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 : چكيده

آن است آه اين مقاله بر . اي هستند های عمده در خدمات آتابخانه خدمات اطلاعاتي و مرجع يكي از مولفه

براساس اين واقعيت آه . هاي ديجيتال را توصيف آند پارادايم خدمات اطلاعاتي و مرجع در آتابخانه

آنند و شيوه خدمات  تر حل مي هاي آتابخانه ديجيتالي خودآار، نيازهاي اطلاعاتي را هر چه بيش فناوري

آنند آه نيازهاي  يشنهاد ميسطحي را پ دهند، نويسندگان مقاله يك سيستم سه آاربري را تغيير مي

در . نقش آتابداران مرجع در هر سطح مورد بحث قرار گرفته است. نمايد اطلاعاتي آاربران را پشتيبانی مي

. گيرد پايان، خدمات مرجع ديجيتال آه ابزاری جديد در ارائه خدمات است به طور مختصر مورد بررسي قرار مي

مند براي پشتيبانی نيازهاي اطلاعاتي آاربران در آتابخانه ديجيتال،  ظامنويسندگان تأآيد دارند آه يك فرايند ن

  .رسد ضروري به نظر مي

  ]۵[هاي ديجيتال آتابخانه, ]۴[هاي دانشگاهی آتابخانه, ]٣[خدمات مرجع, ]٢[خدمات اطلاعاتي :ها آليدواژه

  

  مقدمه. ١

ها دائماً در حال  جع مانند خود آتابخانهاي، خدمات اطلاعاتی و مر به عنوان جزئي اصلي از خدمات آتابخانه

با » گرين ساموئل سوت« ١٨٧۶رديابي اولين ظهور مفهوم آار مرجع نوين معمولاً به مقاله سال . اند تحول

گردد آه در آن، وي بر اهميت ارائه خدمات  بازمي» ها و خوانندگان رابطه شخصي بين آتابخانه«عنوان 

در طول صدها سال بعد، مفاهيم و ]. ١٠[پاقرص آتابخانه تأآيد داشت شخصي و راهنمايي به مشتريان پرو

، »گرين«براساس عقايد . و به طرز چشمگيري تکامل يافته است اقدامات آار مرجع گسترش پيدا آرده 

  ]:۴[آارهاي خدمات مرجع را به سه گروه تقسيم آردند » بانج«و » باپ«

اي و  شناختي، امانت بين آتابخانه ه، کنترل اطلاعات آتابخدمات اطلاعاتي به شكل سؤالات مرجع آماد. ١

  هاي تحقيقي و خدمات غيررايگان و آارگزاري اطلاعات؛ تحويل مدرک، خدمات اطلاعاتي و ارجاعی، پرسش

درماني، مشاوره در تكاليف ترمي، اشاعه گزينشي  راهنمايي، شامل خدمات مشاوره به خوانندگان، آتاب. ٢

  ؛)شود رساني جاري هم گفته مي آگاهي آه خدمات(اطلاعات 

  .آموزش فرد به فرد يا گروهي. ٣

ند آه خدمات خود را با محيط  آنا يابد، آتابداران در پی هنگامي آه آتابخانه به آتابخانه ديجيتال تكامل مي

خش های کاربران از ب مثلاً براساس برخي آمارها، پرسش. جديد و نيازهاي اطلاعاتي جديد هماهنگ سازند

دارند آه   اندرکاران قبول اما با وجود اين، اآثر پژوهشگران و دست]. ٢۶و  ١٩[مرجع در حال آاهش است 



با وجود اين، ]. ٢٣و  ٢٠، ١٨و  ۶[خدمات مرجع وآموزش آاربر، همچنان در آتابخانه ديجيتال ضرورت دارند 

هاي  جستجو در نوشته. مده استخدمات به شدت تغيير يافته و چيز جديدي پديد آ هاي اين  برخي جنبه

های اخير به موضوعي داغ در بخش  دهد آه خدمات مرجع ديجيتال، در سال مرتبط با اين موضوع نشان مي

  .ها معطوف شده است ها و پاسخ فرآيند پرسش اي تبديل شده و توجه چشمگيري به  خدمات آتابخانه

. نيست آه خدمات مرجع بايد با آن روبرو شودتنها موضوعي » پاسخ«و » پرسش«اما واضح است آه مفهوم 

]. ١٨[» پرسد، اهميت دارد چه آه می آند، اغلب به اندازه آن که چرا شخصي پرسشي را مطرح مي ااين«

آنند پاسخگوي سؤالات باشند، بايد درباره  دهد آه آتابداران به همان اندازه آه سعي مي اين نشان مي

انجمن «گونه آه رهنمودهای  همان. کنندگان وجود دارد، بينديشند شهايی که در پس سؤالات پرس انگيزه

هدف خدمات اطلاعاتي، «کند،  مطرح می) هاي آمريكا اي از انجمن آتابخانه شاخه(» خدمات کاربران و مرجع

خدمات اطلاعاتي بايد علاوه بر پاسخگويي به نياز آاربران، . آردن اطلاعات مورد جستجوی آاربر است فراهم

اي باشد آه  آاربر از منابع اطلاعاتی بالقوه آننده آگاهی اين خدمات بايد تسهيل. بيني آند نيازها را پيش اين

آتابخانه ديجيتال چگونه اطلاعات مورد نياز آاربران را ]. ٣٠[» براي رفع هر يك از نيازهای اطلاعاتی موجودند

  آتابخانه ديجيتال بايد چگونه باشند؟آند؟ به عبارت ديگر، خدمات اطلاعاتی و مرجع در  فراهم مي

مدلي را شرح ] اين مقاله[براي درك آامل حوزه خدمات اطلاعاتي و مرجع در آتابخانه ديجيتال، نويسندگان 

دهند آه از طريق باز ـ تعريف پارادايم خدمات در پاسخ به استلزامات محيط جديد، نيازهاي اطلاعاتي  مي

ندگان، آتابخانه ديجيتال را در بافت خدمات اطلاعاتي و برعكس، خدمات نويس. آند آاربر را پشتيباني مي

براي شروع، ارزش اين را دارد آه بپرسيم چرا . دهند اطلاعاتي را نيز در بافت آتابخانه ديجيتال قرار مي

 هاي نخست، اين يك واقعيت است آه فناوري. آتابخانه ديجيتال بايد با جريان خدمات اطلاعاتي ادغام شود

خدمات را  آنند و حال و هواي  تر و بهتر حل مي خودآار آتابخانه ديجيتال، نيازهاي اطلاعاتي را، هر چه بيش

هاي ديجيتال در خدمات  گرفتن نقش آتابخانه ما معتقديم آه ناديده. دهند به طرز چشمگيري تغيير مي

ر ابزارهاي آتابخانه ديجيتال آاهش نگري است، زيرا حجم برخي از آارهاي مرجع با ظهو جانبه اطلاعاتي، يك

هاي ديجيتال و  بعضي نويسندگان، اثر آتابخانه) مثلاً. (ها شده است اي ديگر جايگزين آن يافته يا شيوه

آه آاملاً واضح  دوم اين]. ۶[اند  شده بر نيازهاي اطلاعاتي آاربران را متذآر شده اي شخصي خدمات شبكه

ايجاد آتابخانه . گرا است موريت اصلي آتابخانه است و حرفه ما خدماترساني به آاربر، ما است آه خدمات

در حال حاضر . گيرند به واسطه نيازهاي آاربران است، آه اين نيازها نيز تحت تأثير محيط متغير قرار مي

اي اآنون در دنياي  خدمات آتابخانه. از راه دور و يادگيري الكترونيکی رو به شكوفايي هستند يادگيري 

رفتار آاربر از يك الگوي يادگيري منفعل به يك الگوي يادگيري فعال . آنند ودآموزي و آاربرـ محوري عمل ميخ

باشند و  سرويسي آسان و مفيد مي آه در آن، مشتريان خواهان خدمات سلف در حال تغيير است، الگويي 

تري  لات خودياري آاربران توجه بيشدرنتيجه، بايد به حا. آمك شخصي را تنها در مواقع نياز شديد خواستارند

  در عين حال، . شود تا بتوان ارائه خدمات به جامعه را تقويت آرد

  .دهد آمك انساني هنوز هم بخش مهمي از نظام پشتيباني را تشكيل مي

آنند و سپس درباره هر سطح به طور  نويسندگان، يك سيستم پشتيباني سه سطحي را پيشنهاد مي

هاي  آند آه آتابداران مرجع در توسعه و مديريت آتابخانه اين مقاله تشريح مي. پردازند جداگانه به بحث مي

آه، نقش آتابخانه  نهايتاً اين. دهند هم در پشت صحنه و هم بر روي صحنه ـ چه آارهايي انجام مي -ديجيتال

ضوعي آه نيازمند تحقيق به عنوان مو» شده ريزي محيط يادگيري برنامه«ديجيتال در بافت دانشگاه ديجيتال و 

  .شود  تر است، خاطرنشان مي بيش

  

  رساني اطلاعاتي سه سطحي در آتابخانه ديجيتال نظام خدمت. ٢



يك آتابخانه ديجيتال چگونه نيازهاي اطلاعاتي آاربران را پشتيباني، و مشكلات پيش روي آنان در 

  آند؟ هاي مربوط به جستجوی اطلاعات را برطرف مي فعاليت

  

  نيازهاي اطلاعاتي آاربر. ٢-١

به خاطر ماهيت فردي، شخصي و متغير افراد ما هيچ . نيازهاي آاربر يك موضوع پيچيده و دائما در تطور است

شيوه بيان نيازهاي اطلاعاتي افراد مختلف نيز . توانيم همه نيازهاي آاربران را برآورده سازيم وقت نمي

عات به درک و تعريف نيازهای مراجعان کتابخانه متعهدند و اي حوزه اطلا اما متخصصان حرفه. متفاوت است

در نظريه آلاسيك خود، چهار سطح » تيلور«. آوشند آه اين نيازها را به شكلي مؤثر برآورده سازند مي

  ]:٣٢[آند باشد تشريح مي نيازهاي اطلاعاتي و پيكربندي پرسش را آه معرف هر سطح مي

Q1 -  ؛)نياز فطري(اطلاعات نياز واقعي اما بيان نشده به  

Q2 - ؛)نياز آگاهانه(شده در درون مغز  نياز آگاهانه و تشريح  

Q3 -  ؛)يافته نياز رسميت(بيان رسمي نياز  

Q4 -  نياز سازگارشده(طرح پرسش از سيستم اطلاعاتي.(  

ت يك آاربر ممكن اس. شود براي اآثر آاربران، آتابدار نيز اغلب بخشي از سامانه اطلاعاتي محسوب مي

پذير  دريک سازوآار انطباق«. يا يك آتابدار تحويل بدهد) خودياري(پرسشي را به يك سامانه خودآار 

تر تشريح شد،  همان گونه آه پيش]. ٣٢[» غيرخطي متغير، يك درخواست تنها يك رويداد بسيار آوچك است

ز واضح، و جزئي از درخواست از بخش مرجع، يك نيا. برخي نيازها آشكار هستند و برخي ديگر تلويحي

ها  تر، و تشخيص آن پيچيده ٢و  ١در مقام مقايسه، نيازهاي تلويحي آاربران در سطوح . است ۴يا  ٣سطوح 

توان اين نيازها را بهتر فهميد و  هاي عمقي مي فقط از طريق مطالعه آاربران و انجام مصاحبه. دشوارتر است

  .ها را به شكلي موثر برآورده ساخت سپس آن

  

  سيستم سه سطحي پشتيباني اطلاعات و مرجع در آتابخانه ديجيتال. ٢-٢

توان  بخشي، مي سازي و تعميم اين نوشتار بر آن است آه نيازهاي اطلاعاتي آاربران را از نظر شخصي

  :ها به سه سطح تقسيم آرد بسته به ويژگي آن

L1 - نيازها و انتظارات تقريباً تمامي آاربران آتابخانه؛: سطح اول  

L2 - هايي با علائق مشترك نظيردانشجويان دوره آارشناسي،  نيازهاي برخي آاربران، گروه: سطح دوم

  آارآنان بخش تحقيق، و دانشجويان آارشناسي ارشد مهندسي؛

L3 - های خاص نيازهاي فردي، فقط مربوط به پرسش: سطح سوم.  

سطحي اطلاعاتي و مرجع تعبير آرد  ت سهآورنده خدما توان يك فراهم بر اين اساس، آتابخانه ديجيتال را مي

ها، منابع و خدمات در  در سطح نخست، فناوري. آه به صورت جداگانه با سه سطح از نيازها سر و آار دارد

الوصول است  براي آاربران، آتابخانه ديجيتال يك درگاه و يك ميانجي سهل. شوند آتابخانه ديجيتال ادغام مي

اي طراحي شده آه نيازهاي اطلاعاتي  به گونه«اين ميانجي . آند ا تأمين ميآه نيازهاي اطلاعاتي آنان ر

  ].١[» سازي، مورد توجه قرار دهد همه، و انتظارات آنان را از نظر دسترسي، آارآرد، و شخصي

دهد، زيرا هر عضو بايد از طريق اين ميانجي به منابع  اين سطح همه آاربران جامعه را تحت تأثير قرار مي

توان  رساني يك به همه است، اما چون ميانجي را مي بنابراين، يك حالت خدمت. ي داشته باشددسترس

در اين سطح، آتابداران مرجع . تواند يك به يك هم باشد سازي آرد، اين حالت مي تك افراد، شخصي براي تك

از قبيل توسعه منابع، دهند تا آارآردهاي آتابخانه ديجيتال،  در پشت صحنه آارهاي بسيار زيادي انجام مي

  .را پشتيباني آنند... پيكربندي ميانجي، و



آنند تا آاربران براي استفاده از  هاي معرفي و آموزش فراهم مي در سطح دوم، متخصصان اطلاعات، دوره

هاي معمول، آمك درونخطي و منابع  همه نوع محتوا ازقبيل پرسش. آتابخانه ديجيتال آموزش ببينند

ها در يافتن پاسخ، آماده  براي آمك به آن) هاي احتمالي آاربران باتوجه به پرسش(راهنما    اطلاعاتي خودـ

ها يا نيازهاي مشابه رفتار  هايي با علائق يا خواست در اين مورد، با آاربران به مشابه گروه. شود مي

  .آند بنابراين اين سطح، از يك الگوي يك به گروه پيروي مي. شود مي

الكترونيكي يا  هاي آاربران از طريق تلفن، پست تابداران مرجع در بخش مرجع منتظر پرسشدر سطح سوم، آ

اين سطح . آنند هاي متعدد، آمك شخصي به آاربران ارائه مي ها به شيوه آن. هستند... سامانه تعاملي، و

  .شود گير است، زيرا خدمات، يك به يك به مشتريان ارائه مي وقت

ترين روش و سطح سوم، يعني نظام  صرفه به جمعيت مورد نظر، سطح اول مقرونبا درنظرگرفتن اندازه 

با درنظرگرفتن تعداد آارآنان مورد نياز در هر سطح، سطح اول . ترين است صرفه پرسش و پاسخ، آم

پرآارترين سطح است؛ هدف در سطح دوم، يك گروه است ) سطح سوم(آارترين و نظام پرسش و پاسخ  آم

آند، نظري آه معتقد است  اين امر، نظري را آه در بالا ذآر شد تقويت مي. سطح ديگر قرار داردو در ميان دو 

ها، استعدادها،  به سمت موثرترين آاربرد مهارت«تري بورزند و  آتابداران بايد بر سطح اول تأآيد بيش

  ].١۴[» ها، آموزش و تجربه خود پيش برويم ديدگاه

آه چگونه آتابخانه ديجيتال اين نيازها را منطبق با  نيازهاي آاربران و اينبه طور مفصل سه سطح از  ١جدول 

  .دهد سازد، نشان مي ها برآورده مي آن

. توانند جايگزين شوند رساني بسيار به يكديگر مرتبط هستند و به شكلي پويا مي گانه خدمت سطوح سه

سان است، بدين معنا آه آتابخانه ديجيتال دسترسي به آتابخانه ديجيتال هوشمند براي همه انواع آاربران آ

نشده  اگر برخي از نيازها، حل. آند اي از پيش تعيين شده، حل مي بسياري از نيازهاي اطلاعاتي را به شيوه

  . گذرانند هاي آموزشي را مي آنند يا برخي دوره هاي معمول را مرور مي بمانند، آاربران پرسش

   

  در آتابخانه ديجيتال نظام پشتيباني سه سطحي . ١جدول 

  

  ها سطح

   

سطح سوم سطح دومسطح اول موارد 

 آلي، انتزاعي هاي نيازهاي اطلاعاتي ويژگي هاي آاربران
نيازهاي مشترک برخي : گروه

 آاربران
خاص، ويژه، ملموس، شخص

چگونگي بيان نيازهاي آاربران 

 توسط آنان

و [هاي نمونه  انتظارات، پرسش

 ]مشترك

نيازهاي مشترک اطلاعاتي يك 

 گروه
شده به عنوان يك پرسش بيان

ن نيازهاي آاربران

 ديجيتال

هاي برآورده ساختن  روش

 نيازهاي آاربران

فناوري آتابخانه ديجيتال خودآار 

آه تخصص آتابداران را نيز به 

 همراه دارد

هاي  آموزش آاربر، پرسش

و موادي آه به روش   معمول،

 شوند خودياري استفاده مي

مستقيم بين آاربرانارتباط 



اهداف مترتب بر برآورده 

 ساختن نيازهاي آاربران

حل مسائل عام، بهبود آارآيي و 

 استفاده

توان  دانستن اينكه چگونه مي

 هاي آاربران را ارتقا داد مهارت
 دانستن چند و چون آار

 فراگيري/ پوشش
يك به:همه اعضاي جامعه

 همه
 يك به يك يك گروه در جامعه يك به گروه

 طرز تلقي آتابدار

تعريف نيازهاي  پيش: فعال

ها به زبان  آاربران و ترجمه آن

هاي اطلاعاتي خودآار  سامانه

 موجود

تعريف نيازهاي آاربران  پيش: فعال

ها از طريق  و برآورده ساختن آن

 اقدام انساني

هاي پرسشمنتظر : منفعل

  

ها همچنان بدون پاسخ بمانند، آاربران براي گرفتن پاسخ مشكل خود، نزد آتابدار  اگر بعضي پرسش

از . درخواست آمك آنند... وتوانند در شبكه وب از يك همكار يا يك متخصص،  چنين مي ها هم آن. روند مي

پردازيم،  آند، به بحث مي آه يك آتابخانه چگونه آاربران خود را پشتيباني مي آنجا آه ما فقط درباره اين

  .شوند هاي ديگر ناديده گرفته مي حالت

برعكس، اگر برخي سؤالات خاص، مكرراً پرسيده شوند، آتابدار ممكن است تشخيص دهد آه اين 

هاي معمول افزود يا بويژه در  ها را به پرسش دارند و شايع هستند و بنابراين بايد آن ها عموميت پرسش

ها به دفعات زياد پرسيده شوند يا مطالعه آاربران  اگر بعضي پرسش. هنگام آموزش، به آاربران يادآوري آرد

مكن است از طريق ارتقاي نشان دهد آه برخي عوامل بازدارنده در استفاده از آتابخانه وجود دارند، آتابدار م

  .ها بپردازد ، به حل آن)تر براي آاربر مانند ارائه يك ميانجي مطلوب(آارآردهاي آتابخانه ديجيتال 

هاي  فهميم آه چرا پرسش با ارائه آتابخانه ديجيتال به عنوان يك سامانه پشتيباني سه سطحي، بهتر مي

آاربران، عمدتاً به خاطر آتابخانه ديجيتال و . است هاي اخير نزول داشته آاربران از بخش مرجع، در سال

. توانند به منابع و خدمات، دسترسي پيدا آنند آنند آه خودشان مي فراواني اطلاعات خودياري، احساس مي

  .هاي آموزشي بهبود يافته است ها نيز از طريق حضور در نشست سواد اطلاعاتي آن

رسيم آه هنوز براي برآورده ساختن نيازهاي  ه اين نتيجه ميبا استفاده از سامانه پشتيباني سه سطحي ب

هاي آاربران به اين معنا نيست  پديده آاهش پرسش. مند موردنياز است اطلاعاتي آاربران، يك فرآيند نظام

براي . آه آاربران ديگر به آتابداران مرجع نياز ندارند، تا از اين طريق پايان خدمات مرجع را نشان دهيم

ي نيازهاي اطلاعاتي آاربران، خصوصاً در آارهاي پشت صحنه، و براي ارتقاي خدماتي آه منجر به پشتيبان

اين نوشتار بر آن است آه يك . گيرد شود، بيش از پيش تلاش صورت مي هاي مستقيم مي آاستن از پرسش

در . آند ني ميآتابخانه ديجيتال، نيازهاي اطلاعاتي آاربران را از طريق يك سازوآار چندسطحي پشتيبا

  .بخش بعدي اين مقاله، هر يك از سطوح مذآور به تفصيل تشريح خواهد شد

  

  هاي ديجيتال و خدمات اطلاعاتي ـ سطح اول آتابخانه. ٣-٢

  ها آتابخانه ديجيتال و درگاه. ١-٣-٢

به نظر می «در حال حاضر معتقد بود آه » هالم«. ای خود است آتابخانه ديجيتال هنوز در مرحله توسعه

به عنوان موجوديتي آه «؛ وي آتابخانه ديجيتال را »ای بر درگاه متمرآز شده است توجه فزاينده» رسد

دسترسي منسجم و يكپارچه به طيف کاملاٌ مشخصي از منابع اطلاعاتي ناهمگون را، مستقل از محل، 

]. ١١[تعريف آرد » سازد ي مناسب ممكن ميها ، در يك چارچوب سازمانی و حقوق شكل و حوزه نگهداری آن



از نظر فني، همه جاها شامل موضوعات مربوط . ها را اولين اجزاي مشخص آتابخانه ديجيتال دانست  او درگاه

به آشف منبع، بازيابي اطلاعات، و ادغام منابع با ميانجي آاربر هستند و همگي در برآوردن نيازهاي آاربر 

يك پورتال . باشند ها و جويندگان اطلاعات مي ها آليد اتصال بين فناوري ن، پورتالبنابراي. نقش مهمي دارند

بيان » راآمن«همان گونه آه . دهد آارآمد، توان آاربر را براي استفاده از منابع و خدمات آتابخانه افزايش مي

طراحي ميانجي  آند، در هنگام انديشيدن درباره آينده خدمات مرجع، شخص بايد نقش آتابدار را در مي

اي از چگونگي برآورده ساختن  ها را نمونه در اين بخش نويسندگان مقاله، پورتال]. ٢٩[پورتال، در نظر بگيرد 

  .دانند نيازهاي اطلاعاتي آاربر توسط آتابخانه ديجيتال مي

  ها و انتظارات آاربران پورتال. ٢-٣-٢

در بيرون، افزايش تعداد . دارند ا به تغيير واميآتابخانه با عوامل دروني و بيروني روبرو است آه آن ر

آاربران سازگاري وب با منابع . آند هاي تجاري در وب، تعداد زيادی از آاربران را به خود جلب مي پورتال

آموزان، براي  ای از دانش تعداد بيش از اندازه«يك پيمايش نشان داد آه . دهند اي را ترجيح مي آتابخانه

هاي ادواري را آه ما از طريق وب ارائه  زم براي انجام تكاليفشان به جاي اين آه نمايهپيداآردن مطالب لا

ديگر ]. ٣٣[» دانند چگونه از وب استفاده آنند آنند زيرا مي دهيم امتحان آنند، فقط از وب استفاده مي مي

اي جستجوي دهند آه آتابخانه نسبت به موتوره ها نمايانگر همين وضعيت هستند و نشان مي گزارش

دسترسي پيچيده، . شود و اين، يك مانع براي بسياري از آاربران است تر شمرده مي تجاري، نامناسب

خاطرنشان ساخت آه » جكسون«. شود تر منجر مي آند و به استفاده آم آاربران بالقوه را دور مي

آه حفظ اقتدار و آيفيت آار ها بايد براي ارائه سطحي رقابتي از مناسبت، تلاش آنند؛ در حالي  آتابخانه«

  ].١٣[» ها مشهورند، بسيار مهم است بدان آنان در ارائه اطلاعات، آه از نظر سنتي 

اي الكترونيكي و  هاي داده ها مشترك پايگاه آتابخانه. دارند مسائل داخلي نيز آتابخانه را به تغيير وامي

دهند  حال، منابع چاپي به حيات خود ادامه ميدر عين . شوند تر مي مجلات تخصصي الكترونيكي گران و گران

افزايش . خواهند بود] ۶[بيني، به شكل ترآيبي ها تا آينده قابل پيش و اين بدان معنا است آه اآثر رسانه

آنند و براي  باري مي آاربران احساس اضافه. دائمي منابع مبتني بر وب نيز يك واقعيت قابل توجه است

ها چگونه تشخيص  آن. اي نيازمند آمك هستند ت باآيفيت در چنين محيط پيچيدهمسيريابي در منابع و خدما

موضوعشان جستجو آنند؟ آنان شكيبايي   اي را براي يافتن اطلاعات مربوط به دهند آه آدام پايگاه داده مي

و بارها  هاي متفاوت را، يكي پس از ديگري، بارها اي مختلف با ميانجي هاي داده چنداني ندارند آه پايگاه

به همين شكل، منابع متن . هاي مختلف ندارند واژه اي به حفظ آردن تعداد زيادي گذر علاقه. امتحان آنند

آتابدار مرجع » مزاحم«چنين دوست ندارند  هم. دهند ها يا بر يك رآورد فهرست ترجيح مي آامل را بر گزيده

آنچه آاربران انتظار دارند دسترسي آسان و  ].٢١[بشوند، هرچند آه آتابدار از ارائه آمك خوشنود گردد 

همراه با راحتي گشت و گذار در وب و با منابع با آيفيت بالا   سريع به خدمات اطلاعاتي خودياريگرانه،

  .باشد مي

توان به شكل  آنند مي را آه دسترسي به منابع آتابخانه را با مشكل مواجه مي  از بحث فوق، موانع اصلي

  :زير خلاصه آرد

  آند؛ اي و منابع مناسب را دشوار مي هاي داده اضافه بار اطلاعاتي، مكانيابي سريع پايگاه. ١

هاي  فرد به اين معنا هستند آه آاربر به تسلط بر روش ها و نقاط دسترسي منحصربه بسياري از ميانجي. ٢

  مختلف جستجو نياز دارد؛

  .وص آار دشواري استهاي مختلف و زياد، براي منابع بخص حفظ آردن گذرواژه. ٣

پذير براي  های خلاقانه و انعطاف حل اين خطر وجود دارد آه اگر آتابداران با راه«يادآور شد آه » بنتهام«

دسترسي آسان به منابع الكترونيكي آشنا نشوند، دانشمندان و دانشجويان به جاهاي ديگری مراجعه 



  [.٣]» گيرند طور آامل ناديده مي آتابخانه را به] ٧[»شده آيفي آنترل«آنند و منابع  مي

هاي اطلاعاتي  آميته سامانه«. آيند حلي هستند آه با انتظارات آاربران جور درمي ها راه در حال حاضر، پورتال

و توزيع شده را  اي آه محتوياتي از منابع متنوع  يك خدمت شبكه«: آند پورتال را اين گونه تعريف مي» مشترك

نمايد،  آوري مي جمع] ١٠[و آگاهي دادن] ٩[، درو آردن]٨[ايي چون جستجوي عرضيه با استفاده از فناوري

هاي آتابخانه آن است  هدف از پورتال]. ١۶[»آند تا به آاربر ارائه دهد ها را به شكلي درهم ادغام مي و اين

براي آاربران ها هستند،  ها داراي مجوز و مالكيت آن را آه آتابخانه» هاي الكترونيكي مختلف موجودي«آه 

وجو تا تحويل نهايي، بدون توجه به شکل  ها از طريق آل فرآيند آشف و جست آن  اين تلاش. آوري آنند جمع

]. ٨[» گيرد اي مورد استفاده، ميانجي ناشر، و سازوآار تأييد اصالت، صورت مي داده محتوا، استاندارد ورا

به عنوان اولين سطح براي مديريت . ابخانه ديجيتال استجو و منابع آت اي بين آاربر اطلاعات پورتال، دروازه

طراحي ] استفاده آننده[نيازهاي آاربران، ميانجي آتابخانه ديجيتال براي استفاده همه اعضاي جامعه 

شدن است و از اين رو براي آاربران مختلف،  هاي آاربر، قابل شخصي  حال پورتال، به وسيله شرح. شود مي

آند آه موانع را  پورتال آارآمد به آاربران آمك مي. آار و آارآشته، قابل انعطاف است هاعم از آاربران تاز

براي . ها و خدمات آتابخانه دسترسي پيدا آنند سازد آه با راحتي آامل به مجموعه بردارند و آنان را قادر مي

ها آسان خواهد بود  موردنياز آناي به منظور جستجوی اطلاعات  آاربران، پيداآردن و استفاده از منابع آتابخانه

اي افزايش  در ضمن، استفاده از منابع آتابخانه. و مشكلاتي آه با آن روبرو هستند آاهش خواهد يافت

  .هاي ديجيتال تحقق خواهد يافت يابد و بنابراين وعده آتابخانه مي

  

  آموزش آاربر و پشتيبانی پرسش ـ سطوح دوم و سوم. ۴-٢

عاتی و مرجع آن است آه به آاربر کمک کنند تا به منابع و خدمات آتابخانه به هر دليل وجودي خدمات اطلا

در سطح نخست، آتابخانه ديجيتال براي تأمين دسترسي . دو صورت فعال و منفعل، دسترسي داشته باشد

ان آتابدار. هاي مختلف در نظر گرفته شده است ها و شخصيت حداآثري به اطلاعات براي آاربراني با مهارت

يادآور » باپ«و » بانج«اما . آنند هاي ديجيتال بازي مي مرجع نقش مهمي در طول مرحله ايجاد آتابخانه

- تر از اجزاي خود هاي پيچيده اطلاعاتي اين است آه هميشه سريع ماهيت ابزارها و سامانه«شوند آه  مي

ترين  ه جامع از جديدترين و قوييابند و آمك شخصي متخصصان را براي استفاد ها تحول مي ياريگر و ميانجي

براي آتابداران مرجع هنوز ضرورت دارد آه آارهاي خط مقدم را ]. ۴[»سازند منابع اطلاعاتي، ضروري مي

و » مويا«. انجام دهند؛ يعني آمك انساني، حتي در خدمات آتابخانه ديجيتال نيز قابل جايگزيني نيست

تر  تر و مطمئن خدمت، مراجعان را نسبت به فناوري راحت دريافتند آه عنصر انساني در اين» رابينسون«

  ].٢۵[سازد  مي

اين دو سطح را داراي . آموزش آاربر و پشتيبانی پرسش، هسته خدمات اطلاعاتي و مرجع سنتي هستند

خدمات پرسش و مرجع اغلب به عنوان ضميمه «متذآر شد آه » مورگان«. دانند ارتباط طبيعي باهم مي

زيستي  هاي مكمل، و داراي يك رابطه هم ها فعاليت آن. شوند زش آاربر تلقي ميهاي آمو برنامه

  ].٢۴[»هستند

  

  آموزش آاربر در آتابخانه ديجيتال. ١-۴-٢

اي هنوز هم در  هاي آتابخانه ها و برنامه ها، گردش پذيرفته شده است آه آموزش آاربر در شكل آموزش

ناپذير از آتابخانه  قد است آه آموزش بايد بخشي تفكيكمعت» سورگل«. آتابخانه ديجيتال لازم هستند

هاي ديجيتال را در درجه اول، به عنوان راهي براي  برخي، آتابخانه«او خاطرنشان آرد آه . ديجيتال باشد

، بايد فراتر از  هاي ديجيتال براي رسيدن به ظرفيت آامل گيرند؛ اما آتابخانه دسترسي به اطلاعات در نظر مي



اين امر مستلزم تحولاتي در دو جزء از نظام آلي آار . هاي جديد آار فكري را نيز پشتيبانی آنند و راه آن بروند

آموزي  اي از طريق توسعه خلاقانه سامانه، و در آاربر، از طريق آموزش و مهارت رايانه در نظام : فكري است

  ].٣١[»هاي جديد آاربر در استفاده از روش

که منابع باآيفيت، در مقياس  شوند، به طوري» گسيل«بع به سمت آاربران از يك سو، لازم است منا

از سوي ديگر، . اي حداآثر بهره را ببرند هاي آتابخانه گسترده قابليت استفاده بيابند و آاربران از مجموعه

ها  آامل از آن مند شدن هاي ديجيتال بايد فراهم گردد تا به آاربران در بهره زمينه آموزش با ابزارهاي آتابخانه

يك پژوهش آزمايشي انجام دادند آه نياز به آموزش مستمر و هميشگي » دوپالو«و » آيبريج«. آمك شود

]. ١٧[آرد  هاي دسترسي به آتابخانه ديجيتال را آشكار مي براي آاربر نهايي، را به منظور تسلط وي به زبان

بع آن در جريان يك تحول بزرگ هستند و با ثبات و هاي آتابخانه ديجيتال و هم منا هم فناوري«در حال حاضر 

در سطح . تغيير مستمر بدين معنا است آه آموزش آاربران، يك آار مداوم است. بلوغ، بسيار فاصله دارند

آند آه در آتابخانه ديجيتال جستجو  هاي درونخطي، به آاربران آمك مي دوم، آموزش آاربر و فراواني آموزش

  .هاي سطح اول را برطرف سازند آنند و برخي از نقص

  

  پشتيبانی پرسش در آتابخانه ديجيتال. ٢-۴-٢

هاي خودياري به شكلي  هاي لازم براي استفاده از آتابخانه ديجيتال و سامانه هنگامي آه آاربران از مهارت

اران نياز آارآمد برخوردار شده باشند هنوز هم اين احتمال وجود دارد آه برخي آاربران به آمك شخصي آتابد

هاي  هرچند پيشرفت خوبي در ايجاد ميانجي«خاطرنشان آرده، » مارآيونيني«همان گونه آه . داشته باشند

سازند تا افراد  هاي جستجو را بسيار به هم منطبق مي وجو وجود دارد آه پرسش و رهيافت ديناميك پرس

ياز به آمكِِِِِِ آتِِِابداران مرجع هنوز يك چالش هاي ديجيتال جستجو آنند، اما ن بتوانند سريع و راحت در کتابخانه

و جو در آتابخانه ديجيتال، يك ضرورت  بنابراين، سامانه پرس ]. ٢٣[»کتابخانه ديجيتال است مهم در حوزه 

هاي  ها و عادت وجو آه آخرين سطح پشتيبانی است بايد بتواند با آاربراني آه مهارت خدمات پرس. است

» مورگان«توانند جواب بگيرند؟  ها از چه جاي ديگري مي در غير اين صورت، آن. يابد گوناگون دارند تطبيق

به عنوان بخشي «دهد آه  او توضيح مي. داند پشتيبان مؤثر مي[ رآورد]وجوي خوانندگان را، يك  خدمات پرس

همي است آه گيرد، نمايانگر نقش م وجو انجام مي مدار آتابخانه، آاري آه در بخش پرس از خدمات مشتري

هاي  های سنتي همتراز با آن، شكاف رساني ويژه، همراه با ديگر روش اين خدمت. آمك فردي به آاربران دارد

  ].٢۴[»آند اطلاعاتي گريزناپذيري را آه از ديگر خدمات به جاي مانده، به شكلي پر مي

رودررو، پست الکترونيکی،  وجو در محيط يك آتابخانه ديجيتال از چندين شيوه تحويل ازجمله سامانه پرس

هاي گوناگون به منظور  همه اين روش. شود تشكيل مي... و  اي، هاي رايانه تلفن، از طريق وب، سامانه

اي نقاط قوت و ضعف خاص  آه هر شيوه نخست اين. پذيري خدمات براي همه لازم هستند تضمين دسترس

دوم اينكه در نظرگرفتن موقعيت متفاوت . يستخود را دارد و مرجع ديجيتال هم از اين قاعده مستثني ن

از ] ١٣[»محرومان«و ] ١٢[»دارندگان«خطي است بين ] ١١[»شکاف ديجيتالي«مثلاً . آاربران، اهميت دارد

مبنا يا  توانند از خدمات رايانه آساني آه امكان دسترسي به رايانه و اينترنت را ندارند نمي]. ۵[رايانه و اينترنت

» لسيك«همان طور آه . هاي شخصيتي آاربران، متفاوت است سوم اينكه، ويژگي. ببرند مبنا بهره شبكه

به دليل تمايل و خواه بر اثر شيوه يادگيري، آمك انساني را حتي بيش  برخي از آاربران، خواه «اشاره آرده، 

گام جستجوی به علاوه، هنوز هم وقتي آه کاربران در هن. خواهند دهند و مي از آمك پيوسته ترجيح مي

آاربران ديگر، استفاده از رايانه را . خواهند به آنان آمك آنند شوند، از آتابداران مي اطلاعات با مانع روبرو مي

اي آزادي عمل خود را  هر خواننده« -قانوني وضع آرد » رتينگ«]. ١٩[»دهند بدون آمك ديگران، ترجيح مي

و فردا  -به طور حضوري، تلفني، ارتباط پيوسته« –به آار بستو اين قانون را در مورد شيوه تحويل ] ١۴[»دارد



هاي اخير، يك خدمت جديد، يعني مرجع  در سال]. ٢٧[»بعدي با تعاملات هولوگرافيك و واقعيت مجازي سه

اين . مجازي، به طور گسترده مورد آزمايش قرار گرفته، اما هنوز هم مورد مناقشه و در حال تحول است

عد مروري آوتاه بر مرجع مجازي خواهد داشت و بويژه نقش آتابدار مرجع را در ارتباط با نوشتار در قسمت ب

  .دهد چنين نظامی مورد توجه قرار مي

  

  نقش آتابداران مرجع در يك پروژه آتابخانه ديجيتال. ٣

. سازند آه خودشان به اطلاعات دسترسي يابند کاربرد آسان، آاربران را قادر ميهاي ديجيتال با  آتابخانه

آاربر ] ١۶[خدمتي - به حالت خود] ١۵[»واسطه - اي حرفه«درنتيجه، پارادايم جستجوی اطلاعات از حالت 

اي  به عنوان بخشي از آار مرجع، جستجوی با واسطه اطلاعات و خدمات هزينه. نهايي در حال تغيير است

همچنين ابزارهاي خودآار، جايگزين برخي از . هاي اخير به طور چشمگيري آاهش يافته است در سال

آنندگان اطلاعات به طور خودآار و  به وسيله فراهم] ١٧[»آي دي اس«مثلاً . اي آتابداران شده آارهاي واسطه

آيا «اند آه  را مطرح کردهتعجب ندارد آه برخي افراد اين پرسش . شود گري انساني انجام مي بدون واسطه

  ].٢[» در آتابخانه ديجيتال به آتابداران مرجع نياز داريم يا خير

ها در  درحقيقت، نقش اصلي آتابداران مرجع به عنوان دروازه بين منابع و آاربران، بسيار شبيه به نقش آن

صصين عرصه اطلاعات متخ. آتابخانه سنتي است، هرچند آه روش ايفاي اين نقش اساساً تغيير آرده است

به جاي آمك . اند در شناسايي نيازهاي اطلاعاتي آاربران و منابع باآيفيت، مهارت دارند و هميشه داشته

گيرد، آه براي آاربران قابل مشاهده  مستقيم به آاربران، اآنون بيشتر آارشان در پشت صحنه انجام مي

هاي آمك  اين سامانه» مهندسي«بداران، طراحي و نقش آتا«معتقدند آه » بانج«و » باپ«بنابراين، . نيست

  ].۴[»و ميانجيگري است، تا آمك مستقيم و شخصي به آاربران

يك . نقش مؤثر دارند هاي متعدد در آار فكري  در طول ايجاد يك آتابخانه ديجيتال،آتابداران مرجع از جنبه

ها به منظور ايجاد  هايي را آه انجام آن، برخي آار]١٨[»بوستون آالج«هاي  مطالعه موردي درباره آتابخانه

را به ]Metalib[19هاي بوستون آالج آتابخانه. آند هاي آتابخانه ديجيتال ضرورت دارند، تشريح مي سامانه

جستجو در » متاليب«هاي اصلي  ويژگي. نامگذاري آردند MetaQuestعنوان درگاه آتابخانه انتخاب و آن را 

 ٢جدول . شود آردن جستجوها، و پيوندهاي تأآيدشده را شامل مي اي، سفارشي داده  چند پايگاه

  . دهد هاي آتابداران مرجع را در طول به آارگيري اين درگاه نشان مي مسئوليت

گيري در  به علاوه، در سطح نخست، متخصصين اطلاعاتي نيز، آار گسترده مطالعه آاربران را به منظور بهره

اين متخصصين اطلاعات هستند آه به طور مستمر خود را درگير . دهند يطراحي آتابخانه ديجيتال انجام م

ها  آن. آنند آنند و آتابخانه ديجيتال را متناسب با نيازهاي آاربران، هماهنگ مي درك نيازهاي آاربران مي

براي  آنند و آتابخانه ديجيتال را برحسب موضوعات مرتبط با آاربران، ارزيابي و رفتار آاربر را شناسايي مي

  . آنند بهبود طراحي آن، بازخورد لازم را فراهم مي

بخش پاياني اين مقاله برخي از . آند مطالعه آاربران، حوزه بزرگي از تحقيقات آتابخانه ديجيتال را اشغال مي

اند و در محيط آتابخانه  ها مواجه هاي احتمالي را آه آتابداران مرجع و خدمات مراجع با آن تحولات و چالش

  .آند آنند، بررسي مي جيتال عمل ميدي

  

  ])٩[برگرفته از (نقش آتابدار مرجع در ايجاد درگاه     . ٢جدول  

   

 آار )سطح مربوطه(رسانينقش متخصصان اطلاعمرحله ايجاد

ــراي در طول) هاي مشـخص دربـاره منـابع بـراي مشـورت ارائه توصيه«، پشــتيباني»ايكــسافاس«و»متاليــب«پيكربنــدي ب



ــا«)اولسطح(ايجاد منبعساختن درگاه ــه تخصــص آارآن ــوط ب ــدها، معضــل مرب ــه پيون ــا ارائ ب

منـدان و تفكـر آگاهانـه را آـه حاصـل آن، انتخـاب  حرفه

 »منابع براي مجموعه آتابخانه بود، برجسته ساختيم

 اندازي بعد از راه
هـاي راجـع بـه جلسه آموزشـي و پاسـخگويي بـه پرسـش    

 )سطوح دوم و سوم(ها  درگاه

براي ترم بهاره بـه ٢٠٠٢در اوائل ژانويه » متاآوئست«

افتاد و در مواقع مناسـب در تعـاملات و جلسـات آموزش

 ».بخش مرجع گنجانده شد

فناوري درگاه هنـوز: تلاش پيگير

پيشــرفت و نيازمنــد  حــال تحــول،

 ت

گردآوري اطلاعات و بـازخورد آـاربران بـراي آمـك بـه بهبـود

 )سطح اول(محصول 

يك چالش اسـت، زيـرا ايـن محصـول عمومـ» متاليب««

اي، بـه بهتـرين شـ جستجوی ساده در چند پايگـاه داده 

ت آند و آن پژوهشگراني آه جستجوهای پيچيده آار مي

اي هـد هـاي داده  يگـاه دارند به سمت ميانجي اصلي پا

  ».شوند مي

اين موضوعات از طريق آموزش و بهبود محصول موردتو«

 ».گيرند قرار مي

  

  ها ها و چالش گرايش: خدمات مرجع ديجيتال. ۴

هايي آه در ايالات متحده  دهد آه آتابداران مرجع، خصوصاً آن جستجو در متون مرتبط با اين حوزه نشان مي

در اين بخش پاياني به طور مختص وضعيت آنوني . دارند چشمگيري بر خدمات مرجع ديجيتال هستند، تأآيد 

اين ديدگاه آه مرجع ديجيتال فقط روشي براي ارائه خدمات مرجع . آنيم پژوهش در مرجع ديجيتال را مرور مي

  .گيرد الذآر براي پشتيبانی آاربر است، مورد تأآيد قرار مي گانه فوق در بستر سطوح سه

  خدمات مرجع ديجيتال. ۴-١

. هاي اخير تحولي سريع يافته است آغاز شد، اما در سال ١٩٨٠خدمات مرجع ديجيتال در اواسط دهه 

همانند تحول اسامي آتابخانه الكترونيکی، آتابخانه مجازي و آتابخانه ديجيتال، خدمات مرجع ديجيتال نيز 

  . شود ها خوانده مي شد و هنوز هم گاهي به اين نام مي ناميده] ٢٠[زماني مرجع الكترونيکی و مرجع مجازي

خدمات پرسش و پاسخ مبتني بر اينترنت «اند،  هم معروف] ٢١[»خدمت آسكا«خدمات مرجع ديجيتال، آه به 

ترين معنا،  در گسترده]. ٣۵[»دهند هاي موضوعي مختلف پيوند مي هستند آه آاربران را به متخصصان حوزه

هاي الکترونيکی را آه با  شده از طريق شيوه اصطلاحي است آه خدمات مرجع ارائه خدمات مرجع ديجيتال

انجام ) هاي وبي پست الکترونيکی و شكل(و ناهمزمان ) سامانه همزمان(افزارهاي همزمان  استفاده از نرم

در  اند آه زماني هرچند پست الکترونيکی و شكل وبي، خدماتي روزمره بوده. آند گيرند، ترسيم مي مي

در . هنوز در مرحله آزمايشي خود است] ٢٢[شدند، اما مرجع همزمان ها ارائه مي بسياري از آتابخانه

  .رود محدودترين معنا، مرجع ديجيتال اغلب به عنوان مترادفي براي مرجع الکترونيکی همزمان به آار مي

هنگامي آه . شوند انه انجام ميخدمات مرجع سنتي به شكل رودررو يا از طريق تلفن يا دورنگار و در آتابخ

توانند بدون  اما با مرجع ديجيتال، آاربران مي. بسته است، اين آمك ديگر در دسترس آاربران نيست  آتابخانه

ها  ترديدي نيست آه مرجع ديجيتال گزينه. توجه به زمان و فاصله، به خدمات مرجع دسترسي داشته باشند

هايي آه در يك محيط آموزشي مجازي عمل  سازد، خصوصاً آن م ميتري براي آاربران فراه و انعطاف بيش

  .آنند مي

  ها و چالش گرايش. ۴-٢

ها  اما خاطرنشان شده آه اآثر آتابخانه. باشند ها در حال تجربه خدمات مرجع زنده مي بسياري از آتابخانه

پژوهشگران اين حوزه نيز در ]. ٣۴[ها آزمايش هنوز در مرحله اوليه هستند در ايالات متحده آمريكا پس از سال



را به دليل افزايش گسترده  ٢٠٠١اگر بتوانيم سال . حال بررسي و بحث درباره اهميت مرجع ديجيتال هستند

پاييز سردي را ديده است، زيرا  ٢٠٠٢توجه و آزمايش در آن زمان، بهار توسعه مرجع ديجيتال بناميم، سال 

: مرجع مجازي«با عنوان » آينزي مك«ضد مرجع ديجيتال  مقاله. صداهاي مخالف زيادي شنيده شدند

هاي بحث متخصصين  بحث عظيمي درباره ليست» شده، پرطمطراق و حتي غيرواقعي نمايي بزرگ

مفسران و آتابداران، جايگاه . اند اندازهاي مشابهي مطرح شده هاي اخير، چشم در آنفرانس]. ٢٢[برانگيخت

آيا در نقش مرجع ديجيتال اغراق شده . اي را مورد توجه قرار دادند بخانهمناسب مرجع ديجيتال در خدمات آتا

  چربد؟ هاي احتمالي آن بر معايب آن مي است؟ آيا مزيت

اما نويسندگان اين . ترديدي نيست آه مرجع ديجيتال يك روش قدرتمند و جديد براي ارائه خدمات مرجع است

ها و نقاط ارائه خدمات به آار گرفته شود، نه به عنوان  روش مقاله معتقدند آه اين خدمت بايد در آنار ديگر

  .ها جايگزيني براي آن

هاي ديگر، مرجع ديجيتال، فقط شكلي از سطح سوم در سامانه  به عنوان يك روش در آنار همه روش

ا ب» جينز«مثلاً . ها، مرجع ديجيتال نقاط قوت و ضعف خاص خود را دارد مانند ديگر روش. پشتيبانی است

هاي مرجع فوري است، يعني  ها براي مرجع ديجيتال، شامل پرسش پرسش» بهترين«پيمايشی دريافت آه 

هايي آه در حوزه فرهنگ يا  شوند و پرسش ها مطرح مي هايي آه از سوي آاربران معمول آتابخانه پرسش

آنند و  قه محدود ميدقي ١۵ها زمان تعامل پيوسته را به  بسياري از آتابخانه]. ١۵[سرگرمي عامه هستند

تر معمولاً نيازمند يك مصاحبه با متخصصان موضوعي يا حتي يك خدمت عميق  جوهاي پيچيده و بنابراين پرس

  .باشند اي مي هزينه

پايگاه دانش قابل : در حال حاضر سه جهتگيري عمده در پژوهش و توسعه مرجع ديجيتال وجود دارند

اند  آشيده شده  آه اين جهات به چالش دلايل اين. هاي همكاري پروژه، و ]٢٣[افزار گفتگوي زنده جستجو، نرم

  :از اين قرارند

مثلاً . آند براي مرجع ديجيتال دارد آه عملي شدن آن را دردسرساز مي  هاي منفي برخي جنبه: گفتگو● 

ي بحث درباره پرسش، مشكل است، زيرا آتابدار دانش اندآي درباره وضعيت آاربر دارد و راهنماها

وگوي ديجيتالي مشكل  چنين آنترل مؤثر زمان مصاحبه در يك گفت هم. غيرآلامي اندآي در اختيار دارد

  .است

مطرح شده آه در هنگام استفاده آامل از . قيمت هستند افزار و هم وقت آارآنان، گران هم نرم: هزينه● 

اي ترديد است آه آيا در حالي آه چنين ج هم]. ٢٧[آيد مرجع ديجيتال، افزايش زيادي در بار آاري پيش مي

 ٢۴به طور  آيند، باصرفه است آه آسي را براي يك پرسش، ها در ساعات معمول اداري پيش مي اآثر پرسش

  .ساعته و تمام روزهاي هفته، در انتظار گذاشت

ر به لحاظ نظري، مطلوب آن است آه به آاربران سراسر جهان اجازه دهيم از دانش متخصصان د: همكاري● 

» آافمن«. اما اول، لازم است بپرسيم آه آيا چنين چيزي در حال حاضر ضرورت دارد. همه دنيا سود ببرند

هايي آه من  براساس داده«: او اظهار داشت. ضرورت مرجع ديجيتال مشارآتي را مورد ترديد قرار داده است

ها براي  اکنون اآثر آتابخانه ام، توضيح احتمالي اين است آه با دسترسي آسان به منابع پيوسته، ديده

]. ٧[»آيد، هر آنچه را آه مورد نياز است، در اختيار دارند هاي متعددي آه پيش مي پاسخ به انواع پرسش

هاي خاص سازماني و مسائل زباني،  دوم، آيا چنين چيزي عملي يا ممكن است؟ به خاطر آثرت پرسش

هاي  تفاوت عظيم بين آتابخانه. نيا جاي بحث داردها و حتي در سراسر د معناي همكاري در ميان مؤسسه

برخي پژوهشگران، مفيد . سازد بخشي را دشوار مي ـ هاي عمومي، همكاري بين دانشگاهی و آتابخانه

هاي دانش عمومي و مشترك جهاني را به طور آلي مورد ترديد قرار  بودن همكاري چندزباني در پايگاه

به جاي مجاورت جغرافيايي، يك آنسرسيوم ] ٢۴[»ش مرجع مجازيچهارمين آنفرانس بخ«در . اند داده



اي به جاي يك آنسرسيوم جهاني  هاي آوچك منطقه مبتني بر موضوع پيشنهاد شد و ايجاد آنسرسيوم

  . بزرگ، مؤثرتر از آب درآمده است

. عيف آنداي را تض گفته شده است آه تأآيد نامناسب بر مرجع ديجيتال ممكن است ارزش خدمات آتابخانه

معتقد است آه هجوم مشتاقانه به سمت فناوري جديد ) ذآر شده] ١٢[همان گونه آه در ] (٢۵[»ديلوآو«

زدايي از عملكرد آتابداران  وجوهاي مرجع، خطر تخصص به شكل يك مدل مرآز تلفن براي پاسخ دادن به پرس

تابدار از شخصي آه صلاحيت پخش و شود آه آ او هشدار داد آه اين الگو منجر به آن مي. آورد را پيش مي

  .انتشار اطلاعات را دارد تا سطح يك جستجوگر اطلاعات صرف، تنزل يابد

توان مرجع ديجيتال را نه به عنوان يك طرح آزمايشي يا  در حال حاضر، موضوع اصلي اين است آه چگونه می

رساني آن است آه  يم، اساس خدمتما هر آاري بكن. هاي جاري آرد شده به موارد ديگر، وارد فعاليت اضافه

اشكال چندگانه خدمت مرجع، امكان . ترين شكل ممكن از آتابخانه بگيرند ترين بهره را در راحت آاربران، بيش

ها و شرايط  هاي مختلف، سطوح دانش گوناگون، و مهارت دسترسي آسان را به آاربراني با شخصيت

وجو، مشتمل بر اشكال  يد يك سامانه پشتيباني از پرسآتابخانه ديجيتال با. دهد اقتصادي متفاوت مي

  .متفاوت ارتباطات قابل دسترس براي همگان، فراهم سازد

  

  تر هاي بيش گيري و پژوهش نتيجه. ۵

متمرآز است، در حالي  ٢و  ١تر بر سطوح  دهد آه اخيراً در انگلستان توجه بيش ها نشان مي بررسي نوشته

درخصوص حوزه مرجع ديجيتال ] ٢۶[»بينز«. گيرند مورد تأآيد قرار مي ٣و  ١تر سطوح  آه در آمريكا بيش

اي در  هايي اقدام شده است، اما اآنون بخش آتابخانه به پيشرفت» در ايالات متحده«خاطرنشان آرد آه 

نويسندگان اين مقاله معتقدند آه يك فرآيند » .ها هستند بريتانيا در حال رسيدن به اين سطح از پيشرفت

مند براي برآورده ساختن نيازهاي اطلاعاتي آاربران لازم است، زيرا نيازهاي آاربران يك موضوع پيچيده  امنظ

چنين نقش آتابداران مرجع در  اين مقاله هم. توجهي قرار گيرند يك از سطوح نبايد مورد آم  هيچ. است

  :مات اطلاعاتی در آتابخانه ديجيتال بايدما براي بهبود خد. آتابخانه ديجيتال را مورد تجزيه و تحليل قرار داد

خودياري، به طور فزاينده، وجوه آارآردي   رساني خودآار به آاربران وپشتيبانی از شيوة براي خدمت● 

اي،  هاي آتابخانه هاي آاربري يا درگاه تري به طراحي ميانجي بايد توجه بيش. آتابخانه ديجيتال را تقويت آنيم

يعني آارآردي آه هميشه بخشي از نقش متخصصان  - ن و منابع آيفي برگزيدهبرمبناي مطالعه آاربرا

  .اطلاعات بوده ـ معطوف آنيم

ها، منابع و خدمات  ها از فناوري هاي اطلاعاتي آاربران، اطمينان از اين آه آن براي بهبود بخشيدن مهارت● 

آموزش آاربران و آموزش پيوسته را  هاي منظم آنند، برنامه موجود در آتابخانه ديجيتال استفاده آامل مي

آند، هنوز هم لازم  هرچند فناوري آتابخانه ديجيتال، دسترسي به منابع را ساده تر مي. اندازي آنيم راه

چنين  هم. را ببرند  ترين بهره هاي درحال تغيير، بيش آشنا آرد تا از فناوري  است آه آاربران را با اين فناوري

آه، در محيط  تر اين مهم. ناسايي و ارزيابي مناسب منابع، داراي اهميت استآموزش آاربران با هدف ش

  .به يك مهارت مهم تبديل شده است انباشته از اطلاعات، اين امر 

سامانه پشتيبانی از پرسش، و آمك مورد نياز را در هنگام لزوم، سريعاً به آاربران ارائه   در هنگام لزوم،● 

اي از  ها استفاده آرد، آه آميخته توان از انواع رسانه نيازهاي مختلف افراد ميبراي برآورده ساختن . دهيم

درخصوص تغيير محيط و نيازهاي اطلاعاتي، فناوري . دهند هاي پشتيباني درخواستي را ارائه مي سامانه

ال يك مرجع ديجيت. جديد بايد مورد آزمايش قرار گيرد و به طور مؤثر و آارآمد در امور جاري ادغام شود

حال، بايد  اين با . ها است ها و پشتيباني پيشرفت جديد در اين حوزه است و آانون توجه بسياري از آزمايش

هاي آاربران  هاي سطح سوم است آه به پرسش توجه داشت آه مرجع ديجيتال تنها يكي از شكل



  .مند قرار گيرد فتي گسترده و نظامپردازد و تلاش براي برآورده آردن نيازهاي اطلاعاتي آاربران، بايد در با مي

آل براي خدمات اطلاعاتی و مرجع در آتابخانه ديجيتال بايد يك سامانه هوشمند  خلاصه اينكه، الگوي ايده

آتابخانه ديجيتال در . آتابخانه ديجيتال باشد آه با آموزش پيشرفته و آمك شخصي مؤثر همراه است

در مورد . آاربران، تنها نيست و ارتباط بسياري با محيط دارد پشتيباني از امر تأمين نيازهاي اطلاعاتي

از آنجا آه . ، آتابخانه ديجيتال بخشي از دانشگاه ديجيتال است]٢٧[هاي مراآز آموزش عالي آتابخانه

اند، چگونگي تعامل با  فراگيرتر شده] ٢٩[»هاي يادگيري باواسطه محيط«و ] ٢٨[»هاي آموزش مجازي محيط«

ها در روند يادگيري،  های دانشگاه و سپس آميختن يكدست آن ها در درگاه شي و ادغام آنهای بخ درگاه

تري در اين خصوص لازم  هنوز پژوهش بيش. ها، يك موضوع در حال ظهور است تدريس و تحقيق مؤسسه

  .است
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