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Objective: Training and consulting on how to retrieve information sources 
from the duties of the reference department in order to establish interaction 
between patrons and libraries. The present study was conducted with the aim of 
investigating the role of reference services in the benefit of patrons and its 
future in public libraries. 
Methodology: The current research was conducted with a descriptive-survey 
method. A researcher-made questionnaire was used to collect data. The 
statistical population of the research was members of public libraries, 224 of 
whom participated in the research. The data was analyzed using descriptive 
statistics of abundance, mean, standard deviation, deviation from average and 
Anova Friedman test. 
Results: The findings of the research showed that patrons of public libraries 
benefit from current information, reference services, consultation, reference 
desk, user training, resource preparation, and reference librarian, in order from 
the lowest to the highest level of reference services. Also, regarding the 
reference sources, in order from the least to the most, they benefit from 
geographical sources, yearbooks, indexes, abstracts, encyclopedias, 
bibliographies, and biographies. 
Conclusion: The reference section, whether physical or virtual, is one of the 
most basic services in the library, which was formed with the aim of providing 
a documented and justified response to the information needs of patrons in the 
fastest time. Therefore, keeping it up-to-date will not only improve the quality 
of services, but it will help to benefit from services and increase the role of 
libraries in promoting knowledge and awareness in the society.  
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  هاي كليدي:  واژه
  هاي عمومي،   كتابخانه

  منابع مرجع، 
  خدمات مرجع، 

  مندي از خدمات بهره

تعامـل   يارقربر يف بخش مرجع در راستاياز وظا يمنابع اطلاعات يابيباز يآموزش و مشاوره در چگونگ :هدف
و منـدي مراجعـان    مرجـع در بهـره   نقش خـدمات  يپژوهش حاضر با هدف بررس. ها است مراجعان و كتابخانه نيب

 .انجام شدعمومي  يها كتابخانهآينده آن در 
 هـا از پرسشـنامه    داده يآور  جمـع  يبـرا  اسـت.  ده انجـام ش ـ  يشيمايپ -يفيپژوهش با روش توص: روش پژوهش

نفـر از آنهـا در    224تعداد هاي عمومي بودند كه   ي كتابخانهاعضاپژوهش  ياستفاده شد. جامعه آمارساخته  محقق
 نيانگي ـانحراف از م ار،يانحراف مع ن،يانگيمي فراواني، فيآمار توص ها با استفاده از دادهپژوهش مشاركت نمودند. 

  تجزيه و تحليل شده است. دمنيو آزمون آنووا فر
ترتيـب از    هاي عمومي در خصوص خـدمات مرجـع بـه    مراجعان كتابخانه پژوهش نشان داد كه يها  افتهي :ها  يافته

آمـوزش  جـاري، خـدمات ارجـاعي، مشـاوره، ميـز مرجـع،          رساني  مندي را از اطلاع كمترين تا بيشترين ميزان بهره
ن ميـزان  ترتيب از كمترين تا بيشتري  مرجع به دارند. همچنين در خصوص منابع منابع و كتابدار مرجع هيته ،كاربران

هـا    نامـه   ها و زنـدگي   شناسي  ها، كتاب  المعارف  ها، دايره  ها، چكيده  ها، نمايه  مندي را از منابع جغرافيايي، سالنامه بهره
  دارند. 
خدمات در كتابخانه است كه بـا هـدف    نيتر ياز اساس يكي يمجاز اي يكيزيبخش مرجع اعم از ف :گيري  نتيجه
روزآمد  ن،يزمان شكل گرفته است. بنابرا نيتر عيمراجعان در سر ياطلاعات يازهايمستند و مستدل به ن گويي پاسخ

نقـش   شياز خـدمات و افـزا   يمنـد  بهـره  هبلكـه ب ـ  شـود  يخـدمات م ـ  تي ـفيك يتنها باعـث ارتقـا   نه آننگهداشتن 
 خواهد بود. انيدر جامعه كمك شا يدانش و آگاه جيها در ترو كتابخانه

 هاي عمومي شهر اراك. مندي مراجعان از خدمات مرجع و آينده آن مطالعه موردي: كتابخانه بررسي وضعيت بهره). 2140(احمدلو، م.  ،اكبري، ع. استناد:
  .10-1 )،61( 16، شناسي دانش
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 3                                                                     1402 تابستان، 61، شماره شانزدهمسال دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات)، 

  مقدمه
آيـد    عمل مـي   هايي است كه در يك كتابخانه به  هاي يك كتابخانه است و خدمات آن نمود عيني كليه تلاش  بخشترين  بخش مرجع از مهم

طـور فعـال    بلكه به كند رسي به كتابخانه را فراهم ميدستتنها  نه است. آن  ). در واقع مرجع پل ارتباطي بين مشتريان و كتابخانه1381(بيگدلي، 
هـا    خـدمات مرجـع در كتابخانـه    رسميت يافتنبا ). 2020، 1آناندكند (  يمو تبليغ  جيترو ،از خدمات يا گسترده فيارائه طاستفاده از آن را با 

به  ،شده  ثبت شو نقش كتابدار از نگهبان دان ياز مخزن دانش به مؤسسه آموزش ه، نقش كتابخان2گرين.با گزارش ساموئل اس 1876در سال 
و بايگاني  ويآرش اي از خدمات كتابخانه ي شد تانقطه عطفاندازي خدمات مرجع  يافت. راه رييكننده استفاده از دانش تغ  جيترو ايكننده   ليتسه

  ). امروزه بخش مرجع با دو كاركرد: 2011، 3سووله فاده،ياون( و تنوع يابدنشاط  كتابخانه يها تيفعال و متمايز شود
  الف) تهيه و تدارك منابع مرجع، 

  ع.خدمات مرجب) ارائه 
 يك ـيالكترونغيرچاپي؛ ديجيتالي، و  يمنابع چاپ يها مجموعه تيري، توسعه و مديپژوهش هاي طيف وسيعي از فعاليت ع، بهخدمات مرجارائه 

و ارتبـاطي   اطلاعـات  يفنـاور هـاي   شـرفت يپكه خدمات مرجع تا قبل از  رساني است. باوجود اين درحال خدمات به مخاطبينمشاوره ارائه و 
) خللـي در  2022، 4هي ـآجاكا و  يياوگـونن  ،ياگونجـوب (باشـد   و از راه دور مـي  بود و اكنون بيشتر خدمات مرجع الكترونيكـي چهره   به ه چهر

 و  قابل قبولي برخوردار شده تيمحبوباز  اه كتابخانهبيشتر در  يمرجع مجاز سيسرو يا يتاليجيمرجع درويكرد آن ايجاد نشده است. امروزه 
مرجـع   كتابـداران ارتبـاط بـا    يبرقرار يبرا نوين يها يفناور ريو سا انهيرا قيطر اغلب توسط كاربران از ،يكيصورت الكترون به سيسرو نيا

وش   ر  خـود را بـه   يجـا زودي   بـه ، هـا   ارائـه خـدمات در كتابخانـه    يروش سـنت  جيتدر  بهاحتمال قوي   به شود.  مياستفاده  يكيزيبدون حضور ف
محـل خـود و حضـور در    استفاده از كتابخانه مجبـور بـه تـرك     يبرا و آنانداد خواهد قرار  منابع و خدمات در دسترس كاربرانبا  يتاليجيد

كـه در   شود مي تبديل مجازيمرجع  زيم كي هب فيزيكي (سنتي)مرجع  زيمدر چنين شرايطي  ).2021، 5(نئوسو و اوبيانو كتابخانه نخواهند شد
(يـونس و  آورنـد   مـي  دسـت   بـه  يرا در هـر زمـان و مكـان    ازيكنند و اطلاعات مورد ن ميارسال  نيصورت آنلا خود را به نيازهايآن كاربران 

  ). 2021، 6نديم
 ،تعالي بخشـيدن بـه روح و فكـر    ،يپژوهش ،ياهداف آموزشچهره يا مجازي،  نظر از ارائه خدمات مرجع اعم از چهره به ها صرف  در كتابخانه

اي در مركـز توجـه و    بخشـي شـاكله خـدمات كتابخانـه     خـاطر كـاركرد تعامـل     شـود و بخـش مرجـع بـه     رسـاني دنبـال مـي    اطـلاع  ي وح ـيتفر
وفـاداري مراجعـان بـه    حفـظ  مـداري و عامـل     مراجعان قرار دارد. در واقع خدمات مرجع نقش مشـتري مندي  كسب رضايتمداري و   مشتري
كتابـداران در   رو دهد. ازايـن  به كتابخانه را افزايش مي مراجعانشود و احتمال بازگشت  ي ميمندي باعث وفادار ها را دارند. رضايت كتابخانه

باشـد را    مـي  عموم اقبال مورد شدت را كه بهخدمات مجازي استفاده از و  شدند يمجازيكي و فضاي وارد حوزه الكترون» كار با كتاب«كنار 
را  مراجعـان  يازهـاي نشـوند،  د همگام ندارخدمت به آنها را  يتكه مأمور يديجد يها  خواسته بااند كه بايد  آنها دريافته. اند  به خدمت گرفته

  ). 2008، 7آنگلسكواي باشند (  با انتظارات لحظه مراجعان يازسو يبا هر چالش ياروييو آماده رو نمايند بيني يشپ
 يطـور مسـتمر خـود را بازسـاز     بـه آنهـا مجبورنـد    هستند، روزآمدخدمات مرجع و  اساسي عموماً تأكيد بر نقش ها ازآنجايي كه در كتابخانه

 مرجـع بخـش   ،رو  ني ـازا). 2017، 8(تـورپ هماهنگ باشند نوظهور  يها ياز فناور يناش يها و چالش ايجامعه و مزا ريمتغ يازهاين ابتا  نمايند 
شـاكله اصـلي خـدمات    منـدي و حفـظ وفـاداري مخـاطبين      رضايت در مركز جلب توجه و كسب  ها عنوان پل ارتباطي مراجعان و كتابخانه به

                                                            
1. Anand 
2. Samuel S. Green 
3. Onifade & Sowole 
4. Egunjobi, Ogunniyi & Ajakaye  
5. NwosuY & Obiano 
6. Younus & Nadeem 
7. Anghelescu 
8. Thorpe 
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 و هـا  مجموعـه  كاركنـان،  ازجملـه  متعـددي  عوامـل  هـا تـابع   مندي از كتابخانه . ليكن بايد توجه داشت كه رضايتدهد كتابخانه را تشكيل مي
 خـدمات  اسـناد،  تحويـل  و اي تابخانـه ك بـين  امانـت  خـدمات  مستندسازي، و شناختي كتاب اطلاعاتي، خدمات نظير اطلاعاتي هاي زيرساخت
  ). 2022، 1و نامنده يمانيبوكار، ك( ديجيتال دارد اطلاعاتي و خدمات خدمات انتخابي انتشار كاربران، آموزش فعلي، آگاهي

گيـر   چشـم كاهش هاي سنگين تهيه منابع با   ها را با وجود هزينه كتابخانه در عصر اطلاعات و ارتباطاتامروزه ظهور اينترنت و فضاي مجازي 
گرچه شايد بتوان عدم استفاده از منابع بخش امانت را با اين استدلال كه استفاده از منابع الكترونيكـي جـايگزين    .است ساختهمواجه مراجعان 

اي   رسـاني جـاري، خـدمات مشـاوره     دليل ارائه خدمات آگـاهي   مرجع را به، اما قطعاً عدم استفاده از بخش نمود هيتوجمتون چاپي شده است 
 .هـا تـا حـدودي راكـت مانـده اسـت        توان توجيه نمود. اما نكته قابل تأمل اين است كه همه امكانـات و پتانسـيل بخـش مرجـع كتابخانـه       نمي
تشـكيل   كه هنوز بيشتر منابع مرجع را منـابع فيزيكـي (سـنتي)    ود اينها در اين برهه از زمان با خود بلاتكليف هستند؛ با وج عبارتي كتابخانه  به
شـوند. ازسـوي ديگـر،     دهند از ميز مرجع و كتابدار مرجع در كتابخانـه خبـري نيسـت و مراجعـان بـه خـدمات ديجيتـالي حوالـه داده مـي          مي

آنلاين خـدمات غيرحضـوري فـراهم شـده،      هاي پلتفرمهاي خدمات آنلاين براي منابع ديجيتالي كاملاً فراهم نشده يا اگر چنانچه   زيرساخت
  حداقل رسانده است. بهخدمات مرجع مجازي را  خدمات ديجيتالي استفاده ازعدم شناخت و آگاهي كاربران از منابع و 

مرجـع را در راسـتاي   هـا بايـد امكانـات و منـابع       رسد كتابخانـه  نظر مي بنابراين ازآنجايي كه اساس كار بخش مرجع اشاعه اطلاعات است، به
هـاي اغنـايي بـه نيازهـاي      گويي به نيازهاي مخاطبين با استفاده از خدمات مرجع اعم از سنتي و مجازي بـرآورده نماينـد. چراكـه پاسـخ     پاسخ

همراه خواهد  به )1999، 2(اليور» ها  شده در كتابخانه بخش و خوشايندي در ارتباط با خدمات ارائه تجربه لذت«طور يقين  كنندگان، به مراجعان
طور يقين استفاده از كتابخانه استمرار و مرجعيت آن را در پي خواهد داشت. البته  مندي مراجعان از خدمات به داشت. حصول اطمينان و بهره

مـداوم از   يابي ـسـنجش و ارز افـزاري در بخـش مرجـع     افـزاري و نـرم   هـاي سـخت   زيرسـاخت  و تقويت توسعهبر  داشت كه علاوهتوجه بايد 
  است. يرسان مراكز اطلاعو ها  معمول در كتابخانه يها از راه يكي ،مراجعان از خدمات يمند بهره زانيم يابيارزسنجش و  است.ضروريات 

 كـاربران  تحقيقـاتي  هاي  خواسته به خدمت در مرجع ظرفيت به زيادي حد تا ها كتابخانه دهند موفقيت شده نشان مي هاي انجام مطالعه پژوهش
 روزرسـاني كننـد،    بـه  را خـود  تحـولات زمانـه،   و تغييـر  به با توجه ها بايد كتابخانه رساني اطلاع و مرجع ). بخش2018، 3كدير و حسيندارد (

 تيو رضـا  ياطلاعـات  يازهـا ي. عـدم درك ن )1400ي، زير ياشرفشد ( خواهند مواجه اساسي هاي چالش با وجودي از نظر صورت  درغير اين
 رياطلاعـات كـاربران تـأث    تيفيو ك تيكه بر رضا كند  مي جاديا ياطلاعات يازهايكاربران و ن تيرضا نيشكاف ب ،مرجع از خدمات كاربران

دارنـد   تيفيارائه خدمات مرجع با ك درستي ازدرك  كه كتابداران بخش مرجع). حل اين مسئله با كمك 2020، 4ككانا و خسواگذارد (  مي
كننـده در    اگرچه كار تخصصي و رعايت اصول اخلاقي و انسـاني در مواجهـه بـا مراجعـه    ). 2002، 5ثيلريگ ،ي(كراول استمهم  اريبس يامر

هاي داخلي مناسـب، تـأمين منـابع      مداري مهم است، اما عواملي مانند كيفيت خدمات، طراحي فرايند وفادارسازي مراجعان در جذب مشتري
  .)1396ي، محبوب ،ينيالد تاجمجازي در وفاداري كم تأثير نيست (گيري از فضاهاي   روز، بهره  اطلاعاتي متنوع و به

و  ونسداشـته اسـت (ي ـ   اي  كتابخانـه  خـدمات  ارائـه  و مرجع خدمات در اساسي نقش ارتباطات و اطلاعات فناوري بايد پذيرفت كه پيشرفت
شده  »اطلاعاتي منابع« بر مجموعه» سنتي كتابخانه«مجموعه تغيير قابل توجهي از  به منجر ها كتابخانه در اطلاعات فناوري نفوذ ).2021،  ميند

 را خـدمات  و كتابـداران منـابع   و يابند  مي دسترسي اطلاعات صورت مجازي به به كاربران شود، مي ذخيره ديجيتال هاي قالب در دانش است.
 پويـاي  نيازهـاي  نمودن  برآورده  براي را مرجع خدمات و اطلاعاتي فرآيندهاي ). كتابداران2018، 6دنگكند ( مي صورت آنلاين مديريت به

مرجـع را   خـدمات  ارائـه  بازسـازي  هـا  . پذيرش تكنولوژي توسط كتابخانـه )2021، 7داياوكوده و آ ،ياوكول( كنند  مي مرتب بازبيني كاربران

                                                            
1. Bukar, Kimani & Namande 
2. Oliver 
3. Kadir & Hussin 
4. Kekana & Kheswa 
5. Crowley & Gilreath 
6. Dang 
7. Okoli, Ukwedeh & Idah  
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، 2انلولاي ـآ( باشـد  مـي  قابـل ارائـه   نـوين هـاي   فناوري ازطريق مرجع خدمات همه تقريباً طوري كه  به. )2021، 1تسريع كرده است (باكر و باكر
 بودجـه،  لـيكن كمبـود  . )2012، 3(خـان و اشـرف   اسـت  پيشـرفت درحال سرعت  به يتاليجيبه د ياز سنت مرجعخدمات روند تبديل و  )2018
 بينـد   مي را ضربه بيشترين بخش مرجع ها، كتابخانه با كاهش بودجه ها است كه  مجازي در كتابخانه مرجع خدمات براي استقرار عمده چالشي

  ). 2020، 4گيرد (علي آن قرار مي تحت تأثير كتابخانه هاي بخش تمام و در نتيجه
هـا بـوده و نقـش مهمـي در      جـزء لاينفـك خـدمات كتابخانـه     مرجع خدمات بخش كه دريافت توان  مي وضوح  به ذكرشده مطالعات براساس

آن  نـده يمراجعـان از خـدمات مرجـع و آ    يمنـد  بهـره  تيوضـع  يهيچ پژوهشـي بـه بررس ـ  ل اين حابا كميت و كيفيت جايگاه كتابخانه دارد. 
عنوان مركز  ها به مندي مراجعان در راستاي بازگرداندن مرجعيت به كتابخانه بنابراين پژوهش حاضر با هدف كشف ميزان بهره نپرداخته است.

منـدي   تواند در بهره اساسي است آيا خدمات مرجع به شكل امروزي ميدهي به اين سؤال  دانش انجام شده است. اين پژوهش در صدد پاسخ
  .رسد نظر مي به يالزامهاي فرعي  گويي به اين پرسش اصلي، پاسخ به پرسش ها نقش داشته باشد؟ براي پاسخ و آينده كتابخانه

  خدمات مرجع (فيزيكي و مجازي) چگونه است؟  از مندي وضعيت بهره الف)
   مرجع (فيزيكي و مجازي) چگونه است؟ از منابع مندي وضعيت بهره ب)

  ج) وضعيت آينده خدمات مرجع چگونه خواهد بود؟
  

  پژوهش  روش
هـاي عمـومي شـهر     عضو فعال كتابخانه 764حاضر، از بين  پژوهش آماري انجام شد. جامعه توصيفي -اين مطالعه پژوهشي به روش پيمايشي

 مقـدار  و )d( 05/0 مجـاز  يدرصـد، مقـدار خطـا    95 نـان يسطح اطم شد.حجم نمونه استفاده  نييتع ياز فرمول كوكران برا با استفاده اراك،
5/0 =p در پژوهش شركت  ياز افراد جامعه آمارنفر  224كه  بدست آمدنفر  256شده حجم كل نمونه  طبق محاسبات انجام گرفته شد. نظر

 منظور انتخاب افراد جهـت ورود بـه   به قرار داده شده بود پاسخ دادند. ارشانيكه در اخت يا  افتهيساختارمندي  ميزان بهرهنمودند و به پرسشنامه 
  . ساده استفاده شد يتصادف يريگ مطالعه از روش نمونه

محمـدي، خـداداد شـهري و زارعـي     جمله مطالعه  از مشابه ساخته با استفاده از مرور متون و مطالعات محقق ها پرسشنامه داده يآور ابزار جمع
منـدي از   بخش تخصصـي بهـره  و و رشته تحصيلي  لاتيتحصمقطع ، سن، يتجنس شناسي؛ جمعيت شامل دو بخش اطلاعات بود كه )1395(

  باشد. سؤال مي 7سؤال و بخش خدمات مرجع  8بخش مرجع كه در دو بخش منابع مرجع، 
محاسـبه   قي ـاز طر زيپرسشنامه ن يياي. پاديرس يعموم يها  كتابخانهكاربران شناسي و  و دانش اطلاعات علمنظران  صاحب تأييدابزار به  ييروا
اي، كـم و خيلـي كـم     اي شامل خيلي زياد، زياد، تـا انـدازه   درجه 5مندي بر مقياس ليكرت  پرسشنامه بهره بدست آمد. 79/0 كرونباخ يآلفا
  است.   5تا  1ترتيب از  به

ميـانگين، انحـراف معيـار،     تحليـل  و در سطح آمار توصـيفي مـورد تجزيـه    24ويرايش  SPSSافزار  نرمها پس از گردآوري با استفاده از  داده
چنـد   سـه يمقا يبـرا كه است  كيناپارامتر يآمار يها از آزمون يكي دمنيآزمون فرانحراف از ميانگين و آزمون آنووا فريدمن قرار گرفت. 

 اي ـكـه آ  كنـد  يها را معلوم م ـ گروه يها رتبه نيانگيآزمون م ني. اكاربرد دارد شوند،  يم يريگ  اندازه يا  گروه وابسته كه حداقل در سطح رتبه
   ر؟يخ ايجامعه باشند  كياز  توانند يها م  گروه نيا

  
  
  

                                                            
1. Bakare & Bakare  
2. Ayanlola 
3. Khan & Ashraf 
4. Ali 
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  ها  افتهي
، بـا  855/0و انحـراف معيـار    66/1درصد)، بـا ميـانگين مـدرك تحصـيلي      1/57كنندگان را دانشجويان زن ( ها نشان داد بيشتر مشاركت يافته

  دهد.  تشكيل مي 055/5و انحراف معيار  75/27ميانگين سني 
  آمده است.  1مندي از خدمات مرجع در جدول شماره  هاي ميزان بهره نتايج بررسي يافته

  
 خدمات مرجعمندي از  بهرهنمرات  نيانگيمبندي  رتبه .1 جدول
  فريدمن  انحراف از ميانگين  انحراف معيار  ميانگين  ها گويه

  61/4  -24/0  973/0  61/3  رساني جاري  آگاهي
  30/4  -1/0  084/1  47/3  ييمشاوره و راهنما

  13/4  -03/0  151/1  40/3  خدمات ارجاعي
  92/3  03/0  042/1  34/3  ميز مرجع

  81/3  08/0  087/1  29/3  آموزش مراجعين
  75/3  01/0  145/1  27/3  تهيه منابع

  48/3  19/0  120/1  18/3  كتابدار مرجع
  

خـدمت  ترتيـب؛   منـدي از خـدمات مرجـع را بـه     كنندگان از كمتـرين تـا بيشـترين بهـره     شود شركت مينشان داده  1طور كه در جدول   همان
، تهيـه  29/3، آمـوزش مـراجعين   34/3، ميـز مرجـع   40/3، خدمات ارجـاعي  47/3، مشاوره و راهنمايي 61/3 نيانگيمبا  يجار ييرسا يآگاه
  ها است. كنند كه حاكي از شناخت و آگاهي كم آنان از خدمات متنوع بخش مرجع در كتابخانه مياعلام  18/3و كتابدار مرجع  27/3منابع 

  آمده است.  2بع مرجع در جدول شماره مندي از منا هاي ميزان بهره نتايج بررسي يافته 
  

  مندي از منابع مرجع  بندي ميانگين نمرات بهره رتبه .2 جدول
  فريدمن  انحراف از ميانگين  انحراف معيار  ميانگين  ها  گويه
  57/4  -25/0  998/0  37/3  ها و راهنما ايمنابع جغراف
  29/4  -01/0  109/1  22/3  ها و سالنماها  سالنامه

  96/3  02/0  849/0  10/3  ها  ها و چكيده  نامه  نمايه
  94/3  03/0  020/1  09/3  ها  كتابشناسي

  78/3  07/0  068/1  05/3  ها  المعارف  دايره
  83/3  09/0  028/1  03/3  ها  فرهنگنامه
  63/3  15/0  132/1  97/2  ها  نامه  زندگي

  
ترتيب؛ منـابع جغرافيـايي    مندي از منابع مرجع را به از كمترين تا بيشترين بهره كنندگان شود شركت مينشان داده ) 2(طور كه در جدول   همان

، 05/3 هـا   المعـارف   رهي ـدا، 09/3 هـا   يكتابشناس ـ، 10/3 هـا   دهي ـو چك هـا   نامـه   هي ـنما، 22/3 هـا و سـالنماها    سـالنامه ، 37/3 نيانگي ـمبا  و راهنماها
اطلاعـات زيـادي   ها  كتابخانهكنندگان از منابع مرجع  اين است كه شركتاز  يكه حاك م كردنداعلا 97/2 ها  نامه  يزندگو  03/3 ها  فرهنگنامه

  براي استفاده ندارند.
  ارائه شده است.  3در جدول شماره  2و  1هاي خدمات مرجع و منابع مرجع در جداول   نتايج يافته
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  مندي بخش مرجع كتابخانه بندي مجموع ميانگين بهره رتبه .3 جدول
  فريدمن  انحراف معيار  ميانگين نمرات  ها  مولفه  رديف

  73/1  239/4  56/23  خدمات مرجع  1
  27/1  844/2  83/21  منابع مرجع  2

    530/6  39/45  ميانگين نمره كل
  

 بنـابراين . باشـد   يم ـ شـتر يب 83/21منـابع مرجـع   رتبـه   نيانگي ـبدست آمده است كه از م 56/23خدمات مرجع    رتبه نيانگي، م3 جدول براساس
بدين معنـي اسـت كـه     ني. اباشد  يمكنندگان كمتر  در بين شركت منابع مرجعنسبت به  مندي از خدمات مرجع بهرهگرفت كه  جهينت توان  يم

   شود. كنند ولي از خدمات مرجع به حد كافي استفاده نمي در كتابخانه بيشتر استفاده مي كنندگان از منابع مرجع شركت
  ارائه شده است.   4فريدمن در جدول شماره  نتايج آزمون آنووا

 
  . آزمون آنووا فريدمن4جدول 

 f  sig  خي دو تعداد

224  405/54  1  001/0  
  

مندي خدمات مرجع و منابع مرجع در  كه تفاوت معناداري در بهره p>001/0=  405/54كند فريدمن تأييد ميآنووا آماره آزمون 
ها، استفاده از منابع مرجع نسبت به  معني كه از دو بخش منابع مرجع و خدمات مرجع در كتابخانه وجود دارد. بدين يعموم يها  كتابخانه

 خدمات مرجع بيشتر است.
  

  گيري و نتيجه بحث
هـا متصـور نيسـت.     روشني براي بخـش مرجـع در كتابخانـه     كنندگان آينده هاي پژوهش نشان داد با وضعيت موجود از ديدگاه مشارك  يافته

  بايد: بنابراين
رساني جاري، مشاوره و راهنمـايي و    ها بر حيطه خدمات مرجع متمركز باشد. مراجعان از خدمات مرجع از قبيل آگاهي  اولويت اول كتابخانه

مندي را دارند. اين موضوع بيانگر اين واقعيت است كه مراجعان اطلاعات چنداني حتي از وجود چنين خدماتي  خدمات ارجاع كمترين بهره
مندي  قرار دارند. دليـل ايـن    ها ندارند. رضايت از ميز مرجع، آموزش مراجعين، تهيه منابع و كتابدار مرجع در بيشترين سطح بهره  كتابخانهدر 

رسـد لازم    نظر مي  موضوع را شايد بتوان در عيني و ملموس بودن اين خدمات را براي كاربران در طي تحصيل در مدارس دانست. بنابراين به
ها بيشتر بپردازند و وظايف بخش   رساني جاري، خدمات ارجاعي و مشاوره در كتابخانه  هاي آگاهي  روري باشد كه كتابداران به موضوعو ض

  ها براي دانشجويان روشن و معرفي كنند.  مرجع را در اين زمينه
شناسند و اطلاعات دقيقي از خدماتي كـه   خوب نمي در تبيين موضوع خدمات مرجع بايد به اين نكته اشاره نمود كه كاربران بخش مرجع را

مرجـع،  سـال از كـاركرد علمـي     150گيرد، ندارند. اين موضـوع بيـانگر ايـن واقعيـت اسـت كـه بـاوجود گذشـت          در اين بخش صورت مي
ها   اطلاعي و ناآگاهي كاربران از وجود امكانات و توانايي خدمات مرجع ناموفق هستند. مسلماً در شرايط بيها در معرفي و شناسايي  كتابخانه

آن  ريكتابخانـه تحـت تـأث    يهـا  تمام بخشعاري از خدمات شود، بخش مرجع ماند. وقتي هم كه  مصرف خواهد  بخش مرجع، اين بخش بي
ي همـه  هـا  تي ـبـر فعال ها   كتابخانهو پويايي اصل زنده رود.   مادي و معنوي كتابخانه از بين مي هاي عملاً سرمايه و ) 2020علي، ( رديگ يقرار م

از خـدمات بـا   منـد   رضـايت و  ياطلاعـات  يازهـا ينو  آگـاه نباشـند   آنها يخدمات يها  تياز قابلكاربران كه  يتا زماناما  است استوارجانبه آنها 
ككانـا و  گـذارد (   مـي  ريتـأث  خـدمات  تيفيو ك تيكه بر رضا شود  مي جاديا ياطلاعات يازهايو ن مندي بهره نيب يشكاف ،درك نكنند تيفيك
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و  قـات يتـا در تحق  كننـد  يكمـك م ـ  كـاربران ها به  گوناگون، كتابخانهاطلاعاتي به منابع  يبا فراهم كردن دسترس). بدون شك 2020خسوا، 
از  نـه ياسـتفاده به  .باشـند  ي براي منابع علمـي داشـته  و مؤثرتر قيلاعات دقاط يجو جستو  مند شوند بهره يخود از اطلاعات بهتر لاتيتحص
كمـي و كيفـي   و تحـول   رييتغكند و عامل  ايجاد مي مداري مشتريمندي و  در رضايت يبهبود و توسعه خدمات مرجع نقش مؤثر يندهاايفر

عامـل مهـم    يمجـاز  ياز فضـاها  يري ـگ  ، بهـره يمنابع اطلاعـات  ني، تأميداخل يها  يخدمات، طراح تيفيكشود.   سطوح خدمات كتابخانه مي
 از نظـر  هـا  كتابخانـه  مرجع سطح هاي زمينه تقويت به كه آنچه هر رو،  نيازا ).1396 ،يمحبوب ،ينيالد (تاج مندي از خدمات مرجع هستند بهره

تـوان چنـين    ). بنابراين مي1400ي، زير ياشرفاست ( اهميت حائز نمايد، كمك كتابداران اي حرفه رفتار انساني و نيروي تجهيزات، امكانات،
 )1400ريـزي،   و (اشرفي )1396 ،يمحبوب ،ينيالد (تاج، )2020 ،ككانا و خسوا( ،)2020، علي( يها  پژوهشبا پژوهش  يها  افتهبيان كرد كه ي
  .مطابقت دارد

منابع ها بايد بر بخش منابع مرجع متمركز شود. در اين خصوص كاربران از وضعيت   دهد كه اولويت دوم كتابخانه هاي پژوهش نشان مي  يافته
 ،هـا   المعـارف   رهي ـداهـا،    شناسـي   منـدي را دارنـد. رضـايت از وضـعيت كتـاب      ها كمترين بهـره   ها و نمايه  و چكيدهها   سالنامهيي، ايمرجع جغراف
  دارند. ها  نامه  يزندگمندي را از  مند را دارند. در اين قسمت كاربران بيشترين بهره بيشترين رضايتها   فرهنگنامه

هـا حـاكي از ايـن اسـت كـه ايـن منـابع در طـي          از وضعيت منابع مرجع در كتابخانـه  اندكدر تبيين اين موضوع بايد اشاره نمود كه رضايت 
البتـه   -شود نمي مند عمومي بهره يها در كتابخانهكه از اين منابع   اره مورد نياز و استفاده بوده است. حال اينهاي تحصيل در مدارس همو  سال

جـاي بسـي شـگفتي دارد. البتـه بايـد پـذيرفت كـه بـه مـدد           -نيست كافي اطلاعات فناوري عصر در سنتي مرجع اذعان به اين كه خدماتبا 
مجـذوب   و به شدت مستقل، كنجكاوايجاد شده؛ اطلاعات كسب كاربران به  كرديدر رو يرييتغاينترنت دسترسي به اطلاعات آسان شده و 

دغدغه و قابل   ع اطلاعات تخصصي مرجع بياما بازيابي منابواسطه بازيابي اطلاعات كنند.   اند و دوست دارند خود بي  نوين شده يها يآور فن
  اعتماد در گوگل نيست. 

 همـه  ). تقريبـاً 2021،  ميو نـد  ونسكرده اسـت (ي ـ  تقويتها  در تمام حوزه را مرجع منابع داده هاي  پايگاه و وب منابع نقش فناوري پيشرفت
هـاي نـوين مرتـب      فنـاوري  هـاي  با پيشرفت . كتابداران)2018، انلولايآ( دهند مي ارائه هاي نوين فناوري ازطريق را مرجع خدمات ها كتابخانه

باكر  و 2021، داياوكوده و آ ،ياوكولهستند ( نيازهاي مراجعان نمودن  برآورده  مرجع براي خدمات و اطلاعاتي فرايندهاي درحال بازسازي
 كي ـسـره و ناسـره را از انبـوه اطلاعـات تفك     مرجـع تنهـا منـابع     كنندگان دارنـد نـه    كه در قبال جامعه استفاده يتيبا مسئول آنها ).2021و باكر، 

درك  يكتابداران بخـش مرجـع را بـرا    كاربران،همين خاطر  به .ندينما  مي نياطلاعات را تضم يابيباز جينتا ييو كارا يبلكه اثربخش كنند  مي
پـژوهش   يهـا   افتـه شود كه ي بنابراين مشاهده مي ).2002،  ثيلريگ ،ي(كراول دانند  يمهم م اريبس يامر تيفيكامل و ارائه خدمات مرجع با ك

  باشد. همسو مي )2021باكر و باكر، (و  )2021 دا،ياوكوده و آ ،ي(اوكول، )2018 انلولا،ي(آ)، 2021،  ميو ند ونسي (يها  پژوهشحاضر با 
 يابي ـ اطـلاع  يهـا  مهـارت  جيتـرو و بـا آمـوزش   صورت سنتي يا مجـازي   ها، كتابداران بخش مرجع موظف هستند چه به براي آينده كتابخانه

ها را  مرجعيت كتابخانه تواند يم ديو مف تيفيارائه خدمات با ك .ارتقاء تجربه آنها ياري نمايند در بازيابي منابع اطلاعاتي و تقويت كاربران را
  شود.  اجتماعيبهبود تعاملات اميدوار نمايد و عامل  شتريببهتر و خدمات دريافت را به  تداوم بخشد، مشتريان

در شـرايط   .دهـد   شـكل مـي  كتابخانـه و كـاربران را    نيتعامل ب ـ و دهد يكار قلب كتابخانه را انجام ممثابه   بهمرجع بخش خدمات در مجموع 
چهره مراجعان با كتابدار و ميز مرجع را كـاهش داد    ترسي به اطلاعات را افزايش داده، تعامل چهره بهكنوني كه اينترنت و فضاي مجازي دس

ي ك ـيالكترونويـژه مرجـع    بـه قطعـاً خـدمات مرجـع    و كتابخانه را نسبت به سطح نيازهاي مراجعان پشت سر گذاشت است. در چنين شرايطي 
بـه  و را جبران  يكيزياستفاده از منابع فها و  عدم مراجعه به كتابخانهو نقطه ضعف  دهدرار قمراجعان در دسترس  تري  وسيعامكانات  تواند  مي
 ابديكاهش  كتابدار و ميز مرجعبا  ميارتباط مستق ،يكيالكترون طيدر محگرچه اين امكان نيز وجود دارد كه  كند.كمك  مندي كاربران بهره
 بـر  جـه يبر تجربه آنها و در نت يمنف ريثأت تواند يموضوع م نيكه اكاربران را كلافه نمايد  يكيالكترون يها ستميس يناكارآمدو  يدگيچيپو يا 

 فـه يوظها و بيـرون رفـت از چـالش ايجـاد شـده،       در هر صورت براي فعال نگهداشتن مرجع كتابخانه .داشته باشدشان  مندي احساس رضايت
متناسب  ي وفناور عيسر راتييآموزش مداوم تغ مراجعان تلاش كند.مندي  رضايتحس  جاديتعامل و ا يبرقراركه با  استاين مرجع بخش 



 9                                                                     1402، تابستان 61سال شانزدهم، شماره دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات)، 

نمايد. بايـد توجـه داشـت كـه     مراجعان را حفظ  ارا بهبود بخشد و ارتباط فعال ب يكيكاربران، خدمات مرجع الكترون يو بازخوردها ازهايبا ن
 يازهـا يبـا ن  يهمـاهنگ  ت،ي ـفيارائـه خـدمات بـا ك   يش بلكه موجـب افـزا   شود يمي مدار يمشترموجب تنها  ها نه از خدمات كتابخانه رضايت

ها هرگـز    كتابخانه خدمات عوامل مؤثر بربايد توجه داشت كه لبته ا. گردد  مي تداوم كار مرجع در كتابخانهو  يمراجعان، ارتقاء تجربه كاربر
خلـق   ييشـده، توانـا   جـاد يا طياز شـرا  يروي ـپ يجـا   بـه  دي ـباتند كـه  هس ـهـا    كتابخانـه  رانيمـد اين . باشند  يم رييثابت نبوده و مرتب درحال تغ

  داشته باشند. هاي جديد تيموقع
ــانــد كــه ا نشــده يهــا بررســ منــابع مرجــع در دســترس كتابخانــه تيــفيك يهــا مطالعــه، شــاخص نيــدر ا ــا يهــا تياز محــدود يكــي ني  ني

ــه اســت. پ ــ شــنهاديمطالع ــه گــردد يم ــد  كــه ب ــات بع ــوان مطالع ــانجــام گ يعن ــردي ــه ا  ني. همچن ــا توجــه ب ــب ــأث  كــه ني  ريخــدمات مرجــع ت
 يبــازنگر عمــومي يهــا كتابخانــه گــردد يمــ شــنهاديدارد، پهــاي عمــومي  در حــوزه نيپژوهشــگران و محققــ يعلمــ يبــر زنــدگ يمحسوســ

ــه  ــه خــدمات خــود ب ــو در ارائ ــهيدر زم يكــيمرجــع الكترون ژهي خــدمات  ،ييو راهنمــا يا خــدمات مشــاوره ،يجــار يرســان  يآگــاه يهــا  ن
  و آموزش كاربران داشته باشند. يارجاع

  
  تشكر و قدرداني

مستقل بدون  قياين مقاله حاصل تحق داشتند كمال تشكر را دارد. مشاركت پژوهش نيدر ا كه يعموم يها  كتابخانهكاربران از  هسندينو
  حمايت مالي و سازماني است.
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