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 هـاي  زيرسـاخت  و كتابـداران  هـاي  توانـايي  هدف پـژوهش حاضـر شـناخت        :چكيده 
 مشـهد  وسـي فرد دانشـگاه  در الكترونيكـي  مرجـع  خـدمات  ارائة براي نياز مورد فناوري

ابزارهـاي  . شـد  انجـام  پيمايشـي  روش به و است كاربردي نوع از پژوهش اين .باشد مي
ساختة پژوهش شامل پرسشنامه، مصاحبة سـاختاريافته، و سـياهة وارسـي، بـر پايـة       محقق

 را پـژوهش  جامعـة . هاي رؤسا، ايفلا  طراحي شدند شده توسط انجمن رهنمودهاي ارائه
 مركــز  رســاني اطــلاع هــا و نامــه مرجــع، پايــان ماننــد اييهــ بخــش در شــاغل كتابــداران

) نفـر  32( اي دانشكده هاي كتابخانه و فردوسي دانشگاه مركزي كتابخانة رساني و اطلاع
 دهـد كتابـداران   هـا نشـان مـي    يافتـه  .داد تشـكيل  مسئولان آن مركـز  از يكي همچنين و

 .اند نكرده نيكي استفادهالكترو مرجع خدمات از مطلوبي حد مشهد در فردوسي دانشگاه
در اين ميان، از پست الكترونيكي به بيشترين ميزان و چـت بـه كمتـرين ميـزان اسـتفاده      

 داراي معتقدند كتابداران درصد 28 تنها هاي مورد سنجش، در زمينة مهارت. است شده 
 و جسـتجو  هـاي  كـه مهـارت   باورنـد  ايـن  بر درصد 50 به نزديك و فناوري هاي مهارت
هـاي   از نظر مهـارت  .دارند الكترونيكي مرجع خدمات ارائة زمينة در مناسبي ابيي اطلاع
 داراي را خـود  كتابـداران  درصـد  60 از بـيش ...) يعني خلاقيت، خطرپـذيري و  (فردي 
ريـزي و نظـارت و هـدايت     آموزش ضمن خـدمت، برنامـه   .دانستند مناسب هاي مهارت

ت فناوري در ارائة خـدمات مرجـع از جملـه    ها و امكانا كتابداران در استفاده از آموخته
 .پيشنهادهاي پژوهش است

خدمات مرجع الكترونيكي؛ خدمات مرجـع ديجيتـال؛ خـدمات مرجـع          :ها كليدواژه
   هاي فناوري هاي فردي؛ زيرساخت هاي كتابداران؛ مهارت مجازي؛ مهارت
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  مسئلهو بيان  مقدمه. 1
 وجـود آورده  ها به زيادي را در سازمان هاي نوين تحولات ينترنت و فناوريا گسترش

سـازي امكانـات و    ناچار بـه همخـوان   ها ، بسياري از نهادها مانند كتابخانهدر اين ميان. است 
 فـراهم هـا   رو، فناوري نـوين فرصـتي بـراي كتابخانـه     از اين. اند ها بوده خدمات با اين تحول

هاي سـريع   اين باور است كه پيشرفت بر 1گوپال. بپردازندا به بازطراحي نقش خود آورده ت
هـا در   هاي ارتباطي موجـب تغييـر نقـش كتابخانـه     در ذخيره و پردازش اطلاعات و فناوري

  ). 25، 1382( است  اشاعه خدمات اطلاعاتي شده
هاي نوين بـراي   ناوريفگيري از   به بهره 1990 ةاز اواخر دهها  در اين رابطه، كتابخانه

و در جهـت   )Gandhi 2003؛ 32 ،1388؛ لـنكس  1382زاده  حسـن (پرداختـه  خـدمات   ةارائ
منظـور افـزايش سـرعت و سـهولت      بـه و  كننده و كتابـدار  فيزيكي بين مراجعه ةحذف فاصل

كـاربران بـه ميـز مرجـع      ةاين امر خود باعث كـاهش مراجع ـ . ندا هرساني تلاش كرد خدمت
 بقـاي  بـراي  كتابـداران  بنـابراين،  ).Han & Goulding 2003( است  ها شده انهسنتي در كتابخ

ــود ــيط در خ ــور الكترونيكــي مح ــه مجب ــاد ب ــرات ايج ــيوة در تغيي ــدمت ش ــاني خ ــه رس  ب
  .هستند كنندگان مراجعه

بـراي   اسـت؛  شـده   هايي در نظر گرفته براي چنين فعاليت متفاوتي هاي در متون عنوان
 از و خدمات مرجع مجازي، خدمات مرجـع الكترونيكـي،   يتالي،ديج خدمات مرجع ،نمونه

 ايـن  بـراي  نيست مهم كه دارد مي ابراز ليپو راستا، اين در. هستندبپرس از آن جمله  كتابدار
 بـه  مرجـع  خـدمات  ارائـة  هـا آن همـة  منظـور  امـا  رود، مـي  كار هب اصطلاحي چه خدمت نوع

 كرمي و عليجاني در Lipow 2003( باشد مي ياينترنت و اي رايانه هاي شبكه طريق از كاربران
 2»از راه دورو  ،خدماتي زنـده، تعـاملي  «ن دليل، خدمات مرجع الكترونيكي به همي). 1388

  .(Morgan 2003)است   ناميده شده
 ها كتابخانه و كتابداران و امكاناتي نوين به كارآمد روشي الكترونيكي مرجع خدمات

 بـه  دسترسـي  بـراي  كـاربران  روزافـزون  انتظـارات  بـرآوردن  بـراي  را خـود  تا دهد مي ارائه
 ).1385؛ حميـدي  Peace 2003; MARS Digital Reference... 2004(كننـد   آماده اطلاعات،
ــارت   ــ) Dehart 2002(ده ــدمات مرج ــة خ ــي در ارائ ــدمات در  ع الكترونيكــي را انقلاب خ

                                                                                                                                
1. Gopal 
2. live, interactive, remote service  
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خـدمات را كـاهش تعـداد     عي، دليل توجه بسيار بـه ايـن نـو   و. آورد شمار مي هها ب كتابخانه
  . داند ها مي طور كلي كاهش استفاده از كتابخانه مراجعات ميز مرجع چهره به چهره و به

جـع الكترونيكـي وجـود    هاي مختلفـي از خـدمات مر   مدل كه دهد ينشان م ها يبررس
هاي وب و جـز   پست الكترونيكي، فرم(زمان  هممرجع نا: ها عبارتند ازآن ينتر دارند كه مهم

جـز در مـورد آخـر، در     ، كـه 1هـا  روباتو ) رسان فوري و جز آن پيام(زمان  ، مرجع هم)نآ
عنوان رابـط مسـتقيم ميـان منـابع اطلاعـاتي و كـاربر ضـروري         موارد حضور كتابدار به ةبقي
  ).1385 زاده منصوري و پشوتني(باشد  مي

هبـود خـدمات   هـا كـه بـه ب    كارگيري ايـن فنـاوري   چنانكه پيشتر اشاره شد، در كنار به
آشـنايي  ابزارهـاي مربوطـه   ميـزان كـافي بـا      كتابدار مرجع بايد بهكنند،  كتابخانه كمك مي

كننـدگان   گـويي بـه مراجعـه    و از مهارت كـافي بـراي اسـتفاده از آنهـا جهـت پاسـخ      داشته 
 نيازهـاي  بـه  توجـه  تأكيد دارند كه بـا  نظران در اين رابطه برخي از صاحب. برخوردار باشد

 كـاربران  انتظـارات  و نيازهـا  بـا  متناسب تواند مي كتابخانه خدمات زماني اربران،ك متفاوت
 خواهـان  انتظـارات،  و نيازهـا  ايـن  از هـاي لازم و آگـاهي   توانمنـدي  بـا  كتابـداران  كه باشد
 شـاهوار  و حريـري  ؛1386 داديـان  الـه  و زمـاني ( باشـند  كيفيت بهترين با هاآن به گويي پاسخ
از طرف ديگر، گوپال بر اين باور است كـه كتابـداران    .)Shaw & Spink 2009, 193؛1388

شـده در   هـاي ايجـاد   گيرند تا بتوانند روزآمد بوده و با پيشـرفت  هاي لازم را فرا بايد مهارت
 Reference and Information Services(ايفـلا  در ايـن راسـتا،    ).1382( حرفه همگام شـوند 

Section 2008( سـا  ؤر و 2ديجيتاليي خدمات مرجع در رهنمودهاي خود برا)The MARS 

Digital ... 2010 (    ايـن نـوع   افـزون بـر تعريـف     ،در رهنمودهـاي خـدمات مرجـع ديجيتـال
هاي ارتباطي كلامي و نوشـتاري، مصـاحبه، اسـتفاده از     يي چون مهارتها خدمات، مهارت

بنابراين، براي ارائة . دانند ي مياين نوع خدمات ضرور انه، جستجو، و غيره را براي ارائةراي
چنـين   شـروع  از قبـل . رو هسـتند  ههـاي زيـادي روب ـ   كتابداران بـا چـالش   ،خدماتگونه  اين

بـا انـواع    اي از فنـاوري اسـتفاده كننـد؛    صـورت حرفـه   كتابـداران بايـد بتواننـد بـه     خدماتي،
سـا و ايفـلا را كسـب    ؤشـده توسـط ر   هاي يـاد  و مهارت ؛خدمات آشنا باشند هاي ارائة مدل
هاي فـردي   از جمله ويژگي. ساخت فناوري لازم نيز فراهم باشد زير ،در ضمن باشند؛  دهكر

                                                                                                                                
1. Robots  
2. IFLA Digital Reference Guidelines 
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ــراي خــدمات مرجــع الكترونيكــي ضــروري مــي   . اســت خلاقيــت  باشــد، كتابــداران كــه ب
خدمات، نياز بـه   تحول پيوسته در فناوري براي ارائةهاي متفاوت و متغير كاربران و  ويژگي

خـدمات   هاي متفاوتي براي ارائة روش از خلاقيت بهره گيرند و كتابداراني دارد كه بتوانند
هـايي كـه    بـر اهميـت وجـود خلاقيـت در سـازمان      رضـائيان . كار برند همرجع الكترونيكي ب

 اسـت   تأكيد كرده و آنرا بـراي بقـاي آنهـا ضـروري دانسـته      ،محيطي متغير و پيچيده دارند
ار است، بايد اين مهارت را در كتابـداران  كتابخانه نيز كه از چنين فضايي برخورد). 1379(

نوشـته، بـر ايـن     21در مورد كتابـداران مرجـع در قـرن     اي نوفسينگر كه مقاله. پرورش دهد
علـت تغييـر نقـش كتابـداران مرجـع در       مهارت كتابداران تأكيد نموده و معتقد است كه به

 Nofsinger(اي بشـنوند   نـه هاي خلاقا ديجيتال، كاربران انتظار دارند كه از آنها پاسخمحيط 

 ييهـا  حل كيفيت راهبه همين امر اشاره دارند و معتقدند كه  لامزدين و لامزدين). 42 ,2003
 ).1386( به خلاقيت فـرد بسـتگي دارد   ،شود ياتخاذ م گيري و انتخاب كه در هنگام تصميم

و كـردن فعـال    زمـان، گـوش   گـويي هـم   فـردي توانـايي پاسـخ    هـاي  از جمله ديگر ويژگـي 
 مرجــع خــدمات ارائــة هنگــام در اينكــه بــه توجــه بــا. همكــاري و فعاليــت گروهــي اســت

 پرسـش لحظه چنـد كـاربر    يكدر  است ممكن زمان، هم هاي يوهش در ويژه به ،الكترونيكي
كتابــداران  يبــرا يــديكل يهــا از مهــارت يكــي ،ارتبــاط يريتمــد ينــد،خـود را مطــرح نما 

كتابداران ي فردي است كه ها مهارتيكي از  نيز دادن فعال گوشاز طرف ديگر،  .باشد يم
نيـاز دارنـد    -مرجـع  خـدمات  ويژه در هنگـام مصـاحبه و ارائـة    به – خدمات مرجع در ارائة

 ،كننــده را درك نكنــد در واقــع تــا هنگــامي كــه كتابــدار پرســش مراجعــه. )1387 ديــاني(
ي هـا  مهـارت ابـداران،  هاي مهـم بـراي كت   از ديگر مهارت .گو باشد خوبي پاسخ تواند به نمي

). The MARS Digital ... 2010؛ 1389 ميرمحمـدي (هاي گروهي اسـت   فعاليت همكاري و
اي و دانشـگاهي و جـز    هاي الكترونيكي با ساير كتابداران دانشـكده  توانند با ارتباط مي آنها

  .آن، خدمات بهتري به كاربران ارائه نمايند
جملـه   از(هـاي فنـاوري    ت، زيرسـاخت طور كـه پيشـتر مـورد اشـاره قـرار گرف ـ      همان

) افزارهاي لازم و نيز سرعت كـافي بـراي اسـتفاده از اينترنـت     افزار و نرم دسترسي به سخت
بـه مـواردي    ،در متون مـرتبط  .فراهم باشدموفق خدمات مرجع الكترونيكي بايد  براي ارائة

نـه و سـازمان مـادر،    افزارهـاي كتابخا  خواني آنهـا بـا نـرم    افزارهاي لازم، هم چون وجود نرم
 دوربـين،  نفره،  چند كنفرانس ويديو امكانات مانند(پهناي باند مناسب، وجود وسايل جانبي 
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فناوري ضروري براي ارائة ايـن نـوع خـدمات اشـاره     امكانات  عنوان هب )بلندگو و ميكروفن
  ).  Breznay & Hass 2003; Rusa 2014؛1388؛ غلامي 1388 لوين و هانسون(است  شده 

 ط اطلاعـاتي و نيـز مراجعـان، ارائـة    گفته، امروزه با توجه به تحول در محي پيش بر پاية
ناپـذير   هاي دانشـگاهي اجتنـاب   از جمله كتابخانه ،ها خدمات الكترونيكي در انواع كتابخانه

پـذيري علـوم و دانـش نـوين نقـش       رسهاي دانشـگاهي در دسـت   كه كتابخانهاز آنجا . است
. مند گردنـد  ها بهره د، كاربران آنان انتظار دارند كه بتوانند از اين تحولكنن سزايي ايفا مي به

آوري،  نقش سـنتي كتابـداران دانشـگاهي شـامل فـراهم      كه فو معتقد است  در همين راستا،
دانشـگاهي در حـال تحـول     پردازش، ذخيره و اشاعة اطلاعات براي ارائة خدمت به جامعـة 

 محـيط  با همگام بايد دانشگاهي هاي كتابخانه نابراين،ب. )1388در عطاپور  Foo 2002( است
  . دهند پاسخ استادان و دانشجويان گوناگون نيازهاي به بتوانند تا شوند متحول متغير،

هايي است كه نزديك به دو دهـه اسـت كـه     از جمله دانشگاه مشهد فردوسي دانشگاه
ر امـور مختلـف از جملـه    هـاي لازم بـراي اسـتفاده از فنـاوري د     آوري زيرسـاخت  به فراهم
 سـال  يعنـي ( پـژوهش  ايـن  هـاي  داده گـردآوري  زمـان  تـا . است هاي خود پرداخته كتابخانه

در  .داشـت  وجود مركزي كتابخانة يك و اي دانشكده كتابخانة 12در اين دانشگاه  ،)1391
اين با اجراي . هاي دانشگاه فردوسي مشهد اجرا شد طرح تجميع كتابخانه 1391اواخر سال 

ــة طــ ــال كتابخان ــر انتق ــزون ب ــد،    رح اف ــه مكــان جدي مركــزي دانشــگاه فردوســي مشــهد ب
اي كه در  گونه به اي نيز به اين مكان انتقال يافتند؛ نشكدههاي دا هاي بيشتر كتابخانه مجموعه

هـاي   دانشـكده (اي  دانشـكده  ك كتابخانة مركـزي و چهـار كتابخانـة   ي) 1393(حال حاضر 
با توجه . در دانشگاه فردوسي مشهد فعال هستند) علوم تربيتي الهيات، ادبيات، كشاورزي و

ها و مراكز پژوهشـي ايـن دانشـگاه     مركزي با بسياري از دانشكده به فاصلة فيزيكي كتابخانة
بـا  . شـود  خدمات از راه دور افزوده مـي  زي خدمات مرجع الكترونيكي و ارائةاندا نياز به راه

گيري پژوهش، ضـرورت حركـت    ، يعني در ابتداي شكلها تجميع كتابخانه اطلاع از برنامة
سوي خدمات مرجع الكترونيكي بيش از پيش احساس شد و همين امر بـه   هها ب اين كتابخانه

  .گيري اين پژوهش كمك كرد  شكل
 مرجـع  خـدمات  كـه  داد نشـان  هـا  مشـاهده  و مطالعـه  ايـن  انجـام  زمان در اوليه مطالعة

 دانشـگاه  مركـزي  كتابخانـة  و اي دانشـكده  هـاي  بخانـه كتا بيشـتر  در الكترونيكـي  صورت به
 و مركـزي  كتابخانـة  مرجـع  بخـش . شـد  مـي  ارائـه  محـدود  بسيار صورت به مشهد فردوسي
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 در موجـود  چـاپي  هـاي  كتـاب  و منـابع  حـوزة  در كـاربران  راهنمـايي  بـه  بيشتر ها، دانشكده
 تجميع از پيش يعني(ه در زمان انجام اين پژوهش بايد توضيح داد ك. پرداختند مي مجموعه
نيـز ارائـه    اي هـاي دانشـكده   سـايت كتابخانـه   وب طريـق  از محـدودي  خـدمات ) ها كتابخانه

 مهندسـي،  تربيتـي،  علـوم  كشـاورزي، ( كتابخانه چند سايت وب در نمونه، براي .گرديد مي
 گرچه. بود  شده درج بپرس كتابدار از گزينة) مركزي كتابخانة و دامپزشكي رياضي، علوم
 نبـود  مشـخص  ولـي  سـاخت،  مي برقرار را كتابخانه و كاربران بين ارتباطي كانال امكاناين 
هـاي انـدكي    در كتابخانـه  ،همچنين. شد مي انجام طريق اين از گويي پاسخ ميزاني چه تا كه

 توجـه  بـا . گرفت رساني در مورد خدمات صورت مي ارتباط با ايميل با كاربران براي اطلاع
 گسـترش  آنها، به كاربران نياز و مرجع خدمات گونه اين توسعة اهميت و شده ياد مطالب به
. رسـيد  مي نظر به در اين دانشگاه ضروري خدمات اين ارائة براي مناسب بسترهايي ايجاد و

 بـين كتابخانـه و كـاربران بـر پايـة      فيزيكـي  فاصـلة  چـون  شد، گفته تر  پيش بر پاية آنچه كه
بـا  . شـد  احسـاس  بيشـتر  خـدمات  ايـن  ارائة به نياز آمد، مي وجود هها ب تجميع بيشتر كتابخانه

 بـراي ارائـة   زيرسـاختي  توجه به اين ضرورت، اطلاعي در مورد اينكه تا چه ميزاني شـرايط 
 مشـهد  فردوسـي  دانشـگاه  هـاي  كتابخانه كتابداران خدمات فراهم است و تا چه ميزاني اين

  .دست نبود در ،دارند مات راخد اين توسعة و اندازي هاي لازم براي راه توانمندي

  پژوهش نوشتار مرور. 2
در دو شـده در ارتبـاط بـا پـژوهش حاضـر       هاي انجـام  از پژوهش برخيدر اين بخش 

 ةهايي كـه بـه بررسـي ميـزان ارائ ـ     پژوهش ،در بخش اول. گيرد مورد بررسي قرار ميبخش 
هـاي   يز، پـژوهش در بخش دوم ن. گردند اند، بررسي مي خدمات مرجع الكترونيكي پرداخته

گونـه از   پيوند با اين دري مورد نياز ها ن و زيرساختاهاي كتابدار مربوط به سنجش مهارت
هـاي خـارج از ايـران و سـپس      در هـر بخـش ابتـدا تجربـه    . شـود  خدمات مرجع آورده مـي 

  .دگرد مي هاي داخل درج پژوهش
كه ارائـة  داد  شاننيج نتا. پژوهشي در چند كتابخانه اسكاتلند انجام شد 2004 در سال

همچنين، . است  خدمات مرجع الكترونيكي در اسكاتلند به يك امر رايج و مهم تبديل شده
خـدمات   هـاي ارائـة   در ميان انواع شـيوه  يكيالكترونها نمايانگر استفاده بيشتر از پست  يافته

در  ي ديگـر هـا  پـژوهش ). Ghowdhury and Margariti 2004( باشـد  مرجع الكترونيكـي مـي  
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 شورهاي مختلـف نيـز نشـان از افـزايش اسـتفاده از خـدمات مرجـع الكترونيكـي داشـتند         ك
(Shuguang 2005; Liu 2008) .هـاي  برنامـه  همچنـين  و 2كتابخانـة   و 2 وب رواج به توجه با 

 و تجزيـه  پينتو و مانسو بـا  است،  داده قرار ها كتابخانه اختيار را در فناوري اين كه كاربردي
 نتيجـه  ايـن  بـه  آمريكـايي  و اروپـايي  كتابخانـة  چنـد  در الكترونيكـي  عمرج خدمات تحليل
 بـه ). Pinto & Manso 2012( اسـت   نكـرده  چنداني تغيير هنوز خدمات اين ارائة كه رسيدند

 منجر خدمات ارائة بهبود به تا گردد تركيب پيشين با جديد هاي فناوري است لازمها آن نظر 
از خـدمات مرجـع    گيـري  هـا بـه سـنجش ميـزان بهـره      در ايران نيز برخـي از پـژوهش   .شود

؛ و 1389دهـي، آصـفي داريـاني و دهقـاني      سـه ؛ 1382زاده  جنـاب ( پرداختنـد  الكترونيكي
دهد كه استفاده از ايميل و چت  آنها نشان مي هاي پژوهش نتايج). 1391عسگري و شعباني 

 انـدازة  بـه   هـا  يـن كتابخانـه  در اهاي مورد بررسي دارد، ولـي   بيشترين كاربرد را در كتابخانه
 هـاي داخلـي   برخي ديگر از پژوهش. شود بهره گرفته نميكسان از آنها صورت ي كافي و به

 انـدازي ايـن خـدمات مـورد بررسـي قـرار دادنـد        سنجي و يا انتظارات را در مورد راه امكان
ربران و ، كـا هـا  هـاي ايـن بررسـي    يافته بر پاية. )1390پريرخ و ديگران ؛ 1386آبادي  فيض(

از نظـر زيرسـاخت فنـاوري نيـز      اين خـدمات را دارنـد و   انتظار ارائةها  از كتابخانهمسئولان 
تـلاش   حمايـت مسـئولان و  . پـذير اسـت   هـاي مـورد مطالعـه امكـان     آنهـا در كتابخانـه   ارائة

  .آنها باشد تواند تضميمني براي توسعة اين خدمات مي كتابداران در توانايي ارائة
عامــل مهمــي در ارائــة خــدمات مرجــع هــاي كتابــداران  تــه، مهــارتگف بــر پــيش بنــا

انـد   هـا پرداختـه   ها به بررسي اين مهارت همين دليل برخي از پژوهش الكترونيكي است و به
)Ramana 2006; Heinrichs & Lim 2009; Batool & Ameen 2010.(  

هـاي فنـاوري،    رتها نشان داد كه كتابداران به مها آمده از اين پژوهش  دست هنتايج ب
كردن، نوشتاري و گفتاري و نيز خلاقيت و نـوآوري بايـد مجهـز     ارتباطي، مصاحبه، گوش

  .باشند تا بتوانند خدمات مرجع الكترونيكي را ارائه كنند
بـراي نمونـه،   . اسـت   هاي چندي در ايـن زمينـه بـه انجـام رسـيده      در ايران نيز پژوهش

 ةمورد نياز كتابداران براي ارائ ـ يها از مهارت يا سياهه طراحيبه ي ئمحمداسماعيل و دهنو
كفاشــان و حيــدري همچنــين،  ).1386( پرداختنــدمرجــع در محــيط الكترونيكــي خــدمات 

هـاي مشـابهي    پژوهش )1391(اباذري و دلشاد ؛ و )1388(نيكنام، غفاري و نظري ؛ )1386(
دمات مرجــع خــ ي آموزشــي نيــروي انســاني بــراي ارائــة هــا و نيازهــا در مــورد توانمنــدي
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هاي مورد  برخي از كتابخانه كتابداران ه كهنتايج نشان داد گرچه. اند هالكترونيكي انجام داد
ولـي   ،نـد دار برخـور هاي ارتباطي  مانند استفاده از فناوري، مهارت ييها بررسي از توانمندي

   .اين خدمات نيازمندند كه همة آنان به آموزش براي ارائة ها حاكي از آن بود تحليل
خـدمات مرجـع    شـود كـه در ايـران ارائـة     شـده، مشـخص مـي    با توجه به مطالـب يـاد  

شايد يكي از علل اين امر عدم توجه به امكانات مورد نياز . الكترونيكي در ابتداي راه است
سـت  ا  ضـروري  ،بنابراين. هاي كتابداراني است كه بايد اين خدمات را ارائه كنند و ويژگي

هاي دانشگاه فردوسـي   هاي دانشگاهي، از جمله كتابخانه كتابخانه در هويژ به ،ها در كتابخانه
ت شناسـايي شـده، سـپس بـراي     انواع اين خـدما  ها و نيازها براي ارائة مشهد، ابتدا ضرورت

 .دريزي گرد آنها برنامه ارائة

 پژوهش هاي پرسش و هدف. 3

 هـاي  تزيرسـاخ  و كتابـداران  هـاي  توانـايي  شـناخت  حاضـر  پـژوهش  انجام از هدف
 ارائـة  و مشهد فردوسي دانشگاه در الكترونيكي مرجع خدمات ارائة براي نياز مورد فناوري

هـاي   جهت دسـتيابي بـه هـدف    .باشد مي خدمات اين اندازي و توسعة راه پيشنهادهايي براي
  :هاي زير مطرح شد پژوهش پرسش

ميزان و بـه   دانشگاه فردوسي مشهد تا چههاي  كتابخانهدر  الكترونيكيخدمات مرجع  .1
 ؟شود ميچه شكل ارائه 

 دانشـگاه  هـاي  كتابخانـه رسـاني   و اطـلاع  ،هـا  نامـه  ، پايـان مرجـع  هـاي  كتابداران بخـش  .2
انـدازي خـدمات مرجـع الكترونيكـي را در دانشـگاه       راهتا چـه ميـزان    مشهد فردوسي

 ؟دانند ميفردوسي مشهد ضروري 

دانشـگاه   هـاي  در كتابخانـه ني رسـا  و اطـلاع  ،هـا  نامـه  ، پايانمرجع هاي كتابداران بخش .3
 هـاي  مهـارت ، فنـاوري  هـاي  مهارت( اي حرفه هاي مهارتفردوسي مشهد تا چه ميزان 

 ؟باشند ميدر جهت پيشبرد خدمات مرجع الكترونيكي را دارا ) جستجو

دانشـگاه   هـاي  در كتابخانـه رسـاني   و اطـلاع  ،هـا  نامـه  ، پايانمرجع هاي كتابداران بخش .4
...) ، خلاقيت، خطرپـذيري و  همكاري(فردي  هاي مهارتزان تا چه مي فردوسي مشهد

 ؟باشند ميدر جهت بهبود عملكرد خدمات مرجع الكترونيكي را دارا 
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دانشگاه فردوسي مشهد تـا چـه ميـزان     هاي كتابخانهفناوري موجود در  هاي زيرساخت .5
 ؟باشد ميمناسب  الكترونيكيخدمات مرجع  ةبراي ارائ

  شناسي پژوهش  روش. 4
 پـژوهش  جامعـة . و به روش پيمايشي انجـام شـده  پژوهش از نوع كاربردي است  اين
 ابخانـة رسـاني كت  اطـلاع  و ،ها نامه مرجع، پايان هاي بخش در شاغل كتابداران كليه را حاضر

ــزي ــه و مرك ــاي كتابخان ــكده ه ــر 32( اي دانش ــين و) نف ــز    همچن ــئولان مرك ــي از مس يك
 در واقـع، جامعـة  . دهـد  مي تشكيل مشهد فردوسي دانشگاه مركزي رساني و كتابخانة اطلاع

بـا   .ندپرداز مي كاربران به خدمت ارائة طور مستقيم به كه به استپژوهش شامل كتابداراني 
هـاي پـژوهش از    گيري صـورت نگرفـت و داده   نمونه امعة پژوهشبودن ج توجه به محدود

  . طريق سرشماري گردآوري شد
 دو شـامل  مختلـف  ابـزار  سـه  پـژوهش،  ايـن  ايبـر  لازم هاي داده گردآوري منظور به

 ده از و باشـد  مي ساخته  محقق اول پرسشنامة. گرديد تدوين وارسي سياهة يك و پرسشنامه
ــزون ،اول بخــش شــش هــدف. اســت  شــده تشــكيل بخــش ــر اف  اطلاعــات گــردآوري ب
 هـاي  روش از مشـهد  فردوسـي  دانشـگاه  كتابـداران  استفادة ميزان سنجش شناختي، جمعيت

 انـواع  پايـة  بـر  پرسشـنامه  از بخـش  ايـن . بـود  الكترونيكي مرجع خدمات در ارائة گونگونا
 زاده پشـوتني  و منصـوري ( گرفـت  شكل متون در شده شناسايي الكترونيكي مرجع خدمات

 بخـش  چهـار  هـدف ). ;Ghowdhury & Margariti 2004; Lankes 2004  Singh 2004؛1385
 پايـة  بـر  بخـش  اين هاي پرسش. بود كتابداران يا حرفه و فردي هاي مهارت شناسايي بعدي
 و فـردي  هـاي  توانمنـدي  ارزيـابي  هـدف  بـا  و متـون  از شـده  شناسـايي  هـاي  مؤلفه و معيارها
 و فـردي  هـاي  مهـارت  بـر  افـزون  ابتـدا  منظـور،   ايـن  بـراي . شـد  طراحي كتابداران اي حرفه
 مجـازي  مرجـع  ماتخـد  كـردن  اداره و اجـرا  براي رؤسا راهنماهاي در شده مطرح اي حرفه

)The MARS Digital ... 2010 (براي خدمات مرجـع ديجيتـالي   ايفلا رهنمودهاي و )IFLA 

Digital Reference Guidelines 2004(، اي حرفـه  هاي مهارت تكميل براي مرتبط متون ساير 
 & Shaw؛Lou 2007 ؛1389 ميرمحمـدي  ؛1388 غلامـي  ؛1385 شـعاعي  شيخ و عليدوستي(

Spink 2009 (ــردي هــاي مهــارت و ــي( ف ــورنس ؛1378  نظــري عل ــاني ؛1372  ت    ؛1387  دي
 از .نيز استفاده شد )Shaw & Spink 2009 ؛Thompson 2008؛  Lou 2007؛1389  ميرمحمدي
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 خوداظهـاري  پايـة  بـر  پرسشـنامه  توسـط  شـده  گـردآوري  هاي داده كه آنجا از ديگر، سوي
 انتهـاي  در باز هاي پرسش بود،  شده طراحي نانآ اي حرفه هاي مهارت با پيوند در كتابداران

 هـاي  پرسـش  بـا  رابطـه  در. يافـت  دسـت  بتوان تري دقيق اطلاعات به تا شد  آورده بخش هر
 بـه  بتـوان  كـه  شـوند  طراحي اي گونه به ها پرسش كه شد تلاش فردي، هاي مهارت با مرتبط
 و فنـاوري  هـاي  ختزيرسـا  شناسـايي  بـراي . كـرد  اعتمـاد  شـده  اعلام هاينظر بودن  درست
 ايـن  نظـري  زيرسـاخت . گرديـد  تهيه ساخته محقق وارسي  سياهة ها،آن وجود ميزان سنجش
 ســنجش بــراي راســتا، همــين در. داد تشــكيل مــرتبط متــون مطالعــة نيــز را وارســي ســياهة

 مصـاحبة  از الكترونيكـي  مرجـع  خـدمات  انـواع  ارائـة  بـراي  موجود فناوري هاي زيرساخت
 دوم، پرسشـنامة . شـد  گيـري  بهـره  نيـز  مركـزي  ي از مسـئولان كتابخانـة  يك ـ بـا  يافته سازمان
 را ابزار اين نظري زيرساخت. داد تشكيل را) السؤ 10 يعني( مصاحبه هاي پرسش مجموعه

 & Singh 2004; Duncan(تشـكيل داد   ديگـر  مـرتبط  متـون  از برخـي  و شـده  يـاد  متـون  نيز

Gerrard 2011, 281( . از اسـتفاده  بـر  افـزون  ،پـژوهش  بزارهـاي ا روايـي  افـزايش  منظـور  بـه 
ــداري حــوزة اســتادان هــاي ديــدگاه از راهنماهــا و متــون يادشــده در ايــن قســمت،   و كتاب

كه در اين گروه آموزشي مشغول بـه تحصـيل    تري،دكدورة و نيز دانشجويان  رساني اطلاع
 پايايي سنجش رايب. گرديد استفاده نيز ،بودند  هايي در اين زمينه انجام داده بوده و پژوهش

 آزمـون  نتـايج . شـد  اسـتفاده  كرونبـاخ  آلفـاي  آزمـون  و آزمون پيش از كتابداران پرسشنامة
 ابـزار  بالاي پايايي نشانگر ميزان اين. داد نشان 945/0 را آلفا ميزان رابطه، اين در شده انجام

رد در استاندا نبود پرسشنامةهاي پژوهش نيز  يكي از محدوديت .است اطلاعات گردآوري
 بـر  وارسـي  سـياهة  مفـاهيم  تمـام  و مصـاحبه  هـاي  پرسـش  بيشـتر  كـه  آنجا از. اين زمينه بود

 سـنجش  بـه  نيـاز  ،ييـد برخـي اسـتادان   تأ اين ابزارهـا بـا   دارد، تأكيد ها موجوديت و ها عينت
  .نداشت پايايي

  ها يافته آمده و ارائة  دست هگزارش اطلاعات ب. 5
 يپـژوهش، لازم اسـت بـرا    يهـا  هيآزمون فرض و ياصل يرهاياز پرداختن به متغ پيش
ــناخت ب ــتريش ــ ش  ــ   ةجامع ــار توص ــا كمــك آم ــژوهش ب ــورد پ ــه  يفيم ــةب ــات  ارائ اطلاع

پاسـخ بـه    آمـده بـر پايـة     دسـت  هسپس اطلاعات ب ـ. پرداخت آمده  دست هي بشناخت تيجمع
ــه نتيجــه ،در نهايــت. شــود هــاي پــژوهش گــزارش و تحليــل مــي  پرســش  گيــري و ارائــة ب
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  . شود هاي پژوهش پرداخته ميپيشنهاد
نشـان   1تحصـيلي در جـدول    توزيع جامعة پژوهش بر پاية جنسيت، مـدرك و رشـتة  

  .است  داده شده

  جنسيت، مدرك و رشته تحصيلي پاية بر پژوهش ةجامعافراد  يو درصد فراوان فراواني   .1 جدول
)N  = 32(  

  درصد  فراواني  متغير

  1/78 25 زن  جنسيت
  9/21 7 مرد

 1/3 1 كارداني  درك تحصيليم
  6/65 21 كارشناسي

  2/31 10 كارشناسي ارشد
  4/84 27 شناسيعلم اطلاعات و دانش  رشتة تحصيلي

  6/15 5 هاساير رشته

مرجـع،   يها بخش در شاغل زنانشود،  مي مشاهده 1 شماره جدول در كه گونه همان
 مـردان  و درصـد  1/78 مشـهد ي فردوس ـ هدانشـگا ي هـا  كتابخانهرساني  و اطلاع ها، نامه پايان

 زن كتابـداران  تعـداد زيـاد بـودن   بنـابراين،  . دادند ليتشك را پژوهش ةجامع از درصد 9/21
  . باشد مي آشكار مرد كتابداران به نسبت

 مـدرك ي داراكتابداران مورد بررسـي   درصد 95بيش از ، »مدرك تحصيلي«از نظر 
. داشـتند  ارشـد ي كارشناس ـمـدرك   هااز آن درصد 31در اين ميان  .بودند بالا بهي كارشناس

هـاي   تواند امتياز مثبتـي بـراي كتابخانـه    تعداد زياد كتابداران داراي اين مدارج تحصيلي مي
  . شمار آيد دانشگاه فردوسي مشهد به

 در نشـاغلا از  درصـد  84بـيش از   1 جـدول هاي  داده ةپاي بر، »رشته تحصيلي«از نظر 
 به. باشند ي ميشناس دانش و اطلاعات علمي ليتحص مدركي دارا ،يابيارز موردي ها بخش
  بـوده  هـا  كتابخانـه  ني ـا در كتابـداران  اسـتخدام  دري مهم اريمعگرايي  رسد تخصص مي نظر
  . است
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 چـه  به و زانيم چه تا مشهدي فردوس دانشگاه درالكترونيكي  مرجع خدمات: پرسش اول. 1
  شود؟ يم ارائه شكل

خـدمات مرجـع الكترونيكـي در     وهش، آگاهي از ميزان ارائةهدف از پرسش اول پژ
نمـايش   2آمده در جدول   دست هاطلاعات ب. باشد هاي دانشگاه فردوسي مشهد مي كتابخانه
  .شود داده مي

 خدمات ابزارهاي ارائة از كتابداران ةاستفاد زانيم و درصد فراواني توزيع فراواني  . 2جدول 
  )N = 32( يكيالكترون مرجع

  تغيرهام
  

  ميزان رخداد

  چت  وبلاگ  تلفن همراه  پست الكترونيكي

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني
  5/37  12 9/46 15 6/15 5 4/9 3  هيچ

  2/31  10 0 0 9/21 7 6/15 5  خيلي كم
  5/12  4 8/18 6 25 8 8/18 6  كم

  5/12  4 9/21 7 1/28 9 4/34 11  متوسط
  2/6  2 5/12 4 4/9 3 8/18 6  زياد

  0  0 0 0 0 0 1/3 1  خيلي زياد

تـرين ابزارهـا در خـدمات مرجـع،      با وجود اينكه پست الكترونيكـي يكـي از متـداول   
رساني جـاري و جـز آن اسـت، اطلاعـات      هاي بحث الكترونيكي، آگاهي شركت در گروه

بـزار اسـتفاده   از ايـن ا تـاكنون   ،از كتابـداران  درصـد  10 حـدود كـه   دهد يم نشان 2 جدول
اين مقـدار و  . اند هاز آن در حد زياد و خيلي زياد استفاده كرد درصد 24اند و حدود  هنكرد

تواند پاسخ  از ايميل را در حد متوسط اعلام كردند، نمي درصد كه استفاده 34حتي حدود 
  . بدهد ،ندا هها تجميع شد ويژه در وضعيت جديد كه بيشتر كتابخانه به را، انتظارات مراجعان

بـر   يمبتن ـخـدمات   ة، ارائ ـيك ـيخـدمات مرجـع الكترون   ارائـة  ابزارهاياز  گريد يكي
اسـتفاده از   درصـد  9فقط حـدود   2ي جدول ها دادهبا توجه به . باشد يهمراه م تلفني گوش

در حـد متوسـط    را مـواردي كـه اسـتفاده   . اند هعنوان كرد »خيلي زياد«و  »زياد«اين ابزار را 
ند، گويا از دستگاه شخصـي خـود بـراي برقـراري ارتبـاط      ا هعلام نمودا) درصد 28حدود (

ارسال پيـام   افزارِ نرم ةيته يشد كه برا اشاره موضوع نيدر مصاحبه به ا ،البته. اند بهره گرفته
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است و در حال حاضـر دانشـگاه     انجام شده يمركز ةتوسط كتابخان ياقدامات تلفن همراه به
  . باشد يواحدها از جمله كتابخانه م يتمام يكز براطور متمر آن به ةيدر حال ته

. ي اســتكــيمرجــع الكترون خــدمات ةارائــ يبــرا روش نيســوم ،لاگبــاز و اســتفاده
آموزش، اخبار روزآمـد، تعامـل بـا     توانند از اين بستر براي سايت مي كتابداران بيش از وب

، از ميـان كتابـداران   2ل وشـده در جـد   نتـايج ارائـه   پايـة بر . آن استفاده كنند جز و كاربران
برقـراري  از وبـلاگ جهـت    »متوسـط «در حـد   درصد 21و  »كم«در حد  درصد 19حدود 

اسـتفاده از وبـلاگ    زاني ـم درصـد  5/12و تنهـا حـدود    گيرند يارتباط با كاربرانشان بهره م
   .ندنمود يابيارز اديخدمات را ز ةجهت ارائ

عنوان خـدمات مرجـع    هكه بخدماتي ، ها اشاره شددر مقابلِ خدماتي كه تاكنون به آن
خـدمات شـامل    گونـه  ايـن . دنزمان قرار دار شود، خدمات مرجع هم زمان شناخته مي غيرهم

بخـش مرجـع كـه بـر روي      افزار ويژة ربر با استفاده از نرمخدماتي است كه از طريق آن كا
ر ارتبـاط برقـرار   صورت مستقيم با كتابـدا  تواند به شود، مي سايت كتابخانه قرار داده مي وب

. زمـان پاسـخ را ارائـه نمايـد     طـور هـم   كرده، پرسش خود را مطرح كند و كتابدار مرجع بـه 
از كتابـداران تـاكنون از ارتباطـات     درصـد  6حـدود   كـه دهد نشـان مـي   2اطلاعات جدول 

در حـد   درصـد  12و » زيـاد «در حـد  ) چـت ( يرسـان فـور   امي ـپ هـاي  يسـتم مانند س زمان هم
  . ندا هدكرخدمات به كاربرانشان استفاده  ةت ارائجهاز آن  »متوسط«

د از امكانـات در دسـترس   محـدو  نشانگر اسـتفادة  2آمده از جدول   دست هاطلاعات ب
جز ابزار ارسال پيام بـه   ه ها، ب با توجه به مشاهده. خدمات مرجع الكترونيكي است براي ارائة
 تواننـد از آنهـا بـراي ارائـة     آنهـا مـي   امكانات در اختيار كتابداران اسـت و  ، بقيةتلفن همراه

  .خدمات بهره گيرند
 ،يعموم خدمات وي، رسان اطلاع مرجع،ي ها بخش در شاغل كتابداران ايآ :دوم پرسش. 2

  دانند؟ يمي ضرور را مشهدي فردوس دانشگاه دري كيالكترون مرجع خدماتي انداز راه
رورت اين خـدمات و  ال سنجش ديدگاه كتابداران نسبت به ضهدف از طرح اين سؤ

اين خدمات نـوين را ضـروري    ،در صورتي كه كتابداران. شناخت آنها از اين خدمات بود
ولي در حد مطلوبي آنها را ارائه ندهند، بايد مشكل را در برخي از متغيرهـاي ديگـر    ،بدانند

  .شود نشان داده مي 3آمده در اين رابطه در جدول   دست اطلاعات به. جستجو كرد
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ي دانشگاه فردوسي از ها كتابخانهاندازي خدمات مرجع الكترونيكي در  ضرورت راه   .3 جدول
  )N = 32(ديدگاه كتابداران مورد پژوهش 

  متغير
    

  طيف نظرات

  اندازي خدمات مرجع الكترونيكي ضرورت راه

  درصد  فراواني

 0 0  خيلي كم
 0 0  كم

 0 0  متوسط
 25 8  زياد

 75 24  خيلي زياد

اندازي خـدمات   توان دريافت كه تمام كتابداران راه مي 3 جدولاطلاعات  هب توجه با
شونده نيز، با توجـه بـه نيـاز كـاربران بـراي       مصاحبه .دانند ي ميضرورمرجع الكترونيكي را 

بنابراين، كتابـداران بـه ايـن    . دسترسي بيشتر به خدمات كتابخانه اين امر را ضروري دانست
ولـي، نتـايج   . ين خدمات را به خدمات سنتي كتابخانـه بيفزاينـد  اند كه بايد ا شناخت رسيده

  .دهد ، فعاليت محدود را در اين زمينه نشان مي2آمده از اطلاعات جدول  دست هب
دانشـگاه  ي، و خـدمات عمـومي   رسـان  اطـلاع ، مرجعهاي  بخش كتابداران: سوم پرسش. 3

 ـ يهـا  مهـارت ( يا حرفهي ها مهارت زانيم چه فردوسي مشهد تا  يهـا  ، مهـارت اوريفن
  باشند؟ يم داراي كيالكترون مرجع خدمات شبرديپ جهت در را ...) و جستجو
نـوان امكانـات   ع هـاي كتابـداران بـه    هـاي بخـش مقـدماتي، توانمنـدي     توضـيح  بر پاية

در ايــن رابطــه فقــط . آيــد شــمار مــي خــدمت مرجــع الكترونيكــي بــه زيربنــايي بــراي ارائــة
توزيـع نظـرات در   . اي بررسي شـد  هاي حرفه عنوان مهارت هاي فناوري و جستجو به مهارت

  .است  آورده شده 4ها در كتابداران مورد مطالعه در جدول  مورد چگونگي اين مهارت
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ي ها مهارتي نظرات كتابداران دانشگاه فردوسي مشهد در و درصد فراوانفراواني  عيتوز   .4 جدول
  )N = 32( ونيكيخدمات مرجع الكتر آنان براي ارائة يا حرفه

    متغيرها 
  

 ميزان رخداد
  يابي مهارت جستجو و اطلاع  مهارت پاية فناوري

  درصد  فراواني  درصد  فراواني
 0 0 1/3 1  خيلي كم

 4/9 3 5/12 4  كم
 5/37 12 2/56 18  متوسط

 9/46 15 25 8  زياد
 2/6 2 1/3 1  خيلي زياد

 71/3 22/3  ميانه

هـاي   مهـارت . شـد   دو سازه يك بخش اختصاص دادهدر پرسشنامه به هر يك از اين 
پرسش در مورد توانايي كار با رايانه، توانايي حل مشكلات در كار بـا   7فناوري شامل  پاية

و نيـز   FAQسايت و نيز مديريت پايگاه داده ماننـد   رايانه، طراحي و مديريت وبلاگ و وب
ساده و پيشرفته، اسـتفاده از  هاي جستجو شامل توانايي جستجوي  پرسش در مورد مهارت 7

هـاي رايگـان و نيـز     مجله با موتورهاي كاوش و بسترهاي ارائةعملگرهاي جستجو، آشنايي 
 56( كتابـداران  ازي م ـين از شيب ـهـاي جـدول بـالا،     بر پايـه داده . ها بود بودن بازيافت مرتبط
 تنها، اين ميان در. نمودندي ابيارز »متوسط« حد در را خودفناوري  هاي پاية مهارت) درصد
. ارزيـابي كردنـد   »خيلـي زيـاد  «و  »زياد«ها را در خود  ها، اين مهارتآن از درصد 28 حدود
هـاي   مهـارت  ازي برخـوردار  تي ـاهم وجـود  بـا  كه نمودگونه استنباط  اين توان يم، نيبنابرا
رسـد، كتابـداران نيـاز بـه      نظـر مـي    بـه  ،يك ـيالكترون مرجـع  خـدمات  ةارائ دري فناوري كاف
 آنهـا  بـه  آمـادگي  ايـن  .گيري از فنـاوري را دارنـد   موزش براي افزايش توانمندي در بهرهآ

 افـزايش  تواند مي امر اين. دهد مي شده بستر فراهم از گيري بهره براي بيشتري نفس به اعتماد
  .باشد  داشته پي نيز در را كاربران رضايت

ي هـا  داده. كتابداران بـود يابي  اطلاعهاي جستجو و  دومين مفهوم مورد توجه، مهارت
جسـتجو و   يهـا  از كتابـداران مهـارت   درصـد  9دود تنهـا ح ـ  كـه  دهـد  ينشـان م ـ  4جدول 
. »خيلـي زيـاد  «و  »زياد«در حد  درصد 53و  نمودند يابيارز »كم«خود را در حد  يابي اطلاع

. اعلام كردنـد  »متوسط«حد  ها را در اين مهارت درصد 37يه، يعني حدود بقاز طرف ديگر 
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 »متوسـط «تعـداد حـد    شـود،  ارائـه  كـاربران  بـه  متناسـب  خدمات باشد قرار كه صورتي رد
 كتابـداراني  در جسـتجو  هـاي  افزايش توانمندي به بايد مسئولان و بود  خواهد آفرين مشكل

 جدول كه اطلاعاتاز آنجا . باشند  داشته يبيشتر توجه ،پردازند مي خدمات اين ارائة به كه
ــزان 2 ــآن اســتفادة مي ــات از اه ــاگون هــاي روش و امكان ــة گون ــراي ارائ  مرجــع خــدمات ب

و يـا   »زياد«ها را در حد  گويا كتابداراني كه اين مهارت دهد، مي پايين نشان را الكترونيكي
  .كنند گيري نمي خوبي از آنها بهره به ،ندا هارزيابي كرد »خيلي زياد«
ي، و خدمات عمومي رسان اطلاع، مرجعهاي  بخش كتابداران زانيم چه تا: چهارم پرسش. 4

 ـخلاق ،يهمكار( يفرد يها مهارت زانيم چه دانشگاه فردوسي مشهد تا  وي ريخطرپـذ  ت،ي
  باشند؟ يم دارا راي كيالكترون مرجع خدمات عملكرد بهبود جهت در...) 

 ،شـود  مـي  حاصـل ت دانشگاهي و تجربه لايتحص با كهي ا هاي حرفه مهارتافزون بر 
به بـاور برخـي   . داردنياز نيز ي فردهاي  ويژگي ازلكترونيكي به برخي خدمات مرجع ا ارائة

پـذيرش چنـين تغييرهـايي در راسـتاي      ،خدمات مرجـع الكترونيكـي   پژوهشگران در حوزة
هاي فـردي كتابـداران پيونـدي     ها و مهارت اجراي موفق اين خدمات در كتابخانه با ويژگي

همـين دليـل در ايـن      بـه ). 1389يرمحمدي ؛ م1385شعاعي  عليدوستي و شيخ( مستقيم دارد
  .هاي فردي نيز پرداخته شد اي، به سنجش مهارت حرفههاي  پژوهش در كنار مهارت

 دانشگاه فردوسي مشهد در زمينة كتابدارانديدگاه  و فراواني نسبي توزيع فراواني  . 5جدول 
  )N = 32(خدمات مرجع الكترونيكي  آنان براي ارائة ي فرديها مهارت

  تغيرهام

  
  ميزان رخداد

گويي  توانايي پاسخ
همكاري و فعاليت   دادن فعال گوش  زمان هم

  خلاقيت  گروهي

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني

  0  0  1/3  1  0  0  0  0  خيلي كم

  0  0  1/3  1  0  0  0  0  كم

  5/12  4  1/28  3  0  0  25  8  متوسط

  6/56  21  5/62  20  1/78  25  9/46  15  زياد

  8/18  6  1/3  1  9/21  7  1/28  9  خيلي زياد

مرتبط با  هاي يوهش در ويژه به الكترونيكي، مرجع خدمات ارائة هنگام اينكه به توجه با
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 ينـد، خـود را مطـرح نما   پرسـش لحظـه چنـد كـاربر     يـك در  اسـت  ممكن زمان، هممرجع 
توجـه بـه    بـا . باشـد  يكتابداران م يبرا يديكل يها از مهارت با كاربر يكيارتباط  يريتمد
گـويي   درصـد كتابـداران اعـلام كردنـد كـه مهـارت پاسـخ        75، حـدود  5هاي جدول  داده
ي فـردي اسـت كـه    هـا  مهارتدادن فعال نيز، يكي از  گوش .زمان به چند كاربر را دارند هم

ويژه هنگام مصاحبه و ارائة خدمات مرجع نيـاز دارنـد    كتابداران در ارائة خدمات مرجع، به
كننــده را درك نكنــد،  در واقــع تــا هنگــامي كــه كتابــدار پرســش مراجعــه. )1385 ديــاني(

آمـده نمايـانگر    دست  ي بهها داده. گو باشد تواند در يك محيط پيچيده و پيوسته، پاسخ نمي
ينـه  زم يـن ا مهارت خـود در  آنها درصد 100 باشد و مهارت زياد كتابداران از اين لحاظ مي

  . ندا ارزيابي نموده» زياد«را 
ي ارتبـاطي و همكـاري اسـت    هـا  مهـارت هاي مهم بـراي كتابـداران،    از ديگر مهارت

 5اطلاعات جدول . پرسش صورت گرفت 8سنجش اين سازه بر پاية ). 1389ميرمحمدي (
» خيلي زيـاد «و » زياد«خود را در حد  مهارتاين  آنهااز  درصد 66 كه حدود دهد ينشان م

  . اند اعلام كرده
 بــراي كــه هــايي ســازمان در تنهــا نــه نــوآوري و خلاقيــت هــا، هــارتم ايــن كنــار در

 اهميـت  كننـد  مي فعاليت تغيير حال در پيوسته و پيچيده محيط يك در نيازها به پاسخگويي
بـراي سـنجش   ). 1379رضـائيان  (اسـت   ضروري سازماني هر فعاليت ادامه براي بلكه دارد،
كـه   دهـد  يم ـ نشـان  6عـات جـدول   اطلا. پرسش در پرسشنامه طراحي شد 6خلاقيت  سازة

اظهاري تنها منبـع   منظور كنترل اينكه خود به. دانند خلاق مي خود را افراديكتابداران بيشتر 
. گيـرد  هاي مصاحبه مورد توجه قـرار مـي   گيري نباشد، پاسخ به پرسش تأمين داده و تصميم

كتابـداران در  شونده به اين موضوع اشاره داشت كه با اينكـه ممكـن اسـت برخـي      مصاحبه
هـاي رقـابتي    گيـري از فعاليـت   ولـي بـا بهـره    باشـند،   اي نداشته حال حاضر عملكرد خلاقانه

 سـخن   بـه . بهـره گيرنـد  هاي خود بيشتر  آنها بتوانند از اين مهارت شود كه فرصتي ايجاد مي
دانـد و   كتابـداران، آنـان را افـرادي خـلاق مـي     خـود  ديگر، اين مسئول كتابخانه نيز همانند 

ي كارآمـد از  صـورت  توانند به مناسب، آنها مي شرايطشدن  در صورت فراهمكه  معتقد است
  .استفاده كنند اين ويژگي

 بـا  همـاهنگي  براي ها ويژگي اين از بتوانند كتابدارانكه  رود مي انتظار ترتيب، اين به
 در خلاقيـت  وجـود  صـورت  در. كننـد  اسـتفاده  اي حرفـه  جديـد  وظـايف  و كـاري  شرايط
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 تواننـد  مـي  آنهـا  ديگـر،  سـوي  از مناسـب  كاري شرايط شدن فراهم و ،سو يك از دارانكتاب
 بـر  افـزون  تواننـد  مـي  كتابداران. نمايند ارائه كاربران با بيشتر و بهتر ارتباط براي را هايي راه

 هايي كانال الكترونيكي، مرجع خدمات ارائة موجود هاي روش و بسترها از كارآمد استفادة
  .نمايند طراحي رساني خدمت و ارتباط بهبود براي نيز را
 مشـهد ي فردوس ـ دانشـگاه  در موجـود ي فناوري ها رساختيز زانيم چه تا: پنجم پرسش. 5
  باشد؟ يم مناسبي كيالكترون مرجع خدمات ارائهي برا

 ازي متفـاوت افزارهـاي   و نـرم  افزارها سختمرجع الكترونيكي،  خدمات نوع به توجه با
ي انـداز  راه وي طراح ـ. اسـت  ازينجز آن  و سرعت  پر نترنتيا ن،يدورب ر،اسكن رايانه، جمله

 دانشگاه سيپردي فنهاي  يرساختز از قيدق شناخت بدون دينباي كيالكترون مرجع خدمات
  . رديگ انجام

 پرســش 10 شــاملاي  ســياهه هــاي فنــاوري ا، بــراي ســنجش زيرســاختدر ايــن راســت
 نمسـئولا  توسـط ايـن سـياهه   . طراحـي شـد  ) 0=  ريخ و 1=  يبل( ياسم اسيمق دريي دودو
 اطلاعـات  ري ـز جـدول  در. دي ـگرد لي ـتكممركـزي   اي و كتابخانـة  هاي دانشـكده  ابخانهكت
  .شود مي  داده شينمااز سياهه  آمده  دست به

 مشهدي فردوس دانشگاهي ها كتابخانه دري فناوري ها رساختيز نبودفراواني وجود يا   . 6 جدول
)12N = (  

  خير  بلي  رساختيز نوع

 0 12  رايانه
 12 .  پرسرعت نترنتيا

 7 5  يكيالكترون پست
 5 7  يوب فرم
 12 0  همراه تلفن
 8 4  )جيراهاي  پرسش( يمصنوع هوش
 11 1  ييدئويو شيهما

 6 6  اسكنر
 7 5  كروفنيم وي، اسپيكر صوت كارت
 11 1  وب نيدورب
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 در كتابـداران ي تمـام  كـه ي سـاخت ريزابـزار   تنهـا  كـه  دهد مي نشان 6هاي جدول  داده
رضـايت   بـا ايـن وجـود، كتابـداران از سـرعت اينترنـت دانشـگاه        .است رايانه ،دارند ارياخت

نگاهي به اطلاعـات  . دانند خدمات مرجع الكترونيكي مناسب نمي ندارند و آن را براي ارائة
 رجـع م خـدمات  ةرائ ـاي بـرا  ازي ـن مـورد هـاي   زيرسـاخت  ريسـا  كـه  دهـد  نشان مي 6جدول 
جز آن نيـز،   و كوتاههاي  پيام وي كيالكترون پست تيريمدهاي  سيستم جمله ازي كيالكترون

  . است  نگرفته قرار كتابداران ارياخت در
هـاي   زيرسـاخت بـر كمبـود    است گواهي زين شونده مصاحبههاي  از سوي ديگر، گفته

 در كـه  بسـتري  نهات حاضر حال در كه داشت اشاره موضوع اين به وي. فناوري در دانشگاه
 الكترونيكـي،  پست بر افزون ولي است، الكترونيكي پست ،شده داده قرار كتابداران اختيار

 ايـن  در. كننـد  نمي استفاده هاآن از كتابداران كه مهياست وبلاگ و وبي فرم هاي زيرساخت
 انكـاربر  هاي پرسش براي فرمي هنوز پژوهشگر مشاهدة و شونده مصاحبه گفتة به بنا راستا،
 نيـز،  همـراه  تلفـن  افـزار  نـرم  خريـد  كه پيشتر اشاره شد، براي گونه همان .است  نشده طراحي
 اختيـار  در هنـوز  امكـان  ايـن  ولـي  گرفتـه،  صـورت  رايانه مركز و كتابخانه توسط اقداماتي
 قـرار  مركـزي  انـة كتابخ اختيـار  در تنها نيز يويديوئ همايش امكانات. ندارد قرار كتابداران
 تــوان نتيجــه گرفــت كــه آمــده مــي  دســت هاطلاعــات بــ بــر پايــة نهايــت در. اســت  گرفتــه

 هنـوز  الكترونيكـي  مرجـع  خدمات ارائة آغاز براي مشهد فردوسي دانشگاه هاي زيرساخت
  .باشد نمي مناسب خيلي

  مطلوب و موجود وضعيت مقايسة. 6
 عمرجــ عنـوان  بــا خـدماتي  ارائــة آغـاز  از قبــل ،شـد  گفتــهتـر   پــيشآنچــه كـه  بنـا بـر   
 ارائـة  و انـدازي  راه كـه  گردد مشخص تا شود گرفته نظر در بايد عامل چندين الكترونيكي،

  خواهنـد  خدمات ارائة به كه كتابداراني شناخت. باشد مي عملي كتابخانه براي خدمات اين
 ميـزان  و هـا  مهـارت  شـناخت  بر افزون پژوهش، اين در. ستها عامل اين جملة از ،پرداخت

 هـا آن به پژوهشي هاي پرسش به پاسخ بخش در كه موجود الكترونيكي مرجع خدمات ارائة
 ايـن  ميـان  اي مقايسـه  پرسشـنامه،  طريـق  از شده گردآوري اطلاعات از استفاده با شد، اشاره

 ميـان  فاصـلة  ،مقايسـه  ايـن . شـود  مـي  انجـام  ايـن خـدمات   ارائة مطلوب وضعيت با وضعيت
  .دكر  خواهد بازنمايي را مطلوب و موجود وضعيت
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 اي مجموعـه  از نمودارهـا  اين. گرديد رسم 4 تا 1 نمودارهاي عنكبوتي ،منظور اين به
 دهنـدة  نشـان  ،دارد قـرار  نمـودار  مركز در كه اي نقطه. اند شده تشكيل مركز هم هاي دايره از

 1 عـددهاي . باشـد  مي ،است مطلوب وضع كه 5 عدد نشانگر بيروني دايرة و بوده صفر عدد
نظـرات   بـر پايـة ميانـة    پـژوهش  جامعة عضوهاي از هر يك امتياز دهندة نشان يك هر 32 تا

 روي نقطـه  يـك  بـا  ،مهارتي كه براي خود در نظـر گرفتـه   با پيوند در عضو هر امتياز. است
 دهنـدة  نشـان  نقطـه  هر و نمودار شعاع ميان فاصله ترتيب، اين به. است  شده مشخص نمودار
 اسـت  شرايطي در وضعيت بهترين بنابراين،. اشدب مي مطلوب و موجود وضعيت ميان فاصلة
 كـه  دايـره  شـعاع  شـد كـه   يـادآور  بايـد . گيرنـد  قـرار  بيرونـي  دايرة روي ها نقطه تمامي كه

 ميـان  از( عضـو  يـك  حـداقل  كه است امتيازي بيشترين است، مطلوب وضعيت دهندة نشان
توانسـت   مـي ) زيـاد  خيلـي = 5 زيـاد و = 4 متوسـط، = 3 كـم، = 2 كم، خيلي= 1 هيچ،= صفر

   .دست آورد هب

  
  (N = 32) ميانه  پاية بر مشهد فردوسي دانشگاه كتابداران اي حرفه هاي مهارت  . 1 نمودار

 4 و 2 ميـان  ها نقطه بيشتر كه دهد مي نشان كتابداران اي حرفه هاي مهارت ميانة نمودار
  . هستند، يعني با وضعيت مطلوب فاصله دارند
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  )N = 32(ميانه  ن دانشگاه فردوسي مشهد بر پايةفردي كتابداراي ها مهارت  . 2 نمودار

 بـراي  نيـاز  مـورد  فردي هاي مهارت نظر از بيشتر كتابداران دهد كه مي نشان 2 نمودار
 2 و 1 نمـودار  مقايسـة . هسـتند  مطلـوبي  حـد  در نسـبت   بـه  الكترونيكي مرجع خدمات ارائة

 اي حرفـه  هـاي  مهـارت  به نسبت ابدارانكت فردي هاي مهارت كه است واقعيت اين نمايانگر
 دايـره  محـيط  بـه  موجـود در ايـن رابطـه    وضـعيت  نمـودار  دليل همين  به .باشد مي بهتر آنان

 بتـوان  كتابـداران  ميان رقابت ايجاد با رود مي انتظار ،شونده مصاحبه باور به. است تر نزديك
  .بود بهتر جايگاه كسب و پيشرفت براي ها توانمندي اين از استفاده شاهد

  
مبناي ديدگاه خدمات مرجع الكترونيكي در دانشگاه فردوسي مشهد بر  ميزان ارائة   .3 نمودار

  )N = 32(ميانه  كتابداران و بر پاية
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 وضـعيت  عنـوان  بـه  4 يعنـي  دايـره  محـيط  شـده،  مشـخص  3 نمودار در كه گونه همان
 4 از بـالاتر  هـا  ميانه از يك هيچ مقدار كه است دليل آن به امر اين. است  شده رسم مطلوب

 ارائـة  ميـزان  نظـر  از هـاي كتابـداران   ديـدگاه  ميـان  زيـاد  تفـاوت  نمـودار  اين. نيامد دست به
 را خـدماتي  چنين كتابداران از كمي بسيار تعداد كه اي گونه به ؛دهد مي نشان نيز را خدمات

 متوسط حد در عملكردي نظر، اين از هاآن بيشتر كه حالي در. كنند مي ارائه زيادي ميزان  به
 ايـن  از محدودي بسيار صورت به نيز گروهي ديگر، سوي از. ندا هگرفت نظر در خود براي را

  .ندا هكرد استفاده امكانات
 خـدمات  ارائـة  ميـزان  افـزايش  بـر  تواند مي كتابداران هاي مهارت افزايش كه آنجا از
 نظـر  مـورد  سـازه  سـه  نمايش يبرا 4عنكبوتي شماره  نمودار باشد، مؤثر الكترونيكي مرجع

 مرجــع خــدمات ارائــة ميــزان بــا كتابــداران فــردي و اي حرفــه هــاي مهــارت ميــزان يعنــي،(
 برخـورداري  ميـزان  مقايسـة  امكـان  نمـودار  ايـن . گيـرد  مي قرار استفاده مورد) الكترونيكي
 مرجـع  خـدمات  ارائـة  ميـزان  نيـز  و لازم هـاي  مهـارت  از مشهد فردوسي دانشگاه كتابداران

  .كند مي فراهم را لكترونيكيا

  
ي در دانشگاه ا حرفهي فردي و ها مهارتخدمات مرجع الكترونيكي و نيز  ميزان ارائة   .4نمودار 

 )N = 32( ميانه پاية فردوسي مشهد بر
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 از يكـي  نماينـده  رنـگ  هـر  شـده،  مشـخص  4 نمـودار  چـپ  سمت در كه گونه همان
 و كتابـداران  فـردي  و اي حرفه هاي مهارت انمي زيادي تفاوت ،نمودار اين در. متغيرهاست

 خطـوط  كـه  اي گونـه  بـه  ؛شـود  مـي  ديده آنان توسط الكترونيكي مرجع خدمات ارائة ميزان
 تـر  نزديك صفر نقطه يعني دايره مركز به) تر رنگ پر نمودار( مرجع خدمات ارائة به مربوط

 اعلام كتابداران بيشتر اينكه با كه دهد مي نشان نمودار اين بنابراين،. است ديگر متغير دو از
 از آنـان  همه ولي دارند، الكترونيكي مرجع خدمات ارائة براي را لازم هاي توانايي كنند مي
 بـا  هـا  نقطـه  برخـي  انطباق. گيرند نمي بهره كاربران به رساني خدمت بهبود در ها مهارت اين

 ارائـة  بـراي  خـود  يهـا  مهارت از پژوهش جامعة اعضاي از برخي كهدهد مي نشان يكديگر
 هـاي  شـعاع  از يـك  هـر  روي هـا  نقطـه  فاصلة ديگر، سوي از. اند كرده استفاده خدمات اين

 توسـط  الكترونيكـي  مرجـع  خـدمات  ارائـة  ميـزان  با كتابداران مهارتي فاصلة نمايانگر دايره
 گفـت  توان مي پژوهش متغيرهاي مطلوب و موجود وضع مقايسة با جمع، در. باشد مي آنان

 را الكترونيكـي  مرجـع  خـدمات  ارائـة  براي لازم آمادگي اي اندازه تا كتابداران چند كه هر
 هـاي  كتابخانـه  در مطلـوب  شـكل   بـه  خـدمات  ايـن  ارائـة  تـا  زيادي فاصلة هنوز ولي دارند،
  .است باقي مشهد فردوسي دانشگاه

  گيري بحث و نتيجه. 7
 مـورد هاي فنـاوري   تي كتابداران و زيرساخها ييتوانا شناختهدف از اين پژوهش 

 بـه بـردن   پـي  و مشـهد ي فردوس ـ دانشـگاه  دري ك ـيالكترون مرجـع  خـدمات  ةارائ ـي بـرا  ازين
شده نشان داد  بررسي انجام .اندازي و گسترش اين خدمات بود براي راه مربوطهي ها ياستك

علـم اطلاعـات و    كننـده در ايـن پـژوهش در رشـتة     كتابداران شركت درصد 84كه حدود 
كـه   1381مـدرك خـود را بعـد از سـال      درصد 44اند؛ بيش از  تحصيل كردهشناسي  دانش

گيري  بهرهبه هاي جديد  در بيشتر درس اند؛ ، گرفتهوجود آمد هها ب تغييرات زيادي در درس
هـاي كتابخانـه    در فعاليـت ) افزار و يا مراجع الكترونيكـي  و سخت رافزا مانند نرم(از فناوري 
كـار   سـال سـابقة   10مـورد مطالعـه بـيش از     كتابـداران  صددر 50است؛ حدود   هتأكيد شد

اين افراد در دانشـگاه فردوسـي مشـهد كـه تغييـرات       درصد 31از طرف ديگر، فقط . دارند
بقيـه  . نـد ا هتحصيل كرد اند، هو در اين زمينه پيشرو بود هها اعمال كرد گفته را در درس پيش

. نـد ا لامي مـدرك خـود را دريافـت نمـوده    زاد اس ـدانشـگاه آ از يا از دانشگاه پيام نور و يـا  
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هـا   ها در اين دانشـگاه  ها يا تغييرات در درس برخي از اين كتابداران، در اين دانشگاه گفتة به
 هشـد  صـورت نظـري تـدريس مـي     هاي مرتبط با فناوري بـه  صورت نگرفته و يا اينكه درس

 كـارگيري  هب ـ درثيري توانـد تـأ   بنابراين، متغير رشته تحصيلي و مدرك تحصيلي نمي. است 
چون برخـي   ليو وجود آورد؛ هب ،دهند فناوري و يا تحول در خدماتي كه اين افراد ارائه مي

تدريج به تحصـيل پرداختـه و بـه مـدارك بـالا دسـت        كار به  از اين افراد در زمان اشتغال به
در تحـول  علاقه به حرفه مشوقي در خودآموزي و تلاش  كه توان انتظار داشت ند، ميا هيافت

  . هاي آنها باشد در فعاليت
هـا   خدمات مرجع الكترونيكي در دانشگاه فردوسي مشـهد يافتـه   از نظر وضعيت ارائة

نشــان داد كــه در حــال حاضــر در ايــن دانشــگاه ايــن خــدمات در وضــعيت مطلــوبي ارائــه  
 نيكـي الكترو خـدمات مرجـع   ارائة منظور به فناوري از استفاده ميزان نتايج بررسيِ. شود نمي

 از بيشـتر  الكترونيكـي  پسـت  از كتابـداران  استفادة ميزان ،حاضر حال در كه ساخت آشكار
 هماننـد ايـن پـژوهش، بررسـي خـدمات     . باشـد  مي) چت و همراه يعني تلفن( ها روش ساير

 ابعاد از يك  هيچ در ها اين كتابخانه ه كهنيز نشان داد يزد دانشگاه هاي كتابخانه الكترونيكي
 اردكـاني، (دهنـد   پاسـخ  خـود  كـاربران  الكترونيكـي  خدمات انتظارات سطح ند بها هنتوانست
 سـاير  در شـده  انجـام  هـاي  بررسـي  كـه  است حالي در اين. )1389 منصوري و دمنه طاهري

 نمايـانگر  )Maharana & Panda 2004( و يـا چـين  ) Shuguang 2005( ماننـد هنـد   كشـورها 
. باشـد  مـي  كـاربران  بـه  خـدمات  ارائـة  در يكـي الكترون پسـت  از هـا  كتابخانـه  غالب استفادة

هـاي فنـاوري و    آمـده نشـان داد كـه حـدود نيمـي از كتابـداران مهـارت         دست هاطلاعات ب
آنهـا  ) درصـد  60حـدود  (ي بيشـتر  طور تقريب ـ دانند و به در حد مطلوب مي را اي خود  حرفه

 آنجا از. ارا هستندخدمات مرجع الكترونيكي را د هاي فردي براي ارائة معتقدند كه ويژگي
مانند فـرم  (خدمات  اينبرخي از  ئةارا براي لازم هاي ها نشان داد كه زيرساخت مشاهده كه

ــي، پســت الكترونيكــي، چــت، وب  ــايت وب ــلاگ ،س  مشــهد فردوســي دانشــگاه در )و وب
 كتابـداران  كـم  نسـبت  به استقبال دليل كنند، استفاده آن از توانند مي كتابداران و است آماده

 عـدم كسـب   يـا  و كـم  زمـان  تشـويق،  و ريزي برنامه حمايت، عدم تواند مي خدمات اين از
 در همين راستا،. باشد كتابداران از هنگام تحصيل در برخي در كافي و مناسب هاي مهارت
 بـه  بررسـي  هـاي مـورد   در كتابخانـه  كتابـداران كـه   داد نشـان  نيز ها  برخي از پژوهش نتايج

 آمـوزش  و كتابـداري  تخصصـي  علـوم  مهـارت  آمـوزش  يانه،را پاية علوم مهارت آموزش
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 التماسـي ؛ 1385دهكردي  صانعي و زاده معرف ( دارند نياز اطلاعات فناوري علوم مهارت
1388 .(  

توانـد كمبودهـاي    هـا مـي   كننده در اين پژوهش، اين دوره در مورد كتابداران شركت
هـاي پيوسـته و    دوره برگـزاري  اب ـ بنـابراين، . آموزش رسمي برخي از آنان را جبـران نمايـد  

كتابـداران را   و بينشي بين مهارتي شكاف اين تنها نه توان مي خدمت ضمن آموزش همبستة
 در آنهـا  عملكـرد  بـر  مطلوب نظارت و انساني نيروي مناسب مديريت برطرف كرد، بلكه با

ــت ــارت تقوي ــا مه ــدگاري و ه ــا مان ــذار آنه ــود تأثيرگ ــة . ب ــر پاي ــر، ب ــاور  از طــرف ديگ ب
د هـاي فـردي باي ـ   گيري از مهارت تنها آموزش كافي نيست، بلكه براي بهره ،شونده مصاحبه

د نشـان  اسـناد موجـو   مطالعة. وجود آيد هاستفاده از آنها ب محيط مساعد فراهم شود تا انگيزة
هـاي   راهبـردي بـراي تحـول و توسـعه در خـدمات كتابخانـه       برنامـة  1390داد كه در سـال  

اسـتفاده از ايـن برنامـه    ). 1390 پريرخ و ديگران(است  طراحي شده دانشگاه فردوسي مشهد
اين خدمات  تواند به توسعة مي ،كه بسياري از خدمات مرجع الكترونيكي در آن ديده شده

توانـد در ايـن    گيري از نظام تشـويق نيـز مـي    از طرف ديگر، طراحي و بهره. سرعت ببخشد
  . زمينه اثرگذار باشد

  هاي آتي و پيشنهاد براي پژوهش پيشنهادهاي پژوهش. 8
 نشـگاه بـه اسـتفاده از برنامـة     هـاي ايـن دا   كتابخانـه  مسـئولان  و رانيمـد  شـود  يم هيتوص

و در صـورت نيـاز بـا     پرداختـه  ،انجام شـده  1390خدمات كه در سال  راهبردي توسعة
همچنـين، نظـارت بـر عملكـرد و چگـونگي      . و روزآمدسازي آن اقدام كننـد  بازنگري

مطلـوب   گيري بهينه از اين برنامه و ارائة بهره كنندة تواند تضمينها ميي برنامهساز پياده
  .اين خدمات باشد

 بـراي  ،يآموزش ـ هـاي  كارگـاه  و هـا  همايش يبرگزار بادر اين زمينه  گردد مي شنهاديپ 
 چگـونگي  و خـدمات مرجـع الكترونيكـي    هـاي  فعاليـت  با كتابداران و مديران آشنايي
-هـا مـي  مديريت و رهبري استفاده از آموخته. شود فراهم لازم هاي آموزش هاآن انجام

  .باشد ها اي استفادة مطلوب از آموختهتواند تضميني بر
 رساني مرجع الكترونيكي، ارائـة ايـن خـدمات    با ايجاد سيستم خدمت گردد مي شنهاديپ 

 . ساماندهي شود
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  :شود همچنين پيشنهاد مي
 داردمرجـع الكترونيكـي در پيشـرفت حرفـه     خـدمات   كـه  يت ـياهم و نقـش  به توجه با، 

ايـن   بـراي ارائـة   هـا  هـاي كتابخانـه   مشـكلات و كاسـتي   ةن ـيزم در هاي بيشتري پژوهش
  .شود انجام خدمات

 رجـع الكترونيكـي و نيـز    سـازي خـدمات م  هايي در رابطـه بـا چگـونگي پيـاده    پژوهش
 .ها صورت گيردها و ساير كتابخانهها در دانشگاهاثربخشي آن

 منظور درك نيازهـا و انتظـارات آنـان و     نيازسنجي از كاربران به هايي در زمينةشپژوه
ها براي استفاده از خدمات مرجع الكترونيكـي انجـام   هاي آننجش توانمنديهمچنين س

 .پذيرد

  فهرست منابع. 9
 بـا  كتابخانـه  الكترونيكـي  خـدمات  ارزيـابي . 1389. حسين منصـوري  و ،دمنه محسن طاهري ،سعيد اردكاني،

 و كتابـداري  مطالعـات . يـزد  دانشگاه هاي كتابخانه: موردي مطالعه) EQUAL( كوآل اي مدل از استفاده
  .32-5 :)4( 3 ،اطلاعات علم
. رسـانان  اطـلاع  و كتابـداران  بـراي  مرجع خدمات الكترونيكي آموزش دوره طراحي. 1388. مهشيد التماسي،
  .،  دانشگاه تهرانارشد كارشناسي نامة پايان

http://searchlib.ut.ac.ir/search/faces/untitled2.jsp?_adf.ctrl-state=ddieedtf1_4. )در دسترســـــــــــي 
15/3/92.( 

 پژوهشـي دربـارة تـدوين برنامـة    . 1390نـادري   و محمـدرامين  ،اكرم فتحيـان  ،سميه آخشيك ،پريرخ، مهري
فصـلنامه كتابـداري و   . هاي دانشگاه فردوسـي مشـهد   راهبردي براي توسعه و تحول در خدمات كتابخانه

  ).4( 14 رساني اطلاع

  .نو دنياي: تهران. زاده قاسم حسنترجمة  .خلاقيت .1372 .پل اليس تورنس،
-137 :)80( كتـاب  فصـلنامه . هـا  كتابخانه در مشتري اب ارتباط مديريت .1388 .شبنم شاهوار و نجلا، حريري،

150.http://www.magiran.com/viewpdf.asp?no=5. )10/2/91 در دسترسي.(  
.  هـاي مرجـع   گـويي بـه پرسـش    هـاي نـوين پاسـخ    شيوه: خدمات مرجع الكترونيكي .1382 .حمدزاده، م حسن
 . 107 -97 :)4( 24 رساني عصلنامه كتابداري و اطلاف

  . 178-169 :)67( كتاب فصلنامه. حاضر عصر در نو اي پديده: زنده مجازي مرجع .1385 .فاطمه حميدي،
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 كتابخانـه : مشـهد . رسـاني  اطـلاع  مراكـز  و ها كتابخانه در مرجع خدمات و اصول .1387. محمدحسين دياني،
  .اي رايانه

 ها دانشگاه انساني علوم كتب تدوين و مطالعه سازمان: تهران .سازمان و مديريت مباني.  1379 .رضائيان، علي
  .)سمت(
 هـاي  كتابخانـه  اي رايانه خدمات از دانشجويان رضايت ميزان .1386 .داديان طاهره اله و ،عشرت بي بي زماني،

  .166-153 :)69( كتاب فصلنامه. اصفهان دانشگاه مركزي و تربيتي علوم
گاهي هاي دانش سايت كتابخانه ارزيابي خدمات مرجع الكترونيكي وب. 1391.و احمد شعباني ،عسگري، رقيه
ــة ــات فصــلنامه. مركــزي كشــور منطق ــ مطالع ــدارك يمل ــازمانده و يتاب ــاتي س . 20-6: )3( 23 اطلاع

http://journals.nlai.ir/faslname/browse.php?a_code=A-10-39-&slc_lang=fa&sid=1 )رســيدست 
 ).15/4/91 در

: دانشـگاهي  هـاي  كتابخانـه  در دانـش  تيريمـد  ةچرخثر بر و تحليل عوامل مؤ يبررس .1388 .هاشم عطاپور،
 ديس ـ و ،يفاطم ديام ديس زاده، حسن در محمد. هاي تهران هاي مركزي دانشگاه موردي كتابخانه مطالعة
 و ونـدها يپ: اطلاعات علوم و دانش تيريمد يمل شيهما مقالات مجموعه ،)ويراستاران(ي عمران ميابراه

 .كتابدار: تهران. )41-25(تهران  .ها بركنش

 .نشر چاپار :تهران. از نظريه تا عمل: خدمات مرجع و اطلاع يابي .1388. حيم، و نوراالله كرميعليجاني، ر

گاه اطلاعات پژوهش: تهران. ها كتابخانهفناوري اطلاعات و  .1385. فاطمه شيخ شعاعيو  ،عليدوستي، سيروس
  .و مدارك علمي ايران

 و مشـهد  فردوسـي  دانشـگاه  دانشـجويان  بـين  در خطرپـذيري  ميزان ميزان بررسي .1378 .االله نبي نظري، علي
  .مشهد فردوسي دانشگاه. ارشد كارشناسي نامة پايان .آن بر مؤثر عوامل

  .كتابدار قم، دانشگاه: قم. ديجيتال مرجع خدمات .1388. طاهره غلامي،
: تهـران . 1382. علـي رادبـاوه   ترجمـة . رسـاني  هايي ديجيتالي در عصر اطلاع كتابخانه .1382 .ريشانپال، كگو

 .رنگين قلم، وزارت جهاد كشاورزي، پژوهشكده مهندسي

 . نشر چاپار: تهران. 1388. محمدي مهدي ترجمة. مرجعي براي آينده: ميز مرجع مجازي .1388. د. آر،لنكس

خـدمات مرجـع الكترونيـك و نقـش كتابـداران مرجـع و       . 1386. و فاطمـه دهنـوئي   ،محمداسماعيل، صديقه
. 10-2): 70( رسـاني و كتابـداري   اطـلاع . هاي مجازي اين خدمات در محيط ارائةهاي لازم براي  مهارت

http://www.noormags.com/view/fa/articlepage/282333 )10/8/91 در دسترسي.( 
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 كتابـداران  مهارتي نيازهاي و انساني نيروي بررسي. 1385 .دهكردي تو صانعيپرس و، عبدالحميد زاده، معرف
  .130-109 :)3( 9 رساني اطلاع و كتابداري فصلنامه  .خوزستان دانشگاهي هاي كتابخانه در شاغل

و رهنمود هـايي بـراي    ها كتابخانهاهميت ميز مرجع ديجيتالي در  . 1385. زاده ميترا پشوتنيو  ،يمنصوري، عل
 21 فصـلنامه علـوم و فنـاوري اطلاعـات    . راحي نرم افزار ميز مرجع ديجيتالي با تأكيد بر خدمات مرجعط
)4(: 1-18. 

 هـاي  كتابخانـه خـدمات مرجـع الكترونيكـي در     ةسنجي ارائ ـ امكان .1390 .دليخا خالديانميرحسيني، زهره و 
   .64-51 :)13( 4 فصلنامه دانش شناسي. دانشگاهي شهر همدان

ــد ــد ي،ميرمحمـــــ ــة .1389. مجيـــــ ــداري، حرفـــــ ــر در آن نقـــــــش و كتابـــــ ــال عصـــــ . ديجيتـــــ
http://mlibrarianship.blogfa.com/post-1.aspx. ) 6/10/91دسترسي در.(  

. ه محمداسـماعيل صـديق  ترجمـة . ايجاد كتابخانه مجازي. 1388. هانسون، آرديس، و بروس لوبوتسكي لوين
 .كتابدار: تهران. 1388
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  Abstract:     Rapid development in information technology makes a 
profound revolution in giving services to users. Suitable data for the 
suitable data seeker in a suitable time is a basic slogan used by 
librarians and activists in information services to use it in order to make 
the slogan more objective. Electronic reference services, such as e-mail, 
chat, cell phones, etc. are the most suitable devices to answer the needs 
of library users. 

The aim of this study was to identify the ability of librarians and the 
infrastructures required to provide electronic reference services in 
Ferdowsi University of Mashhad. In this regard, we measured the gap 
between the skills and the existing infrastructures as well as proper 
infrastructures and skills desired.  

Since similar experiences were not found in the previous 
researches, instruments like questionnaire and interview checklist were 
provided based on IFLA and RUSA guidelines and other related 
literature. 

The study population were all librarians working in the reference 
services area, information and public services area in the libraries of 
Ferdowsi University of Mashhad (32 persons). Interview was conducted 
with one of the administrative staff woking in  the Central Library. The 
checklist was completed with the help of the heads of libraries. 

The findings showed that All the librarians (100 percent) mentioned 
that offering electronic reference services is necessary. Meanwhile, only 
%28 believed that librarians have the necessary technology skills and 
nearly %50 believe that they have the searching skills. In this regard, 
more than %60 of librarians said they have suitable skills. Based on the 
findings, there is a deep gap between present and ideal situation in  
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using information technology by librarians in its ideal form. 
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