
  
  

آنچه گذشته به ما آموخته و : مرجع ديجيتالي
  آنچه آينده در برخواهد داشت 

  
  

  ١ يوست -يا زنين شنوشته آل

 محمدي مهدي) ۱: مترجم
  

کارگيري اينترنت در بخش   سال گذشته، مخصوصاً به۱۰ها به فناوري نوين در   وابستگي شديد کتابخانه:چکيده

اي را در مرجع ديجيتالي يا مجازي در  هاي عمده نيکي و چت، تفاوتمرجع با ارائة خدماتي چون پست الکترو

هاي موجود  ارائة تعريفي از مرجع ديجيتالي و مجازي و تبيين تفاوت. وجود آورده است مقايسه با مرجع سنتي به

اص داده ها، بخش اول اين مقاله را به خود اختص بين اين دو واژه در متون کتابداري با نگاه به سير تاريخي آن

کارگيري خدمات مرجع مجازي يا ديجيتالي با بحث و تبادل نظر در  رد و پيامدهاي بهكمطالعة عمل. است

هاي ديگر مورد  گونه خدمات در مقايسه با خدمات مرجع سنتي، مواردي هستند که در بخش خصوص آيندة اين

  . اند بحث و بررسي قرار گرفته

  چت / پست الکترونيکي/تاليمرجع ديجي/  مرجع مجازي:ها کليدواژه

   مقدمه. ۱

»ساموئل گرين «
٢

» روابـط شخـصي بـين کتابـداران و خواننـده          «در مقالة خود با عنوان      ) 1876 (

هاي مرجـع     ند، ارائة کمک  ا   بيان کرد که چون عموم مردم براي يافتن اطلاعات، آموزش نديده          

 نوزدهم نقش کتابـداران در اواخر قرن ). Bopp & Smith 2001(به مراجعان، ضروري است 

توسعه يافت و خدمات مرجع را نيز در برگرفـت، و از آن پـس بـه بخـشي از دانـش تخصـصي                     

. وجـود آمـد     هاي چـشمگيري در حـوزة کتابـداري بـه           در اين فاصله، پيشرفت   . ها تبديل شد    آن

 .هاي جستجوي اطلاعات و انتظارات ما از خدمات مرجـع را تغييـر داد               هاي نوين، روش    فناوري
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. پست ، تلفن، و فاکس فراتر رفت كاربرد  ، نقش مرجع از     ها  با ورود رايانه و اينترنت به كتابخانه      

دسترسـي بـه فنـاوري پيـشرفته و         «همچنان پا بر جـا مانـده اسـت کـه            » گرين«با اين همه نظرات     

  . »هاي تحقيقي بهتري دارند كنندگان، مهارت نيست كه استفاده تر، به اين معنا اطلاعات بيش

به عنوان مثـال    . اند  تر شده   تر و به فناوري نوين وابسته       ها پيشرفته   در ده سال گذشته، کتابخانه    

بـه مـوازات    . هـاي پيوسـته گـام برداشـتند         اي به سـوي فهرسـت       هاي برگه   ها از فهرست    کتابخانه

كتابـداران  . تغييرات فراوان در حرفة کتابداري، خدمات مرجع نيز دستخوش تحول شـده اسـت   

نـوع  اين  . کنند  تنها در ميز مرجع، بلکه در فضاي سيبرنتيکي نيز هدايت مي            ه مراجعان را نه   امروز

شـود، در نتيجـة عوامـل متعـددي از      که مرجع ديجيتالي يا مجازي خوانده مي     خدمات  جديد از   

آوري   جمله پيدايش و استفادة وسيع از اينترنت و توسـعة سـخت افزارهـايي کـه قابليـت فـراهم                   

نخدمات همزما
٣

 و ناهمزمان
٤

مجـازي،   / خدمات مرجـع ديجيتـالي  . اصل شده است را دارند ح

خدمات کاملاً جديدي است، اما به علت تقاضاهاي کاربران براي دسترسي به اطلاعات در هـر                

  . زمان و هر مکان، خيلي سريع عموميت يافت

با اسـتفاده    که   سازد  مجازي اين امکان را براي كتابداران فراهم مي         خدمات مرجع ديجيتالي  

کاربران را در دسترسي بـه اطلاعـات در    هاي متفاوتي چون  پست الكترونيكي و چت،           از روش 

. باشـد  هـاي مثبـت و منفـي مـي      هر نوع از اين خدمات داراي ويژگي      . محيط مجازي ياري کنند   

شـمار    هرچند خدمات مرجع ديجيتالي فاقد ارتباط رو در رو که عنصر اصلي خدمات مرجع بـه               

کاررفته و دامنة نقش کتابداران، همچنان بـه قـوت خـود              باشد، ولي فنون ارجاعي به      رود مي  مي

  . باقي است

مجـازي در   / اين مقاله به بحث و بررسي دربارة مسائل مربوط به استفاده از مرجع ديجيتـالي  

مرجـع  «در بخـش اول بـه تعريـف اصـطلاحات           . پـردازد   هـاي دانـشگاهي آمريکـا مـي         کتابخانه

»مجازي
٥

»مرجـع ديجيتـالي   « و   
٦

کنـد، و   رونـد اشـاره مـي    کـار مـي     کـه اغلـب بـه جـاي هـم بـه            

در بخش دوم تاريخچة مختـصري از تحـول در         . دهد  ها را توضيح مي     هاي جزئي بين آن     تفاوت

در بخش سوم نحوة کـار مرجـع ديجيتـالي، و در بخـش چهـارم                . مرجع مجازي بيان شده است    

اندازي   بخش پاياني چشم  . دهد  بران را مورد بررسي قرار مي     پيامدهاي آن براي کتابداران و کار     

  . دهد مجازي در آينده ارائه مي/ از خدمات مرجع ديجيتالي
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  ديجيتالي يا مجازي. ۲

به جاي يكديگر و ارتبـاط بـين آن         » مرجع مجازي «و  » مرجع ديجيتالي «کاربردن اصطلاحات     به

م براي افـراد کـارآزموده در خـدمات مرجـع           کار و ه    هايي را هم براي افراد تازه       دو سردرگمي 

ها شروع به ارائة خدمات پيوسته بـه كـاربران            با پيدايش اينترنت، کتابخانه   . وجود آورده است    به

هاي خـدمات مرجـع     ترين نمونه    يكي از ساده     کتابخانه  دسترسي پيوسته به فهرست   . خود نمودند 

زي از تمايـل بـه اسـتفاده از فنـاوري           مجـا  / خـدمات مرجـع ديجيتـالي     . مجازي است  / ديجيتالي

 توانند از راه دور و  کاربران مي . موجود براي ايجاد دسترسي بهتر كاربران سرچشمه گرفته است        

  .  ساعته در طول هفته از كمك كتابداران استفاده كنند۲۴صورت  تر مواردـ به  در بيشـ

مـون آن مطـرح     مجازي سيستم جديـدي اسـت و موضـوعات زيـادي پيرا           / مرجع ديجيتالي 

شدن هستند، در حالي که برخي ديگر از جمله حـصول        برخي از اين مباحث در حال حل      .  شده

هـا،   در بـسياري از لغتنامـه  . طلبـد  تري را مـي  ريف روشن از واژگان مربوط به آن، توجه بيش        اتع

» وبـستر مريـام   «بـر لغتنامـه      بنا. ارائه شده » ديجيتالي«و  » مجازي«تعريف يکساني براي دو واژه      
٧
 

نيز » ديجيتال«چيزي است که وجود فيزيکي ندارد اما با کمک رايانه واقعيت يافته؛ و              » مجازي«

مرجـع ديجيتـالي    . سازي، و ارائة اطلاعات است      مستلزم استفاده از فناوري رايانه در اخذ، ذخيره       

يـن دو اصـطلاح   کننـد، امـا آيـا ا       و مجازي، هر دو به منظور ارائة اطلاعات از رايانه استفاده مـي            

  داراي معناي يکساني هستند؟ 

ليپو«
٨

و » ديجيتـالي «معتقد است کـه در حـال حاضـر، مـوارد اسـتفاده از دو واژه                 ) 2003(» 

کـار بـرده      هـا بـه يـک معنـا بـه           در بافت خدمات مرجع، روشن نيـست و هـر دوي آن           » مجازي«

امل منـابع الکترونيکـي     او و ديگر محققان اين حوزه معتقدند که مرجـع ديجيتـالي ش ـ            . شوند  مي

هستند که خدمات مرجع را با استفاده از اينترنت ارائه          ) نظير پست الکترونيکي يا چت    (متعددي  

  . ها همخواني دارد با تعاريف ديگران از اين واژه» ليپو«اظهار نظر . دهند مي

را از نظـر    » مرجـع مجـازي   «و  » مرجع ديجيتالي «اي از متخصصان، تعريف اصطلاحات        عده

اما گروهي ديگـر توضـيح   ). Borchardt & Croud n.d.(اند  دمات و دامنه، يکسان دانستهخ

»کنـي «. انـد   تري در خصوص اين دو واژه ارائـه کـرده           دقيق
٩
معتقـد اسـت کـه مرجـع        ) (2002 

»مرجـع چتـي   «هاي ديگـري از قبيـل         ديجيتالي با نام  
١٠

»مرجـع پيوسـته   «،  »مرجـع مجـازي   «،  
١١

 و  

»مرجع همزمـان «
١٢

»شوسـتک «و » لـنکس «). Kenney 2002, 46 (ده شـده اسـت    نيـز نامي ـ 
١٣
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معتقدند که مرجع ديجيتالي، مجازي، و الکترونيکي نوع واحدي از خدمات هـستند و              ) 2000(

همگي از کتابداران به عنوان واسـطه بـراي کمـک بـه كـاربران در يـافتن اطلاعـات در محـيط                       

ي براي مرجـع ديجيتـالي يـا مجـازي ارائـه       هاي  اغلب نويسندگان مثال  . کنند  ديجيتالي استفاده مي  

»سازمان ملي استانداردهاي اطلاعات   «مثلاً  . دهند  مي
١٤

مرجع ديجيتالي، مرجع   ) 2001( آمريکا     

يـا ابزارهـاي ناهمزمـان      / و) مانند چت (کارگيري فناوري همزمان      به«مجازي و مرجع پيوسته را      

  .کند تعريف مي» ه از اطلاعاتبراي کمک در بازيابي و استفاد) مانند پست الکترونيکي(

کتابخانــة ايالــت واشــنگتن
١٥(Washington State Library n.d.)  مرجــع مجــازي را

ها از اينترنـت      داند مشتمل بر بسياري از ابزارهاي كمكي الكترونيكي كه همگي آن            مي خدماتي

هـاي    ليستنس،   كنفرا مثلاً در برخي از اين ابزارها  از پست الکترونيکي، ويديو          . گيرند  بهره مي 

پستي
١٦

با اين حـال بـسياري از  نويـسندگان    ). Gray 2000(شود   مي هاي چت استفاده ، و اتاق

هـاي مرجـع مجـازي اشـاره كننـد       اند كه تنها به پست الکترونيکي و چت بـه عنـوان نمونـه         مايل

)Fritch & Mandernack 2001; Francoeur 2002 .(  

»ممو«و » کارتر«،  »جينز«
١٧

انـد کـه    ع ديجيتـالي را سـازوکاري تعريـف کـرده    مرج) 1999 (

چت، پست  (هاي الکترونيکي     هاي خود را با استفاده از شيوه        توانند سؤال   واسطة آن، افراد مي     به«

صـورت تلفنـي، بـا کتابـداران مطـرح            به شكل غيرحضوري يا به    ...)  هاي وبي،   الکترونيکي، فرم 

» لـنکس «و  » بنه«،  »کازوويتس«. »كنند و پاسخ خود را دريافت نمايند      
١٨

»واسـيک «،  )2000 (
١٩

  

»وايت«، و   )1999(
٢٠

 را خـدمات مبتنـي بـر اينترنـت کـه از عامـل               يمرجـع ديجيتـال    ) 2001  (

  . کند تعريف کردند انساني به عنوان واسطه استفاده مي

در متون مختلف، اصطلاحات ديجيتالي و مجـازي بـه اسـتفاده از فنـاوري مبتنـي بـر رايانـه                     

انـد کـه      کنند و همه موافق     متخصصان کتابداري از هردو اصطلاح استفاده مي      . ستاطلاق شده ا  

هـايي اسـت كـه در         مجازي، نوع جديدي از خدمات، و مبتني بر همان كمك         / مرجع ديجيتالي 

  . شده است  ارائه ميريال و جواب، در مرجع معمول حضوؤقالب س

»اسلون«
٢١

جـع ديجيتـالي کـه بـا پـروژة          يکي از فعالان چندين سـاله در حـوزة مر         ) 2002 (

»آمــاده بــراي مرجــع«دانــشگاهي 
٢٢

»ليــانسآاي   كتابخانــه ســامانة« در 
٢٣

 در دانــشگاه ايلينــويز
٢٤
 

  : نويسد همکاري داشته چنين مي
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خدمات مرجع پيوسته يا مجازي يا ديجيتالي، و به عبـارت ديگـر ارائـة خـدمات                 

ز طريـق يـك واسـطة    مشارکت بين کتابدار و كاربر كتابخانـه، ا  ] مستلزم[مرجع،  

هـاي گونـاگون، از جملـه         تواند از رسانه    اين خدمات مي  . باشد  مبتني بر رايانه مي   

افزار مرکز فراخـوان کـاربران        هاي وبي، چت، ويديو، نرم      پست الکترونيکي، فرم  

  . استفاده كنند...   و،٢٦  پروتکل صوت در اينترنت٢٥وب،

»يميـز مرجـع مجـاز     «با حمايت وزارت آموزش و پـرورش،        
٢٧

 متعهـد بـه پيـشرفت مرجـع         

ايـن تعريـف را از مرجـع        » ميز مرجع مجـازي   «پروژة  .  خدمات اينترنتي است   ةديجيتالي و توسع  

  :کند ديجيتالي ارائه مي

»پرسش و پاسخ  «مجازي يا خدمات     / مرجع ديجيتالي 
٢٨
 خدمات پاسخگويي بـه     ،

صـصان  کـه كـاربران را بـه کارشناسـان و متخ           پرسش و مبتني بر اينترنت هـستند      

خدمات مرجع ديجيتالي از اينترنت براي ارتباط افـراد         . کنند  موضوعي متصل مي  

هـا    هـا و پـشتيباني از توسـعة مهـارت           با كساني که قادر به پاسخگويي بـه پرسـش         

  . )2002(کند  هستند استفاده مي

گونه اتفاق نظري در اين خصوص که کدام اصطلاح مورد استفاده قـرار گيـرد وجـود                   هيچ

ها براي كـاربران امکـان        دهند؛ آن   مرجع ديجيتالي يا مجازي خدماتي مشابهي را ارائه مي        . ندارد

ــديو،     ــه اطلاعــات و راهنمــايي پيوســته را از طريــق پــست الکترونيکــي، چــت، وي دسترســي ب

مـا در دنبالـة ايـن مقالـه از          . نماينـد   هاي اينترنتي فراهم مـي      افزارهاي صوتي، يا ديگر فناوري      نرم

  . استفاده خواهيم کرد»  ديجيتاليمرجع«اصطلاح 

  تاريخچة مرجع ديجيتالي. ۳

کننـدة    شـروع شـد و نقـش کتابـدار را بـه عنـوان تـأمين                ۱۹ارائة خدمات مرجع از اواخـر قـرن         

خـدمات مرجـع    ). Bopp & Smith 2001(اطلاعـات، راهنمـايي، و آمـوزش تعريـف كـرد      

 ايـن خـدمات از سـوي کتابـداران     آنچه دستخوش تحول شده نحوة ارائـة     .  تغييري نکرده است  

صـورت مجـازي نيـز بـه کـاربران            تنها به صورت حـضوري، بلکـه بـه          امروزه کتابداران نه  . است
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لازم است که همراه با بررسي تکامل مرجع ديجيتالي، دربـارة توسـعة اينترنـت        . کنند  کمک مي 

  . كنيم، چرا که لازمة وجود مرجع ديجيتالي استبحث مختصري نيز 

 چنـدان مـورد توجـه قـرار         ۱۹۸۰ پديدار شد، اما تا دهه       ۱۹۶۰يوسته در اوايل دهه     فناوري پ 

مانند بولد (اي اوليه     هاي رايانه   سامانه. نگرفت
٢٩

»هارولـد بورکـو     «كه توسـط     )
 ۱۹۶۴در سـال     ٣٠

در طـول ايـن    ). Hahn 1996(ارائه كرد  امکاناتي چند براي بازيابي اطلاعات ،طراحي گرديد

تر اطلاعات    تر و دقيق    مند شدند که بازيابي سريع      اي علاقه   د سامانه اها به ايج    انهدورة اوليه، کتابخ  

انجمن «هاي کتابخانه براي استفاده از رايانه،         به منظور نشان دادن قابليت    . را برايشان ممكن سازد   

»کتابداران آمريکا 
٣١

»جوزف بکر « با همکاري    
٣٢

»روبرت هيس« و  
٣٣

 سيستمي را ايجـاد كردنـد   

 جستجو در يک پايگاه اطلاعات کتابشناختي را از طريق رايانه با استفاده از يک خط                که امکان 

 در  ۱۹۶۴اين وسيله در نمايـشگاه جهـاني کتابخانـه در سـال             . داد  تلفن استاندارد، به كاربران مي    

  مـدت   هـزار سـؤال در     ۸۰۰داد که بـه       اين تجهيزات به کتابداران امكان مي     . نيويورک ارائه شد  

هاي اوليه، سخت و هزينـة نگهـداري    استفاده از اين سيستم). Hahn 1996(سخ دهند  ماه پا۱۸

گذاري در اين زمينه نمايـد؛ چـرا کـه          ها را تشويق به سرمايه      ها، گران بود و نتوانست شرکت       آن

هـاي پيوسـته    با اين حـال هـيچکس در توانـايي سيـستم      . کردند قابليت بازاريابي ندارد     تصور مي 

  . شک نداشت

»روجر کن ساميت   «۱۹۶۴سال  در  
٣٤

» موشك و فضاي لاكهيـد       شركت« به عنوان محقق در    

 را براي ناسا   يکرد سيستم   کار مي 
٣٥

اي براي بازيابي      رايانه  کرد که در آن از فناوري        طراحي مي  

هـاي بـالقوة ايـن سيـستم در بخـش خـصوصي،        بينـي توانـايي   بـا پـيش  . شد اطلاعات استفاده مي  

  اولين پايگاه اطلاعاتي تجـاري     ۱۹۷۰ر را بازـ تعريف کرد و تا دهه         روش کا ) 1999(» ساميت«

  . تأسيس شد» ديالوگ«به نام 

»وينتـون سـرف  «بـود،  » ديالوگ«در حال توسعة » ساميت«در همان زماني که     
٣٦

روبـرت  « و 

»کان
٣٧

 بـا همکـاري وزارت دفـاع آمريکـا         
٣٨

» هـاي تحقيقـاتي پيـشرفته       شـبکة آژانـس پـروژه      «

) آرپانت(
٣٩

 رايانه در کاليفرنيا را به يک رايانـه در يوتـا     ۳اين سامانه   . اد كردند  را ايج  
٤٠

 متـصل  

اين سـامانه از    . شد  ها به اشتراک گذاشته مي      وجود آورد که در آن داده       اي را به    کرد و شبکه    مي

»پي  آي/پي  سي  تي«پروتکل  
٤١

 بتواننـد در محـيط شـبکه بـه اشـتراک            ها  کرد تا رايانه     استفاده مي  

  :اند از سه مؤلفة استاندارد اين پروتکل عبارت. زندمنابع بپردا
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پي  تي  اف(» پروتکل انتقال فايل  «توانايي اجراي    .۱
٤٢

که به هر رايانه امکان دريافـت فايـل از          ) 

  دهد؛  رايانة ديگر را مي

نت  تل(» پايانة شبکه «داشتن پروتکل    .۲
٤٣

يـا اتـصال از راه دور، کـه بـه يـك كـاربر امكـان                 ) 

 ي در شبکه وصل شود و از آن استفاده کند؛ ا دهد به هر رايانه مي
داشتن پست الکترونيکي که امکان ارسال پيام به رايانة ديگر براي كاربران ديگر را فـراهم                 .۳

 ).Newton 1987(سازد  مي
اي بين افراد بود، و در نتيجه ايـن سـامانه بـه     هدف اين پروژة آزمايشي، تسهيل ارتباط رايانه  

اينترنـت بـراي    . شناسـيم، توسـعه يافـت       هـا مـي     اينترنت يا شبکة شبکه   آنچه كه امروزه به عنوان      

هـاي پيوسـته را ارائـه دهنـد، و بـه مـتن                سازد که فهرسـت     ها نيز اين امكان را فراهم مي        کتابخانه

  ). Bishop 1991 (كامل منابع، ارتباطات پست الکترونيکي، و امکانات چت دسترسي يابند

يتالي، ظهور اينترنت، و تکامل فنـاوري منجـر بـه افـزايش             افزايش تمايل به ارائة مرجع ديج     

 سرور  ۱۱,۵۷۶ به   ۱۹۹۳ سرور در سال     ۱۳۰طوري که از      چشمگير در سرورهاي وب گرديد، به     

هــا در  از کتابخانــه% ۷۷، ۱۹۹۴تــا ســال ). Bournellis 1995(زايش يافــت فــ ا۱۹۹۵در ســال 

بران خود فراهم ساخته بودنـد و سـه سـال           ايالات متحده امکان دسترسي به اينترنت را براي كار        

 Tenopir & Ennis. (كردنـد  هـاي مبتنـي بـر وب اسـتفاده مـي      ها از سامانه بعد، تمام کتابخانه

تر براي کـاربران در جـستجوي اطلاعـات گرديـده و در               اينترنت موجب استقلال بيش   ). 2002

  .سترسي پيدا کنندعين حال براي کتابداران، ابزاري  فراهم ساخته كه به كاربران د

هـا بـه کتابـداران        اين سامانه . وجود آمدند   هاي اطلاعاتي ديگري به     ، پايگاه »ديالوگ«بعد از   

داد سؤالات خود را محدود نمايند يا بسط دهند تا به اين ترتيـب جـستجوها بـا دقـت                      امکان مي 

يانـه كـاهش يافـت،    نـويس را  تر آن که با فناوري جديد، نياز به برنامه مهم. تري انجام گيرد    بيش

»جستجوي مبتني بر فرمان   «چون سامانة جديد از     
٤٤

گونـه جـستجوها      امـا ايـن   . کـرد    پشتيباني مي  

هاي مناسب ديده بودنـد و امكـان          کتابداران تنها کساني بودندکه آموزش    . همچنان محدود بود  

اپي، بـه   خدمات مرجع از هـدايت كـاربران بـه منـابع چ ـ           . هاي جديد را داشتند     استفاده از سامانه  

، جستجوي پيوسـته   ۱۹۸۰تا سال   . هاي اطلاعاتي گسترش يافت     سوي بازيابي اطلاعات از پايگاه    

به يك بخش استاندارد از خدمات مرجع تبديل گشت و اين امر همگـي کتابـداران را بـيش از                    

به مرور زمان، استفاده از اينترنـت  ). Hahn 1996(هاي فني نمود  گذشته ملزم به کسب مهارت
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هاي دولتي، بلکه در بخـش خـصوصي نيـز بـه شـكل                ها و سازمان    ها، دانشگاه   نها در کتابخانه  ت  نه

موفقيت اين خدمات، در سهولت در يافتن اطلاعات توسط افراد، و امکان            . گسترده متداول شد  

نهفتـه اسـت    ) پـذير نبـود     در سـطحي کـه قـبلاً هرگـز  امکـان           (برقراري ارتباط آنان با يکـديگر       

).Hauben n.d(.   

پــست . بــه واســطة فنــاوري جديــد، انتقــال و اشــتراک اطلاعــات دســتخوش تغييــر گرديــد

الکترونيکي به عنوان اولين نوع از مرجع ديجيتالي بود که ابتدا توسط کتابداران و كمي بعـد از                  

 ۱۹۸۴در سـال    . سوي كاربران، براي برقراري ارتبـاط بـا يکـديگر مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت                 

داشــتي دانــشگاه مريلنــدکتابخانــه علــوم به
٤٥

 و کتابخانــه علــوم بهداشــتي دانــشگاه واشــنگتن
٤٦
 

»دسترسي الکترونيکي به خدمات مرجع    «خدمات جديدي را با عنوان      
٤٧

 ة ايجاد كردند کـه ارائ ـ   

 Still & Campbell( سـاخت  پـذير مـي   كمك مرجع را از طريـق پـست الکترونيکـي امکـان    

ندياناهاي دانشگاه اي    سه سال بعد کتابخانه   ). 1993
٤٨

شبکة « يک سامانة پست الکترونيکي به نام        

»ها  رساني کتابخانه   مرجع و اطلاع  
٤٩

 ايجاد کردند که مبنـاي منـويي       
٥٠

 داشـت و بخـشي از يـك         

  ). Still & Campbell 1993(اي بود  سامانة شبکه

مندي به مرجع ديجيتـالي، كـاربران خواهـان دسترسـي بـه               به دنبال افزايش روزافزون علاقه    

هـا نيـز راغـب بـه ايجـاد             خـدمات بهتـر، و شـرکت       ةر هر زمان، کتابداران خواهـان ارائ ـ      منابع د 

»اسـك اريـك   « .هاي جديـد و ورود بـه حـوزة جديـدي از خـدمات شـدند                 برنامه
٥١

 بـه عنـوان     

»مرکز اطلاعات و فناوري اريک    «اي از سوي      پروژه
٥٢

 راه اندازي شد و بـه ارائـة         ۱۹۹۲ در سال    

»ديويـد لـنکس  «بنا بـه اظهـارات مـدير آن       . خدمات مرجع ديجيتالي پرداخت   
٥٣

از آن ) 2000 (

 هـزار   ۲۰۰۲از سـال    . همـراه شـد   % ۲۰سال به بعد، استفاده از خدمات اين پروژه با رشد سـالانه             

ــد     ــه كردن ــا چــت ارائ ــالي را در قالــب پــست الکترونيکــي ي ــه، خــدمات مرجــع ديجيت کتابخان

)Dougherty 2002 .(  

  نفرانس  درك۱۹۹۹اران گسترش يافت؛ در سال  بين کتابدديجيتالي در استقبال از مرجع

»ميز مرجع مجازي  «
٥٤
کننـدگان دو برابـر شـدند          نفر شرکت كردند و در سال بعد، شرکت        ۲۲۰ 

).Oder 2001; Borchardt & Croud n.d .(  بنابراين استفاده از خدمات مرجع ديجيتالي بـه

انجمـن  « کتابخانـة وابـسته بـه    ۱۲۲از   تـا    ۷۵،  ۱۹۹۹تـا سـال     . انگيزي افزايش يافـت     طور شگفت 

»هاي پژوهشي   کتابخانه
٥٥

 دادنـد  يق پست الكترونيك ارائه مـي   خدمات مرجع ديجيتالي را از طر      
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تـا  ). Fritch & Mandernack 2001(کردنـد   يا از يـک سـامانة مبتنـي بـر وب اسـتفاده مـي      

دادنـد     مي   ارائه  لي را  کتابخانة دانشگاهي مرجع ديجيتا    ۴۷۳ کتابخانه از    ۳۵۸،  ۱۹۹۹اواسط سال   

)Janes, Carter & Memmot 1999(  

توانند از منازل خود براحتي به کتابـداران دسترسـي داشـته              با آگاهي کاربران از اين که مي      

هـاي    انجمـن کتابخانـه   «شـده توسـط       پيمـايش انجـام   . ها افـزايش يافـت      باشند، تعداد درخواست  

جعـان از پـست الکترونيکـي بـراي دريافـت           مرا% ۲۵/۲۰ نشان داد کـه      ۱۹۸۸در سال   » پژوهشي

کينـز   در کتابخانـة تـام  ). Still & Campbell 1993( انـد  هاي مرجع استفاده کرده پاسخ سؤال

کاو  مک
٥٦

هـاي    الؤ در دانشکدة پزشکي ويرجينيا، ميـزان اسـتفاده از پـست الکترونيکـي در س ـ               

 Still & Campbell(ت ل در سال بعد افزايش يافاؤ س۳۸ به ۱۹۹۰ال در سال ؤ س۱۹مرجع از 

نـشان داد کـه در سـال     » هـاي پژوهـشي     انجمن کتابخانه «هاي      هاي يكي از پيمايش     يافته). 1993

 سؤال در هر ماه ۶۷وسيلة کتابداران مرجع حدود  شده به هاي دريافت لاؤ ميانگين تعداد س   ۱۹۹۹

»کريـستينا پترسـون  «بنا بر اظهـارات  ). Horn 2001(بوده 
٥٧

) Personal Communication 

كه کتابدار راه دور در دانشگاه ايالتي سن خوزه بوده،         ) 2003
٥٨

هـاي اکتبـر و دسـامبر          بين مـاه   

جعان بـراي  امر.  سؤال افزايش يافت۸۰ سؤال به ۶۵هاي رسيده به کتابخانه از      تعداد سؤال  ۲۰۰۲

ران کتابـدا . پرسيدن انواع مختلف سؤالات مرجع، از پـست الکترونيکـي اسـتفاده کـرده بودنـد               

 ،هاي رسيده به کتابخانه در حوزة مرجع فـوري          از سؤال % ۹دانشگاه ايلينويز گزارش کردند که      

جالـب ايـن كـه بـا افـزايش اسـتفاده از مرجـع        ). Janes 2002( نيز مستلزم تحقيق بودند% ۲۰و 

 ;Tenopir & Ennis 2002( ديجيتالي، استفاده از خدمات مرجـع حـضوري کـاهش يافـت    

Montgomery 2000; Coffman & McGlamery 2000; Whitlatch n.d. .(  

تري تکامل يافـت      هاي پيچيده   مرجع ديجيتالي از مکاتبات سادة پست الکترونيکي به سامانه        

يکـي از   . داد نتايج جستجوي خود را به استفاده کنندگان نشان دهنـد            که به کتابداران امکان مي    

اي  ها، پروژه   اولين پروژه 
٥٩

»اريک ليز مورگان  « توسط   ۱۹۹۶ بود که در سال      
٦٠

. انـدازي شـد      راه 

المقـدور بـين کتابـداران و         بررسي امكان ارائة ارتبـاط بـر مبنـاي چـت بـين کتابـداران، و حتـي                 

افزارهـايي    هاي متعـددي توليـد نـرم        ، شرکت ۱۹۹۰تا اواخر دهه    . کاربران، هدف اين پروژه بود    

ي از اولين پيـشگامان ايـن حـوزه،    يک .هاي مرجع را آغاز کردند   براي پاسخگويي به درخواست   

»آي  اس  اس  ال«
٦١

انجمـن  «افـزار خـدمات مرجـع ديجيتـالي را در کنفـرانس                بود کـه اولـين نـرم       
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 کتابخانة کنگـره بـا   ۲۰۰۲در سال ). Oder 2001(  ارائه کرد۲۰۰۰در سال » کتابداران آمريکا

»نقطة پرسش «خدمات  » سي  ال  اُسي«همکاري  
٦٢

رجـع تعـاوني     را ايجاد كرد که يـک خـدمت م         

هاي مرجع ديجيتالي بسياري وجـود دارنـد کـه      امروزه سامانه.)Question Point 2002(بود 

»خدمات مرجع شبانه روزي   «و  » سي  ال  اُسي«
٦٣

رونـد   هـا بـه شـمار مـي        دو نمونـة غيرانتفـاعي آن      

)Hirko 2002 .(  

   عملکرد مرجع ديجيتاليةنحو. ۴

الي بـا اسـتفاده از اينترنـت، امکـان ارتبـاط افـراد بـا        گونه که قبلاً اشاره شد، مرجـع ديجيت ـ        همان

ها از پـست الکترونيکـي و چـت بـه عنـوان خـدمات مرجـع               کتابخانه. سازد  کتابدار را فراهم مي   

در هـر دو مـورد، کتابـداران بـه منظـور درک نيازهـاي كـاربران،                 . کننـد  ديجيتالي اسـتفاده مـي    

مقاله به بحث دربارة فراينـد مـصاحبة مرجـع در           اين بخش از    . دهند  اي با آنان انجام مي        مصاحبه

  . پردازد مرجع ديجيتالي و توضيح نحوة كار پست الکترونيکي و چت مي

زبـان  «مثـل   (هاي مربـوط بـه كـاربران          هاي رودررو، کتابداران به بسياي از نشانه        در مصاحبه 

»رفتاري
٦٤

ان و نـه كـاربران   ولي در مصاحبة مرجع ديجيتالي، نـه کتابـدار    . کنند   توجه مي  )ها   آن 

به اين اطلاعات مهم دسترسي ندارند و بنابراين انجام يك مصاحبة مرجع كامل براي کمک بـه          

کنند بايـد بـا آنچـه         خدماتي که کاربران مجازي دريافت مي     . رسد  كاربران، ضروري به نظر مي    

  .کنند قابل قياس باشد كاربران حضوري دريافت مي

)وسـا ر(» انجمن خدمات كاربران و مرجـع   «
٦٥
منـدي،   برخـوردي، علاقـه   ــ خـوش    مرحلـه ۵ 

ـ را بـراي کمـک بـه كـاربران حـضوري مـشخص                وجو، جستجو، و پيگيري     پرس/ گوش دادن 

کـار   توان در هنگام انجام مرجع ديجيتالي به اين نکات را چگونه مي. (RASD 1996)نمودند 

تـوان     اجرا نيستند، امـا مـي      در مصاحبة مرجع ديجيتالي قابل    » روسا«هاي    برد؟ بسياري از پيشنهاد   

برخــوردي و  مــثلاً بــراي نــشان دادن خــوش.  كــرد هــا را متناســب بــا ايــن وضــعيت اصــلاح آن

ي، کتابدار بايد با ارسال يك پيام کوتاه، ضمن تقدير و تـشکر، مـدت زمـان احتمـالي                   يخوشرو

داماتي کـه کتابـدار   او از اق ـ ارسال پيام به كاربر و آگاه کردن مستمر. انتظار كاربر را تعيين كند    

در مرحلـة گـوش     . منـدي كتابـدار هـستند       دهد از علائم اساسي براي نشان دادن علاقه         انجام مي 

برده   وجو، کتابدار بايد ضمن سؤال از كاربر،  اطمينان يابد که به نيازهاي او دقيقاً پي                 پرس/دادن
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چـه چيزهـايي در پـژوهش       از  «يـا   » ايد؟  تا کنون چه چيزهايي پيدا کرده     «سؤالاتي از قبيل    . است

 حضوري پرسيده    از جمله سؤالات رايجي هستند که معمولاً در مصاحبة        » خود استفاده کرديد؟  

در طـول جـستجو، کتابـدار بايـد         . شوند و در مصاحبة مرجع ديجيتالي نيز بايد پرسيده شوند           مي

کنـد کـه آيـا بـه        انواع اطلاعات قابل دسترسي را در اختيار كاربر قرار دهد و سپس از او سؤال                

دهـد کـه آيـا كـاربر بـا             با سؤالات پيگيري، کتابدار تشخيص مـي       .سؤالش پاسخ داده شده يا نه     

شده راضي شـده يـا نـه، و در صـورت لـزوم، او را بـه يـك متخـصص موضـوعي در            منابع ارائه 

% ۶۰هاي اخير در موضوع مرجع ديجيتالي نـشان داد کـه              يکي از پژوهش  . کتابخانه ارجاع دهد  

مـصاحبة  . (Pomeratz, et.al. 2003) شـوند  وجوهاي مرجع، به کارشناسان ارجاع مي پرساز 

  . که کتابدار از پست الکترونيکي يا چت استفاده کند، تفاوت خواهد کرد مرجع بسته به اين

  مرجع پست الکترونيکي. ۵

ست خـدمات پ ـ . هاي مبتني بر وب است مرجع پست الکترونيکي شامل پست الکترونيکي و فرم       

فرسـتد و بعـد از مـدتي          پيـامي را مـي    كـاربر   : دهندة خدمات غيرهمزمان است    الکترونيکي ارائه 

تواند پيوند مربوط به پست الکترونيکي را همـراه     كاربر معمولاً مي  . کند  پاسخ آن را دريافت مي    

هــا و  برخــي از کتابخانــه. بــا فــرم مربــوط بــه ارســال ســؤال در صــفحة وب كتابخانــه پيــدا کنــد

شود، سـامانه   زماني که سؤالي ارسال مي.  آرشيوي از سؤالات متداول دارند »Ask A«تخدما

% ۶۳اگر چه براي . کند به صورت خودکار اين سؤال را با اطلاعات موجود در آرشيو مقابله مي         

از كـاربران پاسـخ مناسـبي در آن         % ۲۵تـوان مـورد انطبـاق پيـدا كـرد، امـا تنهـا                 ها مـي    از سؤال 

   ).  (Pomeratz et. al. 2003يابند مي

شوند و کتابداران بـه نوبـت، بـه           ور پست الکترونيکي ذخيره مي    سرهاي ارسالي، در      پرسش

شـوند و اگـر    هاي الکترونيکي يک يا دو بار در روز بررسي مي   عموماً نامه . دهند  ها پاسخ مي    آن

ــه ار   ــراي متخــصص موضــوعي کتابخان ــه اطلاعــات مفــصل نيــاز داشــته باشــد ب ســال ســؤالي ب

 مرجـع ديجيتـالي،   ةدر ارائ ـ. (Peterson, Personal Communication 2003).گـردد  مـي 

پرسـي كننـد،      بايد سـلام و احـوال     هميشه  ها    آن. اي اتخاذ کنند    کتابداران بايد يک نگرش حرفه    

هايـشان کـاملاً واضـح و عـاري از            معرفي مناسبي از خود ارائه دهند، و مطمـئن شـوند کـه پيـام              

هاي عاطفي  هرگونه اختصار و نماددتند، و از كاربرهرگونه خطا هس
٦٦

  . پرهيز کنند
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مشكل عمده در ارائة مرجع ديجيتالي با استفاده از پست الکترونيکي، ناتواني در انجام يک               

باشد تـا     هاي ارتباطي زيادي بين کتابدار و كاربر مي         اين كار مستلزم تلاش   . مصاحبة کامل است  

در حالـت   . داده اسـت    شـده، بـه پرسـش كـاربر پاسـخ           ت ارائـه  اطمينان حاصل شود کـه اطلاعـا      

نامة اول حاوي   : شود  پست الکترونيکي بايد از سه نامه تشکيل        از طريق   مطلوب، مصاحبة مرجع    

 دوم شامل اطلاعات مناسـب اسـت        ةگردد؛ نام   سوال مورد نظر است و از سوي كاربر ارسال مي         

شـود و بيـانگر    ر بـاز از سـوي كـاربر ارسـال مـي     شود؛ و نامة آخ ـ     و از سوي کتابدار فرستاده مي     

  ). Viles 1999; Archer & Cast 1991(باشد  شده مي مناسب بودن اطلاعات دريافت

»آبلز«
٦٧

کـارگيري يکـي از دو         براي برقراري يک مصاحبة پست الکترونيکي كارآمـد، بـه          

، از کـاربر   در روش اول:)Cited in Archer & Cast 1999(کنـد   روش زير را پيشنهاد مـي 

 ماننـد زبـان، مهلـت، و حجـم           شود فرمـي را پـر كنـد و در آن هرگونـه محـدوديت                خواسته مي 

  .اطلاعات را مشخص کند

 به يک سؤال مبهم بايد به سؤالات متعـددي پاسـخ            ييدر روش دوم، کتابداربراي پاسخگو    

کـه  روش دوم مـستلزم آن اسـت        . كننـد   دهد كه در يافتن اطلاعـات مناسـب بـه او كمـك مـي              

تري را صرف كند و هيچ ضمانتي وجود ندارد که كاربر بخواهد به سؤالات                کتابدار وقت بيش  

»کارتر«هاي  طبق يافته. شده پاسخ دهد  پرسيده
٦٨

»جينز« و 
٦٩

) Cited in Pomerantz et. al, 

تر دربارة نيـاز آنـان اسـت،          هايي كه براي ارائة توضيحات بيش       از كاربران به سؤال   % ۳۰) 2003

 در  ،شوند كـه ارتبـاط موجـود        از کتابداران متوجه مي   % ۱۷علاوه، تنها     به. دهند   پاسخ نمي  هرگز

  سؤال جديدي است كه طرح شده؛ چون غالباً   يا است ي پيگيري سؤال قبل واقع

  . (Pomeratz et.al  2003)اند  كاربران از ارائة اطلاعات جامع ناتوان

  مرجع چتي. ۶

تر تمايـل     انشجويان عمدة کاربران مرجع ديجيتالي هستند و بيش       در يک کتابخانة دانشگاهي، د    

دارند که به جاي پست الکترونيکي از خدمات مرجـع چتـي اسـتفاده کننـد، چـون چـت يـک                       

. گفتگوي دوسوية همزمان، و به صحبت کردن حضوري با کتابـدار مرجـع، بـسيار شـبيه اسـت                  

توانند از زبـان نوشـتاري بـه همـان            ميكنند و در نتيجه       كاربران چت، بازخورد آني دريافت مي     

  ).Riva & Galimberti 1997(گيرد استفاده کنند  صورتي که در مكالمة حضوري انجام مي
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: هـا انتخـاب کننـد       تواننـد از ميـان آن       ها مي   هاي متعدد چت وجود دارند که کتابخانه        سامانه

از  Question point و ToolkitVirtual Reference  - LSSI، ۷/۲۴افزارهـاي مرجـع    نرم

روزي در    صـورت شـبانه     کارگيري به    قابليت به  ها  اين سامانه . روند  شمار مي   ها به   ترين آن   معروف

هاي خـاص نيـز       ها را براي ارائة خدمات مرجع در زمان         توان آن   طول هفته را دارا هستند، اما مي      

ابخانـه پيونـد    همچون خدمات پست الکترونيکي، معمولاً در صـفحة اصـلي وب کت           . تنظيم کرد 

»ممـو «و  » کـارتر «،  »جينـز «. كنـد   گيرد که كاربر را به اين خدمات هدايت مي          خاصي قرار مي  
٧٠
 

هاي مورد بررسي آنان، داراي اين پيونـد مـستقيم            اند که نيمي از کتابخانه      گزارش داده ) 1999(

  . اند از صفحة وب كتابخانه بوده

مزمـان ايـن اسـت کـه كـاربر، بـه وب           اولين قدم در پرسش با استفاده از خـدمات مرجـع ه           

ها، تنها به كاربران وابسته به مؤسـسة متبـوع امکـان       بعضي از کتابخانه  . سايت کتابخانه وارد شود   

ــي  ــتفاده از خــدمات را م ــي اســت    اس ــايي الزام ــة کــد شناس ــن رو ارائ ــد؛ از اي ــامي . دهن در تم

شودکه به هيچ  تذکر داده مي هاي چتي که اخيرا مورد استفاده قرار گرفتند، به كاربران             سرويس

استفاده نکنند؛ چـون در ايـن صـورت، ارتباطـشان بـا              Forward و    refreshوجه از کليدهاي    

افـزار آن را بـراي تمـام کتابـداراني کـه              بعد از ارسـال سـؤال، نـرم       . سامانة چت قطع خواهد شد    

 لازم را     پاسـخ  دهد، و اولين كتابـدار ممكـن،        صورت پيوسته به شبکه وصل هستند نمايش مي         به

  . کنند ارائه مي

هـاي ميـز      صورت پيوسته، کتابـداران مطـابق معيارهـا و مـلاک            در پاسخ دادن به سؤالات به     

مندنـد از     کننـد علاقـه     کتابداراني که در مرجع ديجيتالي کار مي      . کنند  مرجع حضوري عمل مي   

هـا    هـا و ارسـال آن       آنمنابع مبتني بر وب و منابع الکترونيکي استفاده کنند، چـون دسترسـي بـه                

و ). McGlamery and Personal communication 2003(تـر اسـت    براي كاربر، آسـان 

ــه كــاربران كمــك مــي    % ۸۰در  ــابع چــاپي ب ــتفاده از من ــدون اس ــداران ب ــوارد، کتاب ــد  از م كنن

(McGlamery, Cited in Kenney, 2003) .تر طالب منابع پيوسته، و ازجمله  كاربران بيش

»مالينکونيکو«.  ـ هستند  منابع متن كامل وـ نه صرفاً  چکيده
٧١

سـازد کـه    خاطرنشان مي) 1992 (

هـاي دانـشگاهي آغـاز بـه صـرف بودجـة        اين، نياز جديدي است و به همين دليل اکثر کتابخانه        

  .  وا داشته است)نسبت به منابع چاپي(مرجع ديجيتالي براي تر  بيش
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چون در چت امکان کمک بلادرنگ     
٧٢

 ميسر است، بنابراين بـا پـست الکترونيکـي تفـاوت          

اگر چه ممکن است ارتباطات مضاعفي بين کتابدار و کـاربر وجـود داشـته باشـد، امـا بـا                     . دارد

امـا در پـست   . توان در يـک جلـسة همزمـان، تکميـل کـرد             ها را مي    استفاده از چت، اين ارتباط    

رونيکي، چنانچه کتابدار نتواند به طور رضايتبخش، به درخواست كاربر پاسخ دهـد، آن را               الکت

در اين حالـت، کـاربر   . دهد تا با كاربر ارتباط برقرار كند  به يک متخصص موضوعي ارجاع مي     

مهـارت  . هـاي ارتبـاطي نيـاز پيـدا خواهـد کـرد          به يک آدرس پست الکترونيکي يا ديگر شکل       

 در اين خدمات بايد داشته باشند، حفظ کوتاهي زمـان مـصاحبه بـه منظـور                 مهمي که کتابداران  

 Coon & Wojtowicz(باشـد   جلوگيري از خستگي كاربر، و جلوگيري از قطع ارتبـاط مـي  

 دقيقـه اسـت، کـه بـه نوبـه خـود             ۱۰ميانگين زمان مصاحبه در يـک محـيط ديجيتـالي           ). 2002

ان در مصاحبة حضوري شايد زيـاد طـولاني   اين زم). Janes 2002(تواند يک چالش باشد  مي

  . پايان است رسد که يک زمان بي نباشد، اما در محيط پيوسته به نظر مي

توانند از ابزارهاي متفـاوتي بـراي سـهولت ارتبـاط بـا کـاربر اسـتفاده                    کتابداران مي  ،با چت 

يـا  (رور مـشترک  م ـ«افزاري با قابليـت   ها در چت، استفاده از نرم       ترين ويژگي  يکي از مهم  . کنند

»)مروري  هم
٧٣

دهد که ضمن مشاهدة صـفحات        اين ويژگي به کتابدار و کاربر امکان مي       .  است 

هـاي از   تواند از پيـام  براي پاسخگويي سريع، کتابدار مي  . وب واحد و مشابه، با هم گفتگو کنند       

 است و براي هاي معمول و قطع ارتباط پرسي ها شامل احوال  اين پيام . شده استفاده کند    پيش تهيه 

هاي ديگـر     ويژگي. شود  كاستن از زمان مصاحبة مرجع و کاهش در انجام تايپ به کار برده مي             

 و به اشتراک گذاشـتن صـفحة        ،نمايي متن در صفحة نمايش كاربر       اند از توانايي برجسته     عبارت

هــاي اشــتراک کــه  يــت کنــد، و فــرمؤنمــايش، تــا کتابــدار بتوانــد صــفحة نمــايش کــاربر را ر

  . کند را خواهد داشت ها توانايي مشاهدة آنچه کتابدار تايپ مي ربواسطه آنکارب

  پيامدهاي مرجع ديجيتالي. ۷

هـاي سراسـر      جامعـة دانـشگاهي و کتابخانـه      . دهـد   اي ارائه مي    سابقه  مرجع ديجيتالي خدمات بي   

 هـا، هنـوز سـؤالاتي مطـرح         کنند؛ اما همچـون تمـام نـوآوري         کشور از اين خدمات استقبال مي     

 و ،هـا، مباحـث حقـوقي     مـشي   ها مربوط به کارکنـان، آمـوزش، خـط          برخي از اين سؤال   . هستند

  .ارزيابي مرجع ديجيتالي است
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. پـذيري ايـن خـدمات افـزايش داده اسـت      مرجع ديجيتالي توقعات را در خصوص دسترس     

 مد نظر قـرار     کنند بايد توقعات كاربران را      ها اقدام به ارائة مرجع ديجيتالي مي        وقتي که کتابخانه  

هـاي    بتوانند زماني از کمـک    زماني  بخصوص دانشجويان انتظار دارند كه در هر موقعيت         . دهند

ها بايد بكوشـند   همانند خدمات مرجع حضوري، کتابداران و کتابخانه . مند شوند   اين بخش بهره  

نـدگان در  کن تنها کيفيت خدمات به كاربران خود را ارتقا دهند، بلکه به آمـوزش اسـتفاده            كه نه 

به منظور ارائة خدمات مطـابق بـا چنـين اسـتانداردهايي،            . زمينة استفاده از منابع موجود بپردازند     

  . ها بايد مدنظر قرار گيرد استخدام کافي کارکنان و آموزش آن

برخي کتابداران نياز به اين خـدمات       . دانند  اما همة افراد اين خدمات جديد را ضروري نمي        

پرسند كـه آيـا کيفيـت ايـن خـدمات هماننـد کيفيـت مرجـع                   دهند و مي    ميرا مورد سؤال قرار     

شـده را بـار       تواننـد ايـن وظيفـة افـزوده         دانند که کتابداران چگونه مـي       باشد، و نمي    حضوري مي 

 Stover2000; Coon & Wojtowicz2002; Tenopir and(کاري خود مديريت کننـد  

Ennis 1998(.باشـد بلکـه در اسـتفاده از     مات مرجـع مـي  تنهـا مـستلزم خـد     مرجع ديجيتالي نه

ايـن الزامـات بعـضاً باعـث     ). Tenopir 1998(افزارها به کمـک نيـاز دارد    افزارها و نرم سخت

شود که کتابداران يک فـشار فيزيکـي و روحـي را تجربـه کننـد کـه اكثـراً از آن بـا عنـوان            مي

»فشارهاي فناوري «
٧٤

 خـدمات و     ر افزايش درخواسـت   شود که در واقع ناتواني در غلبه ب          ياد مي  

بـراي رواج دانـش،   ). Kupersmith 1992(باشـد   مـدار مـي   استفادة فزاينـده از فنـاوري رايانـه   

ارتباط دادن افراد با اطلاعات، و ترويج کتابخانه، کتابـداران بايـد بـه تحـول و يـادگيري ادامـه                     

واره خـود را بـا فنـاوري        به منظور ترويج اطلاعات و دسترسي به آن، کتابداران بايـد هم ـ           . دهند

...  براي کتابداراني که راغب به تعامل بـا فنـاوري نباشـند              ]در آينده [جديد همگام نمايند، زيرا     

  ). Zink 1991(جايي نخواهد بود 

کردن مقداري از بار ناشـي از مرجـع ديجيتـالي، برخـي از متخصـصان اسـتفاده از                     براي کم 

افـزار،    اما براي ايـن نـوع سـخت       . بر پايگاه سؤالات است   کنند که مبتني      اي را پيشنهاد مي     سامانه

. باشـد   هماننـد انـسان نمـي     » تفکـر «رود؛ چـرا کـه رايانـه قـادر بـه              تـري انتظـار مـي       موفقيت کـم  

»ديلوکو«
٧٥

»مرکـز تمـاس   «ايجاد  ) 2000 (
٧٦

متخـصص بـراي      گيـري از نيروهـاي نيمـه         بـا بهـره    

اول . شود  ين امر دو مشكل را موجب مي      اما ا . کند  پاسخگويي به سؤالات عمومي را پيشنهاد مي      

اين که ممکن است استفاده از کتابداران متخـصص را کـاهش دهـد؛ و دوم ايـن کـه آمـوزش                      
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هاي مهم در خـدمات مرجـع اسـت و اكثـر کارکنـان                هاي سواد اطلاعاتي يکي از مؤلفه       مهارت

  . اند هاي لازم را در اين خصوص کسب نکرده متخصص، آموزش نيمه

در محـيط  . ر خدمات مرجع، کمـک بـه كـاربران در يـافتن اطلاعـات اسـت         هدف اصلي د  

مجازي، لازم است كاربران بتوانند نحوة کار مرجع ديجيتالي و بخصوص نحـوة اسـتفاده از آن                 

افزار مورد استفادة خود را آزمايش كننـد و در صـورت نيـاز،          کتابداران بايد نرم  . را درك كنند  

به عنوان مثال، دانشگاه ايالتي کاروليناي شمالي      .  آورند تغييرات لازم را در آن به وجود      
٧٧

 بايـد   

 بـراي   آورد چراکه استفاده از سـامانة آن    تغييراتي در خدمات مرجع ديجيتالي خود به وجود مي        

  ).Boyer 2003(مراجعان بسيار پيچيده و سخت بود 

 انعطـاف کـافي   هـا بايـد در برابـر تغييـر نيازهـاي كـاربران و تحـولات فناورانـه از                 مشي  خط

» اسلوان«ها بنا بر نظر  مشي اين خط). Kasowitz, Bentt & Lankes 2000(برخوردار باشند 

پذير است، آنچـه كـه ايـن          زماني كه اين خدمات دسترس     :بايد شامل اين موارد باشند    ) 1997(

ثال،  براي م  -توانند به اين خدمات دسترسي داشته باشند        کساني كه مي  و  دهد،    خدمات ارائه مي  

  . عموم افراد يا تنها جامعة دانشگاهي

هـاي ايجـاد و نگهـداري اسـت کـه             مورد ديگري که بايـد مـورد توجـه قـرار گيـرد هزينـه              

انـد و     ها متفاوت   قيمت. گيرد  افزار، پشتيباني فني، و آموزش کارکنان را دربرمي         افزار، نرم   سخت

بـه عنـوان مثـال، بنـا بـر اظهـارات       . ها بايد از فروشندگان متفاوت استعلام قيمـت كننـد     کتابخانه

»گلامــري ســوزان مــک «
٧٨

) Personal communication 2003(  در مــورد خــدمات ،

ــراي هــر نفــر  شــبانه ــه،   دلار بابــت راه۴۰۰۰روزي، ب ــدازي اولي ــراي حفاظــت و ۳۶۰۰ان  دلار ب

کنـد كـه      وي اضـافه مـي    .  دلار بابت يك بار آمـوزش هزينـه کردنـد          ۱۰۰۰نگهداري سالانه، و    

ها باشند تدارک ديده شده اسـت،   وزش، براي هر تعداد کتابدار که خواهان شرکت در دوره آم

در حالي که هزينة مجوز سالانه به تعداد کتابـداراني بـستگي دارد کـه بـه طـور همزمـان بـراي                       

هـاي خـوبي     توانند آموزش اگرچه کتابداران مي. کنند پاسخگويي به سؤالات، ارتباط برقرار مي  

»کلـور  مـک «و » ايزنبرگ«ندگان دريافت کنند، اما   را از فروش  
٧٩

كننـد کـه    تأكيـد مـي  ) 2000 (

هـا    هاي استاندارد باشد و اين گونه آمـوزش         آموزش مرجع ديجيتالي بايد بر اساس دستورالعمل      

شايد همة کتابداران بـراي ارائـة خـدمات مبتنـي بـر        . هاي کتابداري آغاز گردد     بايد از دانشکده  

»هاي استعدادسـنجي    آزمون«کتابداران ممکن است    . ند مناسب نباش  ،رايانه
٨٠

 را بـراي تـشخيص      
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هاي شخصيتي لازم براي کار در اين نوع خدمات           اين که آيا يک کتابدار مرجع داراي ويژگي       

  ). Abbas 1997(هست يا نه، سودمند ببينند 

. کنـد   هـا بـراي اهـداف آمـاري را نيـز فـراهم مـي                مرجع ديجيتالي فرصت گـردآوري داده     

تر بـه يـك كـاربر اسـت،           همچنين ممکن است زماني كه کتابداري نيازمند ارائة اطلاعات بيش         

بـا ايـن حـال، گـردآوردن ايـن گونـه            .  نمايـد  هـا اقدام به گـردآوري اطلاعـات ارتبـاطي كاربر        

دسترسـي  . اطلاعات ممکن است منجر به سوءاستفاده، يا اشاعة اطلاعات خصوصي افراد گردد           

»پرسـتي ايـالات متحـده    قـانون مـيهن  «صوص بعـد از تنفيـذ   به اطلاعات شخصي، بخ   
٨١

 در سـال  

کتابـداران ممکـن اسـت از سـوي دولـت           . ، به موضوع مهمي براي کتابداران تبـديل شـد         ۲۰۰۱

براي جلوگيري از   . هاي كاربران كتابخانه گردند     فدرال ملزم به ارائة اطلاعات مربوط به فعاليت       

هـاي   هـاي دانـشگاهي نيـز هماننـد برخـي كتابخانـه        ابخانهبروز مشکلات بالقوه در اين زمينه، کت      

هـا در     مشي  اي از اين خط     نمونه. تدوين و اعلام نمايند   را  هاي محرمانگي     مشي  عمومي، بايد خط  

»کتابخانة عمومي اينترنتي  «صفحة وب   
٨٢

»کاسوويتز«). 2003( قرار داده شده است      
٨٣

»بنت«،  
٨٤
 

»لنکس«و  
٨٥

هـا   مـشي  يز دربارة چگـونگي تـدوين ايـن خـط       استانداردهاي ديگري را ن   ) 2000 (

  . اند ارائه کرده

ترين موضوعات پيرامون مرجع ديجيتـالي، اثربخـشي        يکي ديگر از مهم   
٨٦

هـاي    داده.  اسـت  

 در   کافي براي حصول اطمينان درخصوص مناسـبت مرجـع ديجيتـالي يـا ميـزان سـودمندي آن                 

تأکيـد دارنـد کـه      ) 2000(» رکلـو   مـک «و  » ايزنبـرگ «. مقايسه با مرجع حضوري وجود نـدارد      

کتابداران بايد معيارهايي را براي ارزيابي ميزان رضايتمندي كـاربران تـدوين نماينـد، چـون در                 

حال حاضر راهي براي تشخيص اثربخشي آن، تمايل افراد به آن، و امكان مراجعة دوبارة افـراد                 

مرجـع دشـوار بـه نظـر        بـدون ايـن اطلاعـات، بهبـود خـدمات           . براي استفاده از آن وجود ندارد     

  . رسد مي

  آيندة مرجع ديجيتالي. ۸

برخـي اعتقـاد    . هاي متفاوتي دارند    متخصصان کتابداري نسبت به آيندة مرجع ديجيتالي ديدگاه       

مانـد و     دارند که اين گونه خدمات در آينده از بين خواهد رفت، و برخي ديگر معتقدند که مي                

 که خـدمات مرجـع سـنتي و ديجيتـالي بـه             احساس عمومي اين است   . شود  دستخوش تحول مي  
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»اودر«). Straiton 1999(همزيستي ادامه خواهند داد 
٨٧

معتقد است که هر دوي اين ) 2001 (

به عنوان مثال سؤالاتي کـه      . اي دارند   هاي ويژه   خدمات مورد نياز هستند، چون هر يك عملکرد       

دمات مرجع سنتي واگذار گردند     تر و اطلاعات تفصيلي نياز دارند بهتر است به خ           به تعامل بيش  

هاي مرجع فوري بهتر است در مرجع ديجيتالي با استفاده از روش چت پاسخ                و در عوض سؤال   

تري نياز دارند با پست الکترونيکـي   داده شوند، و پاسخگويي به سؤالاتي که به پژوهش طولاني  

 ةپردازنـد، ارائ ـ   مـي هاي مختلفي به پردازش اطلاعـات      چون کاربران با روش   . جواب داده شوند  

هـا بـيش از بـيش از مرجـع            تـر شـدن فنـاوري، کتابخانـه         با پيچيده . اين تنوع خدماتي مهم است    

بـه خـاطر راحتـي      . مند به دسترسي به اينترنـت هـستند          كاربران علاقه  .کنند  ديجيتالي استفاده مي  

. انـد   ته رشـد كـرده    استفاده از اينترنت، بسياري از دانشجويان عملاً با اسـتفاده از خـدمات پيوس ـ             

»اسـتريتن «. ها کـاملاً مـشهود اسـت        تر، در کتابخانه    حرکت به سوي جامعة ديجيتالي    
٨٨

) 1999 (

 اب ـ» مرجـع  «مفهـوم » خـدمات مرجـع  «اصـطلاح   در  سازد کـه بـا گذشـت زمـان،            خاطر نشان مي  

»رساني و مرجع    خدمات اطلاع «
٨٩

»هاي اطلاعاتي   فناوري و سامانه   «ا و نهايتاً ب   
٩٠
ه  شـد  جـايگزين  

ي موجود  ها  منجر به افزايش تعداد رايانه،تر مندي به سوي يك فرهنگ فناورانه      اين علاقه . است

برخـوردار  % ۱۴، از رشـد     ۱۹۹۷ تـا    ۱۹۹۴هـاي     هاي دانشگاهي گرديده که بين سال       در کتابخانه 

فناوري همواره ابزارهـاي جديـدي را وارد زنـدگي مـا     ). Tenopir & Ennis 1998(اند  بوده

  . ، و مرجع ديجيتالي نيز بايد با آن همگام شودکند مي

تر كتابـداران بـه منـابع پيوسـته در مقايـسه بـا منـابع                  تر و بيش    با توجه به لزوم وابستگي بيش     

بـزودي  . گـردد   چاپي، ضرورت تبديل اطلاعات به شکل ديجيتـالي بـيش ازپـيش احـساس مـي               

بـداران و كـاربران خواسـتار تعامـل     تأمين منابع پيوسته براي کـاربران کـافي نخواهـد بـود و کتا         

هـاي عمـدة کتابـداران مرجـع از فروشـندگان، توليـد               يکـي از درخواسـت    . تر خواهند بود    بيش

باشـد    مراجعـان مـي  راياف ب ـ دي افزارهايي با توانايي اسکن مـواد چـاپي و ارسـال فايـل پـي       نرم

)Kenney 2002 .(  

هـاي    ت اين است کـه کتابخانـه      تري خواهد ياف    گرايش ديگري که در آينده عموميت بيش      

 ةشد که در آن، اطلاعات بـين کلي ـ       خواهند  تر تبديل     جزئي از يک ائتلاف بزرگ       دانشگاهي به 

). Malinconico 1992; Kawositz 2001(شـود   كنندگان به اشتراک گذاشـته مـي   شركت

را کـاهش  هـاي خـود      توانند بودجة مجموعـه     ها مي   روزي، کتابخانه   علاوه بر ارائة خدمات شبانه    
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. هاي ديگر تهيه شده استفاده کنند       هاي خاصي که توسط کتابخانه      دهند و در عوض از مجموعه     

هاي مرجـع     هاي جديدي براي همة جنبه      علت نياز به اشتراک و تبادل اطلاعات، بايد سياست         به

لــف، محرمــانگي، ؤماننــد اســتفاده از وازگــان اســتاندارد بــراي پاســخگويي، حــق م(ديجيتــالي 

  . اتخاذ گردد) ها واند استفاده كند، و نظاير آنت يها، مواردي كه هر كتابخانه م هزينه

انـد، توانـايي انجـام گردهمـايي ويــديويي      هـايي كـه مطلـوب کتابـداران     از جملـه نـوآوري  

)Order 2000; Eisenberg & McClure 2000(  سـيم بـه منظـور     ، داشتن رايانة دسـتي بـي

 در اينترنـت، و نيـز   ورت، ارائة پروتکل ص)Lipow 2003 (امكان جابجايي در محيط کتابخانه

كننده به کاربران معلـول، سـازگار باشـند تـا             هاي کمک   ايي هستند كه  با فناوري     ه  ايجاد سامانه 

 اين دسته از كاربران نيز بتوانند از سطح دسترسي و خدمات همسطح بـا ديگـران اسـتفاده كننـد                  

(Coffman & McGlamery 2000).داران مرجع در آينده قادر به صـحبت کـردن    آيا کتاب

آنان، راه رفتن در محيط کتابخانه و معرفي منابع، و اسکن کردن و فرسـتادن               ديدن  کاربران و   با  

ها را فقـط گذشـت زمـان مـشخص      اطلاعات موجود در منابع چاپي و  پيوسته خواهند بود؟ اين      

بـرد و هـر اتفـاقي          بـه سـر مـي      مرجع ديجيتالي در حال حاضر در مرحلـة طفوليـت         . خواهد کرد 

   .ممکن است

  نتيجه. ۹

ي از يهـا  ها در حال گسترش به سوي فضاي سايبر هـستند و بـه بخـش    با ظهور اينترنت، کتابخانه 

هرچند كه لازم اسـت     . يابند  جامعه که به شکلي قادر به استفاده از کتابخانه نيستند، دسترسي مي           

د، اما مفهوم تـأمين خـدمات مرجـع کـه اولـين بـار               هاي جديد سازگار شون     كتابداران با فناوري  

کتابـداران مرجـع همچنـان بايـد بـه          :  بيان شد، تغيير نخواهد کـرد      ۱۸۷۶در سال   » گرين«توسط  

  . سراغ کاربران بروند و به آنان در يافتن و استفاده از اطلاعات کمک کنند

اران، کاربران، و    جديدي را براي کتابد    يها  ها و نيز چالش     خدمات مرجع ديجيتالي فرصت   

کتابداران بايد ايـن چـالش را غنيمـت بـشمرند و در جـستجوي               . فروشندگان ايجاد کرده است   

  . هاي جديد و بهبوديافته براي ارائة خدمات مرجع باشند روش
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