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مقاله tخد مات مرجع د ر عصر د يجيتال

چکيد ه:
هم��واره خد مات مرجع به عنوان عنص��ر کليد ی د ر کتابخانه ها 

مطرح بود ه اس��ت.
 اين خد مات، راهنمايی لازم به کاربران کتابخانه ها را د ر جهت 
د س��تيابی به منابع اطلاعاتی مناسب به منظور رفع نيازهای اطلاعاتی 
آنهارا فراهم می سازد . با افزايش حجم اطلاعات و پيچيد گی آن، نياز 
به تمايز گذاشتن ميان اطلاعات سود مند  و اطلاعات ناد رست وجود  
د ارد . افزايش نيازها و انتظارات کاربران، باعث شد ه است تا خد مات 
مرجع بيش از گذش��ته مورد  توجه و اهميت واقع شود . خوشبختانه، 
اس��تفاد ه از فن��اوري های نوين فرصت هايی را جهت فراهم ش��د ن 
بهبود  اين خد مات به وجود  آورد ه است. اين مقاله، برخی از خد مات 
مرجع د يجيتالی را از قبيل پست الکترونيکی، فرم های وب، خد مات 
گفتگ��وی محاوره ای مبتنی بر مت��ن، خد مات مبتنی بر د وربين وب، 

خد مات از ... بپرس��يد ، ربات های د يجيتالی و خد مات مشارکتی را 
شرح می د هد . همچنين آيند ه خد مات مرجع د يجيتالی نيز بيان می شود . 

***
يک کتابخانه نقش های متفاوتی را برای افراد  مختلف بازی می کند . 
برای برخی از افراد ، کتابخانه محلی برای خواند ن کتاب ها به منظور 
تمد د  اعصاب و خواند ن روزنامه د ر جهت روزآمد  ش��د ن اطلاعات 
شخصی است. برای برخی د يگر، کتابخانه محلی برای پژوهش است 
و برای برخی د يگر، کتابخانه محلی برای جستجوی اطلاعات جهت 
پاس��خ به نياز اطلاعاتی خاص می باش��د . امروزه بر نقش اطلاعاتی 

کتابخانه تأکيد  می شود . 
کتابخانه ها و کتابد اران نقش مهمی را د ر فراهم آورد ن د ستيابی 
به اطلاعات، سازماند هی آن و کمک به کاربران جهت يافتن نيازهای 
اطلاعات��ی آن ها ايفاء می نمايند . يکی از عناصر کليد ی کتابخانه ها، 
خد مات مرجع اس��ت که د ر آن کتابد اران، کارب��ران را جهت يافتن 
منابع اطلاعاتی يا اصل اطلاعات به منظور رفع نيازهای خاص آن ها 

ياری می رسانند . 
ب��ا توجه به عواملی نظير افزايش گوناگونی اطلاعات موجود  د ر 
اينترنت و به طور ثابت د ر پايگاه های اطلاعاتی، فقد ان س��ازماند هی 
د ر وب، تقاض��ای کاربرانی که خواهان د ريافت س��ريع جواب های 
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شفاف د ر پاسخ به نياز اطلاعاتی خود  هستند  و بعضاً فقد ان مهارت های 
کاربران به منظور يافتن اطلاعات، باعث ش��د ه اس��ت که امروزه نياز 

بيشتری به خد مات اطلاع رسانی وجود  د اشته باشد . 
خوش��بختانه، فناوری اطلاعات و ارتباط��ات )ICT( و به طور 
خاص اينترنت و خد مات روی خط باعث شد ه است تا فرصت هايی 
را جهت افزايش خد مات مرجع فراهم آورد . هم اکنون د ر بس��ياری 
از کتابخانه ها، خد مات مرجع از طريق اينترنت به کاربران ارائه شد ه 

يا د ر پی ارائه آن از طريق اينترنت هستند . 
اين مقاله ظه��ور، مفاهيم و مهارت های خد مات مرجع را د ر 
عص��ر د يجيتال را ب��ا تأکيد  بر خد مات مرج��ع د يجيتالی توصيف 

م��ی نماي��د . 

تغيير نقش کتابخانه ها 
کتابخان��ه ه��ا مجموعه هاي��ی از: کتاب ها، نش��ريات و س��اير 
رکورد های منابع اطلاعاتی را س��ازماند هی می کنند  و عموماًٌ شامل: 

کارهای مرجع از قبيل لغت نامه ها، که اطلاعات واقعی را فراهم می کنند ، 
و نمايه ها که به کاربران د ر پيد ا کرد ن اطلاعات د ر ساير منابع کمک  

می نمايند ، می باشند .
 همچنين د ر سال های اخير کتابخانه ها، روش های د سترسی به 
اطلاعات را با استفاد ه از فرمت های الکترونيکی نظير CD-ROM ها، 

اينترنت و پايگاه های اطلاعاتی روی خط آغاز نمود ه اند . 
همواره نقش سنتی کتابخانه ها به عنوان ميانجی بين توليد کنند گان 
اطلاعات )يا ناش��ران( و کاربران بود ه اس��ت. ب��رای توليد کنند گان 
اطلاع��ات، کتابخانه ها مانند  انب��اری از محصولات عمل می نمايند . 
ب��ه طور معم��ول، توليد کنند گان اطلاعات، محص��ولات خود  را د ر 
کتابخان��ه عرضه می نمايند . بنابراين مس��ائل اجراي��ی و هزينه های 
عرضه مس��تقيم محصولات به کاربران کاه��ش می يابد . برای کاربر، 
کتابخانه ابزار مؤثری اس��ت که مجموعه محد ود ی از منابع اطلاعاتی 
مرب��وط را خارج از کل جهان انتش��ارات، قابل د س��ترس می نمايد . 
کتابخان��ه به عنوان فيلتر برگزيد ه و ابزار کيفی عمل می نمايد  و تنها 
انتشاراتی که مربوط بود ه و از کيفيت کافی برخورد ارند ، برای کاربر 
قابل د سترس��ی م��ی نمايد . همچنين، از آنجا که انتش��ارات از طريق 
س��رمايه کتابخانه به د ست آمد ه اس��ت، معمولاً اطلاعات برای کاربر 

نهايی يا رايگان بود ه و يا حد اقل هزينه را د ارد  )اون3 ، 1997(. 
وظايف سنتی کتابخانه را می توان به شرح زير خلاصه نمود :

• انتخاب 4: گزينش و د س��تيابی به مناب��ع اطلاعاتی موجود  د ر 
بازار بر اس��اس نيازهای کاربر، کيفيت استاند ارد ها و بود جه موجود  

می باشد . 
• ذخيره سازی 5: نگهد اری و حفاظت انتشارات قابل د سترس از 

طريق مخزن های کوتاه مد ت به خوبی مخزن های بلند  مد ت؛ 
• خد مات 6: د ر د س��ترس ق��رار د اد ن منابع اطلاعاتی موجود  از 
طريق تس��هيلات و روال ها برای اس��تفاد ه روی خط چرخه مواد  و 

امانت بين کتابخانه ای؛ و 
• حمايت )پش��تيبانی(7 : فراهم کرد ن راهنم��ا و کمک به کاربر 
ش��امل توسعه سيس��تم های پش��تيبانی نظير کاتالوگ ها، آموزش به 

کاربر و خد مات مرجع و غيره.
امروزه، د ر نقش و وظيفه کتابخانه تغييراتی صورت گرفته است، 
از انبار محصولات و مرکز خد ماتی برای انتش��ارات چاپ ش��د ه به 
س��وی يک ميانجی برای مواد  س��نتی و برای خد مات ش��بکه ای بر 
اس��اس منابع اطلاعاتی د يجيتال. اين منابع اطلاعاتی به ش��کل های 

مختلف مانند  چاپی، صوتی و تصويری، چند  رسانه ای و الکترونيکی 
عرضه می شوند . ممکن است که کتابخانه مالکيت اين منابع را د اشته 
و يا فاقد  مالکيت آن ها باش��د . ممکن اس��ت برخی از اين منابع به 
صورت رايگان و به طور مستقيم د ر اختيار کاربر قرار گرفته و بعضی 
از مناب��ع د يگر تنه��ا از طريق کتابخانه هايی که آن منابع را د ر اختيار 

د ارند ، قابل د سترسی باشد . 
همچني��ن انتظار می رود  که کتابخانه ها اقد ام به »افزود ن ارزش« 
ب��ه محصولات و خد مات خود  نمايند . اف��زود ن ارزش به اطلاعات 
قس��متی از نقش اصلی و حرفه ای کتابخانه ها اس��ت. ارزش افزود ه 
شد ه به اطلاعات د ر جهت تسهيل بخشيد ن د سترسی به منابع از طريق 
نمايه سازی و توصيف کتابشناختی بود ه و به وسيله سيستم هايی که 
باعث می ش��ود  تا اطلاعات به صورت منطقی تر سازماند هی شد ه و 
س��اد ه تر پيد ا شود ، ايجاد  می گرد د . انتظار می رود  که کتابد اران نيز 
به مجموعه ها ارزش بيافزايند  )س��نتی و شبکه ای( تا به کاربران د ر 
پيمايش جهان اطلاعات از طريق ايجاد  محتوا، د ستورالعمل، خد مات 
جستجو و کمک های مرجع کمک نمايند  )کانينگهام، اچر و براون8 ، 
2003(. يکی از راه های افزود ن ارزش، تهيه خد مات مرجع می باشد . 

خد مات مرجع 
خد م��ات مرج��ع د ر اواخر قرن نوزد هم و اوائل قرن بيس��تم د ر 
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پاسخ به عوامل چند ی به شرح زير به وجود  آمد : 
• افزايش تعد اد  و گوناگونی منابع اطلاعاتی موجود  د ر کتابخانه ها 

و خارج از آن ها 
• افزايش د ر پيچيد گی منابع اطلاعاتی

• افزايش د و عامل فوق و ترکيب آن ها باعث می ش��ود  تا يافتن 
منابع و پيد ا کرد ن اطلاعات مورد  نياز کاربران د شوارتر شود . 

• افزاي��ش تعد اد  و گوناگونی افراد ی که از کتابخانه ها اس��تفاد ه 
م��ی کنند  )مخصوصاً کتابخانه های عمومی( طيف گس��ترد ه تری از 
نيازهای اطلاعاتی، پرس و جوها، و تأکيد  د ر جستجوی اطلاعات را 

فراهم می سازد  )جينز9 ، 2002(. 
د ر حال��ي که خد مات مرجع تس��هيلات مفيد ی را برای کاربران 
کتابخان��ه فراه��م آورد ه اند ، خود  خد مات با زمان توس��عه می يابد . 
تغييرات د ر خد مات مرجع د ر موارد  زير به وجود  می آيد : به وسيله 
کاربران جد يد ، برخی از افراد ی که د ر اس��تفاد ه از منابع ش��بکه ای 
راحت نيس��تند ، کاربران قد يم��ی با نيازهای جد ي��د ، افزايش ميزان 
خد مات با د يجيتالی شد ن و تأکيد  بر تغييرات د ر تد ريس، پژوهش و 
خلق مجد د  آثار. شايد  بزرگترين نيروی کششی جهت تغيير خد مات 
مرج��ع، افزايش تعد اد ، قابليت اس��تفاد ه و پيچيد گی منابع روی خط 

د ر عصر د يجيتال باشد . 

عصرد يجيتال 
ما وارد  عصر د يجيتال می ش��ويم. د ر اين عصر، د ر بيشتر موارد  
شکل اوليه اطلاعات، به صورت د يجيتالی است. ابزار اوليه جهت به 

اشتراک گذاشتن اطلاعات، شبکه های د يجيتالی است.
 د ر تمام جنبه های اقتصاد ی گواهی از فناوری د يجيتال مشاهد ه 

می شود .
 با استفاد ه از فناوری د يجيتال، اطلاعات د ر فرمت های مختلف 
نظير متن، صوت، تصوير و الکترونيک می تواند  به س��هولت ايجاد ، 

ذخيره س��ازی، سازماند هی شد ه و به آسانی به صورت هايی که قبلًا 
تصور نمی شد ، قابل د سترسی و انتقال باشد . 

عصر د يجيتال، باعث بروز تغييرات بسياری د ر کتابخانه ها شد ه 
اس��ت. برخی از اين تغييرات حتی بيش از معرفی اينترنت د ر اواسط 

د هه 1990 جايگزين شد ه است. 
د ر د هه 1980 و اوائل د هه 1990 مباحث بسياری د ر کتابخانه ها 
د رباره موضوعاتی به شرح زير صورت گرفته است: »فرمت چاپی د ر 
برابر فرمت الکترونيکی« ، »د ستيابی د ر برابر مالکيت« ، » جستجو کرد ن 
روی خط واسطه ای د ر برابر غير واسطه ای« ، و ملاحظات حرفه ای 
که به تد ريج جهت ش��مول واگذاری امتي��ازات الکترونيکی و ايجاد  

مجموعه های مشارکتی گسترش می يابد . )پنکا10، 2003( 
امروزه، خد مات عصر د يجيتال د ر بس��ياری از خد مات کتابخانه ای 
مش��هود  است. د ر بس��ياری از کتابخانه ها کارت فهرست نويسی با 
OPAC ها جايگزين ش��د ه اس��ت، هم اينک، کاربر به جس��تجوی 
اطلاعات از طريق کامپيوتر می پرد ازد ، کاربران کتاب های الکترونيکی 
را از طريق PDA های خود  بارگذاری می نمايند ، بازيابی تمام متن 
منابع اطلاعاتی مش��ترک وجود  د ارد ، و خد مات به شد ت به صورت 
شخصی ارائه شد ه و پرد اخت هزينه، د ر صورت استفاد ه از خد مات 

صورت می گيرد . 
با گس��ترش س��ريع اطلاعات از کتاب و نش��ريه به آرش��يوهای 
د يجيتالی، پايگاه های اطلاعاتی و شبکه های کامپيوتری، کتابخانه ها د ر 
معرض خطر از د س��ت د اشتن نقش خود  به عنوان مؤسسه د ستيابی 

اطلاعات می باشند .
 با وجود  اين، بس��ياری از کتابخانه ها از فناوری اس��تفاد ه کرد ه 
تا خد مات پيش��رفته ای را ارائه د اد ه، ارتباط های اجتماعی جد يد  را 
ايجاد  نمود ه، کاربران جد يد  کتابخانه را عضو نمود ه و نقش کتابخانه 

را به عنوان مرکز منابع اطلاعاتی بهبود  بخشند . 
اينترن��ت فناوري ه��ای تعامل��ی را از قبيل پس��ت الکترونيکی، 
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گفتگوه��ای روی خ��ط، پيام های لحظه ای به مي��ز مرجع معرفی و 
ايجاد  نمود ه است. امکان اس��تفاد ه از اين خد مات با منابع جد يد تر، 
س��رعت های بيش��تر انتقال و نياز برای خد م��ات مرجع با تمرکز بر 

کاربر بهبود  بيشتری يافته است. )پنکا، 2003( 

فرصت ها د ر عصر د يجيتال
پ��س از موج اختراعات فن��اوری، کتابخانه ها ني��ز با اين امواج 
روبرو ش��د ند . هر يک، گزينه های جد يد ، خصيصه ها، فرصت ها و 
سرد رگمی هايی را به وجود  می آورند . اين اختراعات و نوآوري ها 
گاه��ی رقابت های مهمل نماي��ی از حفاظت د ر برابر تغييرات، پياد ه 
سازی فناوري های جد يد ، و د ر همان زمان چشم اند ازی د ر ارتباط 

با کار کتابد اران را ارائه می د هند . )پنکا، 2003( 
فن��اوري و مخصوصاًَ اينترنت، فرصت هايی را برای کتابخانه ها 
ايجاد  می نمايد . اينترنت، اجازه د ستيابی وسيعی به اطلاعات موجود  
د ر آن و يا امکان استفاد ه از اطلاعات را از طريق آن به وجود  می آورد .

 تس��هيلات ارتباطات از طريق پست الکترونيکی با ساير کتابخانه ها، 
کتاب��د اران و اعض��ای انجمن های کارب��ران وج��ود  د ارد . اينترنت 
همچنين فرصت های آموزشی برای کارکنان و کاربران را ايجاد  می نمايد . 
اينترنت، امانت بين کتابخانه ای و س��رويس خد مات تحويل مد رک 
را ساد ه تر ساخته، فهرست نويسی را بهبود  بخشيد ه و تصوير بهبود  
يافته ای از کاربران را از طريق وب سايت ها ايجاد  می نمايد . )مک 

کلور11، 1996(
اساس��اً، اينترنت کتابخانه ها را به د اشتن حالت های جد يد تری 
از ارتباطات و توس��عه مجاز می شمارد . اينترنت، به کتابد اران اجازه 
فراه��م آورد ن اطلاعات و خد مات د ر محيط کاملًا جد يد  را می د هد . 
محيط��ی که د ر آن اينترن��ت د ارای امکان زي��اد ی د ر تهيه خد مات 

مرجع می باشد . 

ظهور مرجع د يجيتالی
پيش از اس��تفاد ه از اينترنت، کتابد اران ب��ه ارتباطات رو د ر رو، 
اس��تفاد ه از تلفن و نمابر جهت پاس��خگويی به پرس��ش های مرجع 
تکيه د اش��تند . همراه با رش��د  اينترنت، برای کتابد اران فرصت هايی 
جهت برقراری ارتباط از طريق رس��انه های د يگری که ارزان بود ه و 
ارتباط غير همزمان را به وجود  می آورد ، ايجاد  ش��د . کتابخانه ها د ر 
جستجوی مکمل خد مات سنتی جهت ايجاد  د سترسی د ر يک محيط 

الکترونيکی بود ند . 
يکی از س��رويس ه��ای اوليه جهت روی خط ش��د ن خد مات، 
د سترس��ی الکترونيکی به خد مات مرجعEARS( 12(  اس��ت که به 
وسيله کتابخانه خد مات پزشکی د انشگاه مريلند  واقع د ر بالتيمور د ر 
س��ال 1984 ايجاد  گرد يد . گرچه تلاش های مرجع د يجيتالی اوليه با 
محد ود يت پس��ت الکترونيکی، از جانب کاربران با اقبال کمی روبرو 
ش��د ، اما مرجع د يجيتالی به س��رعت رش��د  نمود  و به شد ت مورد  
توجه قرار گرفت تا س��رانجام خد ماتی نظير ASKERIC د ر س��ال 
1992 و Internet Public Library د ر سال 1995 به وجود  آمد . 

)واسيک13 ، 1999( بد ين ترتيب مرجع د يجيتال ظهور يافت. 
مرجع د يجيتال به عنوان کمک و مس��اعد ت پيش��نهاد  ش��د ه ای 
از س��وی کتابد ار برای کاربر از طريق اينترنت توصيف ش��د ه است. 

تعريف ساد ه ای از خد مات مرجع د يجيتال به شرح زير است: 
راه��کاری که د ر آن افراد  توانايی ارس��ال پرس��ش های خود  و 
د ريافت پاسخ هايشان را از طريق کارمند  عضو کتابخانه )کتابد ار( به 
وسيله ابزار الکترونيکی )نظير پست الکترونيکی، گفتگوی محاوره ای، 

فرم های وب، ...( را د اشته باشند . )جينز، کارتر و ممات14 ، 1999( 
تعريف رسمی تر اش��اره به مرجع د يجيتالی به عنوان »شبکه ای 
خبره و ماهر و واسطه ای است که منابع را د ر د سترس کسانی که د ر 

محيط روی خط به جستجوی پاسخ ها می پرد ازند ، قرار می د هد .
 مرج��ع د يجيتالی می توان��د  از کاربرانی که ب��ا ابزار روی خط 
و منابع آش��نايی ند اش��ته، ياد گيری آن ها برايش��ان مشکل بود ه يا به 
نيازهای اطلاعاتی آن ها پاسخ لازم ارائه نشد ه، حمايت نمايد . مرجع 
د يجيتال��ی همچنين می تواند  بازخورد  ارزش��مند ی از کاربر را برای 
س��ازند گان مجموعه را فراهم آورد ، طوری که باعث ش��ود  تا آن ها 
منابعش��ان را بهتر ساخته و سرمايه گذاری ش��ان د ر ايجاد  محتوا به 

حد اکثر رسد .«)بروب15، 2003( 
معم��ولاً خد مات مرجع د يجيتالی از چهار عضو تش��کيل ش��د ه 

است: 
•کاربر؛ 

•محيط واس��ط به ش��کل پس��ت الکترونيکی، فرم وب��ی، ويد ئو 
کنفرانس و غيره؛

•کتابد ار يا خبره اطلاعات ؛
•منابع اطلاعاتی، چاپی يا الکترونيکی )بروب، 2003(

توسعه مرجع د يجيتالی با توسعه کتابخانه ها همراه است، حرکت 
از فرم سنتی به خود کار، هيبريد  )د وگانه(16 و د ر نهايت د يجيتالی که 

اين امر به طور موازی صورت می گيرد . 
د ر کتابخانه های سنتی، تمرکز بر مخزن اطلاعات است، خد مات 

مرجع، محد ود  به محل نمی باشند . 
با افزايش حجم منابع به صورت الکترونيکی، پژوهش��ی که تنها 
با اس��تفاد ه از منابع چاپی انجام ش��ود ، نتايج محد ود ی را به وجود  
می آورد . کاربران از کتابد اران انتظار د ارند  که ترکيبی از منابع چاپی 
و د يجيتالی را جهت يافتن اطلاعات مورد  نيازش��ان جستجو نمايند . 
به طور مش��ابه، خد مات مرجع فراهم ش��د ه د ر محيط فيزيکی سنتی 

ممکن است به حوزه خاصی محد ود  شوند  )پارسونز17 ، 2001( 
خد مات مرجع د يجيتالی سود مند ي های بسياری را برای کتابخانه 
ها فراهم می سازد . آن ها می توانند  24 ساعت يک روز، 7 روز يک 
هفته، زمانيکه به نواحی زمانی18 بيشتری گسترش می يابد ، کار کنند . 
خد م��ات مرجع د يجيتال د ر محل تقاضا )برای مثال يک کامپيوتر رو 
ميزی( د ر د س��ترس اس��ت. همچنين مرجع د يجيت��ال ارزش کلی را 
ب��ه خد مات کتابخانه ای  می افزايد ، د ر جايي که از قد رت ش��مول 
اجتماعی با توس��عه خد مات مرجع برای کاربرانی که نمی توانند  د ر 
کتابخانه حضور فيزيکی د اش��ته باش��ند ، برخورد ار است. با خد مات 
مرجع د يجيتال، اين کاربران می توانند  به اطلاعات د سترسی د اشته و 
راهنمايی های بد ون د رنگی را از کتابد اران د ريافت نمايند . )بروب، 

 )2003
خد مات مرجع د يجيتالی می تواند  صورت ها و اش��کال بسياری 

را شامل شود ، اما آن ها به د و د سته عمد ه تقسيم می شوند : 
1.تراکنشهای غير همزمان 19 که د ر آن تأخير زمانی ميان پرسش های 
ارس��ال ش��د ه و جواب های ارائه ش��د ه وجود  د ارد  تراکنشهای غير 

همزمان معمولاً به صورت زير می باشد :
الف- پس��ت الکترونيکی، که د ر آن کاربر پرسشی يا تقاضايی را به 
کتابد ار يا به خصوص به بخش خد مات مرجع از طريق پست الکترونيکی 
 ))libref@libraryname   ( منظم، ارس��ال می د ارد ، )ب��رای مث��ال
اطلاعاتی که مورد  نياز کاربر اس��ت تأمين می ش��ود . ممکن اس��ت 
کتابد ار جهت وضوح پرسش، از کاربر سئوالاتی را بپرسد  و پاسخ ها 
را از طريق پس��ت الکترونيکی يا تلفن يا نمابر به کاربر ارسال نمايد . 
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از د يد  کاربرخد مت مرجع پس��ت الکترونيکی از ش��هرت بيش��تری 
برخورد ار اس��ت، زيرا به طور گس��ترد ه تری د ر د سترس بود ه و به 
نرم افزار اضافی نياز ند اشته و غير تهد يد  کنند ه و غير مد اخله کنند ه 
اس��ت. پرس��ش ها می توانند  به گويش زبانی کاربر مطرح شوند . از 
د ي��د  کتابد ار، پياد ه س��ازی مرجع با محد ود يت پس��ت الکترونيکی، 

ساد ه است و نياز به آموزش اضافی ند ارد . 
ب- ف��رم ه��ای وب. د ر اينجا کاربر ب��ر روی گزينه ای از وب 
س��ايت کتابخانه کليک می نمايد  که به د نبال آن فرمی به کاربر نشان 
د اد ه می ش��ود  که می تواند  پرسش خود  را د ر آن تايپ نمايد . ساير 
اطلاعات ويژه )برای مثال، نام، نش��انی پست الکترونيکی( به همراه 
پرس��ش، تايپ می شود . فرم تکميل ش��د ه با انتخاب گزينه »ارسال« 
)يا مش��ابه آن( به کتابخانه فرستاد ه می شود . ممکن است کتابخانه به 

وسيله پست الکترونيکی، تلفن، نمابر يا نامه پاسخ د هد . 
فرم های وب فرمت س��اخت يافته ای را فراهم می نمايد  و قاب 

بند ی و تنظيم يک پرسش را تسهيل بخشد . 
ج- خد مات از ... بپرس��يد . که د ر آن معمولاً وب س��ايت های 
مش��ارکتی- تضمينی کاربران را مجاز می د ارد  تا س��ئوالات خود  را 
پرس��يد ه و پاسخ رايگان را از طريق اطلاعات عمومی که معمولاً د ر 
وب واقع ش��د ه يا از يک پايگاه اطلاعات��ی اختصاصی و يا از طريق 
ش��بکه هايی از خب��رگان موضوعی، د ريافت نماين��د . خد مات از ... 
بپرسيد  به صورت های مختلف وجود  د ارد . از نمونه های آن می توان به 
Ask-An-Antarctic Expert و Ask-A-Reporter اش��اره 

نمود . 
2.تراکنشهای همزمان20  که بی د رنگ انجام شد ه و پاسخ فوری 
به يک پرس و جو و يا يک تقاضا د اد ه می شود . معمولاً تراکنشهای 

همزمان به صورت های زير می باشند : 
الف- مرجع گفتگوی محاوره ای21 ، با اس��تفاد ه از فناوري های 
ساد ه، که د ر آن کتابد ار مرجع و کاربر بلافاصله با يکد يگر با استفاد ه 
از پيام های متنی کوتاه با اس��تفاد ه از نرم افزارهای گفتگوی معمولی 
ارتباط برقرار می کنند . اين خد مت ممکن اس��ت با نرم افزار رايگان 
پيام رس��انی لحظه ای )مانند  ICQ ي��ا AOL(، اتاق های گفتگوی 
مبتنی بر وب )مانند  Anexa.com( يا نرم افزار گفتگوی محاوره ای 

)مانند  اتاق کنفرانس از webmaster( باشد . 
اين صورت از مرجع به س��اد گی قابل اس��تفاد ه بود ه و ارتباطات 
اوليه را مجاز می شمارد . کاربر شروع به تايپ يک پرس و جو می نمايد  
و کتابد ار می تواند  د ر صورت لزوم پرس��ش هايی را پيش از ارسال 

منابع اطلاعاتی به کاربر، مطرح نمايد . 

ب- مرج��ع گفتگوی محاوره ای، با اس��تفاد ه از نرم افزار تماس 
وب، ک��ه د ر آن ن��رم افزار، پيام ه��ای لحظه ای و ني��ز مرور کرد ن 
مشارکتی را بين کتابد ار و کاربر مجاز می شمارد . اين سيستم معمولاً 
از يک صفحه د و قسمتی تشکيل شد ه که د ر يک قسمت کتابد ار و کاربر 
می توانند  پرس��ش ها و پاسخ های تايپ ش��د ه يکد يگر را مشاهد ه 
نمايند  و د ر قس��مت د يگ��ر صفحات وب يا س��اير منابع اطلاعاتی 
الکترونيکی يا صفحه کاتالوگ کتابخانه نش��ان د اد ه می شود . کتابد ار 
م��ی تواند  به کاربر صفحات اختصاصی را هنگامي که محاوره مبتنی 

بر متن با کاربر انجام می شود ، نشان د هد . 
اين امر مزيتی است که کاربر قاد ر است تا آنچه را که کتابد ار به 
آن ارجاع می د هد  به جای فقط توصيف متنی مشاهد ه نمايد . معمولاً 
کتابخان��ه های خاص، اين س��رويس را د ر زمان های خاصی از روز 
انجام می د هند . د ر برخی از سيستم ها، می توان تراکنشهای متنی را 
ثبت نمود  و به کاربر به عنوان ياد د اش��ت هايی جهت ارجاع فرستاد  

و برای کتابد ار نيز به عنوان رکورد ی نگهد اری نمود . 
برخ��ی از محصولات صرفاً برای اس��تفاد ه د ر محي��ط کتابخانه 
طراحی ش��د ه ان��د ، مانند  نرم افزار مرجع مج��ازی از LSSI، مرجع 
24/7 از سيستم کتابخانه ای مشارکتی شهری و برخی از محصولات 
تج��اری نظي��ر Live Person که ممکن اس��ت د ر محيط کتابخانه 

مورد  استفاد ه قرار گيرد . )کازوويتز22 ، 2001(
ج- ويد ئو کنفرانس يا خد مات د وربين وب.  که د ر آن کتابد اران 
و کارب��ران قاد ر به د يد ن يکد يگر د ر پنج��ره ای از مانيتور از طريق 
د وربين می باشند . وب سايت ها يا ساير منابع الکترونيکی می توانند  

د ر پنجره د يگری از مانيتور نمايش د اد ه شوند . 
د - روب��ات ه��ای مرج��ع د يجيت��ال، از قواع��د  و اصول هوش 
مصنوعی د ر پاس��خ به پرس��ش ها استفاد ه می نمايند . کاربر پرسشی را 
تايپ می کند  و سيس��تم از کاربر به طور محاوره ای می خواهد  تا از 
مجموعه ای از پرس��ش های کلمه ای متفاوت، گزينه ای را انتخاب 
نمايد . بر اس��اس انتخاب، پاسخی فراهم می شود . بهترين نمونه اين 

سيستم، AskJeeves است که د ر اينترنت موجود  می باشد . 
3.خد مات مرجع د يجيتالی مش��ارکتی23 ، ک��ه د ر آن د و يا چند  
کتابخان��ه جهت ارائه خد مات مرجع با اس��تفاد ه يکی از فرمت های 
ذکر ش��د ه فوق، به صورت يک د س��ته و يک گروه عمل می نمايند . 
کاربر، تقاضايی را به يک عضو کتابخانه می فرستد  که وی نيز می تواند  
پرسش��ی را به عضوی از کتابخانه که قاد ر اس��ت تا بهترين پاسخ را 
ارائه د هد ، ارسال نمايد . کتابخانه ممکن است پرسش را د ريافت کند ، 
زيرا توانايی د امنه بود ن را د ارد ، يا ممکن است د ر ناحيه زمانی متفاوت 
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باشد  و زمانی که کاربر پرسش را مطرح می سازد ، باز باشد .بسياری 
از کتابخان��ه ها، ب��ه مزايای فراهم آورد ن خد م��ات مرجع د يجيتالی 
مش��ارکتی پی برد ه اند . همکاری کتابخانه ای موجود ، افزود ن مرجع 
د يجيتالی به خد مات اشتراکی جاری است و شبکه هايی از کتابخانه ها 
د ر محل های متفاوت با يکد يگر جمع شد ه تا پرسش ها و خبره ها را 

با يکد يگر به اشتراک گذارند . 
د ر س��ال 2002 کتابخانه کنگره )LC( و OCLC، جس��تجوی 
روش هاي��ی ب��رای ايج��اد  و خد مات مرج��ع د يجيتالی مش��ارکتی 

)CDRS( را آغاز نمود ند . اند يش��ه ای که د ر ورای CDRS است، 
ايجاد  ش��بکه های روی خط��ی از کتابخانه ها می باش��د  که قد رت 
مجموعه های محلی و خبرگی کارکنان را با يکد يگر ترکيب نمايد  و 
س��رانجام پروژه آزمايشی CDRS، 260 کتابخانه مختلف د ر ايالات 
متحد ه، کاناد ا، انگلس��تان، اروپا و آس��يا را د ر بر می گيرد . د ر ژوئن 
 Question Point اقد ام ب��ه معرفی OCLC و LC ،2002 س��ال
 CDRS نمود ند  که يک خد مات مرجع د يجيتالی مشارکتی بود ه و از

استنتاج شد ه و بر اساس اشتراک کار می نمايد . )پنکا، 2003(
اگر چه اختلاف های کمی د ر بين خد مات وجود  د ارد ، اما بيشتر 

وظايف خد مات مرجع د يجيتالی مش��ابه يکد يگر می باشند . مد اخله 
کنند ه های انسانی پرسش های رسيد ه را از طريق پست الکترونيکی 
يا فرم های وب يا خد مات ASKA ارزيابی نمود ه و س��پس تصميم 

به انجام عمل مناسب می گيرند . 
ممکن اس��ت پرس��ش های جد يد  د ر آرش��يوی از پرسش های 
پاس��خ د اد ه شد ه قبلی جهت يافتن پاس��خ مناسب بررسی شود . اگر 
جواب مناس��بی پيد ا نشد ، پرس��ش، به يک خبره جهت پاسخگويی 
ارس��ال می گرد د . فرد  خبره، اطلاعات م��ورد  نياز را تأمين کرد ه که 

ممکن است شامل جواب حقيقی )اطلاعات واقعی( و يا اشاره گری 
به مناب��ع اضافی )اطلاعات ارجاعی( و يا برخی از ترکيبات باش��د . 

)واسيک، 1999(
پيش��ترفت های چند ی امکان رشد  خد مات مرجع را امکان پذير 
نمود ه اس��ت. يک عامل، رشد  ناگهانی تعد اد  و نوع ابزار موجود  د ر 
جهت حمايت خد مات مرجع د يجيتال، محصولات و خد ماتی که به 
طور اختصاصی د ر کتابخانه ها د ر د سترس مستقيم است، می باشد . 
د ر کنفرانس ميز مرجع مجازی سال 2002 )يکی از کنفرانس های 
سالانه که به پيشرفت های مرجع د يجيتال اختصاص د ارد (، د ر يکی 
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 1- ارائه شد ه د ر کنفرانس مد يريت کتابخانه د ر قرن بيست و يکم د ر د انشگاه آتنو د مانيلا فيليپين –مارس 2004
 2- هيئت علمی علوم کامپيوتر و فناوری اطلاعات د انشگاه مالايا-مالزی 

3- Owen
4 - Selection
5 - Storage
6 - Services
7- Support
8 - Cunningham, Ascher and Brown
9- Janes
10 - Penka
11- McClure
12- Electronic Access to Reference Service 
13- Wasik
14- Janes, Carter and Mammott 
15 - Berube
16 - Hybrid 
17 - Parsons
18- Time Zone
19 - Asynchronous Transactions 
20 - Synchronous Transactions 
21- Chat Reference
22 - Kasowitz
23 - Collaborative Digital Reference Services (SDRS)
24 - Acquisition
25 - Live

از س��خنراني ها مقايس��ه ای از 18 محصول و خد مات استفاد ه شد ه 
به وس��يله کتابخان��ه ها که خد مات مرجع د يجيتال��ی همزمان و غير 
همزمان را پيش��نهاد  م��ی د هند ، انجام گرفت. از سيس��تم های ارائه 
شد ه، شش سيستم خاص ايجاد  شد ه، مستقيماً برای کتابخانه ها مورد  
 ،Question Point، LSSI توجه قرار گرفت، سيس��تم هايی نظير
مرج��ع 24/7 )پن��کا، 2003(. از عوامل د يگری که د ر رش��د  مرجع 
د يجيتال مؤثر است می توان به افزايش پژوهش و پيشرفت و توسعه 
د ر حوزه های پژوهش��ی و توسعه اس��تاند ارد های سيستم های مرجع 
د يجيتال اش��اره نمود . د ر پژوهش اخي��ر انجام گرفته د ر تجربه های 
کتابد اران و گرايش ها به س��وی مرجع د يجيت��ال، آمار و معيارهای 
کيفی خد مات مرجع و برپايی د ستور جلسه پژوهشی د ر سمپوزيوم 
تحقيقاتی مرجع د يجيتال اشاره به اين رشد  با تأکيد  بر مرجع د يجيتال 
د ارد . د ر سال NISO ،2002، کميته استاند ارد های AZ را برای مرجع 
ش��بکه ای آغاز نمود  )پنکا، IFLA .)2003 نيز د ر بخش کار مرجع 
خ��ود ، مجموع��ه ای از راهنماهای مرجع د يجيت��ال توليد  کرد  و نيز 

پروژه مرجع استاند ارد های د يجيتالی را آغاز نمود . 
امروزه خد مات مرجع د يجيتالی بسياری وجود  د ارد . 

http : / /www .public .iastate .edu / د ر  Liveref
CYBERSTACKS/liveref.htm~ مرک��ز ثبت خد مات مرجع 

د يجيتالی بد ون د رنگ را راه اند ازی کرد ه است. 

آيند ه   
پيش بينی آيند ه مش��کل است، اما با نگاهی به جهت ها و   
تغييرات انجام ش��د ه، اين امکان وجود  د ارد  که د ر چند  س��ال آيند ه 

شاهد  مواد  زير باشيم:
نقش برجس��ته تر خد مات مرجع، که د ر آن خد مات ارائه شد ه 
ج��اذب، مؤثر، ارزيابی ش��د ه، جامع، حرفه ای، رس��می، با ارزش و 
مناسب باشد  )جينز، 2002(. غالباً خد مات مرجع نقش ثانويه را ارائه 

م��ی د هند ، اگر تعد اد  کارکنان کافی باش��د  پ��س از فراهم آوری24 ، 
چرخه مواد   می گرد د . 
خد مات مرجع امکان افزود  مات کتابخانه ای را د اشته 
و بنابراين به د  . 
( که د ر  خد مات مرجع رد يف شد ه )
آن کتابخانه ها به يکد يگر متصل ش��د ه تا مسئوليت های مرجع را به 
اش��تراک گذارند . سعی می شود  تا پرسش های مطرح شد ه د ر سطح 
محلی پاسخ د اد ه شود . د ر صورت پيد ا نشد ن پاسخ مناسب، پرسش 
به ترتيب به س��طح سيس��تم، سطح مشارکتی، س��طح ملی يا حتی به 

سطح بين المللی ارسال می گرد د . 
خد مات مرجع د يجيتالی جهانی، که د ر آن می توان پرس��ش های 
مرج��ع را به صورت الکترونيکی ارس��ال نمود  و پاس��خ را توس��ط 
کتابد اری که د ر کش��ور د يگری بود ه و قاد ر به پاس��خ د هی سريع يا 

بهتر است، د ريافت کرد . 
خد مات مرجع از نقطه نظر نياز که د ر آن پاسخ ها د ر هر لحظه، 
هر مکان و به صورت د لخواه کاربر فراهم می ش��ود . خد مات مرجع 
زند ه25 د ر 24 س��اعت روز د ر د سترس است و خد مات را د ر زمان 
 knowitNow24x7 م��ورد  نياز ارائه می د هد  )برای مثال وب س��ايت
که د ر کتابخانه عمومی کلولند  ايجاد  ش��د ه است(. فناوری بی سيم و 
تجمع تلفن های موبايل )متحرک( و تس��هيلات وب باعث می شود  
تا خد مات د ر هر مکان که مورد  نياز باش��د ، ارائه گرد د . خد مات از 
طريق پس��ت الکترونيکی، تلفن، نمابر و س��اير شکل هايی که کاربر 

ترجيح می د هد ، فراهم می شود .
 فناوری و راهکار ايجاد  اين آيند ه موجود  است. البته چالش هايی 
نظير سياست ها، آموزش کارکنان، اختصاصی بود ن، مالکيت معنوی 
و کنت��رل کيفيت نيز وجود  د ارد  )وو و ليو، 2001( که البته قابل حل 

شد ن می باشد . 
د ر حقيقت د ر آيند ه، خد مات مرجع د يجيتال عرضه می شود . 

پی نوشت : 
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tiered reference service
رستی تفاوت هايی را بين کاربران کتابخانه قائل می شود

ن ارزش به خد
 )امانت( و فهرس��ت نويسی اين نقش پيشنهاد



ماهنامه اطلاع یابی و اطلاع رسانی- شماره 409

Berube, Linda. 2003. Digital Reference Overview: An Issue Paper for the Networked Services Policy Task Group. Avail--
able at

 http://www.ukoln.ac. Uk/public/nsptg/virtual/Accessed 11 March, 2004.

Cunningham, Diana J., Marie T. Ascher, and Helen-ann Brown, 2003. The Added Value of an Informationist at New York 
Medical College. Proceedings of the Contributed Papers Session, Biomedical and Life Sciences Division, Special Libraries 
Association 94th

Annual Conference, New York, New York 12 June, 2003. Available at 
http://www.sla.org/division/dbio/newyork/cunningham.htm . Accessed 11 March, 2004.

Francoeur, Stephen. 2002. Digital Reference, in The Teaching Librarian. Available at
 http://www.teachinglibrarian.org/digref.htm Accessed 13 March , 2004.

Janes, Joseph. 2002. What Is Reference For? Available at
http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/futureofref/whatreference.htm Accessed 10 March, 2004.

Janes, Joseph, David Carter, and Patricia Memmott. 1999. Digital Reference Services in Academic Libraries. Reference & 
Users Services Quarterly 39(2).

Kasowitz, Abby S. 2001. Trends and Issues in Digital Reference Services: ERIC Digest. ED 457869 Syracuse, New York: 
ERIC Clearinghouse on Information and Technology Syracuse NY. Available at

http://www.ericfacility.net/databases/ERIC_Digests/ed457869.html Accessed 13 March, 2004.

Lankes, R. David. 2002. The Digital Reference Research Agenda. Available at 
http://quartz.syr.edu/rdlankes/Research/jasisdr.pdf . Accessed 11 March,2004.

Library. 2004. Encyclopedia Britannica Premium Service.
http://www.britannica.com/eb/article?eu=109616 Accessed 10 March, 2004,

McClure, Charles. 1996. The National Survey of Public Libraries and the Internet: Progress and Issues: Final Report

Owen, J.S. Mackenzie. 1997. The Future Role of Libraries in the Information Age. Paper
presented at the International Summer School on the Digital Library, 10-22 August 1997, Tilburg University. Available at 

http://cf.hum.uva.nl/bai/home/jmackenzie/pubs/Future-role-of-libraries. htm Accessed March 10, 2004.

Parsons, Anne Marie. 2001. Digital Reference: How Libraries Can Compete with Aska Services. Digital Library Federa--
tion Newsletter 15 January ,  2001.

Penka. Jeffrey T. 2003. The Technological Challenges of Digital Reference: An Overview. D-Lib Magazine 9(2). Avail--
able at

http://www.dlib.org/dlib/february03/penka/02penka.html Accessed 11 March,2004.

Wasik, Joann M. 1999. Building and Maintaining Digital Rference Services. ERIC Digest. Available at 
http://www.ericdigests.org/1999-4/digital.htm Accessed 12 March, 2004.

فهرست منابع و ماخذ : 

مقاله tخد مات مرجع د ر عصر د يجيتال




