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Abstract 
Purpose: The study aims to develop a model for collaborative digital reference services among 

central libraries in Iran’s leading universities. This model seeks to improve access to information, 

enhance user collaboration, and promote knowledge sharing to elevate reference services. 

Methodology: This applied research employs a descriptive survey design. The research sample 

consists of 13 library directors and 42 reference librarians from central libraries of the selected 

universities. Two researcher-developed questionnaires were used to gather the perspectives of 

managers and librarians on the implementation of collaborative reference services. Content 

validity was verified by nine experts in knowledge and information science, while Cronbach's 

alpha was used to assess reliability. Data analysis was conducted using SPSS, Excel, and Visio 

software. 

Findings: The key elements for establishing collaborative reference services include users, user 

interfaces, electronic resources, librarians, telecommunications infrastructure, software and 

hardware facilities, and budget. Participants emphasized the importance of providing digital 

reference services within libraries and fostering collaboration among central libraries. However, 

significant barriers to implementation were identified, including inadequate telecommunications 

infrastructure, limited hardware facilities, and insufficient financial support from relevant 

authorities. 

Conclusion: The study proposes a conceptual and practical model aimed at meeting the needs of 

the academic community and facilitating the circulation of knowledge. The model focuses on the 

principles of knowledge-based collaboration, aiming to create an integrated and participatory 

platform for accessing information and knowledge. Within this framework, students and faculty 

actively engage with information specialists in a digital space to exchange knowledge and enhance 

research efforts. 

Value:This study offers a practical model for implementing collaborative digital reference 

services in Iran’s top university libraries. It provides valuable insights for library managers, 

policymakers, and researchers, highlighting key elements and barriers to implementation. The 

findings contribute to the existing literature and offer actionable strategies to improve information 

access, enhance collaboration, and facilitate knowledge sharing in academic libraries. 
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Extended abstract 
 

Introduction: Digital reference services have evolved from traditional library 

reference services, with collaborative digital reference services representing an 

advanced form. These services involve the referral of users' queries to specialists at 

other institutions, offering benefits such as increased information access, enhanced 

service quality, greater efficiency, and cost reduction. Collaborative services enable 

dynamic interaction between students, professors, and knowledge specialists, 

facilitating access to information for research and academic purposes in a digital 

environment. Despite their advantages, implementing these services presents 

challenges, including the need for standardized procedures, intellectual property 

considerations, appropriate technical infrastructure, and staff training. Nevertheless, 

collaborative digital reference services are essential in academic libraries, where they 

can increase student satisfaction, improve education and research quality, transform 

libraries into dynamic centers, and leverage new technologies to deliver innovative 

services. 

 

Purpose: This study aims to propose a model for collaborative digital reference 

services among the central libraries of Iran’s top universities. The model focuses on 

the requirements and best practices for implementing these services, offering a 

practical framework for the academic community. 

 

Methodology: The study is applied in nature and uses a descriptive survey design. 

The research population comprises 13 central library managers and 42 reference 

librarians from leading universities in Iran. These libraries were selected for their 

superior resources and services compared to other university libraries. The research 

utilized two researcher-made questionnaires to gather the perspectives of managers 

and librarians on the feasibility of implementing collaborative digital reference 

services. To assess content validity, the questionnaires were reviewed by nine experts 

in knowledge and information science. Reliability was measured using Cronbach’s 

alpha, yielding values of 0.76 for the managers' questionnaire and 0.79 for the 

librarians' questionnaire. Data analysis was conducted using SPSS, Excel, and Visio 

software. 

 

Findings: The study found that most libraries use a combination of traditional and 

digital methods to provide reference services, including face-to-face interactions, 

telephone, email, and instant messaging. Only a few libraries employ specialized 

digital reference software. Through a review of literature and theoretical frameworks 

on collaborative digital reference services, the key elements for establishing such 

services were identified and organized into a conceptual model. These elements 

include users, user interface, electronic resources, librarians and information 

specialists, telecommunications infrastructure, software and hardware facilities, and 

budget. 
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Fig1. The main elements of establishing collaborative digital reference services 

 
Over 90% of managers and librarians support the idea of collaborative services. However, 

challenges were noted, particularly the lack of adequate telecommunications infrastructure, 

hardware facilities, and financial support from relevant authorities. The lack of sufficient 

information resources was identified as a less significant barrier. 
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Fig2. Proposed model for providing collaborative digital reference services in the central 

libraries of top-tier universities in Iran. 
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A proposed model for collaborative digital reference services was developed, 

featuring a pyramidal structure. At the top, central management would oversee 

coordination and supervision, while subgroups at specialized universities would 

handle more technical queries. 

 

Conclusion: While managers and librarians demonstrate readiness to collaborate, 

concerns remain regarding the financial support and allocation of necessary resources, 

such as hardware and software, for implementing collaborative digital reference 

services. Specialized human resources were identified as a crucial element in the 

successful deployment of these services. The study emphasizes that collaborative 

digital reference services can be implemented in Iran’s top universities, provided that 

financial, human resource, and technical barriers are addressed. The proposed model 

focuses on collaboration, specialized human resources, sufficient budgets, and user-

friendly interfaces. Developing a planning body, setting responsibilities, and 

conducting continuous evaluations will be crucial for the successful implementation 

of the services. The findings of this study provide valuable insights for policymakers, 

library managers, and researchers seeking to improve library services. Additionally, 

the research encourages further studies to refine the implementation model and 

expand collaborative digital reference services across academic institutions. 

 

Value: This study contributes significantly to the field of library and information 

science by developing a model for collaborative digital reference services tailored to 

the context of Iran’s top universities. It bridges the gap between theory and practice 

by proposing a structured and adaptable framework that can guide libraries in creating 

effective collaborative systems. The study’s value lies in its identification of the key 

elements and barriers to successful implementation, as well as its practical suggestions 

for overcoming these challenges. This research is valuable to policymakers, library 

managers, and researchers seeking to improve the digital service landscape in 

academic libraries, facilitating greater access to information, enhancing user 

satisfaction, and promoting knowledge exchange in the academic environment. 

Furthermore, it offers a foundation for future research on digital collaboration in 

academic libraries, with potential applicability to libraries in other countries or regions 

facing similar challenges. 
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 چکیده

با هدف  های سطح یک ایرانهای مرکزی دانشگاهخدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی در بین کتابخانه ی برای: ارائه الگویهدف

 .و افزایش کیفیت خدمات مرجع تبادل دانش ،بهبود دسترسی به اطلاعات، تسهیل همکاری بین کاربران

نفر  42 ومدیر فر ن 13ماهیت، توصیفی پیمایشی است. جامعه پژوهش شامل  ازنظرهدف کاربردی و  ازنظرپژوهش : شناسیروش

برای سنجش نظرات مدیران  ساختهنامه محققپرسش بود. از دو موردمطالعههای های مرکزی دانشگاهکتابخانهکتابداران مرجع از 

 متخصص 9نظرات  ،نامهپرسش محتوایی بررسی روایی منظوربهاستفاده شد. اندازی خدمات مرجع مشارکتی راه برایو کتابداران 

های پژوهش از داده لیوتحلهیتجز. برای محاسبه شدبرای سنجش پایایی، آلفای کرونباخ  و شناسیرشته علم اطلاعات و دانش

 اکسل و ویزیو استفاده شد.، SPSSافزار نرم

، یکی، کتابدارانری، منابع الکترونکاربر، محیط رابط کارب شامل اندازی خدمات مرجع مشارکتیعناصر اصلی راه: هایافته

خدمات مرجع  ارائهمدیران و کتابداران، ضرورت . بودافزاری و بودجه افزاری و سختامکانات نرم ،های مخابراتیزیرساخت

افزاری و ت سختهای مخابراتی مناسب و امکانانبود زیرساختعنوان کردند. مهم های مرکزی را مشارکتی میان کتابخانه

 اندازی چنین خدمتی عنوان شد.موانع برای راه نیترمهماز  ربطیذمالی مسئولان  تیحماعدم

اربردی ارائه کالگوی مفهومی و  ،تسهیل گردش دانش وپاسخگویی به نیازهای جامعه دانشگاهی برای  پژوهش حاضردر : نتایج

ارکتی برای دسترسی به مبتنی بر دانش، به دنبال ایجاد یک بستر یکپارچه و مشهمکاری  اصول برهیتک، با . الگوی پیشنهادیشد

 صورتبه شناسی،انشد و اطلاعات علم متخصصان با ارتباط در اساتید و دانشجویان خدماتی، چنین سایه در .اطلاعات و دانش است

 .پردازندمی دانش تبادل به دیجیتال فضایی در مشارکتی، و پویا

 یدانشگاه یمرکز یهاکتابخانه ،یمشارکت تالیجید مرجع خدمات تال،یجید مرجع خدمات : هاکلیدواژه
 

 

  

https://doi.org/10.22034/jkrs.2024.63210.1105
https://orcid.org/0000-0003-3272-9472
https://orcid.org/0000-0003-3272-9472
https://orcid.org/0000-0003-3272-9472
https://orcid.org/0009-0007-6438-3425
https://orcid.org/0009-0007-6438-3425
mailto:a-najafgholinejad@nlai.ir


 

 

 

پژوهینشریه مطالعات دانش  

 102 |صفحه

: دانش از ایشبکه

 برای نوین الگویی

... خدمات  

 

  مقدمه-1

خدمات  ارائههدف  با ،هاکتابخانه سنتیخدمات مرجع  افتهیگسترش خدمات مرجع دیجیتال شکل

شود و امکان ارتباط کاربران با کتابداران را ارائه میبه شکل الکترونیکی  این خدمات. است تیفیباک

یا گفتگوی  های ارتباطی در مرجع مجازی شامل چتکند. کانالمی فراهم بدون حضور فیزیکی

و  3رسان فوری، پست الکترونیکی، پیام2زمان، مرور هم1کنفرانس، پروتکل انتقال صدا، ویدئوزمانهم

خدمات مذکور . (1، 2017، 4سازی و حفظ خدمات مرجع مجازی)رهنمودهای پیاده دمتن هستن

مبتنی بر پرسش و پاسخ هستند که کاربران را با کارشناسان و متخصصان موضوعی  مجازیخدمات 

ایجاد ارتباط بین مردم و افرادی که توانایی پاسخ به  منظوربهکند. این خدمات از اینترنت میمرتبط 

یکی  (.2006، 5)گانگادهاریشا کنندمیاستفاده  هارا دارند و نیز برای حمایت از توسعه مهارت هاپرسش

ارجاع کاربر  از طریقخدمات مرجع مشارکتی از اشکال خدمات مرجع، خدمات مرجع مشارکتی است. 

پذیرد. این ارجاع توسط یک سری روندهای دیگر انجام می هاین مؤسسهیا سؤالات کاربر به کارکنا

از طریق هر نوع  و اشتراک نوعی همکاری یبه معنااجراست. مرجع مشارکتی، ، قابلجادشدهیااز قبل 

خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی با   (.1399نژاد، محمدی، و شاکری، )نجفقلی ارتباطی استابزار 

های محلی و قدرت کارکنان را با تنوع و های عضو، توانایی مجموعهمرتبط نمودن کتابخانه

هفت  ساعته در یک روز و وچهارستیب صورتبهها و کتابداران در هر مکان، پذیری کتابخانهدسترس

های پلتفرم ازجمله ابزارهای برخطبه عبارتی . (93، 1394)غلامی،  کندمیهفته ترکیب در روز 

های پرسش و پاسخ های اجتماعی و سامانه)چت( و خدمات مشاوره آنلاین، پلتفرم زمانهمگفتگوی 

های مشابه یا مکمل به با سایر مؤسسه را )اطلاعاتی و انسانی( د منابعنسازها را قادر می، کتابخانهآنلاین

ها را به کاربران توانند طیف وسیعی از خدمات و مهارتها میبگذارند. بر این اساس کتابخانه اشتراک

اما کار مشارکتی بدون چالش نیست. در یک کار ؛ و دانش را به اشتراک بگذارند خود ارائه دهند

 مشارکتی لازم است:

 شود جادیا داد، خواهد ارائه دیجد تیموجود که یخدمات به نسبت یمشترک دید. 

 شود جادیا مشترک یهادستورالعمل کارها روال و عملکرد یبرا. 

 گردد جادیا اعتماد شرکا نیب و نییتع هاتیمسئول. 

 حق  قانون ازجملهمنابع مشااترک فکر شااود،  ارائهو  لیموجود در تحو یهاتیمسااائل و محدود به

سم توافقات ،مؤلف ستیس تعهدات، ،6یر ساناطلاع یهاا  و ،یمحمد نژاد،ی)نجفقلو ...  7یمل یر

 .(1399 ،یشاکر

                                                           
1 Voice over Internet Protocol 

2 Co-browsing 

3 Instant messenger 

4 Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference Services 

5 Gongadharisha 

6 Licensing agreements 

7 National information policies 
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   1403 

توسط  2002در سال  است کهخدمات مرجع مشارکتی از ای موفق نمونه 1پوینتکوئسشن

 3)تعاونی( مشارکتی دیجیتالی مرجع خدمات که به مشارکتی طرحاین  .اندازی شدراه( 2)اُ.سی.ال.سی

کننده های مشارکتکتابخانه گروهی از توسط که وقفه بودبی مرجع خدمات معروف بود نوعی 7/24

نژاد )نجفقلی درکایام تعطیل هم ارائه خدمات میکه حتی در شد  ایجاد مرجع دیجیتالی خدمات ارائه در

 مهاجرت کرد 4شیرپرینگشا انسرزلیب  نظامبهپوینت کوئسشن 2019در سال  .(22، 1393و شاکری، 

های کاربران به کمک مدیریت بر پرسش ازجملههای متنوعی قابلیت و کامل استیک پلتفرم برخط که 

بوک ، فیسپیامکهای ایمیل اختصاصی، ، آدرس5های پرسش برخطفرم ازجملهمجراهای چندگانه، 

 و ؛ مرجع گپپرتکرار به کمک پایگاه دانش سؤالاتقابلیت جستجوی گروهی و موضوعی  و توییتر؛

بوک، توییتر و های فیسهای اجتماعی برای حسابمدیریت بر رسانه ؛6 (چتلیب) گفت برخط

را  ها و خدمات پایه کتابخانهمدیریت بر وضعیت نظام برای اطلاع کاربران از نظامو  کتابخانه 7پینترست

 ،گفتوگپ 8هایویجت  انسرز است که به کمکهای اصلی لیبیکی از بخش چتلیبدهد. ارائه می

توان با کاربر های مختلف میکند. با کمک ابزارکاربران و کتابداران را فراهم می امکان تعامل مستقیم

ای است که امکان تعامل افزونه درواقع 10آپ-کوچت او را پاسخ داد. لیب سؤالاتکرد و  9شیراسکرین

مشارکتی به کتابداران و  این نظام کند.ساعت از هفت روز هفته فراهم می 24کتابدار و کاربر را در 

)درباره پاسخ دهند و تجارب خود را به اشتراک بگذارند  ییهرجااز  سؤالاتدهد به کاربران امکان می

تواند ها در بافت ایران میالگوبرداری از این تجارب موفق در دنیا و استفاده از آن. (2021، 11انسرزلیب

اربران از تلاش جمعی را به حداکثر برساند و کاربران مندی کاشتراک دانش در بین کتابداران و بهره

 استفاده کنند. شدهارائهتوانند از خدمات روز که نیاز اطلاعاتی داشته باشند میدر هر ساعتی از شبانه

ارائه خدمات در  یبرا یاشتراک یهاشبکه جادیا» تالیجیمرجع د یهادر توسعه مدل پیشروترین اقدام

هفته را به  یساعته در تمام روزها 24است تا در دسترس بودن خدمات  «متفاوت یهاو زمان هاموسسه

 در پژوهش .(2001، 12)استمپر و باتلر دهد شیاو کارکنان و متخصصان درون شبکه را افز اوردیدست ب

یک آرمان بلندمدت برای سیستم خدمات مرجع دیجیتال  عنوانبه« شبکه دانش»، از عبارت حاضر نیز

در ارتباط با اساتید  و شود. این آرمان به سیستمی اشاره دارد که در آن دانشجویانمشارکتی استفاده می

صورت پویا و مشارکتی، در فضایی دیجیتال، به تبادل ، بهشناسیعلم اطلاعات و دانشمتخصصان 

پردازند. این شبکه، برخلاف یک علمی می مسائلدر تحقیقات و  اتتسهیل دسترسی به اطلاعدانش، 

                                                           
1. QuestionPoint   

2. OCLC 

3. 24/7 Reference Cooperative 

4. Lib Answers Spring share 

5. Online web forms 

6. LibChat 

7. Pinterest 

8. Widgets 

9. Screenshare 

1 0. LibChat co-op 

1 1 . Learn about Libanswers 

1 2. Stemper & Butler 
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که  خواهد بودشده، یک فضای پویا و در حال تکامل مدل شبکه دانش ساختاریافته و از پیش تعریف

 .و کتابخانه امید است شکل بگیرد با مشارکت فعال اعضای جامعه دانشگاهی

های بر اساس یافته های دانشگاهیری در کتابخانههای مراجعه حضوتعداد تراکنشبا توجه به کاهش 

 مرجع خدمات از استفاده ،اطلاعات برای دسترسی سریع بهکاربران و افزایش انتظارات  (2016) 1توتو

ها و در زمان تعطیلی چنین خدماتی در بحران .افزایش یافته است دانشگاهی هایکتابخانه در دیجیتالی

خدمات برخط را  این، ضرورت استفاده از 19 کوویدبیماری دانشگاه، خودنمایی بیشتری دارد، شیوع 

وجود چنین خدماتی بدون نیاز به  .(1401نژاد و شاکری، )نجفقلی تر کرددر بین دانشجویان روشن

اینکه تا زمان  یجابهشود که دانشجویان هرگاه نیاز به اطلاعات داشته باشند، مراجعه حضوری باعث می

خود را مطرح و در اسرع وقت آن را مرتفع  مراجعه به کتابخانه و بازگشایی آن صبر کنند، نیاز اطلاعاتی

ای شدن خدمات مرجع دیجیتالی در بین شبکهانداز چشمدر  .(2001، 2الیس و فرانکاور) سازند

شود و های کتابداران نیز فراهم میو توانایی مهارتترکیب  توسعه و های کشور، امکاندانشگاه

سهولت بیشتری نیازهای آموزشی و پژوهشی خود را مرتفع های اطلاعاتی با اخذ کمکدانشجویان با 

ابزارهای متنوع  واسطهبهطیف وسیعی از خدمات  ارائهانسانی و اشتراک منابع اطلاعاتی و کنند. می

و کارکنان  انبا توجه به محوری بودن نقش مدیر .کندتوجیه می راگذاری در این زمینه سرمایهاینترنتی، 

قرار گیرد.  موردتوجهسنجی هر خدمتی در امکان هاآنلازم است دیدگاه  در پیشبرد اهداف سازمانی

تواند به ارتقا و سنگ زیربنای هر سازمانی مدیر آن است و سازمان در صورت مدیریت صحیح می

های مرکزی با توجه به امکانات موجود در کتابخانهنظر به اهمیت این موضوع و  توانمندی برسد.

ع مشارکتی در سطح پیشگام خدمات مرج هارود این کتابخانهمیانتظار  ،3های سطح یک کشوردانشگاه

های های مرکزی دانشگاهکتابخانهنظر مدیران و کارکنان شود میکشور باشند. در این پژوهش تلاش 

رصد شود  و مشکلات احتمالی آن مشارکتیایجاد خدمات مرجع دیجیتالی  در مورد سطح یک ایران

مفهومی و  یرد و الگوییقرار گ موردبحثاندازی خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی عناصر اصلی راه و

 اندازی چنین خدماتی پیشنهاد گردد. راهسازی و پیادهبرای  کاربردی

  

                                                           
1. Tutu 

2. Ellis & francover 

 دانشگاه و موسسه آموزش عالی عبارت است از:  13این  .3
درس، دانشگاه م: دانشگاه اصفهان، دانشگاه تبریز، دانشگاه تربیت 1ها و موسسات آموزش عالی جامع )به ترتیب الفبا( سطح الف: دانشگاه

 دفردوسی مشهبهشتی، دانشگاه شیراز، و دانشگاه  تهران، دانشگاه شهید
دانشگاه صنعتی اصفهان، دانشگاه صنعتی امیرکبیر، دانشگاه  :1ترتیب الفبا( سطح  ها و موسسات آموزش عالی تخصصی )بهب: دانشگاه

ن صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی، دانشگاه صنعتی شریف، دانشگاه علامه طباطبائی، دانشگاه علم و صنعت ایرا
(https://atna.atu.ac.ir/fa/news/47867) 
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 پژوهش پیشینه-2

دهنده روندهای متنوعی های ایران نشانخدمات مرجع دیجیتال در دانشگاه ۀتحقیقات مختلف درزمین

های با تحلیل محتوای میز مرجع دیجیتال کتابخانه (1390) زادهفرد و اسماعیلنوشین. در این حوزه است

 دهدمینشان  هاآنهای کلیدی را برای طراحی این خدمات شناسایی کردند. یافته ویژگی 26برتر دنیا، 

های دانشگاهی ایران دارای میز مرجع دیجیتال هستند و این موضوع نمایانگر نیاز تعداد کمی از کتابخانه

 ،در یک پژوهش پیمایشی( 1393) 1ایلخانی. بهبود کیفیت خدمات است ها وبه توسعه زیرساخت

های فناوری موردنیاز برای ارائه خدمات مرجع الکترونیکی در های کتابداران و زیرساختتوانایی

های لازم برای ارائه خدمات مرجع ساختزیر و دریافت را بررسی کرددانشگاه فردوسی مشهد 

تمامی کتابداران دانشگاه فردوسی مشهد وجود چنین خدماتی را لازم و و  داردالکترونیکی وجود 

های مناسب برای ارائه این نوع خدمات را که مهارتدارند اعتقاد آنان  %60و بیش از نند دامیضروری 

راحی مقیاسی جهت سنجش توانایی طبا ( 1394کلائی، کیانی و مومنی )اکبری محلهدر ادامه  .دارند

اجرای آن در  تیدرنهاها برای ارائه خدمات مرجع دیجیتال مشترک و رسانی و کتابخانهمراکز اطلاع

رغم وجود تخصص نسبی در میان کارکنان، کمبود نیروی نشان دادند علیدانشگاه علامه طباطبایی 

زوم ها بر لشود. این یافتهانسانی و تجهیزات لازم مانع از ارائه مؤثر خدمات مرجع دیجیتال مشترک می

نیز با ( 2015) 2، سپهر و بزرگیجعفری پاورسی .گذاری در منابع انسانی و مالی تأکید دارندسرمایه

 کافیافزاری افزاری و نرمسختهای عدم وجود زیرساخت، های تخصصی حوزه هنرکتابخانهبررسی 

 نتیجه را گزارش کردند. این دیجیتالیایجاد شبکه مرجع و ناسازگاری ساختارهای سازمانی برای 

 3سابقی .قرار گیرد موردتوجهدهنده شکاف بین نیازهای کاربران و امکانات موجود است که باید نشان

های ارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی در کتابخانه و ارائه الگوی سنجیامکان ا بررسیب (1400)

برای ارائه  های کنونیبه این نتیجه رسید که اگرچه توانایی های سطح یک ایرانمرکزی دانشگاه

افزاری همچنان افزاری و نرممناسب است، اما کمبود تجهیزات سخت خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی

 .برانگیز استچالش

دمات مرجع مجازی بر اساس بر اهمیت طراحی خ( 2011) 4دونالد و آبلزآگوستو، رزاکلیس، مک

تأکید کردند و پیشنهاد کردند که های موجود یندها و فناوریاو استفاده بهینه از فرنیازهای کاربران 

با بررسی ( 2011) 5پولرو، پاتل و گوسوامیهمچنین  .یند طراحی لحاظ شودانفعان باید در فرنظرات ذی

تواند منجر های مشارکتی میدادند که اجرای طرحنشان  6نتفلیبخدمات مرجع مشارکتی در مرکز این

شش  تیدرنها. این پژوهشگران و افزایش کارایی شود ، منابع مالی و انسانیهاجویی در هزینهبه صرفه

از: اطلاع  اندعبارتگام مهم را در ارتقای عملکرد خدمات مرجع مجازی مشارکتی پیشنهاد کردند که 

                                                           
1. Ilkhani 

2. Jafari Pavarsi, Sepehr & Bozorgi 

3. Sabeghi 

4. Agosto, Rozaklis, Mac Donald, & Abels 

5. Poluru, Patel, & Goswami 

6. INFLIBNET 

https://elmnet.ir/doc/2692827-12822
https://elmnet.ir/doc/2692827-12822
https://elmnet.ir/doc/2692827-12822
https://elmnet.ir/doc/2692827-12822
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ریزی برای استفاده درست از منابع موجود، آموزش تمامی افراد ز، طرحها و امکانات موردنیااز ظرفیت

از طرح و بالاخره، ارزیابی  موقعبهها، حمایت کافی و کار، انجام آزمایشی طرحاندرفراگیر و دست

 ارتقای منطقی نظام مرجع مجازی مشارکتی. منظوربهای عملکرد دوره

با بررسی مطالعات موردی خدمات مرجع مجازی مشارکتی در سطح جهانی، به  ( 2014) 1ویک و لو

ها و مزایای این خدمات پرداختند. آنان دریافتند که راهبردهای استخدام و مدیریت در تحلیل چالش

افزارهای مرتبط، توزیع هایی مانند نقص فناوری و نرمچالشکلی مشابه هستند، اما  طوربهاین خدمات 

 ازجمله. داردمیان وجود های ضعیف در این ها و مشارکتامکانات، محلی بودن برخی طرحنامناسب 

توسعه ساعات کاری  ن،گذاری تجارب کتابدارااشتراک توان بهمزایای این خدمات می

به افزایش کیفیت خدمات کمک  تنهانهاشاره کرد. این موارد  دسترسی بیشتر به متخصصان و هاکتابخانه

با تحلیل تعاملات  نیز (2021) 2جانگ و نام .کندها ایجاد میای برای کتابخانهافزودهکند بلکه ارزشمی

 . ها پی بردنددر این سیستمکاربران  سؤالاتتنوع به های مرجع مجازی، کاربران در سیستم

رجع دیجیتال در مزیرساختی برای ارائه خدمات سنجی فنی و مطالعات پیشین عمدتاً بر امکان

؛ جعفری پاورسی، سپهر، و بزرگی، 1393)ایلخانی،  اندهای دانشگاهی ایرانی تمرکز داشتهکتابخانه

ساختار، الگوها،  ازنظردمات مرجع دیجیتالی مشارکتی خهای خارجی، بررسی در پژوهش (.1394

دمات در ت و منابع انسانی، ارزیابی و رضایت از این خها و خدماافزارها، ویژگیافزارها، سختنرم

(. 2021؛ جانگ و نام، 2014؛ ویک و لو، 2011ها مدنظر بوده است )پولرو، پاتل، و گوسوامی، کتابخانه

جرای یک ااین، تاکنون پژوهشی جامع و مبتنی بر نظر مدیران و کتابداران برای طراحی و  باوجود

الگویی از  انجام نشده است. طراحی و اجرای چنین در کشور این حوزه الگوی عملیاتی و مشارکتی در

تواند به بهبود دسترسی دانشجویان و پژوهشگران به اطلاعات اهمیت بالایی برخوردار است، زیرا می

هایی ای کمک کند. علاوه بر این، با توجه به چالشو ارتقای کیفیت خدمات کتابخانه ازشانیموردن

های دانشگاهی، ای در برخی از کتابخانههای بودجهمانند کمبود منابع انسانی متخصص و محدودیت

رورتی و پایدار برای ارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی ض اجراقابلطراحی یک الگوی 

 مرجع اتخدم یبرا یکاربردمفهومی و  یالگو کیارائه  باهدفپژوهش حاضر  .ذیر استناپاجتناب

 یابیدست یبرا. شودیم انجام رانیا کی سطح یهادانشگاه یمرکز یهاکتابخانه در یمشارکت یتالیجید

 :است ریز یهاپرسش به پاسخ دنبال به حاضر پژوهش هدف، نیا به

مات ایجاد خد در مورد های سطح یک ایرانهای مرکزی دانشگاهکتابخانهنظر مدیران و کارکنان  .1

  و مشکلات احتمالی آن چیست؟ مشارکتیمرجع دیجیتالی 

اندازی خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی و الگوی پیشنهادی برای ارائه خدمات عناصر اصلی راه .2

 چیست؟ایران سطح یک های های مرکزی دانشگاهمرجع دیجیتالی مشارکتی در کتابخانه

 

                                                           
1. Weak, Luo 

2. Jang & Nam 
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 پژوهش شناسیروش-3

 یرانمد شاملماهیت، توصیفی پیمایشی است. جامعه پژوهش  ازنظرهدف، کاربردی و  ازنظرپژوهش 

بندی . طبق طرح دستهبودندسطح یک کشور  دانشگاه 13های مرکزی کتابخانه و کتابداران مرجع

های سطح یک هآموزش عالی دولتی وزارت علوم، تحقیقات و فناوری، دانشگا مؤسساتها و دانشگاه

صور که تدانشگاه و موسسه آموزش عالی است. با این  13ایران )در دو نوع جامع و تخصصی( شامل 

های سطح یک کشور در وضعیت مطلوبی نسبت به های مرکزی دانشگاهامکانات موجود در کتابخانه

جامعه  عنوانبهها همدیران و کتابداران مرجع این کتابخان ،انشگاهی قرار داردهای دسایر کتابخانه

و  شودی بررس مشارکتیایجاد خدمات مرجع دیجیتالی  در مورد آناندیدگاه تا  شدندپژوهش انتخاب 

، الگویی برای ارائه خدمات یجیتالی مشارکتیداندازی خدمات مرجع عناصر اصلی راه ضمن مطالعه

 .شودمرجع دیجیتال مشارکتی ارائه 

گیری و به صورت های مذکور بدون نمونههای مرکزی دانشگاهکتابخانه )مدیر یا معاون( تمام مدیران

ر مورد کتابداران کتابخانه مرکزی(. د 13مدیر از  13جامعه پژوهش منظور شدند ) عنوانبهسرشماری 

 صورتبهعی بود که ، انتخاب کتابداران مرجانتخاب نمونه از هر کتابخانهنیز ملاک ها مرجع کتابخانه

 عنوانبهتابخانه ک 13کتابدار مرجع از  42حضوری و مجازی با دانشجویان ارتباط داشتند. با این ملاک، 

-پرسشجع  به جامعه پژوهش احصا شدند. سعی بر این شد که از هر کتابخانه حداقل سه نفر کتابدار مر

 نامه پاسخ دهند.

نظر  تا ستفاده شدا )برای مدیران و کتابداران مرجع( ساختهنامه محققبرای این پژوهش از دو پرسش

اندازی خدمات راه خصوصدر ( خیلی زیاد 5و  خیلی کم 1تایی ) 5 لیکرت طیف یک دررا  آنان

 در باز سؤال دو. دهدقرار  لساهای سطح یک مورد های مرکزی دانشگاهمرجع مشارکتی بین کتابخانه

 :که عبارت بودند از گرفت قرار سؤال مورد کتابداران و رانیمد نامهپرسش

 یمرکز یهاکتابخانه نیب در یمشارکت یتالیجید مرجع خدمات یاندازراه شما نظر به. 1

 طلبد؟یم را یملزومات چه کی سطح یهادانشگاه

 نیب در یمشارکت یتالیجید مرجع خدمات یاندازراه ۀنیدرزم یخاص شنهادیاگر نظر و پ. 2

 . دیکن انیب د،یدار کی سطح یهادانشگاه یمرکز یهاکتابخانه

 . نامه از تحلیل محتوای دستی استفاده شددر پرسش شدهمطرحباز  سؤالاتبرای تحلیل 

آلفای  با هاآن پایایی وشد  دییتأشناسی متخصص علم اطلاعات و دانش 9 توسط هانامهپرسش روایی

ید. برای گرد محاسبه 791/0نامه کتابداران برای پرسش و 763/0نامه مدیران کرونباخ برای پرسش

در نمودار زیر  یزیو استفاده شد.وافزار اکسل و افزار آماری اس.پی.اس.اس. و نرماز نرم هاتحلیل داده

 خلاصه روند پژوهش را مشاهده نمایید:
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کلیات روش پژوهش

جامعه پژوهش

ها  ی سطح یک کشور و کتابداران مرجع این کتابخانه ها های مرکزی دانشگاه مدیران کتابخانه 

طبق  دانشگاه 13شامل ) در دو نوع جامع و تخصصی(های سطح یک ایران  دانشگاه
وزارت علوم، تحقیقات و فناوری دسته بندی

انتخا  جامعه پژوهش

کتابخانه مرکزی 13از  یا معاون مدیر 13

کتابدار مرجع در ارتباط با کاربران 42

ابزارهای جمع آوری داده

دو پرسشنامه محقق ساخته  

یک پرسشنامه ویژه مدیران و دیگری برای کتابداران مرجع  

روایی و پایایی

نفر از اساتید و متخصصان رشته علم  9ارزیابی روایی محتوایی با نظر 
شناسی نش اطلاعات و دا

آلفای کرونباخ  باسنجش پایایی 

روش های تحلیل داده
افزار اکسل و ویزیو  نرم ،Spss افزار نرمتحلیل داده ها با 

تحلیل محتوای دستی برای سوالات باز پرسشنامه
 

 : روند اجرای پژوهش1نمودار 

 

 هایافته-4

 ،های سطح یک کشورهای مرکزی دانشگاهابتدا برای آگاهی از نحوه ارائه خدمات مرجع در کتابخانه

اکثر  ها نشان داداسخپقرار گرفت.   سؤالهای مرکزی مورد کتابخانهشیوه ارائه خدمات مرجع 

ارائه  هایرکیبی از روشاز ت (درصد 31/92) های سطح یک کشورمرکزی دانشگاههای کتابخانه

های مرکزی از روش درصد کتابخانه 7حدود  تنهاو کنند سنتی/دیجیتالی استفاده میخدمات مرجع 

های کاربران کتابخانه سؤالهای طرح شیوه 1جدول در گیرند. سنتی برای ارائه خدمات مرجع بهره می

 های سطح یک ایران  است:مرکزی دانشگاه
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 های سطح یک کشورهای مرکزی دانشگاهکاربران کتابخانه سؤالهای طرح شیوه. 1جدول 
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* * * * * * * * * * * * * 

 * * * * * * * * * * * * * تلفنی

از طریق 
 ایمیل

 * * * * * * * * * * * * 

 قیطراز 
رسانامیپ

 های
 فوری

)تلگرام 
 ...(و

  * * * * * * * * * *  

 قیاز طر
افزار نرم

مرجع 
 دیجیتال 

  *        * *  

  

های متنوعی برای های سطح یک کشور از روشهای مرکزی دانشگاهاکثر کتابخانه، 1جدول  طبق

ها از روش حضوری و تلفنی بهره کتابخانهکنند. تمامی پاسخگویی به سؤالات کاربران استفاده می

کنند. تنها های فوری نیز استفاده میرسان، از ایمیل و پیامابزارها ها علاوه بر اینبرند. اغلب دانشگاهمی

افزار مرجع دیجیتال مستقل سه دانشگاه )فردوسی مشهد، شهید بهشتی و علامه طباطبایی( دارای نرم

 .ها )فقط حضوری و تلفنی( را برای پاسخگویی داردمحدودترین روشهستند. دانشگاه علم و صنعت 

 یمرکز یهاکتابخانهو کارکنان  رانیظر مدن: پژوهش اول پرسشپاسخ به -1-4

و  مشترک تالییجید مرجع خدمات جادیا در مورد رانیا کی سطح یهادانشگاه

  ست؟یمشکلات احتمالی آن چ

، نگرش مدیران و کتابداران بخش مرجع در خصوص ارائه خدمات سؤالپاسخگویی به این  منظوربه

مرجع دیجیتالی مشارکتی، ضرورت ارائه خدمات مرجع دیجیتالی در کتابخانه محل خدمت، ضرورت 

های سطح یک کشور، امکان های مرکزی دانشگاهارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی در کتابخانه

قرار گرفت. برای  موردتوجهو همراهی و توافق سازمان مادر  یرسموردبرهای همکاری میان کتابخانه
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در  پاسخگویی به بخش دوم این پرسش نیز به بررسی مشکلات و موانع احتمالی برای ارائه این خدمات

 و کتابداران یک مدیر جزبهها مدیران تمامی کتابخانه ها نشان دادیافتهپرداخته شد.  باز سؤالقالب یک 

خدمات مرجع  اندازیراهبا  درصد( 90)بیش از  مرکزیکتابخانه  3کتابداران  جزبهها انهتمامی کتابخ

در خصوص ارائه  رادیدگاه مدیران و کتابداران مرجع  2جدول  موافق بودند. یمشارکت یتالیجید

 دهد.نشان میتایی  5در یک طیف خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی 
های سطح یک ایران در خصوص ارائه های مرکزی دانشگاهدیدگاه مدیران و کتابداران مرجع کتابخانه .2جدول 

 خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی

 موارد

 شاخص

 یآمار

ت
صنع

علم و 
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راز
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س
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یم
انگ

ی
 ن

امکان 
 یهمکار

 انیم
هاکتابخانه

 یمرکز ی
 یهادانشگاه
 کیسطح 

 .وجود دارد

4 4/3 3 2/3 3 4 6/3 75/3 3 25/4 25/3 25/2 6/3 4/3 

سازمان مادر 
و مسئولان 
مربوطه با 

ارائه خدمات 
مرجع 

 تالیجید
موافق 
 .هستند

3 5/4 3 4/3 67/3 75/3 2/4 75/3 5/3 5/4 5/3 3 4/3 6/3 

ارائه خدمات 
مرجع 

در  یتالیجید
کتابخانه 

محل خدمت 
شما 

ضرورت 
 .دارد

75/3 5/4 25/4 6/3 67/3 5/4 2/4 25/4 25/4 5/4 25/4 5 4/4 2/4 

ارائه خدمات 
مرجع 

 یتالیجید
 یمشارکت

 انیم
هاکتابخانه

 یمرکز ی
 یهادانشگاه
 کیسطح 

ضرورت 
 .دارد

5/3 5/4 25/4 8/3 67/4 5/3 2/4 25/4 5/3 75/4 5/4 75/4 8/4 2/4 

  4 75/3 9/3 5/4 6/3 4 4 4 75/3 5/3 6/3 2/4 6/3 میانگین
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، 4/3های سطح یک کشور نمره های مرکزی دانشگاهامکان همکاری کتابخانه 2های جدول طبق داده

مرجع  ، ضرورت ارائه خدمات6/3نمره  ربطیذمیزان موافقت و همراهی سازمان مادر و مسئولین 

ی در و ضرورت ارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارکت 2/4دیجیتال در کتابخانه محل خدمت نمره 

 را کسب نموده است. 5از  2/4شور نیز نمره های سطح یک کهای مرکزی دانشگاهکتابخانه

ت مرجع ارائه خدما یبرا یالمربوط به موانع و مشکلات احتم سؤالبرای پاسخ به بخش دوم پرسش، 

در گرفت.  قرار سؤالنامه مدیران مورد در پرسش یموردبررس یهادر کتابخانه یمشارکت یتالیجید

آورده  یموردبررسهای موانع احتمالی ارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی در کتابخانه 4جدول 

 شده است.
فراوانی و درصد فراوانی مربوط به موانع احتمالی ارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی  4جدول 

 های سطح یک ایرانمرکزی دانشگاه یهاکتابخانهدر 

 شاخص موارد

یآمار  

 یلیخ

ادیز  

ادیز  یلیخ کم متوسط 

 کم

نیانگیم  

یانسان یرویکمبود ن 15/3 0 3 6 3 1 فراوانی   

7/7 درصد  1/23  2/46  1/23  0 

لازم در  هاینبود مهارت
 کارکنان

46/3 0 2 5 4 2 فراوانی  

4/15 درصد  8/30  5/38  4/15  0 

اشتراک  ایعدم انتقال 
کارکنان انیدانش م  

31/3 0 2 6 4 1 فراوانی  

7/7 درصد  8/30  2/46  4/15  0 

 هایرساختینبود ز
مناسب یمخابرات  

61/3 0 2 4 4 3 فراوانی  

1/23 درصد  8/30  8/30  4/15  0 

نبود امکانات 
یافزارسخت  

54/3 0 2 4 5 2 فراوانی  

4/15 درصد  5/38  8/30  4/15  0 

یافزارنبود امکانات نرم 38/3 0 3 3 6 1 فراوانی   

7/7 درصد  2/46  1/23  1/23  0 

46/3 0 1 6 5 1 فراوانی نبود امکانات مالی  

7/7 درصد  5/38  2/46  7/7  0 

 یمال تیحماعدم
ربطیذمسئولان   

38/3 0 3 3 6 1 فراوانی  

7/7 درصد  2/46  1/23  1/23  0 

77/2 1 5 3 4 0 فراوانی کمبود منابع اطلاعاتی  

8/30 0 درصد  1/23  5/38  7/7  

افزاری و سختامکانات  های مخابراتی مناسب وزیرساخت دهد، نبودنشان می 4طور که جدول همان

ترین عاتی ضعیفذکر شده است. کمبود منابع اطلاموانع  نیترمهم ربطیذمالی مسئولان  تیحماعدم

  شود.نه محسوب مییمانع در این زم

و  یمشارکت یتالیجیخدمات مرجع د یاندازراه یاصل عناصر: پژوهش دوم پرسشپاسخ به -4-2

 یمرکز یهاکتابخانه در یمشارکت یتالیجید مرجع خدمات ارائه یبرا یشنهادیپ یالگو

 ست؟یچایران  کی سطح یهادانشگاه

 پیموده شد:مسیر دو برای پاسخ به این پرسش، 
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متون و منابع موجود  کیاز  چیدر ه یخدمات مرجع مشارکت یاندازراه یاصل عناصر نکهیا به توجه با

مرجع  خدمات ارائه ۀنیدرزم موجود ینظر یمبان و اتیادب مروربا  سندگانینو نشد، افتی کجای صورتبه

حاصل،  یهاداده لیو تحل بیترکو  هامؤلفه استخراجو  یمشارکت یتالیجید مرجع خدمات و تالیجید

 یمدل مفهوم کیرا احصا و در قالب  یمشارکت یتالیجیخدمات مرجع د یاندازمختلف راه یهاجنبه

؛ رهنمودهای 2006، 2؛ رهنمودهای خدمات مرجع مشارکتی2003، 1)بروب کردندارائه  1در شکل 

نژاد، محمدی، و شاکری، ؛ نجفقلی1394؛ غلامی، 2017سازی و حفظ خدمات مرجع مجازی، پیاده

 شدهمطرح باز سؤال دوعلاوه بر بررسی متون و ادبیات موجود، در مسیر بعدی . (1400؛ سابقی، 1399

اندازی خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی و در مورد ملزومات راه کتابداران و رانیمد نامهپرسش در

های بخش اول یافته اندازی چنین خدمتی مورد تحلیل قرار گرفت.برای راه هاآن یهاشنهادیپنظرات و 

 ،یکیمنابع الکترون ،یرابط کاربر طیمح کاربر،عناصری مانند  در جهت بررسی متون و ادبیات موجود، 

و  یافزارو سخت یافزارو امکانات نرم یمخابرات یهارساختیز ،یرسانخصصان اطلاعکتابداران و مت

 یتالیجید مرجع خدمات یاندازراه یاصل عناصر عنوانبه را ریز مدل بتوان دیشارا شناسایی کرد.  بودجه

 :کرد عنوان یمشارکت

 مرجع دیجیتالی مشارکتیاندازی خدمات : عناصر اصلی راه1 شکل

 

. دهدرا نشان می یمشارکت یتالیجید مرجع خدمات ارائه و یاندازراه یبرا یاساس و مهم صراعن 1 شکل

خدمات کاربر  دهندگانارائه یآمادگ ،یمهم خدمت نیچن ارائه یبرا لازم عناصر نیتریاساس از یکی

 یگذارهیبودجه و سرما ،یانسان یروینبودن ن ایباشد. مهمیو متخصصان مرجع  کتابداران یعنیو مرجع 

                                                           
1. Berube 

2. Guidelines for Cooperative Reference Services 
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 هیبودجه لازم جهت ته ،یانسان یرویکامل ن ی. با آمادگدهدیرا هدر م یخدمت نیدر چن شدهانجام

افزار مرجع )نرم یافزارنرم کم، میکروفن و ...(،)رایانه، اسکنر، وب یافزارسخت یهارساختیز

 نکهیگردد. با توجه به ا نیتأملازم است  های مخابراتی )اینترنت پرسرعت(مشارکتی و ...( و زیرساخت

 یهاگاهیتوجه به اشتراک پا رد،یگیانجام م یکیمنابع الکترون برهیتکعمدتاً با  یتالیجیخدمات مرجع د

 نیدر ا یمنابع وب یو جستجو ییداران در شناسامهارت کتاب گرید یو از سو یتالیجیو منابع د یاطلاعات

به انواع  یدهدر پاسخ یو سازمان یبالادست یهایمشو خط هااستیاست. توجه به س یدیکل اریبس نهیزم

 هایکتابخانه اعضایسازمانی )کاربران برونو  (مرکزییک کتابخانه اعضای ) سازمانیدرون کاربران

و تعامل آسان کاربران با  یریکاربردپذ ،یریپذاست. دسترس کنندهنییتع زی( نهادانشگاهسایر مرکزی 

 مهم است.  اریبس زین یخدمات نیدر چن یرابط کاربر یهاطیمح

 دستی صورتبه ان راتوسط مدیران و کتابدار شدهارائههای پژوهشگر تلاش کرد تا پاسخدر بخش دوم 

تری ها بگنجاند تا بتوان دید روشنرا در آن مقوله شدهمطرحاحث بندی کند و مببندی و مقولهدسته

کنندگان نیز توسط مشارکت شدهارائههای قولهایی از نقلکسب نمود. نمونهعناصر نسبت به این 

های های مرکزی دانشگاهنظر مدیران و کتابداران مرجع کتابخانه 5عبارتی آورده شد. جدول  صورتبه

 دهد.لازم برای خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی رانشان میسطح یک کشور در مورد ملزومات 
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های نظر مدیران و کتابداران مرجع کتابخانه ..Error! No text of specified style in documentجدول 

 های سطح یک ایران در مورد ملزومات لازم برای خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتیمرکزی دانشگاه

 هانقل قول مقوله
 ؛«ل را می زندی حرف اوتدر این کار مشارک هاکتابخانه تمامی مشارکت و همکاری بر مبتنی رویکرد» فرهنگ همکاری

نیز  هاتابداران کتابخانهکمسئولان و  یهمکارو  مشارکت فرهنگ» ؛«مهم است جانبه مراکزهمکاری همه»
 .«لیدی استنکته ک راستا نیدر ا هادانشگاه نیب یسراسر یداوطلبانه و همبستگ یهمکار» ؛«شرط است

افزار واحد وجود نرم» ؛«کار ضروری است برای شروع افزاریافزاری و سختفراهم کردن بسترهای نرم» زیرساخت
های آنلاین دسترسی به سامانه» ؛«لزومات مهمی استماز  کننده در طرحهای شرکتبرای تمامی کتابخانه

برای ادامه  سانکار آ طیبا مح ترکو مش مناسب افزارنرمطراحی » ؛«برای پیشبرد پروژه لازم است مشترک
 .«و تداوم کار مهم است

بودجه  تخصیص» ؛«توسط وزارت علوم نقشی اساسی دارد رائه خدماتا یبودجه براتخصیص و  نییتع» بودجه
در » ؛«ضروری است هاکتابخانه هیکل یآن برا سازیمشترک و همسان افزارنرم دیخر ای یطراحکافی برای 

 هاهمه کتابخانه یبرا دسترسقابل رهای مختلفتیا بس وبیفرم کی اندازیراهنظر گرفتن بودجه کافی جهت 
 .«نکته کلیدی است در جهت بالا بردن سطح مشارکت آنان

گذاری مناسب و سیاستاین کار » ؛«قبل از شروع کار مهم است مشی مشخص برای همکاریتدوین خط» مشیها و خطسیاست
 مشیوضوح خط» ؛«کندراه را روشن می طرح این تیمأمور و اندازچشم تدوین» ؛«طلبدی را میدقیق

حوه تعامل نمشخص کردن » ؛«به این خدمات برای کاربران نکته مهمی است یدسترس تیو قابل ییپاسخگو
توسط هر  شدهارائهت خدما یابیارز یبرا ییارهاین معیتدو» ؛«زندحرف اول را می گریکدیبا  هاکتابخانه
مالکیت معنوی  نیانبه اطلاعات در چارچوب قو یدسترس یفراهم آور» ؛«برای تداوم کار لازم است کتابخانه

که  خانههر کتاب نیکامل با توجه به قوان حاتیمتداول با توض سؤالات نیتدو» ؛«نکته مهمی است
به  ارتخانه مربوطهمناسب از طرف وز استیس کیاتخاذ » ؛«برای همه اعضا باشد لازم است دسترسقابل

 .«سازمان بالاسری ضروری است عنوان

ارتقاء متخصصان 
رسانی اطلاع

 )کتابداران(

های آموزشی برای ورهبرگزاری د» ؛«ها ضروری استهمه کتابخانهدر  وجود نیروی انسانی متخصص»
 ؛مندهعلاق انارشناسک وجود» ؛«ریزی شودبرای درک مشترک در این خصوص لازم است برنامه کتابداران

و شناخت کتابداران مرجع  ییشناضرورت آ» ؛«ای استلازمه پیشبرد چنین پروژه دلسوز و آگاه به منابع مرجع
 ی مشارکتیتالیجیخدمات مرجع د باکتابداران مرجع  ییشناضرورت آ» ؛«ای مهم استی کتابخانهافزارهابا نرم

 .«و درک جمعی از خدمت ضرورت دارد

 .«باید روشن و مشخص شود یسازمانبرون ءو اعضای داخل ءاعضا یبرا ییخدمات و عمق پاسخگو زانیم » اربرک

 .«روری استضچه چاپی و چه الکترونیکی برای انجام کار  یمنابع مرجع غنوجود  » منابع الکترونیکی

 .«مهم است و بازاریابی خدمت مهم در بین کاربران طراحی رابط کاربر دوستانه و کاربرپسند» رابط طیمح

 یک ایجاد» ؛«رچه و مطلعمدیریت یکپا» ؛«زندبرای ایجاد خدمت حرف اول را می رانیاراده و موافقت مد» مدیریت
 تمیهمراه با الگور قیدق ریزیبرنامه» ؛«نامه مشخصشیوه و ادواری مدیریت با تخصصی کارگروه

دیریتی است که برای نکات مهم م ازجمله «کتابخانه های هرتیمجموعه و قابل ییشناسا» ؛«قبولقابل
 ضروری است. سازی و تداوم این خدمت لازم وپیاده

 

عوامل و  یموردبررسهای دهد مدیران و کتابداران مرجع کتابخانهنشان می 5طور که جدول همان

 لزومات در مدلبخش بزرگی از این مدانند. عناصری را برای وجود این خدمات لازم و ضروری می

اندازی برای راه سد علاوه بر توجه به عناصر ضروریرمی( همخوانی دارد. به نظر 1)شکل  شدهارائه

مدیریت این  وفرهنگ همکاری حث اندازی این خدمت به بخدمات مرجع مشارکتی لازم است در راه

 . این خدمت را جدی گرفت یگذاراستیسمشی و و خط نمود دیتأکخدمات 
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و توجه به  اندازی خدماتهای راه، رهنمودها و دستورالعملمبانی نظری پژوهش بامطالعهنویسندگان 

 ازجملهها )موجود در کتابخانه همکاریهای روشالهام از  باو  (1)شکل  مدل مفهومی پژوهش

و های داده مشترک و ...( تعاونی، اشتراک منابع، تبادل اطلاعات کتابشناختی، پایگاه یسینوفهرست

برای ارائه  را( 3و  2)شکل  الگوی پیشنهادی ،خدمات مرجع دیجیتالیارائه ای تتجربه زیسته در راس

پیشنهاد های سطح یک ایران های مرکزی دانشگاهخدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی در کتابخانه

 : کردند

های های مرکزی دانشگاهالگوی پیشنهادی برای ارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی در کتابخانه. 2 شکل

 سطح یک ایران

دهد که در ، نیروی انسانی متخصص، هسته اصلی این خدمات را تشکیل میمطابق الگوی پیشنهادی

پایگاه  صورتبهکنند. اشکال مختلف ارائه خدمات مرجع دیجیتال بطن مدل و در بدنه مدل فعالیت می

تواند تعریف شود و ، ویدئو کنفرانس، گفتگوی آنلاین، پیامک و ایمیل می1های متداولپرسش

توانند از برخی از این اشکال برای ارائه به فراخور توافق، امکانات و توان خود میهای مرکزی کتابخانه

در این شکل در مرکز، مدیریت خدمات مرجع دیجیتالی غیرحضوری مشارکتی استفاده کنند. خدمات 

دو سال(، مدیریت  مثلاًمشی معینی به مدت مشخصی )مشارکتی قرار گرفته است که قرار است طبق خط

ای دوره صورتبهتوانند های مرکزی عضو میاز کتابخانه هرکداممات را بر عهده داشته باشد. این خد

مدیر کتابخانه  لزوماًاین خدمت را مدیریت کنند. نیروی انسانی متخصص )کتابدار مرجع متخصص نه 

ین اصلی( مدیر )ادم عنوانبهرا بر عهده دارد، مرجع مرکزی(، در کتابخانه مرکزی که مدیریت خدمات 

شود. این فرد مسئولیت دارد در ورودی درگاه مرجع دیجیتال، پخش و ارسال افزار تعریف میدر نرم

                                                           
1. FAQ 
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طور که در الگو اشاره شده های مرکزی عضو بر عهده بگیرد. همانتخصصی را به کتابخانه سؤالات

شود که در دو است، مدیریت خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی به دو گروه یا زیرگروه تقسیم می

 «آموزش عالی تخصصی مؤسساتو  هادانشگاه»و  «آموزش عالی جامع مؤسساتها و دانشگاه»:بخش

پاسخ  ربطیذهای ای مختلف توسط کتابداران مرجع تخصصی رشتهحرفه سؤالاتتا  کنندمیفعالیت 

ها و دانشگاه»های مرکزی هسته دوم و سوم در مورد کتابخانه ،داده شود. مطابق الگوی پیشنهادی

، کتابخانه فرضبه  «آموزش عالی تخصصی مؤسساتها و دانشگاه»و  «آموزش عالی جامع مؤسسات

است که با دیگر  شدهنییتعمرکزی دانشگاه تربیت مدرس و کتابخانه مرکزی دانشگاه صنعتی شریف 

نامید. این  «نماینده»توان ها را میهای مرکزی تخصصی در ارتباط هستند. این زیرگروهکتابخانه

در ارتباط هستند.  باهمتنگاتنگ  صورتبهکنند. این دو نماینده نیز ای تغییر میدوره صورتبهها نماینده

گردد. ، ارسال میشدهفیتعرافزار به دو نماینده توسط مدیر )ادمین( اصلی نرم شدهارسال سؤال

های عضو افزار( کتابخانهدر نرم شدهفیتعرناس کارش عنوانبهها با کتابداران مرجع تخصصی )نماینده

دهند. کارشناسان توسط کاربر را به کارشناسان مربوطه ارجاع می شدهارسال سؤالدر ارتباط هستند و 

ها بعد کنند. نمایندهارجاع شده، آن را به نمایندگان مربوطه بازارسال می سؤالاتپس از ارائه پاسخ به 

توانند مستقیماً به کاربر ارسال کنند و اطمینان کافی از صحت پاسخ، می شده از ارزیابی پاسخ دریافت

افزار نهایی به مدیر )ادمین( نرم دییتأبرای  پاسخ یابد. در صورت وجود شبهه،دهی پایان میو فرایند پاسخ

کارشناس تواند میافزار ادمین نرم .نهایی شود دییتأ افزارمدیر اصلی نرمتوسط  گردد تامیارسال 

 دارد.در خدمات مرجع ها تخصص و تجربه بیشتری نسبت به تمام کارشناسان و نماینده که باشد یمرجع

شود. با این روش، تکرار می مجدداًادمین نباشد مراحل قبلی  دییتأمورد  شدهارائهپاسخ  کهیدرصورت 

و ویدئو  زمانهمیابد. در مورد گفتگوی کیفیت ارتقا می ازنظرکند و از دو فیلتر عبور می شدهارائهپاسخ 

 سؤالاتخودکار  صورتبهکنند که عمل می یاگونهبهافزارهای مرجع دیجیتالی نرم معمولاً کنفرانس، 

کند، پخش افزار، بر مبنای موضوعی که خود کاربر تعیین میو گفتگوها را بین کارشناسان برخط در نرم

ان متعدد به صفحه گفتگوی که چندین کارشناس آنلاین هستند، با ورود کاربر کند. یعنی زمانیمی

شود. به عبارتی اگر یک کاربر با به یکی از کارشناسان ارسال می سؤالو ویدئوکنفرانس، هر  زمانهم

به آن  ، گفتگو راافزاریک کارشناس وارد صفحه گفتگو شود، اگر کاربر دیگری آنلاین شود نرم

افزار آنلاین هست، گفتگو را کند بلکه به یک کارشناس دومی که در نرملی ارسال نمیکارشناس قب

 است: تیرؤقابل  3وند پاسخگویی خدمات در شکل رکند. عملکرد تصویری و هدایت می
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 عملکرد تصویری و روند پاسخگویی خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی. 3شکل 

 

 گیرینتیجهبحث و -5

های مرکزی ابخانهدرصد مدیران و کتابداران کت 90بیش از  ،حاضر های پژوهشیافتهبا توجه به 

توافق موافق بودند. این  یرکتمشا یتالیجیخدمات مرجع د اندازیراههای سطح یک کشور با دانشگاه

آمادگی و  ،ریفک ازنظر موردمطالعههای بدان معنا است که مدیران و کتابداران کتابخانهگسترده 

مدیران  وهمراهی لازم برای ارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی را دارند. همچنین کتابداران 

و موافقت سازمان مادر و مسئولان مربوطه با  موردمطالعههای ها امکان همکاری میان کتابخانهکتابخانه

( 1393ی )پژوهش ایلخانکه همسو با  دقلمداد کردن «متوسط»ارائه خدمات مرجع دیجیتال را در حد 

 .نستندتمامی کتابداران دانشگاه فردوسی مشهد وجود چنین خدماتی را لازم و ضروری دااست که 

، موانع متعددی در مسیر اجرای این خدمات وجود دارد. تحلیل میانگین موانع نشان حالنیباا

مالی مسئولان  تیحماعدمافزاری و های مخابراتی مناسب و امکانات سختنبود زیرساخت  دهدمی

مدیران و  گریدعبارتبه. موانع هستند نیترمهماز  )اختصاص بودجه برای ارائه چنین خدماتی( ربطیذ

و اختصاص امکانات  ربطیذاز حمایت مالی مسئولان  موردمطالعههای کتابداران مرجع کتابخانه

های مرکزی مرجع دیجیتالی مشارکتی در کتابخانه افزاری در راستای ارائه خدماتنرمافزاری و سخت

 نهیزمترین مانع در این کمبود منابع اطلاعاتی ضعیف های سطح یک کشور مطمئن نیستند.دانشگاه

توان به عدم در این پژوهش با درجه اهمیت کمتر می شدهگزارشاز دیگر موانع شود. محسوب می

کمبود نیروی انسانی اشاره  و های لازم میان کارکناند مهارتانتقال یا اشتراک دانش میان کارکنان، نبو

( در پژوهش خود، کمبود کارکنان متخصص، عدم وجود 1391) 1بلاغیهمسو با پژوهش حاضر، کرد. 
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های مخابراتی مناسب، فقدان تجهیزات لازم، مخالفت مسئولان سازمان بالاسری، فقدان زیرساخت

ترین مانع مهم نیز (1390کلائی )محلهداند. اکبری موانع ارائه این خدمات می عنوانبهامکانات مالی را 

، نبود امکانات ربطیذمالی مسئولان  تیحماعدم، بعدازآنو را کمبود امکانات مالی بیان کرد 

افزاری، کمبود نیروی انسانی، های مخابراتی مناسب، نبود امکانات نرمافزاری، نبود زیرساختسخت

در های لازم میان کارکنان را موانع ارائه این خدمات بیان کرد. منابع اطلاعاتی و نبود مهارتکمبود 

( نیز در پژوهش خود موانع ارائه خدمات مرجع دیجیتالی را، فقدان 1391جعفرمنفرد )این راستا، 

اتی های مخابرامکانات مالی، عدم وجود تجهیزات لازم، کمبود کارکنان متخصص، فقدان زیرساخت

هایی مانند نقص فناوری و ( چالش2014ویک و لو ) داند.مناسب و مخالفت مسئولان سازمان مادر می

های ضعیف در این ها و مشارکتافزارهای مرتبط، توزیع نامناسب امکانات، محلی بودن برخی طرحنرم

ودجه کافی و نیز نبود ب این موارد در کناراندازی چنین خدمتی عنوان کردند. میان را موانع راه

شود تصویری و نیز نرسیدن به یک ارجاع کلی و علمی در باب خدمات باعث می ضعیفهای مشارکت

 جانبه از این خدمات شکل نگیرد.کلان و کلی و همه

 عناصرتی، ارائه خدمات مرجع دیجیتالی مشارک ۀمرور ادبیات و مبانی نظری موجود درزمین تیدرنها

، کتابداران کاربر، محیط رابط کاربری، منابع الکترونیکیرا  یخدمات مرجع مشارکت یاندازراه یاصل

افزاری و بودجه افزاری و سختهای مخابراتی و امکانات نرمرسانی، زیرساختو متخصصان اطلاع

این  اندازی برای ارائهزومات راهمل ،توسط مدیران و کتابداران شدهارائههای پاسخبندی با دسته .برشمرد

  :چندین عامل کلیدی بستگی داردمدیران و کتابداران به  ازنظرخدمات 

 یمکاره اول شرط مرجع، کتابداران و رانیمد اعتقاد به :هاکتابخانه یتمام مشارکت و یهمکار، 

 یهاروش نیبهتر کمک به دهدیم اجازه افراد به یهمکار و مشارکت. است یهمکار فرهنگ

نکته  نیا .باشند داشته یشتریب ییکارا و کنند استفاده گریکدی اتیتجرب از خود، دانش و یکار

 یهاگروه نظرات از استفاده بر که دارد یهمخوان( 2011) همکارانو  آگوستو دگاهیبا د یدیکل

 یزیراز برنامه یریگبهره .دارند دیتأک نهیبه یخدمات مرجع مجاز یطراح یمتخصص برا

 رجوعاربابمه )برنا نفعانیذریزی مشارکتی، باشد. برنامه دیمف تواندیم نهیزم نیدر ا یمشارکت

واند به توانمندسازی تدهد و میریزی قرار مییند برنامهابرداران اصلی برنامه( را در مرکز فربهرهو 

 (.1399 دخدا،یو ام ی)اباذر نیز کمک نماید برنامه تیو تقو کنندگانمشارکت

 جهت  یانسان یروین یریکارگبهاز منابع و  مؤثراستفاده  درواقع تیریمد :رانیمد موافقت و اراده

جزم نباشد،  یخدمات نیچن یسازادهیبر پ رانیمد ارادهو  تعهدکه  یزمان تابه اهداف است.  دنیرس

 .شد نخواهد حاصل یشرفتیپبرطرف شدن تمام موانع،  رغمیعل

 یاز ملزومات یکیمشخص و مدون هم  یمشداشتن خط :یهمکار یبرا مشخص یمشخط نیتدو 

 ،یمحمد نژاد،یپژوهش به آن اشاره کردند. به اعتقاد نجفقل نیو کتابداران در ا رانیاست که مد

و  هایمشخط ها،استیس قیبا تلف دیکتابخانه با ییاجرا یهادستورالعمل زی( ن1399) یشاکر و

 .شود آماده سسهؤکل م تیمأمورکامل از  نانیموجود با اطم یهاهیرو
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 نیچن ارائه یبرا لازم عناصر نیتریاساس از یکی دیشا :متخصص یانسان یروین وجود ضرورت 

خدمات  دهندگانارائه یآمادگ لازم، یهارساختیز و بودجه تدارک از قبل ،یمهم خدمت

 قیرطکه از  یآمادگ نیا جادیکتابداران و متخصصان مرجع باشد. با ا یعنیکاربر و مرجع 

 هاآناز  ترهممو  یدر بحث آموزش منابع انسان یگذارهیو سرما یضمن خدمت سازمان یهادوره

از  یا. پارهردیگیها شکل ماز مهارت یبرخ شود،یمتخصصان مرجع حاصل م یخودآموز

و  یارتباط یهامهارت ازجمله گرددیکتابداران مرجع برم تیو شخص هایژگیبه و زیها نمهارت

خدمات  ارائه یاصل شرانیکارآزموده و متخصص، پ یانسان یروین. یو جمع یبه کارگروه لیتما

 یارتباط یهارتمها تیاهم بر که( 2001) باتلر و استمپر دگاهید با نکته نیااست.  یتالیجیمرجع د

 ارند،د دیتأک یفناورمشکلات  صیتشخ ییتوانا و کارکنان یگفهیچندوظ ییتوانا ،ینوشتار

  .دارد تطابق

 ارائه خدمات  یآن برا صیبدون بودجه و تخص :خدمات ارائه یبرا بودجه صیتخص و نییتع

منابع،  نهیهز بر زی( ن1393) یزادفینخواهد بود. شر مثمر ثمر یحرکت چیها، هدر کتابخانه نینو

  .کرده است دیتأکو  اشاره یبانیپشت نهیمخصوص و هز زاتیآموزش، تجه ،یانسان یروین

 در :یسازمانبرون یو اعضا یداخل کاربران یبرا ییخدمات و عمق پاسخگو زانیم نییتع 

 یبرا ییپاسخگو سطحخدمات و  زانیخدمات لازم است تا م نیارائه ا یبرا شدهنیتدو یمشخط

 گرفتند جهی( نت2005) همکارانو  1نیج. شود نییتع یسازمانبرونو  یسازماندرون کاربران

را  یتیکشور و از هر طبقه و قوم یجا کاربران از همه یدسترس تواندیخدمات م نیا یاندازراه

 آنان فراهم کند.  ازیاطلاعات موردن ،جهیدرنتبه خدمات مرجع و 

 اً عمدت ،یتالیجیموتور محرکه ارائه خدمات مرجع د :یکیالکترون یاطلاعات منابع وجود ضرورت 

 دیکتابداران با کنندیم حیتصر زی( ن2011) همکاران و است. آگوستو یکیالکترون یمنابع اطلاعات

  .هنددکاربران پاسخ  یازهایداشته باشند تا بتوانند به ن یدسترس یکیبه منابع الکترون

 یجراماز  یخدمات نیارتباط کاربر با چن کهییازآنجا :کاربرپسند و دوستانه کاربر رابط یطراح 

و رداد  یحدارد. فتا یفراوان تیکاربرپسند آن اهم یتوجه به طراح کند،یعبور م یرابط کاربر

تیقابل و اتامکان دادن نشان ضمن رایز ،کنندیم دیتأکرابط  طیمح تیاهم بر زی( ن34ص. ،1382)

 .دهدیم ارائه کاربر یبرا ساده یساختار در و ایگو زبان به را آن از استفاده یچگونگ نظام، یها

 به  یسترسد ازجمله) یفناور یهارساختیز :یافزارنرم و یافزارسخت یبسترها کردن فراهم

ارائه موفق  ی( برانترنتیاستفاده از ا یبرا یسرعت کاف زیلازم و ن یافزارهاافزار و نرمسخت

 لازم یافزارهانرم وجود تیاهم بر زین( 1393) یلخانیفراهم شود. ا دیبا یتالیجیخدمات مرجع د

  .است کرده دیتأک موجود یهاستمیس با هاآن یهمخوان و

پاسخگویی به نیازهای روزافزون جامعه دانشگاهی برای  ارائه راهکاری جامع باهدفپژوهش حاضر در 

. الگوی پیشنهادی در الگوی مفهومی و کاربردی ارائه شد ،یعلمهای تسهیل گردش دانش در محیط و

                                                           
1. Jin 
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ایجاد یک بستر یکپارچه و مشارکتی همکاری مبتنی بر دانش، به دنبال  اصول برهیتکاین پژوهش، با 

، نیروی انسانی طبق الگوی پیشنهادی خدمات مرجع مشارکتی .برای دسترسی به اطلاعات و دانش است

تواند کنند. ارائه خدمات مرجع دیجیتال در اشکال مختلف میفعالیت می شاکله اصلی عنوانبهمتخصص 

مشی معینی، مدیریت این خدمات را طبق خطتعریف شود. مدیریت خدمات مرجع دیجیتالی مشارکتی 

مسئولیت دارد در ورودی درگاه مرجع دیجیتال، پخش و ارسال  طبق این الگو مدیربر عهده دارد. 

های تخصصی به ارائه پاسخ منظوربههای مرکزی عضو بر عهده بگیرد. تخصصی را به کتابخانه سؤالات

توسط مدیر )ادمین(  ارسالی سؤالات ارتباط تنگاتنگ است. ها( در)نماینده هازیرگروه، مدیر با سؤالات

ها با کتابداران مرجع تخصصی گردد. نمایندهمی پخش، شدهفیتعرهای افزار به نمایندهاصلی نرم

توسط کاربر را به  شدهارسال سؤالهای عضو در ارتباط هستند و کارشناس( کتابخانه عنوانبه)

ارجاع شده، آن را به  سؤالاتدهند. کارشناسان پس از ارائه پاسخ به کارشناسان مربوطه ارجاع می

ها بعد از ارزیابی پاسخ دریافت شده، آن را برای ارسال کنند. نمایندهنمایندگان مربوطه بازارسال می

 یهاافتهی به توجه باکنند. افزار ارسال مینرم به مدیر )ادمین( و یا در صورت وجود شبهه نهایی به کاربر،

 :شودیم شنهادیپ حاضر پژوهش

 لیتشک داتیتمه و مقدمات موردمطالعه یهادانشگاه یمرکز یهاکتابخانه رانیمد و مسئولان 

 یمرکز یهاکتابخانه یمامت از یندگانینما با زیربرنامه نهادکی جادیا منظوربه را مشترک جلسات

 .دهند شکل یخدمت نیچن ارائه یبرا

 شود نییتع یمشارکت خدمات یاندازراه یبرا پروژه یمرکز تیریمدو  تیمسئول . 

  ردیگ قرار یریگمیتصم یمبنا یمشارکت یزیربرنامه . 

 قرار موردمطالعه قیعم طوربه یکیتاکت و یلاتیتشک ،یابزار ،یافزارنرم ،یانسان یروین ،یمال ابعاد 

 .ردیگ

 ها در ایجاد و ارزیابیخدمات مرجع مشارکتی، سندی را برای کمک به مؤسسه تهیکمدر این راستا 

شده  یدهسازمانهایی با عناوین زیر این راهنما در بخش خدمات مرجع مشارکتی تهیه کرده است.

را در نظر  هاآناین خدمات  اندازی و اجرایدر راه هاکتابخانه ازجملهها و است و لازم است سازمان

 داشته باشند:

اف : اهداف و فلسفه خدمت و اهداف و مقاصد آینده؛ چرایی ایجاد خدمت و اهدهدف از خدمات

 ؛اتگرفتن مدیریت، بودجه و کارکنان؛ و بیان سطح خدم در نظرخاص؛ دامنه و طیف خدمات با 

ی قراردادی، هاخدمات، حوزه جغرافیایی خدمات مشارکتی، توافق یدهسازمان: ساختار و مدیریت

ی مستقیم و هامشی همکاری؛ بودجه و هزینه(؛ ملزومات عضویت و خط...و  مؤلفمسائل قانونی )حق 

ی آموزش ها؛ ترویج خدمات و روندهای بازاریابی؛ روندها و شیوههاغیرمستقیم؛ مستندسازی فعالیت

 ؛اعضای همکاری
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 یاکتابخانهنیبهای پژوهشی، امانت )ارجاع آماده یا درخواست شدهارائهخدمات  دمات:تحویل خ

ت و وظایف و ...(؛ استثناهای تحویل خدمات، ابزارهای ارائه خدمات و مسئولیت تضمین تحویل خدما

 ؛مسئول پاسخگو

و  ئول ارزیابیبی، مسو کارکنان، تعیین روند ارزیا ها: تبیین مراحل ارزیابی خدمات، فعالیتارزشیابی

 .(2006... )رهنمودهای خدمات مرجع مشارکتی، 

( برای 2017و نگهداری خدمات مرجع مجازی ) یسازادهیپ یبرانیز  «1روسا» یرهنمودهابا الهام از 

 زیر باید مدنظر قرار گیرد: یهاشنهادیپاندازی خدمات مرجع مشارکتی موارد و راه

منظور سهولت همکاری در میان شرکای مرجع افزاری خود بهنرم یهاعاملستمیسقابلیت سازگاری 

 در نظر گرفته شود. مجازی

های رات برای کتابخانهچنین خدماتی تعهد دهد، انتظا ارائهمحلی به  کتابخانهپیش از آنکه  -

 روشنی تعریف شود.کننده باید بهمشارکت

 ی تعیین گردد.روشنهبمسئولیت مدیریت مرکزی و هماهنگی خدمات  -

های کتابخانه در فعالیت ندهینماا تعنوان رابط پروژه تعیین کند زم است شخصی را بههر کتابخانه لا -

 گروهی باشد. 

 د.روشنی مشخص شوکنندگان با یکدیگر و با کل گروه بهبرقراری ارتباط بین شرکت نحوهها و رویه -

 شده متعهد باشند.وصیهبه حداقل سطح خدمات ت لازم استکننده های شرکتکتابخانه -

. در این زمینه گرددساعات خدمات تعیین  حداقلبایستی ، زمانهم ریغو  زمانهم برای مرجع مجازی -

بودجه و میزان گستردگی خدمات  ،کاربرانکتابخانه یا تعداد کارمندان، تعداد  اندازهعواملی مانند 

 .گیردمرجع برخط مدنظر قرار 

 .شودصورت متمرکز مدیریت دهی بهدر خدمات هابندی مشارکت کتابخانهزمان -

محلی است که کارمند مشخصی  کتابخانه، این مسئولیت زمانهم ریغو  زمانهم برای مرجع مجازی -

 د. تعیین کن زمانی خاص ازهبخدمات در  ارائهرا برای 

های عضو، فرایندهای عملیاتی، های مرتبط با کتابخانهیک منبع اطلاعاتی متمرکز در رابطه با سیاست -

ها برای کارمندان یافتن اطلاعات در مورد سایر کتابخانه کهیطوربه شودها، قوانین و مقررات تهیه رویه

 مرجع پروژه آسان شود.

های انهیک کتابخانه توسط دیگر کتابخ شدهیداریخربرای استفاده از منابع الکترونیک برخط  -

تدوین  بایستیهای روشنی ها و دستورالعملخدمات به مشتریان، سیاست ارائهکننده در راستای شرکت

 .شود

                                                           
1. Reference and User Services Association (RUSA) 

 

https://www.ala.org/rusa
https://www.ala.org/rusa
https://www.ala.org/rusa
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را در طور مؤثر حریم خصوصی مشتری که به شودهای صریحی تدوین ها و دستورالعملسیاست -

های صریحی برای ها و دستورالعملسیاست تیدرنها و های مختلف عضو تضمین کندمحیط کتابخانه

 .شودکننده تدوین های شرکتکیفی و انسجام خدمات در کتابخانه ارزیابی

جزئیات تری درباره تجارب کتابداران مرجع دیجیتال برای های کیفیشود پژوهشپیشنهاد می

ضمن اینکه مدل  شود. تعریف اشکال و ابزارهای ارائه خدمات مشارکتی در کشور انجاماندازی و راه

 شد تا بهینه گردد. ییآزما یراستتجربی  صورتبهکنونی  شدهکسب

 

 و مآخذ منابع-6
 یه تیفع ل   ش   ت یز      ب  هت ب       (.       چ  چوب1399) .م    ، خ  ی   ؛ و  زه ی، ب ذ 

   .11-1،(49) 13 ،     د  ش .     و ع     ید     ت   ع و  یه  ت ب      ف ه گ

ه ی   ک ن   ج        خ   ت      د جیت ل  شت ک د   ت ب    (. 1390) . لا  ،  ح    ب ی  ح  
د  شگ   علا   .                          ت ب   ی و  طلاع    ن] د  شگ   علا   طب طب   

         ک. .[طب طب   

          و      جش   ی ق  ط  ح(. 1394) .ع  ت ،  و  و  ؛حسن ،   ی  ؛ ح   ،  لا  ح   ی  ب 

 :doi .317-301(، 1) 5 ، و  طلاع      ی ت ب   .  شت ک ت لیج د      خ   ت

10.22067/riis.v5i1.29219 
  ف دو  د  شگ    ت ب    ن یه  ه  ت و ه ی و        جش و ه    خت ز  ب   (. 1393) .ح ی   ،       

 و  طلاع ت ع م                    ن   ]  کی لکت و       خ   ت ی    ز    یب    شه 

         ک. .[ شه   ف دو  د  شگ   ،  و  ش    و  تی  ب ع وم د  شک   ،     د  ش

      ن   ] .  زی  د  شگ   یه  ت ب     د  کی لکت و       خ   ت ج د      ج ک ن (. 1391) .   و ، بلاغ

 .[قم د  شگ   ،   س   ع وم و  تی دب د  شک   ،     د  ش و  طلاع ت ع م              

        ک.

) (:   لزه   د  شگ   ه ی  ت ب     د   ت   ز  کی      خ   ت       لکت و (. 1391) .گ   ز  عف   ف د،
  .       ک[. ) (  لزه   د  شگ   ،                   ن    ]   ج ط لع    ک ن
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