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از ديدگاه كتابداران  :كاربران از خدمات مرجع ي هاي اطلاعاتي بر استفاده آوري تأثير فن
  *هاي ايران هاي مركزي دانشگاه مرجع كتابخانه

  

  3احمد پاپي، 2عبدالرسول جوكار، 1صديقه رئيسي
 

  چكيده
هايي است كه در يك كتابخانه به  تلاش ي ها و خدمات مرجع، نمود عيني كليه ترين بخش ها از مهم مرجع در كتابخانهبخش  :مقدمه
كنندگان از كتابخانه و برآوردن نيازهاي اطلاعاتي  ها، خدمت به استفاده تأسيس كتابخانه ي كه هدف عمده با توجه به اين. آيد عمل مي

تعيين . ها بر خدمات مرجع مهم و ضروري است آوري باشد، آگاهي از تأثير اين فن كنندگان مي ت استفادهها و در نتيجه، تأمين رضاي آن
  .ترين هدف اين پژوهش بود هاي دانشگاهي، مهم كاربران از خدمات مرجع كتابخانه ي هاي اطلاعاتي بر استفاده آوري تأثير فن
هاي مركزي  كتابداران كتابخانه ي پژوهش شامل همه ي جامعه. انجام شد 1387اين پژوهش به صورت پيمايشي در سال  :بررسيروش 

محقق ساخته گردآوري  ي نامه پرسش ي اطلاعات مورد نياز به وسيله. بود) نفر 66(آوري  تحت پوشش وزارت علوم، تحقيقات و فن
ساني دروني  ن نيز از روش همروايي به وسيله متخصصان كتابداري واطلاع رساني تأييد گرديد و سنجش پايايي آ. گرديد

)Cronbach's alpha ( ها مورد بررسي قرار گرفت، عبارت از  هايي، كه در اين تحقيق تأثير آن آوري فن. به دست آمد 96/0با ضريب
بر  گفت هاي پيش آوري خدمات مرجعي، كه تأثير فن. هاي اطلاعاتي، پست الكترونيكي و وب بودند ، پايگاه)اپك(اي  هاي رايانه فهرست
خوانندگان، كتاب درماني، راهنمايي تحقيقات درسي،  ي ها سنجيده شد، عبارت از آموزش فردي، آموزش گروهي، مشاوره روي آن
اي، خدمات ارجاعي و  هاي مرجع فوري، بررسي كتابشناختي، امانت بين كتابخانه گويي به پرسش گزينشي اطلاعات، پاسخ ي اشاعه
گيري مكرر و  هاي آماري اندازه و به كارگيري آزمون 5/11SPSSافزار آماري  نرم ي از نسخه. هاي پژوهشي بودند گويي به پرسش پاسخ

  .گويي به سؤالات تحقيق استفاده شد ها جهت پاسخ داده وابسته به تجزيه و تحليل tآزمون 
هاي اطلاعاتي،  هاي اپك، پايگاه آوري كاربران از فن ي هاي مركزي دانشگاهي، استفاده از ديدگاه كتابداران مرجع كتابخانه :ها يافته

ديگر پژوهش حاكي از وجود تفاوت هاي  يافته. كند نياز نمي ها را از هيچ يك از خدمات مرجع، بي پست الكترونيكي و وب، آن
هاي اطلاعاتي و وب و نيز پست الكترونيكي و وب؛ و  هاي اپك و پايگاه اطلاعاتي، اپك و وب، پايگاه آوري داري بين تأثير فن معني

هاي  آوري ز ميان فنهمچنين ا. هاي اطلاعاتي و پست الكترونيكي بود دار بين تأثير اپك و پست الكترونيكي و نيز پايگاه نبود تفاوت معني
  .اطلاعاتي، وب بيشترين تأثير و اپك، كمترين تأثير را بر خدمات مرجع داشتند

هاي  هاي اطلاعاتي اپك، پايگاه آوري كاربران از فن ي هاي دانشگاهي، استفاده ديدگاه كتابداران مرجع كتابخانه :گيري نتيجه
. كند نياز نمي هاي دانشگاهي به طور كامل بي از خدمات مرجع كتابخانه يك  ها را از هيچ اطلاعاتي، پست الكترونيكي و وب، آن

رو در رو با كتابدار مرجع را  ي اي كافي، عدم شناخت كافي پست الكترونيكي و نياز به برقراري رابطه مواردي از قبيل نداشتن سواد رايانه
  .رونيكي دخيل دانستتوان در نياز كاربران به خدمات مرجع در عين دسترسي به پست الكت مي

  .هاي اطلاعاتي؛ پست الكترونيك؛ خدمات مرجع آوري اطلاعات؛ پايگاه فن :هاي كليدي  واژه
  تحقيقي :نوع مقاله

 

 25/3/90: اصلاح نهايي                25/5/89: مقاله دريافت
  13/4/90: پذيرش مقاله

تأثير  .رئيسي صديقه، جوكار عبدالرسول، پاپي احمد: ارجاع
: كاربران از خدمات مرجع ي هاي اطلاعاتي بر استفاده آوري فن

هاي   دانشگاه هاي مركزي از ديدگاه كتابداران مرجع كتابخانه
    .884- 893 ):6( 8؛ 1390اطلاعات سلامت  تيريمد. ايران

 .باشد دانشجويي در مقطع كارشناسي ارشد مي ي نامه اين مقاله حاصل پايان*
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  .شهركرد، شهركرد، ايران
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Email: papi@mng.mui.ac.ir  

www.mui.ac.ir 



 و همكاران صديقه رئيسي

  885  90بهمن و اسفند /  ششم ي شماره/  هشتم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد

  مقدمه
ها و خدمات  ترين بخش ها از مهم بخش مرجع در كتابخانه

هايي است كه در يك كتابخانه  تلاش ي مرجع نمود عيني كليه
ها پيش  ي خدمات مرجع به قرن تاريخچه. آيد ميبه عمل 

خدمتي  ي رسد، اما خدمات مرجع به مفهوم امروزي، به منزله مي
انجمن  گذاري و با بنيان 1876ها از سال  منحصر به كتابخانه
) American library association(كتابداري امريكا 

بندي كاتر و  هاي رده عوامل ديگر مانند طرح. متداول شد
ي پول براي مقالات نشريات تأثير به  هدهي ديويي و نمايهد

  ). 1(سزايي داشته اند 
هايي كه از طرح سؤال  فعاليت ي به طور كلي به همه

گويي  شود و به پاسخ بخش مرجع آغاز مي ي كننده مراجعه
در اين صورت، خدمات . توان كار مرجع نام نهاد انجامد، مي مي

دهد  هايي است كه بخش مرجع انجام مي مرجع شامل فعاليت
 Vavrek Bernardبه نقل از مرادي . و بايد انجام دهد

اي و حتي غير  هاي فردي، حرفه كل فعاليت«: نويسد مي
ه تأثير اي را كه مستقيم يا غير مستقيم بر كتابخان حرفه
بنا ). 2(» كار مرجع به شمار آورد ي توان در زمره گذارد، مي مي

هايي كه كتابداران مرجع براي  كمك«به تعريف دياني 
كنند، خدمت  دسترسي به اطلاعات به جويندگان اطلاعات مي

اين خدمات، ياري  ي هدف از ارايه). 3(» مرجع نام دارد
ؤثر از منابع و خدمات م ي كننده در استفاده رساندن به مراجعه

سريع و جامع اطلاعات خواسته  ي موجود است و اين امر با ارايه
از ديدگاه رانگاناتان، خدمات مرجع ابزار . پذيرد شده انجام مي

او اظهار . اصلي برآوردن و تحقق هدف اجتماعي كتابخانه است
 ي دارد كه خدمت مرجع، جوهر كتابداري و فرجامين جلوه مي

خدمت : نويسد او همچنين مي. گانه است نين پنجانساني قوا
  ).1(عمده و چكاد كتابداري است  ي مرجع انگيزه

اي در  و پيدايش امانت بين كتابخانه 1927تا قبل از سال 
خدمات مرجع به روش سنتي منحصر به  ي ها، ارايه كتابخانه
وجوي اطلاعات در بين منابع اطلاعاتي موجود در  جست

كننده براي رفع نيازهاي اطلاعاتي  كه مراجعه اي بود كتابخانه
اطلاعي از وجود منابع  بي. كرد خود به آن مراجعه مي

هاي ديگر، از جمله مشكلاتي  اطلاعاتي موجود در كتابخانه

به بعد و با  1927از سال ). 4(بود كه در آن زمان مطرح بود 
اي و تحويل مدرك و  پيدايش خدمات امانت بين كتابخانه

ها، اين مشكل تا  هاي مشترك در كتابخانه فهرست ي تهيه
با پيدايش  1990 ي از اواسط دهه. حدي برطرف گرديد

 ي و توسعه) Online catalogs(هاي پيوسته  فهرست
و ) World wide web(گستر  استفاده از وب جهان

هاي نوين ارتباطي، نقش كتابداران نيز دچار تحول  آوري فن
خدمات  ي از حالت ايستا كه در آن ارايهاي كه  به گونه. گرديد

مستقيم فرد به كتابدار و  ي مرجع منوط به مراجعه
وجوي كتابدار براي يافتن پاسخ مناسب در بين منابع  جست

خويش بود، خارج گرديد و به  ي اطلاعاتي موجود در كتابخانه
كننده با كتابدار  بنابراين، ارتباط مراجعه). 5(صورت پويا درآمد 

پذير شد و پيرو آن با استفاده از  حيط مجازي امكاندر م
وجو، بازيابي و ارسال منابع  هاي نوين، جست آوري فن

  .ها بعد جهاني پيدا كرد كنندگان كتابخانه اطلاعاتي به مراجعه
هاي تحت  درصد كتابخانه 40نويسد كه  حيدري مي

وري، بخش مرجع آ پوشش وزارت علوم، تحقيقات و فن
شرايط كلي جامعه، چگونگي نگرش و نياز . مستقل ندارند

مردم به اطلاعات و عدم توان علمي و مهارت كتابداران باعث 
شده است كه با وجود منابع فراوان ارزشمند علمي موجود در 

هاي دانشگاهي و تحقيقاتي ايران، خدمات مرجع رشد  كتابخانه
تنها رساني نيز نه  ي جديد خدمات اطلاع پديده. لازم را ننمايد

ها نيفزود، بلكه  بر رونق و شكوفايي بخش مرجع كتابخانه
اي از كتابداران و مسؤولان در اصل خدمات  هاي عده برداشت
رساني را به طور كامل منفك و مجزا و در سطحي  اطلاع

به قول مرادي ). 6(نمايد  بالاتر از خدمات مرجع تلقي مي
بين ايجاد ارتباط . وظيفه و عملكرد كتابدار مرجع«

از . اطلاعات است ي كننده اطلاعات و مصرف ي كننده توليد
رو، كتابدار مرجع بيشتر با محتوا و اطلاعات مندرج در  اين

در تأييد ). 7(» منابع كتابخانه سر و كار دارد تا با شكل منابع
بخش  ي ها زيرمجموعه رساني كتابخانه اينكه قسمت اطلاع

بسنده  Combe اي از مرجع و مكمل آن است، به جمله
هاي  توانايي به كارگيري پايگاه«گويد   شود كه مي مي

مرجع، يكي از اختصاصات كتابدار  ي اطلاعاتي در مجموعه
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هاي خدمات  يكي ديگر از ويژگي). 8(» مرجع خوب است
برخي از انواع  ي هاي ايران، عدم ارايه مرجع جاري در كتابخانه

در . پويايي بخش مرجع است ي خدمات مهمي است كه لازمه
ها،  هاي ايران خدمات امانت بين كتابخانه بسياري از كتابخانه

كنندگان، گردش در كتابخانه و معرفي اجزا و  آموزش مراجعه
مدير . اركان كتابخانه و كمك به غير اعضا جايگاهي ندارد

هاي مركزي  درصد كتابخانه 60نويسد كه بيش از  اماني مي
گونه ارتباط و همكاري با  وم پزشكي، هيچهاي عل دانشگاه

 ي رساني داخل كشور در زمينه ها و مراكز اطلاع ساير كتابخانه
  ).9(ذخيره و بازيابي مدارك ندارند 

هاي فوق، نشانگر عدم رشد خدمات مرجع  ارقام و گزارش
هاي جديد انتقال  امروزه دستگاه. هاي ايران است در كتابخانه

هاي  تلگراف، دورنگار، ظهور شبكهاطلاعات، نظير تلفن، 
المللي نظير اينترنت، و  اي و بين اي محلي، ملي، منطقه رايانه

نوري، از  ي هاي فشرده سازي نظير لوح ابزارهاي ذخيره
هاي مهم براي توليد، اشاعه و انتقال اطلاعات  محمل

تمامي ابزارهاي ذكر شده كه در گردآوري، . باشد مي
ها  ليد، اشاعه، و انتقال اطلاعات از آندهي، ذخيره، تو سازمان

آوري اطلاعات ناميده  شود، در اصطلاح جديد فن استفاده مي
آوري و هر روش و ابزاري،  به بيان ساده، هر نوع فن. شوند مي

گيرد،  كه در توليد و انتقال اطلاعات مورد استفاده قرار مي
  ).10(باشد  آوري اطلاعات مي فن

اقتصادي و فرهنگي زندگي بشر ابعاد مختلف اجتماعي، 
. هاي اطلاعاتي پيوند خورده است آوري در عصر حاضر با فن

اي محسوب  كتابخانه نيز كه از نهادهاي اصلي هر جامعه
ها  آوري كنندگان اين فن شود، در شمار اولين استفاده مي
گروهي از كتابداران بر : نويسد تا جايي كه بيگدلي مي. باشد مي

اي هستند كه  هاي جديد خطر بالقوه  آوري كه فناند  اين عقيده
گويند با  ها مي آن. كنند نياز به خدمات مرجع را تهديد مي

ها، تعدد و تنوع  گسترش روزافزون رايانه در كتابخانه
خدمات  ي هاي اطلاعاتي و سيطره افزارها، پيدايش پايگاه نرم

 تر شود و رنگ اينترنت ممكن است نقش كتابداران مرجع كم
  ).11(در نهايت از بين برود 

هاي اطلاعاتي  آوري بنابراين، بين خدمات مرجع و فن

اي كه گيلوري  ارتباطي تنگاتنگ برقرار شده است، به گونه
هاي اطلاعاتي، تغييراتي را در روند خدمات  آوري فن«گويد  مي

كه لازم است اين ) 12(» مرجع سنتي پديد آورده است
  .طالعه قرار گيرندتغييرات مورد بررسي و م

به دليل كمبود تحقيقات انجام شده و متون نوشتاري، كه 
ارتباط تنگاتنگي با موضوع پژوهش در دست اجرا داشته باشد، 

هايي كه از جهات كلي  ناگزير به آن دسته از پژوهش
. شود هايي با موضوع پژوهش حاضر دارند، اشاره مي شباهت

بر خدمات مرجع هاي اطلاعاتي  آوري بررسي تأثير فن
هاي دانشگاهي، پژوهشي است كه در نوع خود براي  كتابخانه

  .پردازد فوق مي ي اولين بار به مسأله
 ي آوري و توسعه گيلوري تغييراتي را كه پيشرفت فن

رساني در روند خدمات مرجع سنتي پديد  هاي اطلاع نظام
، بر اساس مطالعات وي. اند، مورد مطالعه قرار داده است آورده

اند،  اي بوده هاي رايانه ها كه سبب اصلي آن نظام اين دگرگوني
هاي كتابداران مرجع،  خدمات مرجع و توانايي ي در دو حوزه

وي در اين تحقيق، تأثير . اند بيشترين تأثير را داشته
هاي فشرده را بر   هاي پيوسته و لوح هاي رايانه، نظام آوري فن

كه  كند ه است و بيان ميخدمات مرجع مورد مطالعه قرار داد
ترين  ترين عامل تغيير روند خدمات مرجع و مهم ها اصلي رايانه

 ي رساني در دو دهه علوم اطلاع ي محرك و عامل توسعه
هاي اطلاعاتي اجزاي  رايانه و پايگاه. باشند گذشته مي

هاي جديد، تغيير  آوري فن. خدمات مرجع هستند ي كننده كامل
به اعتقاد . اند ري اطلاعات سبب شدهگ جديدي را در ميانجي
آوري بر بخش مرجع،  هاي فن پيشرفت ي گيلوري، تأثير عمده

توجه به كيفيت اطلاعات موجود را شدت بخشيده است و از 
طبق مطالعات وي، با توجه به . توجه به كميت كاسته است

هاي كتابدار مرجع،  ها در تغيير وظايف و توانايي آوري تأثير فن
هاي كتابدار آينده،  ترين ويژگي وان گفت كه از مهمشايد بت

دركي وسيع از كاربرد نيروهايي خواهد بود كه عصر اطلاعات 
آوري،  گيلوري بر اين باور است كه فن. هند د را تشكيل مي

وظايف جديدي در كار مرجع ايجاد كرده است كه از آن جمله 
جع از آموزش كاربران، تغيير مسؤوليت سازماني كتابدار مر

آوري اطلاعات به مديريت اطلاعات و تبديل  تهيه و فراهم

www.mui.ac.ir 



 و همكاران صديقه رئيسي

  887  90بهمن و اسفند /  ششم ي شماره/  هشتم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد

  ). 12(توان نام برد  كتابدار مرجع به متخصص اطلاعات را مي
محسني به تأثير اينترنت بر دسترسي به مقالات و متن 

آوري  وي به كارگيري فن. كامل منابع اطلاعاتي پرداخته است
داند كه سبب  مهمي مياي را عامل  جديد در خدمات كتابخانه

به منابع اطلاعاتي در مقابل » دسترسي«شده است كه نگرش 
ها روز به روز از  منابع اطلاعاتي در كتابخانه» نگهداري«

او همچنين معتقد است كه . اهميت بيشتري برخوردار شود
تأثيري كه خدمات اينترنت در دسترسي به منابع اطلاعاتي 

 ي ا دستاوردهاي گذشتهگذاشته است، شايد به تنهايي ب
 ). 13(آوري در اين زمينه رقابت كند  فن

بيگدلي، ضمن بررسي سير تاريخي پيدايش و گسترش 
هاي  خدمات مرجع و كتابدار مرجع و نشان دادن تأثير پيشرفت

اطلاعات بر خدمات و كتابدار مرجع،   آوري اخير فن
د كه نويس او مي. نمايد پيشنهادهايي در اين رابطه ارايه مي

بخش مرجع و مكمل آن  ي رساني، زيرمجموعه خدمات اطلاع
هاي جديد اطلاعاتي ضمن اينكه سرعت،  آوري فن. هستند

دقت و حافظه را براي ذخيره، بازيابي و انتقال اطلاعات بسيار 
. ها و مشكلات خاص خود هستند اند، داراي پيچيدگي بالا برده

ابداران مرجع را ها و تخصص كت همين مسأله، نياز به مهارت
كند كه بر خلاف  او به اين نكته اشاره مي. كند تشديد مي

هاي برخي از كتابداران، پيدايش امكانات و  بيني پيش
هاي جديد نه تنها كاربران و مراجعين را از خدمات  آوري فن

نياز نكرده است؛ بلكه با افزايش تعداد  كتابداران مرجع بي
هاي مرجع  ها، بخش هبيشتري از مراجعين به كتابخان

تر شد وكتابداران در موارد فراواني با تشكيل  ها فعال كتابخانه
رفع نيازهاي اطلاعاتي  ي مدت، زمينه هاي آموزشي كوتاه  دوره

  ).11(اند  مراجعين را فراهم آورده
: ها بخش مرجع كتابخانه«اي تحت عنوان  اباذري در مقاله

» كلامي و غير كلامي ها، ارتباطات خدمات، كتابدار و ويژگي
هاي جديد اطلاعاتي و  آوري نمايد كه با توجه به فن اشاره مي

هاي نو، هنوز از ميزان اهميت كتاب به عنوان  توليد محمل
هاي آموزشي كاسته نشده است و پيرو آن  يكي از اولين وسيله

هاي مضبوط بشري  دهندگان انديشه كتابداران، كه اشاعه
اند و جامعه  از پيش پيدا كردهباشند، اهميتي بيش  مي

  ).14(ها در نظر گرفته است  هاي جديدتري را براي آن نقش
خود به آموزش از راه دور و مزاياي  ي محمدي در مقاله

ها و كتابداران را مورد  آن با كتابخانه ي و رابطه پردازد آن مي
نويسد كه برخي از كتابداران  وي مي. دهد بررسي قرار مي

 ي هاي جديد در عرصه آوري اهي، ظهور فنمرجع دانشگ
هاي كار مرجع، يك موهبت  خدمات مرجع را در بيشتر بخش

ها اظهار  آن. اند الهي و گاهي هم بسيار جالب توصيف كرده
هاي جديد، احتمال يافتن پاسخ  آوري اند كه با وجود فن داشته

  ).15(مناسب افزايش يافته است 
حال حاضر وب به  حميدي مي نويسد با وجودي كه در

ي اينترنت مطرح است،  ترين بخش مورد استفاده عنوان عمده
درصد از آن تحت پوشش موتورهاي جستجو كه  42تنها 
بنابراين، . اصلي بازيابي در وب هستند، قرار دارد ي گزينه
ها  توان علت عدم توفيق اينترنت در كنار گذاشتن كتابخانه مي

توانند اطلاعات  ان اينترنت نميرا در اين نكته دانست كه كاربر
از سوي . مورد نياز خود را به صورت مطلوب دريافت نمايند

ديگر، نبود تفاوت مشخص ميان منابع معتبر و آنچه كه توسط 
گيرد و خود  شود و در وب قرار مي مردم نوشته مي ي عامه

ناپذيري وب است، كاربران را در دستيابي به  ناشي از كنترل
  ).16(نمايد  نياز خود دچار مشكل مي اطلاعات مورد
Stabler خود به بررسي وضعيت اخير مرجع  ي در مقاله

هاي فشرده،   هاي وي حول مواد چاپي، لوح بررسي. پردازد مي
اي و  واسطه ي وجوي پيوسته اي، جست هاي رايانه  فهرست

كند كه نه  او بيان مي. چرخد پيدايش منابع الكترونيكي مي
ن مرجع بايد خدمات مرجع را بر اساس تنها كتابدارا

هاي چاپي ارايه دهند، بلكه همچنين بايد از خدمات  مجموعه
خدمت  ي الكترونيكي مطلع باشند و در اين زمينه نيز به ارايه

خدمات بر اساس منابع الكترونيكي، باعث . و كمك بپردازند
به . ايجاد تقاضاهاي جديدي از كتابداران مرجع شده است

 ي آوري، از اهميت مجموعه ستيابي بهتر به كمك فنعلاوه د
و به ارزش نياز به تعيين محل و به دست  كاهد محلي مي

  ). 17( افزايد آوردن مواد در هر جايي مي
Rosenberg 19 ي وضعيت كنوني و دورنماي آينده 

كشور آفريقا را مورد بررسي قرار  12دانشگاهي در  ي كتابخانه
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آوري اطلاعاتي  مزيت پذيرش فن مشخص شد كه. داده است
. ها وجود دارد، نسبت به زيان آن بيشتر است كه در كتابخانه

آوري اطلاعات، نياز به كتب و  وي به اين نتيجه رسيد كه فن
ترين توانايي  مجلات چاپي را كاهش نخواهد داد، بلكه بزرگ

آوري اطلاعات، ايجاد پيوند به جهان خارج و افزايش  فن
  ).18(باشد  مبادلات در داخل آفريقا ميارتباطات و 
Straw نوري و اينترنت بر  ي هاي فشرده تأثير لوح

در . دهد كتابخانه و خدمات مرجع را مورد مطالعه قرار مي
هاي  آوري او آمده است كه خدمات مرجع همراه با فن ي مقاله

آوري رايانه آشنا  رايج تغيير كرده است و كتابداران با فن
. روي آموزش و سواد اطلاعاتي پايه تأكيد دارندو  اند شده

ماهيت كار مرجع را دگرگون ساخته است و دانش   اينترنت،
اينترنتي روشي را كه كتابداران مرجع با كاربران ارتباط برقرار 

نقش كتابداران مرجع در محيط . كنند، تغيير داده است مي
  هتر پرسيدن سؤالات ب. 1اينترنتي، كمك به كاربران براي 

. ارزيابي اطلاعات و درك ساختار اطلاعات، شده است. 2
هاي  براي كتابداران در دنياي اطلاعات امروز، آموزش مهارت

  ).19(سواد اطلاعاتي از اهميت بيشتري برخوردار شده است 
Hope  و همكاران، متون مربوط به افزايش نقش

آموزشي كتابداران با ظهور اينترنت را مورد بررسي قرار 
هاي آموزشي  همچنين اينكه چگونه اينترنت روش. دهند مي

وب و تلاش  ي جاري، شامل آموزش كلاسي، آموزش بر پايه
آموزشي را  ي براي آموزش سواد اطلاعاتي يكپارچه در برنامه

به علاوه، ظهور . اند تحت تأثير قرار داده است، بررسي نموده
ا بر آموزش نيز در ه هاي اينترنتي و تأثير توانمندي آن  آوري فن

در اين تحقيق بيان شده است . پژوهش ايشان طرح شده است
كه اينترنت تغييرات وسيعي براي خدمات مرجع در 

اي كه  هاي دانشگاهي به ارمغان آورده است به گونه كتابخانه
به چه كسي آموزش دهيم؟ . كننده بوده است تأثير آن دگرگون

اند؟ چه چيزي  غيير كردهچگونه كاربران ما در عصر اطلاعات ت
هاي عصر اطلاعات، نيازهاي كاربران،  آموزش دهيم ؟ رقابت

ابزارها و مفاهيم، چگونه آموزش دهيم؟ و تأثير اينترنت و 
آوري اطلاعاتي مباحثي هستند كه در اين مطالعه طرح  فن
گيرند كه نقش  در پايان نويسندگان نتيجه مي. اند شده

هاي اطلاعاتي،  آوري سترش فنآموزشي كتابدار مرجع با گ
  ).20(افزايش بيشتري خواهد داشت 

هاي اطلاعاتي بر  آوري هدف اين پژوهش، تعيين تأثير فن
هاي دانشگاهي  كاربران از خدمات مرجع كتابخانه ي استفاده

  .بوده است
  

  روش بررسي
در  1387در اين پژوهش كه به طريق پيمايشي در سال 

هاي وزارت علوم، تحقيقات و  دانشگاههاي مركزي  كتابخانه
آوري صورت گرفته است، ابتدا با استفاده از متون موجود  فن

مرجع، انواع خدمات مرجع شناسايي گرديد، سپس  ي در زمينه
رسيد در  هاي اطلاعاتي كه به نظر مي آوري با توجه به فن
هايي از  گيرد و ويژگي ها مورد استفاده قرار مي اغلب كتابخانه

توانست بر اين خدمات تأثير  هاي اطلاعاتي كه مي آوري فن
اي طراحي گرديد كه در اختيار كتابداران  نامه گذارد، پرسش
  .هاي دانشگاهي قرار گرفت مرجع كتابخانه

ي مورد پژوهش در اين تحقيق عبارت ازكتابداران  جامعه
هاي زير نظر وزارت  هاي مركزي دانشگاه مرجع كتابخانه
ابزار . بودند) كتابدار 66(وري كل كشور آ ت و فنعلوم، تحقيقا
محقق ساخته  ي نامه ها در اين پژوهش، پرسش گردآوري داده

ترتيب كار به اين صورت بود كه ابتدا اقدام به تحليل . بود
سندي آثار موجود شد و سپس اطلاعات يافته شده در قالب 

جايي كه پراكندگي  از آن. اي طراحي گرديد نامه پرسش
نامه به صورت  آماري پژوهش، كل ايران بود، پرسش ي معهجا

الكترونيكي طراحي و پس از تماس با كتابداران مرجع 
كتابداران . ها ارسال شد ها، به پست الكترونيكي آن دانشگاه

نامه كه بر اساس طيف  سؤال پرسش 60بايست به  مرجع مي
  اين . اي طراحي شده بود، پاسخ دهند گزينه 5ليكرت 

سؤال به تأثير اپك، پايگاه اطلاعاتي، پست الكترونيكي و  60
نياز شدن يا نياز  وب بر خدمات مرجع و نيز برخي از دلايل بي

داشتن كاربران به خدمات مرجع در عين استفاده از 
براي تعيين روايي . هاي اطلاعاتي، پرداخته است آوري فن

جهت . نامه از روش روايي محتوايي استفاده شد پرسش
ساني دروني  نامه از روش هم نجش پايايي پرسشس
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Cronbach's alpha  96/0استفاده شد كه ضريبي برابر با 
و به كارگيري  5/11SPSSافزار آماري  از نرم. حاصل گرديد

وابسته به  tگيري مكرر و آزمون  هاي آماري اندازه آزمون
گويي به سؤالات تحقيق  ها، جهت پاسخ تجزيه و تحليل داده

  .استفاده شد
  
  ها يافته

هاي  نگرش كتابداران مرجع كتابخانه«براي پاسخ به سؤال 
هاي  كاربران از فهرست ي دانشگاهي، نسبت به تأثير استفاده

از فراواني و » بر خدمات مرجع چگونه است؟) اپك(اي  رايانه
بر اساس اطلاعات به دست آمده، بيشترين . درصد استفاده شد
گويي  پاسخ« ي مخالف، مربوط به گزينه ي گويهدرصد و فراواني 

بود و اين بدان معني است كه كمترين » هاي پژوهشي به پرسش
گويي به  تأثير اپك، از بين خدمات مرجع، بر روي خدمات پاسخ

از طرف . درصد بوده است 7/71و  38هاي پژوهشي با  پرسش
موافق مربوط به  ي ديگر، بيشترين درصد و فراواني گويه

به . بود 13درصد و  2/30با » بررسي كتابشناختي«ي  گزينه
عبارت ديگر، بيشترين تأثير استفاده از اپك، بر روي خدمت 

  .بررسي كتابشناختي بوده است
نگرش كتابداران مرجع «براي پاسخ به سؤال 

كاربران از  ي هاي دانشگاهي، نسبت به تأثير استفاده كتابخانه
، از »ي اطلاعاتي بر خدمات مرجع چگونه است؟ها پايگاه

به طور كلي بيشترين درصد و . فراواني و درصد استفاده شد
آموزش فردي « هاي مخالف، مربوط به گزينه ي فراواني گويه

بود و اين بدان معني  33درصد و  3/62» و آموزش گروهي
هاي اطلاعاتي، از بين خدمات  است كه كمترين تأثير پايگاه

بر روي خدمات آموزش فردي و آموزش گروهي بوده  مرجع،
موافق  ي از طرف ديگر، بيشترين درصد و فراواني گويه. است

درصد و  7/52» اي امانت بين كتابخانه« ي مربوط به گزينه
هاي  به عبارت ديگر، بيشترين تأثير استفاده از پايگاه. بود 28

  .ده استاي بو اطلاعاتي، بر روي خدمت امانت بين كتابخانه
هاي  نگرش كتابداران مرجع كتابخانه«براي پاسخ به سؤال 

دانشگاهي، نسبت به تأثير استفاده كاربران از پست الكترونيكي 

. از فراواني و درصد استفاده شد» بر خدمات مرجع چگونه است؟
مخالف، مربوط  ي به طور كلي بيشترين درصد و فراواني گويه

بود و اين بدان  34درصد و  64/ 2» كتاب درماني«ي  به گزينه
معني است كه كمترين تأثير پست الكترونيكي، از بين خدمات 

از طرف ديگر، . مرجع، بر روي خدمت كتاب درماني بوده است
 هاي موافق، مربوط به گزينه ي بيشترين درصد و فراواني گويه

هاي مرجع  گويي به پرسش گزينشي اطلاعات و پاسخ ي اشاعه«
به عبارت ديگر، بيشترين تأثير . بود 11درصد و  8/20با » فوري

گزينشي  ي استفاده از پست الكترونيكي، بر روي خدمات اشاعه
  .گويي به خدمات مرجع فوري بوده است اطلاعات و پاسخ

نگرش كتابداران مرجع «براي پاسخ به سؤال 
كاربران از  ي هاي دانشگاهي، نسبت به تأثير استفاده كتابخانه

از فراواني و درصد » ات مرجع چگونه است؟وب بر خدم
 ي به طور كلي بيشترين درصد و فراواني گويه. استفاده شد

درصد و  8/52با » كتاب درماني« ي مخالف، مربوط به گزينه
بود و اين بدان معني است كه كمترين تأثير وب، از بين  28

از . خدمات مرجع، بر روي خدمت كتاب درماني بوده است
موافق مربوط  ي بيشترين درصد و فراواني گويه طرف ديگر،
به . بود 16و  2/30با » بررسي كتابشناختي« ي به گزينه

عبارت ديگر، بيشترين تأثير استفاده از وب، بر روي خدمت 
  .بررسي كتابشناختي بوده است

از ديدگاه كتابداران مرجع «گويي به سؤال  براي پاسخ
هاي مذكور بر  آوري فن هاي دانشگاهي، كدام يك از كتابخانه
بر » كاربران از خدمات مرجع تأثير بيشتري دارد؟ ي استفاده

 گيري مكرر استفاده و آزمون اندازه 1اساس اطلاعات جدول 
هاي  آوري شد تا مشخص شود كه آيا تأثير هر يك از فن

اطلاعاتي اپك، پايگاه اطلاعاتي، پست الكترونيكي و وب بر 
نتايج به دست آمده . است يا خيرخدمات مرجع، يكسان بوده 

دار بين تأثير  از اين آزمون، حاكي از وجود تفاوت معني
  .بر خدمات مرجع بود گفت هاي اطلاعاتي پيش آوري فن

)]0001/0  =P ( 535/8و ) =156/3 (F [ بررسي
درصد بيشترين موافق را و كتاب درماني  2/30كتابشناسي با 

  .اشته استدرصد بيشترين مخالف را د 8/52با 
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  هاي دانشگاهي فراواني و درصد نگرش نسبت به تأثير وب بر خدمات مرجع كتابخانه: 1جدول 

  گويه
  خدمت مرجع

  پاسخ بي  موافق  نظر بي  مخالف

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني

  9/1  1  5/24  13  1/32  17  5/41  22  آموزش فردي

  9/1  1  5/26  14  6/22  12  49  26  آموزش گروهي

  0  0  4/26  14  4/26  14  2/47  25  ي خوانندگان مشاوره
  9/1  1  7/22  12  6/22  12  8/52  28  كتاب درماني

  0  0  7/22  12  34  18  3/43  23  راهنمايي تحقيقات درسي
  0  0  6/22  12  34  18  4/43  23  ي گزينشي اطلاعات اشاعه
هاي مرجع  گويي به پرسش پاسخ
  فوري

19  9/35  23  4/34  11  8/20  0  0  

  0  0  2/30  16  2/30  16  6/39  21  بررسي كتابشناختي
  9/1  1  17  9  1/32  17  49  26  اي امانت بين كتابخانه

  0  0  6/22  12  7/37  20  7/39  21  خدمات ارجاعي
  9/1  1  8/18  10  34  18  3/45  24  هاي پژوهشي گويي به پرسش پاسخ

 
دار ملاحظه شده  گيري تفاوت معني در ادامه به منظور پي

گيري مكرر و آشكار شدن محل اين تفاوت، از  در آزمون اندازه
بر اساس نتايج به دست آمده، . وابسته استفاده شد tآزمون 

اپك و پايگاه اطلاعاتي، اپك و وب، پايگاه اطلاعاتي و وب، 
. داري با يكديگر داشتند پست الكترونيكي و وب، تفاوت معني

اما بين اپك و پست الكترونيكي و نيز پايگاه اطلاعاتي و 
   داري مشاهده نشد هاي معني پست الكترونيكي تفاوت

هاي چهارگانه، وب، بيشترين تأثير  آوري از بين فن ).2جدول (
هاي  ن تأثير را بر خدمات مرجع كتابخانهتريو اپك، كم
  .داشته استدانشگاهي 

  
 آوري اطلاعاتي داري تفاوت بين هر چهار فن معني: 2جدول 

  داري سطح معني tي  آماره  انحراف معيار  تفاوت بين دو ميانگينميزان   انواع خدمات الكترونيك مرجع 

  002/0  -190/3  90838/4  -15094/2  پايگاه اطلاعاتي –اپك
  359/0  -926/0  53021/6  -83019/0  پست الكترونيكي –اپك
  > 001/0  -906/4  79544/5  -90566/3  وب –اپك

  151/0  456/1  60354/6  32075/1  پست الكترونيكي –پايگاه اطلاعاتي
  025/0  -306/2  53974/5  -75472/1  وب –پايگاه اطلاعاتي

  001/0  -463/3  46544/6  -07547/3  وب -پست الكترونيكي
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  بحث
هاي پيشين،  هاي پژوهش و طبق پژوهش بر اساس يافته

آيد اين است كه از  اي كه به طور كلي به دست مي نتيجه
 ي هاي دانشگاهي، استفاده كتابداران مرجع كتابخانهديدگاه 

هاي اطلاعاتي،  هاي اطلاعاتي اپك، پايگاه آوري كاربران از فن
يك از خدمات مرجع   ها را از هيچ پست الكترونيكي و وب، آن

به . كند نياز نمي هاي دانشگاهي به طور كامل بي كتابخانه
به عنوان حميدي با وجودي كه در حال حاضر وب  ي نوشته
اينترنت مطرح است؛ تنها  ي ترين بخش مورد استفاده عمده

 ي درصد از آن تحت پوشش موتورهاي جستجو، كه گزينه 42
توان علت  بنابراين مي. اصلي بازيابي در وب هستند، قرار دارد

ها را در اين  عدم توفيق اينترنت در كنار گذاشتن كتابخانه
توانند اطلاعات مورد نياز  ينكته دانست كه كاربران اينترنت نم

  ).16(خود را به صورت مطلوب دريافت نمايند 
هاي  رسيد برخي از توانايي هر چند كه به نظر مي

هاي اطلاعاتي از قبيل سهولت دسترسي، سرعت  آوري فن
منابع، به روز بودن منابع، گستردگي  ي دسترسي، گستره

يه شده وجو، اطمينان بيشتر به اطلاعات ارا جست ي دامنه
هاي اطلاعاتي و صحت و دقت بيشتر  آوري توسط فن

نيازي  ها، موجب بي آوري اطلاعات ارايه شده توسط فن
ها شود و نياز كاربران به  كاربران از خدمات مرجع كتابخانه

كه از -  ها نسبت به گذشته خدمات مرجع كتابخانه
كمتر شده باشد،  -كردند هاي اطلاعاتي استفاده نمي آوري فن

ولي اين نياز به طور كامل از بين نرفته است و چه بسا در 
مشخص شد كه ديدگاه كتابداران . مواردي افزايش يافته باشد

مرجع در مورد اين نظريه كه استفاده از اپك، كاربران را از 
كند، بيشتر،  نياز مي هاي دانشگاهي بي خدمات مرجع كتابخانه

دست آمده با تحقيق به  ي باشد تا موافق و نتيجه مخالف مي
  .باشد سو مي نيز هم) 11(بيگدلي 

نيازي كاربران از  بيشتر كتابداران مرجع نسبت به بي
هاي اطلاعاتي، نظر  خدمات مرجع در صورت استفاده از پايگاه

به دست آمده با  ي اند،كه نتيجه خود را مخالف اعلام كرده
  .باشد سو مي نيز هم) 11(تحقيق بيگدلي 

كتابداران مرجع در مورد اينكه كاربران در  ديدگاه بيشتر
توانند از خدمات مرجع  صورت استفاده از پست الكترونيكي مي

به دست آمده با   نتيجه. باشد نياز شوند، مخالف مي كتابخانه بي
  .سو است نيز هم) 11(تحقيق بيگدلي 

اي كافي، عدم شناخت  مواردي از قبيل نداشتن سواد رايانه
رو در رو با  ي ونيكي و نياز به برقراري رابطهكافي پست الكتر

توان در نياز كاربران به خدمات مرجع در  كتابدار مرجع را مي
  . عين دسترسي به پست الكترونيكي دخيل دانست
نيازي كاربران  ديدگاه بيشتر كتابداران مرجع نسبت به بي

از خدمات مرجع كتابخانه در عين استفاده از وب، مخالف 
به دست آمده، با تحقيقات بيگدلي  ي هر چند نتيجه. باشد مي

رفت با  سو است، ولي انتظار مي نيز هم) 16(و حميدي ) 11(
وب و استفاده از آن در  ي هاي بسيار گسترده توجه به توانايي

بنابراين از . هاي بسيار مختلف، نتيجه، عكس اين باشد زمينه
  .از استنظر محقق در اين زمينه، تحقيق بيشتري مورد ني

  
  گيري  نتيجه

به طور كلي، عواملي مانند نداشتن مهارت كافي در كار با 
اي كافي، عدم  هاي اطلاعاتي، نداشتن سواد رايانه آوري فن

 ي هاي اطلاعاتي، نياز به برقراري رابطه آوري شناخت فن
 مهارانساني با كتابدار مرجع، عدم اطمينان به ساز و كارهاي 

هاي  ها، ضعف در زيرساخت آوري كيفيت در برخي فن
هاي اطلاعاتي و محدوديت دسترسي به  آوري فن
تواند در  دانشگاه، مي ي خارج از حوزه هاي اطلاعاتي آوري فن

هاي دانشگاهي در عين  نياز كاربران به خدمات مرجع كتابخانه
  . هاي اطلاعاتي مؤثر واقع شود آوري دسترسي به فن

هاي اطلاعاتي ديگر، بر خدمات  آوري از ميان فنتأثير وب 
وب  ي هاي گسترده علت اين امر، توانايي. مرجع، بيشتر است

منابع،  ي از جمله سهولت دسترسي، سرعت دسترسي، گستره
وجو و دقت بيشتر  جست ي به روز بودن منابع، گستردگي دامنه
چنين تأثير اپك  هم. باشد اطلاعات ارايه شده توسط وب مي

هاي ذكر شده كمتر است،  آوري بر خدمات مرجع، از ديگر فن
توان با توجه به توانايي محدودتر اپك نسبت به ديگر  كه مي
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  .ها، اين امر را قابل قبول دانست آوري فن
  

  پيشنهادها
هاي  آوري هاي آموزشي استفاده از فن برگزاري دوره. 1

  .ها اطلاعات مورد نياز براي كتابداران كتابخانه

ها به خصوص  طراحي وب سايت توسط كتابخانه. 2
 .هاي دانشگاهي براي خود كتابخانه

هاي  آوري گنجاندن دروس آشنايي با رايانه و فن. 3
هاي كارشناسي  درسي براي تمام دوره ي اطلاعاتي در برنامه

  .ها توسط دانشگاه
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The Effects of Information Technologies on Using Reference Services: 
from the Viewpoint of Reference Librarians of Iran Universities* 

Sadigheh Raeisi1; Abdorasoul Jowkar, PhD2; Ahmad Papi3 

Abstract 
Introduction: The reference section is one of the most important parts in every library. Moreo-
ver, reference services represent all the attempts performed in a library. Since libraries primarily 
aim to satisfy users' information needs, knowing that the effects of information technologies (IT) 
on their services seems essential. Therefore, this study manly tried to assess the effects of IT on 
reference services provided by university libraries. 
Methods: This survey covered all librarians of central libraries associated with Ministry of Science, 
Research and Technology (n = 66) in 2008. A researcher-developed questionnaire containing 60 
questions whose validity was confirmed by library and information sciences experts. The reliability 
of the questionnaire was calculated by internal consistency (Cranach's alpha = 0.96). This study 
evaluated different technologies including online public access catalogs (OPACs), databases, 
email, and web. It also included reference services such as individual instruction, group instruc-
tion, readers' advisory services, bibliotherapy, term-paper counseling, selective dissemination of 
information, ready-reference question, bibliographic verification, interlibrary loan, referral ser-
vices, and research questions. 
Results: Based on the findings of this study, reference librarians of university libraries did not 
believe OPAC, databases, email, and web to fully satisfy users' needs. This research also showed 
significant differences between the effects of OPAC and databases, OPAC and web, databases 
and web, and email and web. However, there were not significant differences between the effects 
of OPAC and email or databases and email. In addition, among the studied technologies, the ef-
fect of web on reference services was highest and the effect of OPAC was the lowest. 
Conclusion: Due to insufficient computer-related knowledge, librarians still see reference servic-
es as necessary. 
Keywords: Information Technology; Databases; Electronic Mail; Reference Services. 
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