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 مقدمه

در ظهور اينترنت نه تنهـا ارتباطـات در سـطح جهـاني را تغييـر داده، بلكـه موجـب تغييراتـي

و اطلاع وظايف اساسي كتابخانه و كتابداران پرتـو ايـن. رسانان گرديده است ها، فرهنگ سازماني

و اطــلاع  ــا وجــود اينترنــت،. رســاني را نيــز تغييــر داده اســت تغييــرات، حــوزة خــدمات مرجــع ب

و كنندگا استفاده ن انتظار دارند كه جديدترين اطلاعات در اسرع وقت در اختيار آنان قـرار گيـرد

و. اين انتظار براي مراجعان بخـش مرجـع در حـد بـالايي اسـت امـروزه بـا توليـد انبـوه انتشـارات

بنـابراين،. هـاي نـوين ميسـر نيسـت آوري گرفتن از فـن اطلاعات، برآوردن اين انتظار بدون ياري

و دانـش جديـد، بايـد فـن وه بر كسـب مهـارت كتابداران علا آوري امـروزي را نيـز در اختيـار هـا

در زمينه خدمات مرجع به كـارگيري ايـن. داشته باشند تا در انجام رسالت واقعي خود توفيق يابند

). 1383قــانع،(كننــدگان نقــش اساســي دارد هــا در تــأمين نيازهــاي اطلاعــاتي اســتفاده آوري فــن

در گسـتر، اينترنـت، موتورهـاي جسـت در وب جهانهاي اخير پيشرفت وجـو، توانـايي بسـيار بـالا

و پردازش اطلاعات بـا فـن  اي، افـزايش تعـداد انتشـارات الكترونيكـي، ايجـاد آوري رايانـه ذخيره

و پايگاه وب زمينـه ... هـاي اطلاعـات تخصصـي و توسـعه يـك محـيط مرجـع پايـه بـا سـاز ايجـاد

كترونيكي، ميز مرجع مجازي، ميز مرجع ديجيتالي، خـدمات مرجـع عناويني همچون، ميز مرجع ال

و خدمات مرجع از راه دور شده است  و پشوتني(پيوسته ).1385زاده، منصوري

خدمات مرجع الكترونيكي، ارائة خدمات مرجع به صورت الكترونيكي اسـت كـه كـاربران

و ارتبـاطي بـدو آوريفنكتابخانه با استفاده از  ن حضـور فيزيكـي بـه منظـور رفـع هاي اطلاعـاتي

و نيازهاي اطلاعاتي خود با كاركنان كتابخانه ارتباط برقرار مـي و بـدون محـدوديت زمـاني كننـد

خــدمات مرجــع ). 1،2005اوزكــارامنلي(يابنــد مكــاني بــه اطلاعــات مــورد نيــاز خــود دســت مــي

و دقـت، افـزايش كميـت جـويي در هزينـه الكترونيكي بر صرفه در هـا، زمـان، سـرعت و كيفيـت

و مهـارت و ايجـاد انگيـزه هـاي پيشـتاز كـاربران بـه خدمات مرجع، آمـوزش از راه دور كـاربران

و در نتيجـه رضـايت  از. منـدي كـاربران اثـر دارد خاطر مهيج بـودن خـدمات مرجـع الكترونيكـي

هـاي سويي ديگر با وجود خدمات مرجع الكترونيكـي كتابـداران ناچـار خواهنـد بـود بـه مهـارت

و دانش خويش در زمينه سو و ارتبـاطي آوريفناد اطلاعاتي خود در محيط وب هـاي اطلاعـاتي

 
1. Ozkaramanli 
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و اطـلاع بيفزايند كه اين به نوبه خود باعث افزايش مهارت و دانـش كتابـداران رسـانان خواهـد هـا

و اطـلاع. شد تواننـد بـا خـدمات مرجـع الكترونيكـي بـه بازاريـابي رسـانان مـي همچنين كتابداران

و از طريق ذخيره كردن متون گفـت خدمات  و پسـت الكترونيكـي كتابخانه خود وگـوي اينترنتـي

و تحليل كيفيت خـدمات مرجـع  هنگام تعامل با كاربران، از آنها براي ارجاعات بعدي به كاربران

از يك سو با توجـه بـه اهميـت نقـش خـدمات. به منظور ايجاد اصلاحات در آينده استفاده نمايند

و تــأثيري كــه بــر خــدمات مرجــع كتابخانــهمرجــع الكترون و از ســوي ديگــر يكــي نقــش هــا دارد

تـر رساني به علت داشتن كاربران از اقشار مختلف، در سطح وسـيع هاي عمومي در اطلاع كتابخانه

هاي عمـومي وابسـته، پژوهش حاضر در نظر دارد بررسي نمايد كه تا چه ميزان كتابخانهترو جامع

و امكـان راهه به نهاد كتابخانه را اي عمومي كشور در شهر تهران، آمـادگي انـدازي ايـن خـدمات

.هاي خود دارند در كتابخانه

از آنهـا كتابـدارانو عمومي هاي كتابخانه كند، تعيينكه استآن پژوهش ايندهيفاو هدف

 سـازمان حمايـتو پشتيبانيو آنهااز استفادهو مهارتو آوريفن هاي زيرساختو امكانات لحاظ

 راه ايـندر موجـود موانـع تـا. دارنـد وضعيتيو شرايطچه) كشور عمومي هاي كتابخانه نهاد( مادر

 تـوان مـي موجـود شرايطاز آگاهيو پژوهش اين نتايج اساسبر همچنين شوند برطرفو شناسايي

 خـدمات سـازي پيـاده صورتدرتا داشت خدمات اين اندازي راه براي آيندهدر بهتري ريزي برنامه

.برسد ممكن حداقلبهآن آتي مشكلات ها، كتابخانه ايندر الكترونيكي مرجع

مي پژوهش هـا دهد كه بسـياري از كتابخانـه ها در خصوص خدمات مرجع الكترونيكي نشان

و منصـوري،(ها بيشتر پژوهش. در ايران فاقد خدمات مرجع الكترونيكي هستند عصـاره، بيگـدلي

اس؛ نوشين1386 و و عناصـر لازم بـراي) 1390زاده، ماعيلفرد و ابزارهـا در ايـران بـه ارائـه الگـو

و يـا امكـان راه ؛ داودي، 1385مهرطبـائي،(انـدازي ايـن خـدمات سـنجي راه اندازي اين خـدمات

و خاليـدان، 1386پور،؛ سبزي1386 و(هـاي پـژوهش. انـد پرداختـه) 1390؛ ميرحسـيني محمـدي

اي ايـن خـدمات وجـود بسيار محدودي است كه در كتابخانـه) 1382زاده،؛ جناب1389بزرگي، 

و به ارزيابي آن پرداخته است و خليلـي،(يك پـژوهش. داشته نيـز بـه بيـان نقـش) 1387سـهيلي

و اخلاق آن مي كتابدارها .پردازد ها در ارائه خدمات مرجع الكترونيكي

مح1382زاده، جناب(هاي انجام شده در ايران در پژوهش و بزرگـي،؛ ، از بـين)1389مدي
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ــه ــي كتابخان ــه م ــدمات را ارائ ــن خ ــه اي ــايي ك ــا، ه ــتفاده آنه ــورد اس ــزار م ــترين اب ــد، بيش دهن

آناز اسـتفاده امـا است الكترونيكي پست آنها استفاده مورد ابزار اينكهبا. الكترونيكي است پست

 مرجـع خـدمات ارائة براي) وگو گفت(چتو كنفرانس ويدئواز استفاده. است محدود بسيار نيز

،2دگـروتو لـويز؛1،2006آكـارت( خـارجي هاي پژوهشدر ولي. ندارد وجود نيز الكترونيكي

 خـدمات ايـن تنهـا نـه،)5،2012وچيونو راپل؛4،2006كديرو دولا؛3،2006آلنودي؛2008

 هـا پـژوهش ايـندر. دارنـد رضايت نيز خدمات ايناز كاربران بلكه شوندمي ارائه مناسبي نحو به

 ابزارهـاي كـه تفـاوت ايـنبا. است الكترونيكي پست استفاده مورد ابزار بيشترين ايران، همانند نيز

 وبـي، فـرم طريـقاز خـدمات اينو هستندتر متنوع كشوراز خارج هاي كتابخانهدر استفاده مورد

.شوندمي ارائه نيز بوك فيسوچت بپرس، كتابداراز صفحه

؛1387 خليلـي،و سـهيلي( خارجيو داخلي هاي پژوهشدر نيز كتابدارانقشن درخصوص

 خـدمات بهتـر ارائـةدر كتابـداران نقـش اهميتبه) 7،2002هودجس؛2005 ديگران،و6گروت

 بـا كـار بـراي مـاهر انسـاني نيـروياز گيـري بهـره ميـزان. است شده تأكيده بسيار ديجيتالي مرجع

 پـور، سـبزي؛1386 داودي،؛1385 مهرطبـائي،( هـا پـژوهش يـنادر الكترونيكـي مرجـع خدمات

ــيني؛1386 ــديان،و ميرحس ــژوهش. اســت متوســط) 1390 خال ــا پ ــائي،( ه  داودي،؛1385 مهرطب

 ايـناز مـادر سازمان حمايت خصوصدر) 1390 خالديان،و ميرحسيني؛1386 پور، سبزي؛1386

 بـراياي بودجـه هـيچ امـا است موافق خدمات اين ارائةبا مادر سازمان اگرچه داد، نشان خدمات

 بررسـي مـورد هـاي كتابخانهكه گفت توانميكلدر. دهد نمي اختصاص خدمات اين اندازي راه

 نبــود نظيــر مــوانعي وجــود امــا نمودنــد تأييــدرا الكترونيكــي مرجــع خــدمات مزايــاي ايــران، در

 مخـابراتي زيرسـاخت فقـدانو مـالي امكانـات فقدان متخصص، كاركنان كمبود لازم، تجهيزات

 هـاي پـژوهشدر مسـائل ايـنكه است درحالي اين. است گرديده خدمات اين ارائة مانع مناسب،

و نيازهـاي و توجـه بـه كـاربران و رويكرد آنها ارزيابي اين خدمات خارج از كشور مطرح نيست

خـدمات مرجـع هـاي خـارج از كشـور اكنـون در كتابخانـه به طوري كه هـم. اطلاعاتي آنها است

و به ارزيابي اين خدمات در پـژوهش) كنسرسيومي(ديجيتالي مشاركتي  ) 8،2012يلمـاز(هـا ارائه

.شود پرداخته مي

1. Accart 2. Lewis & DeGroote 3. Dee & Allen 4. Dollah & Kadir  
5. Ruppel & Vecchione 6. Groote 7. Hodges 8. Yilmaz 
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 هاي اساسي پرسش

:هاي پژوهش حاضر شامل موارد زير است پرسش

و اطلاع.1 هـاي عمـومي هـاي عمـومي وابسـته بـه نهـاد كتابخانـه رسـانان كتابخانـه كتابداران

و آشنايي براي كـار بـا خـدمات مرجـع كشور در شهر تهران به چه ميزان مهارت، توانايي

 الكترونيكي را دارند؟
هـاي عمـومي كشـور در شـهر هاي وابسـته بـه نهـاد كتابخانـه امكانات موجود در كتابخانه.2

 اندازي خدمات مرجع الكترونيكي چگونه است؟ تهران براي راه
و غير مالي نهـاد.3 و پشتيباني مالي انـدازي هـاي عمـومي كشـور بـراي راه كتابخانـه حمايت

 هاي عمومي شهر تهران چگونه است؟ خدمات مرجع الكترونيكي در كتابخانه
هـاي عمـومي وابسـته اندازي خدمات مرجع الكترونيكي در كتابخانـه موانع موجود در راه.4

 هاي عمومي كشور در شهر تهران به ترتيب چه هستند؟ به نهاد كتابخانه
انـدازي راه آمـادگي هاي عمـومي كشـور هاي عمومي وابسته به نهاد كتابخانهنهآيا كتابخا.5

 دارند؟شهر تهران عمومييها خدمات مرجع الكترونيكي را در كتابخانه

 پژوهش روش

آمـاريةجامعـ. شـده اسـت اين پژوهش از نوع كاربردي است كه به روش پيمايشـي انجـام

عم كاركنان كتابخانهمورد مطالعه  هـاي عمـومي كشـور در شـهر ومي وابسته به نهاد كتابخانـه هاي

كارمنـد دارد كـه 120كتابخانـه،38مجمـوع. گيـرد كتابخانـه را در بـر مـي38تهران هستند كـه 

و به صورت كامل جمـع  ابـزار گـردآوري اطلاعـات. آوري شـدند پرسشنامه ميان همة آنها توزيع

و عناصـري كـه حاصـل مطالعـه مبـاني اين پرسشنامه براس. پرسشنامة محقق ساخته است اس نكات

و عضدي، 1385؛ حميدي، 1385؛ مهرطبائي، 1389زبردست،(نظري  ؛ مهرطبـائي 1384؛ معرفت

و ويجــي كومــار، 1،2004يوســت-؛ زانــين1384و عليپــور، ،2؛ ورافــولرتن2004؛ ويجــي كومــار

و همچنـين بـر اسـاس)1386پـور،؛ سـبزي 1386داودي،(هـاي نامـه پايانو پرسشنامة) 2001 بـود

و شرايط واقعيت هـاي عمـومي كشـور هاي عمومي وابسـته بـه نهـاد كتابخانـه حاكم بر كتابخانه ها

و پرسـش. طراحي شد و بـر مبنـاي اهـداف هـاي پرسشـنامة يـاد شـده از دو بخـش مجـزا تشـكيل

 
1. Zanin- Yost             2. Vera Fullerton 
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هـاي در بخـش نخسـت پرسشـنامه، چنـد پرسـش در مـورد ويژگـي. پژوهش طراحي شـده اسـت

بخـش دوم پرسشـنامه شـامل. شناختي آنها ارائـه گرديـدي پاسخگويان يا اطلاعات جمعيتشخص

و ايــن بخــش پرســش. چهــار قســمت مجــزا اســت  ــداران هــايي در مــورد دانــشو مهــارت كتاب

ــراي اطــلاع رســانان بــراي انجــام خــدمات مرجــع الكترونيكــي، امكانــات موجــود در كتابخانــه ب

ــدازي خــدمات مرجــع الكترونيكــ راه و ان ــع و شناســايي موان ــادر و حمايــت ســازمان م ي، توجــه

در كل در هر بخش، برخي سـؤالات بـه صـورت طيـف. مشكلات موجود در اين خصوص است

و از پاسخگويان خواسته شد نمرة مورد نظر خود را به هر گويه بـا توجـه بـه طيـف  ليكرت مطرح

و نمـرة بـراي بسـيار5نمـرة(هاي يك تا پـنج پنج ارزشي ليكرت با نمره ) بـراي بسـياركم1زيـاد

بـراي كسـب اطمينـان از اعتبـار. اي بيان شدندها نيز به صورت گزينه برخي پرسش. مشخص كنند

و. گيري، از روش اعتبار محتوا استفاده شـدو روايي اندازه پرسشـنامه در اختيـار برخـي از اسـاتيد

و از نظرات صاحب و نظران در حوزة مرجع الكترونيكي قرار گرفت آنهـا در تصـحيح مشـكلات

شد پيچيدگي براي تعيين ميزان اعتماد يا پايـايي از روش آلفـاي كرونبـاخ. هاي پرسشنامه استفاده

و وارد) نفـر12(بدين ترتيب كه به تعداد ده درصد جامعه پژوهش. استفاده شد پرسشـنامه توزيـع

ــي.اس ــش1اس.اس.پ ــراي پرس ــاخ آن ب ــاي كرونب ــلي پرسو آلف ــاي اص ــنامه ه ــش40(ش -پرس

و اطـلاع پرسش و مهـارت كتابـداران رسـانان بـراي انجـام خـدمات مرجـع هاي مربوط بـه دانـش

و حمايـت الكترونيكي، امكانات موجود در كتابخانه براي راه اندازي خدمات مرجع الكترونيكـي

شد) سازمان مادر در اين خصوص ي كه حـاكي از پايـايي بـالا%91ضريب آلفاي موجود. گرفته

آن. پرسشنامه است جا كه جامعة پژوهش به صورت سرشماري انتخاب شـد، تحليـل پرسشـنامه از

هـاي شخصـي پاسـخگويان جامعـه مـورد ابتدا ويژگـي. تنها به صورت آمار توصيفي انجام گرفت

و بـا اسـتفاده از شـاخص) بخش نخسـت پرسشـنامه(پژوهش  و بـه صـورت جـدول هـاي مركـزي

آخر پرسشـنامه بـا چهـار گويـه كـه بـه صـورت مشـخص پرسش. پراكندگي آماري توصيف شد

اس يـك متغيـر.اس.پـي.افـزار اس ها به ترتيب اولويت بود براي هر گوية آن در نـرم كردن گزينه

و به هر يك از گويه از. ها ارزش عـددي يـك تـا پـنج تعلـق گرفـت در نظر گرفته شد هـر يـك

بندي، شمارة يك بيشـتري را بـه خـود در اولويت تري را گرفتند، يعني ها كه عدد يك بيشگويه

. اند، به ترتيب اولويت از زياد به كم بيشترين مقدار را داشتند اختصاص داده

1. SPSS 
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هـاي يـك هاي آن در قالب طيف ليكرت با نمره براي بخش دوم پرسشنامه كه بيشتر پرسش

و نمره5نمره(تا پنج  ان شده، براي بررسـي هـر يـكبي) براي كاملا مخالفم1براي كاملا موافقم

تك، ملاك ارزيابي ميانه يك تا پنج، يعنـي سـه در نظـر گرفتـه شـده ها به صورتتك از پرسش

بخشي ندارد اما اگـر بـيش از سـه در هر پرسش اگر ميانة كمتر از سه باشد وضعيت رضايت. است

به همين دليـل از ميانـه ها ترتيبي است با توجه به اينكه اين داده. بخشي دارد باشد وضعيت رضايت

و صفري حبيب(شود استفاده مي ).45، 1388شالي، پورگتابي

ها يافته

:هاي پژوهش خواهيم پرداخت در اين بخش، ارائة يافته

و درصد فراواني رشته تحصيلي.1جدول توزيع فراواني  

 درصد فراواني فراواني رشته تحصيلي

و اطلاع 7/61 74رساني كتابداري

ر 2/34 41 هاي تحصيلي شتهساير

52/4 پاسخ بي

 100 120 مجموع

ــماره ــدول ش ــاد1ج ــه نه ــته ب ــان وابس ــيلي كاركن ــته تحص ــد رش و درص ــي ــع فراوان توزي

مي كتابخانه دهـد كـه هـاي جـدول نشـان مـي داده. دهد هاي عمومي كشور را در شهر تهران نشان

و اطلاعداراي رشتة تحصي) نفر74(درصد7/61اكثر كاركنان با  .رساني هستند لي كتابداري

و درصد فراواني مدرك تحصيلي.2جدول توزيع فراواني  

 درصد فراواني فراواني مدرك تحصيلي

7/21 26 كارداني

5/67 81 كارشناسي

 10 12 ارشد كارشناسي

18/0 پاسخ بي

 100 120 مجموع
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ت نشان2جدول و درصد فراواني مـدرك حصـيلي كاركنـان وابسـته بـه دهندة توزيع فراواني

آن داده. هاي عمومي كشور در سـطح شـهر تهـران اسـت نهاد كتابخانه هـاي ايـن جـدول گويـاي

داراي مـدرك تحصـيلي در مقطـع) نفـر81(درصد5/67است كه قريب به اتفاق اين كاركنان با 

.كارشناسي هستند

و درصد فراواني سابقه فعاليت مرجع.3جدول توزيع فراواني  

درصد فراوانيفراوانيبقه فعاليت مرجعسا
832/69بلي

283/23خير

95/7پاسخبي

120100مجموع

و درصد سابقه فعاليت كاركنان كتابخانـه را در بخـش مرجـع نشـان3جدول توزيع فراواني

كه داده. دهد مي  از آنها سـابقة فعاليـت در بخـش) نفر83( درصد2/69هاي جدول مبين آن است

.مرجع را دارند

و اطلاع.4جدول و درصد فراواني ميزان دانشو مهارت كتابداران رسانان براي انجام توزيع فراوني  

 خدمات مرجع الكترونيكي
ف
دي
و مهارت مؤلفهر هاي مؤلفة دانش
و اطلاع رسانان براي انجام كتابداران
كم الكترونيكي خدمات مرجع

ار
سي
ب

كم

ط
وس
مت

اد
زي

ار
سي
ب

اد
يزي
ب

خ
لس
پ

نه
ميا

1
تسلط(افزارهاي سيستم عامل مانند ويندوزنرم

)به كار با رايانه
1

)8/0(*0
36

)30(
57

)5/47(
26

)7/21(
04

2
اكسس، اكسل، ورد،(افزارهاي آفيس نرم

و  ....)پاورپوينت
2

)7/1(
3

)5/2(
34 

)3/28(
59 

)2/49(
22 

)3/18(
04

3
و وب اينترنت

..........)وفرانت پيچ(
13

)8/10(
13

)8/10(
45

)5/37(
35

)2/29(
11

)2/9(
3

)5/2(
3

و(مرورگرهاي اينترنتي4 ....)اينترنت اكسپلورر،
5

)2/4(
11

)2/9(
37

)8/30(
48

)40(
16

)3/13(
3

)5/2(
4

 الكترونيكي پست5
9

)5/7(
13

)8/10(
32

)7/26(
46

)3/38(
19

)8/15(
1

)8/0(
4

 چت6
25

)8/20(
30

)25(
27

)5/22(
22

)3/18(
13

)8/10(
3

)5/2(
3

←
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ف
دي
و مهارت مؤلفهر هاي مؤلفة دانش

و اطلاع رسانان براي انجام كتابداران
كم الكترونيكي خدمات مرجع

ار
سي
ب

كم

ط
وس
مت

اد
زي

ار
سي
ب

اد
يزي
ب

خ
لس
پ

نه
ميا

 ويدئو كنفرانس7
44

)7/36(
29

)2/24(
24

)20(
15

)5/12(
3

)5/2(
5

)2/4(
2

8
و ابزارهاي مناسب براي انواع نرم افزارها

هاي وبي اندازي پست الكترونيكي يا فرم راه
)ابزارهاي تراكنش غيرهمزمان(

35 
)2/29(

24 
)20(

34 
)3/28(

14 
)7/11(

9
)5/7(

4
)3/3(

2

9
و ابزارهاي مناسب برايانواع نرم افزارها

ابزارهاي(اندازي چت يا ويدئو كنفرانس راه
)تراكنش همزمان

43 
)8/35(

25 
)8/20(

28 
)3/23(

13 
)8/10(

7
)8/5(

4
)3/3(

2

10 
و سازماندهي اطلاعات مهارت هاي گردآوري

طراحي راهنماي وب، راهنماهاي( ديجيتالي
)موضوعي در وب يا كتابشناسي وب

45 
)5/37(

35 
)2/29(

27 
)5/22(

9
)5/7(

2
)7/1(

2
)7/1(

2

11 

آشنايي(جستجوي اطلاعات در محيط ديجيتال
و تحليل آن و تجزيه از با ابزارهاي كاوش ها

و لحاظ امكانات، ريزش كاذب، جامعيت
و فنون جستطهمانعيت، آشنايي با واس )وجوها

33 
)5/27(

23 
)2/19(

32 
)7/26(

22 
)3/18(

9
)5/7(

1
)8/0(

3

 هاي اطلاعاتي آشنايي با پايگاه 12
3

)5/2(
17

)2/14(
55

)8/45(
31

)8/25(
14

)7/11(
03

 هاي سواد اطلاعاتي آشنايي با مهارت 13
4

)3/3(
27

)5/22(
45

)5/37(
30

)25(
12

)10(
2

)7/1(
3

 هاي گفتاري آشنايي با مهارت 14
6

)5(
23

)2/19(
38

)7/31(
31

)8/25(
17

)2/14(
5

)2/4(
3

 آشنايي با زبان هاي خارجه 15
32

)7/26(
32

)7/26(
27

)5/22(
38

)7/31(
15

)5/12(
2

)7/1(
2

16 
هاي ارتباطي از راه دورآشنايي با مهارت

..)مهارت درنوشتن(
2

)7/1(
21

)5/17(
36

)30(
33

)5/27(
18

)15(
10

)3/8(
3

17 
سرعت مناسب دركار هنگام افزايش درخواست

كاربران
0

9
)5/7(

23
)2/19(

51
)5/42(

36
)30(

1
)8/0(

4

18 
دقت لازم در كار هنگام افزايش درخواست

كاربران
0

2
)7/1(

20
)7/16(

53
)2/44(

43
)8/35(

2
)7/1(

4

19 
د كار به صورت همزمان درتوانايي انجام چن

و صورت افزايش يافتن درخواست كاربران
هاي كتابخانهفعاليت

0
6

)5(
22 

)3/18(
50 

)7/41(
41 

)2/34(
1

)8/0(
4

 توانايي آموزش از راه دور به كاربران 20
2

)7/1(
14

)7/11(
35

)2/29(
38

)7/31(
28

)3/23(
3

)5/2(
4

→

←
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ف
دي
و مهارت مؤلفهر هاي مؤلفة دانش

و اطلاع رسانان براي انجام كتابداران
كم الكترونيكي خدمات مرجع

ار
سي
ب

كم

ط
وس
مت

اد
زي

ار
سي
ب

اد
يزي
ب

خ
لس
پ

نه
ميا

21 
بانسل جديدمهارت برقراري ارتباط بهتر

به) كودكو نوجوان( و تشويق كردن آنها
استفاده از خدمات كتابخانه

0
2

)7/1(
24 

)20(
53 

)2/44(
41 

)2/34(0
4

 ارزيابي اطلاعات ديجيتالي 22
15

)5/12(
24

)20(
45

)5/37(
20

)7/16(
12

)10(
4

)3/3(
3

23 
مهارت در ارائه خدمات گزينشي اطلاعات به

كاربران
28

)3/23(
32

)7/26(
29

)2/14(
22

)3/18(
7

)8/5(
2

)7/1(
2

24 
رساني بهمهارت استفاده از ابزارهاي آگاهي

)RSS،Alert(كاربران
36

)30(
28

)3/23(
36

)30(
9

)5/7(
9

)5/7(
2

)7/1(
2

و اطلاع و مهارت كتابداران رسانان براي انجامدانش
خدمات مرجع الكترونيكي

0
37

)8/30(
44

)7/36(
30

)25(
9

)5/7(
3

مي* .دهند مقادير داخل پرانتز، درصد را نشان

و اطـلاع، مؤلفه4جدول و مهـارت كتابـداران رسـانان را بـراي انجـام هاي مربوط بـه دانـش

دهـد كـه دانـشو ها نشان مـي مجموع اين مؤلفه3ميانه. دهد خدمات مرجع الكترونيكي نشان مي

.خصوص متوسط است مهارت آنها در اين

و اطـلاع هاي جدول به صورت جزئي نشان مـي داده 4رسـانان بـا ميانـة دهـد كـه كتابـداران

ــرم ــا ن ــايي كــار ب ــرم توان ــل، ن ــاي سيســتم عام و افزاره ــي ــاي اينترنت ــيس، مرورگره ــاي آف افزاره

و توانـ. الكترونيكي را در حد بسيار زياد دارند پست ايي آنها همچنين سـرعت مناسـب، دقـت لازم

و فعاليـت  هـاي كتابخانـه انجام كار به صورت همزمان را در هنگام افـزايش درخواسـت كـاربران

و اطــلاع. دارنــد ــداران ــه كــاربران، مهــارت همچنــين كتاب ــايي آمــوزش از راه دور ب رســانان توان

. را دارند) كودكو نوجوان(برقراري ارتباط بهتر با نسل جديد 

و دانش آنها در خصوص اين و وب، چت، جسـت مهارت وجـوي اطلاعـات در محـيط ترنت

و تحليـل آنهـا(ديجيتال  و تجزيـه از لحـاظ امكانـات، ريـزش كـاذب، آشنايي با ابزارهاي كاوش

و مانعيت، آشنايي با واسطه و فنون جست جامعيت هـاي هـاي اطلاعـاتي، مهـارت، پايگـاه)وجـو ها

و) مهـارت در نوشـتن(از راه دور هـاي ارتبـاطي هـاي گفتـاري، مهـارت سواد اطلاعاتي، مهـارت 

. در حد متوسط است3ارزيابي اطلاعات ديجيتالي با ميانه

و افزارهـا نـرم انـواع كنفـرانس، ويـدئو ابزارهـاي بـا آشـنايي ماننـد موارد، ساير خصوص در

→
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،)غيرهمزمان تراكنش ابزارهاي( وبي هاي فرميا الكترونيكي پست اندازي راه براي مناسب ابزارهاي

 تـراكنش ابزارهـاي( كنفـرانس ويـدئو يـا چـت اندازي راه براي مناسب ابزارهايو افزارها نرم نواعا

وب، راهنمــاي طراحــي( ديجيتــالي اطلاعــات ســازماندهيو گــردآوري هــاي مهــارت،)همزمــان

 ارائـةدر مهـارت خارجـه، هـاي زبـان بـا آشـنايي،)وب كتابشناسيياوبدر موضوعي راهنماهاي

) RSS،Alert( رساني آگاهي ابزارهاياز استفاده مهارتو كاربران به1اطلاعات گزينشي خدمات

.دارد قرار پاييني سطحدر2 ميانهبا رسانان اطلاعو كتابداران ومهارت دانش كاربران، به

و درصد فراواني ميزان امكانات موجود در كتابخانه براي راه.5جدول اندازي توزيع فراوني  

الكترونيكيخدمات مرجع  

ف
دي
اندازي هاي ميزان امكانات موجود در كتابخانه براي راه مؤلفهر

 خدمات مرجع الكترونيكي
 پاسخ بي خير بلي

)دستگاه4حداقل(تعداد رايانه1
115 

)8/95(*
4

)3/3(
1

)8/0(

 اتصال به شبكه اينترنت2
118 

)3/98(
1

)8/0(0

 دارا بودن وبگاه مستقل3
15

)5/12(
104

)7/86(
1

)8/0(

 اندازي اين خدمات پهناي باند مناسب براي راه4
14

)7/11(
105

)5/87(
1

)8/0(

و برنامه ها به نرم مجهز بودن رايانه5  هاي كاربردي كتابخانه افزار آفيس
115

)8/95(
4

)3/3(
1

)8/0(

6
ايافزار كتابخانهمجهز بودن كتابخانه به نرم

....)ق،نمايه، پيام مشر(
115

)8/95(
2

)7/1(
3

)5/2(

7
ابزارهاي مربوط به تراكنش(مجهز به فرم وبي يا پست الكترونيكي

براي پاسخگويي به سوالات كاربران)غير همزمان
10

)3/8(
108

)90(
2

)7/1(

8
و ويدئوكنفرانسمجهز به ابزارها ونرم افزارهاي مناسبِ چت

به) مانابزارهاي مربوط به تراكنش همز( براي پاسخگويي
هاي كاربرانپرسش

2
)7/1(

115 
)8/95(

3
)5/2(

 تر به اطلاعات هاي اطلاعاتي جهت دسترسي بيش اتصال به پايگاه9
14

)7/11(
104

)7/86(
2

)7/1(

1. Selective Dissemination of Information (SDI) 

←
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ف
دي
اندازي هاي ميزان امكانات موجود در كتابخانه براي راه مؤلفهر

 خدمات مرجع الكترونيكي
 پاسخ بي خير بلي

وب(حمايت تيم فني پشتيباني كننده 10 و خدمات )اپراتور شبكه
12

)10(
107

)2/89(
1

)8/0(

11 
ها،نامهها، واژهدائرة المعارف(انواع منابع مرجع الكترونيكيمجهز به

وراهنماها، دستنامه ...)ها
10

)3/8(
108

)90(
2

)7/1(

12 
و غيره(دارا بودن انواع منابع اطلاعاتي به منظور)كتاب، مجلات

نياز خدمات مرجع الكترونيكيپيش
111

)5/92(
9

)5/7(0

اندازي خدمات مرجعكتابخانه براي راهميزان امكانات موجود در
الكترونيكي

34
)3/28(

86
)7/71(

مي* .دهند مقادير داخل پرانتز، درصد را نشان

اندازي خـدمات مرجـع ها را براي راه هاي ميزان امكانات موجود در كتابخانه مؤلفه5جدول

ب مجموع اين مؤلفه. دهد الكترونيكي نشان مي هـا ايـن درصد كتابخانه7/71ا ها بيانگر آن است كه

انــدازي خــدمات مرجــع هــا بــراي راه از امكانــاتي كــه كتابخانــه. امكانــات را در دســترس ندارنــد

اتصـال بـه شـبكه اينترنـت،%)8/95(لازم تـوان بـه تعـداد رايانـه الكترونيكي در اختيار دارنـد مـي 

و برنامـ ها به نرم، مجهز بودن رايانه%)3/98( ،%)8/95(هـاي كـاربردي كتابخانـههافزارهاي آفـيس

(نمايـه، پيـام مشـرق،(اي افزار كتابخانه مجهز بودن كتابخانه به نرم و دارا بـودن انـواع%)8/95....)

و غيره(منابع اطلاعاتي نيـاز خـدمات مرجـع الكترونيكـي اشـاره بـه منظـور پـيش) كتاب، مجلات

ا اما در مقابل اين امكانات كتابخانه. كرد الكترونيكـي ماننـد بزارهـاي اصـلي خـدمات مرجـع ها به

، فـرم%)5/12(، دارا بودن وبگـاه مسـتقل%)7/11(اندازي اين خدمات پهناي باند مناسب براي راه

بـراي پاسـخگويي بـه) ابزارهـاي مربـوط بـه تـراكنش غيـر همزمـان(الكترونيكـي يـا پسـت1وبي

و نـرم%)31/8(سؤالات كاربران  م، ابزارهـا و ويـدئو كنفـرانس افزارهـاي ابزارهـاي(ناسـبِ چـت

هـاي، اتصـال بـه پايگـاه%)7/1(براي پاسخگويي به سؤالات كاربران) مربوط به تراكنش همزمان

اپراتـور(كننـده، حمايت تـيم فنـي پشـتيباني%)7/11(اطلاعاتي جهت دسترسي بيشتر به اطلاعات 

و خدمات وب (شبكه ا%)10) هـا، نامـه هـا، واژه دانشـنامه(لكترونيكـي، دارا بودن انواع منابع مرجع

و راهنماها، دستنامه (ها .مجهز نيستند%)3/8...)

1. Web Form 

→
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و درصد فراواني حمايت نهاد كتابخانه.6جدول هاي عمومي كشور براي ارائه توزيع فراوني  

خدمات مرجع الكترونيكي  

ف
دي
هاي حمايت نهاد مؤلفهر

هاي عمومي كشور براي كتابخانه
كمت مرجع الكترونيكيارائه خدما

ار
سي
ب

كم

ط
وس
مت

اد
زي

اد
زي
ار
سي
ب

ي
ب

خ
لس
پ

نه
ميا

1

و مسؤولان سازمان مادر با ايجاد

ارائه خدمات مرجع الكترونيكي

دركتابخانه ها به چه ميزان موافق

 هستند؟

20 

)7/16(

22 

)3/18(

31 

)8/25(

34 

)3/28(

12 

)10(

1

)8/0(
3

2

زي اندا اگركتابخانه شما قصد راه

خدمات مرجع الكترونيكي را داشته

باشد، سازمان مادربه چه ميزان ازآن

 حمايت خواهد كرد؟

22 

)3/18(

33 

)5/27(

38 

)7/31(

19 

)8/15(

7

)8/5(

1

)8/0(
3

3

اندازي اگر كتابخانه شما قصد راه

خدمات مرجع الكترونيكي را داشته

باشد، سازمان مادر به چه ميزان

را براي انجام اين كاركنان كتابخانه

و يا ترغيب خواهد كرد؟ كار تشويق

23 

)2/19(

34 

)3/28(

38 

)7/31(

19 

)8/15(

5

)2/4(

1

)8/0(
3

4

مسؤولان سازمان مادر چه ميزان از

هاي ها را به فعاليت بودجه كتابخانه

خدمات مرجع الكترونيكي اختصاص

 اند؟ داده

46 

)3/38(

25 

)8/20(

36 

)30(

6

)5(

3

)5/2(

4

)3/3(
2

هاي عمومي كشور حمايت نهاد كتابخانه

 براي ارائه خدمات مرجع الكترونيكي

34 

)3/28(

29 

)2/24(

29 

)2/24(

23 

)2/19(

5

)2/4(
2

هاي عمومي براي ارائه خدمات مرجـع الكترونيكـي هاي حمايت نهاد كتابخانه مجموع مؤلفه

هـاي كشـور حمـايتي از ايـن فراينـد نهاد كتابخانـه،2دهندة آن است كه با ميانه نشان6در جدول 

. ندارد
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هـاي نهـاد كتابخانـه(هاي جدول بيانگر آن اسـت كـه مسـئولان سـازمان مـادر همچنين داده

در حـد متوسـطي رضـايت3انـدازي خـدمات مرجـع الكترونيكـي بـا ميانـه بـا راه) عمومي كشور

3خدمات را داشته باشد، سازمان مـادر بـا ميانـه اندازي اين ها قصد راه اگر يكي از كتابخانه. دارند

را3همچنين بـا ميانـه. حمايت چنداني از اين كار نخواهد كرد سـازمان مـادر كاركنـان كتابخانـه

و ترغيب چنداني نيز نخواهد نمـود  از مهمتـرين مسـائل ديگـر در ايـن. براي انجام اين كار تشويق

انـدازي ايـن هـا بـراي راه اي بـه كتابخانـهچ بودجههي2خصوص آن است كه سازمان مادر با ميانه 

.خدمات در نظر نگرفته است

و درصد فراواني مشكلات موجود در ارائه خدمات مرجع الكترونيكي.7جدول توزيع فراوني  

ف
دي
در مؤلفهر هاي مشكلات موجود

 ارائه خدمات مرجع الكترونيكي

اولويت
 اول

اولويت
 دوم

اولويت
 سوم

اولويت
 چهارم

اولويت
 پنجم

پاسخ بي

1

و عدم وجود تجهيزات، امكانات

هاي لازم فناوري زيرساخت

 اطلاعات

57 

)5/47(

39 

)5/32(

12 

)10(

9

)5/7(

2

)7/1(

1

)8/0(

 كمبود كاركنان متخصص2
14 

)7/11(

13 

)8/10(

18 

)15(

41 

)2/34(

34 

)3/28(0

3
و توجيه بودن مسؤولان عدم توجه

 سازمان مادر

28 

)3/23(

11 

)2/9(

11 

)2/9(

27 

)5/22(

40 

)3/33(

3

)5/2(

4
فقدان بودجه كافي براي انجام اين

 كار

27 

)5/22(

42 

)35(

27 

)5/22(

15 

)5/12(

5

)2/4(

4

)3/3(

5
مساعد نبودن ديدگاه كتابداران

نسبت به خدمات مرجع الكترونيكي

5

)2/4(

13 

)8/10(

46 

)3/38(

21 

)5/17(

31 

)8/25(

4

)3/3(

. هاي مشكلات موجود در ارائه خدمات مرجـع الكترونيكـي اسـت مربوط به مؤلفه7جدول

و زيرسـاخت داده هـاي لازم هاي اين جدول بيانگر آن است كه عدم وجـود تجهيـزات، امكانـات

با فن پـس از آن بـه. درصد اولويـت اول را بـه خـود اختصـاص داده اسـت5/47آوري اطلاعات

و توجيـه بـودن مسـئولان سـازمان مـادر،3/23ترتيب با  درصـد5/22درصد مربوط به عدم توجه

درصد به علـت كمبـود كاركنـان7/11مربوط به فقدان بودجه كافي براي انجام اين كار سپس با 
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درصد مربوط به مسـاعد نبـودن ديـدگاه كتابـداران نسـبت بـه2/4متخصصو كمترين اولويت با

ــع الكترونيكــي  ــتخــدمات مرج ــراي راه. اس ــع ب ــرين موان ــس مهمت ــع پ ــدمات مرج ــدازي خ ان

هاي كشور در سطح شهر تهـران عـدم هاي عمومي وابسته به نهاد كتابخانه الكترونيكي در كتابخانه

و زيرساخت فن وجود تجهيزات، امكانات .آوري است هاي لازم

و درصد فراواني آمادگي كتابخانه.8جدول به توزيع فراوني هاي عمومي كشور براي نهاد كتابخانه هاي وابسته

اندازي خدمات مرجع الكترونيكي راه  

هاي وابسته به نهاد آمادگي كتابخانه
اندازي هاي عمومي كشور براي راه كتابخانه

 خدمات مرجع الكترونيكي

كم
ار
سي
ب

كم

ط
وس
مت

اد
زي

اد
زي
ار
سي
ب

نه
ميا

6

)5(

63

)5/52(

47

)2/39(

4

)3/3(
02

انــدازي خــدمات مرجــع ســنجي راه هــاي مربــوط بــه امكــان مجمــوع تمــامي مؤلفــه2ميانــه

هـاي عمـومي كشـور در سـطح شـهر هاي عمومي وابسته به نهاد كتابخانـه الكترونيكي در كتابخانه

مي8تهران را در جدول  و آمـادگي راه دهد كه اين كتابخانه نشان انـدازي ايـن خـدمات ها امكان

. را ندارند

 گيري نتيجه

 عمـومييهـا كاركنـان كتابخانـه بيشـتر دهـد كـه حاصل از اين پژوهش نشان مـييها يافته

وو اطـلاعيمدرك كارشناسي كتابـداريكشور دارا عمومييها وابسته به نهاد كتابخانه رسـاني

.را دارندسابقه كار در بخش مرجع 

و اطلاع و مهارت كتابداران هـاي عمـومي كشـور بـراي رسانان وابسته به نهاد كتابخانه دانش

؛ داودي، 1385مهرطبـائي،(هـاي ديگـر انجام خـدمات مرجـع الكترونيكـي ماننـد سـاير پـژوهش 

و خالديان، 1386پور،؛ سبزي1386 از ميـان ابزارهـاي. در حـد متوسـط اسـت) 1390؛ ميرحسيني

د خدمات مرجع الكترونيكي آن از. ارنـد ها، تنها براي كـار بـا پسـت الكترونيكـي مهـارت بـالايي

و مصاحبه هاي ديگر، مهارت ميان مهارت و هـاي جسـت اي، مهـارت هاي ارتباطي وجـوي پيوسـته
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و پايگــاه ــابع ــا من ــد آشــنايي ب ــواع. هــاي اطلاعــاتي را در حــد متوســط دارن ــا ان آشــنايي ايشــان ب

. افزارهاي مربوط به خدمات مرجع الكترونيكي كم است نرم

ــهاز گيــري نتيجــه ــراي موجــود امكانــات خصــوصدر هــا يافت ــدازي راه ب  مرجــع خــدمات ان

 ايـن كشـور عمـومي هـاي كتابخانـه نهـاد بـه وابسـته عمومي هاي كتابخانهكه داد نشان الكترونيكي

و ميرحسـيني؛1386 داودي،؛1385 مهرطبـائي،( هـاي پـژوهش مانند. ندارند اختياردررا امكانات

 بـه هـمآن را، الكترونيكـي پسـت لكترونيكـي،ا مرجـع خـدمات ابزارهاي مياناز) 1390 خالديان،

در كـم خيلـي نيـز، الكترونيكـي پسـتاز گيري بهره خصوصدر. دارند اختياردر محدود صورت

 نهـاد بـه وابسـته عمـومي هـاي كتابخانـه بـه نسـبت مطلـوبي وضـعيت شـده بـرده نـام هـاي پژوهش

 ايـناز گيـري بهـره كـه اسـت حاليدر اين. دارد وجود تهران شهردر كشور عمومي هاي كتابخانه

 آكارت،( هاي پژوهشدرو) 1382( زاده جناب،)1389( بزرگيو محمدي هاي پژوهشدر ابزارها

؛2008 دگـروت،و لـويز؛2006 آلـن،ودي؛2008 دگـروت،و لويز؛2006 كدير،و دولا؛2006

 اولويـتدر ترونيكـي الك پسـتاز استفادهها پژوهش ايندر. دارد وجود) 2011 آبريگو،و راموس

.هستند بوك فيسو بپرس كتابداراز صفحه چت، وبي، فرم سپسو اول

انـدازي خـدمات مرجـع هـاي عمـومي كشـور بـراي راه در خصوص حمايت نهـاد كتابخانـه

؛ داودي، 1385مهرطبـائي،(هـاي الكترونيكي در شهر تهران، نتـايج نشـان داد كـه ماننـد پـژوهش 

مي1386پور،؛ سبزي1386 و خالديان،؛ . اين نهاد حمايتي در اين خصـوص نـدارد) 1390رحسيني

آن رضايت آنها براي راه و ترغيـب و تشـويق در اندازي خدمات مرجـع الكترونيـك، حمايـت هـا

اي اندازي اين خدمات را داشته باشـد هـيچ بودجـه اي هم قصد راه اگر كتابخانه. حد متوسط است

هـاي رسد شايد وجود مشكلات اساسي ديگـر در كتابخانـهمي به نظر. به آنها تعلق نخواهد گرفت

و هـا پيـاده عمومي، باعث شده كه خدمات مرجع الكترونيكي هنوز در اين كتابخانـه  سـازي نشـود

شـود، كـاربران عواقب فقدان اين خدمات ممكن است، باعـث. در اولويت كاري نهاد قرار نگيرد

.عمومي داشته باشندهاي رغبت كمتري به استفاده از كتابخانه

هـاي انـدازي خـدمات مرجـع الكترونيكـي در كتابخانـه مهمترين مشكلات موجود بـراي راه

و عمومي وابسته به نهاد كتابخانه هاي عمومي كشور، به ترتيب، عـدم وجـود تجهيـزات، امكانـات

فن زيرساخت ن هاي لازم و توجيه بودن مسـؤولان سـازمان مـادر، بـود آوري اطلاعات، عدم توجه
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بودجه كافي براي انجام اين كار، كمبود كاركنان متخصـصو مسـاعد نبـودن ديـدگاه كتابـداران

و سـاير پـژوهش. نسبت به خدمات مرجع الكترونيكـي اسـت  هـا، مزايـاي بـا اينكـه ايـن پـژوهش

خدمات مرجع الكترونيكي را تأييد نمودند اما وجود ايـن مشـكلات، مـانع ارائـه ايـن خـدمات در 

.ها گرديده است كتابخانه

 عمـومي هـاي كتابخانـه نهـاد بـه وابسته عمومي هاي كتابخانهكه دهدمي نشانها يافته مجموع

؛1386 پـور، سبزي؛1386 داودي،؛1385 مهرطبائي،( سنجي امكان هاي پژوهش ساير همانند كشور

.ندارنداتخدم اين اندازي راه برايرا لازم امكاناتو آمادگي) 1390 خالديان،و ميرحسيني

در از آنجــا كــه در حــال حاضــر، و جــدي ارائــه خــدمات مرجــع مجــازي از مباحــث پويــا

و بسياري از كاربران كتابخانه كتابخانه ها حاضر نيسـتند بـه صـورت حضـوري بـه كتابخانـه هاست

و  و اطلاعات شبكه بيايند تغييـر هـا بـه دنبـال لذا كتابخانـه اي استفاده كنند؛ تمايل دارند از اينترنت

هـا در ايـران بـه ويـژه بنابراين لازم است كه كتابخانه). 1389حميدي،(خدمات سنتي خود هستند 

.هاي عمومي به علت تنوع در كاربران نيز به سوي اين خدمات گام بردارند كتابخانه

 مسـئولان شـود مـي پيشـنهاد كنـوني عصـردر الكترونيكـي مرجـع خدمات اهميتبه توجه با

 دهند قرار خود برنامهدررا خدمات اين اندازي راه) كشور عمومي هاي كتابخانه نهاد( مادر سازمان

و شـرايط است لازم خدمات اين اندازي راهاز پيش. بگيرند نظردر كار اين براي مجزااي بودجهو

 جويـا كتابخانـه كـاربراناز نيـزرا خـدمات اين اندازي راه لزومو نمايند بررسيرا كنوني وضعيت

. خيريا نمود خواهند استقبالآناز كاربران خدمات، اين اندازي راهبا آياكه شوند

و امكانـات لازم را كـه بايسـت زيرسـاخت هاي عمومي كشور مـي همچنين نهاد كتابخانه هـا

بـراين، لازم عـلاوه. اندازي اين خدمات از ديد كتابداران بود، فراهم نمايند مهمترين مانع براي راه

و ابزارهـاي لازم جهـت ها را به زيرسـاخت كتابخانه است كه انـدازي راه هـاي فنـاوري اطلاعـات

و پايگـاه  و منـابع الكترونيكـي را خدمات مرجع الكترونيكي مجهز نمايند هـاي اطلاعـاتي مناسـب

و ارتبـاطي مهمتـرين مـانع از ديـد هـاي فنـاوري تهيه نمايند؛ اگرچه فقـدان زيرسـاخت  اطلاعـاتي

هـاي عمـومي كشـور، آيـد، كـه اگـر نهـاد كتابخانـهش است، اما اينگونه بـه نظـر مـي جامعه پژوه

و از ارائه اين خـدمات حمايـت نمايـد، راه اندازي اين خدمات را در دستور كاري خود قرار دهد

شد مشكلات زيرساختي نيز كه لازمه راه .اندازي اين خدمات است، برطرف خواهد
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انـدازي خـدمات مرجـع الكترونيكـي، مجهـز لازم جهت راهبا توجه به آنكه يكي از شرايط

ها به كتابـداران متخصـص اسـت؛ بنـابراين، لازم اسـت كتابـداراني را كـه دانـشو بودن كتابخانه

و يـا كتابـداراني كـه  مهارت آنها براي به كارگيري ايـن خـدمات كـافي اسـت، اسـتخدام نماينـد

آن هاي لازم مند به اين كار هستند، آموزش علاقه .ها داده شود به

ــدازي ايــن خــدمات، بــه دليــل اســتقبال از ايــن خــدمات، لازم اســت پــيشو پــس از راه ان

هـا آشـنايي كـافي ها بازاريابي كافي براي اين خدمات انجام دهنـد تـا كـاربران كتابخانـه كتابخانه

.براي استفاده از اين خدمات داشته باشند

 منابع
،)1( 47 كتابداري، مجلة. دانشگاهي هاي كتابخانهدر ديجيتال مرجع خدمات). 1382( رؤيا زاده، جناب

201-215.

-169،)3(17،كتاب فصلنامة. حاضر عصردرنواي پديده: زنده مجازي مرجع). 1385( فاطمه حميدي،

178 .

زدي شهر دانشگاهي هاي كتابخانهدر الكترونيكي مرجع خدمات ارائة سنجي امكان). 1386( فاطمه داودي،
.تهران شمال، تهران واحد اسلامي، آزاد دانشگاه). ارشد كارشناسي نامه پايان(

 دولتي هاي دانشگاه كتابخانه سايتوبدر الكترونيكي مرجع خدمات ارزيابي). 1386( مجيد پور، سبزي
.تهران تهران، دانشگاه ارشد، كارشناسي نامه پايان. موجود وضعيت بهبود سنجي امكانو تهران شهر

 نگاهاز اخلاقي هاي ويژگي: ديجيتال محيطدر مرجع كتابدار). 1387( ليلا خليلي،و فرامرز سهيلي،

.101-85،)4(23 اطلاعات، آوريفنو علوم. متخصصان

 اسناد مركز ديجيتالي مرجع ميز براي الگويي ارائة). 1386( علي منصوري،و زاهد بيگدلي، فريده، عصاره،

 ديجيتالي مرجع ميزهاي محتوايي تحليل اساسبر ايران اسلاميريجمهو ملي كتابخانةو

.148-125،)3( 10 رساني، اطلاعو كتابداري فصلنامة. جهان ملي هاي كتابخانه

-99،)1(38،كتابداري مجلة. دانشگاهي هاي كتابخانهدر ديجيتالي مرجع خدمات). 1383( محمدرضا قانع،

124.

 ملي وكتابخانه اسناد سازمان مجازي مرجع خدمات). 1389( السادات اشرف بزرگي،و فرناز محمدي،

 سازماندهيو رساني اطلاعو كتابداري ملي مطالعات فصلنامه. كيفي ارزيابي: ايران اسلامي جمهوري
.147-130،)1(23،اطلاعات
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 براي رهنمودهاييوها كتابخانهدر ديجيتالي مرجع ميز اهميت). 1385( ميترا زاده، پشوتنيو علي منصوري،

،)4( 21 اطلاعات، آوريفنو علوم. مرجع خدماتبر تأكيدبا ديجيتالي مرجع ميز افزار نرم طراحي

1-18.

 رساني اطلاع مراكزدر الكترونيكي مرجع خدمات ارائه سنجي امكان). 1385( نقي اشرف مهرطبائي،

.231- 213،)45( 40 كتابداري، مجلة. تهران شهر تخصصي

 هاي كتابخانهدر الكترونيكي مرجع خدمات ارائة سنجي امكان). 1390( زليخا خالديان،و زهره سيني،ميرح

.64-51،)13(4 شناسي، دانش فصلنامه. همدان شهر دانشگاهي

 هاي كتابخانه ديجيتال مرجع ميز براي الگويي ارائة). 1390( آزاده زاده، اسماعيلو فاطمه فرد، نوشين

. دنيا برتر هاي دانشگاه هاي كتابخانه ديجيتال مرجع ميز محتواي تحليل اساسبر ايران دانشگاهي

.116-99،)12(3، شناسي دانش فصلنامه
References 
Accart, J. P. (2006). Swiss Info Desk: The Virtual Reference Desk Project of the 

Swiss National Library. New Library World. 107 (5/6), 228-237.  
Dee, C. & Allen, M. (2006). A Survey of the Usability of Digital Reference Services 

on Academic Health Science Library Web Sites. Journal of Academic 
Librarianship. 32 (1), 69-78. 

Dollah, W. & Kadir, W. A. (2006). Digital Reference Services in Selected Public 
Academic Libraries in Malaysia: A Case Study. 122-135, Retrieved December 
25, 2012 from: http://hdl.handle.net/10150/106202  

Groote, S. L.; Dorsch, J. L.; Collard, S. & Scherrer, C. (2005). Quantifying 
Cooperation: Collaborative Digital Reference Service in the Large Academic 
Library. College & Research, Libraries. 66 (5), 436-457. 

Hodges, R. A. (2002). Accessing digital libraries. Libri. 52 (3), 157–168. 
Lewis, K. M. & DeGroote, S. L. (2008). Digital Reference Access Points: An 

Analysis of Usage. Reference Services Review, 36 (2), 194 – 204. 
Ozkaramanli, E. (2005). Librarians' perceptions of quality digital reference services 

by means of critical incidents. PhD thesis, University of Pittsburgh, Pittsburgh. 
Ruppel, M. & Vecchione, A. (2012). It's Research Made Easier! SMS and Chat 

Reference Perceptions. Reference Services Review. 40 (3), 423 – 448. 
Yilmaz, M. (2012). Collaborative Virtual Reference Services in Norway: A Case 

Study. Master Dissertation, Oslo & Akershush University College of Applied 
Sciences, Oslo.

:استناد كنيد گونه به اين مقاله اين

 الكترونيكـي مرجـع خـدمات ارائـه سـنجي امكان). 1393( مژده،سلاجقهو فريبرز،درودي؛ مرجان،ميخدا

.571-553،)3(20 عمومي، هايو كتابخانه رساني اطلاعتحقيقات. هاي عمومي شهر تهران در كتابخانه



The Feasibility of Providing Electronic 
References Services in the Public  

Libraries of Tehran City 
Marjan Khodami (Corresponding author) 

MA student of Information Science and Knowledge Studies, 
 Islamic Azad University, Science & Research Branch, Kerman, Iran 

marjan_khodami@yahoo.com 

Fariborz Doroudi 
Assistant Professor of Iranian Research Institute 

 for Information Science & Technology, Tehran, Iran 
doroudi@irandoc.ac.ir 

Mojdeh Salajegheh 
Assistant Professor of Shahid Bahonar  Kerman University, Kerman, Iran 

msalajgh@yahoo.com 
Received: 12th March 2013; Accepted: 22th June 2013 

 

Abstract 
Purpose: This paper aims to examine the feasibility of providing electronic 

reference services (ERS) in public libraries affiliated with the Public Libraries 
Foundation in Tehran City. 

Methodology: This is a descriptive survey study and the research population 
consists of the staff of public libraries within the five districts of Tehran. The 
research instrument is a questionnaire that is designed by the researcher. The 
questionnaires were distributed amongst all of the staff (120 people), and all of them 
were collected. 

Findings: The results showed that the public libraries don’t have conditions 
and facilities for providing ERS. The skills and knowledge of librarians in relation to 
the use of ERS is average. The lack of adequate infrastructures, together with the 
information technology facilities  for setting up these services, is the main obstacle 
in launching ERS.  Other significant barriers to the provision of these services in 
libraries are a lack of support from the parent organization ( the Public Libraries 
Foundation) and the fact that  funds have not been allocated for the implementation 
of ERS. 

Originality/value: The Iranian Public Libraries Foundation can use the results 
of this research to establish electronic reference services in subsidiary libraries.  

Keywords: Public libraries, Iranian Public Libraries Foundation, Electronic 
reference services (ERS), Tehran. 
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