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ڪلیدواژه ها 

خدمات الکترونیکی، خدمات مرجع الکترونیکی، کتابخانه های دانشگاهی،  وب سایت های کتابخانه ای 

ارزیابـی خدمـات مرجع الکترونیکـی وب سـایت 

کتابخانه های دانشگاهی منطقه مركزی كشور

چڪیده

هـدف: در این مقالـه خدمـات مرجـع الکترونیکـی در وب سـایت 
کتابخانه های مرکزی دانشگاهی منطقه مركزی كشور بررسی و مقایسه 

شده است. 
روش / رویكرد پژوهش: روش پژوهش توصیفی است. برای گردآوری 
داده ها از چک لیست استاندارد در بررسی خدمات مرجع الکترونیک 
استفاده شد. جامعه آمـاری شامل وب سایت کتابخانـه  های مرکـزی 

دانشگاه های دولتی منطقه مركزی كشور بود. 
یافته ها: وب سایت ها در زمینه خدمات ناوبری و پیوند به منابع 
الكترونیك بهترین عملكرد را داشته اند؛ در خدمات ناوبری 79/16 
درصد و در پیوند به منابع الكترونیك 63/33 درصد این خدمات را 
ارائه كرده اند. هیچ یک از  وب سایت ها خدمت تراكنش همزمان ارائه 
نكرده اند. وب سایت كتابخانه های دانشگاه های علوم پزشکی اصفهان، 

اصفهان، و صنعتی اصفهان رتبه های اول تا سوم را کسب کرده اند.
نتیجه گیـری: میـزان ارائـه خدمـات مرجـع دیجیتـال در وب سـایت 
کتابخانه های موردنظر بهتر از متوسط بود، اما فاصله عملکرد آنها با 
عملکرد وب سایت های کتابخانـه ها در كشـورهای پیشـرفته فاحش 

است. 

 رقیه عسگری | احمد شعبانی
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مقدمه
امروزه شتاب تغييـرات از توان بسياري از انسـان ها و نهـادها و سازمـان ها، براي تطابق با اين 
دگرگونی ها پيشي گرفته است. در عصر اطلاعات و دوران گسترش شتابان چندرسانه ای ها، 
اينترنت و اينترانت،  تلاش بر آن است که با استفاده از اين ابزارها سطح بهره وري در همه 

زمينه ها افزايش يابد )عبدالمجيد، 1388(. 
در اين راستا کتابخانه ها و مراکز اطلاع رساني نيز از اين قاعده مستثني نيستند. بهره گيري 
از فناوري هاي جديد در بخش های مختلف کتابخانه ها و دگرگوني خدمات سنتي آنها به 
سوی خدمات الکترونيکي گوياي اين واقعيت است. بنابراين براي ارائه خدمات بهتر، در 
طراحي و ايجاد وب سايت هاي کتابخانه اي و در بطن آن طراحي خدمات مرجع الکترونيکي 

بايد به عنوان يک ضرورت اجتناب ناپذير مورد توجه قرار گيرد.
 ريشه هاي خدمات مرجع ديجيتالي به دهه 1980 بازمي گردد. با ظهور عصر ديجيتال، 
کتابخانه ها براي نخستين بار شروع به ارائه فهرست هاي دسترس پذير براي جست وجو در 
وب و ارائه خدمات سؤالات رايج براي پاسخ گويی به سؤالات استاندارد کردند تا قادر به ارائه 
طيف وسيعي از خدمات کتابخانه در اينترنت برابر با خدمات مرجع سنتي باشند )روش3، 

2006، ص1(. 
خدمات مرجع الکترونيکي نوعي از خدمات مرجع است که با استفاده از رايانه و فناوري 

1 . کارشناسی ارشد کتابداری و اطلاع رسانی 

دانشگاه اصفهان )نویسنده مسئول(

Asgari.118@gmail.com 

  2.  دانشیار علوم كتابداری و اطلاع رسانی

دانشگاه  اصفهان

 3. Roesch

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی
 وب سایت کتابخـانه های دانشگاهـی 

منطقـه مركزی كشور

 رقیه عسگری 1 | احمد شعبانی2

دریافت: 1389/9/20     پذیرش:  1390/2/4
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اينترنت انجام شده و نيروي متخصص انساني درگير ارائه چنين خدماتي است. اين خدمات 
دسترسي به اطلاعات کاربر را به نحو عمده به صورت فيزيکي در کتابخانه و بدون حضور 

کتابدار فراهم می آورد )زبردست، 1388(. 
خدمات مرجع الکترونيکي از طريق وب سايت کتابخانه ها در قالب هشت نوع خدمات 

اصلي ارائه می شود که عبارتند از:
1. تراكنش همزمان: نوعي رابطه زنده و بي واسطه ـ متفاوت از رابطه رودررو ـ ايجاد 

مي کند، از جمله اين نوع ارتباط  ها می توان به چت4 ، ويدئو کنفرانس5 و پيام رسان فوري اشاره 
کرد )قانع، 1383، ص110(.

2. تراكنش غیر همزمان: به افراد امکان داده می شود تا در هر زماني که مايل باشند، با 

کتابخانه ارتباط برقرار کنند. آنچه تراکنش غيرهمزمان را از تراکنش همزمان متمايز کرده، 
وجود تأخير  زماني در پرسش و پاسخ بين کاربر و کتابدار است )قانع، 1383، ص108(.

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

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

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

خدمات شامل دسترسي به سايت ناشران، دسترسي به وب سايت سازمان های ديگر، امانت 
بين کتابخانه  اي و خدمات راهنماست. 

به بخش  از بخشي  اجازه مي دهد در يک وب سايت  کاربر  به  5. خدمات ناوبری: 

ديگر حرکت کند. از مزاياي اصلي خدمات ناوبري، آگاهی کاربر از دامنه وب سايت است 
)سبزي پور، فدايي، 1386(. از جمله خدمات ناوبري مي توان به امکان جست وجو و دسترسي 

به فهرست پيوسته کتابخانه اشاره کرد )يوسفي فرد، 1385(.
6. خدمات مرجع مشاركتی: در اين حالت، دو يا چند کتابخانه به صورت تيمي اقدام 

به ارائه خدمات مرجع مي کنند که از عمده موارد اين خدمات در وب سايت کتابخانه هاي 
دانشگاهي مي توان به فراهم آوری منابع کنسرسيومي براي ارائه بهتر و بيشتر منابع به کاربران و 

دسترسي به فهرست مشترك کتابخانه ها اشاره کرد )سبزي پور، فدايي، 1386(.
7. خدمات پرسش های رایج )FAQ’s(: اين خدمات، در قالب پرسش و پاسخ های فشرده 

براي پاسخ به متداول ترين پرسش های کاربران برای آشنايي آنان با موضوعات مختلف به کار 
مي رود. هدف اصلي از ارائه اين خدمات، جلوگيري از تکرار پرسش های قبلي افراد بوده که 

به آنها پاسخ داده مي شود.
8. فرم بازخورد: کاربران براي سؤال های جنبي از کتابداران و ارائه پيشنهادها، نظرها و 

توصيه هايي در زمينه خدمات کتابخانه، از اين بخش استفاده مي کنند تا کتابخانه بتواند خدمات 
4. Chat 

5. Video Conference 

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

از ويژگی های مهم در ارائه خدمات به کاربران اصل کاربرپسندي است. آنچه که جامعه 
استفاده کننده در مراجعه به يک کتابخانه با آن مواجه مي شود، خدمات عمومي کتابخانه است. 
بنابراين ارائه اصولي، صحيح و کامل اين خدمات نمود اين اصل است که موجب جذب 
کاربران به کتابخانه می شود. در اين راستا خدمات مرجع بيشترين تأثير را در رفع نيازهاي 

کاربران کتابخانه ايفا می کند.
امروزه با استفاده از خدمات وب مبنا ) از جمله خدمات مرجع الکترونيکي و فناوری های 
ارتباطي(، حوزه جغرافيايي خدمات دهي کتابخانه ها گسترده  شده و امکان استفاده از منابع و 
خدمات براي متخصصان زيادي به وجود آمده است. کاربران هرگاه که نياز به اطلاعات داشته 
باشند، مي توانند به جاي اينکه تا زمان مراجعه به کتابخانه در انتظار بمانند، از طريق خدمات 
مرجع الکترونيکي از کتابخانه درخواست اطلاعات کنند )اليس و فرنکور6 ، 1383(. از طريق 
خدمات مرجع الکترونيکي، سطوح دسترسي به منابع افزايش يافته و کاربران امکان استفاده 
از منابع در قالب هاي الکترونيکي را خواهند داشت. به دليل اهميت و سرعت دسترسي به 
اطلاعات مورد نياز براي کاربران، اين نوع خدمات بسيار مورد توجه پژوهشگران و جامعه 

دانشگاهي قرار گرفته است. 
پژوهش هاي انجام شده در اين زمينه بيشتر رويکردي ارزيابانه نسبت به خدمات مرجع 
ديجيتال داشته اند. اصغري پوده )1380( در پژوهشي، وب سايت20 کتابخانه دانشگاهي را در 
4 کشور انگليسي زبان )آمريکا، کانادا، استراليا، و انگلستان( با 5 وب سايت کتابخانه دانشگاهي 
در ايران با استفاده از سياهه وارسي متشکل از 27 ويژگي مقايسه کرد. يافته ها نشان داد که 
ميزان همخوانی وب سايت هاي داخلي حدود 45 درصد بوده است. اين پژوهش بيانگر اين 
موضوع است که وب سايت هاي کتابخانه هاي دانشگاهي ايران از طراحي ضعيفي برخوردارند 
و کمترين ميانگين امتياز را در طراحي وب سايت، کتابخانه هاي دانشگاهي دارا هستند. لرتن 
)1381، ص150-153( در مقاله خود به ارزيابي خدمات مرجع پست الکترونيکي در کتابخانه 
دانشگاه جرج واشنگتن پرداخته است و سپس نتايج بازنگري خدمات ياد شده را مشخص 
کرده و به تأثير اين تغييرات می پردازد. نتايج پژوهش بيانگر اين موضوع بود که افزايش 
استفاده از خدمات مربوطه بيشتر ناشي از بهبود درجه وضوح و روشني وب سايت کتابخانه 
بوده است. جناب زاده )1382، ص215( با بررسي خدمات مرجع ديجيتالي در کتابخانه هاي 
دانشگاهي ايران نشان داد که تقريباً 45 درصد از کتابخانه هاي مورد بررسي، خدمات مرجع 
Ellis& Francover .6ديجيتـال را ارائه داده اند. سبـزي پور و فدايي)1386( در طـي پژوهشـي به ارزيابـي خدمـات 

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب سایت کتابخانه های  ...
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مرجع الکترونيکي در وب سايت کتابخانه هاي دانشگاه هاي دولتي شهر تهران پرداخته اند. نتايج 
حاصل نشان داد وب سايت ها در زمينه خدمات ناوبري و خدمات مشارکتي بهترين عملکرد 
را داشته اند؛ بدين ترتيب که در خدمات ناوبري 90 درصد و در خدمات مشارکتي 85 درصد 
آنها اين خدمات را ارائه کرده اند. از سوي ديگر در زمينه ارائه خدمات از طريق تراکنش 
همزمان ضعيف ترين عملکرد را داشته، به گونه اي که تنها 10 درصد وب سايت ها اين خدمات 
را ارائه کرده اند. وايت7 )2001( در پژوهشي به ارزيابي بيست ميز مرجع ديجيتال پرداخته 
است. يافته ها در اين پژوهش نشان داد که 15 فقره از ميزهاي مرجع )75 درصد( داراي 
آرشيو قابل دستيابی عمومي بودند، درحالي که بعضي از آنها آرشيوي جامع از پرسش های 
متداول داشتند. بسياري از خدمات مرجع ديجيتال امکان پاسخ گويي به هر پرسشي را نداشته 
و اين محدوديت، جامعيت آرشيو را تحت تأثير قرار مي دهد. همچنين نتايج پژوهش نشان 
داد که 53/3 درصد آرشيوها معمولاً پاسخ پرسش  ها را دربردارند. استافل و توکر8 )2004، 
ص120-140( ارزيابي کاربران خدمات مرجع، گفت وگوي زنده اينترنتي و پست الکترونيک 
کتابخانه های دانشگاه ايالت ايلينويز را مورد توجه قرار دادند. اين ارزيابي همچنين به گستره 
خدمات ارائه شده در کنار خدمات مرجع سنتي اشاره کرده و نتايج آن به سطح بالايي از 
رضايت خدمات مرجع الکترونيک اشاره داشت. ميزان رضايت از خدمات گفت وگوي زنده 
اينترنتي 85/7 درصد و پست الکترونيک 98/2 درصد بود. چودري و مارگاريتي9 )2004، 
ص50-60 ( به بررسي اقدامات جاري کتابخانه هاي اسکاتلند براي فراهم آوری خدمات 
مرجع ديجيتال پرداختند. يافته ها نشان داد که خدمات مرجع ديجيتال شکل مؤثري از خدمات 
تحويل مدرك در کتابخانه های عمومي، دانشگاهي و ملي اسکاتلند است. پژوهشگران مزبور 
خدمات مرجع پست الکترونيک را عمده ترين خدمت مرجع ديجيتال کتابخانه های عمومي 
اسکاتلند تشخيص دادند. دولا و کدير10 )2006( طي پژوهشي وضعيت خدمات مرجع در 
4 کتابخانه دانشگاهي در مالزي را بررسي کردند. اين پژوهش با هدف بررسي چگونگي 
استفاده از خدمات مرجع سنتي و ديجيتال انجام شده و ميزان آگاهي و رضايت کاربران از 
خدمات مرجع مورد سنجش قرار گرفته است. يافته ها نشان داد که خدمات مرجع ديجيتال 
بهترين شکل ارائه خدمات است. پست الکترونيکي، فرم هاي وب، و از کتابدار بپرس، از 
مهم ترين مجراي مورد استفاده براي ارائه خدمات بوده است. لويس و دي گروت11 )2008( 
پژوهشي را با هدف بازتاب چگونگي افزايش نقاط دسترسي به خدمات مرجع الکترونيکي 
خارج از صفحات وب کتابخانه انجام دادند؛ بدين منظور که نقاط دسترسي چگونه و تا چه 
اندازه توسط کاربران مورد استفاده قرار گرفته است. در اين پژوهش 1200 تراکنش کاربران 
با خدمات مرجع الکترونيکي شامل چت، پست الکترونيکي و پيام فوري مورد بررسي قرار 

7. White

8. Staffel & Tuker

9. Chowdhury & Margariti

10. Dollah & Kadir

11. Lewis & De Groote

 
رقیه عسگری |  احمد شعبانی
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گرفت. داده هاي گردآوري شده شامل وضعيت کاربرد، فرمت ارائه سؤالات، حوزه موضوعي 
پرسش ها، نوع پرسش ها، و نقاط دسترسي است که کاربر پرسش خود را ارائه کرده بود. 
يافته ها نشان داد که کاربران از نقاط دسترسي منابع خارجي بيش از 25 درصد استفاده کرده اند. 

آنها بيشتر براي نيازهاي تحقيقاتي خود از خدمات مرجع الکترونيکي استفاده کرده بودند.
باتوجه به رسالت آموزشي و پژوهشي کتابخانه های دانشگاهي و نيز اهميتي که امروزه 
وب سايت های اين کتابخانه ها در برقراري ارتباط و ارائه خدمات به کاربران پيدا کردند  
)فرج پهلو، صابري، 1384، ص2( و همچنين با مجهز شدن اين کتابخانه ها به فناوری های نوين 
اطلاعاتي و بهره گيري از آنها )از جمله اتصال به شبکه های کابل نوري، ارتباطات ماهواره ای و 
نظاير آن( می توانند با پردازش و عرضه اطلاعات به گونه ای مفيد و مناسب، نيازهاي کاربران 
خود را برآورده کنند )عصاره، پاپي، 1387، ص36(. بنابراين ارزيابي وب سايت اين گونه 
کتابخانه ها می تواند باعث ارتقاي خدمات آنها باشد. در اين راستا پژوهش حاضر به ارزيابي 
و مقايسه وب سايت  کتابخانه های مرکزي دانشگاه های مرکزي از لحاظ به کارگيری خدمات 

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

1. ميزان توانايي وب سايت کتابخانه هاي دانشگاهي منطقه مرکزي کشور در ارائه خدمات 
مرجع الکترونيکي چقدر است؟

2. رتبه  بندي وب سايت کتابخانه هاي دانشگاهي منطقه مرکزي کشور از لحاظ ميزان ارائه 
خدمات مرجع الکترونيکي چگونه است؟

3. کدام يک از خدمات مرجع الکترونيکي بيشترين و کمترين ميزان کاربرد در وب سايت ها 
را به خود اختصاص داده است؟

روش پژوهش
روش اين پژوهش توصيفي است که در مرحله اول، دانشگاه هاي دولتي منطقه مرکزي کشور 
زيرنظر وزارت  علوم، تحقيقات و فناوري و وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکي 
مشخص شد. منطقه مرکزي کشور براساس جغرافيای طبيعی کشور، استان های اصفهان، 
چهارمحال وبختياري، مرکزي و يزد را دربرمي گيرد. جامعه آماري، 12 کتابخانه مرکزي 
دانشگاه هاي دولتي است که عبارتند از: دانشگاه اراك، دانشگاه اصفهان، دانشگاه شهرکرد، 
دانشگاه صنعتي اصفهان، دانشگاه علم و صنعت ايران، دانشگاه علوم پزشکي اصفهان، دانشگاه 
علوم پزشکي شهرکرد، دانشگاه علوم پزشکي صدوقي يزد، دانشگاه علوم پزشکي کاشان، 
دانشگاه کاشان، دانشگاه هنر اصفهان و دانشگاه يزد )دانشگاه علوم پزشکي اراك به دليل 

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب سایت کتابخانه های  ...
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مشکلات سِرورِ در کتابخانه، از جامعه آماري حذف شد( و سپس آدرس وب سايت هاي اين 
کتابخانه ها استخراج شد. در مرحله بعد، خدمات مرجع الکترونيکي ارائه شده در وب سايت 
اين کتابخانه ها بررسي و ارزيابي شد. بدين منظور از يک چک ليست استاندارد شده در 
بررسي خدمات مرجع الکترونيک استفاده شد. چک ليست محقق ساخته از هشت بخش 
کلي تشکيل يافته است که مؤلفه و گويه های اين چک ليست در جدول های 1 الی 4 به نحو 
مشروح درج شده است. نمره دهی به هر بخش براساس رعايت يا عدم رعايت مؤلفه های 
آن در وب سايت های مزبور در سال 1390 صورت گرفته است. داده هاي به دست آمده 
توسط برنامه اکسل در پاسخ به سؤال هاي پژوهش مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفت 
و وضعيت کنوني وب سايت کتابخانه هاي دانشگاه هاي دولتي منطقه مرکزي کشور ارزيابي 

و رتبه بندي شد.

یافته ها
يافته های وب سايت  کتابخانه هاي مرکزي دانشگاه های دولتی منطقه مرکزی از لحاظ ميزان 

به کارگيری خدمات مرجع الکترونيکي در جدول های 1 الی 5 درج شده است. 

کخدمات
ارا

ان
فه

اص

کرد
هر

ش

ان
فه

 اص
تی

نع
ص

ران
ت ای

نع
 ص

م و
عل

ان
فه

 اص
کی

زش
م پ

لو
ع

رد
هرک

ی ش
شک

 پز
وم

عل

زد
ی ی

وق
صد

ی 
شک

 پز
وم

عل

ان
اش

ی ک
شک

 پز
وم

عل

ان
اش

ک

ان
فه

 اص
هنر

درصدیزد

ان
زمـ

هم
ـر 

 غی
ش

کنـ
41/66--+-+-++--+-پست الکترونیکیترا

66/66++--+-+++-++از کتابدار بپرس

12012202011113پاسخ های مثبت

ک
نیـ

رو
کتـ

ع ال
ـاب

 من
 به

ـد
یون

پ

83/33+++-+++++-++مجلات الکترونیکی 

کتاب های 

الکترونیکی 
++--++++--++66/66

83/33+-+++++++-++پایگاه های اطلاعاتی

پایان نامه های 

الکترونیکی
-+-+++-+--++58/33

25+-----+-+---منابع چند رسانه ای 
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منطقه مركزی كشور  برحسب 
تراکنش غیرهمزمان و پیوند
 به منابع الکترونیک

جدول 1

 
رقیه عسگری |  احمد شعبانی
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براي سنجش ميزان به کارگيري خدمات تراکنش همزمان در وب سايت کتابخانه ها 
عوامل برقراري ارتباط از طريق چت، ويدئو کنفرانس، و پيام رسان فوري موردنظر قرار 
گرفت. در بررسي اين عوامل مشخص شد که تمامي وب سايت هاي کتابخانه هاي دانشگاهي 

منطقه مرکزي فاقد ارائه اين خدمات هستند.
در بررسي خدمات مرجع الکترونيکي برحسب تراکنش غيرهمزمان، عوامل ارتباط 
از طريق پست الکترونيکي و خدمات از کتابدار بپرس مورد ارزيابي قرار گرفت. يافته هاي 
جدول 1 نشان داد که خدمات مزبور در وب سايت کتابخانه های دانشگاه هاي اصفهان، علم 
و صنعت ايران، علوم پزشکي اصفهان، و علوم پزشکي صدوقي يزد ارائه شده است. بررسي 
وب سايت کتابخانه ها نشان داد که ارائه خدمات تراکنش غيرهمزمان در وب سايت هاي منطقه 

مرکزي کشور 54/16 درصد است.
يافته هاي حاصل در جدول 1، در مورد ارزيابي وب سايت کتابخانه هاي موردنظر در 
پيوند به منابع الکترونيکي نشان داد که وب سايت کتابخانه های دانشگاه های علوم پزشکي 
اصفهان و يزد از لحاظ کاربرد اين خدمات در وب سايت هاي خود داراي رتبه نخست 
بوده  و کتابخانه دانشگاه شهرکرد فاقد ارائه تمامي اين خدمات است. در بررسي اين عامل، 
پيوند به مجلات الکترونيکي با 83/33 درصد و پيوند به پايگاه هاي الکترونيکي با 83/33 
درصد بيشترين ميزان ارائه را به خود تخصيص داده اند. درمجموع ميزان کاربرد اين عامل در 

وب سايت هاي مورد بررسي 63/33 درصد است. 

کخدمات
ارا

ان
فه

اص

کرد
هر

ش

ان
فه

 اص
تی

نع
ص

ران
ت ای

نع
 ص

م و
عل

ان
فه

 اص
کی

زش
م پ

لو
ع

رد
هرک

ی ش
شک

 پز
وم

عل

کی
زش

م پ
لو

ع
زد

ی ی
وق

صد
 

ان
اش

ی ک
شک

 پز
وم

عل

ان
اش

ک

ان
فه

 اص
هنر

درصدیزد

عی
جا

ت ار
دما

خ
اتصال به سایت 

ناشران
-+-+-+------25

اتصال به سایت 
دیگر سازمان ها

-+++-+-+++++75

امانت بین
16/66------+-+--- کتابخانه ای 

83/33+++-+-++++++استفاده از راهنماها

13241402122224پاسخ های مثبت

ری
اوب

ت ن
دما

امکان جستجو در خ

66/66+---+-++++++وب سایت کتابخانه

امکان دسترسی به 
فهرست الکترونیکی 

کتابخانه
++++++++-+++91/66

22222212011219پاسخ های مثبت
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برحسب خدمات ارجاعی و ناوبری

 جدول 2

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب سایت کتابخانه های  ...
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براساس جدول 2، يافته های ميزان استفاده از خدمات ارجاعي نشان داد که وب سايت 
 کتابخانه هاي دانشگاه های علوم پزشکي و صنعتي اصفهان، واجد تمامي خدمات ارجاعي 
موردنظر بوده و کتابخانه های دانشگاه هاي اراك و علوم پزشکي شهرکرد از تمامي خدمات 
ارجاعي در وب سايت خود محروم بوده اند. استفاده از راهنماها براي کمک به کاربران با 83/33 
درصد، بيشترين ميزان ارائه خدمات ارجاعي را به خود اختصاص داده است. درمجموع ارائه 

اين خدمت در وب سايت هاي تحت بررسي 50 درصد است.   
يافته های پژوهش در ارزيابي خدمات ناوبري نشان داد که ارائه اين خدمت در وب سايت 
کتابخانه هاي دانشگاه های اراك، اصفهان، صنعتي اصفهان، علم و صنعت ايران، علوم پزشکي 
اصفهان، علوم پزشکي صدوقي يزد و يزد، به طور کامل انجام گرفته است. همچنين يافته ها 
نشان داد که امکان دسترسي به فهرست الکترونيکي کتابخانه با 91/66 درصد، بيشترين ميزان 
ارائه را در اين خدمات به خود اختصاص داده است. درمجموع در کتابخانه هاي تحت بررسي 

ميزان ارائه اين خدمت به کاربران کتابخانه ها 79/16 درصد گزارش شده است. 
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يافته های حاصل از ارزيابي وب سايت کتابخانه ها برحسب خدمات مرجع مشارکتي 
در جدول 3، نشان داد که وب سايت کتابخانه های دانشگاه هاي اراك، اصفهان، علوم پزشکي 
اصفهان و يزد امکان استفاده از فهرست مشترك و منابع کنسرسيومي را براي کاربران خود 
فراهم آورده اند. 83/33 درصد از وب سايت هاي تحت بررسي داراي خدمت استفاده از منابع 
مشترك )کنسرسيومي( هستند. درکل ميزان ارائه اين خدمت در وب سايت کتابخانه های 

دانشگاهي منطقه مرکزي کشور 58/33 درصد است.
ارزيابي و مقايسه وب سايت هاي کتابخانه هاي دانشگاه هاي دولتي منطقه مرکزي کشور 
برحسب خدمات پرسش هاي رايج )FAQ's( نشان داد که ارائه اين خدمات در وب سايت 
کتابخانه های  دانشگاه هاي اصفهان، صنعتي اصفهان، علم و صنعت ايران، علوم پزشکي 
اصفهان، علوم پزشکي صدوقي يزد، هنر اصفهان و يزد درنظرگرفته شده است و درواقع 

58/33 درصد از وب سايت هاي تحت بررسي داراي ارائه اين خدمات هستند. 
يافته هاي حاصل از بررسي وب سايت هاي کتابخانه هاي موردنظر از لحاظ ارائه فرم 
بازخورد - نظرسنجي- نشان داد که وب سايت کتابخانه های دانشگاه های اراك و علوم 
پزشکي اصفهان به ارائه فرم نظرسنجي در وب سايت خود پرداخته اند؛ بنابراين در مجموع 

16/66 درصد از وب سايت هاي تحت بررسي واجد فرم بازخورد هستند.
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 دولتی منطقه مركزی كشور

 جدول 4

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب سایت کتابخانه های  ...
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رتبه بندي موضوعی وب سايت کتابخانه هاي مرکزي دانشگاه های دولتي منطقه مرکزي 
کشور از لحاظ ارائه خدمات مرجع الکترونيکي نشان داد که دانشگاه های علوم پزشکي 
اصفهان با 17 امتياز، اصفهان با 14 امتياز و صنعتي اصفهان و يزد با 13 امتياز در ارائه خدمات 
مرجع الکترونيکی مبادرت کردند و جايگاه قابل توجهی در جدول 4 دارند. وب سايت 
کتابخانه دانشگاه علوم پزشکي اصفهان 85 درصد از امکانات خدمات مرجع الکترونيک 
را ارائه داده، درحالي که برخی از وب سايت کتابخانه های دانشگاهی منطقه مرکزی کشور 
از امکانات ابتدايی محروم هستند. درمجموع ميزان استفاده از اين خدمات در جامعه تحت 

بررسي 48/75 درصد است. 
رتبه بندي وب سايت کتابخانه های مرکزي دانشگاه های منطقه مرکزي کشور نيز در جدول 

5 ارائه شده است.

نتیجه گیری 
در خدمات مرجع از طريق تراکنش همزمان، امکان برقراري ارتباط از طريق چت و برقراري 
ارتباط به وسيله پيام رسان فوري، در وب سايت هيچ يک از کتابخانه های مذکور فراهم نشده 
است. درمورد به کارگيري ويدئو کنفرانس در وب سايت کتابخانه نيز تاکنون هيچ يک از 
وب سايت های مزبور تصميمی اخذ  نکرده اند. پژوهش سبزي پور و فدايي )1386(  نيز نشان 
می دهد ارائه خدمات مرجع از طريق تراکنش همزمان در وب سايت کتابخانه هاي ايران با 

اغماض همراه بوده است. 

درصد ارائه مرجع الکترونیکی در هر دانشگاهامتیاز نام کتابخانه رتبه

1785دانشگاه علوم پزشکی اصفهان1

1470دانشگاه اصفهان2

3
1365دانشگاه صنعتی اصفهان

1365دانشگاه یزد

1260دانشگاه علوم پزشکی صدوقی یزد4

1155دانشگاه علم وصنعت ایران5

1050دانشگاه اراک6

840دانشگاه  هنر اصفهان7

630دانشگاه کاشان8

9
525دانشگاه  شهرکرد

525دانشگاه  علوم پزشکی شهرکرد

315دانشگاه علوم پزشکی کاشان10

11748/75کل

رتبه بندی وب سایت های 
كتابخانه ها  براساس خدمات 
مرجع  الكترونیكی

جدول 5
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در خدمات مرجع از طريق تراکنش غيرهمزمان، خدمات از کتابدار بپرس با 66/64 
در صد در مقايسه با پست الکترونيکي )41/66 درصد( بيشترين کاربرد را در وب سايت  
کتابخانه هاي دانشگاه هاي دولتي منطقه مرکزي به خود اختصاص داده است. از آنجا که برخي 
کتابخانه ها با طراحي خدمات از کتابدار بپرس در وب سايت خود به نوعي آن را جانشين 
خدمات پست الکترونيکي دانسته اند، بنابراين ارائه اين خدمت نسبت به پست الکترونيکي 
از وضعيت بهتري برخوردار شده است. البته اين کتابخانه ها به احتمال قوي براي انجام ديگر 
فعاليت ها )مثل سفارش و خريد منابع و...( داراي پست الکترونيکي هستند؛ ولي از آنجا که 
اغلب کاربران اين کتابخانه ها استادان و دانشجويان هستند، نيازي به ارائه پست الکترونيکي 
خود نديده و خدمات از کتابدار بپرس را کفايت برانگيز تلقی کرده اند. سبزي پور و فدايي 
)1386( در ارائه اين خدمات بيان کرده اند که پست الکترونيکي بيشترين کاربرد را داشته 

است، که نتايج حاصل از اين تحقيق در راستای پژوهش مزبور نيست. 
در خدمات مرجع از طريق پيوند به منابع الکترونيکي، تمامي وب سايت ها به استثناي 
وب سايت کتابخانه هاي دانشگاه های شهرکرد و علوم پزشکي کاشان، داراي پيوند به مجلات 
الکترونيکي بوده و در پيوند به پايگاه هاي اطلاعاتي نيز )سوای کتابخانه های دانشگاه های 
شهرکرد و هنر اصفهان( از اين امکانات استفاده مي کنند. اما درمورد پيوند به منابع چند رسانه اي، 
وب سايت کتابخانه های دانشگاه هاي علوم پزشکي اصفهان، صنعتي اصفهان، و يزد بهره مند از 
اين امکان بوده اند. پژوهش سبزي پور و فدايي )1386( نشان داد که کتابخانه هاي دانشگاهي 
ايران در سال هاي اخير توجه خاصي نسبت به ارائه خدمات پايگاه ها، بانک هاي اطلاعاتي و 
مجلات الکترونيکي از طريق وب سايت خود داشته اند و اين توجه حاکي از اهميتي است که 

اين گونه منابع در ارائه سريع  و بهينه  اطلاعات دارند.
در زمينه خدمات مرجع مشارکتي، در بخش استفاده وب سايت کتابخانه ها از منابع 
کنسرسيومي، مشارکت دانشگاه ها صرفاً در تهيه و ارائه خدمت در قالب مجله هاي الکترونيکي 
و پايگاه هاي اطلاعاتي است که به صورت متمرکز و توسط شوراي تأمين منابع علمي وزارت 
ارائه خدمات کنسرسيومي،  اين وجود در  با  انجام مي شود.  فناوري  علوم، تحقيقات و 
وب سايت کتابخانه های دانشگاه هاي اراك، اصفهان، علوم پزشکي اصفهان و يزد به ارائه اين 

امکانات مبادرت کرده اند. 
در زمينه خدمات پرسش هاي رايج، 58/33 درصد  وب سايت کتابخانه های دانشگاهي به 

ارائه اين خدمت پرداخته اند. 
در ارائه فرم بازخورد و نظرسنجي از کاربران کتابخانه، وب سايت کتابخانه های دانشگاه هاي 

اراك و علوم پزشکي اصفهان اقدام به ارائه اين امکانات کرده اند.

ارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی 
وب سایت کتابخانه های  ...
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در کل در ميان وب سايت هاي مورد ارزيابي، وب سايت کتابخانه دانشگاه علوم پزشکي 
اصفهان عملکرد مطلوبی در ارائه خدمات مرجع الکترونيکي داشته  است. 

الکترونيکي در وب سايت  ميزان حضور عناصر اصلي خدمات مرجع  بررسي  در 
کتابخانه هاي دانشگاه هاي منطقه مرکزي کشور، آشکار شد که در زمينه خدمات ناوبري و 
پيوند به منابع الکترونيکي بهترين عملکرد را داشته  است؛ بدين ترتيب که در خدمات ناوبري 
79/16 درصد و در پيوند به منابع الکترونيکي 63/33 درصد اين خدمات را ارائه کرده اند. 
از سوي ديگر، در زمينه ارائه خدمات از طريق تراکنش همزمان ضعيف ترين عملکرد را 
داشته است، به گونه اي که هيچ يک از کتابخانه های مورد بررسی در وب سايت هاي خود اين 

خدمات را ارائه نکرده اند. 
باتوجه به نتايج حاصل از ارزيابي وب سايت کتابخانه هاي دانشگاهي منطقه مرکزي کشور، 
مشخص شد که خدمات مرجع الکترونيکي در کشور، به طور فزاينده اي در حال رشد و توسعه 
است. در اين زمينه، وب سايت ها در ارائه خدمات مرجع از طريق تراکنش همزمان به دليل 
سرعت در پاسخ گويي )که از مؤثرترين و بهترين عناصر ارائه خدمات مرجع الکترونيکي است( 
فعاليت چنداني انجام نداده اند. در کتابخانه های دانشگاهی کشور هنوز تکنيک هاي ارزيابي، 
اندازه گيري ها و استانداردهاي خدمات مرجع الکترونيکي در وب سايت اين کتابخانه ها  به اندازه 

کافي مورد توجه قرار نگرفته است.
ارزيابي خدمات مرجع ديجيتال به تعيين اهميت خدمات مورد ارائه کمک کرده و باعث 
افزايش کيفيت خدمات موردنظر می شود. انجام ارزيابي مؤثر از خدمات مرجع، به برنامه ريزي 
دقيق و ايجاد طرح ارزيابي نياز دارد. اين گونه ارزيابي ها براي برنامه ريزي و توسعه خدمات 
مرجع الکترونيکي، تصميم گيري هاي مالي و از همه مهم تر تأمين هر چه بهتر و بيشتر نيازهاي 
اطلاعاتي کاربران، ضروري است. بر اين مبنا پيشنهاد می شود تا خدمات مرجع الکترونيکي 
در کتابخانه های دانشگاهی ديگر مناطق از سوی پژوهشگران رشته کتابداری و اطلاع رسانی 

صورت پذيرد تا توانمندی های اين حوزه مورد ارزيابی جدی واقع شود.
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