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 چکیده

ها است که به دلیل عدم دسترسی  ارسال اطلاعات درخواستی کاربران از منابع اطلاعاتی موجود در کتابخانه ،خدمات تحویل مدرک

 شود.  ها برای کاربران ارسال می ..( از سوی کتابخانه. ایمیل و ،های مختلف )پست به شیوه ،با توجه به درخواست وی ،مستقیم کاربر

            اساس نسخ خطی موجود در کتابخانه آغاز گردیده است. ها پیش و بر در کتابخانه آستان قدس رضوی از سالخدمات تحویل مدرک 

لاعاتی محققان و پژوهشگرانی بوده که از گشای نیازهای اط همواره گره ارائه این خدمات ،با توجه به غنای مجموعه نسخ خطی کتابخانه

های  . در حال حاضر با توجه به پیشرفت تکنولوژی و فناوری در کتابخانه و تغییر شیوهاند سراسر دنیا در پی دریافت این اطلاعات بوده

متنوع در  افزودن دیگر منابع خدمات تحویل مدرک نیز متحول گردیده و ارائه آن با شکل متفاوت و با ،و خدمات به کاربران رسانی اطلاع

 حال انجام است. 

بررسی  الکترونیکی در کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی بوده که ضمنمدرک  لیتحو نوین خدماتهدف این پژوهش معرفی 

آستان قدس  کتابخانه در اندازی این طرح پژوهشی ایجاد و راه از یا خچهیارائه تاربه  ،جهت افزایش و رضایتمندی کاربران ی آن درایمزا

در پایان پیشنهاداتی در جهت بهبود کیفی  .سایت کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی پرداخته است ی و نمایش تصویری آن دررضو

 شود. این خدمت ذکر می

 

 کاربران. ،تحویل مدرک الکترونیکی ،کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی ،خدمات تحویل مدرک ،خدمات مجازی :ها کلیدواژه

 

 

---------------------- 

 ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوی موزه ،ها سازمان کتابخانه

 .14-5صص.  ،1931 پاییز و زمستان ،45 -44شماره  ،11دوره  ،نشریه الکترونیکی شمسه
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 مقدمه

مجموعه کتابخانه  کیسند از  کی یکیالکترون ای یکیزیبه ارسال ف ،اسناد هیخدمات ته ای 1() مدرک لیخدمات تحو

خدمات تحویل  فرایندکه در  یمراحل .اشاره داردوی  در صورت درخواست ،کاربر کتابخانه کیمحل کار  ایبه محل اقامت 

 مکان ییناساش ،درخواست کاربران لیو تحل هیو تجز بررسی از: است شود عبارت یدنبال م مدرک به صورت کلی

 به کاربر با توجه به نوع و قالب لیتحو ارسال و ،یا مدرک اطلاعاتی مورد نیاز سندکپی یا تصویر از  هیته ،درخواست کاربر

مدرک را مرتبط با  لی( خدمات تحو7112) 7ایپد یکیو. همچنین (7112، یچاترجباشد ) درخواست شده توسط وی می

به ارائه مقالات مجلات و نسخ از  یا کتابخانه نیکه علاوه بر کارکرد امانت ب بیان نموده یا کتابخانه نیخدمات امانت ب

که با مرور  پردازد یم ی و تهیه تصویر از مدرککپ ایو  یپست یها نهیاز جمله هز ،نهیبه کاربر با پرداخت هز گریمنابع د

به منظور  ؛آن یکیالکترونبه صورت  اطلاعاتیمنبع  سند واز  یبردار نسخه ،مدرک را لیخدمات تحو توان یم فیتعار نیا

امکان  یو برقرار هیو ته یاتیعمل نهیهز افتیدر ایمؤسسات خارج از سازمان جهت انتفاع و  ایها  ارسال به شرکت

 ایوجه  افتیبنابر درخواست در قبال در ،یچاپریغ ای یدر شکل چاپ ،منتشر نشده ایبه مدرک اعم از منتشر شده  یدسترس

 دانست. (1831 ،سازمان )زارع ایفرد  کی یقرارداد برا کیمفاد 

از جمله خدماتی نوینی است که پژوهشگران  رسانی اطلاعو مراکز  ها کتابخانهخدمات تحویل مدرک دیجیتالی در 

در  خدمتاین نوع  یاثربخش یابیمطالعه ارزبه منظور  کاربران ازیو ن توجه به درک بسیاری با تهیه پرسشنامه و مصاحبه از

از خدمات تحویل مدرک در  ی کهکاربرانها،  پژوهشاین  اکثر که در انجام دادهتحقیقات علمی زیادی را  ها کتابخانه

منابع  تیفیو ک وحوض ،به منابع یدسترس سرعتتسهیل و  ،کتابداران ییپاسخگواز نحوه  ،اند جسته بهره ها کتابخانه

 در تعامل میان کاربران و ها پژوهشنتایج این  ند.ا هکرد یابیرا ارز یمندیترضابالاترین سطح  این نوع خدمت ی دراطلاعات

 ضمن تسریع و تسهیل در دسترسی خدمت نیتوسعه ا ی دیجیتالی نشان داد کهها کتابخانه مدرک لیخدمات تحوسامانه 

 اظمحسوب شده و از لحخاص پژوهشگران  ژهیو یازهاین یمناسب برا یریگ میابزار مهم تصم کی ،انواع منابع اطلاعاتی

(.7112 ،انی)کومار و باراباشد یو هم کاربران مقرون به صرفه م ها کتابخانهبرای هم  یاقتصاد

 

 ی خدمات تحویل مدرکهاویژگی

شدت وابسته  به  و دارد یا نقش عمده یدهمدرک به عنوان مکمل خدمات اشاعه اطلاعات گز یلخدمات تحویی که آنجا زا

را روزآمد  کاربران تواند یم یدهمنابع است که اشاعه اطلاعات گز ینا کسباست و با  یدجد یمنابع اطلاعات یافتبه در

و در زمان  سازگاربه شکل  ،درخور که اطلاعات شود طراحی می یا گونهبهخدمات اشاعه اطلاعات معمولاً ؛نگه دارد

 
1
 Document delivery services 

2 http://en.wikipedia.org/wiki/Interlibrary_loan (This page was last modified on 17 July 2014 at 07:36( 
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دربردارنده  ومدرک بوده  یلخدمات تحو، پاسخگویین نوع یارائه شود که مصداق بارز ا نیازمند کننده مناسب به استفاده

 :است زیر های یژگیو

  شتریب تیرضا شیجهت افزا کاربران و مراجعان در یاطلاعات یازهاین ینتأم.1

 هستندخاص  یاطلاعات که فاقد منبع ییها کتابخانه ریدست و سا خدمات به کاربران مناطق دور شیفزاا .7

 ..(. و فاکس ،ی)کپ یچاپ یها نسخه به نسبت یکیالکترون ریتصاو یبالا تیفیک. 8

 ...( صفحه شخصی کاربر و ،های اجتماعی شبکه، الکترونیکی )پست الکترونیک به صورتت اطلاعا ارسال. 2

 به صورت دیجیتالی یبه انواع منابع اطلاعات یدسترسسرعت در  .2

.(7113، یوسفی) یپست نهیمنابع و هز یکپ  نهیدر هز ییجو  صرفه.1

 

  یمدرک در آستان قدس رضو یلخدمات تحو تاریخچه

            اول یو پهلو یهقاجار ،صفویه یها دوره در رضوی قدس آستان کتابخانه ،هآمد عمل به تحقیقات و یبررس به توجه با

خود  وقفی غنیمنابع  دهبه امانت گستر ؛و ضوابط ذکرشده توسط واقفان شرایط طبقاهداء  وف وق حسنهاساس سنت  بر

 . پرداخت یم

بخش  یکه همزمان با راه انداز د. چنانش تغییراتی دستخوشمراجعان خاص  به سنتی خدمات ارائه زمانمرور  به

 ،موجود در سازمان بر اساس درخواست محققان ینسخ خط یرتصاو ،یکروفیلمم یهبه منظور ته 1821در سال  یلمتکف

با  1812. پس از آن در سال شد یارائه م آنانشده به  یینتع ینهنسخه در قبال هز یک ،یها و اتباع خارج دانشگاه یداسات

به منظور  ویژه یها ها و فرم نامه یینه آیو ته ینتدو یبرا یهاول ماتاقدا ،مراجعانت درخواسش افزای و مجموعه گسترش

 ،یکروفیلمبا ارائه نسخه م یبه نسخ خط یآن امکان دسترس یپ درگرفت که  صورت نسخ بهن مراجعا دستیابی درت سهول

 شد.  یرپذ فکس و پست امکان یقاز طر یحضوریرمراجعان غ یاز نسخه برا یعکس و کپ

 یشتریندوره ب یندر ا یکتابخانه مرکز ،یرانخاطر عملکرد کتابداران و مد به 1832 تا 1822ن میا زمانی فاصله در

 نمونه رامدرک در اداره مخطوطات  یلخدمات تحو توان یم کهد کر تجربه رابه مراجعان  دهی خدمات نحوه درت ییراتغ

مجموعه اداره مخطوطات محسوب یرکه ز یکروفیلمبخش م های یتگسترش روند فعال یلدل بهد. آن برشمربارز و برجسته 

چه  یوابسته آستان قدس رضو یها کتابخانه یرسا یشده از نسخ خط یهته های یکروفیلمو م یسخ خطن یرتصاو ،شد یم

( در یو عاد یشتازپ ،یپست )سفارش ،یکیپست الکترون ،لوح فشرده یبر رویره ذخ یقدر داخل کشور و چه در خارج از طر

سال  در مخطوطات اداره مقابل نقطه درست و زمان گذشت باگرفت.  یم قرار ینههز یافتمراجعان در قبال در یاراخت

در خصوص ارائه  کامل ای نامه یینآ ینتدو باهم  مدیریت این ،اسناد و مطبوعات یریتمد یبا گسترش ساختار ادار 1832

 در ت.پرداخ ای گسترده صورت بهک مدر تحویل خدمات ارائه به یگانیموجود در با یها و عکس یخیتار یرتصاو ،اسناد

اداره مخطوطات و  یعنی ،یبع اطلاعاتاع منانوااز نظر  یآستان قدس رضو یمهم کتابخانه مرکز قطبدو  مجموع

)فریدونی و  نمودند یقابل توجه های یشرفتک پمدر تحویل خدمات حوزه در سرعت بهاسناد به صورت مجزا  یریتمد
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 کتابخانه دربه مراجعان  اطلاعاتیت خدماع انواگسترش  و پیشرفت ازسال  71گذشت حدود  ولی با؛ (1832 ،زبردست

 یطرح پژوهش 1837 سالدر  (لدیجیتا کتابخانه سایت وب )افتتاح یجیتالکتابخانه د یریتمد اندازی راه و یجادا مرکزی و

مدیریت  ( موجود دردیجیتالی و یکیالکترون ،یخط ،نگیس ،چاپیتمام منابع ) پذیری دسترس برای ،مدرک یلخدمات تحو

 سازی شد. پیاده اجرا و سازمان کتابخانه دیجیتال

در امر  یلتسه ،(DSS) مدرک تحویل خدمات سامانه ایجاداز  یجیتالکتابخانه دمدیریت هدف ،یبه طور کل

 آستانها و مرکز اسناد  موزه ،ها سازمان کتابخانه درد موجوس نفی یو ادب یع منابع علمانوا بهو کاربران  مراجعان یدسترس

 الکترونیکی نسخه ،دیجیتال کتابخانه سایت وب طریق از دور راه و مسافت بعد به توجه بدونکابر  است که یقدس رضو

د. البته نمای دریافت یمشخص ینهدر قبال هزدر قالب تصویر ت سای درو جستج از پس راد خو درخواست مورد مدرک

 : شود یم ارسال یرشرح ز به یطیشراطبق  ،مناسب یفیتنسخه اسکن شده مدرک با ک یافتدر

مجوز از طرف  یافتشده و پس از در یبررس ،ها و ضوابط موجود نامه ییندرخواست کاربر با توجه به آ :الف

در حوزه نسخ خطی و چاپ سنگی تکمیل فرم  که شود یارسال انجام م یلازم برا های یهماهنگ ،الصلاح یکارشناسان ذ

 یارائه مدارک ،به دلیل فوق نفیس بودن نسخ موارد یدر برخ ،علاوه بر آن .مخطوطات الزامی است تعهدنامه الکترونیکی

 .تاس ران ضروریکارب یعلم های یتنامه و رزومه فعال یانپروپوزال پا ییدیهتأ ،ییدانشجوهویت  ارائه خاص از جمله

 منابع اطلاعاتی از  یرتصو یهته ینههزبه همراه  حق مؤلفرعایت : ب

معرفی سامانه خدمات تحویل مدرک کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی 

  تالیجیکتابخانه د تیسا وب باید از طریقمدرک  لیخدمات تحو سامانه ورود به یبرا ابتدا 

http://digital.aqlibrary.ir نمود توان مشاهده یورود و ثبت نام را م نهی)در گوشه سمت راست( دو گز اقدام نمود که.

 

 

 

 

 

 

 

 

 ی به همراه گزینه جستجوآستان قدس رضو تالیجیکتابخانه د تیسا وب یصفحه اصل .1 شکل
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و و شماره تماس(  لیمیو آدرس ا یاز جمله )نام و نام خانوادگ یاطلاعات فرد یبرخ درجبعد از در قسمت ثبت نام 

خود  گذرواژه و یبا وارد کردن نام کاربر و دیآ می در تالیجیکتابخانه د تیعضو به متقاضی ؛هیاطلاعات اولتکمیل 

 .وارد سامانه شده و به جستجو بپردازد تواند یم

 

 

 

 

یآستان قدس رضو یتالیجیدر کتابخانه د کاربر صفحه ثبت نام. 2 شکل

.             کرداستفاده  منابع یابیبازبرای  شرفتهیپ ایساده  یجستجو به همراهجستجو  نهیگز توان از در مرحله بعد می

 یت نمود.ؤتوان ر سمت راست تصویر کوچکی از صفحه عنوان اسکن شده منبع را میدر جستجو  هنگام

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صفحه جستجوی پیشرفته .9 شکل
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منبع  یشناخت از اطلاعات کتاب کی هر ایعنوان  یپس از جستجو ،شرفتهیپ یتجوسج نهیدر گزقسمت  نیدر ا

و در است ملاحظه قابل  «مشاهده منبع»با عنوان  یشینسخه نمانمود.  ازیابیرا بمنبع مورد نیاز  توان یم ،یدرخواست

 .لحاظ شده است «نمونه منبع افتیدر» نهیبه اصل منبع گز یدسترس برای ازین صورت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یو تورق منبع درخواست تیؤر ،شیصفحه نما .4شکل

 

که با مشخص کردن تعداد  «درخواست مدرک»توان از گزینه  یت میؤدر صورت نیاز به دریافت صفحات قابل ر

 .استفاده کرد، صفحات قابل مشاهده است

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نحوه انتخاب تعداد صفحات توسط کاربر .5 شکل
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بایتد   لتف و ناشتر  ؤعایتت حتق م  رصفحه بوده و کاربر به دلیل  71انتخاب صفحات درخواستی باید شامل فقط 

 .نامه رعایت نماید طبق آیینفاصله صفحات را 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صفحه پروفایل شخصی کاربر .6 کلش

 

 «منتابع درخواستتی کتاربر   »در سمت راست این صفحه تصویر کتابی نمایان است که مربوط به گزینه انتختاب  

یتت  ؤقابتل ر  «در حال بررستی »که با گزینه  شود وضعیت انتخاب منبع مشخص می ،است و در قسمت وسط صفحه

تتوان تصتویر    متی  در سمت چپ صفحه هتم  .و بدین منظور است که منبع درخواستی کاربر در دست اقدام است است

  .است آنلاین کارشناس مربوطه در حال پاسخگویی به کاربران به صورتپرسش از کتابدار را ملاحظه نمود که 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انتظار پرداخت وضعیت در ،گزینه صفحه پروفایل شخصی کاربر برای تعیین هزینه با .7 شکل
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، متدرک درخواستتی   ییتد أو ت بررستی جهتت   ،کارشتناس ستامانه  توسط کاربر درخواست  یپس از بررس ،کل به طور

که واحد میکروفیلم به سرعت بترای تهیته تصتویر از متدرک     ، شود ارجاع داده میبه نمایندگان هر حوزه  درخواست کاربر

شده و در آخر هم از  نییتعی طبق آیین نامه توسط کارشناس سامانه درخواستاقدام و سپس هزینه تهیه تصویر  درخواستی

  .شود یاطلاع داده موی  پروفایل شخصی کاربر به طریق پست الکترونیکی و هم

 
 یآستان قدس رضو یتالیجیدر کتابخانه د یدر صفحه مدارک درخواست یبانک شیثبت ف .1 شکل

 

( مبلغ مدنظر را به حساب سازمان 3 شکل) نیپرداخت آنلا ای( و 2 شکل) شیثبت ف نهیگز قیاز طر تواند یمکاربر 

پرداخت  ایو  شیاز ثبت ف شیمرحله و پ نیکند. در ا زیوار یها و مرکز اسناد آستان قدس رضو موزه ،ها کتابخانه

 .نماید خود را لغو تقاضای ،«لغو درخواست» نهیگز یرو رب کیبا کل تواند یم یمانیدر صورت پش یکیالکترون

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یکیبانک ملت جهت پرداخت الکترون رگاهد .3 شکل
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 یاز ستو  تتال یجیکثترت ستفارش منتابع د    لیت به دل ،شده  ثبت یها به درخواست ییپاسخگولازم به ذکر است که 

 خواهد بود. هفته تا ده روز کیمشمول زمان از  ،صدور مجوز یبه اعلام نظر کارشناسان مربوطه برا ازیکاربران و ن

تکمیتل فترم    از طریتق توانند از طریتق ورود بته ستامانه و ثبتت نتام       کاربران می ،برای ارتباط با کتابخانه دیجیتال

پرستش از کتابتدار یتا بته صتورت       ،تلفتن  ،های اجتماعی شبکه ،الکترونیکی نمایند و اگر کاربران از پست درخواست اقدام

تعامتل   و بته استتفاده از ستامانه    ،درخواست خود را مطرح نمایند با راهنمایی کارشناس خدمات تحویتل متدرک  حضوری 

 شوند. دوسویه با آن ترغیب می

 

  یریگ جهینت

 قیت ختدمت در ابتتدا از طر   نیت . ااستت  رستانی  اطلاعو مراکز  ها کتابخانهدر  یقدمت طولان یدارا ،مدرک لیتحو خدمات

 یی که فاقد منبع اطلاعاتی مورد درخواست کتاربر بودنتد  ها کتابخانهکاربران  یبرا یاز منبع اطلاعات یکیزیف ریارسال تصو

هتای نوههتور در تکنولتوژی     با رشد و پیشرفت پدیتده  .ای رواج یافت کتابخانه هایی از امانت بین نامه تفاهم در قالب ایجاد

 بته  یابیدستت  یبرا گرید یو ابزارها ی اطلاعاتیها محمل ،خدماتدر نوع  ؛با این فناوری ها کتابخانهاطلاعات و همگامی 

کید در أهیبریدی و دیجیتالی با ت یها کتابخانه، های اخیر در دهه. البته شتتغییرات شگرفی پدیدار گ یاطلاعات انواع منابع

از این فرایند استقبال نمتوده و همزمتان بتا گستترش تغییتر و       ،برای ارتقاء سطح رضایت کاربرانانواع خدمات نوین  ارائه

انتواع   چرا که ارستال  ؛قرار گرفتنیز های فنی  تا حدودی دستخوش دگرگونی ارائه این خدمت ،حوزه فناوری درتحولات 

 ،الکترونیکتی و ارسال آن از طریق پستت   )اسکن( تهیه تصویر دورنگار و کپی به قالبی از ،منابع اطلاعاتی از طریق پست

  .تغییر نمودمدرک  لیسامانه خدمات تحو صفحه شخصی کاربر در و های اجتماعی شبکه

ارزش افزوده  موجب تولید ،ها کتابخانهدر خدمات مدرک  لیتحو خدمات سیاز سرو مندی بهرهلازم به ذکر است که 

توجه  بدون یمنابع اطلاعاتانواع  بهکاربران  یابیدستخواهد شد و همچنین  ها کتابخانهزمینه درآمدزایی و سودآوری در  در

از دیگتر مزایتای ایتن     ،و هزینته  زمان جویی در التفات به مبحث صرفه ،از آن و مهمتر ییایجغراف تیوضع ،مسافت به بعد

 یبترا  ییجتو  صترفه . ایتن  قترار گرفتته استت   فرهنگتی و ختدماتی    -بسیاری از مراکز علمی توجه که مورد استخدمت 

 ،افتزایش رضتایتمندی   ،ی دیجیتالیها کتابخانهاطلاعاتی در  بعامن یمتقاض یو حقوق یقیحق خاص و کاربران پژوهشگران

ی دیجیتالی را در بر خواهد داشتت. در همتین راستتا    ها کتابخانهو تمایل به استفاده دائمی از  خشنودی و در نهایت رغبت

ستامانه ختدمات    1838در ستال   ،یریت فضتای مجتازی  های متد  فعالیت با توسعه یآستان قدس رضو تالیجید کتابخانه

کتاربر و ستپس پیگیتری    درخواستت   دییتأ ی وبررسدر گام اول  کهخدمت  نیا ندیفرا را ایجاد و با تکمیلمدرک  لیتحو

شتایان ذکتر    اقدام نمتوده استت.   ،باشد می سامانه نیاپروفایل شخصی  قیطر زارسال منبع ا برای تهیه تصویر و اقدام به

1از طریق خدمت مدیریت ارتباط با مشتری  ،های به عمل آمده بررسی ،است
CRM سنجی از ختدمات و   که نوعی رضایت

 
1 Customer Relationship Management 
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و  با اقبال بستیاری از پژوهشتگران  و ارائه این نوع خدمت نوین  نشان داده که راه اندازی ،آگاهی از نیازهای کاربران است

بته دلیتل افتزایش     ،گتذرد  ستازی ایتن ستامانه متی     و پیتاده  سال که از ایجتاد  1ر طی خاص مواجه شده است. د کاربران

هزار کتاربر از   71حدود  ،شناسان های کاربران از اقصی نقاط ایران و حتی کاربران کشورهای عرب زبان و شرق درخواست

دیجیتالی از طریق سامانه ختدمات تحویتل متدرک     به صورتمرکزی آستان قدس رضوی  انواع منابع اطلاعاتی کتابخانه

  .اند بهره جسته

افتزار   طریتق نترم   حال حاضر امکان استفاده از ختدمات تحویتل متدرک از    نشان ساخت که در در پایان باید خاطر 

توان  می، سامانههای در دست اقدام برای گسترش بیشتر این  از برنامه وجود دارد.نیز کتابخانه دیجیتال همراه )اندرویدی( 

افتزایش  کته   را نام برد کتابخانه دیجیتال CRMافزار مدیریت ارتباط با مشتری  گیری از امکانات نرم امکان اتصال و بهره

 را در پی خواهد داشت.میزان رضایت و بازخورد کاربران و بالابردن سطح کیفی خدمات 

 

 منابع

 .مجله الکترونیکی پژوهشگاه اطلاعات و مدارک علمی ایران(. خدمات تحویل مدرک: مبانی نظری. 1831) امین ،زارع

ستان نگاهی به خدمات تحویل مدرک در اداره مخطوطات کتابخانه مرکزی آ(. 1832مریم ) ،زبردست ؛حسنعلی ،فریدونی

 78-1، (88-87)، 3 ،نشریه الکترونیکی شمسه. قدس رضوی

 .7113سپتامبر 71در  شده ینی. بازبیرسان و اطلاع یالمعارف کتابداره دائر(. اشاعه اطلاعات. 1833احمد ) ،یوسفی
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