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 چکیده

رسانی  ارتقای سطح خدمات، رضایتمندی پژوهشگران و نیز اطلاع آستان قدس رضوی با هدفها و مرکز اسناد  ها، موزه سازمان کتابخانه

ای را ندارند،  که امكان استفاده حضوری و مستقیم از منابع و امكانات کتابخانه یدانشجویاناندیشمندان، استادان و بهتر به و راهنمایی 

های خود را از طریق محیط مجازی اینترنت و کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی و  فرصتی را فراهم نموده است که کاربران، پرسش

 طرح نمایند. م «پرسش از کتابدار» در قالب خدمات

ها به  ها و همچنین نیاز بالای کاربران به استفاده از خدمات کتابخانهدر زمان حاضر، با توجه به مشكلات ناشی از تعطیلی کتابخانه

  .رو شده است هپرسش از کتابدار با افزایش میزان استفاده روب ؛صورت مجازی و از راه دور، خدمات مجازی از جمله

و تلاش  گردیدهمعرفی  استکه از طریق سایت کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی فعال  «پرسش از کتابدار»نه در این مقاله ساما

 شیوه ارسال پرسش و دریافت پاسخ و مراحل آن را به بیانی ساده جهت آشنایی کاربران ارائه گردد. شده که

 

 )آفلاین(، دیجیتال آستان قدس رضوی، کاربر، پرسش غیرهمزمانخدمات مجازی، خدمات پرسش از کتابدار، کتابخانه ها: کلیدواژه

 )آنلاین( پرسش همزمان
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 ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوی ها، موزه سازمان کتابخانه

 .91-15صص.  ،1931 پاییز و زمستان ،45 -44شماره  ،11دوره  نشریه الکترونیکی شمسه،
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 مقدمه

ها به  اند و سیر پیشرفت آن های مختلفی استفاده کرده های کاربران از شیوه   ها در راستای پاسخگویی به پرسش کتابخانه

ها نیز در معرض تغییر و  های بهتر پاسخگویی همچنان ادامه دارد. در این میان بخش مرجع کتابخانه سوی یافتن راه

های ارتباطی و  رشد و پیشرفت فناوری هها به مقدار زیادی در نتیج تابخانهاند. تغییر و تحول در بخش مرجع ک تحول بوده

ها بوده است. تأثیر فناوری اطلاعات و ارتباطات بر بخش مرجع باعث ایجاد نوع دیگری از خدمات مرجع  گسترش شبكه

ولی از لحاظ شكلی با آن متفاوت  است گردیده که از لحاظ ماهوی به دنبال تكمیل خدمات مرجع به شكل سنتی

 است.   نام گرفته« خدمات مرجع الكترونیكی یا مجازی»باشد. این نوع خدمات مرجع،  می

به بعد، یعنی از زمانی که رایانه شخصی متداول شده و  0891ه از ده ها کتابخانهارائه خدمات مرجع مجازی در 

تحت شبكه اینترنت مانند پست الكترونیكی فراهم آمد، شروع شده امكان ارتباط کاربران از طریق ابزارهای ارتباطی 

 .است

مرجعـی است که بنیانش الكترونیكی است و اغلب در زمان حقیقی کاربر از طریق رایانه یا  ،مرجع مجـازی خدمـات

های د. کانالکنیهای اینترنتی بدون نیاز به حضور فیزیكی با کارمندان بخش مرجع ارتباط برقرار مدیگر تكنولوژی

گوی پیوسته، پست الكترونیكی، ویدئو کنفرانس، شود، شامل گفتمجازی استفاده میه اغلب در خدمات مرجع ارتباطی ک

 (. 0981)محمدی و بزرگی،  فوری و دیگر ابزارهای ارتباطی اینترنتی است پیام

 

 )پرسش از کتابدار( ها کتابخانهخدمات مرجع الکترونیکی در 

با  هستنددهندگان اصلی این خدمات  رسانی مطرح دنیا که ارائه و مراکز اطلاع ها کتابخانه الكترونیكی درخدمات مرجع 

                یا همان  "Ask a Librarian"و «پرسش از کتابدار» ،«از کتابدار بپرسید»، «از ما بپرسید»هایی همچون  نام

ASK A"" پرسش از »کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی این خدمات با عنوان ر که د با توجه به این شود. مطرح می

 گردد: معرفی می «پرسش از کتابدار»با عنوان  مطرح شده است بنابراین در ادامه «کتابدار

 

 چیست؟ «پرسش از کتابدار»مرجع الکترونیکی یا  خدمات

 کند: تعریف می، خدمات مرجع الكترونیكی را اینچنین 0انجمن خدمات مرجع و کاربران

مرجعى است که بنیانش الكترونیكى است و اغلب در یك زمان حقیقى، کاربر از طریق رایانه  ،مرجع مجازى خدمات

هاى  کند. کانال هاى اینترنتى بدون نیاز به حضور فیزیكى، با کتابداران بخش مرجع ارتباط برقرار مى یا دیگر فناوری

 
1 Reference and Users Services Association (RUSA) 
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 ،9ویدئو کنفرانس، 2پست الكترونیكی، 0شود شامل گفتگوى پیوسته استفاده مى مجازى ارتباطى که اغلب در خدمات مرجع

4پیام فوری
  .(0980)اکبری داریان، محمدی و شاکری،  و دیگر ابزارهاى ارتباطى اینترنتى است 

مورد های نوین برای ارائه خدمات سنتی در محیط اینترنت را به کارگیری فناوری ها کتابخانه ،0881در اواخر دهه 

های  ها و فرصت های پیوسته دیگر، چالش بررسی قرار دادند. استفاده از پست الكترونیكی، گفتگوی همزمان و رسانه

های خدمات سنتی کتابخانه اضافه کرد  ای را به مدل بینی نشده آورد و مسائل پیش زیادی برای ارائه خدمات مرجع پدید

 .(92 ، ص.2114، 5و آرتبه نقل از کافن  0999،میز مرجع مجازی ... )

هاى زمانى و مكانى، ارائه خدمات مرجع  به دلیل تمایل کاربران نسبت به دسترسى به اطلاعات بدون محدودیت

اشاره به اهمیت  بادر مقاله خود  (0991ت. کومار )ها برخوردار شده اس ای نزد کاربران و کتابخانه مجازی از اهمیت ویژه

( آموزش کاربران برای آشنایى با 0کند که ارائه این خدمات گامی است در راستای:  ارائه خدمات مرجع مجازی بیان می

ها به منظور تسهیل در پاسخگویى به ( به کارگیرى منابع و فناورى2هاى جستجو و کسب سواد اطلاعاتى؛  منابع و شیوه

( بازاریابى تجهیزات 5یابى کاربران؛  تغییر در رفتار اطلاع (4ب و جلب توجه جامعه کاربرى؛ ( جذ9نیاز اطلاعاتى کاربران؛ 

  .( بازشناسایى هویت و تقویت نقش کتابداران6مبناى کیفیت و خواسته کاربر؛ و  و خدمات بر

 

 
 (1934، )غلامی فرایند پرسش از کتابدار .1شکل 

 

 
1 Chat 
2 E-mail 
3 Video conferencing 
4 Instant Messaging 
5 Coffen & Arrett 
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 پرسش از کتابدار چرا

را دارند، تحمیل  ها و مؤسساتی که قصد تهیه آن های بسیاری را بر کتابخانه هزینه «پرسش از کتابدار»اندازی سرویس  راه

هـای   نیـاز داریـمد در ایـن کـه در عصـر کنـونی و بـا پیشـرفت         این خدمات ها واقعاً چرا ما به کند. با وجود این هزینه می

تواند بسیار راهگشا باشد، جای تردیـد نیسـت.    تابدار میگرفته در فناوری اطلاعات و ارتباطات، سرویس پرسش از ک صورت

افرادی با ناتوانی جسمی یا افرادی که به لحاظ جغرافیایی فاصله زیادی از کتابخانـه دارنـد بـا اسـتفاده از      ،به عنوان مثال

ملاً جدیدی از کـاربران  توانند از کتابخانه استفاده نمایند. به عبارتی پرسش از کتابدار طیف کا پرسش از کتابدار می خدمات

هـا و   توانـد درخواسـت   انـدازی ایـن سـرویس مـی     ای را فراهم آورده است. در واقع نیروی محرك اصلی برای راه کتابخانه

 .(69 ، ص.0999انتظارات کاربران باشد )غلامی، 

 در عصر حاضر شده است: پرسش از کتابدار به طور کلی سه دلیل عمده باعث ظهور خدمات 

 شیوه یادگیری در محیط غیرهمزمان؛ . تغییر0

 مبنا؛  های وب های خدماتی و فناوری . ظهور نظام2

 .(Campbell, 2000) های تجاری به بازارهای آموزشی . ورود قدرت9

 

 پرسش از کتابدارخدمات  انواع

نه بر طبق سـاعات  های حاصل شده در فناوری، تأثیر بسیاری در خدمات مرجع داشته و باعث شده است کاربران  پیشرفت

های خود را مطرح نمایند و به پاسخ سؤال خـود دسـت    کار کتابخانه، بلكه به میل خود و تا حدودی به محض نیاز، پرسش

 یابند. 

خدمات پرسش از کتابدار از زمان پیدایش خود تا به امروز مراحل بسیاری را پشت سر گذاشته و ارائه خدمات مرجـع  

دهی به کاربران در بخش  های سرویس گفتگوی اینترنتی و دیگر خدمات فوری از جمله شیوهاز طریق پست الكترونیكی و 

 باشد. می 2و همزمان 0بندی خدمات پرسش از کتابدار تقسیم به خدمات مرجع غیرهمزمان مرجع هستند. بهترین نوع تقسیم

 

 پرسش از کتابدارمراحل خدمات 

 های اساسی این خدمات شامل این موارد هستند:  گام

نكته: این مراحل در مرجع همزمان یا غیرهمزمان به طور تقریبی وجود دارد با این تفاوت که شیوه ارائه و 

 .استها متفاوت  پاسخگویی آن

 

 کاربر پرسشی را می پرسد؛ 

 
1 Asyncrinouse 
2 Syncrinouse 
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 دهد؛ ارسال کننده پرسش، موضوعی را به آن اختصاص می 

  شود؛ پرسش از کتابدار برای متخصص موضوعی نمایش داده میپرسش در سامانه 

 گردد؛ منابع اطلاعاتی در دسترس برای پرسش کاربر جستجو می 

 گردد؛ دست آمده برای کاربر ارسال میه های ب پاسخ 

    کنند. کاربران پاسخ را دریافت می 

 

 عناصر و اجزاء خدمات پرسش از کتابدار

 کلی از عناصر زیر تشكیل یافته است:سرویس پرسش از کتابدار به طور 

 کاربر(؛ کننده از خدمات پرسش از کتابدار استفاده( 

 (؛...، پست الكترونیك، فرم وب، گفتگوی اینترنتی، همایش ویدیویی و )کتابخانه دیجیتال همراه()تلفن همراه  رابط 

 رسانی )کتابدار مرجع(؛ متخصص اطلاع 

 های فشرده، منابع وب، منابع محلی دیجیتالی شـده بـه همـراه منـابع      دیسكالكترونیكی )منابع مبتنی بر  منابع

 (.69 ، ص.0999)غلامی،  چاپی و ...

 

 پرسش از کتابدار اهمیت و نقش خدمات 

خدمات پرسش از کتابدار از  ،های اطلاعاتی و ضرورت تهیه اطلاعات مناسب در زمان مناسب با توجه به گسترش فناوری

 رسانی مورد توجه قرار گرفت.  و مراکز اطلاع ها کتابخانه سوی

هـر   سازد در هر زمـان و در  کاربر را قادر می ،میان برداشتن محدودیت زمانی و مكانی خدمات پرسش از کتابدار با از

 با کتابداران مرجع مطرح و پاسخ خود را دریافت نماید مكانی که قرار دارد پرسش خود را به صورت همزمان یا غیرهمزمان

 سازد. خدمات پرسش از کتابدار را مشخص می رسانی و این مسئله اهمیت و نقش اطلاع

 

 در کتابخانه دیجیتال آستان قدس  «پرسش از کتابدار»سامانه 

ارتقای سطح خدمات، رضـایتمندی پژوهشـگران و    آستان قدس رضوی با هدفها و مرکز اسناد  ها، موزه سازمان کتابخانه

که امكان استفاده حضوری و مسـتقیم از منـابع و    یدانشجویاناندیشمندان، استادان و بهتر به رسانی و راهنمایی  نیز اطلاع

هـای خـود را از طریـق محـیط مجـازی       فرصتی را فراهم نموده است که کاربران، پرسـش  ؛ای را ندارند امكانات کتابخانه

  ینترنت و کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی مطرح نمایند.ا

 0982 نیاز کاربران در سـال  اندازی کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی و خدمات پرسش از کتابدار با توجه به راه

 اندازی گردید.  هجری شمسی با همكاری شرکت تبیان راه
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 از تجربیـات  ،شـود  خدمات پرسش از کتابدار گنجانده مـی  جهت تعیین مشخصات و همچنین تعریف خدماتی که در

یی کـه بـا   هـا  کتابخانـه  ؛رسانی متعددی در داخل کشور و خارج از کشور بهره گرفته شده اسـت  و مراکز اطلاع ها کتابخانه

 نمایند.  استفاده از این خدمات، کاربران خود را از راه دور نیز پشتیبانی می

 گردد: رسانی ذکر می و مراکز اطلاع ها کتابخانه یندر این جا فهرست مختصری از ا

 0کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران سازمان اسناد و -1

  2ای علوم و فناوری شیراز مرکز منطقه -2

  9المللی امام رضا )ع( کتابخانه دانشگاه بین -3

 4خمینی قزوینالمللی امام  کتابخانه دانشگاه بین  -4

 5کتابخانه دیجیتال دانشگاه تبریز  -5

  6کتابخانه دیجیتال دانشگاه شهرکرد  -6

  1مرکز آمار ایران -7

 9کتابخانه کنگره آمریكا -8

 8کتابخانه ساندیاگو دانشگاه کالیفرنیا  -9

  01کتابخانه ایلینوی شامپای اوربانا  -11

 00کتابخانه دانشگاه نیویورك -11

 02کتابخانه دانشگاه راتگرز -12

  09یوسی سانتا بارباراکتابخانه  -13

 04کتابخانه مجموعه اُ.سی.ال.سی -14

 

اندازی کتابخانه دیجیتال همراه، امكان استفاده از خدمات پرسش از کتابدار از طریق این  در حال حاضر با راه

 سامانه نیز میسر شده است.

 
1 ask.nlai.ir 
2 http://ricest.ac.ir 
3 lib.imamreza.ac.ir/web/guest/364  
4 library.ikiu.ac.ir/ask-librarian 
5 library.tabrizu.ac.ir/web/guest/718  
6 lib.sku.ac.ir/ask-librarian 
7 amar.org.ir/library 
8 www.loc.gov/rr/askalib 
9 libraries.ucsd.edu/help/ask-a-librarian 
10 www.library.illinois.edu/askus 
11 library.nyu.edu/ask 
12 www.libraries.rutgers.edu/help_email 
13 www.library.ucsb.edu/help/ask-librarian 
14 www.questionpoint.org/crs/.../org.oclc.ask.AskAQuestion?oclc...CSL 

http://library.ikiu.ac.ir/
http://library.ikiu.ac.ir/
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 کتابداران مرجع سامانه پرسش از کتابدار

شود. در طی  یاد می «رسانی راهیابان بزرگراه اطلاع»های بین کاربر و اطلاعات و  اغلب از کتابداران مرجع به عنوان واسطه

و  دو دهه اخیر نقش کتابدار مرجع به طور گسترده بـا پیـدایش فنـاوری اطلاعـات و تـأثیر عمیـق آن بـر روی کتابـداری        

 (.  91 ، ص.0999 آوری اطلاعات تغییر نموده است )غلامی، فراهم

هـای   ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوی، با توجـه بـه حـوزه    ، موزهها کتابخانه کتابدار سازماندر خدمات پرسش از 

های متفـاوت اطلاعـاتی وجـود دارد. از     جو کاربر در زمینه و  مختلف پژوهشی و انواع متفاوت منابع اطلاعاتی، امكان پرس

پرسـش از  » سؤالات ارسال شده از طریق خدمات این رو گروه تحقیقاتی پرسش از کتابدار سازمان با هدف پاسخگویی به

نمایندگانی انتخاب و تعیـین نمـوده اسـت. شـرط او لیـه ایـن نماینـدگان داشـتن          ،های مختلف سازمان ، در حوزه«کتابدار

باشد. کتابـداران مرجـع و نماینـدگان     رسانی و آشنایی با حوزه اطلاعاتی منتخب، می تحصیلات در حوزه کتابداری و اطلاع

اند. نمایندگانی نیـز   های مختلف کتابداری، مطبوعات، اسناد و مخطوطات انتخاب گردیده وعی در این خدمات در حوزهموض

اند. همچنین با توجه به وجود خادمیاران که با هدف  از حوزه فناوری اطلاعات در خصوص پشتیبانی از سیستم انتخاب شده

هـای مختلـف در میـان ایـن نیروهـا،      ها و دانشهمچنین وجود تخصصنمایند و خدمت در بارگاه منور رضوی فعالیت می

شوند و پس از هماهنگی با آنان جهت پاسخگویی های مختلف علوم شناسایی میگروهی از خادمیاران متخصص در حوزه

 شود.ها یاری گرفته می الات تخصصی کاربران از آنؤبه س

 

 اجزاء سامانه پرسش از کتابدار

 کاربر الف:

کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی ارتباط برقرار نموده و پرسش خود را از طریق خدمات  فردی که به نوعی باهر 

تواند از طریق رایانه  شود. این برقراری ارتباط می شناخته می «کاربر»پرسش از کتابدار سامانه ارسال نماید در اینجا با نام 

 یا از طریق تلفن همراه باشد.

 

 کاربر و ارائه پرسش به سامانه پرسش از کتابدارمراحل ورود 

خدمات پرسش از کتابدار با هدف پاسخ به پرسش کاربران در اسرع وقت ایجاد شده و بر اساس این هدف امكاناتی را 

 تواند پرسش خود را مطرح نماید:  در این سامانه کاربر بنا به شرایط خود از دو طریق می فراهم نموده است.

  و مطرح نمودن پرسش. (http://digital.aqr.ir)ورود به وب سایت کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی  -0

تواند از طریق آیكن پرسش از کتابدار )آدمك نمایش داده شده در سمت چپ صفحه اصلی سایت  در این شیوه کاربر می

)پرسش همزمان( به صورت آنلاین با کتابدار گفتگو نماید و یا از طریق  اب گزینه کتابدار آنلاینکتابخانه دیجیتال( و انتخ

ارسال پرسش از طریق فرم وب )غیرهمزمان( پرسش خود را با کتابدار مرجع مطرح نماید. در پرسش همزمان کاربر پس 

http://digital.aqr.ir/
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در این شیوه کاربر نیاز به ثبت نام در  .فت نمایدتواند پاسخ خود را به صورت همزمان )آنلاین( دریا از طی فرایند آن می

تواند با ورود به سایت کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی و انتخاب گزینه پرسش از کتابدار سمت  سایت ندارد و می

ثبت نام  چپ صفحه )آدمك( با کتابدار روی خط گفتگو نماید. در پرسش به شیوه غیرهمزمان، کاربر ابتدا باید در سایت

که در بالا و وسط صفحه قرار دارد، فرم نمایش داده شده را تكمیل و  «پرسش از کتابدار»نماید. سپس از طریق گزینه 

پرسش خود را ارسال نماید و پاسخ خود را پس از طی روزهای تعیین شده از طریق صفحه شخصی خود و بررسی قسمت 

 دریافت نماید. «های من پرسش»

 خانه دیجیتال آستان قدس رضوی و ورود به صفحه شخصی و مطرح نمودن پرسش.ثبت نام در کتاب -2

 شود: مراحل ورود از طریق ثبت نام در ادامه ذکر می

  ثبت نام 

پس از ورود به سایت کتابخانه دیجیتال برای استفاده از خدمات آن باید ثبت نام در سایت را انجام دهد. در  کاربر

 شود. توسط کاربر تكمیل و تصویر مدارك مورد نیاز پیوست می این مرحله فرم مخصوص ثبت نام

 :آمده استاطلاعاتی که در فرم ثبت نام کاربر آمده است در ذیل 

  نام خانوادگی نام،

 (نام کاربری )به لاتین

  رمز عبور

  تكرار رمز عبور

  پست الكترونیك

  کد ملی

  کدپستی

  شغل

 تحصیلات

  رشته تحصیلی

 تلفن همراه 

  کشور

 استان

 شهر

  آدرس
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 فرم ثبت نام کاربر در کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی. 0شکل 

 

 نكته: استفاده از خدمات پرسش از کتابدار آنلاین نیازی به ثبت نام ندارد.

شود که با واردکردن  کدی برای تأیید اطلاعات و شماره همراه کاربر برای وی پیامك می ،پس از ثبت نام در سایت

انتخاب شده رسانی به کاربر  که شیوه ارسال پیامك نیز جهت اطلاع شود. )با توجه به این اعتباری، عضویت فعال می کد

 (.دارد، وارد کردن شماره همراه صحیح در این قسمت بسیار اهمیت است

 پرسش غیرهمزمان 

سپس ارسال فرم پرسش و زمان استفاده از شیوه مرجع غیرهمزمان با ارسال و تكمیل فرم وب و ارائه پرسش غیرهم

 .از کتابدار

 دریافت پاسخ  

 پس از طی زمان تعیین شده« پرسشهای من»قسمت و  از طریق صفحه شخصی توسط کاربر دریافت پاسخ

و صحت  و نظر خود در مورد اطلاعات دریافت شدهبپردازد ارائه بازخورد تواند به  کاربر میسپس گیرد و  صورت می

 .بیان کند آن
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 فرم وب پرسش از کتابدار اجزای

 ضروری است. جهت ارائه پاسخ بهتر از سوی کتابداران مرجع، تكمیل اطلاعات موجود در فرم وب از سوی کاربر

 کند؛ در قسمت او ل کاربر سئوال خود را مطرح می 

  یا تواند نگارش مقاله، کتاب و یا پایان نامه باشد  کند که می علت پرسش خود را بیان میکاربر سپس

 دلایل دیگر؛

  کند )عربی، انگلیسی و یا فارسی( زبان مطالب مورد نیاز خود را مشخص می کاربردر قسمت بعد 

 تواند  در این قسمت می .اشاره به زمانی است که کاربر اطلاعات خود را نیاز دارد ،وضعیت پاسخگویی

 از دارد.مشخص کند که اطلاعات را عادی، فوری و یا خیلی فوری از لحاظ زمانی نی

 تواند به صورت انتخاب  کند که می شكل اطلاعات مورد نیاز را کاربر در قسمت بعد مشخص می

 باشد. چكیده، متن کامل، فهرست مطالب و ...

 شود. کاربر به خدمات تحویل مدرك ارجاع داده می ،یا کتاب توضیح: در صورت نیاز به متن اطلاعات مانند مقاله و

 مورد دیگری است که کاربر باید به آن پاسخ دهد. بدین معنی که اطلاعات  ،محدوده زمانی اطلاعات

 مورد نیاز در طی چه دوره زمانی منتشر شده باشد.

 پرسش از  سامانه گزینه آخر در خصوص ارائه مشخصات منابعی است که کاربر قبل از درخواست از

 مورد استفاده قرار داده است. ها را کتابدار برای پژوهش خود آن

 

 
 فرم وب پرسش از کتابدار. 9شکل 
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 های من( صفحه پاسخ )پرسش 

 

 
 ورود به پروفایل شخصی. 4شکل 

 

 

 
 های من )دریافت پاسخ کاربر( صفحه پرسش .5شکل 

 

 )کتابدار آنلاین )گفتگوی همزمان 

 «آنلاینکتابدار »با انتخاب امكان  استفاده از شیوه گفتگوی همزمان و ارائه پرسش و دریافت پاسخ آنی

 طرح سئوال و دریافت پاسخ به صورت همزمان توسط کاربر.
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 ب: کتابدار مرجع 

 مراحل ورود کتابدار مرجع مسئول و کتابدار مرجع پاسخگو به سامانه پرسش از کتابدار

 

 کتابدار مرجع مسئول

 ورود به کتابخانه دیجیتال از طریق صفحه شخصی 

  غیرهمزمان( کتابدار مرجع مسئولورود به صفحه پرسش از کتابدار )پرسش 

 سامانه پرسش از کتابدار از طریقهای رسیده  مشاهده پرسش 

  بررسی نوع پرسش 

 ارجاع به  و یا خادمیاران موضوعی ارسال پرسش به کتابداران مرجع پاسخگو برحسب موضوع پرسش(

 کارشناس(

  پاسخگوکتابدار مرجع از سوی ارسال پاسخ 

  کتابدار مرجع مسئول پرسش از کتابداردریافت پاسخ از طرف 

 بررسی پاسخ و ارتباط آن با پرسش کاربر و اطمینان از صحت پاسخ تهیه شده 

 های مورد  در این قسمت امكان ارسال فایل و لینك وب سایت ،ارسال پاسخ مورد نظر از قسمت پاسخ به کاربر

)در این مرحله امكان ارسال لینك و فایل مورد نیاز و مرتبط با پاسخ، برای کاربر وجود  استنیاز جهت تكمیل پاسخ میسر 

 دارد(

 دریافت بازخورد و نظر کاربر در مورد پاسخ دریافت شده 

 .اصلاح پاسخ در صورت نیاز کاربر به پرسش مجدد و یا تغییر پرسش و دریافت پاسخ دیگر 

 

 کتابدار مرجع پاسخگو

  کتابدار مرجع پاسخگوصفحه ورود به 

 دریافت پرسش ارجاع شده و بررسی پرسش برای یافتن پاسخ صحیح 

 های مورد  سایت در این قسمت امكان ارسال فایل و لینك وب ،ارسال پاسخ مورد نظر از قسمت پاسخ به کاربر

 .استنیاز جهت تكمیل پاسخ میسر 

 ارسال پاسخ به کتابدار مسئول 
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 صفحه پرسش از کتابدار )کتابدار مرجع( .1شکل 

 

های زیر میسر شده است: در صفحه مربوط به کتابداران مرجع امكان فعالیت 

 امكان مشاهده پرسش و مشخصات کاربر -

 از طریق ایمیل امكان ارسال اطلاعات برای کاربر -

 امكان ارسال اطلاعات برای کاربر از طریق پیام کوتاه -

 نیاز های مورد پاسخ به وسیله سامانه به همراه ارسال فایل و لینكامكان ارسال  -

 ها ها و پاسخ پرسشو تشكیل بانك اطلاعاتی سازی  امكان نمایه -

 

ها از طریق تعیین  آن مجدد های موجود در سامانه جهت بازیابی ها و پاسخ تشكیل بانك اطلاعاتی پرسش هدف

. تشكیل است های تعیین شده ها و امكان بازیابی بر اساس کلیدواژه پاسخ ها و های موضوعی موجود در پرسش کلیدواژه

ها ایجاد نموده که در  ها و پاسخ یك مخزن از پرسش ،ها در سامانه پرسش از کتابدار ها و پاسخ بانك اطلاعاتی از پرسش

 شود: چند مرحله برای کتابدار مرجع و کاربر نمایش داده می

شود تا در  های مشابه برای کاربر نمایش داده می کاربر، قسمت پرسش در هنگام ورود پرسش از سوی -0

صورت تكراری بودن پرسش بتواند پاسخ آماده قبلی را دریافت نماید و در وقت کاربر و کتابدار 

 جویی شود. صرفه

ها از سوی کتابدار مرجع، در صورت تكراری بودن پرسش و آماده بودن پاسخ،  در هنگام مشاهده پرسش -2

 پاسخ آماده برای کاربر ارسال شود. 
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 خدمات پرسش از کتابدار )غیرهمزمان(قوانین 

در مورد خدمات مرجع غیرهمزمان قوانین خاصی در سامانه پرسش از کتابدار درنظر گرفته شده است که در ادامه ارائه 

 گردد: می

 

 خدمات غیرهمزمان کاربر ورد توجهم نکات

 .به سؤالاتی که پاسخ کوتاه و مختصر نیاز داشته باشد پاسخگویی .الف

به سؤالاتی که در مورد راهنمایی کاربر و معرفی منابع اطلاعاتی مورد نیاز وی )اعم از کتاب، مقاله مجله، مقاله  .ب

 شود. پاسخ داده می روزنامه، پایان نامه، منابع اینترنتی و غیره( باشد

 شود.  به سؤالات تخصصی در حد معرفی منابع پاسخ داده می .ج

شود و به  ژوهشی داشته باشد پاسخ داده می هایی که جنبه علمی پ به پرسش بنابر تشخیص کتابدار مرجع .د

 شود.  های مربوط به مسابقات، سرگرمی و ... پاسخ داده نمی پرسش

 شود.  به سؤالات در حد منابع موجود پاسخ داده می .ه

 شود.  در هر بار استفاده از این خدمات، حداکثر به دو سؤال پاسخ داده می .و

باشد. در غیر از  بعداز ظهر می 09الی  9روزهای کاری از ساعت  «آنلاین پرسش از کتابدار»ات ارائه خدمات ساع .ز

 های خود را از طریق قسمت پرسش از کتابدار مطرح نمایند. توانند پرسش های ذکر شده کاربران می ساعت

 باشد. دقیقه می 5گذارد  زمانی که کتابدار برای هر مكالمه وقت می. 0تبصره 

 باشد. تمام ساعات و روزهای هفته می )آفلاین( غیرهمزمان ساعات ارائه خدمات پرسش از کتابدار .ح

 شود.  به سؤالات مرجع فوری طی دو روز کاری پاسخ داده می .ط

 در صورت درخواست کاربر و تأیید کتابدار مرجع مدت زمان پاسخگویی قابل کاهش است. .ی

باشد ممكن است پس از  موارد که دامنه سؤالات مشخص نیست و نیاز به توضیح بیشتر می. در برخی از 2تبصره 

چندین بار ارتباط بین کتابدار و کاربر برقرار شود تا دامنه سؤال مشخص شود. از زمان تصریح دامنه سؤال تا دو روز کاری 

 شود.  به آن پاسخ داده می

 رائه پاسخ )بیش از دو روز کاری(، موضوع به کاربر اعلام خواهد شد. . در صورت نیاز به زمان بیشتر برای ا9تبصره 

 

 نکات مورد توجه کتابدار پاسخگو

 کننده باید پاسخ روشن و واضح داده شود. به پرسش -0

 کیفیت جایگزین کمی ت شود. -2

 پاسخ باید مطابق با نیازهای پرسش کننده باشد. -9



 03                                                                                                   1931 پاییز و زمستان ،45-44شماره  ،11دوره  شمسه،

شروع پاسخ باید مؤدبانه بوده و حاوی جملاتی  شده باشد.لحنی صریح نوشته  پاسخ باید به شكل دوستانه و با -4

دهنده خوشحالی مسئولین سامانه از ارتباط کاربر بوده و در پایان نیز تشویق کاربر به ارتباط مجدد با سامانه  باشد که نشان

 باید بیان شود.

 روی وب و مجموعه کتابخانه انجام پذیرد. پاسخگویی باید بر اساس منابع موجود بر -5

 ها، منابع مورد استفاده باید ذکر شود. در پاسخ -6

 ساعت پاسخ داده شود. 24در صورت امكان پرسش باید طی  -1

ها کافی نبود دوباره با ما  لطفاً در صورتی که پاسخ»ها از عبارت  شود در پایان پاسخ به کتابداران توصیه می -9

 استفاده کنند. «تماس بگیرید

 .به هر روز تا پایان همان روز انجام شود در صورت امكان تمام کارهای مربوط -8

 

 کتابدار آنلاین )گفتگوی همزمان(

تواند به صورت آنلاین به گفتگوی همزمان با کتابدار مرجع  می «کتابدار آنلاین»در این شیوه کاربر با ورود به قسمت 

 نیز دریافت نماید.بپردازد و از این طریق پرسش خود را مطرح نماید و به صورت همزمان پاسخ خود را 

 
 صفحه کتابدار آنلاین )کتابدار مرجع(. 1شکل 
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 خدمات پرسش از کتابدار )کتابدار آنلاین(قوانین 

 در این رابطه نكات مورد توجه کاربر ذکر گردید.

 

 «کتابدار آنلاین»نکات مورد توجه کتابدار پاسخگوی 

 کتابدار آنلاین، اولویت با کاربر اول است.در صورت وجود چند کاربر به طور همزمان در قسمت  -0

 از جملات کوتاه استفاده کنید. -2

حوصله و  شاید به اندازه کاربران حضوری، این تصور که کاربران درون خطی بی - اکثر کاربران صمیمی هستند -9

 پرتوقع هستند را دور بریزید.

 زبان نگران نباشید.گذاری یا دستور  به سرعت تایپ کنید و زیاد درباره رعایت نقطه -4

 مصاحبه مرجع درون خطی به اندازه مصاحبه مرجع حضوری اهمیت دارد. -5

 ارتباط مستمر داشته باشید. -6

 . برخورد دوستانه داشته باشید -1

 

 کاربر: ی ارسالی کتابدار در گفتگوی همزمان برایها پیام

 «ممكن است کمی معطل شویدرسانی به کاربران متعددی باشیم در این صورت  چنانچه در حال خدمت»پیام  -0

وجود داشته و به کاربر در شروع  «کتابدار آنلاین»قسمت  «پرسش از کتابدار»بر روی صفحه اصلی سامانه این پیام 

 .شود ارتباط نمایش داده می

لطفاً چند لحظه صبر کنید، در حال »و  «در حال بررسی پرسش شما هستیم، لطفا چند لحظه صبر کنید» پیام -2

باشد و ارسال آن از سوی کتابدار  در خلال زمانی که کاربر منتظر دریافت پاسخ خود می «به کاربر دیگر هستیمپاسخگویی 

 پاسخگو.

که در در پایان مكالمه با کاربر و  «آیا مایلید یك نسخه از مكالمه به ایمیل شما ارسال گرددد» ارسال پیام -9

سخه از مكالمه بین کتابدار و کاربر به آدرس ایمیل وی ارسال صورت اعلام موافقت کاربر برای دریافت مكالمه، یك ن

 گردد. می

 

 آینده خدمات پرسش از کتابدار در کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی

 :های ذیل مورد نظر است خدمات پرسش از کتابدار طرحسازی  بهینهبرای 

افزار کتابخانه  استفاده از تلفن همراه، نرم: با توجه به گسترش افزار موبایلی پرسش از کتابدار طراحی نرم •

افزار سامانه پرسش از کتابدار نیز  اندازی گردیده تا نیاز به ورود از طریق سیستم نباشد. در این نرم دیجیتال موبایلی نیز راه
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پرسش از کتابدار  افزار موبایلی بر روی تلفن همراه خود از طریق خدمات توانند بعد از نصب نرم وجود دارد که کاربران می

 .های خود را ارسال و پاسخ دریافت نمایند پرسش ،آنلاین و آفلاین

های تخصصی ایشان جهت  : با توجه به استفاده از خادمیاران در زمینهاستفاده بهینه از تخصص خادمیاران •

پاسخگویان ارسال و از همان  ها به تلفن همراه افزار موبایلی، پرسش های کاربران، با استفاده از نرم پاسخگویی به پرسش

 گردد. طریق پاسخ متخصصان ارسال می

 .ها به کارشناسان هر حوزه انتخاب کارشناسان موضوعی در سطح سازمان و ارجاع پرسش •

 .های مطروحه و پاسخ داده شده تخصصی با قابلیت جستجو و دریافت فایل اندازی پایگاه نمایه پرسش راه •

های تخصصی مطرح شده در سیستم پرسش از کتابدار به تالار گفتگوی مجازی و استفاده  لینك نمودن پرسش •

 .به سوالات مطرح شده های پرسشاز ظرفیت مخاطبان در 

 ،افزار به سامانه پرسش از کتابدار افزار مدیریت ارتباط با مشتری و امكان اتصال این نرم اندازی نرم با توجه به راه •

 سنجی کاربران از خدمات پرسش از کتابدار قابل انجام خواهد بود. ها با هدف رضایت ها و پاسخ مدیریت پرسش
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