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چکید ه:
مرج��ع د یجیتال نقش بس��زایي د ر محمل اطلاعاتي 
جد ید  د ارد  و ایجاد  تعامل با کاربران یکي از ویژگي هاي 
آن است. فرم هاي وبي راهکاري غیرهمزمان است که د ر 
اختیار کاربران قرار مي گی��رد . جزییات فرم هاي وبي د ر 
کتابخانه هاي مختلف، متنوع است و د رخواست کنند گان 
اطلاعات ب��ا تکمیل این فرم ه��ا از اطلاعات فراهم آمد ه 
توس��ط بخش مرجع اس��تفاد ه مي کنند . با توجه به اینکه 
فرم ه��اي وبي علاوه بر کتابخانه ه��اي د یجیتال، د ر امور 
د یگر مانند  آموزش مقوله هاي گوناگون کاربرد  د ارند ، د ر 
این مقاله س��عي شد ه تا به فرم هاي وبي مورد  استفاد ه د ر 
کتابخانه هاي د یجیتال، جزئیات، محاس��ن و معایب آن ها 
پرد اخته ش��ود . فرم هاي وبي د ر چند  کتابخانه د انشگاهي 
و ملي مورد  بررس��ي قرار گرف��ت. فیلد هاي موجود  د ر 
این فرم ها نش��ان د اد  که اطلاعات د رخواس��ت شد ه از 
کاربر د ر کتابخانه هاي د انشگاهي د اراي جزییات بیشتر و 
تخصصي تري است و با توجه به نوع جامعه کتابخانه هاي 
ملي که طیف عام و وس��یعي هس��تند ، این امر منطقي به 

نظر مي  رسد .
کلید واژه ه��ا: فرم وب��ي، مرجع د یجیت��ال، کتابخانه 

د یجیتال

مقد مه:
کتابخانه د یجیتال، شبکه تخصصي واسطه بین انسان 
و منابعي اس��ت که از طریق محیط پیوس��ته د ر د سترس 
کاربران اس��ت و ب��ا ابزاره��اي اتوماتیکي ک��ه د ارد  به 
متخصصان انساني، امکان پاسخگویي به سئوالات د شوار 
را مي د هد . د ر برابر تخصص انس��اني گ��ران، ابزارهاي 
اتوماتیک که د ر سایتها و سرویسهاي پیوسته وجود  د ارد  
و امکان اس��تفاد ه از ابزاره��ا و کاد ر کوچکي از افراد  را 
فراهم مي آورد  ، نسبتاً ارزانتر است.)بروب2 ، 2004( د ر 
کتابخانه هاي د یجیتال، مرجع د یجیتال نقش بس��زایي د ر 
ایجاد  رابطه با کاربران و پاسخگویي صحیح به سئوالات 
آنها د ارد . خد مات مرجع الکترونیکي، خد ماتي پیوس��ته 
و جد ید  اس��ت که توس��ط کتابخانه ها د ر حال گسترش 
می باش��د . د ر ای��ن نوع خد م��ات، کاربر د رخواس��ت و 
تقاضایش را به صورت الکترونیکي ارس��ال مي کند . این 
تغییرات جد ید  الکترونیکي د ر محیط مرجع، بعُد  جد ید  
ارتباط��ات بین متخصصی��ن اطلاعات و جس��تجوگران 

اطلاعات را برقرار مي کند .
انجمن کتابد ارن امریکا، خد مات مرجع الکترونیکي 
را خد مات��ي مي د اند  ک��ه به ص��ورت الکترونیکي انجام 
مي ش��ود  و اغلب، همزمان اس��ت و خد ماتي اس��ت که 

فرم وبي1 چيست؟
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د ر آن، کاربران از طریق فناوریهاي اینترنتي مانند  پس��ت 
الکترونیکي، فرم وبي، چت و ... بد ون حضور د ر فضاي 
فیزیکي کتابخانه با کتابد اران د ر تماس هستند  و مي توانند  

سؤالهایشان را مطرح کنند . ) سبزي پور، فد ایي، 1387(
آغاز خد مت مرجع الکترونیکي از میانه س��ال 1980 
بود  که ابتد ا توسط کتابخانه هاي آکاد میک و پزشکي به کار 
گرفته شد  و به وسیله ایمیل انجام مي شد .) محمد اسماعیل، 
د هنوي، 1386( این کار باعث افزایش س��رعت و میزان 
ساعات پاسخگویي به سؤالات مرجع شد . د ر اواخر د هه 
1990 چ��ت و گفتگوي اینترنتي ب��ه مرجع الکترونیکي 

اضافه شد . )گاد فري3 ، 2008(
ام. لوییس4 و د یگروت5 )2008( د ر تحقیقي با عنوان 
نقاط د سترسي خد مات مرجع د یجیتالي: تجزیه و تحلیل 
اس��تفاد ه از آن، به این نتیجه د س��ت یافتند  که مشترکان 
خد م��ات مرجع از 25 د رصد  موارد  از نقاط د سترس��ي 
خارجي اس��تفاد ه کرد ه اند . آنها از مزایاي استفاد ه از این 
نقاط د سترس��ي د ر نیازهاي رو به رش��د  پژوهشي خود  

استفاد ه مي کنند .
 د ر ای��ن پژوهش انواع مختلف د رخواس��ت مرجع 
بررسي شد ه اس��ت، مانند  پس��ت الکترونیکي، گفتگوي 
اینترنتي و پیغامهاي فوري. افزایش تعد اد  د رخواس��تهاي 
مرجع د ریافت ش��د ه بعد  از اضافه کرد ن نقاط د سترسي 

مرجع د یجیتالي مشاهد ه شد .
بروب)2004( د ر پژوهشي با عنوان مرجع د یجیتالي 
گروه��ي: نظري اجمالي بر »خد م��ات از کتابد ار بپرس« 
د ر انگلس��تان به بررسي مد لهاي مختلف مرجع د یجیتال 
پرد اخته اس��ت. ب��ا توج��ه ب��ه آم��اري که د ر س��اعات 
پرترافی��ک مرجع و اس��تفاد ه از فرم ه��اي وبي یک مد ل 
فرم وبی به د ست آمد ، جایابي منابع و طراحي برنامه هاي 

پاسخگویي د ر کشورهاي مختلف را فراهم  آورد .
رف��وآ)1387( د ر مقاله اي با عن��وان خد مات مرجع 
د یجیتالي: رویکرد ي نو به پاسخگویي پرسش هاي مرجع، 
به بررس��ي انواع خد مات مرجع د یجیتال پرد اخته اس��ت 
و فراین��د  میز مرجع و عناصر آن را مورد  بررس��ي قرار 

د اد ه است.

مد لهاي مرجع د یجیتال:
مرجع مجازي و خد مات اطلاع رساني6 :هر مرجع 
هم زمان بر روي وب که از چت، صوت و وید ئو استفاد ه 

مي کند .
مرجع د یجیتال و خد مات اطلاع رساني7 :هر مرجعي 

بر روي وب که ش��امل پس��ت الکترونیکي، فرم وبی یا 
مجازي است.

مرج��ع د یجیتال نظام یافته یا هماهنگ 8 : همه و یا هر 
ترکیبي از خد مات مرجع د یجیتال که بوسیله خد مات جمعي 

یا محلي و اغلب به وسیله مرجع تلفني ارائه مي شود .
 نوع د یگري از تقس��یم بند ي خد مات مرجع وجود  

د ارد  که به شرح زیر است:
• غیرهمزمان: مانند  پست الکترونیکي

• همزم��ان: فوري و اغلب مبتني بر متن اس��ت مانند  
مرجع د یجیتال یا چت

• مرج��ع وید ئوی��ي: همزم��ان و مبتني ب��ر خد مات 
س��معي- بصري است مانند  استفاد ه از د وربینهاي وبي و 

تجهیزات وید ئوکنفرانس.
• پایگاه هاي اطلاعاتي د انش با موتورهاي جستجوي 

پیشرفته. )بروب، 2004(
خد م��ات همزم��ان معمولاً ب��ر اس��تفاد ه از چت و 
وید ئو اس��توار است که به کاربر این امکان را مي د هد  تا 
د رخواس��ت خود  را به طور مستقیم به کتابد ار بگوید  و 
د ر همان جلس��ه، پاس��خ خود  را د ریافت نماید ، به ویژه 
د ر خد م��ات مرجع مجازي که ف��رد  مي تواند  بلاد رنگ 
ب��ا کتاب��د ار صحبت کن��د . د ر حالیکه خد م��ات مرجع 
غیرهمزم��ان مانند  پس��ت الکترونیک��ي و فرم های وبی 
خد ماتي هس��تند  که هم ب��راي کتابخانه هاي منفرد  و هم 
خد مات گروهي کتابخانه ها مورد  استفاد ه است. د ر حال 
حاض��ر این خد مات ب��ه صورت گروه��ي و د ر عرض 
تقریباً 24 ساعت توسط کتابخانه ها و کاربران بین المللي 

انجام مي شود . )بروب، 2004(
بنابرای��ن مي توان ف��رم وبي را چنی��ن تعریف کرد ؛ 
فرم��ي د یجیتالي اس��ت ک��ه کاربر با پرکرد ن بخش��هاي 
مند رج د ر آن، مي تواند  کتابد ار مرجع د یجیتال را از نیاز 
اطلاعات��ي خود  مطلع نماید . این فرم با امکانات مختلفي 
از جمله پس��ت الکترونیکي، د ورنگار و یا پست ارسال 
مي گرد د . پاسخ هاي یافت شد ه ي مرتبط با نیاز اطلاعاتي 
اعلام شد ه از سوي کاربر، پس از مد ت زماني که از سوي 
کتابد ار مرجع و کتابخانه د یجیتال یا سایت مورد  استفاد ه 
از س��وي کاربر اعلام شد ه، ارس��ال مي گرد د . از فرم هاي 
وبي علاوه بر فرایند  پاس��خگویي به سئوالات مرجع د ر 

حوزه هاي آموزشي نیز استفاد ه مي شود .

خد مات از کتابد ار بپرس 9 :
د ر خد م��ات »از کتابد ار بپرس« د ر بیش��تر موارد  از 
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گفتگ��وي اینترنتي اس��تفاد ه مي ش��ود . د ر بعضي مواقع 
کتابد ار مورد نظر، به صورت آنلاین حضور ند ارد  و فرد  
جستجوگر با استفاد ه از فرم هایي که از قبل طراحي شد ه 
س��ئوال مورد نظر خود  را از کتابد ار مرجع مي پرسد . د ر 
بعضي مواقع نیز افراد  بد ون اس��تفاد ه از امکان گفتگوي 
اینترنتي از فرمهاي وبي اس��تفاد ه مي کنند . د ر استفاد ه از 
فرم هاي وبي، کتابخانه هاي د یجیتال از فیلد هاي متفاوتي 
اس��تفاد ه مي کنند  به صورتیکه کاربران با اس��تفاد ه از این 
گزینه ه��ا و پرکرد ن آنه��ا اطلاع��ات لازم و کافي را به 
کتابد ار ارائه د هد  و کتاب��د ار می تواند  با آگاهي کامل از 
نیاز اطلاعاتي فرد ، به س��ئوال او پاسخ د هد . د ر فرم هاي 
وبي زمان ارائه پاس��خ به اطلاع کاربر مي رسد . د ر بیشتر 
فرم هاي وبي مشاهد ه ش��د ه معم��ولاً 2 روز کاري زمان 

لازم است تا پاسخ به کاربر ارائه شود .
د ر فرم ه��اي وبي کتابخانه باید  زماني را که کاربر به 
پاس��خ خود  د س��ت مي یابد ، تعیین کند . کتابخانه ها باید  
نیروهاي انس��اني را تعیین کنند  تا براي پاس��خگویي به 
سئوالات از سایتها و کتابخانه هاي مختلف پاسخ را بیابند  
و د ر کتابخانه ه��اي کوچک که ش��اید  فقط یک کتابد ار 
ب��راي ای��ن کار وجود  د ارد ، س��ئوال بی��ن کتابخانه هاي 
مختلف اشاعه د اد ه مي شود  و پاسخ ها به صورت گروهي 

از کتابخانه هاي مختلف د ریافت مي شود .
د ر پاسخ به فرم هاي وبي کتابخانه ها نیز از یک روش 
واحد  اس��تفاد ه مي کنند  و معمولاً از فرم واحد ي استفاد ه 
مي کنند . ش��کل شماره )1( نمونه اي از فرم وبي را نشان 

مي د هد .

شکل شماره 1.فرم وبی کتابخانه د انشگاه سید نی

 با اس��تفاد ه از فرم موجود  د ر ش��کل شماره 1 و پر 
کرد ن بخش��هاي مختلف فرم از کتابد ار مرجع د انش��گاه 
س��ید نی، اطلاعاتي د ر مورد  وب معنایي خواس��ته شد . 
پس از پایان د و روز کاري، پاسخي به پست الکترونیکي 
که کاربر د ر فرم اعلام نمود ه بود ، ارس��ال ش��د  که شامل 

د و پیون��د  به منابع مختلف و مرتبط بود . د ر اولین پیوند ، 
تمامي منابع موجود  د ر اپک کتابخانه د انش��گاه س��ید ني 
که با پرس��ش مورد  نظر مرتبط بود ، ارائه شد  و د ر پیوند  
د وم، وب س��ایت اختصاصي کنسرس��یوم وب معنایي به 

کاربر معرفي شد ه بود . 
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شکل شماره2 فرم وبي کتابخانه ملي اسپانیا است.

  شکل شماره3 فرم وبي کتابخانه د انشگاه کویینزلند 
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بررسي چند  فرم وبي د ر وب سایت چند ین کتابخانه 
بیانگر این مطلب بود  که کتابخانه هاي مختلف با توجه به 
امکان��ات و منابع، تخصص کتابد اران و نیز جامعه هد ف 
خ��ود  از فیلد ها و گزینه هاي مختلف و متنوع زیاد ي د ر 

فرم هاي وبي استفاد ه مي کنند . 
ب��ه طور مث��ال کتابخانه ه��اي ملي به خاطر د اش��تن 
کاربراني با طیف وسیع د انش و تخصص، د اراي فرم هاي 

وبي با اطلاعات کلي و کمتري هستند .
 د ر مقاب��ل، کتابخان��ه هاي د انش��گاهي با د اش��تن 
کاربراني با تخصص نس��بتاً مش��خص و د انش بیشتر، از 

کاربر اطلاعات جزیي تر و نیز بیشتري مي خواهند .
 با بررسي آزموني که از طریق استفاد ه از د و فرم وبي 
کتابخانه د انشگاهي و ملي انجام و نتایج آن د ریافت شد  ، 
پاسخ هاي ارائه شد ه نیز بر این مطلب صحه گذاشت که 
حتي پاس��خ هاي ارائه شد ه توس��ط کتابخانه هاي ملي و 
د انشگاهی از لحاظ سطح تخصصي مطالب با هم متفاوتند  
به صورتیکه پاس��خ هاي ارائه ش��د ه توسط کتابخانه ملي 
کلي و از لحاظ س��طح علمي د ر مقام پایینتري نسبت به 

پاسخ کتابخانه د انشگاهي قرار د ارد .
7 فرم وبي از وب س��ایت کتابخانه هاي د انشگاهي و 
7 فرم وبي از وب سایت کتابخانه هاي ملي مورد  مقایسه 
ق��رار گرفت. هر ی��ک از کتابخانه ها ب��ا توجه به جامعه 
هد في که به آنها مراجع��ه مي کنند ، میزان تخصص آنها، 
نوع کتابخانه و رس��الت کتابخانه اطلاعات متفاوتي را از 

کاربران مي خواهند . 
بررس��ي فرم هاي وبي نش��ان مي د هد  ک��ه فرم هاي 
وبي کتابخانه ه��اي د انش��گاهي و کتابخانه هاي ملي د ر 
اطلاعات عمومي که از کاربران مي گیرند  نقاط مشترکي 
د ارند ؛ مانند  ن��ام، نام کتابخانه اي که مي خواهند  از منابع 
آن استفاد ه کنند ، آد رس پس��ت الکترونیکي، موقعیت و 
س��طح تحصیلات، منابعي که تا به حال د ر مورد  سئوال 
مورد نظرش��ان اس��تفاد ه کرد ه اند ، جاییکه ف��رد  زند گي 
مي کند ، موضوع سئوال، متن کامل سئوال، شماره تماس 

و شماره عضویت.
د ر م��وارد  گوناگون��ي هم بخش��هایي د ید ه ش��د  که 
فرم ه��اي وب��ي کتابخانه ه��اي د انش��گاهي ب��ا فرم هاي 

کتابخانه هاي ملي متفاوت هستند .
 به طور مثال د ر فرم هاي وبي کتابخانه هاي د انشگاهي 
موارد ي مانند  عضویت، هد ف استفاد ه از اطلاعات، زماني 

ک��ه کاربر براي د ریافت پاس��خ د رنظر مي گیرد  و مطالب 
یا فایلهاي خاصي)اگر لازم است است توضیح د اد ه شود ( 

د ید ه مي شود .
د ر کتابخانه ه��اي مل��ي بخش هایي مانن��د  پذیرش 
یا ع��د م پذیرش فایلهاي پیوس��ت و ضمیمه، چگونگي 
برقراري تماس با کاربر پرس��ش کنند ه، نش��اني، ش��ماره 

د ورنگار، زبان و نوع منبع د ید ه مي شود .
به نظر مي رس��د  کتابخانه ها با بررس��ي جامعه اي که 
باید  به آنها خد مات رس��اني کنن��د  و با توجه به نیازهاي 
اطلاعات��ي آنها، همچنی��ن با د ر نظرگرفت��ن امکان تهیه 
پاس��خ ها توس��ط کتابخانه، میزان تخص��ص کتابد اران و 
م��وارد  د یگر به طراحي ف��رم وبي مي پ��رد ازد . چنانچه 
کتابخانه ملي د اراي بخش��هایي با اطلاعات عام و کلي تر 

از کتابخانه هاي د انشگاهي است.

معایب:
یک��ي از موارد ي که اس��تفاد ه از فرم هاي وبي ایجاد  
مش��کل مي کند  این اس��ت که بخش��هایي که د ر فرم ها 
د ر نظر گرفته شد ه، همیش��ه پاسخگوي کاربران نیست. 
بس��یاري از کارب��ران با اس��تفاد ه از این بخش��ها و د اد ن 
اطلاعات د ر این قسمت ها، نمی توانند  همه جوانب نیاز 

اطلاعاتي خود  را مطرح سازند .
د ر فرایند  مرجع، مصاحب��ه مرجع نقش مهمي د ارد  
که ب��ا توجه به اینکه فرم هاي وبي غیرهمزمان هس��تند ، 
مصاحب��ه مرجع انجام نمي گیرد  و اگر کاربر د قیقاً نتواند  
نیاز اطلاعات��ي خود  را د ر فیلد هاي ف��رم منعکس کند ، 
د ر واقع اس��تفاد ه از این فرم نمي تواند  کمک ش��ایاني به 

او کند . 
فیلد هاي موجود  د ر فرم ها از نوع س��ئوالات بس��ته 
هستند  و معمولاً فیلد  مربوط به »ارائه سئوال« از نوع باز 
است و با توجه به اینکه همه کاربران نمي توانند  به طور 
د قیق و کامل، نیاز اطلاعاتي خود  را د ر قالب یک سئوال 
مطرح س��ازند ، امکان عد م د ستیابي د قیق کاربر به پاسخ 

مورد  نظر وجود  د ارد .
استفاد ه از این فرم ها و د ریافت نتایج آن حد اقل به 2 
روز کاري نیاز د ارد . حال با توجه به اینکه ممکن اس��ت 
تنیجه د ریافت ش��د ه بعد  از این مد ت به د لایل متفاوتي 
مورد  قبول کاربر نباشد ، استفاد ه مجد د  از آن و یا استفاد ه 

از فرم د یگري زمان زیاد ي را صرف مي کند .
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نتیجه گیري:
کتابخانه ه��اي د یجیت��ال و امکان��ات موج��ود  د ر آنها 
کاربران را به استفاد ه ترغیب مي کند . مرجع د یجیتال و انواع 
آن، راهي پیش روي کاربران اس��ت که با توجه به نوع نیاز 

اطلاعاتي خود  و امکانات موجود  از آن استفاد ه مي کنند . 
فرم هاي وبي به عنوان یک مرجع د یجیتال غیرهمزمان، 

د ر ارائه خد مات مرجع نقش بسزایي د ارند .
 د ستیابي به نتایج اس��تفاد ه از یک فرم وبي با تأخیر 
حد اق��ل د و روزه همراه اس��ت اما با توجه به پژوهش��ي 

ک��ه کتابد ار مرجع کتابخانه م��ورد  نظر د ر این باره انجام 
مي د ه��د ، مي توان به نتایجي با کیفیت، خوب و مرتبط با 

سئوال مورد  نظر د ست یافت.
 فرم هاي وبي، د اراي فیلد هاي مختلفي هستند . 

کاربران با پرکرد ن فیلد هاي موجود ، اطلاعاتي را د ر 
اختی��ار کتابد ار مرجع د یجیتال ق��رار مي د هد  که به ارائه 

نتایج مرتبط و مطلوب کمک مي کند . 
کاربران با توجه به نیاز اطلاعاتي و تخصص و میزان 
آشنایي خود  با موضوع مطرح شد ه، باید  تشخیص د هند  

جد ول شماره1. بخش هاي مختلف فرم هاي وبي کتابخانه هاي د انشگاهي

* موارد ي که زیر آنها خط کشید ه شد ه، بخشهایي است که د ر د و نوع فرم وبي با هم متفاوت بود ه است
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جد ول شماره2. بخش هاي مختلف فرم هاي وبي کتابخانه هاي ملي

ک��ه از فرم وبي چه کتابخانه اي اس��تفاد ه نمایند  تا نتایج 
حاصله، نیاز اطلاعاتي آنها را برطرف نماید . س��ئوالات 
مطرح شد ه د ر فرم ها از نوع سئوالات بسته هستند  که به 
کاربر اجازه ارائه اطلاعات کامل د ر مورد  نیاز اطلاعاتي 

خود  را نمي د هد .
 اس��تفاد ه از س��ئوالات باز و تمهید اتي ب��راي ارائه 
توضیحات بیشتر مي تواند  به کاربر کمک کند  که علاوه 

بر مطرح کرد ن سئوال د ر بخش مربوط به تایپ سئوال، 
بتوان��د  میزان اطلاعات خ��ود  و آنچه که لازم د ارد  را به 

کتابد ار اعلام نماید .
 ش��اید  با تعاملي همزمان د ر ابتد ا و تأیید  س��ئوال و 
میزان اطلاعات د رخواستي به صورت تعاملي میان کاربر 
و کتاب��د ار مرجع د یجیتال بتوان به نتایج بهتري د س��ت 

یافت.
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