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 و ها ه مرجع ديجيتالي در کتابخاناهميت ميزِ
افزار ميز مرجع  رهنمودهايي براي طراحي نرم

  ي با تأکيد بر خدمات مرجعديجيتال
  

 زاده ميترا پشوتني) ۲ علي منصوري) ۱

 
خدمت جديدي بـه  بخش مرجع و ظهور هاي اطلاعاتي و ارتباطي باعث تحول        فناوري ةرشد و توسع   :چکيده

در خدمات مرجـع ديجيتـالي،       .ها پيدا کرده است      در کتابخانه  خاصيجايگاه   كهشده  نام ميز مرجع ديجيتالي     
از قبيل فـرم مفـصل   هايي  محمل(هاي ارتباطي بين کاربر و کتابدار متخصص  اربران از طريق محملنيازهاي ک 

شـود و کتابـدار      به کتابخانه ارسـال مـي     ...)  و   ،پست الکترونيکي، فرم وبي، گفتگوي اينترنتي، ارتباط ويديويي       
هاي  جع ديجيتالي در کتابخانه حاضر ابتدا اهميت و جايگاه ميز مرةمقالدر . دهد متخصص به سؤالات پاسخ مي

 ، خـدمات مرجـع از طريـق پـست الکترونيکـي و فـرم وبـي        ة و سپس با تأکيد بر ارائ      شود  ميتخصصي بررسي   
  .گردد ميافزار مرجع ديجيتالي ارائه  رهنمودهايي براي طراحي نرم

   .هاي خدمات مرجع ديجيتالي، پست الکترونيکي ميز مرجع ديجيتالي، مدل :ها کليدواژه

  مقدمه. ۱
 شگرف ي را با انقلابرساني اطلاعند ي، فرايرسان  اطلاعياه فناوريع ي روزافزون و سرةتوسع

 ي اساسي شعار، مناسب در زمان مناسبةندي جوياطلاعات مناسب برا. مواجه ساخته است
 يتر شيت بينيا به آن عه فناورين ي از ايريگ رسانان با بهره است که کتابداران و اطلاع

 هاي فناوري و اطلاعات پردازش سازي و ذخيره در که سريعي هاي پيشرفت. اند هديبخش
 و است ساخته متحول اطلاعاتة اشاع در را ها کتابخانه نقش گرفته، صورت ارتباطي
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در نتيجة . اند روبرو شده کاربران طرف از و انتظاراتي جديد تقاضاها ها، چالش با ها کتابخانه
، کنندگان استفاده هاي خواسته و نيازها با متناسب رساني اطلاع ماتخد انواعها،  اين پيشرفت

  .گذاشته است وجودة عرص به پا
با  ها هکتابخانداده و  اطلاعات را تغيير اشتراك و انتقال هاي روش نوين، ايه فناوري 

کارگيري   با به)باشد  ميعيح و سري صحرساني اطلاعکه همان (توجه به رسالت اصلي خود 
 انواع مختلف متن، تصوير، صوت و غيره را ةه و ارائيا، امکان تهه فناوريهاي اين   قابليتانواع

  .آورند براي کاربران فراهم مي
ها داشته و  دهي کتابخانه  خدماتةبر شيوا به کتابخانه، تأثير زيادي ه فناورياين ورود 

و  اي رايانهاي ه يفناور تغييراتي که اخيراً در . شده استها آنباعث تحول عميقي در 
 باعث گرديده که کتابداران ، رخ داده) اينترنتةخصوص در ايجاد و توسعب(ارتباطي 

داد به عنوان مثال تع.  انتخاب کنندها آن را بر مبناي رساني اطلاع خدمات ةهاي ارائ روش
 Chowdhury and)هاي اخير به وجود آمده  مبنا در سال خيلي زيادي از خدمات مرجع وب

Margariti 2004).  
اطلاعاتي  فناوري با توجه به پيشرفت و کاربرد ها ه کتابخانةشد ي متحولها هيکي از حوز

 گستر، جهان وب در خيرهاي ا  پيشرفت.است خدمات مرجع سنتي ،ها هو ارتباطي در کتابخان
 ،يا انه رايفناوري با پردازش و  ذخيره بسيار بالا درجستجو، توانايي اينترنت، موتورهاي

ايجاد  ساز زمينه ... و ،اطلاعات تخصصي يها هپايگا ايجاد الکترونيکي، انتشارات تعداد افزايش
شده  ١»مجازي ديجيتال مرجع ميز«مبنا با عناويني همچون  يک محيط مرجع وب ةو توسع
  .است

 ، (Kern 2004) شدهي کتابدارة وارد حوز۱۹۷۰  هه که از د مرجع ديجيتاليخدمات
 پست ة طريق اينترنت و معمولاً به وسيلمبنا از  به عنوان يک نظام وبخدمات مرجع را
و هوش  )ييويدي و ارتباط وگفتگوي اينترنتي(دهي همزمان   پيغام،هاي وبي الکترونيکي، فرم

مرجع  خدمات استاندارد از جزئي پيوسته  جستجوي،در اين نظام. دهد يارائه ممصنوعي 
، توسط قبل به نسبت تر بيش تکنيکي هاي مهارت ريفراگي آن، ةلازم که شود مي محسوب
 .(Hahn 1996)است كتابداران
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 است سالي چند را ديجيتالي مرجع خدمات ةارائ ، معتقد است که کتابداران ٢»جينز«
 باثبات و دائمي خدماتي به آزمايشي حالت از را جديد خدمات اين بايد و اند کرده شروع که

افزارها  انواع نرم ةتهي حال در خصوصي و مؤسساتها  كتر، شر اخيهةدر دو د. نمايند تبديل
  و مؤسساتها هکتابخان بين مشترکي هاي تلاش همچنين و اند بوده اطلاعاتي يها هو پايگا
 ةپيشرفت و توسع ةنويددهند )٣»سي ال سي اُ«و  کنگره ةکتابخان همچون( رساني اطلاع

  . (Janes 2002)خواهد بود بخش مرجع روزافزون
  :  خدمات مرجع در عصر حاضر شده استظهورل عمده باعث ي سه دليبه طور کل

  ؛همزمانيرط غي در محيريادگي ةوير شييغت .۱
 مبنا؛   وبياه فناوري و ي خدماتيها ظهور نظام .۲
 .(Campbell 2000)ي آموزشي بازارهابه ي تجاريها ورود قدرت .۳

هايي استفاده کنند  سامانها بايد از ه هکتابخانا، ه فناوري روزافزون ةبا فراهم آمدن و توسع
ترين زمان ممکن و با کيفيتي قابل اعتماد به  که اطلاعات مورد نياز متخصصين را در سريع

 و کتابداران را ها ههايي است که کتابخان ميز مرجع ديجتالي از جمله نظام.  ارائه دهندها آن
 چنين استفاده از به ضرورت با توجه. نمايد  به هدف فوق در بخش مرجع ياري ميدر نيل

جاد ي ايبرا ييرهنمودها ةارائ حاضر سعي در معرفي اين نظام و ةمقال، ها هنظامي در کتابخان
  .با تأکيد بر خدمات مرجع از طريق پست الکترونيکي و فرم وبي دارد، يتاليجيز مرجع ديم

  ها تالي و کتابخانهيمرجع ديج. ۲
ا و اهداف ه ي به دليل ويژگ، خدمات مرجعة در اشاعتالي به عنوان نظامي نوينيمرجع ديج

توان آن   گذاشته که ميها آن شگرفي بر اثر  مناسب،رساني اطلاع در جهت ها هخاص کتابخان
  .ي مختلف مورد بررسي قرار دادها هرا از جنب

اين افراد . شوند  محسوب ميرساني اطلاع متخصص ها هکتابداران کتابخاند، يدر عصر جد
گيري کاربردي، آخرين   تحليل اطلاعات براي تصميمتوانايياي فعال و  شتن حرفهبراي دا
خدمات از جمله  (از انواع خدمات و )۱۹۹۸ ٤بندر(گيرند  اي اطلاعاتي را به کار ميه فناوري
در اين زمينه ياريگر  که ...) و ، اطلاعات گزيدهةرساني جاري، تحويل مدرک، اشاع آگاهي
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 با بايداند که   کاربران نيز دريافته.ندينما مياطلاعات استفاده ة  اشاعي برا،هستندکاربران 
  .  در پي دريافت اطلاعات روزآمد باشند،رساني اطلاعاي ه فناوريکارگيري  به

 تهيه قادرند اطلاعات صحيح و باارزش براي کاربران خود محور، يي داناةجامعکتابداران 
توانند  کنند و مي خود را درک ميو کاربران سازمان  دورنماي اهداف و نيازهاي ها آن. کنند

 مؤثر  کاربرانياز واقعي و برآوردن ن که در حرکت راهبردي مؤسسه و سازمان رااطلاعاتي
  شناسايي)چه به صورت چاپي و چه به صورت ارتباط پيوسته( از ميان منابع مختلف ،است
جديدي همچون ميز مرجع اي نوين، خدمات ه فناوريو از طريق ) ۱۹۹۸ بندر (كنند

  . کاربران خود ارائه نمايندبهديجيتالي را 
هم است، تحويل  ماتياطلاع خدمات ة در ارائرساني اطلاعآنچه که براي متخصصان 

 ةک جامعيباشد، چرا که اطلاعات صحيح نقش اساسي در  موقع مياطلاعات درست و ب
 به سرعت و مهارت ،تيابي به اطلاعاتنيز براي دسکاربران کند و  ايفا ميمحور   و دانشيعلم

  . دارنديه تکرساني اطلاعکتابداران در 
 ممکن است  جستجو،ةوي شيدگيچيو پ اطلاعات گسترش به علت ها هکاربران کتابخان

 پس ؛هاي بازيابي مناسب براي جستجوي اطلاعات مورد نياز بهره گيرند نتوانند از شيوه
ر اسرع وقت اطلاعات را در اختيار کاربران قرار  است که درساني اطلاع متخصصان ةوظيف

به بيان .  اطلاعاتي به زمان دسترسي به آن بستگي داردةدهند، زيرا ارزشمندي يک فقر
 آن است و دسترسي بهکند زمان  ديگر يکي از عواملي که ارزش اطلاعات را تعيين مي
 سته خواهد شد از ارزش آن کا،هرچه دسترسي به اطلاعات با تأخير انجام پذيرد

  . )۱۰۲، ۱۳۸۱منصوريان(
کارگيري  ه بة جهاني وب، کتابداران هميشه آمادةاز زمان اختراع تلفن تا رايانه و شبک

يکي از جديدترين . اند ي خود بودهها ه خدمات کتابخانيا براي توسعه و ارتقاه فناوري
 ديجيتالي  کتابداران و کاربران است، ميز مرجعةاختراعات که بسيار مورد علاق

  . (Diamond and Peas 2001)باشد مي
اي ه فناورياز جمله ميز مرجع ديجيتالي و (مبنا  امروزه با استفاده از خدمات وب

 شده و امکان استفاده تر  گستردهها ههي اين نوع کتابخاند خدمات جغرافيايي ة، حوز)باطيتار
کاربران هرگاه که نياز به  .وجود آمده است ه ببراي متخصصان زيادي، از منابع و خدمات
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، كنندناچار تا زمان مراجعه به کتابخانه صبر بجاي اينکه  هتوانند ب اطلاعات داشته باشند، مي
 اليس( شتاب آهنگ خود را در درخواست اطلاعات حفظ نمايند ،از طريق مرجع ديجيتالي

نابع افزايش با استفاده از ميز مرجع ديجيتالي، سطوح دسترسي به م. )۲۰۰۱ فرنکور و
اي را  رسانههاي الکترونيکي متفاوت و چند يابد و کاربران امکان استفاده از منابع در قالب مي

به علت اهميت صحت و سرعت دسترسي به اطلاعات مورد نياز براي . خواهند داشت
مبنا که امکان دسترسي به منابع روزآمد در حداقل زمان و با   اين نوع خدمت وب،کاربران
آورد، بسيار مورد توجه قرار  رسانان متخصص فراهم مي  را با کمک اطلاع ي قابل اعتمادکيفيت
  .گرفت
ز يق مي از طريتاليجي خدمات مرجع دة ارائيبرا اين عوامل باعث ايجاد انگيزه ةهم
  .شود ين خدمات اشاره مي از اهايي ه به نمونها شده که در زير  در کتابخانهيتاليجيمرجع د

.  هستنديتاليجي استفاده از خدمات مرجع دي از عوامل اصلي دانشگاهيها کتابخانه
جاد ي ا٥»پرسشگاه خدمات مرجع الكترونيكي « به نامخدمتي گلاسکو يکتابخانه دانشگاه

 خدمتن يق اي است، از طرQP يکين کتابخانه که عضو خدمات مرجع الکترونيا. کرده است
ن ي و کارمندان اي دانشگاهةنحصر به جامعدهد و تنها م ي خدمات م، هر نوع پرسشيبرا

.  استفاده کنندي دانشگاهةکتابخان خدمتن يوانند از ات ي افراد مي بلکه تمام؛ستيدانشگاه ن
ل نام، پست ي از قبييلدهايشامل ف (يد فرم وبيس باين سروي استفاده از ايکاربران برا

 ، استفاده از اطلاعاتيگونگ، محل کار، پرسش، چ)در صورت امکان( ، دانشکده يکيالکترون
. كنندل و ارسال ي، را تکم) مورد مطالعه قرار گرفته، که قبلاً در رابطه با پرسشيو منابع

 امکان ، کاربريشود که برا ي به هر کاربر اختصاص داده ميهمزمان با ارسال فرم، رمز
ق پست يز طر ا،ن پس از ارسال فرميهمچن. آورد يها را به وجود م  به پاسخ پرسشيدسترس
  .افت شده استي دريشود که پرسش و ي به کاربر اطلاع داده ميکيالکترون
افت يدررا و اپرسش کتابخانه شود که  ياول آن که کاربر مطلع م: داردت ين امر دو مزيا
نان ي اطم، ارسال پاسخي کاربر برايکي پست الکترونيصحت نشاناز گر آن که ي ده؛دكر

شود  ي کاربر ارسال ميکي به پست الکترونيونديپ ،ها اسخ پرسشعلاوه بر پ .گردد يحاصل م
  .(Cloughley 2004) دورآ يبه وجود م کاربر يبرا QP پاسخ را در ةکه امکان مشاهد
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 خدمات مرجع ارائةز در يها ن اع کتابخانهنواگر ي د،ي دانشگاهيها علاوه بر کتابخانه
 »ي کليها خدمات پرسش« به نام ي خدمت با اسکاتلندي ملةکتابخان. اند  فعال بودهيتاليجيد
ک فرم، پرسش خود را به ي کاربران به وجود آورده که با استفاده از ين امکان را برايا

 ي برايدين فرم، اطلاعات مفيا. ندي به کتابخانه ارسال نمايکيوسته و الکترونيصورت پ
، ي و ضروريت کلعلاوه بر کسب اطلاعا. گذارد ميار يها در اخت  به پرسشييپاسخگو

ن ي اةاز جمل .شود ي از کاربران درخواست م، بهتريي پاسخگويز براي نيتر شياطلاعات ب
 مراجعةمنابع مورد و  استفاده از اطلاعات، يل پژوهش، چگونگيدل: ند ازا اطلاعات عبارت

پاسخ پرسش را : کند يوه عمل ميها، به دو ش  به پرسشيي پاسخگويکتابخانه برا. يقبل
 »دياز کتابدار بپرس« مشترک مرکز پرسش ة افراد عضو پروژبراي آن را ياکند،  ي مهيته

افت خواهند ي خود دريکيق پست الکترونيکاربران پاسخ پرسش را از طر. دارد يارسال م
ک رمز ي ةر نباشد با ارائي امکانپذيکيق پست الکترونيارسال پاسخ از طر که يدر صورت. کرد

 Wasik) استفاده کنديد که از بانک اطلاعاتيآ ي کاربر به وجود ميان امکان بري، اياختصاص

1999).  
ة  ارائي براها آن و از اند  غافل نماندهيتاليجي مرجع دفناوريز از ي نيا ر کتابخانهيمراکز غ

 است که هايي سامانه ة از جملAll Experts. کنند يمبنا استفاده م خدمات مرجع وب
کا شروع به کار ي در آمر۱۹۹۸س در سال ين سرويا. دنده يه م ارائيتاليجيخدمات مرجع د

ن خدمات پرسش و پاسخ يتر ن و بزرگيتر يميقداين سامانه د شو يآن طور که ادعا م. کرد
 به کار يي پاسخگوي متخصصان برا،سين سرويدر ا. کند ينترنت را ارائه ميق ايگان از طريرا

. اند ها را بر عهده گرفته  به پرسشييا پاسخگوي دن در سراسرياند، بلکه داوطلبان گرفته نشده
 شامل دانش يا نهيشي پي دارااند و هر يك  خود فهرست شدهي تخصصةن افراد در شاخيا

  .باشد يد، ميتواند پاسخ گو ي که ميي و نوع پرسش هاياطلاعات
 ةر گروه شاخي ز، مواردي در بعضي و حتي موضوعةش از ارسال پرسش، کاربر شاخيپ
. كند مينظر ة مورد در حوزيسپس اقدام به انتخاب متخصص موضوع  و را انتخاب،يوعموض

 يل نام، نشاني از قبييلدهايشامل ف( ي فرم وب يك، کاربريبعد از انتخاب متخصص موضوع
 Cloughley) كند يل و ارسال مي را تکم)ف پرسشي، عنوان پرسش و توصيکيپست الکترون

2004). 
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  ات مرجع ديجيتالي هاي مختلف خدم مدل. ۳
 نيز اقدام به طراحي ها ههاي ديجيتالي، کتابخان  کاربران از محيطةبه تناسب افزايش استفاد

از جمله اولين . اند  خدمات مرجع نمودهةهاي مختلف ارتباطي براي ارائ و استفاده از مدل
 خدمات مرجعي که در محيط الکترونيکي ارائه شد، با استفاده ازپست الکترونيکي

هاي اخير ميز مرجع ديجيتالي رشد زيادي يافته و سير  در سال. (Lochore 2004)بود
 منجر به جايگزيني داردهايي که پست الکترونيکي  تکاملي خود را پيموده است و محدوديت

 ارتباط ،گفتگوي اينترنتي ،)فرم وبي(خدمات ديگري از جمله پست الکترونيکي فرم مفصل 
  .  (Lochore 2004)هها در خدمات مرجع شد باتو هوش مصنوعي و ر و استفاده از،ويديويي

ز ي مي براهاي مختلفي اي مختلف در خدمات مرجع، مدله فناوريبا توجه به کاربرد 
  :دنباش ير مي زيدي عناصر کليشود که دارا يشنهاد مي پيتاليجيمرجع د
  ،ند پرسش و پاسخي فراي مشخص و مناسب برايمش خط .۱
  خدمات به اعضاء،يها نهيشي پةجاد و توسعيا .۲
 يي پاسخگوي براين به عنوان منابعيشيو خدمات پي کارکنان به آرشيابيامکان دست .۳

 . (Stemper and Butler 2001)به پرسش کاربران
 ها آن نمونه از سهتوان  د که مينمبنا وجود دار خدمات مرجع وب از ي مختلفيها  مدل
  :را نام برد

 ،٦همزماننامرجع  
 ،٧زمانمرجع هم  
 .٨ها روبات  

 موارد حضور کتابدار به عنوان رابط مستقيم ميان کاربر و ةبقيجز مورد آخر، در 
 .(Berube 2004) است ضروري ،اطلاعات

 اين مدل ارتباطي شامل پست الکترونيکي و فرم وبي :همزماننامدل ارتباطي مرجع 
 از طريق ه،شد رم ازقبل طراحيالات خود را از طريق يک فؤ کاربر سسامانه،در اين . باشد مي

 بعد از دريافت .دارد  مورد نظر ارسال ميرساني اطلاعپست الکترونيکي به کتابخانه يا مرکز 
از  .شود همين شيوه به آدرس الکترونيکي کاربر ارسال ميبا سؤال توسط کتابخانه، پاسخ نيز 
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ن تعامل مرجع، گزارش کاربر در پايا باشند، مي آنجا که اين گونه خدمات مبتني بر متن
  . كندتواند در صورت نياز به آن مراجعه   ميوشده را در اختيار دارد  مکتوب از کمک ارائه

 اين مدل، گفتگوي اينترنتي است که ةترين نمون  رايج:مدل ارتباطي مرجع همزمان
 کاربر و متخصص اطلاعاتي به طور .کند مبنا عمل مي به صورت ارتباط همزمان و متن

جواب نيز ممکن است به صورت . کنند  موضوع بحث ميدر بارةان و به صورت تعاملي همزم
  . يا به فرصت ديگري موکول گردد،همزمان داده شود
 به صورت همزمان يتاليجي خدمات مرجع دة ارائهاي شكلگر از ي ديکي مرجع ويديويي

 بر مبناي عناصر  به طور همزمان ورساني اطلاع کاربر و متخصص شيوه، در اين .باشد يم
 و ٩کم  خدمات از طريق وب،در اين مدل.  با هم در ارتباط هستند،ديداري و شنيداري

 اين است که ها شيوه به ديگر شيوهمزيت اين . گردد ابزارهاي کنفرانس ويديويي ارائه مي
محيط سنتي، حالات و حرکات   بههي شب تقريباً در شرايطي و کاربررساني اطلاعمتخصصان 

 Arnold) مرجع نيز به صورت همزمان وجود داردةبينند و امکان انجام مصاحب  را ميگريکدي

.2003)   
بگويي به سؤالات مرجع استفاده  از هوش مصنوعي براي جواشيوهاين   در:ها روبات

پاسخگويي ندارد و از طريق هوش  ها دخالتي در و کتابدار بر خلاف ديگر مدلشود  مي
 جستجو، ةي اطلاعاتي و به مدد موتورهاي پيشرفتها ه اطلاعات پايگامصنوعي و با استفاده از

 شده از اين نوع خدمت مرجع،  شناختهةترين نمون معروف. شود به پاسخگويي اقدام مي
 .(Berube 2004) باشد مي ١٠»اسك جيوز«

  الگوي ميز مرجع ديجيتالي. ۴
هاي   از مدليكاي هر ي مختلفي برها ه جنب،افزار ميز مرجع ديجيتالي احي نرمدر طر

در .  بايد عمل شود،شده در آن مدل کارگرفته  بهفناوريارتباطي وجود دارد که متناسب با 
 خدمات مرجع ديجيتالي، تأکيد بر دو نمونه از ةدهند هاي ارائه  مدلتنوع به دليل مقالهاين 
و  ، يعني خدمات مرجع از طريق پست الکترونيکي،همزمانناهاي ارتباطي مرجع  مدل

 ها آن طراحي ،به دليل شباهت اين دو مدل ي ول.باشد خدمات مرجع از طريق فرم وبي مي
کاررفته در پست الکترونيکي معمولاً نسبت به فرم وبي  عناصر به. اوت زيادي با هم نداردتف
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 يادي اطلاعات زةرنديکه دربرگ نيل ايدل ه ب شايد بتوان گفت که فرم وبي.باشند تر مي خلاصه
در کاربر که  کند يعمل م مرجع ة درحکم يک مصاحبباشد، ي کاربر مياز اطلاعاتي نرةدر با
موضوع مورد پرسش، ديگر علائق موضوعي، دليل پژوهش، ميزان اطلاعات مورد نياز،  بارة

گيري  در نتيجه تصميم. دهد توضيح مي...  و ،نوع اطلاعات مورد نياز، قالب محمل اطلاعاتي
  .گيرد تر صورت مي  آسان،ز طريق فرم وبي ا پاسخ سؤالدر بارة

  افزار ميز مرجع ديجيتالي  عناصر اصلي نرم. ۵
 ة اصلي، صفحةافزار شامل صفح  نرم،در اين قسمت :گر تقاضاافزار هدايت نرم. ۱

 قسمتي از مدل پست ،اين صفحات. باشد  پاسخگويي مية و صفح، تشکرةپرسش، صفح
بين کاربر و کتابدار مرجع عمل يند و به عنوان رابط آ الکترونيکي و فرم وبي به حساب مي

  .ميکن ي بسنده مشرح مختصري ارائه در اينجا براي هر يک از اين صفحات به. کنند مي
 بايد در اولين ارتباط کاربر، ي اصلي ميز مرجع ديجيتالةصفح : اصليةصفح 
کننده و  از عبارات اميدوارتوان براي نيل به اين هدف مي. کننده و اميدوارکننده باشد تشويق

 چنين ةمند به ارائ  را علاقهرساني اطلاعبخش استفاده کرد و کتابخانه و مرکز  اطمينان
  .خدماتي نشان داد

در اين قسمت بايد به کاربر اطمينان داد که اطلاعات شخصي وي و همچنين سؤال وي 
در اين صورت کاربر با اطمينان خاطر سؤال واقعي . به صورت محرمانه نگهداري خواهد شد

همچنين در اين صفحه مدت زمان لازم براي پاسخگويي به . خود را مطرح خواهد کرد
 آورده ر براي انتخاب کارب،شده توسط کتابخانه ارائههاي خدماتي  سؤالات و انواع مدل

  . شود مي
که کتابدار مرجع بتواند به طرز مطلوب و دقيق پاسخ  براي اين : پرسشةصفح 
چه همزمان و چه (هاي ارتباطي   از مدل يكربر را ارائه نمايد، بايد در هر کاپرسش

  . اطلاعات را تسهيل نمايد، از کاربر سؤالاتي پرسيده شود که تشخيص صحيح)همزماننا
ايي که بايد در فرم سؤال از طريق پست الکترونيکي و فرم ه يعناصر و ويژگاز جمله 
، متن پرسش، نام، شماره تلفن، سطح يکي پست الکترونينشان :ند ازا د عبارتنوبي اعمال شو

اطلاعات  استفاده از ي، مکان، چگونگ)۱۳۸۴... فلا ي ايرهنمودها(ل پژوهش يلات، دلايتحص
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، ي، قالب اطلاعات(Cloughley 2004)اند   که مورد مشاوره و استفاده قرار گرفتهيو منابع
ا در ه يژگين وي از اهر يك ضرورت در بارة در زير.... ، و دواژهي کلةسن، نوع اطلاعات، ارائ

  . شودي ارائه ميحاتي توضيتاليجيز مرجع ديم
 سن، جنس، شغل کاربر، سطح نام خانوادگي،  نام وشامل( مشخصات شخصي ‐

موارد سن، سطح ):  و کد پستي،تحصيلات، محل سکونت، آدرس الکترونيکي
 ، سطح نياز اطلاعاتي کاربر و موارد محل سکونت، آدرس و کدپستي،تحصيلات و شغل کاربر

  .کند مقصد ارسال اطلاعات مورد نياز کاربر را مشخص مي
شود و اگر  ، از طريق پست الکترونيکي اقدام ميدر صورت نياز کاربر به منابع الکترونيکي

مند به دريافت منابع چاپي باشد، اطلاعات به آدرس محل سکونت وي ارسال  کاربر علاقه
 مجدد کاربر از اين ة امکان اختصاص يک کد براي استفاد،در صورت تمايل کاربر. گردد مي

  .دارد وجود  نيز مشخصات شخصي دوبارة بدون نياز به تکميلسامانه
موضوع مورد پرسش، ديگر موضوعات مورد علاقه،  در بارة توضيح :ق موضوعيئعلا ‐

 براي پاسخ به پرسش ها آنيي براي درک بهتر موضوع، منابعي که قبلاً از ها ه کليدواژةارائ
در اين . دنباش ي مي ضرور براي تشخيص پرسش واقعي کاربر،مورد نظر استفاده شده

.  ارائه نمايد،يي قابل فهمها هع را به صورت مفصل در قالب واژ کاربر بايد موضو،قسمت
ابي اطلاعات مورد نياز، يي را براي بازيها هواژشود که کليد همچنين از کاربر خواسته مي

  .ق موضوعي خود بپردازدئ و به ذکر ديگر علاكندپيشنهاد 
 را مورد ها آن بلاًقكاربر منابعي که و عدم تکرار براي جلوگيري از اتلاف وقت کتابدار 

  .دي شود منابع مورد استفاده را ذکر نمايدرخواست مبازيابي و استفاده قرار داده، از وي 
، چکيده، اطلاعات  كاملمتن(ميزان نياز به اطلاعات ( پاسخ ة ارائةنحو ‐
کاربر  ): قالب اطلاعات مورد نياز و،، نوع اطلاعات مورد نياز...)  و،شناختيبکتا

در صورتي .  يک موضوع داشته باشددر بارةات مختصر يا مفصل از به اطلاعممکن است ني
 با توجه به نياز کاربر انجام رساني اطلاع ممکن است امر ، سؤال نشودكاربرکه اين مورد از 

 محدوديت به وجود ،تر به سؤالات نگيرد و همچنين در وقت کتابدار براي جوابگويي بيش
  .بيايد
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آمار، تصاوير، (اطلاعات فرم خاصي از به  ممکن است نياز،ت کاربران به دليل ماهي
 دقيقاً مشخص ها آن بايد نياز اطلاعاتي ،به همين دليلو  نياز داشته باشند )... و ،جدول
اپي، کاست صوتي، نوار ويديويي، چهاي  اطلاعات را در قالب ممکن است کاربر .گردد

 دانستن قالب اطلاعاتي مورد نياز رو اين از.  و ديسک فشرده نياز داشته باشد،ميکروفيلم
  . از ضروريات است،کاربر براي جوابگويي مناسب

 به  پرسش بايد از عباراتي استفاده نمود که کاربر احساس نمايد که حتماًةدر صفح
  .)۱تصوير شماره( پرسش وي پاسخ داده خواهد شد

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   پرسشة صفحيك ةنمون   ۱ صوير شمارهت
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 به ،افزار دريافت شد که پرسش توسط بانک اطلاعاتي نرم بعد از اين :تشکر ةصفح 
 و ،(Cloughley 2004)شود که سؤال وي دريافت  صورت خودکار به کاربر اطلاع داده مي

اين امر بايد با يک عبارت محترمانه به کاربر اطلاع داده .  شده استمشخصموضوع آن 
 و به وي اطمينان داده شود که پرسش وي ، تشکرسامانهدليل استفاده از اين  ه از وي ب؛شود

  .ترين زمان ممکن پاسخ داده خواهد شد در سريع
 در  پاسخگويي ضروري استة در صفحها آنعناصري که وجود  : پاسخگوييةصفح 

  .گيرند زير مورد اشاره قرار مي
خدمات مرجع ستفاده از کننده به صورت محترمانه، تشکر از وي به دليل ا نام درخواست

 Berube) و پاسخ سؤال همراه با آدرس منابع،ال کاربر به صورت دقيق و کاملؤديجيتال، س

 سامانه مجدد از اين ةشود تا وي به استفاد مي در پايان محترمانه از کاربر تشکر . (2004
  .تشويق گردد

اي مؤسسات عضو از ه يدر اين بخش، ويژگ: دهنده  خدماتياعضا ١١پروفايل. ۲
ة هاي زباني، نحو  پوشش، ساعات کار، ظرفيتة موضوعي مجموعه، دامنةل حوزقبي

  .شود  ارائه ميها آن...  و ،دهي خدمات
بتوان آن را به صورت  تا شود پس از دريافت، کدگذاري ميسؤال  : سؤالات مرجع.۳

کنند، ارسال کرد   ميتهيهخودکار به مؤسسات عضوي که بهترين پاسخ را براي سؤال 
 ).۲۰۰۳ گارت و دزساور(

افزار وظايف کنترل و  مديريت نرم: افزار ت و بانک اطلاعاتي نرميبخش مدير. ۴
در اين بخش عمليات . ارسال سؤالات را به طور خودکار به کتابداران مرجع بر عهده دارد

همچنين اطلاعات . گيرد  خدمات انجام ميدر بارةگيري   و تصميم،گيري و آمار گزارش
 .شود به صورت محرمانه در اين قسمت نگهداري ميشخصي افراد 

  کلي ميز مرجع ديجيتالييند آفر. ۶
 را تکميل و پرسش ة فرم صفح مندرج دريها هکاربر بر اساس نياز اطلاعاتي خود، گزين

 در بارةافزار، به کاربر به صورت خودکار  همزمان با دريافت پرسش توسط نرم. كند ارسال مي
 رايافزار به صورت خودکار ب سپس پرسش توسط نرم. شود ع داده ميدريافت سؤال وي اطلا
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  کتابدارةوظيف. گردد باشد ارسال مي کتابدار مرجعي که داراي وقت آزاد براي پاسخگويي مي

راي ابهام بود براي رفع اشکال و توضيح داتحليل نمايد و اگر اين است که سؤال را به دقت 
مرجع   کتابدارراي دوباره ب،سؤال پس از رفع ابهام.  شودتر به آدرس کاربر ارجاع داده بيش

  .گردد ارسال مي
تواند به   بر اساس نياز اطلاعاتي کاربر مي کتابدار، واضح و مشخص بودکاملاًاگر پرسش 

  :(Berube 2004)يکي از سه روش زير عمل کند
  ويکيالکترون لويت با منابعو در اين نظام ا: کتابخانه منابعبا استفاده ازپاسخگويي 

ها، نشريات،   کتاب از جمله، ديگر منابع اطلاعاتيين منابعيچن نبوددر صورت . استوبي 
 يافتن منبعي براي پاسخ به  داردآنچه اهميت. شوند در نظر گرفته مي...  و ها هنام مقاله

  .کننده است  مراجعهپرسش
 اطلاعات مورد  در صورت فقدان:ها و متخصصين ناپيشنهاد مراجعه به ديگر سازم

  يكنياز، بايد آدرس و شماره تلفن سازمان و درصورت امکان آدرس پست الکترونيکي
 .متخصص موضوعي به کاربر داده شود

اي در  ر صورتي که مقالهمثلاً د :هاي محلي کتابخانهديگر درخواست مدرک از 
اي   نسخه،ي ديگرهاي محل توان از طريق کتابخانه  مي،آرشيو مجلات کتابخانه موجود نباشد

 . کرد و به آدرس کاربر فرستادتهيهاز آن را 
سازي و  هيبعد از بررسي منابع، پرسش و پاسخ به صورت کامل براي انجام عمليات نما

 . پاسخ براي کاربر فرستاده شود،شود تا در نهايت  به بانک اطلاعاتي ارسال مي،ذخيره

آورد که   به وجود ميان ديگر را براي کاربرها اين امکان  پرسش و پاسخةسازي و ذخير نمايه
ند، ند و مدت زماني را در انتظار پاسخ بمان بفرستسامانهکه به اين  سؤال خود را قبل از اين

. (Kern 2004)دن پرسش به کار گرفته شده، جستجو نمايةاز موتور جستجويي که در صفح
اً در اختيار ده باشد، پاسخ عين سؤال مشابهي مطرح ش، موضوع مورد پرسشدر بارةاگر قبلاً 

در صورت فقدان سؤال مشابه در بانک اطلاعاتي يا تمايل کاربر به . شود کاربر قرار داده مي
سودمندي اين . گردد ل به ميز مرجع ديجيتالي ارسال ميتر، سؤا داشتن اطلاعاتي بيش

تري را  ن بيشآيد و کتابداران زما روش در اين است که ميزان ترافيک سؤالات پايين مي
  ).۲تصوير شماره (  ها در اختيار خواهند داشت براي يافتن پاسخ دقيق به پرسش
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ذخيره و نمايه سازي 
 سؤال و پاسخ در

طلاعاتيابانک   

 طرح سؤال

جستجو از منابع وبـي و       ‐
 چاپي و غيره

ارجاع به موسسات ‐  
ها تهيه از ديگر کتابخانه ‐  

مرجع برايكتابدار 
تشخيص موضوع و 

 پاسخگويي
 سؤال بدون ابهام

به کاربردر صورت ابهام ارجاع سؤال
 براي رفع ابهام

سؤال و پاسخ و 
 آدرس منابع 

ارسال اصل
سؤال و پاسخ

 کاربر

 بسيار شايدد که نکن  را دريافت ميييها پرسش ، کوچکيها ان کتابخانه کتابدارگاهي
 چنين در. يا مدرک موردنياز براي پاسخگويي به آن در کتابخانه يافت نشودباشند تخصصي 

تر که  بزرگ اي تابخانهکاربر در اسرع وقت اطلاع داده شود که پرسش به کمواقعي بايد به 
  .امکان پاسخگويي را دارد فرستاده شود يا در گروه بحث متخصصان مطرح گردد

 مطلوب پاسخ سؤال کاربر را بدهند بايد در نحورسانان بتوانند به  که اطلاع براي اين
 موضوع پرسيده شود تا مشخص در بارةؤالاتي  از کاربر س،همزمان نايا همزمان هاي سامانه

 در قالب مورد  را تا بتوان بهترين اطلاعات مورد نيازاستگردد سؤال وي در چه موردي 
  . ارائه داد به اونظرکاربر

  
  

  فرايند ميز مرجع ديجيتالي     ۲صوير شماره ت
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ا مرکز  براي ارسال هر پيامي به کاربر بايد نام کتابخانه ي كهشايان ذکر است
و آدرس پست الکترونيکي مرکز ...)  و ،پست الکترونيکي، فرم وبي(  سرويسم، نارساني اطلاع

  .دهنده ذکر گردد خدمات
ها،  باتو ارتباط ويديويي و ر وهاي خدماتي از قبيل گفتگوي اينترنتي در ديگر مدل

به . باشد ي ميده  ارتباط و پاسخة تفاوت در نحو واستبه همين صورت معمولاً  کار نديفرا
 از کاربر ... و ، موضوعات مورد علاقه، سن، دليل پژوهشدر بارةها   مدلةعنوان مثال در هم

 ةهمچنين براي تشويق کاربر به استفاد . ميسر گردد،شود تا امکان پاسخگويي بهتر سؤال مي
  .کنند  از عبارات محترمانه و مشوق استفاده مي،تر از خدمات مرجع ديجيتالي بيش

   مطالب يبند جمع .۷
 که يا هر کتابخانه. ر استيناپذ  اجتنابيا در کتابخانه امره فناوري يريکارگ هامروزه ب

 سازنده ي عنصر نيزي اطلاعاتةات خود ادامه دهد و در جامعيبخواهد در عصر اطلاعات به ح
از خدمات  يکي. مبنا است ا و خدمات وبه فناورين ير از استفاده از ايد، ناگزشگذار بااثرو 

 يتاليجيه به صورت گسترده مورد استفاده قرار گرفته، خدمات مرجع دزمبنا که امرو وب
  انجام گرفتيکيق پست الکترونين بار از طري اول۱۹۷۲ن بار در سال ي اولياست که برا

(Braxton and Brunsdale 2004).  
ن ي بنابرا و کنندرائهرا ان خدمت يرند که ايا زود ناگزير يز دي کشور ما نيها کتابخانه

 ياز کتابداران براي است که بر اساس نياز به استانداردي نيتاليجيز مرجع دي مي طراحيبرا
با .  شده باشدي طراح، کامل از طرف کاربرين ارائه پرسشي کاربر و همچنياز اصليدرک ن

در ز ي نيقاتيجه تحقين خدمت استفاده نشده، در نتي از اکه در کشور ما معمولاً نيتوجه به ا
بر آن داشت را  نگارندگان  آن انجام نگرفته، و اين امريي و محتواي ساختارياه يژگي وبارة

  . دن ارائه دهيتاليجيز مرجع دي مي طراحي براي نظرييکه رهنمودها
د به آن توجه گردد، ي بايتاليجيز مرجع ديافزار م  نرميد همواره در طراحي که بايا نکته

د در نظر گرفت که يبا.  استييکنندگان نها کنندگان و استفاده جعهف مراين و تعرييتع
دهد  مي و آن را گسترش گذارد مي اثر کاربرمدار ةک مؤسسي چگونه بر فناوريکاربرد 

 در خدمات ،فلاي ايبنابر هدف بخش مرجع و طبق رهنمودها). ۱۳۸۴... فلا ي ايرهنمودها(
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ن يز مرجع اي خدمات توجه گردد و مةارائ در ي اجتماعةد به جنس، سن و طبقيمرجع نبا
  .دة خدمات بپرداز به ارائ، تعصب در کتابدارانبروزت را دارد که بدون يمز

د يها به طور مف  در کتابخانهيتاليجيز مرجع دي مسامانةکه  ني ايگردد برا يشنهاد ميپ
از ي ن،يتاليجيز مرجع دي مي و اهداف آن باشد، قبل از طراحي کتابدارةدر خدمت جامع

ن يز مرجع بر اساس اياز کتابداران مشخص شود تا مي کاربر و اطلاعات مورد نياطلاعات
 و ، کامليي پاسخگوي لازم برايها لفهد مؤين منظور بايبه هم.  گردديا طراحه يژگيو

 به علت ،مبنا  وبين نظام خدماتي ايبعد از طراح. ح در آن گنجانده شودياز صحيص نيتشخ
ح و ي صحرساني اطلاعد يها، با آن براي کاربران کتابخانهشناخته بودن د بودن و نايجد

  . ردي آن انجام گدر بارةدرست 
شود که  يشنهاد مي پيتاليجيز مرجع دي مي مناسب براي الگوةق و ارائي دقي طراحيبرا

 شوند تا در ي و ساختارييل محتواي تحل،ي مرجع مشابه خارجيزهايچند نمونه از م
  . در دست باشديي الگو،جعز مري ميطراح
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1. Digital / Virtual Reference 
2. Janes 
3. OCLC 
4. Bander 
5. Question Point Electronic Reference Services 
6. Asynchronous 
7. Synchronous 
8. Robots 
9. Webcam 
10. Ask Jeeves (www.ask.com) 
11. .Profile 
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