
ــده اند و در راه تکوين هستند و اصولًا پژوهش های صورت گرفته در  ش

زمینۀ کتابخانه های دانشگاهی پزشکی نادرند.
شايد بهترين نظر دربارۀ کاربردپذيری خدمات مرجع ديجیتالی را 
ــیار مهمی است از کتابی دربارۀ  ــون44 ارائه کرده که فصل بس جان س
ــترس پذيری و  ــی که تقريباً فقط به دس ــۀ خدمات مرجع ديجیتال ارائ
ــی می پردازد. اگرچه  ــع الکترونیکی يا ديجیتال پیدايش صفحات مرج
ــون تعدادی از چالش های لاينفك خدمات مرجع ديجیتالی را  جان س
ــط کاربران  به عنوان دلیلی برای چرايی پذيرش کند اين خدمات توس
ارائه می کند؛ ولی با تأکید اعلام می کند که مهم ترين مشکلات مربوط 
به نحوۀ نمايش خدمات است. وي علاوه بر آن، ادعا می کند که يافتن 
ــايت های خدمات مرجع الکترونیکی مشکل است. تعداد  بسیاری از س
ــرگردانی از صفحه ای به صفحۀ ديگر  کمی از آنها را می توان بدون س
ــود.  ــا اينکه به طور اتفاقی صفحۀ مربوط به آنها يافت ش ــال کرد ت دنب

له
قا

م

برای برقراری ارتباط مؤثر با کاربرانی که 
دور از کتابخانه هستند، بايد واسطه های 
وبی، ديدپذيری، سازمان دهی، سهولت 

انجام عمليات پيچيده و انواع آموزش های 
مختلف بر روی صفحۀ وب به حد کافی 

وجود داشته باشد
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ــکی در موضوعات تالار گفتگو شامل  ــگاهی علوم پزش کتابخانۀ دانش
ــت الکترونیکی و با گروه های مباحثۀ الکترونیکی  ــرويس مرجع پس س
ــدۀ گروه های مباحثۀ  ــکی و خدمات ارائه کنن کتابحانه های علوم پزش

ائتلافی جمع آوری شده بود.
ــودن وبگاه  های  ــش، تأثیر کاربردی ب ــن پژوه ــجويان در اي دانش
ــهولت جست وجوی  ــت وجوی خود را )به خصوص از حیث س موردجس
خدمات مرجع ديجیتالی( ثبت کردند. آنها وبگاه  ها را از طريق يافتن و 
دنبال کردن پیوندهای فرامتنی49 که با کلماتی نشان داده شده بودند و 
ــب می دانستند، جست وجو کردند.  آنها را برای خدمات ديجیتالی مناس
ــان می دهد که خدمات ديجیتالی مرجع به آسانی در تعدادی  نتايج نش
ــکی قابل شناسايی بودند  ــگاهی علوم پزش از وبگاه های کتابخانۀ دانش

)دی، 2005، ص 19(.
در بیش از يك سوم وبگاه های کتابخانه هاي بررسی شده، مشخص 
ــد که دانشجويان مخالف يا کاملًا مخالف بودند که وبگاه به گونه ای  ش
ــازمان دهی شده است که پیداکردن پیوندهايی که به خدمات مرجع  س
ــد. همچنین بیش از يك سوم  ــوند، آسان باش ديجیتالی رهنمون می ش
ــجويان مخالف يا کاملًا مخالف اين بودند که نقاط يا پیوندهای  دانش

فرامتنی به وضوح نشان گذاری شده اند )دی، 2005، ص 19(.
ــراي مطالعۀ خدمات مرجع ديجیتالی در  اين برنامۀ چندمنظوره ب
ــر خدمات تالار گفتگو مرجع  ــگاه بعضی ازکتابخانه هايی که به ظاه وب
ــرده بودند، و نیز در  ــتند، ولی در عمل آن را متوقف ک ــی داش ديجیتال
ــی که برای تالار گفتگو  ــت الکترونیک چندين مورد خدمات مرجع پس

جايگاهی را درنظرنگرفته بودند، مفید بود. 
ــت الکترونیکی از اين نظر مفید است. در تعیین  تقريباً خدمات پس
ــال حاضر بدون تالار گفتگو درنظردارد تا  ــه اگر کتابخانه ای در ح اينک
ــراً خدمات را متوقف  ــور را در آيندۀ نزديك اجرا کند، يا اخی ــی ام بعض
ــت. از کتابداران تقاضا شد تا بدون چنین خدماتی دلايل شان  کرده اس

را برای اجرانشدن تالار گفتگو مرجع جمع آوری کنند.
ــتقیم با کتابداران اطلاعات باارزش زيادی را فراهم  گفتگوي مس
می آورد. با اين حال، تعدادی از کتابخانه های دانشگاهی علوم پزشکی 
ــات ديجیتالی مرجع را به کاربران اصلی  ــت يابی آزاد به خدم اجازۀ دس
ــت الکترونیکی برای درخواست  نمی دادند، و در آن موارد پیام های پس
ــد.  تمام  ــال ش ــده ارس ــات دربارۀ خدمات تالار گفتگو ارائه ش اطلاع

داده های جمع آوری شده در ابزار پژوهش ثبت گرديد. 
ــوان منابع  ــی با عن ــجويان در کلاس ــل از اين پژوهش، دانش قب
ــای اولیه را برای پژوهش  ــکی ثبت نام کردند تا داده ه اطلاعاتی پزش
ــان فراهم کنند. در اين کلاس سؤالاتی دربارۀ کاربرد کتابخانۀ  خودش
دانشکدۀ پزشکی و انجام تحقیقات بیشتر در اين خصوص مطرح  شد. 

پژوهش فعلی
ــی و به منظور  ــات قبل ــج مطالع ــل نتاي ــرای تکمی ــی ب ــش فعل پژوه
ــتفاده کرد.  ــیوه های کمی و کیفی اس جمع آوری داده های اضافی از ش
ــجويان کارشناسی ارشد رشتۀ  ــرکت کنندگان در اين پژوهش، دانش ش
علوم کتابداری با گرايش کتابخانه های تخصصی به ويژه علوم پزشکی 
بودند. اين کلاس شامل 27 دانشجو بود که 14 نفر از آنها قبول کردند 

که در پژوهش شرکت کنند. شرکت کنندگان در پژوهش بین 26 تا 45 
ــتند که تقريباً پنجاه درصد آنها متأهل و پنجاه درصد ديگر  ــال داش س
ــطح کارشناسي  ــرکت کنندگان در پژوهش در س مجرد بودند. تمام ش
ــرفته( ثبت نام کرده بودند و همۀ  علوم کتابداری )براي دوره های پیش
ــانی موردنیاز )مربوط به  ــتۀ کتابداری و اطلاع رس دوره های اصلی هس
ــد سطح  ــته ش منابع مرجع( را گذرانده بودند. هنگامی که از آنها خواس
مهارت اطلاع يابی شان را اعلام کنند، مشخص شد که سطوح مهارت 

آنها به ترتیب از ضعیف به متوسط تا پیشرفته است. 
ــزار پژوهش اولیه  ــه عیناً در اب ــؤالاتی ک ــخ گويی به س براي پاس
ــته نشد که  ــد. اما از آنها خواس ــتفاده ش ــجو اس موجود بود از 14دانش
ــجويان در  ــند. دانش در کتابخانۀ مورد مطالعه با کتابدار در تماس باش
ــت وجوهای وب و در دوره ای خاص از  ــده برای جس محیطی کنترل ش
ــگاه  ــجو يك کامپیوتر در يك آزمايش زمان قرارگرفتند. برای هر دانش
فراهم شد که جست وجوي وب سايت های کتابخانه شان را کامل کنند. 
فهرستی از کتابخانه های پزشکی ايالت متحده امريکا و کانادا که از دو 

منبع وب سايتی جمع آوری شده بود، تهیه گرديد. اولین منبع راهنمای 
ــران اجازه  ــود، که به کارب ــکی ب ــت برخط کتابخانۀ ملی پزش عضوي
ــر کشور را براساس معیارهای خاص  می داد کتابخانه های عضو سراس
ــاس اهداف مطالعه، تمام اعضای کتابخانه های  جست وجو کنند. براس
دانشگاهی همۀ مناطق و ايالت ها برای بازيابی انتخاب شدند. براساس 
ــت اصلی شامل 420 کتابخانه شد. در بررسی اين  اين معیارها، فهرس
ــخص گرديد که موارد خاصی مانند مؤسسات کوچك يا  فهرست مش
ــیار محدود  کتابخانه های خیلی تخصصی، کتابخانه هايی با مخزنی بس
ــی برای پژوهش نبودند.  ــد صفحات وب مجتمع نامزدهای خوب و فاق
ــت کتابخانه های موردبررسی حذف شدند. به عنوان منبع  لذا از فهرس
ــکی در وب که از  ــت بندی کتابخانه های علوم پزش ــه، از فهرس ثانوي
ــگاه آيووا50 که برای محققان به همراه  طريق کتابخانۀ هاردين در دانش
ــتی از کتابخانه های علوم پزشکی کانادا فراهم می شود، استفاده  فهرس
ــت، کتابخانه های دانشگاهی پزشکی بزرگ انتخاب  شد. از اين فهرس
ــکی  ــتۀ کتابخانۀ پزش ــدند و با کتابخانه هايی که از راهنمای پیوس ش
ــده بودند، ادغام شدند. درنهايت برای ارزشیابی در  آمريکا استخراج ش
اين پژوهش 119 کتابخانه برگزيده شدند. دانشکده ها به ترتیب الفبايی 
ــدند. برای هفت شرکت کنندۀ  ــرکت کننده درنظرگرفته ش برای هر ش
ــرکت کنندۀ پاياني هشت دانشکده  ــکده و برای هفت ش اول، نه دانش

وظيفۀ کتابدار اين هست که کاربران را در هر 
جايی که هستند، بيابد و برای آنها جست وجو 

کند، درخواست آنها را به زبان قابل فهم 
مجموعه تبديل کند و به جامعۀ هدف ما 
)مخاطبان( جالب توجه باشد و خدمات را 

براساس نياز کاربران اولويت بندی کرده و 
جدول زمانی تهيه کند

پزشکی علوم  دانشگاهی  كتابخانۀ  وب گاه های  بر  ديجیتالی  مرجع  خدمات  كاربردی بودن  بررسی 
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درنظرگرفته شد.
ــش )بنگريد به: ضمیمۀ 2(، در کنار  ــخه از ابزار پژوه يك نس
ــد تا طبق آن عمل کنند. برای  ــته ش ــجو گذاش کامپیوتر هر دانش
ــط وبگاه هاي  ــت صفحۀ کاری برخ ــرکت کننده يك فهرس ــر ش ه
ــد.  ــی فراهم ش ــور بازبینی و بررس ــان به منظ ــکدۀ گروهش دانش
ــش را در  ــخ های پژوه ــد تا پاس ــوزش ديدن ــرکت کنندگان آم ش
ــط پرکنند. هر صفحۀ  ــده در صفحۀ کاری برخ ــای فراهم ش فضاه
ــکل اينترنت51 هر  ــاني پروت ــاس نش ــدی براس ــام واح کاری به ن
ــده  ــۀ محققان ذخیره ش ــده بود و در پوش کامپیوتر درنظرگرفته ش
ــا صفحۀ کار را بر  ــت ت ــجو وظیفه داش بود. در پايان تمرين دانش
ــین برود  ــر ماش روی صفحۀ کار کامپیوتر نگه دارد تا محقق بر س

و جواب شرکت کنندگان را ذخیره کند.
ــد، فعالیت تمام  ــغول پژوهش بودن ــجويان مش هنگامی که دانش
ــای واقع در  ــام کامپیوتره ــه تم ــرور ب ــی س ــبکه از طريق پروکس ش
ــد. محققان از پروکسی سرور براي  ــگاه کامپیوتر ارسال می ش آزمايش

ابزارها 
ــت يابی به  ــای فرامتنی برای دس ــا پیونده ــط ب ــۀ کاری برخ ـ صفح

وبگاه هاي دانشکده های پزشکی؛
ـ ابزار پژوهش )پرسشنامه(؛

ـ برگه های پاسخ نامه ای برخط برای هر شرکت کننده به منظور تکمیل 
پرسشنامه؛

ــتفاده از يك پروکسی سرور برای  ــه های برخط با اس ـ برگزاری جلس
جهت يابی فعالیت های دانشجويان.

ــار در ذيل توضیح داده  ــك از ابزارهای گردآوری داده ها به اختص هري
می شود.

صفحات کاری برخط با پيوندهای فرامتنی
ــهولت يافتن  ــور ارزيابی میزان کاربردی بودن وبگاه از حیث س به منظ
ــجويان در اولین و دومین  ــی، هرکدام از دانش ــات مرجع ديجیتال خدم
ــکی را  ــکده های پزش مرحله پژوهش،  گروهي از وبگاه کتابخانۀ دانش
که برای آنها درنظرگرفته شده بود، بررسی کردند. هدف از جمع آوری 
ــت وجوی  ــجويان در جس ــازی رفتار اطلاع يابی دانش داده ها، شبیه س

اطلاعات پزشکی در محیطی دور از کتابخانۀ پزشکی بود.
ــی  ــجويان بتوانند به راحتی به وبگاه ها دسترس ــرای اينکه دانش ب
داشته باشند، به هريك از آنها يك مدرك وب محور52 ، شامل فهرستی 
ــۀ خانگی کتابخانه،  ــراه پیوندهای فعال به صفح از کتابخانه ها به هم
ــکده ها برای ارزشیابی  ــجو، گروهی از دانش ــد. برای هر دانش داده ش
ــجو براساس سؤالات موجود در پرسشنامه،  درنظرگرفته شد. هر دانش
ــايت کتابخانه های دانشگاهی مقررشده اش تهیه  اطلاعاتی را از وب س

کرد.

ابزار پژوهش
ــکی  ــکدۀ پزش به منظور جمع آوری اطلاعات وبگاه هر کتابخانۀ دانش
ــت نگاه کنید( را  ــنامۀ بیست سؤالی)به پیوس ــجويان يك پرسش دانش
ــخۀ چاپی  ــی هم به صورت صوتی و هم به صورت نس پرکردند. بررس
ــنامه، ترکیبی از  ــؤالات پرسش ــرکت کننده قرارگرفت. س ــار ش دراختی
ــؤالات  ــخ های بله/خیر، چندجوابی، معیار لیکرت و س ــؤالات با پاس س

باز بودند.

برگه های پاسخ برخط
ــات مرجع ديجیتالی  ــجويان دريافت خود از کاربردی بودن خدم دانش
ــیدن به  ــکده را ارزيابی کردند و تعداد پیوندهايی را که برای رس دانش
ــمرده و ثبت  ــع ديجیتالی کتابخانه دنبال کرده بودند، ش خدمات مرج
ــوص کاربردی بودن وبگاه از ديد يك  ــیابی درخص کردند. هنگام ارزش
ــؤالاتی طراحی شده بود که دانشجويان حین ارزشیابی  دانشجو نیز س
ــخ دادند. به پرسشنامه يك برگۀ پاسخ پیوسته نیز  خدمات به آنها پاس

ضمیمه شده بود که دانشجويان مشاهدات خود را گزارش کردند.

پروکسی سرور
دومین بخش گردآوری داده ها شامل وبلاگ هايی است که يك سرور 

ــتفاده می کردند.  ــده از وبلاگ ها اس ــتخراج ش ثبت داده های کمی اس
اطلاعاتی که هر دانشجو بايد از فعالیت های خود بر روی يك وبلاگ 
ــداد پیوندهای فرامتنی  ــامل زمان/ تاريخ، علائم و تع ثبت می کرد، ش
ــت وجوی اطلاعات خاص بر روی  ــجو در حین جس بود که يك دانش
ــکی با آنها مواجه می شد. اين داده ها بعد از تجزيه  وبگاه کتابخانۀ پزش
ــده و  ــجويان از میزان زمان صرف ش و تحلیل، برمبنای گزارش دانش
ــت يابی به منابع خدمات مرجع  ــده براي دس تعداد کلیك های انجام ش

ديجیتالی بررسی می شدند. 

گردآوری داده ها
ــجويان از کاربردی بودن وبگاه هاي  براي بررسی میزان درك دانش
ــج مطالعات  ــۀ آن با نتاي ــکی و مقايس ــکده پزش کتابخانه های دانش
ــع ديجیتالی برای  ــختي مکان يابي خدمات مرج ــی که بیانگر س قبل
ــمی جمع آوری  ــیوه های رس ــجويان بودند، در اين پژوهش ش دانش
داده ها که از ابزارهای کمی و کیفی استفاده می کنند با دقت بیشتر 
ــش میزان کاربردی بودن  ــد. محققان به منظورآزماي به کار گرفته ش
ــجو که برای  ــکی از نظر يك دانش ــکده های پزش وبگاه هاي دانش
ــزار را برای  ــد، چهار اب ــی پیدا می کن ــه وبگاه دسترس ــن بار ب اولی

گردآوری داده ها به کار بردند.

له
قا

م

اغلب، جنبه های کاربردی  يک 
سايت که به خدمات برخط 
مربوط است، ناديده گرفته 

می شوند يا به نحو شايسته به 
آن توجه نمی شود
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ــام کامپیوترهای در رديف  ــی ايجاد می کرد و از طريق آن تم پروکس
تفاهم نامه اينترانت آزمايشگاه کامپیوتر در طول دورۀ پژوهش هدايت 
ــگاه کامپیوتر شبکه ای  ــجويان دو دوره را در آزمايش ــدند. دانش می ش
ــی گذراندند.  ــای فلوريدای جنوب ــۀ تامپ ــرور در کتابخان ــی س پروکس
ــرای تعیین دقیق  ــرور ب ــی س نتايج فايل های ثبت واقعی53 از پروکس
ــطوح جهت يابی )يا ارتباطات( يك دانشجو، که به منظور پیداکردن  س
ــکدۀ  ــرويس های مرجع ديجیتالی در هر 119 وبگاه کتابخانۀ دانش س

پزشکی جست وجو کرده بود، به کار رفته بود.
پروکسی سرور، داده های کاربردی کمی را ثبت می کرد تا محقق 
ــواره بر وبگاه کتابخانۀ  ــجو با موش بتواند تعداد دفعاتی را که يك دانش
دانشگاهی خاص برای پیداکردن خدمات ديجیتالی مرجع کلیك کرده 

بود، سنجش و جهت يابی کند. 
ــزاران صفحۀ  ــط از بیش از ه ــای مرتب ــتخراج داده ه ــرای اس ب
ــی سرور، تعدادی از  ــده توسط پروکس پرونده های ثبت واقعی تولیدش
ــکريپت  ــخص از  تصاوير اچ. تی. ام. ال54 و جاوا اس ــای مش زنجیره ه
ــته بندی پرونده های  ــت که دس ــس55 حذف گرديد. بايد توجه داش اپلت
ــخت  ثبت واقعی و حذف داده های نامربوط در يك زمان، فرايندی س
ــردآوری داده ها را به  ــتباه در گ ــته کننده بود، همچنین وجود اش و خس

حداقل می رساند.

نتايج
ــدند و به منظور  ــام ش ــم ادغ ــده در ه ــای جمع آوری ش ــام داده ه تم
به دست آوردن تصويری کلی از مشاهدات دانشجويان از کاربردی بودن 
خدمات مرجع ديجیتالی و جهت يابی آسان سايت، میانگین آنها حساب 
شد. میانگین نتايج پاسخ درهر سؤال از پرسشنامه با میانگین تهیه شده 
ــرور پروکسی، مقايسه شد. نتايج خاصی از پرسشنامه  از وبلاگ های س
و پرونده های ثبت واقعی پراکسی سرور در زير به تفصیل آمده است. 

نتايج پژوهش
ــۀ مختلف  ــه زمین ــع ديجیتالی را در س ــش، خدمات مرج ــن پژوه اي
موردبررسی قرارداده که عبارتند از: نوع و دامنۀ خدمات ارائه شده؛ قابل 

مسئلۀ راهنمايی های ضروری، براي 
تأثيرگذاری و موفقيت هر نوآوری 
ديجيتالی مرجع بسيار مهم است

پزشکی علوم  دانشگاهی  كتابخانۀ  وب گاه های  بر  ديجیتالی  مرجع  خدمات  كاربردی بودن  بررسی 
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ــات مرجع ديجیتالی.  ــات؛ و کاربردی بودن خدم جهت يابی بودن خدم
ــا توجه به نوع خدمات  ــئولان پژوهش ب در اولین ناحیۀ پژوهش، مس
ــت الکترونیکی، تالار گفتگو يا هر دو يا هیچ کدام( هر  ــده )پس ارائه ش
ــرعت انجام عملیات و زمان برگرداندن  نوع اطلاعات ديگری مانند س
ــخ دهندگان  ــع آوری کردند. در دومین حوزه، پاس ــخ داده ها را جم پاس
اطلاعاتی را دربارۀ مدت زمانی را که برای جست وجوی خدمات مرجع 
ــیدن  ــپری کرده اند و نیز تعداد پیوندهايی را که برای رس ديجیتالی س
ــايت  به محل خدمات دنبال کرده بودند و اينکه آيا آنها برای يافتن س
ــۀ سايت از يك موتور جست وجو استفاده کرده اند يا نه و اينکه  يا نقش

اصلًا هیچ گونه خدماتی به طور مستقیم از صفحۀ خانگی پیوند نمی شد 
ــارۀ کاربردی بودن  ــخ دهندگان درب ــزارش کردند. به طور کلی پاس را گ
خدمات اعم از بود يا نبود ساختار مشخص برای هر وبگاه، سطح زبان 
به کاربرده شده و نیز اينکه آيا وبگاه ها  علامت های گرافیکی راهنما را 
به کار برده اند و به طور کلی وضوح نشانه گذاری برای خدمات ديجیتالی 

را گزارش دادند.
ــده در پژوهش بالا، با توجه  ــی داده های گردآوری ش جهت بررس
ــع ديجیتالی  ــوص کیفیت خدمات مرج ــاي مختلف در خص به نظر ه
ــکی  نمونه دريافت شد.  ــنهادی از سوي کتابخانه های علوم پزش پیش
بر اثر اشتباهات گزارش دهی، سه بررسی واجد شرايط نبودند. با وجود 
ــخ  موافق دادند و  ــر جامعه  پژوهش، 97.5 درصد پاس ــن از 119 نف اي
محققان نسبتاً مطمئن بودند که داده ها تصويری درست از تجربه هاي 

شرکت کنندگان را نشان می دهد.
در اولین حوزه )نوع و دامنۀ خدمات ارائه شده(، بررسی مشاهدات 
ــان داد که 21 نمونه از 116 نمونه )18/1 درصد(  شرکت کنندگان نش
کتابخانۀ دانشکدۀ موردبررسی سرويس تالار گفتگو مستقیم )ضمیمۀ 
ــت کم  ــه )86/2 درصد( دس ــه از 116 نمون ــودار 1(، 100 نمون 1، نم
ــنهاد  ــت الکترونیکی )تعدادی همچنین تالار گفتگو را پیش مرجع پس
ــت الکترونیکی، و 16  دادند(، 79 نمونه )68/1 درصد( فقط خدمات پس

له
قا

م

در واقع بيشترين تلاش برای 
کاربردپذيری وب سايت کتابخانه ها، 

بر طرح و ساختار اولين و دومين 
صفحات اطلاعاتی متمرکز است. در 
حالی که به صفحاتی با بار اطلاعاتی 

ثانويه توجه چندانی نمی شود
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ــت الکترونیکی نه خدمات تالار گفتگو  کتابخانه )13/8( همچنین پس
ــاس يافته های  ــت که اين تعداد براس ــايان ذکر اس را ارائه می دهد. ش
ــنهادهاي خدمات مرجع ديجیتالی  ــرکت کنندگان بوده و لزوماً پیش ش

واقعی را منعکس نمی کند.
ــه از 116 )41/6 درصد( کتابخانه دربارۀ  ــلاوه  بر اين 68 نمون   ع
ــاعت کار و  ــود اطلاعات اضافي مانند س ــات مرجع ديجیتالي خ خدم
ــه از 21 کتابخانه اي  ــه کردند. 18 نمون ــان انجام کار را ارائ ــدت زم م
ــت الکترونیك را ارائه مي کردند )51/7  ــه خدمات تالار گفتگو و پس ک
ــاعات کار يا مدت زمان انجام کار را نیز ارائه  درصد(، اطلاعاتي مثل س

مي کردند.
ــت الکترونیك  ــي که فقط خدمات پس ــته از کتابخانه هاي  آن دس
ــه )7//55( اطلاعات اضافي  ــه مي کردند، 44 نمونه از 79 کتابخان ارائ
ــه )88/1( از کتابخانه هايي که خدمات  ــد. 16 نمون ــز ارائه مي کردن نی
ــکل ارائه مي کردند،  اطلاعات اضافي  مرجع ديجیتالي را در چندين ش
ــی که علاوه بر خدمات  ــه نمي کردند. در بین تمام کتابخانه هاي را تهی
ــت الکترونیکي، اطلاعات اضافي نیز ارائه  ــرويس پس تالار گفتگو و س
مي کردند، 16 کتابخانه )88/9 درصد( ساعات انجام خدمات را نیز ارائه 
می کردند، در حالي که 11 نمونه )61/1 درصد( مدت زمان پاسخ گويي 
را ارائه می دادند و در کتابخانه هايي که فقط خدمات پست الکترونیکي 
داشتند، 31 نمونه ) 70/5 درصد( ساعت کار و 37 نمونه )84/1 درصد( 

از آنها مدت زمان پاسخ گويي را ارائه مي دادند.
دومین ناحیه از پژوهش به تعداد پیوندهاي پیمايشي و مدت زماني 
ــجويان طبق گزارش خود صرف جست وجوي خدمات مرجع  که دانش
ــود. پژوهش نشان داد که  ديجیتالي کتابخانه ها کرده اند مربوط مي ش
ــن 2/5 صفحه را پیمايش کرد و نیز به طور  ــجو به طور میانگی هر دانش
میانگین بین پنج تا هشت دقیقه را در جست وجوي خدمات صرف کرده 
است )اعم از اينکه خدمات را يافته يا منصرف شده است(. به هر حال 
ــئله حائز اهمیت است که داده هاي گردآوري شده در اين  ذکر اين مس
پژوهش فقط گزارش دانشجويان است. هنگامي که زمان گزارش شده 
ــجويان با مدت زمان واقعي ثبت شده در فايل هاي ثبت  ــوی دانش از س
ــد )به پروکسي سرور  ــد، تفاوت فاحشي مشاهده ش ــه ش واقعي مقايس
ــکان و کاربردي بودن  ــلاگ توجه کنید(. با توجه به م بخش نتايج وب
ــجويان گزارش دادند که خدمات مرجع  ــده، دانش خدمات جست وجوش
ــك از صفحۀ خانگي  ــور میانگین به فاصلۀ 2/25 کلی ــي به ط ديجیتال
ــراي يافتن خدمات مرجع ديجیتالي به طور  کتابخانه جاي گرفته اند )ب
ــرکت کنندگان اعلام  ــن به 2/25 کلیك لازم بود(. 11 نفر از ش میانگی
ــي کتابخانه پیوند  ــتقیم به صفحۀ خانگ کردند که خدمات به طور مس

داشتند.
ــزارش دادند که  ــرکت کننده )14/3 درصد( گ ــی که دو ش در حال
کتابخانه از صفحۀ وب به هیچ پیوندي مستقیماً خدمات فراهم نکرده 
ــرکت کننده )7/1 درصد( هم به سؤال جواب نداد )ضمیمۀ 1،  و يك ش
ــجويان درخصوص میزان سهولت  ــي نظرات دانش نمودار 2(. با بررس
ــع ديجیتالی را  ــجوياني که خدمات مرج ــات از بین دانش ــن خدم يافت
ــت وجو کرده بودند، نه شرکت کننده )64/2 درصد( گزارش کردند  جس
ــان بود.  ــت وجوی خدمات آس که آنها موافق و کاملًا موافقند که جس

ــف و کاملًا مخالف  ــرکت کننده )35/7 درصد( مخال ــل پنج ش در مقاب
ــئله بودند. روي هم رفته با توجه به داده هاي ارائه شده از سوي  اين مس
ــری خدمات، نتايج حاصل از  ــجويان درخصوص مکان و جای گی دانش
ــن خدمات مرجع  ــهولت يافت ــجويان از حیث س نظرات مجموع دانش
ــی داده هاي  ــد. در حین بررس ــی تقريباً منطقي به نظر مي رس ديجیتال
ــده در  ــجويان درخصوص مکان خدمات مقايسه ش ــده دانش گزارش ش
ــتقیم از صفحۀ  ــات به طور مس ــد که خدم ــخص ش هر دو نمونه، مش
خانگي کتابخانه پیوند داده شده بودند. همچنین آنها گزارش دادند که 
به نظرشان خدمات به آساني قابل يافت بود. تعداد دانشجوياني که به نظر 
آنها يافتن مکان خدمات آسان نبود در مقايسه با تعداد دانشجوياني که 
اعلام کردند که از صفحۀ خانگي کتابخانه به خدمات، پیوند مستقیمي 
وجود نداشت، به طور چشم گیري يك درصد بسیار بالايي بود. مي توان 
ــجوياني که از پاسخ گويي به سؤالات مربوط  آمار مربوط به تعداد دانش
ــع ديجیتالی از صفحۀ خانگي طفره  ــه تعداد پیوندها به خدمات مرج ب

رفته اند، براي اندازه گیري اختلاف طبقات استفاده کرد.

ــع  ــات مرج ــذاري خدم ــردي در نام گ ــان کارب ــاس زب براس
ــه کتابخانه ها در  ــزارش دادند ک ــجويان گ ــي، اکثر دانش ديجیتال
ــود از علائم واضح و  ــع ديجیتالي خ ــات مرج ــانه گذاري خدم نش
ــتفاده کرده اند. درحقیقت فقط يکي از پاسخ دهندگان  مشخصي اس
ــي وي از  ــرد که کتابخانه هاي تحت بررس ــد( اعلام ک )7/1 درص
ــتفاده کرده بودند )ضمیمۀ 1، نمودار 3(. در يکي  زبان مبهمي اس
ــد کتابخانه ها  ــجويان باي ــؤالات در همین مطالعۀ دانش ديگر از س
ــد به  ــراي پیون ــي ب ــای گرافیک ــا از آرم ه ــه آي ــث اينک را از حی
ــي  ــتفاده کرده اند يا نه موردبررس ــان اس خدمات مرجع ديجیتالیش
ــؤال ده دانشجو )71/4 درصد(  ــخ به اين س قرارمي دادند. در پاس
ــي کردند، از آرم  ــي که آنها بررس ــه کتابخانه هاي ــتند ک ابراز داش
ــتفاده  ــات مرجع ديجیتالي خود اس ــراي پیوند به خدم گرافیکي ب
ــه دانشجو )21/4 درصد( اعلام کردند  نکرده اند. در صورتي که س
ــتفاده کرده و يك دانشجو )7/1 درصد( به  که کتابخانه از آرم اس
ــؤال جواب نداد. يکي از سه دانشجو گزارش داد که کتابخانه از  س
ــتفاده کرده، دو نفر از آنها )66/7 درصد( تأکید داشتند که  آرم اس
ــخصی بودند و يکی از آنها )33/3  ــب مش اين آرم ها دارای برچس

درصد( نظري کاملًا مخالف آنها داشت. 

اين پژوهش، خدمات مرجع 
ديجيتالی را در سه زمينۀ 

مختلف موردبررسی قرارداده که 
عبارتند از: نوع و دامنۀ خدمات 
ارائه شده؛ قابل جهت يابی بودن 

خدمات؛ و کاربردی بودن خدمات 
مرجع ديجيتالی

پزشکی علوم  دانشگاهی  كتابخانۀ  وب گاه های  بر  ديجیتالی  مرجع  خدمات  كاربردی بودن  بررسی 



1 
3 

8 
9 

ت
ش

به
دی

ار

58

پروکسي سرور/ نتايج وبلاگ 
ــدۀ دانشجويان، در  ــتي داده هاي گزارش ش براي تعیین صحت و درس
ــي سرور مسیريابی  طول دورۀ آزمايش، تمام انتقال ها از طريق پروکس
ــد و نتايج ثبت گردش کار داده هاي گزارش شدۀ دانشجويان تحلیل  ش
ــتباهات فني، 24 گروه وبلاگ از مجموع  ــه گرديد. در اثر اش و مقايس
ــته شد. 95 وبلاگ باقي مانده تناقض هاي  119 گروه اصلي کنار گذاش

بسیار جالبي نشان دادند.
ــۀ مدت زماني بود که هر کاربر در کار با  ــن تناقض، در مقايس اولی
ــخص شد که شرکت کنندگان  هر وبلاگ آن را گزارش کرده بود. مش

ــده در يك وبلاگ را به صورت  ــه مقدار زمان گذرانده ش تقريباً همیش
ــي که کاربران  ــلاف میانگین زمان ــزی اعلام کرده اند. برخ اغراق آمی
ــده  ــزارش دادند، داده هاي ثبت ش ــه در وبگاه ها گ ــدت 5/8 دقیق به م
میانگین واقعي زمان سپري شده در سايت را فقط 2/7 دقیقه نشان داد 
ــدۀ کاربر  ــط اختلاف بین زمان گزارش ش )ضمیمۀ 1، نمودار 4(. متوس
ــده  ــان واقعي 2/2 دقیقه بود. در يك مورد، کاربر زمان سپري ش و زم
ــايت را بیش از ده دقیقه گزارش داد، در حالي که فايل هاي ثبت  در س
ــان مي داد. چنین افراطي ممکن  واقعي، زمان کمتر از دو دقیقه را نش

است به يك اشتباه در گزارش دهي مربوط باشد. 
ــي به طور جالب توجهي رفتارهاي  فايل ثبت واقعي سرور پروکس
ــه در تحلیل ثبت هاي  ــاخت. براي نمون ــب کاربر را نمايان مي س عجی
ــي  ــیر آموزش ــد که انگار کاربر از مس واقعي کاربر چنین به نظر مي رس
ــده و به جاي آن به وبگاه سی. ان. ان56 و آمريکن  خود کاملًا خارج ش
ــتند که  ــگران چنین پنداش ــت. پژوهش ــرده اس ــه ک ــن57 مراجع آنلاي
ــؤالات اقدام  ــرکت کنندگان در پژوهش زماني که براي پرکردن س ش
ــت از جست وجوگر اينترنت در حال اجرا بر روي  مي کردند، ممکن اس
ــند. درحقیقت، مي توان از  ــت هم زمان داشته باش ــین دو درخواس ماش
ــوط به وبگاه هاي  ــي ثبت مدخل هاي ثبت واقعي مرب طريق پراکندگ
ــجو را تشخیص داد.  مذکور، کتابخانه هاي اختصاص يافته به هر دانش
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براي تعيين صحت و درستي داده هاي 
گزارش شدۀ دانشجويان، در طول 

دورۀ آزمايش، تمام انتقال ها از طريق 
پروکسي سرور مسيريابی شد و نتايج 
ثبت گردش کار داده هاي گزارش شدۀ 

دانشجويان تحليل و مقايسه گرديد
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ــجويان هرکدام چندين کتابخانه را بررسي کرده اند که تمام  اين دانش
مسیرها در دورۀ آزمايش ثبت شده و باقي مانده اند. 

هنگامي که پژوهشگران تحلیل هاي ثبت واقعي را مجدد بررسي 
کردند و مسیرهايي را که دانشجويان انتخابي در حرکت بر روي سايت 
از خود برجاي گذاشته بودند، مسیريابي کردند، متوجه شدند که در اکثر 
ــتقیم را در جست وجوي خدمات  ــجويان مسیرهاي غیرمس موارد دانش
ــگران اعلام  مرجع ديجیتالي پیموده اند. علاوه  بر اين، يکي از پژوهش
ــتقیمي از صفحۀ خانگي به خدمات  ــه با وجود اينکه پیوند مس کرد ک
ــی بر عکس  ــجو گزارش ديجیتالي مرجع موجود بود، ولي چندين دانش
اين داشتند. مشاهدات فوق براي طراحان صفحات وب کتابخانه حائز 
ــت. درواقع اگر دانشجويان مقطع کارشناسی ارشد  اهمیت بسیاري اس
ــاي موجود بر روي  ــه يافتن پیونده ــاني قادر ب ــتۀ علوم اطلاع رس رش
ــکي بتوانند  ــجويان پزش ــند، احتمال اينکه دانش ــۀ خانگي نباش صفح

پیوندها را بیابند، بسار ناچیز خواهد بود. 

بحث و نتيجه 
اين نتايج نشان مي دهد در حالي که بیشتر کتابخانه ها اشکال مختلفي 
ــد )دامنه و ماهیت خدمات  ــات مرجع ديجیتالي را ارائه مي کنن از خدم
ــالار گفتگو را ارائه  ــداد کمي از کتابخانه ها ت ــت(، فقط تع متفاوت اس
ــروه کوچك تري حتي هیچ نوع خدمات مرجع  مي کند،  در حالي که گ
ديجیتالي را ارائه نمي کنند. اين مسئولیت خطیري براي کتابخانه هاي 
ــت که با استفاده از ابزارهاي الکترونیکي مانند  دانشگاهي پزشکي اس

پست الکترونیکي، مراجعان خود را به طور مؤثرتري حمايت کنند.
ــه کتابخانه ها به طور  ــجويان گزارش دادند ک در اکثر موارد دانش
ــه کار مي برند،  ــع ديجیتالی را ب ــي از خدمات مرج ــی جنبه هاي مطلوب
اگرچه اختلاف بین تعداد پیوندهاي راهنماي گزارش شدۀ موردبررسي 
ــي  ــي آنها، طبق فايل هاي ثبت واقعي پروکس ــدار میانگین واقع و مق
ــئله بايد گفت که  ــدن اين مس ــه بود. برای روشن ش ــرور جالب توج س
ــه از صفحۀ خانگي  ــرکت کنندگان )78/6( گزارش دادند ک ــتر ش بیش
ــتقیم پیوند وجود  ــات مرجع ديجیتالي به طور مس ــا به خدم کتابخانه ه
ــان داد که کاربران به طور  ــي سرور نش ــت. اما ثبت واقعي پروکس داش
ــط چهار پیوند را بدون اينکه بگردند، پیدا کردند. در يافتن علتی  متوس
به مورد بالا، پژوهشگران فرض را بر اين گذاشتند که دانشجويان )بعد 
ــت وجوي خدمات مرجع ديجیتالي کتابخانه( احساس کردند که  از جس
شايد نیافتن پیوند به خدمات از صفحۀ خانگي نشان دهندۀ ضعف آنها 
ــد، از اين رو بدون اينکه دنبال پیوندها بگردند، اعلام کردند که به  باش
خدمات از صفحۀ خانگي پیوند وجود داشت. با اين حال به نظر مي رسد 
ــب زنی خدمات را به خوبي و نسبتاً متناسب انجام  کتابخانه ها کار برچس
ــجويان مي توانند آنها را پیدا کنند. اين حقیقت  مي دهند. بنابراين دانش
ــه کتابخانه از  ــجويان گزارش دادند ک ــیار کمي از دانش ــه تعداد بس ک
ــان استفاده مي کنند،  ــنا و مبهم براي برچسب زنی خدماتش زبان ناآش
ــي از جنبه هاي کاربردي بودن خدمات  ــت که خود يک امیدوارکننده اس

مرجع ديجیتالي است که ناديده گرفته مي شود.
به هرحال تکرار اين مطلب خالی از لطف نیست که شرکت کنندگان 
ــجويان علوم اطلاع رساني در مقطع کارشناسي  در اين پژوهش، دانش

ــد بودند، و شايد خودشان تا حدود زيادي به علم طراحي صفحات  ارش
وب کتابخانه و زبان حرفه اي آشنا بودند. دانشجويان کتابداري ممکن 
است به طور متوسط در زمینۀ بازيابي اطلاعات آموزش بیشتري نسبت 
ــجويان پزشکي ديده باشند. در نتیجه شرکت کنندگان احتمالًا  به دانش
ــکدۀ  ــرد اصطلاحات يا کلمات موجود در صفحات کتابخانۀ دانش کارب
ــجويان فاقد گرايش غیرکتابداري درك کرده  پزشکي را بیش از دانش
ــکي مي داند که براي يافتن خدمات مرجع  ــجوي پزش بودند. آيا دانش
ــي داشته باشد.  ــب بايد دسترس ديجیتالي به آرم يا پیوند دارای برچس
شايد نداند اما ممکن است دانشجوي علوم کتابداري بر اين امر واقف 
ــد. براي تشخیص اين امر، به پژوهشگران آينده توصیه مي شود تا  باش
ــان از دانشجويان سال اول يا دوم پزشکي، يا حتي از  در پژوهش هايش

دانشجويان دورۀ مقدماتي پزشکي استفاده کنند.
ــش به اين نتیجه  ــگران با توجه به نتايج پژوه ــت پژوهش درنهاي
ــیدند که نقصان کاربردي بودن خدمات، نمي تواند دلیلي بر استفادۀ  رس
کم مراجعان از خدمات مرجع ديجیتالي ) به خصوص تالار گفتگو( باشد. 

پژوهشگران با توجه به نتايج 
پژوهش به اين نتيجه رسيدند 

که نقصان کاربردي بودن خدمات، 
نمي تواند دليلي بر استفادۀ کم 

مراجعان از خدمات مرجع ديجيتالي 
) به خصوص تالار گفتگو( باشد

ــان داد که دانشجويان  ــرور پروکسي نش با وجود اينکه ثبت واقعي س
ــع ديجیتالي کتابخانه را پیدا  ــريعاً پیوند به خدمات مرج قادر نبودند س
ــد. به علاوه  ــد، ولي در اغلب موارد خدمات با موفقیت يافت مي ش کنن
هنگامي که نظرات آنها خواسته مي شد،  اکثر دانشجويان مي گفتند که 
ــتند. حتماً  ــاس مي کنند که خدمات به راحتي قابل يافت هس آنها احس
ــئله توجه داشت که هدف دانشجويان شرکت کننده در  بايد به اين مس
ــت وجو و يافت اطلاعات با اهداف دانشجويان  اين پژوهش برای جس
ــکي متفاوت است. شرکت کنندگان پژوهش،  به تمرينات به عنوان  پزش
ــن وضع با وضعي که  ــد نگاه مي کردند. اي ــه بايد انجام مي ش کاري ک
ــدت فعالیت هاي  ــکي در م ــجوي پزش ــت براي يك دانش ممکن اس
ــان اتفاق بیفتد يا کسي که ممکن است راهنمايي ها  تحقیقاتي رشته ش
را جست وجو کند، بسیار متفاوت است. البته سي درصد پاسخ دهندگان 
ــاس کردند که جست وجوي خدمات آسان نبود. به اعتقاد محققان  احس
اين درصدي مهم است و بايد يادآوري کرد که کاربردي بودن مسئله اي 
ــه در صف اول طراحي خدمات مرجع ديجیتالي  ــت که بايد همیش اس
ــد. علاوه بر اين زماني که پژوهش بر پیچیدگي و ابهامات  مدنظر باش
ــت، پژوهشگران دريافتند که  برخي از محدوديت هاي مهم تمرکز داش

به تحقیقات بیشتري در اين زمینه نیاز هست.
ــتفاده از يك  ــگران دريافتند که در پژوهش هاي آينده اس پژوهش

پزشکی علوم  دانشگاهی  كتابخانۀ  وب گاه های  بر  ديجیتالی  مرجع  خدمات  كاربردی بودن  بررسی 
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گروه کنترل ضروري است. مثل يك گروه واقعي از کاربران وبگاه هاي 
جديد پزشکي و کاربران رشتۀ بهداشت کاربردي که با هدف پژوهشي 
ــد. اعضاي گروه کنترل، ما را قادر خواهند  ــده باش ــکیل ش خاص تش
ــات مرجع ديجیتالي  ــودن و ماهیت خدم ــاخت تا دربارۀ کاربردي ب س
ارائه شده از سوي مؤسسات، پاسخ هاي قطعي تري را تهیه کنیم. براي 
ــالا در اعتبار نتايج پژوهش، مي توان  ــیدن به يك درجۀ اطمینان ب رس
يافته هاي گروه کنترل را با نتايج مربوط به گروه آزمايش مقايسه کرد.

 
پی نوشت ها :

1. A Survey of the Usability of Digital Reference Services 
on Academic Health Science Library Web Sites 
2. Cheryl Dee , Assistant Professor,School of Library and 
Information Science,University of South Florida, ampa, FL 
33620, USA;

3. Maryellen Allen, Maryellen Allen is Assistant Librarian, 
Tampa Library,University of South Florida, Tampa, FL 
33620, USA
bmallen@lib.usf.eduN.
4. E_mail: eshb88@gmail.com
5. digital reference services(DRS)   
6.Usability
7. Interface
8. Visibility
9. interactive electronic reference mediuoms 
10. Bernie Sloan
11. computer-based medium
12. E-Mail
13. Web Forms
14. Chat
15. Web customer call center software
16. Voice over Internet Protocol (VoIP)
17. General online environment of  virtual library
18. Online assistance services
19. Jakob Nielsen
20. third-party software
21. Chat-based
22. compbell
23. lee
24. Wells
25. Coffman
26. Dee
27. Home page
28. Oulanov and Pajarillo
29. CUNTY+
30. SUMI 
31. Allen
32. Gullikson
33. McMullen
34. McGillis and Toms
35. Battleson, Booth, and Weintrop,
36. Dickstein and Mills
37. impressive list of help topics
38. Tips
39. Schneider
40. Ann Lipow
41. Trump and Tuttle
42. Alice Kawakami
43. UCLA
44. Johnson

له
قا

م



1 
3 

8 
9 

ت
ش

به
دی

ار

61

45. Lankes
46. coordinating online worksheets
47. proxy server

ــکیلات که از اينترنت استفاده می کند، يك پروکسی سرور  در يك تش
ــت که به عنوان يك واسطه بین  ــخت افزار و نرم افزار اس ترکیبی از س
ــه امنیت، نظارت  ــل می کند، به طوری ک ــر داخلی و اينترنت عم کارب
ــرور پروکسی دارای  ــود. يك س ــرويس ها تأمین می ش مديريتی و س
ــت،  بنابراين برای هر نوع پروتکلی بايد تنظیم  ــخصی اس پروتکل مش

شود.
48. Dee
49. Hyper links
50. Hardin Library for the Health Sciences, University of 
Iowa,Medical/Health Sciences Libraries on the Web, http://
www.lib.uiowa.edu/hardin/hslibs.html.
51. IP(Internet  protocol)
52. Web-based document
53. Log files
54. HTML
55. Java Script applets
56. CNN
57. American Online

مآخذ:
1. Sloan, B., Digital Reference Primer (2002), http://people.
lis.uiuc.edu/~b-sloan/primer.htm.
2. Nielsen J., in Designing Web Usability, Vol. 419 (New 
Riders:Indianapolis, IN, 2000).
3. Ronan J. S., Interactive Reference Coordinator, 
RefeXpress (2004).
4. Campbell K. A., Jones M. F., & Shuttle J., ‘‘Chat 
Reference: One University’s Experience,’’ Reference 
Librarian (2002): 297–309.
5. Lee I. J., ‘‘Do Virtual Reference Librarians Dream 
of Digital Reference Questions?: A Qualitative and 
Quantitative Analysis of Email and Chat Reference,’’ 
Australian Academic and Research Libraries 35 (2004): 
95–110.
6.Wells, C. A., ‘‘Location, Location, Location: The 
Importance of Placement of the Chatrequest Button,’’ 
Reference and User Services  Quarterly 43 (2003): 133–
137.
7. Coffman S. & Arret L., ‘‘To Chat or not to Chat—Taking 
Another Look at Virtual Reference, Part I,’’ Searcher 12 
(2004): 38–46.
8. Dee C., ‘‘Digital Reference Service: Trends in Academic 

Medical Libraries,’’ Medical Reference Services Quarterly 
24, no.1 (2005)  19–27.
9. Dee C. R., ‘‘Chat Reference Service in Medical Libraries: 
Part 1. An Introduction,’’ Medical Reference Services 
Quarterly 22 (2002): 1–13.
10. Oulanov A., & Pajarillo E. J. Y., ‘‘CUNY + Web: 
Usability Study of the Web-based GUI Version of the 
Bibliographic Database of
the City University of New York (CUNY),’’ Electronic 
Library 20 (2002): 481–487.
11. Allen M., ‘‘A Case Study of the Usability Testing of 
the University of South Florida’s Virtual Library Interface 
Design,’’ Online
Information Review 26 (2002): 40–53.
12. Gullikson S., Blades R., & Bragdon M., ‘‘The Impact of 
Information Architecture on Academic Web Site Usability,’’ 
Electronic Library 17 (1999): 293–304.
13. McMullen S., ‘‘Usability Testing in a Library Web Site 
Redesign Project,’’ Reference Services Review 29 (2001): 
7–22.
14. McGillis L., & Toms E. G., ‘‘Usability of the Academic 
Library Web Site: Implications for Design,’’ College & 
Research Libraries 62 (2001): 355–367.
15. Battleson B., Booth A., & Weintrop J., ‘‘Usability 
Testing of An Academic Library Web Site: A Case Study,’’ 
Journal of Academic Librarianship 27 (2001): 188–198.
16. Dickstein R., & Mills V. A., ‘‘Usability Testing at the 
University of Arizona Library: How to Let the Users in on 
the Design,’’
Information Technology and Libraries 19 (2000): 144–151.
17. Schneider K., The Distributed Librarian: Live, Online, 
Real-Time Reference (November 2000), http://www.ala.
org/ala/alonline/inetlibrarian/2000columns/november2000.
htm.
18. Trump J. F.,&Tuttle I. P., ‘‘Here, There, and Everywhere: 
Reference: at the Point-of-Need,’’ Journal of Academic 
Librarianship 27 (2001): 464–466.
19. Kawakami A. K., ‘‘Delivering Digital Reference,’’ 
Library Journal 1976 (2002): 28–29.
20. Lankes R. D., in Implementing Digital Reference 
Services: Setting Standards and Making It Real, vol. 232 
(Facet: London, 2002).
21. Dee C. R., ‘‘Chat Reference Service in Medical 
Libraries: Part 2. Trends in Medical School Libraries,’’ 
Medical Reference Services Quarterly 22 (2003): 15–28.

پزشکی علوم  دانشگاهی  كتابخانۀ  وب گاه های  بر  ديجیتالی  مرجع  خدمات  كاربردی بودن  بررسی 



1 
3 

8 
9 

ت
ش

به
دی

ار

62

ضميمه 1: نمودارها

 ضميمۀ شمارۀ2: ابزار نظرسنجی )پرسشنامه(
 1. چه خدمات مرجع مجازی در فهرست وب گاه دانشکدۀ پزشکی وجود داشت؟ 

     گفت وگوی زنده 
     پست الکترونیکی خدمات مرجع مجازی 

     پست الکترونیکی و تالارگفتگو هر دو باهم در دسترس بود 
     ساير موارد.  لطفاً توصیف کنید  ___________________ 

2. اگر دانشکده های پزشکی خدمت مرجع پست الکترونیکی را داشتند )اعم از اينکه همراه با تالارگفتگو يا فقط يکی از آنها را ارائه می کردند( 
 چه خدمات ديگری نیز در وب گاه آنها وجود داشت؟ 

   ساعات 
   ساعات گردش کار 

    ساير موارد؟ لطفاً ذکر کنید : ____ 
3. در حین مکان يابی خدمات از روی وب گاه دانشکدۀ پزشکی تقريباً )برآورد دقیق شما( چند دقیقه وقت صرف کرديد و آيا قبل ازاينکه شروع 

 به جست وجو کنید، وب گاه به شما خدمت تالارگفتگو مجازی را پیشنهاد داد؟  
 چند دقیقه؟ توضیحات ديگر_______ 

4. برای رسیدن به صفحۀ اصلی اطلاعات مربوط به خدمات مرجع ديجیتال )تالارگفتگو يا پست الکترونیك( چند پیوند/ صفحۀ خانگی را 
 پیمايش کرديد؟ 

له
قا

م

زبان مفهوم
متوسط زمان استفاده فعال                                        متوسط زمان سپری شده بی هدف    %82.9

ارائه خدمات چت

عدم ارائه خدمات چت

پيوند از صفحه خانگی

نبود پيوند

بدون پاسخ

پيوند از صفحه خانگی
%78.6

نبود پيوند
%14.3

زبان نا مفهوم
زبان مفهوم

زبان نا مفهوم
%7.1

ارائه خدمات چت
%18

عدم ارائه خدمات چت
%82
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"______ پیوند 
 5. )در صورت موجودبودن( خدمت تالارگفتگو چند پیوند/ صفحات وب گاه را آن را ارائه می داد( 

_______ پیوند
6. آيا وب گاه موتور جست وجويی برای کمك به يافتن خدمات مرجع ديجیتالی داشت؟

  بلی
  خیر    )در این صورت به سؤال 8 جواب دهید(.

ــد خدمت تالارگفتگو را ارائه می نمايد، ولی شما آن را نیافته  ــت وجوی وب گاه کتابخانه به موردی برخورد کرديد که اعلام کرده باش 7. آيا در جس
باشید؟

   بلی به رغم مرور من چیزی يافت نشد.
    خیر

8. آيا پیوند يا برچسبی وجود داشت که شما را برای پرسیدن سؤالاتی دربارۀ وب گاه به پست الکترونیك زدن فرابخواند؟
    بلی
    خیر

9. آيا پیوند يا پیوندهای به خدمت يا خدمات مرجع در وب گاه دارای لغاتی بودند که درکش برای شما مبهم باشد؟
    بلی    مثال بیاوريد______

    خیر
10. آيا وب گاه از پنجره )چارچوب(هايی که توضیحاتی درخصوص محتوای صفحات ارائه می دهند، استفاده کرده بود؟

    بلی
    خیر) در اين صورت به سؤال 12 جواب دهید(

11. اگر پاسخ شما بلی است، آيا اطلاعات اين پنجره ها )برای مثال فهرست مندرجات( به شما در يافتن مکان اطلاعات مربوط به خدمات مرجع 
ديجیتالی کمك کردند؟

    بلی، آن به من کمك کرد
    خیر، پنجرۀ اختصاص يافته در جست وجو مرا سردرگم يا اذيت کرد.

ــمارۀ 1 تا 4، 1 کاملًا مخالفم و 4 کاملًا موافقم اعلام کنید. در غیر اين  صورت با بله يا  ــؤالات ذيل نظر خود را بین ش ــخ دادن به س     برای پاس
خیر به سؤالات تهیه شده پاسخ دهید.

12. وب گاه به گونه ای سازمان دهی شده بود که يافتن پیوندهای به خدمات مرجع ديجیتالی آسان بود.
    4                                     3                                      2                                  1   

کاملًا مخالفم                                                                                                     کاملًا موافقم
ــت الکترونیك و  ــخ های کمکی برای يافتن مکان خدمات پس ــش و پاس ــت الکترونیك و پرس 13. وب گاه مورد مطالعه، صفحات  راهنما، پس

تالارگفتگو مجازی را ارائه می داد.       
    4                                     3                                      2                                  1        

 کاملًا مخالفم                                                                                                       کاملًا موافقم
14. آيا وب گاه آرم های گرافیکی را به عنوان پیوند به خدمات مرجع ديجیتالی ارائه می کرد؟

           بلی
          خیر) در اين صورت به سؤال 16 پاسخ دهید(

15. برچسب زنی و نام گذاری دگمه ها به طور کامل واضح بود. 
    4                                     3                                      2                                  1       

 کاملًا مخالفم                                                                                                       کاملًا موافقم
16. آيا شما برای يافتن تالارگفتگو از نقشه يا نمايۀ وب گاه استفاده کرديد؟

        بلی               خیر)در اين صورت به به سؤال بعدی پاسخ ندهید(.
17. نقشۀ وب گاه برای يافتن مکان تالارگفتگو مفید بود.

    4                                     3                                      2                                  1     
 کاملًا مخالفم                                                                                                       کاملًا موافقم

پزشکی علوم  دانشگاهی  كتابخانۀ  وب گاه های  بر  ديجیتالی  مرجع  خدمات  كاربردی بودن  بررسی 


