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    دهیچک
در  یرسانخدمات ندیدر فرا تواندیبرخودار بوده و م یمطلوب یهاتیاست که از قابل یخدمات ،یازآنجاکه خدمات مرجع مجاز :مقدمه

 رو،نیمحسوس خواهد بود. ازا شیازپشیکاربران، ب قاتیدر روند تحق هاتیقابل گونهنینقش ا یباشد، بررس زین نیآفروب، نقش طیمح

 یقاتیتحق یهاتیبر بهبود عملکرد فعال یمرجع مجاز یهالفهمربوط به مؤ یهاتینقش خدمات و قابل یبررسپژوهش،  نیهدف از ا

     .است یبهشت دیدانشگاه شه انیدانشجو

نامه و جامعه ها، پرسشداده یانجام شده است. ابزارگردآور یشیمایو به روش پ یحاضر از لحاظ هدف، کاربرد قیتحق  :یشناسروش

 نشیو براساس جدول مورگان گز یاطبقه یتصادف یریگنفر  به روش نمونه 377ه که بود یبهشت دیدانشگاه شه انیدانشجو هیآن، کل یآمار

  .انتخاب شدند

، 29/4 ازیامت نیانگیسرعت ارائه پاسخ با م ،یمرجع مجاز یهاتیمرتبط با قابل یهاانواع مؤلفه انینشان داد که از م هالیتحل :هاافتهی

، 94/3 نیانگیپاسخ و اعتبارمنابع با م تیکتابدار، جامع ییگوها مانند پاسخمؤلفه ریو ساقرار گرفت  تیداشته و در اولو یمطلوب تیوضع

  .نسبتاً مطلوب داشتند یتیقرار گرفته و وضع یدر مراتب بعد بیبه ترت  7۵/3و  86/3

 ،یمرتبط با مرجع مجاز یهالفهها است. تمرکز بر مؤدر کتابخانه یمرجع مجاز یهاتیدادن قابلارزش مقاله حاضر در نشان :یریگجهینت

 یهاکتابخانه یمرجع مجاز یهاتیاز قابل یریگبهره راستا،نی. درادینما لیها را  تسهکاربران درکتابخانه یخواهد توانست تا امور پژوهش

بوده و  ییدر حد بالا کتابخانه دانشگاه یمرجع مجاز زیبه م انیاعتماد دانشجو نیدرحدمطلوب بوده و همچن ان،یدانشگاه توسط دانشجو

 .داشته باشند شترىیراه توجه و دقت نظر ب نیدر ا دیبدان معنا است که مسئولان کتابخانه با نیا

 یپژوهش دانشگاه ،یبهشت دیخدمات مرجع، دانشگاه شه ،یمرجع مجاز :هاژهدوایکل

 

 

                                                 
 iranlib1393@gmail.com ، )نوبسنده مسئول( ه پیام نوردانشگا ،. عضو هیات علمی گروه علم اطلاعات و دانش شناسی 1

 ghaffari130@ yahoo.com، دانشگاه پیام نور ،عضو هیات علمی گروه علم اطلاعات و دانش شناسی.  2

  

 .کاربران یپژوهش یهاتیر بهبود  فعالب یمرجع مجاز یهاتینقش قابل (.1397) زاده، حمید؛ غفاری، سعیدقاضی

 .299-316(، 2)8، یرسانو اطلاعکتابداری  پژوهشنامه

 



 1397پاییز و زمستان ، 2، شماره 8سال                                         دانشگاه فردوسی مشهدهشنامه کتابداری و اطلّاع رسانی، پژو 300

 مقدمه

 مهارت و دانش که بودند جامعه از قشصصری تنها رسصصانیاطلاع متخصصصصصصان و کتابداران قبل، دهه چند طی

ست برای لازم شته را منابع این در وجوج سط که فرایند این به و دا  سنتی یابیاطلاع گرفت،می صورتها آن تو

یا  خانه از کنندگاناستفادهجهانی وب، تعداد بسیار زیادی از  شبکهبا ظهور اینترنت و گسترش  یول شد؛می اطلاق

داشتن دانش درباره رسد که نیازی به نظر میه و بهوجو و بازیابی اطلاعات پرداختبه جست تنهاییبه خود کار محل

حدوحصصصصر راسصصصتا، رشصصصد بیهمینکنند. دررا در خود احسصصصاس نمی وجو و بازیابی اطلاعاتجسصصصت هایمهارت

ازی از سصصصوی های گوناگون اینترنتی و مجهای اطلاعاتی در قالبها و پایگاهسصصصو و توسصصصعه نظاماطلاعات ازیک

ست تا بهره شده ا ستفاده از کتابخانهدیگر، موجب  صربه ا ضور فیزیکی خود را منح های مندان اطلاعات، دیگر ح

آمده، به اطلاعات دسترسی داشته باشند؛ وجودسنتی نکرده و از مسیرهای دیگری که به شکل مجازی و اینترنتی به

وانند به اطلاعات صصصحیو و دقیق خود دسصصترسصصی داشصصته باشصصند، تها در دنیای مجازی میحد آناما این که تاچه

 مطالعات زیادی صورت نگرفته است.

های مجازی و ها از محیطکاربران و نحوه اسصصصتفاده آن های تحقیقیمیان، بررسصصصی انواع فعالیتدراین

 تر مورد مطالعه و تحقیق قرار گرفته است. های آن، کمقابلیت

از ها شده تا کتابخانهحدوحصر اینترنت و دنیای مجازی سببه امروزه گستره بیرسد کهرچند به نظر می 

طور عام و های دنیای مجازی بهیابد، ولی بررسصصی نقش قابلیترویکرد محتوا محور به رویکرد کاربر محور تغییر 

 طورخاص، کمتر مورد توجه و بررسی محققان بوده استها بهبخش مرجع مجازی کتابخانه

های مطلوبی برخودار بوده و این، از آنجا که خدمات مرجع مجازی، خدماتی اسصصصت که از قابلیتبنابر

ها در روند گونه قابلیتآفرین نیز باشصصد، بررسصصی نقش اینرسصصانی در محیط وب، نقشتواند در فرایند خدماتمی

یک کتابخانه اعم ی هابخش نیترمهمو  نیترییکی از اساسازپیش محسوس خواهد بود. تحقیقات کاربران، بیش

سنتی یا مجازی ستبخش مرجع  ،از  شکیل این بخش در ا سخ یاکتابخانه نظام. هدف از ت سؤالات یگویپا و  به 

که در بسصصتر وب، مجازی  یهابا ظهور کتابخانهاسصصت. زمان ممکن  نیترعیدرسصصر کنندگانمراجعهی هاپرسصصش

پدیده به نه شصصصود،میه برد نامها از آننوظهور عنوان یک  خا و  شصصصدهتحولتغییر و نیز دچار  یاخدمات کتاب

با ها، رسانی کتابخانهخدماتیند آفرشده تا اتی نیز موجباطلاع یهایفناورو سریع  روزافزونتوسعه میان، دراین

شگرف مواجه  سانیارائه خدمات هایروشکتابداران  تاشده باعثفناوری تحولات شود. همچنین انقلابی  را  ر

 هایراسصصصتا، اذرگذاری فناوری(. درهمینLochore, 2015د )رگزیننهای نوین بهای متنوع  فناوریبر قابلیتمبتنی

شصصصده که  مجازیمرجع ام میز ه نهور خدمت جدیدی بظباعث ها ادامه داشصصصته و بر کتابخانه اطلاعاتی و ارتباطی

، خدمات پرسش و پاسخ مجازیخدمات مرجع ها به خودش معطوف نموده است. را در کتابخانهجایگاه خاصی 
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 ,Margaritaدهند )میموضصصوعی مختلپ پیوند  هایحوزهبر اینترنت هسصصتند که کاربران را به متخصصصصصصان مبتنی

یان نیز  (Docket, 2014همچنین ) (. 2015 نای که داردمی ب جازی مرجع مب مات در توانمی را م  مرجع خد

ست طریق از 1972 سال در باریناول برای که گرفت سراغ دیجیتالی  که طوریبه. پذیرفت صورت الکترونیکی پ

یده ) به ئه الکترونیکی محیط در که مرجعی خدمات اولین( Enrema, 2013عق فاده شصصصد، ارا  پسصصصت از اسصصصت

 .بود الکترونیکی

ه سوی فعالیت واقعی و موجود گسترده شدهای اخیر میز مرجع مجازی از یک موضوع نظری بهطی دهه

بنابراین ضصصروری اسصصت تا  (.  (McCrea, 2015اندهای زیادی در دنیا به میز مرجع مجازی، مجهز شصصدهو کتابخانه

رود، استقبال بیشتری داشته هایی که از مرجع مجازی انتظار میها، کارکردها و تواناییها، نسبت به قابلیتکتابخانه

رسانی سریع و مطلوب در فرایند خدماتشان از راهکارهای اطلاععنوان یکی گونه خدمات را بهکارگیری اینو به

ها، کتابداران خواهند توانسصصصت تا انواع نیازهای اطلاعاتا کاربران را لحاظ نمایند. همچنین از طریق این قابلیت

نظرداشتن  این لذا با درها، تسهیل و تسریع نمایند. رسانی آنتبع آن، در روند خدماتمورد شناسایی قرار داده و به

شده و آن سر  شتر کاربران می سی به مرجع مجازی برای بی ستر های توانند در انجام فعالیتها مینکته که امروزه د

نابراین تحقیق خود از قابلیت هایت اسصصصتفاده را ببرند. ب ها توسصصصط گیری از این قابلیتبهرههای مرجع مجازی ن

شه یک کتابخانه مجازی منحصربهیای رسیده که هر کاربر مکاربران به مرحله فرد برای تواند، ادعا نماید که همی

  (. Coughlan, 2014همراه دارد )خودش به

یت قابل نابراین ازآنجاکه خدمات مرجع مجازی، خدماتی اسصصصت که از  های مطلوبی برخودار بوده و ب

ها در روند گونه قابلیتسصصی نقش اینآفرین نیز باشصصد، برررسصصانی در محیط وب، نقشتواند در فرایند خدماتمی

 پیش محسوس خواهد بود.  ازتحقیقات کاربران، بیش

ها در زندگی، جوامع امروزی را با آن و فراگیر سصصصریع شصصصرفتیپونوین  یهایفناور روزافزونبا پیدایش 

د قرار داده و این ها را نیز تحت تأذیر خوسصصصازمانجانبه، همهتغییرات زیادی مواجه کرده اسصصصت. این تغییرات 

(. 1384، نبویها شصصصده اسصصصت )حدی اسصصصت که سصصصبب تغییرات بنیادین در برخی سصصصازمانگاه بهاذرگذاری 

خوش تغییر شصصده و شصصدت دسصصتجدید، به یهایتبع ورود فناوربهها نیز خدمات کتابخانهراسصصتا، انواع درهمین

 فناوری رابطه، تحولاتعمل آید. درهمینمعی بهها نیز بازنگری جارسصصانی آنضصصروری اسصصت تا در روند خدمات

 . در(Kruger, 2015) قرارداده اسصصصت تأذیر تحت نیز را کاربران بلکه نموده، متحول راها کتابخانه خدمات تنهانه

های فعالیت نحوه مطالعه راستا،ایندر. است شده آشکار جدیدی اطلاعاتی نیازهای و هامهارت ها،نقش میان، این

 و بوده اهمیت حایز بسصصیار اطلاعاتی، هایمحیط باها آن تعامل و اطلاعات به دسصصترسصصی جهت کاربران قیتحقی

 مجازی، دنیای و عصردیجیتال در هرچند دیگر،عبارتبه. نمایدمی آشکار ازپیشبیش را کتابدار و کتابخانه نقش
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 شصصصانفیزیکی حضصصصور کاهش دلیلبه ولی ندارند؛ هاکتابخانه به دسصصصترسصصصی در چندانی هایمحدودیت کاربران

 هم تا شصصود مشصصخ  بهتر رسصصانیخدمات جهت مناسصصبی هایقابلیت و راهکارها تا اسصصت ضصصروری ها،درکتابخانه

 بهبود در مجازی مرجع خدماتهای ویژگی انواع نقش وهم بیشصصصترشصصصدهها کتابخانه خدمات ازها آن مندیبهره

 خدمات وها قابلیت از مندیبهره که نیسصصصت مشصصصخ  طرفی، از. شصصصود رتنمایان کاربران پژوهشصصصی هایفعالیت

 از یک کدام که نیست مشخ  اینکه و است اذرگذار کاربران تحقیقهای فعالیت روند بر میزانتاچه ها،کتابخانه

  ست؟ا برخوردار بیشتری مطلوبیت و از داشته قرار اولویت در کاربران نظر از مجازی، مرجعهای قابلیت انواع

 فرایند بهبود در تواندمیمجازی  شصصصکل به مرجع خدمات ارائه آیا که نیسصصصت مشصصصخ  راسصصصتا،درهمین

های بخش مرجع مجازی از کدام نوع قابلیت اسصصتفاده نیسصصت معلوم اینکه و باشصصد؟ آفریننقش کاربران تحقیقاتی

هایی اسصت که امروزه ایل و چالشایر مباحث مشصابه این موضصوعات، از جمله مسصسصها مطلوبیت دارد و برای آن

شصصده، تحقیق به مسصصایل مطر توجهها را در دنیای مجازی با آن مواجه سصصاخته اسصصت. در نهایت اینکه باکتابخانه

های تحقیقی کاربران را  مورد بررسصصصی قرار داده فعالیت بهبود  برمرجع مجازی های قابلیتتأذیر ارائه رو پیش

 است. 

های فعالیت در مجازی مرجعهای قابلیت مسصصصئله حاضصصصر پژوهش فوق، مطروحه حثمبا درنظرداشصصصتن با

شجویان پژوهشیهای فعالیت در موردی مطالعه صورتبه را کاربران تحقیقی شکده هایعضوکتابخانه دان  هایدان

های عالیتف رد مجازی مرجع خدمات ارائه سرعت آیا اینکه. است داده قرار بررسی مورد را بهشتی شهید دانشگاه

یا دارد؟ تأذیر مراجعان تحقیقی فه آ ند هاییمؤل ئه پاسصصصخ جامعیت مان بار شصصصده،ارا نابع اعت فاده مورد م  و اسصصصت

 تأذیر کاربران تحقیقیهای فعالیت روند در مجازی مرجعهای قابلیت در پاسصصصخ یافتن برای کتابدار گوبودنپاسصصصخ

  .است گرفته قرار بررسی دمور پژوهشی این در که است مسأئلی جمله از دارد؟

مرجع های های مربوط به مؤلفهو قابلیتخدمات نقش ارائه بررسی همچنین هدف از این پژوهش، 

ذکر است که در این بهاست. لازم دانشجویان دانشگاه شهید بهشتیهای تحقیقاتی بهبود عملکرد فعالیت برمجازی 

دد مرتبط با میزمرجع مجازی که در متون مختلپ ازآنها یاد شده های متعها ومؤلفهتحقیق، از میان انواع قابلیت

های مرتبط با (، محققان تنها بر تعدادی از مؤلفه1388 1و هاکو، وایت، ،لنکس، دیوید؛ 1392است )علیجانی، 

 های تحقیقاتی کاربران را مورددر روند فعالیتخدمات ها بر روند ارائه مرجع مجازی تمرکز کرده و تأذیر آن

اند از: سرعت پاسخ، جامعیت پاسخ، اعتبار منابع و ها عبارتاند. برخی از این مؤلفهمطالعه و بررسی قرار داده

 گوبودن کتابدار.  پاسخ

                                                 
1. Lankes, David, White & Haque 
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شود که در زمینه وجوی ساده در اینترنت، مشخ  میرو، با یک جستبا درنظر داشتن مبحث مقاله پیش

ها خارج از توان این پژوهش تک آنعمل آمده اسصصصت که ذکر تکهها، تحقیقات زیادی ببخش مرجع کتابخانه

ها، میز مرجع، مرجع هایی نظیر مرجع کتابخانهوجوی کلیدواژهتوانند با جسصصصتمندان میرو، علاقهاسصصصت. ازاین

ر مجازی و... در اینترنت، به تحقیقات بسصصیاری چه به زبان فارسصصی و چه انگلیسصصی دسصصت یابند. باوجوداین، از نظ

قابلیت تأکید بر  یت واذرگذاری آنتوجه و  قاتی های میز مرجع مجازی و میزان مطلوب یت تحقی عال ها بر روند ف

صی به ست. بنابراین برخی از تحقیقات انجامکاربران، تحقیق خا شده ا شده که تا حدودی با تحقیق ندرت انجام 

بندی کارآمدتری از ها به یک جمعز نتایج آنرو مشصصصابهت دارند را ذکر کرده و محققان تلاش نمودند تا اپیش

شصصصده، در ادامه قابل ملاحظه رو برسصصصد. برخی از تحقیقات انجامهای مرجع مجازی در تحقیق پیشنقش مؤلفه

 هستند. 

 اهمیت میزِ مرجع» ای با عنوانمقاله ،تغییرنیازهای کاربران در رابطه متقابل با فناوری اطلاعاتبه باتوجه

تهیه « ت مرجعافزار میز مرجع دیجیتالی با تأکید بر خدماها و رهنمودهایی برای طراحی نرمر کتابخانهد دیجیتالی

جهت دسصصصترسصصصی بهتر  ینوان راهکارعبهتوان میز مرجع دیجیتال را میشصصصد. محققان به این نتیجه رسصصصیدند که 

 (.138۵زاده، پشوتنینمود )منصوری و معرفی کاربران به خدمات کتابخانه 

سصصازمان اسصصناد و کتابخانه  یبا عنوان خدمات مرجع مجاز یقی( در تحق1391) یو بزرگ یمحمدهمچنین 

 خدمات نوع و شصصدههئارا خپاسصص زانیم از کاربران تیرضصصا روند ، یفیک یابصصصصصیارز، رانیا یاسصصلام یجمهور یمل

سناد سازمان کتابخانه یمجاز مرجع بخش در شدههئارا  قیتحق  جینتا.  دادند قرار یبررس مورد را یمل کتابخانه و ا

 درصصصد و بوده  ۵8/3 ازیامت نیانگیم با پاسصصخ تیجامع ،یمندتیرضصصا بر موذر عامل نیترمهم که داد نشصصانها آن

ست قیطر از خدمات افتیدر ستهیپ یوگوگفت و یکیکترونال پ  یهاروش  34/38 و 20/۵0 نیانگیم با بیترتبه و

 یمندتیرضصصصا بر موذر عامل نیهمچن. شصصصد مشصصصخ  یمجاز مرجع خدمات افتیدر یبرا رانبکار انتظار مورد

 .بود ییگوپاسخ سرعت و شدهارائه اطلاعات حجم ، کاربران

کاررفته منابع به لیوتحلهیخدمات مرجع در عصصصصر دیجیتال: تجز»با عنوان راسصصصتا، طی تحقیقی درهمین 

گویی به مسئله میزان استفاده از انواع منابع الکترونیکی و چاپی جهت پاسخ ،«مرجع یهاگویی به سؤالبرای پاسخ

سی قرار گرفت.  نتایج تحقیق آنکار شان داد که  کتابداران مرجع بران در بخش مرجع دیجیتالی را مورد برر ها ن

سختلاش می سخکنند تا در بخش مرجع برای پا گوی نیاز کاربران بوده گویی از طریق منابع مرجع الکترونیکی پا

ها از طریق منابع الکترونیکی بود. این پاسصصصخ درصصصصد93کردند. یعنی بیش از و کمتر به منابع چاپی مراجعه می

شان مییافته ستفاده از منابع کتابخانهداد که نگرش کاربران بهها ن شتر ها تغییر یافته و آننحوه ا ها تمایل دارند تا بی

 .  (  &  LenholtBradford,  Barbara ,2005) از منابع اینترنتی؛ ولی معتبر بهره بگیرند

http://jist.irandoc.ac.ir/browse.php?a_code=A-10-4-4&slc_lang=fa&sid=1&ftxt=1
http://jist.irandoc.ac.ir/browse.php?a_code=A-10-4-4&slc_lang=fa&sid=1&ftxt=1
http://ejournal.irandoc.ac.ir/browse.php?a_code=A-10-2-274&slc_lang=fa&sid=1&ftxt=1
http://ejournal.irandoc.ac.ir/browse.php?a_code=A-10-2-274&slc_lang=fa&sid=1&ftxt=1
https://www.infona.pl/contributor/2@bwmeta1.element.elsevier-b5386394-625d-3855-b6ab-dbdac7f0d042/tab/publications
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 تحقیق کاربران، نتایج یهای پژوهشیتفعال در یمرجع مجاز خدماتبه نقش های مربوطدر ادامه، بررسی

ها و ( مشصصصخ  سصصصاخت که انجام مصصصصاحبه مرجع از جمله ضصصصرورتNilsen & Ross, 2008) راس و نیلسصصصن

ضا موجبکاربران بوده که  یداز د یهای بخش مرجع مجازیژگیو شترب یتر سبتها آن ی سخ روندبه  ن  ییگوپا

 باشد. داشته بیشتری کارکرد و هبود مستمر  قابلیت این تا داشتند تمایلها آن و استکتابخانه 

روش و  نیکتابخانه دانشصصصگاه: بهتر یخدمات بخش مرجع مجاز»با عنوان  یقیتحق یط راسصصصتا،نیمدره

. گرفتقرار  یمورد بررس یتوسط  کاربران  دانشگاه یاستفاده از انواع خدمات مرجع مجاز زانیم «بهبود مستمر

شان داد که ب  قیتحق جینتا ست الکترونکاربران علا شترین شتند تا از پ صرفه بهابزار مقرون کیعنوان به یکیقه دا

سر نیهمچن وجهت تبادل  اطلاعات  سال نامه عیت  کتابخانه  مرجع بخش با ابزار نیا قیطر از و ببرند بهرهها، در ار

های مرجع مجازی، به نقش قابلیتهای مربوططی روند بررسصصی (.2013Shaw & Spink ,) باشصصند داشصصته ارتباط

به »های جاری کتابخانه ( در تحقیقی با موضصصوع خدمات میز مرجع مجازی و فعالیتStevens, 2013اسصصتیونس )

های سصصزایی در بهبود فعالیتتواند تأذیر بهه خدمات مرجع مجازی توسصصط کتابخانه میاین نتیجه رسصصیدند که ارائ

ها همواره باید به آخرین تحولات ها همچنین پیشصصصنهاد کردند که کتابخانهعلمی دانشصصصجویان داشصصصته باشصصصد. آن

 گوی نیاز دانشجویان باشند. موقع پاسخفناوری مجهز بوده تا بتوانند به

رفتار است. وی  (Margaret, 2015) مارگارت پژوهش ینه،زم ینهای خارج کشور در اشپژوه یگرد از 

شگاه کارولینا  288 یابیاطلاع شجویان آموزش از راه دور در دان سینفر از دان  این از هدف. داد ارقر را مورد برر

 ایکتابخانه خدمات سبمنا مشیخط ترسیم به کمک و کتابخانه منابع به دانشجویان این نیازهای شناخت بررسی

 از گیریبهره به مندعلاقه دانشصصجویان، از درصصصد3۵ که بود آن از حاکی پژوهش هایافته. بود مذکور دانشصصگاه در

 و راهنمایی زمندنیا کاربران از درصصصصد6۵ ولی بوده؛ کتابدار راهنمایی به نیاز بدون کتابخانه مجازی مرجع بخش

 .بودند مجازی مرجع بخش در کتابداران گوییپاسخ

ها کهیا تیدر ن  کی افزودن» عنوان با ،( ,2017Fought & Gahn, Fan) گان و فاوت فان، پژوهش ن

س و یژگیو ست، «یدر خدمات مرجع مجاز شرفتهیپ 1آپ پاپ عنوان با باز پنجره ای وگوگفت جعبه اذر یبرر که  ا

ن ها مشصصصخ  نمودند که هرچند کاربراقرار گرفت. آن یمورد بررسصصص یهای بخش مرجع مجازتیآن قابل یط

ند ییهایژگیو قیاز طر نیآنلا زنده از خدمات مرجع  یوگوکوتاه و گفتامیتلفن، پ ،یکیپسصصصت الکترون مان

در بخش مرجع  «باز پنجره»را با عنوان  یدتریهای جدیژگیو ن،یهای نویآورفن یشصصوند، ولمند میبهره یمجاز

 تررا جامع یافتیهای درکارآمدتر و پاسصصصخ رتر،یپذرا دسصصصترس یاند که خدمات مرجع مجازارائه داده یمجاز

                                                 
1. Pop-Up  

 

http://www.tandfonline.com/author/Nilsen%2C+Kirsti
http://www.tandfonline.com/author/Shaw%2C+Kate
http://www.tandfonline.com/author/Shaw%2C+Kate
http://www.tandfonline.com/author/Spink%2C+Amanda
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Fought%20RL%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=28714818
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و اسصصصتفاده از خدمات مرجع  یبرداربهره زانیم د،یها نشصصصان داد که وجود افزونه جدآن قیتحق جیسصصصازد. نتامی

اعلام  متعدد دفعاتبه  د،یجد یژگیو نیبه اخودشصصان را نسصصبت تیمراتب بالاتر برده و کاربران رضصصارا به یمجاز

منظور ارائه خدمات بهتر و تسریع در روند ها بهگرفته مشخ  نمود، کتابخانهنتایج تحقیقات انجام مرور داشتند.می

وگوی زنده و پنجره باز بهره کوتاه ،گفترسصصانی از ابزارهای متعددی نظیر پسصصت الکترونیکی، تلفن، پیامخدمات

عنوان از تحقیقات از میز مرجع مجازی به برند تا رضصصصایت کاربران را بیشصصصتر فراهم نمایند. همچنین در برخیمی

 گویی بهتر به کابران مشخ  شد.جهت دسترسی بهتر کاربران به خدمات کتابخانه و پاسخ یراهکار

شده نشان داد که هر چند کاربران از بخش مرجع های انجامپژوهش  یگفت که  بررس دیبا یجمع بند در

 یها مرجع مجازیژگیو ریندرت بر سصصصابه یاند، ولها اسصصصتفاده کردههای متنوع آنتیها و قابلکتابخانه یمجاز

سخ ای تیاعتبار منابع، جامع ریها نظکتابخانه  یقاتیهای تحقتیروند فعال درها نقش آن و شده دیتأک ،ییگوزمان پا

های تیفعال روند در مزبور یهامؤلفهمقاله تلاش شده است تا نقش  نیدر ا نیبنابرااست.  گرفتهقرار  یبررس مورد

 با توجه به آنچه گفته شد، پرسش های زیر مطر  می شود: .ردیگ قرار یبررس و قیتحق مورد کاربران یپژوهش

گویی در خدمات مرجع مجازی، تا چه اندازه بر فعالیت تحقیقی آنان، تأذیر داشته . از نظر کاربران، سرعت پاسخ1

 و مطلوبیت دارد؟ 

 شده خدمات مرجع مجازی، تا چه میزان مؤذر بوده و مطلوبیت دارد؟ت پاسخ ارائه. از نظر کاربران، جامعی2

گویی درمرجع مجازی، تا چه اندازه بر فعالیت . از نظر کاربران، وضصصعیت اعتبار منابع مورداسصصتفاده برای پاسصصخ3

 تحقیقی آنان، اذر داشته و از مطلوبیت برخوردار است؟ 

ای یافتن پاسصصصخ در مرجع مجازی، تا چه اندازه بر فعالیت تحقیقی آنان، تأذیر گویی کتابداران بر. روند پاسصصصخ4

 داشته و مطلوبیت دارد؟ 

 

 شناسیروش

ی آمار جامعهروش این پژوهش بر اسصصاس هدف، کاربردی بوده و به روش پیمایشصصی انجام شصصده اسصصت. 

 نیا در 1396تا  139۵ی لیتحص الدرس دهندکهیم لیتشکدانشجویان دانشگاه شهید بهشتی  هیکل را حاضر پژوهش

شگاه  شغولدان صیل بوده و بهم سی،  آمار طبقتح شنا سه مقطع کار شجویان در  شگاه، تعداد کل دان سایت آن دان

بودن موضصصوع و  به منظور به جنبه عمومی و همگانیبوده اسصصت. باتوجه نفر 18240کارشصصناسصصی ارشصصد و دکترا، 

به تعداد زیاد اعضا جازی، همه مقاطع تحصیلی درنظر گرفته شدند. باتوجهبررسی نحوه دسترسی افراد به خدمات م

شصصصده و از جدول ی انتخاباطبقهی تصصصصادفی ریگنمونهها، افراد از روش و عدم دسصصصترسصصصی محققان به تمامی آن

ست.  شده ا ستفاده  سی و مورگان، جهت تعیین اندازه نمونه ا سش سنجش برایکرج نامه سؤالات پژوهش از پر
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ستفادهساخته حققم سنجش روایی محتوای پرسش .شد ا های متخصصان مرجع کتابخانهنظر ازنامه همچنین برای 

ستادان و  شتی و ا شهید به شگاه  شد. جهت برآورد حوزه علم اطلاعات و دانش نظرانصاحبدان ستفاده  سی ا شنا

نامه برای وهش ضصصریب پایایی پرسصصشنامه نیز از روش آلفای کرونباخ اسصصتفاده گردید. در این پژپایایی پرسصصش

،  87/0ترتیب بهبودن کتابداران گوشده، اعتبارمنابع و پاسخجامعیت پاسخ ارائه ،های مانند سرعت ارائه پاسخمؤلفه

شد. باتوجه 89/0نامه و برای کل پرسش 84/0و  78/0،  8۵/0،  92/0 تا  0به اینکه مقدار آلفای کرونباخ بین تعیین 

فوق  نامهپرسشگفت که  توانمیاست. بنابراین  ترمناسبباشد  ترکینزدده و هرچه این ضریب به یک متغیر بو 1

ست.  همچنین به شاخ از اعتبار کافی برخوردار ا ضعیت مطلوبیت  سی و ها و مؤلفه از طیپ ها، مقولهمنظور برر

 شده است. مطلوبیت چهاربخشی  نانلی استفاده

آمده دسصصتیپ چهاربخشصصی نانلی، ضصصروری اسصصت تا  تعیین شصصود که امتیاز بهدیگر، مطابق طعبارتبه 

های یک پیوسصصتار چهار قسصصمتی که فاصصصله دو نقطه بالا و پایین پیوسصصتار به چهار قسصصمت یک از قسصصمتدرکدام 

تاً دسصصت آید، وضصصعیت آن نسصصببه ۵6/2طورمثال، چنانچه امتیاز یک بعد گیرد. بهمسصصاوی تقسصصیم گردیده قرارمی

 شود.مطلوب گزارش می

 

 ها یافته

های افراد مورد مطالعه، در این قسمت توزیع فراوانی افراد منظور ارائه دیدگاهی مناسب در مورد ویژگیبه

ست. همچنین به سی ارائه گردیده ا سا سب برخی متغیرهای ا سه بهتر چگونگی توزیع افراد جامعه برح منظور مقای

 صصورت درصصدی نیز بیانتعداد افراد برحسصب متغیرهای جمعیت شصناختی، این ارقام به بر بیانمورد مطالعه، علاوه

 ارائه گردیده است. گویانپاسخ جنسیت براساسها یآزمودندرصد و فراوانی  1شده است. در جدول 
 دهندگانپاسخ جنسیت درصد و فراوانی توزیع. 1جدول 

 درصد درصد متغیر جنسیت

 7/68 2۵9 زن

 3/31 118 مرد

 100/0 377 جمع کل

زن و  (درصصصد7/68) معادل، نفر2۵9گو، نفر ازا فراد پاسصصخ 377از  کهشصصودیم مشصصاهده 1 جدول مطابق   

 دهند.یمین دانشجویان زن اکثریت افراد را تشکیل بنابرا. هستندها مرد ( آندرصد3/31) معادل، نفر118

 ارائه گردیده است. گویانپاسختحصیلات  سطو براساسها یآزمودندرصد و فراوانی  2 در جدول
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 . توزیع فراوانی افراد برحسب سطح تحصیلات2جدول 

 درصد فراوانی تحصیلات

 7/47 180 کارشناسی

 8/43 16۵ کارشناسی  ارشد

 ۵/8 32 دکتری

 100/0 377 کل

این جدول نشان  هایدهد. دادهتحصیلات نشان می برحسبافراد مورد مطالعه را توزیع فراوانی  2جدول 

نفر(، در مقطع دکترا هستند که کمترین درصد و فراوانی را  32درصد از دانشجویان مورد مطالعه )۵/8دهد که می

فراوانی )حدود  180اند. همچنین بیشصصصترین فراوانی مربوط به افراد دارای کارشصصصناسصصصی با خود اختصصصصاص دادهبه

سوم نیز 7/47 نفر( دارای مدرك کارشناسی ارشد  16۵فراد مورد بررسی )درصد ا8/43درصد( است و در رتبه 

 ارائه گردیده است. گویانپاسخسن  براساسها یآزمودندرصد و فراوانی  3در جدول  بودند.
 . توزیع فراوانی افراد برحسب سن3جدول 

 درصد فراوانی سن

 2/۵9 223 سال 2۵تا  20

 ۵/13 ۵1 سال 30تا  26

 1/1۵ ۵7 سال 3۵تا  31

 2/12 46 سال و بالاتر 36

 100/0 377 کل

سبافراد مورد مطالعه را توزیع فراوانی فوق  3جدول  شان می برح شان دهد. دادهسن ن های این جدول ن

شجویان مورد مطالعه )2/۵9دهد که می صد از دان صد افراد 2/12اند و سال بوده 2۵تا  20نفر(، دارای  223در در

 ترتیب بیشترین و کمترین فراوانی را داشتند.سال و بالاتر بودند که به 36ی سن نفر( نیز دارا 46مورد بررسی )

 ویلک استفاده شد.اسمیرنپ و شاپیروی کولموگرافهاآزمونبودن نمرات از برای بررسی نرمال
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 اسمیرنفبودن توزیع نمرات با استفاده از آزمون کالموگراف. بررسی نرمال4جدول 

 اسمیرنفافکولموگر متغیر

 کل گوبودنپاسخ اعتبار منابع جامعیت سرعت ارائه پاسخ 

 039/2 ۵8۵/2 ۵27/1 082/1 791/1 آزمون Zمقدار 

 082/0 077/0 111/0 94/0 124/0 سطو معناداری

 آمدهدستبهاست. بر اساس نتایج  شدهگزارش 4اسمیرنپ در جدول نتایج آزمون کولموگراف

معنادار نیست.  0۵/0برای این آزمون در سطو  آمدهدستبهرنپ چون مقادیر از آزمون گولموگروفاسمی

نابرا پارامتریک برای بررسصصصی  توانمی واسصصصت  برقرار هادادهبودن شصصصرط توزیع نرمال نیب از آزمون 

 ی پژوهش استفاده نمود.هاهیفرض

گویی در خدمات مرجع مجازی، تا چه اندازه بر فعالیت تحقیقی از نظر کاربران، سصصصرعت پاسصصصخالپ.  

 آنان، تأذیر داشته و مطلوبیت دارد؟
 . میانگین امتیاز میزان تأثیر سرعت ارائه پاسخ در ارائه خدمات خدمات مرجع مجازی 5جدول

 های تحقیقیدر فعالیت

 

 ردیف

 

 شاخص
 میانگین

 استانداردخطای 

 میانگین رآوردب

وضعیت بر 

 فیط اساس

 نانلی

 مطلوب 69۵88/0 3۵28/4 ترین زماناز موتورهای کاوش در اینترنت در کم مؤذراستفاده  1

2 
افزارهای تخصصی رشته و... در زمان افزارهای کاربردی مانند نرمکار با نرم

 مناسب
 مطلوب 89909/0 2679/4

 مطلوب 87273/0 2281/4 و مناسب در خدمات مرجع مجازی های مفیدسرعت نصب و ارتقای برنامه 3

 مطلوب 2646/1 217۵/4 ها با استفاده از رایانه در کمترین زمان ممکننمودن اسناد و نوشتهآماده 4

 مطلوب 07۵69/1 1۵38/4 زمان ممکن نیترعیسرافزارهای آموزشی در استفاده از نرم ۵

6 
، wordپرداز در زمان مناسب و کم واژه انهیراو کارآمد از  مؤذراستفاده 

 نمودن و پرینت فایل، ارائه مطالب رسم جداول و نمودارها، ذخیره
 مطلوب 80876/0 4218/4

7 

مانند ارسال و دریافت  در زمان مناسب نترنتیاو کارآمد از  مؤذراستفاده 

وگوهای اینترنتی، انجام تحقیق با پست الکترونیکی، مشارکت در گفت

 ده از وب و انتشار برخط نتایج تحقیقاستفا

 مطلوب 91896/0 4۵62/4

 مطلوب 60732/0 2997/4 کل 

های فعالیتمیزان تأذیر سصصصرعت ارائه پاسصصصخ در ارائه خدمات مرجع مجازی در میانگین امتیاز  ۵جدول 

اسصصت. ازآنجاکه  29/4دهد. نتایج حاکی از آن اسصصت که میانگین امتیاز این بعد در را نشصصان میمراجعان  تحقیقی

به آن، بر اساس طیپ های  مربوطقرار دارد، این مؤلفه و سایر گویه ۵و  99/3آمده در جامعه بین دستمیانگین به

 برد. سر مینانلی در وضعیت مطلوب به
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شصصصده خدمات مرجع مجازی تا چه میزان از نظر کاربران مؤذر بوده و مطلوبیت ب. جامعیت پاسصصصخ ارائه

 دارد؟

 شده ارائه خدمات خدمات مرجع مجازی . میانگین امتیاز میزان تأثیر جامعیت پاسخ ارائه6ول جد

 های تحقیقیدر فعالیت

 

 ردیف

 

 شاخص
 میانگین

 خطای استاندارد

 برآورد میانگین

 وضعیت بر اساس

 طیف نانلی

 مطلوب 867۵2/0 9920/3 از طریق چت، پست الکترونیکی و...() ارتباطبرقراری  1

 مطلوب 79۵67/0 0۵04/4 آوری اطلاعات برای انجام تکالیپ درسیجمع 2

 نسبتاً مطلوب 27302/1 9337/3 افزارهای رایگانکردن نرمدانلود 3

 نسبتاً مطلوب 17083/1 6844/3 های آموزشی در زمینه منابع اطلاعاتی موردنیازتماشای فیلم 4

 نسبتاً مطلوب 38971/1 3210/3 ع موردنیازصوتی جهت دسترسی به منابهای شنیداریبرنامه ۵

 نسبتاً مطلوب 02427/1 8329/3 تجربه قبلی کتابداران و تسلط در استفاده از خدمات مرجع مجازی 6

 مطلوب 93738/0 2281/4 مهارت کتابداران و تسلط در استفاده از فناوری اطلاعات 7

 نسبتاً مطلوب 72870/0 8632/3 کل 

های شصصصده ارائه خدمات خدمات مرجع مجازی در فعالیتتیاز جامعیت پاسصصصخ  ارائهمیانگین ام 6جدول 

اسصصت. از آنجا که  86/3دهد. نتایج حاکی از آن اسصصت که میانگین امتیاز این بعد درتحقیقی مراجعان را نشصصان می

وضعیت نسبتاً مطلوب  قرار دارد، این بعُد بر اساس طیپ نانلی در 99/3و 99/2آمده در جامعه بین دستمیانگین به

که در  7و  1،2های جز گویههای مرتبط با این مقوله )بهبرد. همچنین بر اسصصصاس این طیپ همه گویهسصصصر میبه

 وضعیت مطلوب قرار دارد( در وضعیت نسبتاً مطلوب قرار دارد.

چه اندازه بر گویی درمرجع مجازی، تا ج. از نظر کاربران، وضصصعیت اعتبارمنابع مورداسصصتفاده برای پاسصصخ

 فعالیت تحقیقی آنان، اذر داشته و از مطلوبیت برخوردار است؟ 
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گویی در خدمات مرجع مجازی . میانگین امتیاز میزان تأذیر اعتبار منابع مورداستفاده برای پاسخ7جدول 

 های تحقیقیدر فعالیت

 میانگین شاخ  ردیپ

خطای 

 استاندارد

 برآورد میانگین

وضعیت بر 

 اساس

 لیطیپ نان

1 
های ای مراجعان به خدمات مرجع مجازی با استفاده از راهنماییعدم اضطراب رایانه

 کتابداران
 نسبتاً مطلوب 06870/1 4۵36/3

 نسبتاً مطلوب 90014/0 6419/3 بودن خدمات مرجع مجازیبرداشت ذهنی از مفید 2

 نسبتاً مطلوب 98713/0 8780/3 برداشت ذهنی از آسانی استفاده از خدمات مرجع مجازی 3

 نسبتاً مطلوب 07۵00/1 7613/3 نوگرایی فردی در استفاده از خدمات مرجع مجازی 4

 نسبتاً مطلوب 9744۵/0 7۵86/3 نگرش به فناوری موجود درزمینه ارائه خدمات مرجع مجازی ۵

 نسبتاً مطلوب 936۵0/0 843۵/3 هنجار ذهنی میزان استفاده از خدمات مرجع مجازی 6

 نسبتاً مطلوب 01023/1 973۵/3 پذیری نتایج حاصل خدمات مرجع مجازییترؤ 7

 نسبتاً مطلوب 69872/0 7۵86/3 کل 

پاسصصصخ 7جدول  فاده برای  نابع مورد اسصصصت بار م یاز اعت یانگین امت خدمات مرجع مجازی در م گویی در 

شان میفعالیت ست که میانگهای تحقیقی مراجعان را ن ست.  7۵/3ین امتیاز این بعد در دهد. نتایج حاکی از آن ا ا

ساس قرار دارد، بنابراین همه گویه  99/3و  99/2آمده در جامعه بین دستازآنجاکه میانگین به های این مقوله بر ا

 برند. سر میطیپ نانلی در وضعیت نسبتاً مطلوب به

بر فعالیت تحقیقی آنان،  اندازهگویی کتابداران برای یافتن پاسصصصخ در مرجع مجازی، تاچهد. روند پاسصصصخ

 تأذیر داشته و مطلوبیت دارد؟ 
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 بودن کتابداران برای یافتن پاسخ درخدمات مرجع مجازی گو. میانگین امتیاز میزان تأثیر پاسخ۸جدول 

 های تحقیقیدر فعالیت

 میانگین شاخص ردیف

خطای 

 استاندارد

 برآورد میانگین

وضعیت بر 

 اساس

 طیف نانلی

1 
بر اطلاعات کتابداران در خدمات مرجع  د باوری کاربران با تکیهخو

 مجازی
 مطلوب 88794/0 0822/4

 مطلوب 87271/0 183/4 دسترسی آسان کاربران به خدمات مرجع مجازی به کمک کتابداران 2

 نسبتاً مطلوب 8164/1 469۵/3 طراحی وگرافیک وب فرم مرجع مجازی )از ما بپرسید( 3

 نسبتاً مطلوب 93934/0 ۵3۵8/3 ل پرسش )تکمیل وب فرم از ما بپرسید(نحوه ارسا 4

 نسبتاً مطلوب 167۵4/1 8912/3 بودن با مشکلات فنی هنگام استفاده از خدمات مرجع مجازیعدم مواجه ۵

 مطلوب 76930/0 2۵99/4 سهولت تعامل با کتابداران مرجع مجازی 6

 مطلوب 189۵8/1 1989/4 در خواست شدهبودن اطلاعات احساس امنیت از محرمانه 7

 نسبتاً مطلوب 6۵460/0 94۵8/3 کل 

در  بودن و تلاش کتابداران برای یافتن پاسصصخ در خدمات مرجع مجازیگومیانگین امتیاز پاسصصخ 8جدول  

شان می های تحقیقیفعالیت ست که میانگین امتیاز این بعد در مراجعان را ن ست.  94/3دهد. نتایج حاکی از آن ا ا

ضعیت   99/3و  99/2آمده در جامعه بین دستازآنجاکه میانگین به ساس  طیپ نانلی در و قرار دارد، این بعُد بر ا

این مؤلفه در وضعیت نسبتاً مطلوب قرار  ۵تا  3برد. همچنین بر اساس این طیپ، گویه هایسر مینسبتاً مطلوب به

 دارند.

 

 گیری  بحث و نتیجه

گویی در خدمات مرجع مجازی، پژوهش اینکه از نظر کاربران، سصصرعت پاسصصخ طی بررسصصی سصصؤال اول

تایج  آزمون چهتا گروهی نشصصصان داد که تک tاندازه بر فعالیت تحقیقی آنان، تأذیر داشصصصته و مطلوبیت دارد؟  ن

 لوبمط وضصصعیت در ۵ تا 99/3 طیپ در واقع نمرات) نانلی طیپ اسصصاس بر( 96/3) یبررسصص موردمیانگین نمونه 

 بنابراین بود، معنادار هم t مقدار و بود بیشصصتر ،(3) نظری میانگین با مقایسصصه در میانگین این چون و شصصد( ارزیابی

 فعالیت در مطلوبی و سصصزابه تأذیر مجازی مرجع خدمات در گوییپاسصصخ سصصرعت که کرد اسصصتنباط چنین توانمی

 . است داشته کاربران تحقیقی

 Shawشاو و اسپاینک )همچنین . است همسو( 2013) استیونس پژوهش نتایج با حاضر تحقیق هاییافته

& Spink, 2013) شتند که سرعت پاسخ ها به استفاده های کاربران موجب ترغیب آنگویی به درخواستبیان دا

گویی به سصصؤالات رضصصایت کامل ها از روند تسصصریع در پاسصصخهای مجازی شصصده و آنبیشصصتر از خدمات کتابخانه

 شتند. دا
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ستا،همیندر سخ دارد که گونه بیان میاین( Penner,2012پینار ) را ستی پا سریع دقیق یهاکتابداران بای  و

یابی ک نابع را ارز قایع را کنترل و م ند و و ئه ده کاربران، در فارا ند از منظر  تا بتوان خدماترده  ند  رسصصصصانی، رای

  گوی قهاری به نظر رسند. پاسخ

چه میزان از نظر  شده در خدمات مرجع مجازی، تاتحقیق  اینکه جامعیت پاسخ ارائه در بررسی سؤال دوم

( 86/3ی )بررس موردگروهی نشان داد که میانگین نمونه تک tکاربران مؤذر بوده و مطلوبیت داشت، نتایج آزمون 

سبتاً دشویمدر وضعیت مطلوب ارزیابی  99/3تا  99/2بر اساس طیپ نانلی )نمرات واقع در طیپ  ( در وضعیت ن

معنادار بود.  هم t( بیشصصصتر بود و مقدار 3) ینظرمطلوب قرار داشصصصت و چون این میانگین در مقایسصصصه با میانگین 

سخ  توانمی نیبنابرا ستنباط کرد که جامعیت پا سبتاً در خدمات مرجع مجاز شدهارائهچنین ا ی، از نظر کاربران ن

 مطلوب و موذر بوده است. 

تایج سصصصؤال تایج پژوهش ن فان، فاوت و گان همچنین ( و 1390محمدی  و بزرگی )های دوم تحقیق با ن

(2017Fought & Gahn, Fan, ) ( 2008و نیلسن و راسNilsen & Ross,  .همسو است ) 

مرجعی که  اولین خدمات( بیان داشصصت که 2014در ارتباط با نتایج مربوط به سصصؤال دوم تحقیق، لوچره )

دلیل برخورداری از امکانات متنی، ه که بهسصصصت الکترونیکی بوداسصصصتفاده از پ ،در محیط الکترونیکی ارائه شصصصد

ن امر اشاره دارد ( در مقاله خود به ای1386) یروزآبادیفیاری جامعیت پاسخ خوبی برای کاربران داشت. همچنین

سخ ارائهبهکه  صلی کتابخانه یا شده در خدمات مرجع مجازی، همان لحاظ جامعیت پا سایت ا ایجاد پیوندی در 

سهم ستمیکاربر دهد و میکه خدمات مرجع را ارائه ای بود ؤس صفحه را  توان و نیازهای اطلاعاتی  باز کردهآن 

 .خود را در آن وارد نماید

روند پیدایش خدمات مرجع نیز در ارتباط با مبحث جامعیت پاسصصصخ، به ( 1382علیپورحافظی و نوروزی )

که خدمات  1نظام اپک برند. از جملهنام میخدمات  گونهاینه مجازی پرداخته و از ابزارهای مختلپ برای ارائ

 .   نماید مطر  را خویش سؤالات و نظرات ،مستقیمطورکه کاربر قادر بود تا به پست الکترونیک

سخ ستفاده برای پا ضعیت اعتبار منابع موردا سئله و سوم تحقیق که طی آن م سؤال  سی  گویی در در برر

 tاندازه بر فعالیت تحقیقی آنان اذر داشصصته و از مطلوبیت برخوردار اسصصت. نتایج آزمون چهمرجع مجازی و اینکه تا

شان گروهیتک ساس طیپ نانلی )نمرات واقع در طیپ  (7۵/3) بررسی مورد نمونه میانگین که داد ن تا  99/2بر ا

میانگین در مقایسه با  ( در وضعیت نسبتاً مطلوب قرار داشت و چون اینشودیمدر وضعیت مطلوب ارزیابی  99/3

 موردچنین اسصصتنباط کرد که اعتبار منابع  توانمی نیبنابرامعنادار بود،  هم t( بیشصصتر بود و مقدار 3) ینظرمیانگین 

                                                 
1. OPAC  

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Fought%20RL%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=28714818
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فاده پاسصصصخ اسصصصت قات و پژوهشبرای  کاربران مؤذر بوده و از گویی در خدمات مرجع مجازی برای تحقی های 

 مطلوبیت نیز برخوردار است. 

س که در مصاحبه مرجع الکترونیکی،  کندمی( بیان 1381) 1فولرتنتای همسویی با نتایج این تحقیق،  در را

به این   (Greenberg & Bar, 2015)شصصود. گرینبرو و باربودن، اصصصل اسصصاسصصی حسصصاب میاعتمادو قابل امنیت

شصصد که در اینترنت قابل بازیابی از طریق منابع اینترنتی، ممکن اسصصت منابعی با دهیخدماتدر  .مطلب اشصصاره دارد

 .قابل بازیابی باشد ایچندرسانهنباشد و فقط در شکل چاپی یا 

گویی کتابداران برای یافتن پاسصصصخ در مرجع روند پاسصصصخ»طی بررسصصصی سصصصؤال چهارم پژوهش با عنوان 

شته و مطلوبیت دارد؟اندازه بر فعالیمجازی، تاچه تک گروهی استفاده شد  t،  از آزمون «ت تحقیقی آنان، تأذیر دا

ات واقع در طیپ ( بر اسصصاس طیپ نانلی )نمر94/3ی )بررسصص موردو نتایج این آزمون نشصصان داد که میانگین نمونه 

سبتاً مطلوب قرار داشت و چون ایشودیمدر وضعیت مطلوب ارزیابی  99/3تا  99/2 ن میانگین در ( در وضعیت ن

چنین نتیجه گفت که روند  توانمی نیبنابراهم معنادار بود،  tمقدار ( بیشصصصتر بود و 3) ینظرمقایسصصصه با میانگین 

 تأذیرمراجعان  های تحقیقیبودن و تلاش کتابداران برای یافتن پاسخ درخدمات مرجع مجازی در فعالیتگوپاسخ

 نسبتاً مطلوبی دارد.

یلی از کاربران در ق خود بیان کردند که خ( در تحقی138۵زاده )راسصصصتا، منصصصصوری و پشصصصوتنیدرهمین  

همچنین  باز بپرسصصصند. سصصصؤالاتبسصصصته را نسصصصبت به سصصصؤالات تمایل داشصصصتند تا فرایند مصصصصاحبه با کتابداران، 

 وگوی اینترنتی از طریق نوشصصصتناجرای مرجع گفت زمانیکهگزارش کرد که از ( نیز Houston, 2016هوسصصصتن)

شد  سب مطر   شتاری برای کت هایمهارتنیاز به ک بداران را در روند شته و نقش کتاابداران وجود داارتباطی نو

سخ سؤالات کاربران، بیشپا ست.  نتایج تحقیق پیش رو همچنین با نتایج تحقیق گویی به  ساخته ا ازپیش برجسته 

شاره کردند که همسو است. به عبارت دیگر آن (Ramos and Maestro, 2018)راموس و ماسترو   کتابدارانها ا

س سخ  سخ مورد نظر کنند تا علاوههمواره تلاش می ؤالات کاربران در میز مرجع مجازی، طی یافتن پا بر همان پا

    های مشابه دیگری نیز ارائه داده تا کاربران از رضایت بیشتر در آن زمینه برخوردار باشند. کاربر، پاسخ

شخ  رو،های تحقیق پیشیافته شگاه ی کتابخانههای مرجع مجازنمودکه بهره گیری از قابلیت م های دان

ه دانشصصصگاه توسصصصط دانشصصصجویان، درحد مطلوب بوده و همچنین  اعتماد دانشصصصجویان به میز مرجع مجازی کتابخان

ظر بیشصصترى داشصصته بالایی بوده و این بدان معنا اسصصت که مسصصئولان کتابخانه باید در این راه توجه و دقت ندرحد

 باشند.

                                                 
1. Fullerton 



 1397پاییز و زمستان ، 2، شماره 8ال س                                        دانشگاه فردوسی مشهدهشنامه کتابداری و اطلّاع رسانی، پژو 314

دانشگاهی در دسترس  یهاکتابخانه تیسااز طریق وبجع مجازی، مرامروزه عمده خدمات که ازآنجایی

نیاز به خدمات انسصصصانی بیشصصصتر از هر زمان دیگری ، گونه خدماتها و مزایای اینبه چالشباتوجه . بنابرایناسصصصت

با درنظرداشصصتن امر کیفیت اطلاعات عمل کند.  عنوان یک صصصافی مهم دربه دتوانکتابدار مرجع می پساسصصت. 

 ،کنونی مجازی بازنگری و تأمل در خدمات مرجعیرات سصصصریع در حوزه فناوری و ابزارهای اینترنتی؛ بنابراین تغی

 رسد.  نظر میبه ضروریامری 

شته و در زندگا آورفنهمچنین ازآنجاکه امروزه کاربران با  شترى دا شنایا بی ی اطلاعات و ارتباطات، آ

د. کننیمی هوشصصمند تلفن همراه نیز اسصصتفاده هایگوشصصدر قالب  ژهیوبه، هایفناورروزمره خود از بسصصیاری از این 

در راستاى دسترسا به اطلاعات  هایآورفنبتوانند از این  هاکتابخانهگیری از اساس، انتظار دارند تا در بهرهنیبرا

ای جهت مهیانمودن بودجه افزاری وافزاری، نرمها بسصصترهای لازم سصصختاسصصتفاده نمایند. از طرفا، برای کتابخانه

شصصوند تا خدمات مجازی و ارائه آن از طریق ابزارهای نوین فناوری، مهیا نیسصصت. پس این دو موضصصوع سصصبب می

زیادى داشته باشد. بنابراین  فاصلهمطلوب،  انتظارازحد هاکتابخانهی اطلاعات و ارتباطات در آورفنی از ریگبهره

ی اطلاعاتا و هایآورفنهای مختلپ کتابخانه از طریق ی از بخشریگهرهب نحوهبررسصصصی و شصصصناسصصصایا میزان و 

 های نوینی در این حوزه باشد. تواند سرآغاز پژوهش، خود میهاکتابخانهارتباطا در تمام انواع 

ها، در راسصصتاى شصصود تا بخش مرجع مجازی کتابخانهبه نتایج تحقیق حاضصصر، پیشصصنهاد میدر نهایت باتوجه

ی  مجهز شصصده و مسصصؤلان بخش مرجع آورفنرسصصانی روزآمد، بهینه و مطلوب، به جدیدترین تجهیزات خدمات

به نتایج اهکارهای مناسصصبی را ارائه نمایند. باتوجهری موجود در این زمینه را شصصناسصصایا و هاچالشها نیز کتابخانه

 شود:میهای بیشتر مطر  رو، پیشنهادهایی برای انجام پژوهشحاصل تحقیق پیش

ای آن سازمان مورد بررسی های تخصصی از نظر متخصصان حرفههای مرجع مجازی کتابخانهتوانمندی

 قرار گیرد.

های ایران با یگدیگر مورد مقایسصصه قرار های دانشصصگاهی دانشصصگاههای مرجع مجازی کتابخانهنقش قابلیت

 گیرد.
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