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 چکیده
د استان گیلان وابسته به نهاهای عمومی سنجی ارائه خدمات مرجع مجازی کتابخانهپژوهش حاضر به امکان

بوده  پیمايشی، روش ازنظرکاربردی و ، نوع ازنظرهای عمومی کشور پرداخته است. اين پژوهش کتابخانه
، ابزار گردآوری اطلاعات کتابخانه فعال مستقر در استان گیلان بوده است. 25تعداد ، جامعه پژوهشاست. 

کی مخصوص که ي بودهر ارزيابی انجمن کتابداران آمريکا دو پرسشنامه مبتنی بر پرسشنامه اربیس و ابزا
ها با داده یلوتحلتجزيهاست.  بوده هاها و ديگری مخصوص کتابداران و مسئولان کتابخانهمديران کتابخانه

افزار اس. پی. اس. اس. صورت گرفته است. نتايج پژوهش نشان های آمار توصیفی و نرماستفاده از شاخص
های لازم را در اين زمینه دارند و در اين کتابداران در جامعه آماری پژوهش مهارت دوسومکه بیش از  داد

ندازی ابرای راه موردنیازتجهیزات  ازنظر موردبررسیهای زمینه امکان لازم فراهم است. اکثريت کتابخانه
اما در خصوص منابع و ؛ دنداشتنافزار منتخب در پژوهش مشکلی خدمات مرجع مجازی با توجه به نرم

. در حال ودندبنیازهای اطلاعاتی کاربران با مشکل مواجه  ینتأمهای اطلاعاتی الکترونیکی لازم برای پايگاه
مشکل  ،و اين فقدان نداشتهگونه بودجه اختصاصی وجود خدمات هیچ گونهايناندازی و ارائه حاضر برای راه
توان نتیجه گرفت می طورکلیبه .رفتمیمجازی به شمار  ارائه خدمات مرجع ها دراصلی کتابخانه

بودجه  ینتأمیز های الکترونیکی لازم و نمنابع و پايگاه ینتأمد با توانستنهای عمومی استان گیلان میکتابخانه
 اقدام به ارائه خدمات مرجع مجازی کنند.، موردنیاز
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 مقدمه

جامعه  واحوالاوضاعاست و در تغییر  سالارمردمکتابخانه عمومی يکی از ارکان اصلی جامعه 

عنی ارائه شده خود يعمومی برای آنکه بتواند به اهداف تعیین کتابخانه نقش بسزايی دارد.

ران دست يابد و جوابگوی نیازهای رو به گسترش همگان در عصر اطلاعات اطلاعات به کارب

ه کند ای بهتر آمادبايد سازگار با نیازهای روز باشد و خود را برای آينده، و ارتباطات باشد

یاری های عمومی نیز مانند بسکتابخانه، هاگیری و گسترش فناوری(. با شکل1215، )زوارقی

گاه و اند )ديدهنصیب نماندهادها از ورود فناوری اطلاعات بیها و نهديگر از سازمان

 .(1217، زادهکرمی

ای هگیری از روشرسانی و بهرهها و مراکز اطلاعدر اين میان با ورود رايانه به کتابخانه

ای هبخشی از فعالیت منزلهبهخدمات مرجع نیز ، های اطلاعاتیسازی نوری در پايگاهذخیره

(. خدمات مرجع از فضای کتابخانه برای استفاده 1272، متحول شده است )کوشااين مراکز 

کننده خارج شده و از طريق انواع ابزارهای از منابع موجود در آن و حضور فیزيکی مراجعه

رسانی به شکل عام يا گزيده بدون توجه به مرزهای قراردادی های اطلاعارتباطی و شیوه

 (.1212، ه يافته است )عماد خراسانیگسترده قابلیت ارائ طوربه

، سانیرها و مراکز اطلاعهای اطلاعاتی در کتابخانهبا رواج روزافزون دسترسی به شبکه 

 «3از کتابدار بپرس»يا خدماتی با عنوان  «1خدمات مرجع مجازی»نوعی از خدمت با عنوان 

خدمات مرجع ، رسانیعهای اطلا(. اکنون در نظام1217، قرار گرفته است )ديانی موردتوجه

 هایتهیه و تدارک کمک فوری کتابداران به کاربران از طريق روش عنوانبهمجازی 

عريف های وبی و غیره( تفرم، الکترونیکی پست، افزاری تعاملی تحت وب )مانند گپنرم

ش خدمات مبتنی بر پرس، گیرد. خدمات مرجع مجازیشود که بر اساس تقاضا صورت میمی

نند. اين کهستند که کاربران را با کارشناسان و متخصصان موضوعی مرتبط می و پاسخ

بستری برای ايجاد ارتباط بین مردم و افرادی که توانايی پاسخ به  منظوربهخدمات از اينترنت 

                                                           

1. virtual reference services 

2. ask a librarian 
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 کنند )گانگادرشا واستفاده می هامهارتها را دارند و نیز برای حمايت از توسعه و پرسش

 (.3882، 1همکاران

آفرين در عصر فناوری اطلاعات همواره به امر های دانشسازمان عنوانبهها کتابخانه

گردآوری و انتقال دانش و اطلاعات پرداخته و قادر به مديريت و استفاده اطلاعات و دانش 

ای هبه مشابه نهادهای رو به رشد با ارائه ابتکارات در استفاده از فناوری، روازايناند. بوده

ارائه خدمات بهتر به کاربران خود پیشتاز بوده و همواره جديدترين  منظوربه، اطلاعاتی نوين

 ند.امراکز را به کاربران ارائه داده گونهايندر ، رسانی و عرضه خدمات مرجعهای اطلاعشیوه

عمومی در گذشته به بعضی نقاط ضعف  هایبا نگاهی به ارائه خدمات کتابخانه

ر و با ابزارهای جديدت سادگیبهرا  هاآنتوان که امروزه می بريمیمعمومی پی های کتابخانه

عی فعال بايد با اتخاذ موض، های عمومیرفع کرد. کتابخانه هاآنتر در آينده با نوع پیشرفته

 گیرند. بر عهده مؤثرینقش ، دهی آيندهدر شکل

ش افزاي ازجمله ،ن برشمردتوابا توجه به امتیازاتی که برای خدمات مرجع مجازی می

لکترونیکی های اامکان استفاده کاربران از منابع در قالب، سطوح دسترسی به منابع اطلاعاتی

 ،عدم محدوديت مکانی و زمانی در دستیابی کاربر به اطلاعات، ایمتفاوت و چندرسانه

 جایبههای چاپی نسخه صورتبهها ناشناس ماندن کاربر و امکان فراهم آمدن پاسخ

زيرا  هستندهای عمومی ناگزير به پذيرش و ارائه اين خدمات کتابخانه .های شفاهیپاسخ

ا سرعت و تر و بعملکرد خود را بهبود بخشیده و خدمات بهتر و کامل وسیلهبدينتوانند می

 دقت بیشتر به کاربران ارائه دهند و ارتقای جايگاه کتابخانه را در افکار عمومی فراهم آورند.

کتابخانه عمومی وابسته  73امروزه استان گیلان با داشتن پیشینه بسیار غنی فرهنگی دارای 

که خدمات خود را به اقشار مختلف جامعه ارائه  استهای عمومی کشور به نهاد کتابخانه

یلان های عمومی استان گکتابخانه ازجملههای عمومی کشور و دهند. متأسفانه در کتابخانهمی

ای هفاقد وضعیت مناسبی است. نهاد کتابخانه روازاينزه توجه چندانی نشده است و به اين حو

ود ريک دستگاه فرهنگی از عوامل مهم توسعه و پیشرفت جامعه به شمار می عنوانبهعمومی 

                                                           

1. Gangadharesha 
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و لازم است امکانات و منابع آن تا حدی توسعه يابد که بتواند نیازهای جامعه را برآورده 

حوزه  های عمومی درتجهیزات و امکانات کتابخانه، هانسبت به توانمندیکند. لزوم آگاهی 

 رحاضسازد و لذا تحقیق را ضروری می بارهدراينتحقیق  انجام، ارائه خدمات مرجع مجازی

سنجی ارائه خدمات مرجع مجازی در به امکان، فراهم آوردن بستر آگاهی منظوربه

 ه است.های عمومی کشور پرداخته به نهاد کتابخانههای عمومی استان گیلان وابستکتابخانه

های متعددی با پايگاه، های انجام شده در ايران و خارج از ايرانجهت مطالعه پژوهش

مرجع ، های عمومیکتابخانه، سنجیامکان، های مناسب نظیر خدمات مرجعکلیدواژه

 العهموردمطهای عمومی کشور نهاد کتابخانه، مرجع مجازی، مرجع ديجیتالی، الکترونیک

های متعددی در ايران و خارج از قرار گرفت. در خصوص خدمات مرجع مجازی پژوهش

 ،های پژوهش در ارتباط با خدمات مرجع مجازیايران صورت گرفته است. با بررسی پیشینه

های انجام شده در ايران و خارج از توان چنین نتیجه گرفت که در گروهی از پژوهشمی

تعاريف و ، تاريخچه، ای و بررسی متون به توصیف مبانیيران با استفاده از روش کتابخانها

یین رسانی و تبها و مراکز اطلاعدر کتابخانه هاآنفلسفه خدمات مرجع مجازی و نیز اهمیت 

های خدمات مرجع مجازی و لزوم ارائه خدمات مرجع مجازی انواع مختلف ابزارها و مدل

منصوری و ، (1212نقی مهرطبايی )، (1212ا پرداخته شده است. پژوهش قانع )هدر کتابخانه

و  (3882) 3رونان، (3883) 1میو، (1211غلامی )، (1212مختارپور )، (1215پشوتنی زاده )

مايشی به پی -توصیفی صورتبه، ها( از اين گروه هستند. گروه دوم از پیشینه3881) 2يوست

چگونگی ارائه خدمات مرجع مجازی و بیان  ازنظرها انهبررسی وضعیت موجود در کتابخ

( و 1213زاده )اند. پژوهش جنابپرداخته هاآنمشکلات و نواقص ارائه خدمات مرجع در 

زاده نشان داد که تعداد نسبتاً . نتايج پژوهش جنابهستند( از اين گروه 3881) 1پترسون

کنند. پترسون ات مرجع استفاده میها از محیط وب جهت ارائه خدممعدودی از کتابخانه

بیان  ،علاوه بر شرح و تعیین نواقص ارائه خدمات مرجع در کتابخانه سازمان انرژی آمريکا

                                                           

1. Mayo 

2. Ronan 

3. Yost 

4. Patterson 
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ابزار ارتباط  وانعنبهتا زمان پژوهش از گفتگوی اينترنتی  موردبررسیکند که کتابخانه می

ا استفاده ب، های انجام شدهتعاملی کتابدار و کاربر استفاده کرده است. گروه سوم از پژوهش

 سنجی ارائه خدمات مرجع مجازی وپیمايشی و ابزار پرسشنامه به امکان -از روش توصیفی

اندازی و ارائه خدمات مرجع مجازی در های لازم جهت راهبررسی امکانات و زيرساخت

، (1211مظفری )، (1215کرمی )، (1213اند. پژوهش نقی مهرطبايی )ها پرداختهکتابخانه

( از اين گروه به شمار 3882) 1زنگ، (1298میرحسینی و خالديان )، (1212فیض آبادی )

نیروی  رازنظ موردبررسیهای روند. نتايج پژوهش نقی مهرطبايی نشان داد که کتابخانهمی

انسانی ماهر و منابع مالی در حد متوسط قرار دارند. نتايج پژوهش کرمی نشان داد که مديران 

ها توجه چندانی به خدمات مرجع ديجیتالی ندارند. نتايج بررسی مظفری ن کتابخانهو مسئولا

نشان داد که کاربران به فناوری اطلاعاتی و ارتباطی دسترسی و آشنايی نسبتاً مطلوبی دارند 

 لحاظازدهند. کتابداران نیز و تمايل زيادی به دريافت خدمات مرجع مجازی از خود نشان می

متوسط قرار دارند. همچنین نتايج وی نشان داد که کتابخانه از بعد فنی و مهارت در سطح 

آبادی به اين نتايج مالی از شرايط مناسب برای اجرای اين خدمات برخوردار است. فیض

ی تعداد نیروی انسانی و امکانات فن ازنظر موردبررسیهای دست يافته است که کتابخانه

 ارائه خدمات مرجع، تغییر در شرح وظايف کارکنانعملیاتی با  ازنظرمشکلی ندارند. 

پذير است. وی همچنین میزان بودجه لازم برای ارائه خدمات مرجع گفتگوی اينترنتی امکان

دلار تعیین کرده است. میرحسینی و خالديان به اين نتايج دست  182928اشتراکی پويا را 

د و ی ماهر در سطح متوسط قرار دارننیروی انسان ازنظر موردبررسیهای يافتند که کتابخانه

حمايت مالی و بودجه مجزا برای ارائه خدمات مرجع مجازی شرايط مطلوبی ندارند.  ازنظر

 منزلههبکمبود دانش فناوری و آموزش مراجعان را ، کمبود اطلاعات، زنگ نیز کمبود بودجه

ه چهارم از شمرد. گرواندازی خدمات مرجع مجازی برمیارائه و راه هایمحدوديت

افزارهای خدمات های انجام گرفته به ارزيابی خدمات مرجع مجازی و عملکرد نرمپژوهش

                                                           

1. Zheng 
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 2کلوگلی ( و3881) 3لوچوری، (3881) 1فولرتنهای پردازند. پژوهشمرجع مجازی می

. فولرتن به شرح بازنگری و ارزيابی خدمات مرجع پست هستند( از اين گروه 3881)

شمرد. لوچری پرداخته است و اين بازنگری را مؤثر برمی 1کتابخانه گلمانالکترونیکی در 

مورد  اهآنافزار خدمات مرجع الکترونیکی و فرايند پرسش و پاسخ را در عملکرد سه نرم

را مطلوب دانسته است. کلوگلی نیز پنج خدمت مرجع  هاآنارزيابی قرار داده و عملکرد 

ارزيابی قرار داده است. نتايج وی نشان داد که بین سرعت و  موردبررسیديجیتال رايگان را 

ها رابطه وجود داشته است. پژوهش حاضر در پاسخ به سؤالات و صحت يا کیفیت پاسخ

های است که با توجه به بررسی ذکرشايانگیرد. قرار می ذکرشدههای گروه سوم از پژوهش

های ديگر به تعیین از پژوهش يکهیچ( در 1212آبادی )پژوهش فیض غیرازبهانجام شده 

ها پرداخته نشده است. اندازی خدمات مرجع مجازی در کتابخانهمیزان بودجه لازم جهت راه

های ايستگاه برای موردنیازتوجه دقیق به میزان هزينه ، ريزیبا توجه به اينکه در هنگام برنامه

ای ابخانههیچ کت يقینبه، م استکارکنان و تجهیزات لاز، افزار و امکانات شبکهنرم، کاری

ی امگر آنکه بودجه، اندازی کندرسمی راه صورتبهتواند بخش مرجع مجازی خود را نمی

مشخص برای آن تعیین شده باشد. در پژوهش حاضر سعی شده است میزان بودجه لازم 

هاد ه نهای عمومی استان گیلان وابسته باندازی خدمات مرجع مجازی در کتابخانهجهت راه

 های عمومی کشور نیز تعیین گردد.کتابخانه
ای هسنجی ارائه خدمات مرجع مجازی در کتابخانههای اين تحقیق مبنی بر امکانيافته

تیار تواند فرصتی را در اخمی موردنیازبینی شرايط و امکانات عمومی استان گیلان و پیش

تا از نتايج حاصل در اتخاذ تصمیمات  های عمومی قرار دهدريزان کتابخانهمديران و برنامه

و  پشتیبانی مديريتی، گزينش و استخدام نیروی انسانی، مربوط به آموزش کارکنان

های مربوط استفاده کرده و بدين ترتیب به رفع ريزی در هزينهو برنامه گذاریسیاست

 :کمبودهای اطلاعاتی موجود کمک کند. پژوهش حاضر شامل اهداف زير است

                                                           

1. Fullerton 

2. Lochore 

3. Clughley 

4. Gelman library 
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های خانههای عمومی استان گیلان وابسته به نهاد کتابتعیین وضعیت نیروی انسانی کتابخانه. 1

 مهارت در ارائه خدمات مرجع مجازی؛ ازنظرعمومی کشور 

ای عمومی کشور ههای عمومی استان گیلان وابسته به نهاد کتابخانه. تعیین وضعیت کتابخانه3

 جع مجازی؛تجهیزات لازم جهت ارائه خدمات مر ازنظر

ای عمومی کشور ههای عمومی استان گیلان وابسته به نهاد کتابخانه. تعیین وضعیت کتابخانه2

 .بودجه جهت ارائه خدمات مرجع مجازی ازنظر

 روش پژوهش

به  مطالعه و دستیابی منظوربهاز نوع کاربردی و به روش پیمايشی است و ، پژوهش حاضر

اندازی و اجرای خدمات مرجع برای راه موردنیازهای یتمالی و قابل، برآورد امکانات مادی

ی و اافزارهای خدمات مرجع مجازی به شیوه کتابخانهممجازی نظیر بررسی مشخصات نر

توسط  شدهنيتدوموجود و  هایدست نامهو  رهنمودهاهمچنین مراجعه و استفاده از 

 .استمعتبر چون کتابخانه کنگره امريکا  یهاسازمان

ها در اين پژوهش پرسشنامه الکترونیکی است. برای و روش اصلی گردآوری دادهابزار 

ا است همخصوص مديران کتابخانه، اين پژوهش از دو پرسشنامه استفاده شد. پرسشنامه اول

جهیزات ت، وضعیت نیروی انسانی، افزارنرم، افزارسؤال باز و بسته در زمینه سخت 2و شامل 

های استان گیلان است. متن اين پرسشنامه بر اساس پرسشنامه انهو بودجه موجود در کتابخ

ORBIS ا است همخصوص مسئولان و کتابداران کتابخانه، تهیه شده است. پرسشنامه دوم

سؤال در زمینه  51که بر اساس ابزار ارزيابی انجمن کتابداران آمريکا تهیه شده و دارای 

وه علا است. موردنظراطلاعاتی  هایها و پايگاهآموزش، اينترنت، های کار با ويندوزمهارت

نظرات فروشندگان و طراحان ، ها از روش بررسی متوندر گردآوری داده، بر پرسشنامه

 افزارهای خدمات مرجع مجازی نیز استفاده شده است.نرم

تابخانه عمومی مستقر در استان گیلان بوده است که از اين ک 73تعداد ، جامعه پژوهش

بودن از جامعه پژوهش خارج شده است. جامعه آماری  غیرفعال به دلیلکتابخانه  7میان 

شهرستان  12مدير از  12، ها استپرسشنامه اول که مخصوص مديران کتابخانه موردمطالعه
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استان گیلان بوده است و به دلیل محدود بودن جامعه آماری از روش سرشماری استفاده 

 است.گیری صورت نگرفته شده و نمونه

برای توزيع و گردآوری پرسشنامه دوم که مخصوص مسئولان و  موردبررسیجامعه 

اد نیروی انسانی نه اداره کلاز سوی  شدهارائهبر اساس آمار ، ها استکتابداران کتابخانه

های عمومی استان گیلان نفر کتابدار کتابخانه 128تعداد ، های عمومی استان گیلانکتابخانه

ده گیری تصادفی استفاده شرای انتخاب نمونه در اين بخش از روش نمونهبوده است که ب

ای نمونه، است. برای تعیین حجم نمونه از جدول مورگان استفاده شده است که طبق آن

 اند.ها پاسخ دادهنفر به پرسشنامه 93نفر لحاظ شده است و از اين تعداد  112شامل 

د فراوانی درص، از آمار توصیفی نظیر فراوانی، آمدهدستبههای داده وتحلیلتجزيهبرای  

اری افزار آمو تعیین مجموع امتیازها استفاده شده است. برای انجام محاسبات آماری از نرم

 علوم اجتماعی )اس. پی. اس. اس.( استفاده شده است.

 های پژوهشیافته

 پرداخته شده است. هاآن وتحلیلتجزيههای حاصل از پژوهش و در اين بخش به ارائه داده

ه نهاد های عمومی استان گیلان وابسته بپرسش اول پژوهش: وضعیت نیروی انسانی کتابخانه

 مهارت در ارائه خدمات مرجع مجازی چگونه است؟ ازنظرهای عمومی کشور کتابخانه

امل که ش سنجی نیروی انسانیاز مدل نظری امکان، پژوهش پرسش اولبرای پاسخ به 

های کار با های کتابداران که خود مشتمل بر دو زيرمجموعه مهارتشاخص اصلی مهارت

های اينترنتی شامل چهار های اينترنتی است استفاده شده است. مهارتو مهارت ويندوز

های آشنايی با نحوه جستجو در اينترنت و پايگاه، زيرمجموعه آشنايی با منابع مرجع پیوسته

 .ستاو آشنايی با مفاهیم و منابع اينترنتی  زمانهم طوربهتوانايی انجام چند کار  ،اطلاعاتی
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 . مهارت کتابداران در کار با ویندوز1جدول 

ف
ردي

 شاخص آماری 

 هامهارت

 خیر بله

 درصد فراوانی درصد فراوانی

 _ _ copy ،paste 93 188مانند ويندوز  یدکلصفحهاستفاده از دستورات  1

3 
های باز حرکت بین پنجره برای TAB & ALTاز استفاده 

 ويندوز
29 75 32 35 

2 
 Windowsاستفاده از لوگوهای ويندوز برای رفتن به 

Desktop ،Windows Explorer ،Start Menu 
71 11/18  11 52/19  

Google Toolbar 71 11/18نصب و استفاده از  1  11 52/19  

12/97 98 برای انتخاب چندين گزينه ctrl ،shiftاستفاده از کلیدهای  5  3 17/3  

 35 32 75 29 استفاده از شیوه تنظیم 2

7 
دن و رها کشی یلهوسبهمرور سريع نتايج جستجوی موتور کاوش 

 ( پیوندها به پنجره ديگر مرورگرDrag & Dropکردن )
71 11/18  11 52/19  

1 
 Ctrl + N ،Ctrl+H) یدکلصفحه یانبرهایاز ماستفاده 

 ( برای کار در مرورگر اينترنتCtrl+Fو
78 89/72  33 91/32  

 _ _ 188 93 باز کردن يک صفحه وب در يک پنجره جديد 9

های چاپ کردن صفحات و کپی کردن يک قسمت از متن 18

PDF 
29 75 32 35 

12/73 27 به کاربر Acrobot Readerنحوه دانلود و نصب  11  35 17/35  

13 
 Deskفايل از صفحه وب بر روی دسک تاپ )ذخیره يک 

Top) 
78 89/72  33 91/32  

، Cache-Temporary ،Internetهای پاک کردن فايل 12

History File 
25 25/78  37 25/39  

11 
اينترنت اکسپلورر و  Favoritesايجاد يک پوشه در فرمت 

 کشیدن يک پیوند جديد به پوشه
73 32/71  38 71/31  

39/11 1817 جمع 15  311 71/11  

های کار با ويندوز در از نمونه آماری پژوهش درباره مهارت شدهیگردآورهای داده 

درصد از کتابداران نمونه  39/11 درمجموعگزارش شده است. مطابق جدول فوق  1جدول 

ند اهای کار با ويندوز پاسخ مثبت دادهآماری پژوهش به سؤالات مربوط به آشنايی با مهارت

ار های کاند. در میان سؤالات مربوط به مهارتدرصد از کتابداران پاسخ منفی داده 71/11و 
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ه وب باز کردن يک صفح»و  «ويندوز دیکلصفحهاستفاده از دستورات »با ويندوز دو مهارت 

درصد پاسخ مثبت نمونه آماری پژوهش دارای  188مشترک با  طوربه «در يک پنجره جديد

�Cach- Temporaryهای پاک کردن فايل»مهارت  بیشترين فراوانی و �Internet��

History File"  اند.درصد پاسخ مثبت کمترين فراوانی را کسب کرده 25/78با 

از نمونه آماری پژوهش درباره توانايی انجام چند  شدهیگردآورهای داده 3در جدول 

درصد از  39/29، در کتابداران گزارش شده است. مطابق اين جدول زمانهم طوربهکار 

 زمانهم طوربهکتابداران نمونه آماری پژوهش دارای مهارت در توانايی انجام چند کار 

 فاقد اين مهارت هستند. هاآندرصد از  71/28و  هستند

 زمانهم طوربهدر توانایی انجام چند کار  . مهارت کتابداران2جدول 

ف
ردي

 آماری شاخص 

 هامهارت

 خیر بلی

 درصد فراوانی درصد فراوانی

1 
copy و paste لفاي يک در وب صفحه يک تصاوير با متن کردن 

Word و Power Point 
93 188 _ _ 

3 
  فايل رايج هایقالب تشخیص

(mpeg ،mp3 ،zip ،txt ،html) 
71 17/77  31 12/33  

Acrobot Reader 18 11/12 نصب و دانلود نحوه توضیح 2  53 53/52  

1 
، اندازه، اول صفحه برای اينترنت کاوشگر تنظیمات تغییر و يافتن

 ینهزمپس رنگ، فونت
53 53/52  18 11/12  

39/29 355 جمع 5  112 71/28  

 . مهارت کتابداران در آشنایی با منابع مرجع پیوسته3جدول 

ف
ردي

 آماری شاخص 

 هامهارت

 خیر بلی

 درصد فراوانی درصد فراوانی

1 
 هایپايگاه، کاوش موتور) جستجو شروع برای گزينه بهترين انتخاب

(راهنماها، راهنما هایسايت، اطلاعاتی  
23 29/27  28 21/23  

آماری منابع يافتن 3  51 78/51  21 28/11  

2 
وب در فوری مرجع منابع سريع کردن پیدا  

(پیوسته هایتقويم مانند)   
28 33/25  23 71/21  

کاوش موتورهای در اطلاعات مورد در، معتبر پیوسته منبع دو تشخیص 1  52 17/28  22 12/29  

81/22 323 جمع 5  122 92/22  
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از نمونه آماری پژوهش درباره آشنايی با منابع مرجع  شدهیگردآورهای داده 2جدول 

درصد از کتابداران نمونه  81/22، دهد. مطابق جدول فوقپیوسته کتابداران را نشان می

 هاآندرصد از  92/22آماری پژوهش دارای مهارت آشنايی با منابع مرجع پیوسته هستند و 

 .اندمهارتفاقد اين 

از نمونه آماری پژوهش درباره مهارت آشنايی با نحوه کاوش  شدهیگردآورهای داده

 11/27، شده است. مطابق جدول زيرگزارش  1های اطلاعاتی در جدول در اينترنت و پايگاه

درصد از کتابداران نمونه آماری پژوهش به سؤالات در زمینه نحوه کاوش در اينترنت و 

در  هاآندرصد از  19/23اند و دارای مهارت هستند و های اطلاعاتی پاسخ مثبت دادهپايگاه

 اين زمینه مهارت ندارند.

 های اطلاعاتینحوه جستجو در اینترنت و پایگاه. مهارت کتابداران در آشنایی با 4جدول 

ف
ردي

 آماری شاخص 

 هامهارت

 خیر بله

 درصد فراوانی درصد فراوانی

1 
 يک که کسی يافتن برای، "Who IS" جستجوی انجام

 است کرده ثبت را اينترنتی دامنه
27 12/73  35 17/37  

3 
 بر کتابداران نمايه، Yahoo مانند وب راهنماهای در جستجو

 شرفتهپی جستجوی و هابندیطبقه از استفاده، اينترنت روی
25 25/78  37 25/39  

2 
 در فادهاست برای مؤثر غیر و مؤثر هایکلیدواژه بین تشخیص

 مانند راهنما يک در و Google مانند کاوش موتورهای

Yahoo 

23 29/27  28 21/23  

1 

 ورموت در جستجو قابل کلمات به مرجع سؤال يک تبديل

 عملگرهای و( $ و)*  سازیکوتاه عبارت از استفاده، کاوش

 (-و)+  بولی

25 25/78  37 25/39  

5 
 رد جستجو مکانیسم يک ايجاد برای هافهرست از استفاده

 HotBot کاوش موتور
51 78/51  21 28/11  

2 

 از استفاده با Altavista در پیچیده کاوش يک انجام

، (domain) دامنه فیلد محدودسازی، بولی عملگرهای

 نزديک هایعبارت

28 33/25  23 71/21  
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ف
ردي

 آماری شاخص 

 هامهارت

 خیر بله

 درصد فراوانی درصد فراوانی

7 
 از استفاده با وب در power point فايل يک کردن پیدا

 فايل نوع در کاوش
25 25/78  37 25/39  

92/21 57 تصويری و صوتی هایفايل يافتن 1  25 81/21  

12/21 59 اندبوده اخبار در امروز که افرادی عکس يافتن 9  22 17/25  

18 
 بر بندیرتبه در off the page و on the page توضیح

 ربط اساس
25 25/78  37 25/39  

91/72 21 دادگستری تصمیمات متن سريع يافتن 11  31 89/32  

13 
 برای مناسب هایگاهوب يافتن زمینه در والدين به آموزش

 کودکانشان
25 25/78  37 25/39  

25/51 58 خبری هایگروه کاوش و کردن پیدا 12  13 25/15  

11/27 183 جمع 11  292 19/23  

از نمونه آماری پژوهش درباره آشنايی با مفاهیم و  شدهیگردآورهای داده 5جدول 

 99/21، دهد. مطابق جدول زيرمنابع اينترنت را در کتابداران نمونه آماری پژوهش نشان می

ند ابه سؤالات در زمینه آشنايی با مفاهیم و منابع اينترنت پاسخ مثبت داده از کتابداراندرصد 

 اند.پاسخ منفی داده هاآندرصد از  81/21و 

 . مهارت کتابداران در آشنایی با مفاهیم و منابع اینترنت5جدول 

ف
ردي

 آماری شاخص 

 هامهارت

 خیر بله

 درصد فراوانی درصد فراوانی

91/72 21 پیوسته تجاری هایروزنامه يافتن 1  31 89/32  

3 
 اب مرتبط وبلاگ چندين نمودن پیدا و وبلاگ تعريف

 کتابخانه و کتابداری
73 32/71  38 71/31  

78/51 51 ارتباط، اعتبار، صحت ازنظر هاگاهوب ارزيابی 2  21 28/11  

1 
 چندين از هايیمثال دادن نشان و( Webring) تعريف

 وبرينگ
59 12/21  22 17/25  

5 
 انندم اينترنتی اصطلاحات برای معتبر معانی کردن پیدا

TCP/IP پیوسته صورتبه 
25 25/78  37 25/39  

91/72 21 مختصر صورتبه خبری گروه يا يوزنت شرح 2  31 89/32  
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ف
ردي

 آماری شاخص 

 هامهارت

 خیر بله

 درصد فراوانی درصد فراوانی

7 
 یالکترونیک پست لیست يک در اشتراک و شناسايی

 کتابخانه به مربوط موضوع يک درباره( بحث لیست)
25 25/78  37 25/39  

1 
 هر شرح و آن اجزای به( URL) اينترنتی نشانی تفکیک

 قسمت
58 25/51  13 25/15  

URL 22 11/21 در کشور کد یلهوسبه اينترنت نشانی تعیین 9  39 53/21  

91/72 21 نوانع فیلد تعیین، وب صفحه يک منبع کد کردن پیدا 18  31 89/32  

33/25 28 کاربر به آرشیو دارای هایروزنامه دادن نشان 11  23 71/21  

17/28 52 رمشهو هنرمندان کار از کیفیت با هاینسخه کردن پیدا 13  22 12/29  

12 
 تورهایمو یلهوسبه که فايلی انواع شرح و پنهان وب تعريف

 شودنمی پیدا کاوش
27 12/73  35 17/37  

89/72 78 پنهان هایپايگاه برای راهنما دو بردن نام 11  33 91/32  

15 
، استان، شهر سطح در دولتی ادارات سايتوب کردن پیدا

 خارجی دولتی هایآژانس و ملی
27 12/73  35 17/37  

99/21 953 جمع 12  131 81/21  

ای ههای عمومی استان گیلان وابسته به نهاد کتابخانهپرسش دوم پژوهش: وضعیت کتابخانه

 اندازی خدمات مرجع مجازی چگونه است؟تجهیزات لازم جهت راه ازنظرعمومی کشور 

سنجی فنی استفاده شده است. از مدل نظری امکان، برای پاسخ به پرسش دوم پژوهش

های اهشبکه و منابع و پايگ، افزارنرم، افزارسنجی فنی چهار امکان فرعی سختدر مدل امکان

تخاب ان ی شده است.گردآور هاآناطلاعاتی الکترونیکی وجود دارند و اطلاعات مربوط به 

 رودافزار مناسب جهت انجام خدمات مرجع مجازی عامل اساسی در موفقیت به شمار مینرم

 (.1211، 1هانسون و لوبوتسکی)

، ردسهولت کارب، هايی چون قیمتافزار ويژگیبرای انتخاب نرم، بر اساس مدل پژوهش

اشتراک  ،امکانات گپ، امنیتیمسائل ، انتقال فايل، مرورگر وب، محیط کاری، محرمانگی

ع مرجافزارهای نرم، مدرک در نظر گرفته شده است. پس از بررسی متون و منابع موجود

                                                           

1. Hanson & Lubotsky 
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، 1افزار دسکتاپز تريمینگنرم، 2کتابداران مرجع مجازی داکیوتک، 3کانوی آنديماند، 7/311

ويرچوآل ، . آی.. اس. اسآلافزار نرم، 2افزار لايو اسیستنسنرم، 5افزار هوريزن لايونرم

لف افزارهای مختاين زمینه شناسايی شدند و با ارزيابی خصوصیات نرم در 7رفرنس تولکیت

تر و مطرح افزار تعاملی تحت وب جامعيک نرم عنوانبه 1افزار لايو پرسننرم، در اين زمینه

افزار رميک ن عنوانبهافزار لايو پرسن مبنای پژوهش حاضر قرار گرفت. خدمات نرم، در دنیا

تعاملی کاربردی مبتنی بر تماس مرکزی از طريق وب با ابزارهای ارتباطی چون گفتگوی 

پیام کوتاه و پايگاه دانش بوده و دارای مزايا و خصوصیات ، پست الکترونیکی، اينترنتی

 مناسبی است.

، فزارانرم، افزارسنجی فنی از چهار بعد سختامکان، مطابق مدل پژوهش، در اين پژوهش

های وری دادهآهای اطلاعاتی الکترونیکی بررسی گرديد. برای جمعشبکه و منابع و پايگاه

از بخش فناوری و  آمدهدستبهاز طريق اطلاعات ، مربوط به بررسی اين بخش از مطالعه

، فزاراطراحان نرم از نظراتاستفاده ، های عمومی استان گیلاننهاد کتابخانه اداره کلآمار 

ها اقدام انهپرسشنامه مربوط به سرپرستان کتابخ وتحلیلتجزيههای آنان و سی متون و وبگاهبرر

 گرديد.

افزار لايو پرسن منتخب برای ارائه خدمات افزاری و شبکه نرمنرم، افزاریملزومات سخت

 زير است: قراربه موردمطالعههای جامعه مرجع مجازی در کتابخانه
Microsoft Internet Explorer7 and 8 (all version) 
Mozilla Fire Fox (all version) 

Google Chrome 

Microsoft Windoews XP, Windows 7, 2000, 2003 
Adobe Reader 

WinRar 

                                                           

1. 24/7 Referece 

2. Convey OnDemand 

3. Docutek virtual reference librarian 

4. desktops treaming 

5. horizon live 

6. Live Assistance 

7. LSSI virtual reference toolkit 

8. live person 
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Microsoft Office word, PowerPoint 

A Java Virtual Machine 

128 Kb Connection and Higher 

128 Mb RAM 
 ازموردنیسرور خاصی ، افزاراندازی و نصب اين نرمکه جهت راهلازم به توضیح است 

 است. اجراقابلای نیست و بدون هیچ برنامه

 2افزاری و شبکه در جدول افزاری و نرمملزومات سخت برای آمدهدستبههای يافته

 تافزار جهبرای انتخاب نرم موردمطالعهکتابخانه جامعه  25نشان داده شده است. از تعداد 

ويندوز  عاملستمیسدرصد( از  188ها )تمامی کتابخانه، اندازی خدمات مرجعاستفاده در راه

XP مگابايت حافظه  131هايی با درصد( دارای رايانه 188ها )تمام کتابخانه کنند.استفاده می

��Adobe Flash Player��Adobe Readerکاربردی های رم هستند و نیز دارای برنامه

WinRar��Microsoft Office Word��PowerPoint  وJava Virtual Machine 

درصد( کتابخانه دارای ارتباط اينترنتی بوده و  51/11) 52، کتابخانه 25اما از میان ؛ هستند

است  ADSL هاآنهستند و نوع ارتباط  موردنظربنابراين دارای مرورگر اينترنت اکسپلورر 

د. ظرفیت هستن ادشدهيدرصد( کتابخانه فاقد ارتباط اينترنتی و مرورگر  12/11) 13و تعداد 

 کیلوبايت است. 513کیلوبايت و حداکثر  131کتابخانه حداقل  52ارتباطی شبکه در تمامی 

 هاافزار موجود در کتابخانهافزاری و شبکه نرمنرم، افزاری. ملزومات سخت6جدول 
هشهای جامعه آماری پژوکتابخانه  

افزاری و شبکهنرم، افزاریملزومات سخت  
 وجود دارد درصد وجود ندارد درصد

12/11  13 51/11  52 Microsoft Internet Explorer7 and 8  

(all version) 
12/11  13 51/11  52 Mozilla Fire Fox (all version) 

188 25 _ _ Google Chrome 

_ _ 188 25 Microsoft Windoews XP, Windows 7, 2000, 

2003 
_ _ 188 25 Adobe Reader 

_ _ 188 25 WinRar 

_ _ 188 25 Microsoft Office word, PowerPoint 

_ _ 188 25 A Java Virtual Machine 

12/11  13 51/11  52 128 Kb Connection and Higher 

_ _ 188 25 128 Mb RAM 
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هايی که خدمات مرجع مجازی ارائه کتابخانهبر اساس مطالعات انجام شده و تجربه 

ها و منابع الکترونیکی رايگان و غیر رايگان جهت ارائه خدمات مرجع پايگاه، دهندمی

مجازی از مسائل بسیار مهم است که بايستی در زمینه انتخاب و اشتراک متناسب با نیازهای 

لازم صورت گیرد و کتابداران اقدامات ، صرفهبهمقرون حالنیدرعکننده و جامعه استفاده

ای هبايد با نحوه استفاده از اين منابع برای پاسخگويی به سؤالات مرجع آشنا باشند. پايگاه

ال حاضر کننده در حها و متناسب با جامعه استفادهاز ديد مديران کتابخانه موردنیازاطلاعاتی 

ن بهینه خدمات و لحاظ کردرسد برای ارائه . به نظر میاستبانک اطلاعات نشريات کشور 

 های اطلاعاتیبايد اقدامات لازم برای اشتراک پايگاه، نیازهای اطلاعاتی تمام کاربران

 خارجی نیز صورت پذيرد.

های اطلاعاتی الکترونیکی از جامعه برای منابع و پايگاه آمدهدستبههای يافته

های کتابداران )از پرسشنامه نشان داده شده است. با بررسی پاسخ 7در جدول  موردمطالعه

به در اختیار داشتن ، درصد( 25/78نفر ) 25مربوط به کتابداران( اکثريت کتابداران با فراوانی 

اند و منابع منابع اطلاعاتی الکترونیکی لازم برای ارائه خدمات مرجع مجازی پاسخ منفی داده

ا در هداران و مديران کتابخانههای کتابدانند. همچنین با بررسی پاسخموجود را ناکافی می

ا تنها هتمامی کتابخانه، خصوص اشتراک و يا خريداری پايگاه اطلاعاتی فارسی و لاتین

 پايگاه اطلاعاتی فارسی نمايه را در اختیار دارند.

 اندازی خدمات مرجع مجازی . منابع اطلاعاتی الکترونیکی لازم جهت راه7جدول 

 هان کتابخانهاز دیدگاه کتابداران و مدیرا
 شاخص آماری 

 منابع اطلاعاتی الکترونیکی 

 خدمات مرجع مجازی یاندازراهلازم برای 

 مديران کتابداران

 درصد فراوانی درصد فراوانی

 5/13 3 25/39 37 بلی

 5/17 11 25/78 25 خیر

 188 12 188 93 جمع
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 5/17نفر ) 11به تعداد اکثريت مديران ، 7در جدول  آمدهدستبههای مطابق با يافته

و ند اهای اطلاعاتی موجود را برای ارائه خدمات مرجع مجازی ناکافی دانستهدرصد( پايگاه

برای ارائه خدمات مرجع مجازی  را 1های اطلاعاتی فارسی چون مگیرانبا پايگاه اشتراک

 دانند.لازم می

ای عمومی هنهاد کتابخانههای عمومی استان گیلان وابسته به پرسش سوم پژوهش: کتابخانه

 اندازی خدمات مرجع مجازی در چه وضعیتی قرار دارند؟بودجه جهت راه ازنظرکشور 

های اقتصادی و توجه اندکی به مدل، در تحقیقات انجام شده در زمینه خدمات مرجع

حسابداری شده است. متأسفانه همین کمبود در خصوص برآورد مالی مربوط به هزينه 

نیز وجود دارد. اين بدان معنی است که در حال حاضر  خدمات مرجع مجازیاندازی راه

و ارائه خدمات مرجع مجازی  یفراهم آوررسیدن به يک روش استاندارد يا شاخص برای 

 به لحاظ مالی ممکن نیست.

سنجی مالی استفاده شده است. از مدل نظری امکان، برای پاسخ به پرسش سوم پژوهش

، هزينه نیروی انسانی، پشتیبانی و افزارنرمبعد هزينه  5سنجی مالی از در اين پژوهش امکان

 های اطلاعاتی الکترونیکی بررسیهزينه منابع و پايگاه، افزارهزينه سخت، هزينه آموزش

رداخته پ موردنیازگرديده است و ابتدا به برآورد وضعیت موجود و سپس برآورد وضعیت 

دمات اندازی خرابطه با وضعیت موجود بودجه برای راهبرای پاسخ به پرسش در  شده است.

ها مورد در پرسشنامه مديران کتابخانه موردمطالعههای جامعه پاسخ، مرجع مجازی

 قرار گرفت. وتحلیلتجزيه

برای دستیابی به وضعیت موجود مالی  موردمطالعهاز جامعه  شدهیآورجمعهای داده 

های وارد شده است. بنا بر پاسخ 1در جدول شماره اندازی خدمات مرجع مجازی جهت راه

ودجه های دسترسی به اينترنت دارای بها تنها برای هزينهتمامی کتابخانه، هامديران کتابخانه

 .ستندهبرای اين کار  موردنیازهای ساير هزينه ینتأمای برای هستند و فاقد هرگونه بودجه

  

                                                           

1. Magiran 
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 هابودجه در زمینه خدمات مرجع مجازی در کتابخانه. توزیع و درصد فراوانی اختصاص 8جدول 

 هااختصاص بودجه در کتابخانه رديف
 اهمديران کتابخانه

 درصد فراوانی

 _ _ اشتراک مجلات الکترونیکی 1
 _ _ الکترونیکی صورتبهخدمات مرجع  3
 _ _ آموزش برای کارکنان کتابخانه 2
 188 12 های دسترسی به اينترنتهزينه 1

 _ _ های ديجیتالیبرای مجموعه موردنیازبودجه برای تجهیزات و خدمات  5
 _ _ ارتباطات و اطلاعات، هزينه تهیه و نگهداری امکانات فناوری 2
 _ _ ساير موارد 7

اندازی خدمات مرجع در اين پژوهش برای محاسبه و تخمین هزينه لازم جهت راه

خدمات مرجع مجازی )با ترافیک نرمال( استفاده اندازی فرمول تخمین هزينه راه، مجازی

 تهیه شده است. 1گرديده است که توسط اندرو ماستلر

، ت مرجعتبادلا هرماهتوان هزينه افزار ماستلر میهای تخمین هزينه نرمبا استفاده از فرمول

ه قافزار برای هر دقیهزينه نرم، افزار در هرسالهزينه نرم، جلسات سالهکيهزينه کاری 

تخمین  ،تخمین هزينه کاری هر تماس مرجع، میانگین هزينه کتابداران در هر دقیقه، خدمات

تخمین کل هزينه کاری در ، هر ماه تخمین کل هزينه کاری در، های مرجعهزينه کل تماس

 آورد. به دستها در هرسال را هر سال و تخمین کل هزينه

اندازی خدمات مرجع مرجع در ابتدای راههای در اين پژوهش با فرض اينکه تعداد تماس

فرمول محاسبه هزينه مرجع برای خدمات با ترافیک نرمال ، است( 538تر از مجازی کم )کم

 ( استفاده شد.9)جدول 

 ،موردمطالعهمطابق برآورد صورت گرفته برای ارائه خدمات مرجع مجازی جهت جامعه 

ساعت برای هر  18، روز کاری 5در تعداد ساعات ارائه خدمت ، در جدول تخمین هزينه

 مرکز در نظر گرفته شده است.

                                                           

1. Andrew Marsteller 
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ساعت  13، کتابخانه و میانگین ساعات کار در هفته 25، کننده خدمتتعداد مراکز ارائه

ه ها بتماس در نظر گرفته شده است. میانگین طول تماس 188، ها در هر ماهو تعداد تماس

کنندگان در جلسه و تعداد شرکت 3ت در هر سال دقیقه محاسبه شد و تعداد جلسا 12، دقیقه

 1نفر مسئول بخش مرجع مجازی استان و  1شهرستان و  12نفر کتابدار مرجع از  12جلسه 

 نفر در نظر گرفته شد. 11 درمجموعنفر نیز مسئول بخش فناوری و اطلاعات 

خدمات مرجع افزار دهنده نرمهای ارائهاستعلام از شرکت، افزاریبه لحاظ هزينه نرم

فقط بخشی  شدهاعلامهای مجازی موجود در ايران و خارج صورت گرفت که اکثر قیمت

از يک شرکت ممکن گشت و  دسترسقابلشد و تنها قیمت کامل از خدمات را شامل می

فت. افزار قرار گراز سوی آن شرکت مبنای تعیین قیمت نرم شدهاعلامبدين لحاظ قیمت 

 288دلار در ماه و در هر سال  58، شرکت لايو پرسن تيساوبراجعه به افزار با مهزينه نرم

 دلار در نظر گرفته شد.

شمسی با استعلام از بخش امور مالی  1291هزينه دستمزد کتابداران در هر ساعت در سال 

 ريال در نظر گرفته شده است. 22178، های عمومی استان گیلاناداره کل نهاد کتابخانه

 1زمانهممحاسبه هزینه مرجع برای خدمات مرجع دیجیتال  . جدول7جدول 

 واحد خدمات
مقدار 

 واحد
 قیمت به تومان موردنیازهزينه امکانات 

قیمت به 

 دلار

ها در هر ماه توجه: چنانچه تعداد تماس

( باشد. 538) ذکرشدهتر از تعداد بیش

برای محاسبه هزينه خدمات مرجع 

مجازی بايد از مدل ترافیک سنگین 

 استفاده کرد.

538 
افزار در هر سال هزينه نرم

 برای هر نقطه خدماتی
21288 58 

 29888 17111888 افزار در هر سالهزينه نرم 18 تعداد ساعات خدمت در هر هفته

 25 تعداد نقاط عرضه خدمات
افزار در هر دقیقه هزينه نرم

 از خدمت
2/1211 2/1 

 27 متوسط کار در هفته به ساعت
متوسط حقوق کتابداران 

 در هر ساعت
2217 1/3 

                                                           

1. Synchronous Digital Reference Cost Calculator 
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 واحد خدمات
مقدار 

 واحد
 قیمت به تومان موردنیازهزينه امکانات 

قیمت به 

 دلار

  
متوسط حقوق کتابداران 

 در هر دقیقه
1/52 5./. 

 12 متوسط طول تماس مرجع در هر دقیقه
تخمین هزينه کاری هر 

 نماس مرجع
72215 9/59 

 188 هر ماههای مرجع در تعداد تماس

تخمین هزينه کل هر 

تماس مرجع )با احتساب 

 سودمندی( –هزينه 

2/182811 5/12 

  
های تخمین کل تماس

 مرجع در هر ماه
18281123 1/1219 

  
های تخمین کل تماس

 مرجع در هر سال
2/119981351 5/97181 

    3 تعداد جلسات کاری در هر سال

 11 میانگین تعداد نفرات در جلسات
 هایينههزتخمین کل 

 مرجع در هر سال
2/127111198 9/122982 

 1متوسط هزينه جلسات )با فرض 

 ساعت( در هر سال
    

سال  افزار در هرهزينه نرم، افزار انتخاب شده در اين پژوهش )لايو پرسن(با توجه به نرم 

کتابخانه تحت پوشش  25دلار برای هر کتابخانه لحاظ شده است. با محاسبه هزينه برای  288

ا هافزار برای کل کتابخانهتومان در سال هزينه نرم 17111888دلار معادل  29888، پژوهش

 شود.برآورد می

دلار  85/8ريال و در هر دقیقه  22178دلار معادل  1/3هزينه کتابداران در هر ساعت 

ساعت  27مبنای فرمول ها و کتابداران با محاسبه بر تومان و برای کل کتابخانه 1/52معادل 

دلار  5/99در سال منظور شده که جمع کل هزينه دستمزد نیروی انسانی برای کل جلسات 

 تومان برآورد شده است. 131923معادل 

های نوين مواجه با تغییرات سريع و درخواست مهارت کتابداران، اخیر هایسالدر 

استفاده  ید که در زمینه کاربرد و شیوهرورسانی انتظار میاند. اکنون از متخصصان اطلاعشده
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ررسی با ب های اطلاعاتی و ارتباطی موجود آگاهی و توانايی لازم را داشته باشند.از فناوری

های اينترنتی مشخص گرديد که ها در خصوص مهارتهای کتابداران کتابخانهمیزان مهارت

مضاعف در خصوص های اندازی خدمات مرجع مجازی نیاز به آموزشدر صورت راه

ای ههای اطلاعاتی و منابع مرجع پیوسته و نحوه جستجو در اينترنت و پايگاهآشنايی با پايگاه

ده در افزار انتخاب شدر خصوص نحوه استفاده از نرم اطلاعاتی و منابع اينترنتی وجود دارد.

رايگان  والکترونیکی  صورتبهافزار آموزش استفاده از نرم، پژوهش حاضر )لايو پرسن(

 ای برای آن محاسبه نشده است.توسط شرکت طراح فراهم شده است و هزينه جداگانه

بکه افزاری و شافزاری و نرمملزومات سخت، افزار انتخاب شده در پژوهشبا توجه به نرم

درصد( از  12/11کتابخانه ) 13ها ارزيابی شد. تنها با امکانات موجود کتابخانه، موردنیاز

ها به اينترنت دسترسی ندارند که برای تهیه و اشتراک آن )هزينه نصب و بخانهمجموع کتا

بر اساس استعلام صورت گرفته هزينه مودم و نصب و ، خريد مودم و اشتراک سالانه(

تومان معادل  121888اشتراک سالانه اينترنت به مشخصات تعیین شده برای هر واحد برابر 

دلار در نظر  3/1285تومان معادل  1921888برابر احد دلار و هزينه کل دوازده و 1/122

 3/1931تومان معادل  2813888، کتابخانه 52گرفته شده است. هزينه اشتراک سالانه برای 

 دلار هزينه لازم است. 1/2522تومان معادل  1818888 درمجموعدلار برآورد شده است. 

ه در انتخاب مسئولیت کتابخان، یکیهای اطلاعاتی الکترونبا افزايش رشد منابع و پايگاه 

ويم با رمی شیپبهزمانی  ازلحاظاين فناوری بسیار سخت و پیچیده شده است و هر چه که 

 شود.می فرايند انتخاب دشوارتر، های اشتراک سالیانه و نیازهای اطلاعاتی متغیرافزايش هزينه

بايد  کننده ناهمگونادهبودجه و جامعه استف هایمحدوديتهای عمومی به سبب کتابخانه

برای تعیین  جهیدرنتمنابع اطلاعاتی معیارهای مناسبی را اتخاذ نمايند.  گونهاينبرای انتخاب 

 پژوهش و بررسی دقیق در اين، هاآننیازهای واقعی کاربران و نیز تعیین بودجه لازم برای 

کترونیکی منابع ال، رايگان های اطلاعاتی تمام متن غیريابد. علاوه بر پايگاهزمینه ضرورت می

الکترونیکی و غیره  یهاالمعارفدائرهها و فرهنگ ازجملههای اطلاعاتی رايگان و پايگاه

 هاآنتوانند جهت پاسخگويی به سؤالات مرجع از وجود دارند که کتابداران مرجع می

 استفاده نمايند.
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 25/78نفر ) 25، اکثريت کتابداران، هاهای کتابداران و مديران کتابخانهبا بررسی پاسخ

درصد( به در اختیار داشتن منابع اطلاعاتی  5/17نفر ) 11، درصد( و اکثريت مديران

ناکافی  آن رااند و الکترونیکی لازم برای ارائه خدمات مرجع مجازی پاسخ منفی داده

 مامیت، دانند. در خصوص اشتراک و يا خريداری پايگاه اطلاعاتی فارسی و لاتینمی

ها تنها پايگاه اطلاعاتی فارسی نمايه را در اختیار دارند. اين بدان معنی است که نهاد کتابخانه

خدمات مرجع مجازی بايد ابتدا برای  اندازیراههای عمومی استان گیلان در صورت کتابخانه

ريداری خ های اطلاعاتی )فارسی و لاتین( و انتخاب و اشتراک ياارزيابی دقیق منابع و پايگاه

 دنیازمورهای اطلاعاتی رابطه با پايگاه ها درکتابخانهاقدامات لازم را انجام دهد. مديران  هاآن

اين  اند. برپايگاه اطلاعاتی فارسی مگیران را لازم دانسته، جهت ارائه خدمات مرجع مجازی

نه بانک صورت گرفت. هزينه اشتراک سالا اساس استعلام از قیمت اشتراک سالانه پايگاه

 .استدلار  3/3829معادل  تومان IP ،3588888 صورتبهاطلاعات نشريات کشور 

نه ها شامل هزيکل هزينه درمجموعبدين ترتیب با در نظر گرفتن موارد مذکور بالا  

دلار  5/115172 افزار و هزينه پايگاه اطلاعاتیهزينه سخت، هزينه نیروی انسانی، افزارنرم

 شود.برآورد می تومان 2/171251198معادل 

 گیریبحث و نتیجه

های هارتم ازنظرها در مورد وضیعت نیروی انسانی کتابخانه، در پاسخ به پرسش اول پژوهش

درصد از کتابداران در  39/11دهد نتايج نشان می ،لازم جهت ارائه خدمات مرجع مجازی

درصد از کتابداران  81/22، اينترنتیهای زمینه کار با ويندوز مهارت دارند. در رابطه با مهارت

درصد کتابداران در زمینه توانايی  28/29، در زمینه آشنايی با منابع مرجع پیوسته مهارت دارند

درصد کتابداران در زمینه آشنايی با  11/27، مهارت دارند زمانهم طوربهانجام چند کار 

در زمینه آشنايی با  هاآندرصد از  91/21های اطلاعاتی و نحوه جستجو در اينترنت و پايگاه

ی از توان نتیجه گرفت که تقريباً نیممیبنابراين  ؛مفاهیم و منابع اينترنتی مهارت دارند

ن شاغل کتابدارا دوسومبیش از  درمجموعو  هستندبرخوردار  موردنیازکتابداران از تخصص 

ی را دارند و توانايی های لازم برای ارائه خدمات مرجع مجازجامعه آماری پژوهش مهارت
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 ايجاد اطمینان کافی در اين منظوربهاما ؛ لازم در اين زمینه فراهم است و نگرانی وجود ندارد

اندازی اين خدمات و نیز های آموزشی برای کارکنان قبل از راهبرگزاری کلاس، زمینه

یز ای پیشین نهبینی و اجرا گردد. در پژوهشنمايد و بايد پیشای لازم میدوره صورتبه

( نشان داد 1298میرحسینی و خالديان )، (1211مظفری )، (1213های نقی مهرطبايی )يافته

نیروی انسانی ماهر برای ارائه خدمات مرجع مجازی در حد متوسط قرار  ازلحاظها کتابخانه

نیروی انسانی ماهر مشکلی  ازلحاظ( نشان داد که 1212آبادی )دارند. همچنین نتايج فیض

( حاکی از آن است 3882( و زنگ )1215نتايج پژوهش کرمی ) کهدرحالیجود ندارد. و

نیروی انسانی برای ارائه خدمات مرجع مجازی از وضعیت مناسبی  ازنظرها که کتابخانه

 برخوردار نیستند.

مومی های عدر رابطه با چگونگی وضعیت کتابخانه، در پاسخ به پرسش دوم پژوهش

ای هافزاری و شبکه و نیز منابع و پايگاهافزاری و نرمتجهیزات سخت ازنظراستان گیلان 

یلان با های عمومی استان گهای پژوهش مشخص کرد که اکثريت کتابخانهيافته، اطلاعاتی

و  افزاریتجهیزات سخت ازنظر، افزار انتخاب شده در پژوهش )لايو پرسن(توجه به نرم

لاعاتی و های اطخواهند داشت. ولی در رابطه با پايگاهمشکلی ن موردنیازافزاری و شبکه نرم

 هاآنرين تلازم است اقدامات جدی در خصوص انتخاب مناسب، منابع اطلاعاتی الکترونیکی

افزارهای ارائه خدمات سازی نرمو اختصاص بودجه در اين زمینه انجام پذيرد. البته فراهم

وريات ها از ضرنان با آن برای کتابخانهيعنی لايو پرسن و آموزش آشنايی کارک موردنظر

هش آنان نیز های پژواست که يافته آبادی و مظفریاولیه است. اين نتايج مشابه نتايج فیض

برای ارائه خدمات مرجع مجازی از شرايط  موردنیازتجهیزات  ازنظرها نشان داد کتابخانه

ر پژوهش و زنگ د ی و خالديانمیرحسین، کرمی، اما نقی مهرطبايی؛ مناسبی برخوردار هستند

عیت وض موردنیازامکانات و تجهیزات  ازلحاظها خود به اين نتیجه رسیدند که کتابخانه

 مطلوبی ندارند.

ان های عمومی استدرباره وضعیت بودجه کتابخانه، در پاسخ به پرسش سوم پژوهش

 ی مشخص کرد کهاز بررس آمدهدستبهاندازی خدمات مرجع مجازی نتايج گیلان برای راه

ونه بودجه گهای دسترسی به اينترنت دارای بودجه هستند و هیچها تنها برای هزينهکتابخانه
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دجه بو ینتأم، اندازی خدمات مرجع مجازی در اختیار ندارند. بنابرايناختصاصی برای راه

ر فک بارهدرايناندازی و پشتیبانی ارائه خدمات مرجع مجازی از ضروريات است که راه

اساسی بايد صورت گیرد و تخصیص لازم انجام گرفته و کمبود بودجه برطرف شود. در 

شده  أکیدتو زنگ نیز بر اين مشکل  میرحسینی و خالديان، آبادیفیض، های کرمیپژوهش

ها از بعد مالی از شرايط مناسبی نتايج مظفری نشان داد که کتابخانه کهیدرحالاست. 

ا ههای حاصل از پژوهش نقی مهر طبايی نشان داد کتابخانهنین يافتهبرخوردار هستند و همچ

 اندازیرابطه با میزان بودجه لازم برای راه در منابع مالی در حد متوسط قرار دارند. ازنظر

با توجه به محاسبات انجام شده ، های عمومی استان گیلانخدمات مرجع مجازی در کتابخانه

نی هزينه خريد و پشتیبا، خدمات مرجع مجازی اندرو ماستلربر اساس فرمول تخمین بودجه 

تومان و هزينه نیروی انسانی و برگزاری  17111888دلار معادل  29888در هر سال ، افزارنرم

 5/97181تومان و هزينه کل تبادلات مرجع در هر سال  131923دلار معادل  5/99جلسات 

تومان  1818888برابر دلار  1/2522فزار او هزينه سخت تومان 2/119981351دلار معادل 

تومان  3588888دلار معادل  3/3829های اطلاعاتی نیز برآورد شده است. هزينه پايگاه

اندازی و اجرای های عمومی استان گیلان برای راهکتابخانه درمجموعشود. تخمین زده می

دجه احتیاج دارند. بو تومان 2/171251198دلار معادل  5/115172خدمات مرجع مجازی به 

 ینأمتنیاز است بودجه اولیه  تنهانهاندازی اين نوع خدمات در صورت تصمیم به راه، بنابراين

 ای نیز برای نگهداری وبلکه بودجه، گرفته شود به کار موردنظرو فراهم آمده و در محل 

 ابد.يها در نظر گرفته شده و اختصاص سالانه برای کتابخانه صورتبهتداوم خدمات 

 پیشنهادهای پژوهش

های عمومی استان گیلان برای نهاد کتابخانه اداره کلای خاص توسط اختصاص بودجه −

 اندازی خدمات مرجع مجازی؛راه

های اطلاعاتی الکترونیکی لازم جهت ارائه خدمات مرجع مجازی منابع و پايگاه ینتأم −

 های عمومی استان گیلان؛توسط اداره کل نهاد کتابخانه
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ای ههای آموزشی جهت بالا بردن مهارت کتابداران کتابخانهها و کارگاهرگزاری دورهب −

 عمومی استان گیلان.

 منابع

های نظری و کاربردی آن جنبه، اينترنت و خدمات مرجع در اينترنت(. 1271) .مهری، پريرخ

 . تهران: نشر کتابدار.مراکز آموزشی و تحقیقاتی، هادر کتابخانه

، دفتر کتابداریهای دانشگاهی. (. خدمات مرجع در کتابخانه1213) .يارؤ، زادهجناب

21(18) ،381-318. 

. یرساناطلاعها و مراکز در کتابخانه خدمات مرجع و اصول(. 1217) .محمدحسین، ديانی

 ای.مشهد: انتشارات کتابخانه

 یسوبهديجیتال: راهی آذر(. کتابخانه  1آبان و  28، 1217) .الف، زادهف و کرمی، گاهديده

 کرمان. ،در دومین همايش کتابداری پزشکی شدهارائهپوستر دولت الکترونیک. 

وری علوم و فنا(. مصاحبه مرجع پیوسته )ترجمه امیرحسین عبدالمجید(. 1215) .جانا، رونان
 .127 -131، (1)31، اطلاعات

 .152-119، (27)17، فصلنامه کتابعمومی آينده. (. کتابخانه 1215) .رسول، زوارقی

تهران: نشر  های آن.خدمات عمومی کتابخانه و شیوه(. 1212) .نسرين دخت، عمادخراسانی

 کتابدار.

 . قم: کتابدار.خدمات مرجع ديجیتال(. 1211) .طاهره، غلامی

درباره تجارب  یتأمل (. خدمات مرجع پست الکترونیکی: مرور و1211) .ورا، فولرتن

 .152-158، (1)12، فصلنامه کتابکتابخانه گلمان )ترجمه میترا صمیعی(. 

-سنجی ارائه خدمات مرجع اشتراکی پويا در کتابخانهامکان(. 1212) .منصوره، آبادیفیض
اسی دانشکده روانشن، دانشگاه تهران، نامه کارشناسی ارشد. پايانهای دانشگاه تهران

 تهران.، رسانیه کتابداری و اطلاعگرو، و علوم تربیتی

مجله های دانشگاهی. (. خدمات مرجع ديجیتالی در کتابخانه1212) .محمدرضا، قانع

 .131 -99، (13)21، کتابداری
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 یهاکتابخانهسنجی ارائه خدمات مرجع الکترونیکی در امکان(. 1215) .افسانه، کرمی

دانشکده ، ارشد. دانشگاه تهرانکارشناسی  نامهپايان. سازمان انرژی اتمی ايران

 تهران.، رسانیگروه کتابداری و اطلاع، روانشناسی و علوم تربیتی

رسانی و اطلاعای در خدمات مرجع. (. استفاده از منابع چندرسانه1272) .کیوان، کوشا

 .93-72، (28و  39)3-1، کتابداری

(. خدمات مرجع ديجیتال در دنیای مجازی )ترجمه نجمه باقريان(. 1217ا. اس. )، گانگادرشا

 .22-21، 18، یرساناطلاعيابی و ماهنامه اطلاع

ماهنامه (. مصاحبه مرجع در محیط ديجیتال: چرايی و چگونگی. 1212) .رضا، مختارپور

 .29-25، (5)3، یرساناطلاعيابی و اطلاع

سنجی ايجاد خدمات مرجع الکترونیکی در کتابخانه مرکزی امکان(. 1211طاهره )، ریمظف
 ،نامه کارشناسی ارشدپايانو مرکز اسناد دانشگاه تهران با ديدگاه کاربر محور. 

، سانیرگروه کتابداری و اطلاع، دانشکده روانشناسی و علوم تربیتی، دانشگاه تهران

 تهران.

ها و . اهمیت میز مرجع ديجیتال در کتابخانه(1215) یترا.م، زادهو پشوتنی لیع، منصوری

 .بر خدمات مرجع دیتأکافزار میز مرجع ديجیتال با برای طراحی نرم رهنمودهايی

 .11-1 ،(1)31، فصلنامه علوم و فناوری اطلاعات

سنجی ارائه خدمات مرجع الکترونیکی امکان(. 1298) ذلیخا.، و خالديان هرهز، میرحسینی

 .21-51 ،(12)1، شناسیفصلنامه دانش دانشگاهی همدان.های در کتابخانه

سنجی ارائه خدمات مرجع الکترونیکی در مراکز نامکا(. 1213) .اشرف، مهرطبايینقی
، نامه کارشناسی ارشد. پايانهای تخصصی شهر تهرانرسانی يا کتابخانهاطلاع

 تهران. ،رسانیعگروه کتابداری و اطلا، دانشکده ادبیات، علوم تحقیقات دانشگاه

های همايش ويدئويی و خدمات مرجع در کتابخانه(. 1212) .اشرف، مهرطبايینقی

 .112 -182 ،(28)15، فصلنامه کتاب. دانشگاهی

 محمد اسماعیل. ترجمه ايجاد کتابخانه مجازی (.3882) ل. ب.، لوبوتسکی و .ا، هانسون

 تهران: کتابدار. (.1211)
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مرجع ديجیتالی: آنچه گذشته به ما آموخته و آنچه آينده در بر (. 1212) .آلشیا زنین، يوست

-115، (3و  1)32، علوم و فناوری اطلاعات خواهد داشت )ترجمه مهدی محمدی(.
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