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 مقدمه
تسهیل دسترسی متخصصان  که در اساسی نقش دلیل به سلامت هایکتابخانه

 درمان، تشخیص، مراقبت سلامت به اطلاعات معتبر با هدف پیشگیری،
 سلامت نظام اندرکاراندست مورد توجه دارند، پژوهش و آموزش بخشی،توان
 یابند که دست مذکور اهداف به توانندمی زمانی هاکتابخانه این باشند.می

 کاربران نسبی رضایت که باشد صورتی به کاربران با ارتباط در هاآن عملکرد
 مرجع خدمات امروزه شوند. کتابخانه به وفادار کاربران در نهایت، و حاصل گردد

 سلامت هایکتابخانهعنوان قلب خدمات  مجازی( به و )حضوری رسانیاطلاع و
ارایه خدمات  برای باشد.می سلامت مختلف کاربران فراوان مورد استفاده

 هستند. نظری قوی پشتوانه نیازمند کتابداران مرجع مطلوب،
 این برخی است. شدهارایه  مختلف هاینظریه مرجع، خدمات در خصوص

شامل  Samuel Rothstein نظریه مانند مرجع خدمات بندیسطح به هانظریه
و حداکثر  (Middling Theoryمتوسط ) (،Minimum Theoryحداقل )

(Maximum Theory) همچون مرجع خدمات انواع بندیتقسیم به نیز برخی و 
 شودمی ارایه گاهی که خدماتی و شودمی ارایه عموما   که خدماتی پایه، خدمات

 مانند سؤالات سؤالات مرجع بندیگروه به نیز هانظریه برخی در. اندپرداخته ،(1)
 (،1، 4مرجع ) مصاحبه (، شیوه1-3پژوهش) و ویژه تجسس آماده، ارجاع راهنما،

( 5) مجازی مرجع خدمات و (4کاربران ) با مرجع کتابداران تعامل چگونگی
 مرجع، )کتابدار مرجع خدمات عناصر تعامل شیوه اخیر هایسال اما در پرداختند،

 Model of the Referenceمرجع ) فرایند مدل مانند کاربران( و اطلاعاتی منابع

and Information Service Process) (2مورد توجه ) با این  است. قرارگرفته
 کلبه فرایندی نگاه بوده است، عدم موردتوجه کمتر هانظریه این در حال، آنچه

 چگونگی بقا و عدم پرداختن به فقط فرایند مصاحبه مرجع( و )نه مرجع خدمات
 اتکا به پژوهش حاضر، با باشد. دردر طی زمان می خدمات این پایداری
 مرجع خدمات از این زاویه به نویسندگان، تجربیات و دانش موجود، هاینظریه
 مفهومی پیشنهادی چهارچوب این شد.پرداخته  سلامت هایکتابخانه در ویژهبه 

 به تفصیل آمده است.در ادامه  که باشدمی مرحله شش دارای
 سازمانی هر با کاربر تعامل شروع نقطه عنوانبه ( Trust) اعتماد :اعتماد

 (.6باشد )می تعالی مسیر در هایسازمان هایویژگی و الزامات از همچنین، است.
 تشخیص، پیشگیری، مانند اهدافی با سلامت مطالعات حیطه نتایج کهجایی ازآن

 نتایج علاوه بر این، شود ومی استفاده پژوهش و آموزش بخشی،درمان، توان
تحقیقات قابل  نتایج دسترسی به جهت تأثیرگذار است، هاانسان سلامت بر هاآن

 اطلاعاتی، هایپایگاه ها وکتابخانه مانند اطلاعات کسب منابع است لازم اعتماد،
 و مرجع کتابداران بین مناسبی تعامل پس باید باشند. اعتمادقابل  خودشان
 مرجع، کتابدار با کاربر تعامل شروع نقطه گیرد. در واقع، صورت سلامت کاربران

 نیازهای تأمین جهت رسانیاطلاع و مرجع خدمات به کاربران اعتماد کافی
 با مرجع کتابداران ویژهبه  پزشکی کتابداران توسط اعتماد این. باشدمی اطلاعاتی

 خدمات ارایه مناسب، اطلاعاتی منابع ینتأم ای،حرفه اخلاق رعایت به توجه
 نیز و متنوع خدمات ارایه مرجع، کتابداران بودن بالا، روزامد با کیفیت مرجع
 کاربران دیگر، طرف از. گیردمی صورت مرجع خدمات از کاربران قبلی سوابق
 با را کتابخانه این مرجع خدمات تمایز که کنندمی تلاش مرحله این در سلامت
 مورد مشابه رسانیاطلاع مراکز سایر حتی و هاکتابخانه سایر مرجع خدمات
 به کاربران، و سایر خود درک اساس بر کاربر که در صورتی دهند. قرار ارزیابی

 از است، بیشتر رقیبان به نسبت کتابخانه این مثبت هایجنبه که برسد نتیجه این
  کند.می استفاده مجازی( آن یا )حضوری خدمات

دسترسی  قابلیت مرجع، خدمات فرایند مرحله دوم از :دسترسی قابلیت
(Accessibility) .افزاری،نرم و افزاریسخت امکانات و اقدامات مجموعه است 

 زمینه که مجازی مناسب یا فیزیکی فضای مرجع باتجربه، وجود کتابداران
 دارد. نام دسترسی قابلیت کند،می فراهم را اطلاعات به کاربران سریع دسترسی
 افزارنرم ،«بپرس کتابدار از» مانند هاییباقابلیت سایتوب وجود مثال، به عنوان

و  دیدهآموزش  مرجع کتابدار اطلاعات، جستجوی برای کافی افزارسخت و
به  دسترسی با قابلیت مرتبط هایمصداق از جمله معتبر، اطلاعاتی هایپایگاه

 .روندشمار می
 نیازهای تأمین مرجع، خدمات مراحل از یکی :اطلاعاتی نیاز تأمین

. باشدمی ممکن زمان کمترین در کاربران (Meet Information Needsاطلاعاتی)

 اطلاعاتی، منابع اشتراک مناسب، اطلاعاتی منابع آوریفراهم و تهیه مرحله، این در

 باشد.می مهم بسیار مرجع کتابداران قابلیت و توانایی و ایکتابخانهبین امانت
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 شناسایی را کاربر اطلاعاتی نیاز مرجع، مصاحبه انجام با مرجع کتابداران
 کاربر یازن پاسخگوی معتبر()روزامد، مرتبط و  اطلاعاتی منابع با و کنندمی

 تلاش بلکه پردازند،نمی اطلاعات ارایه به فقط مرجع کتابداران. بود خواهند
 ددهن آموزش اربرانک به نیز را مورد نیاز اطلاعات به رسیدن فرایند تا کنندمی

 پرسش و نوع زمان، مانند عواملی ها بر حسبآن همچنین، اطلاعاتی(. )سواد
 بر علاوه کنند.می تعیین را کاربران به خدمات ارایه سطح کاربران، سواد سطح
 سواد و رجعم پرسش شکل تأثیر تحت اطلاعاتی، نیاز تأمین و خدمات ارایه این،

 نیاز تأمین در عوامل ینا به توجه بنابراین، (.2باشد )می نیز کاربر اطلاعاتی
 بر تواندمی که باشدمی مهم جهتاز این  مرحله این. است بسیار مهم اطلاعاتی
 باشد. تأثیرگذار آینده در مرجع بخش به مجدد مراجعه برای کاربر تصمیم
 زاتتجهی و تامکانا و وجود مرجع و رفتار کتابداران آمادگی میزان بنابراین،
نیز  دو عامل مرحله از خدمات مرجع، بر این این حیاتی است. در و مهم مناسب،

 شود.تأکید می
 فرایند، یک به واکنش را (Feedback) بازخورد نامه کمبریج،واژه :بازخورد

 (.7کند )می تعریف هاییشواکن چنین از آمدهدست به اطلاعات یا فعالیت یک
 اساسی و مهم نصرع بازخورد سلامت، هایکتابخانه مانند پویا هایسازمان در

 باشد. مرجع خدمات بخش عملکرد اصلاح روش یک عنوان به تواندمی و است
 یارزیاب به ،خود مورد نیاز اطلاعات و اطلاعاتی منابع دریافت از پس کاربران
 ضمن کنندمی شتلا گاهی کاربران پردازند.می مرجع بخش عملکرد و خدمات
 به نیز خود یانتقادها و هاپیشنهاد ها،دیدگاه ارایه به دریافتی، خدمات ارزیابی

 اتفاق تواندیم زمانی ماندگار و پایدار مرجع خدمات. بپردازند مرجع کتابداران
 ورتص در نند وک دریافت کاربران از لازم را کتابداران مرجع بازخورد که بیفتد
 خدمات فعلی روند اصلاح به تنهانه  بازخورد بپردازد. خود عملکرد اصلاح به نیاز،
 در جدید هایفعالیت با خدمات ارایه ساززمینه تواندمی بلکه کند،می کمک مرجع
 باشد. سلامت کتابخانه مرجع بخش

 چگونگی دریافتی و خدمات کیفیت اساس بر سلامت کاربران :وفاداری
 ها تصمیمآن انتقادهای و هاپیشنهاد نظرات، خصوص در مرجع کتابداران رفتار
 کاربر نه. یا بپذیرند اعتمادقابل  نهادیک  عنوان به را کتابخانه که گیرندمی

 هامرجع( با این ویژگی )بخش کتابخانه این خدمات از فقط دهدمی ترجیح وفادار
 برای مشابه رسانیاطلاع مراکز یا کتابخانه انتخاب به ایعلاقه و کند استفاده
 جهت گرفته صورت اقدامات مجموعه در واقع، ندارد. خود اطلاعاتی نیاز تأمین

 تواندمی کاربران، به ممکن زمان کمترین و متنوع در با کیفیت خدمات ارایه
 باشد. کتابخانه مرجع خدمات دریافت به هاآن (Loyalty) وفاداری کنندهتضمین
 با کیفیت، خدمات ارایه ضمن کاربران، وفاداری افزایش راستای در مرجع بخش

بر اساس نیاز و شرایطشان  خود یا خدمات خاصی را برای کاربران امتیازات
 مرجع، خدمات از سلامت کاربران و استفاده مجدد مراجعه کند.می بینیپیش
 باشد.  کاربران وفاداری از اینشانه تواندمی

ه وجب بارد که موجود د« ارزیابی فرایند»در این چهارچوب،  :فرایند ارزیابی
 رسانیاطلاع و مرجع وجود آمدن نگاهی انتقادی به وضعیت موجود بخش

 وندراهی به ارزیابی این که کتابداران مرجع گشود؛ می سلامت هایکتابخانه
ح هت اصلافرایند مذکور بپردازند و اقدامات لازم را ج بازنگری و پیشرفت

 .(1 شکل)مشکلات احتمالی انجام دهند 
 

 گيرینتيجه
 و رتغیی با متناسب باید سلامت هایکتابخانه رسانیاطلاع و مرجع بخش امروزه

 به اساسی هایبا چالش این صورت غیر در نمایند و روزامد در را خود تحولات،
 هایزمینه تآنچه به تقوی هر بنابراین، شد. خواهند مواجه وجودی ماهیت لحاظ

 ایفهحر رفتار ی،انسان نیروی تجهیزات، امکانات، از نظر هاکتابخانه سطح مرجع
 و مرجع دماتخ به فرایندی نگاه دارای اهمیت است. کند،می کتابداران کمک

 بقای و رشد ساززمینه تواندمی مرجع، خدمات بقای تأثیرگذار بر هایمؤلفه
 دارد را ابلیتق این پیشنهادی چارچوب باشد. سلامت هایکتابخانه مرجع خدمات

 دهمورد استفا دیجیتال( هایکتابخانه) نوین هم و سنتی هایکتابخانه در هم که
ها و نظریه دهایاقتباس از رهنموبا  چهارچوب، این حال در عین گیرد. قرار

 هاینیاز با اضافه شدن مواردی متناسب و گذشته مرجع خدمات مفاهیم مرتبط با
این  سلامت بر اساس هایکتابخانه تدوین گردیده است.کتابداران مرجع جدید

ط ایی نقاتوانند روند خدمات مرجع را تحلیل و ارزیابی و با شناسمی چهارچوب
چوب ین چهارهای مناسب ارایه نمایند. البته میزان کارایی الحقوت و ضعف، راه

 ل شود.حلیپیشنهادی باید از طرف محققان در قالب پژوهش اصیل ارزیابی و ت
 

 تضاد منافع
 .اندنداشته یتضاد منافع گونهچیه سندگانیدر انجام پژوهش حاضر، نو
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Survival of Health Libraries Reference Services: A Proposed Conceptual Framework  

(A Commentary) 

 

Hasan Ashrafi-Rizi1  

 

Abstract 
Today, reference librarians of health libraries try to meet the information needs of users. To achieve this, they need strong 

theoretical support in this regard. However, due to lack of a unified theory, the lack of a process view of the entire reference 

services and also the lack of attention to how these services survive can be seen in the current theories. In this study, based on the 

current theories and the knowledge and experiences of the authors, a six-process conceptual framework including trust, 

accessibility, information needs, feedback, loyalty, and process evaluation was proposed. 
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