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Abstract  
Objective: The present study aims to investigate the developments related to the users' virtual 

questions and their impact on the determination of answerers. 

Methodology: This study is qualitative in nature and has been conducted using the scoping 

review method. To this end, a total of 61 final works related to the research objective were 

analyzed and examined. 

Findings: The majority of studies have focused on  "chat transactions" in the reference sections 

of "academic libraries", with researchers striving to classify questions based on content analysis 

of these transactions. This has led to the development of diverse classification schemes for 

identifying question types, making it difficult to compare research findings. However, the findings 

related to the types of reference questions can be divided into two groups: the first group includes 

studies that categorize user questions based on common classification systems such as Katz (1997, 

2002), Warner (2001), and Sears (2002). A comparison of these studies’ results indicates that the 
most frequent types of questions are "specific search," "directional," and "research" questions. 

The second group consists of studies based on researcher-developed classifications of reference 

questions, where comparisons were made based on the category names and the definitions 

provided for them. The results showed that "ready reference," "directional and library policy," 

and "research" questions were the most frequently asked by users. Furthermore, studies suggest 

that if reference questions require little to no resources and can be answered with minimal effort 

and time, they may be handled by trained non-specialist staff and student library assistants. These 

include "ready reference," "specific search," "directional," and "library policy" questions. Among 

these, research questions (or "consultation questions" according to Warner, 2001) were identified 

as a category requiring librarians’ expertise and skills, making them more suitable to be answered 

by specialist librarians. 

Conclusion: Transformations in the nature of reference questions are occurring, warranting 

careful consideration. While Katz (1997) firmly believed that all reference questions should be 
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answered by librarians, he later acknowledged that "most questions are directional and simple 

ready reference inquiries; in general, the questions and the resources used are straightforward and 

comprehensible; therefore, most questions can be answered by a well-trained staff or a bachelor's 

degree." In line with this perspective, the present study highlights the emerging face of reference 

services, where a tiered response model is implemented. This approach allows specialist librarians 

to avoid spending time on non-specialized and simple queries, enabling them to focus on more 

complex tasks and the development of new services. 
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 چکیده 
 هاست.  دهندگان پرسش های مجازی کاربران و تأثیر آن بر تعیین پاسخ هدف پژوهش حاضر بررسی تحولات مربوط به نوع پرسش هدف: 

اثر مرتبط با هدف پژوهش،     61ای انجام شده است؛ بدین منظور، تعداد : پژوهش حاضر از نوع کیفی بوده و به روش مرور دامنه شناسیروش

 مورد تحلیل و بررسی قرار گرفتند.   

های کاربران هایی که پرسش توان به دو گروه تقسیم کرد: گروه اول، پژوهش های مرجع مجازی را می های مرتبط با نوع پرسش : یافته هایافته

)  :بندی رایجی مانندهای طبقه را بر اساس نظام  این    که   اند بندی کرده ( دسته 2002( و سیرز )2001(، وارنر )2002و    1997کتز  مقایسه نتایج 
هایی که مبتنی بر  گروه دوم، پژوهش   و   ها از نوع »جستجوی ویژه«، »راهنما« و »پژوهشی« است ها نشان داد بیشترین درصد پرسش پژوهش

مشی کتابخانه« و های »ارجاع آماده«، »راهنما و خط پرسش های مرجع هستند؛ نتایج این گروه نشان داد ساخته از پرسش های محقق بندیطبقه
های مرجع از نوعی باشند که بدون  اند. بررسی متون حاکی از این است که چنانچه پرسش ه ترتیب، بیش از سایر انواع، مطرح شده »پژوهشی«، ب

دیده و دانشجویان  توانند توسط کارکنان غیرمتخصص آموزشنیاز به منبع )یا با حداقل منبع( و با حداقل تلاش و زمان پاسخ داده شوند، می 
 شود. مشی کتابخانه« می های »ارجاع آماده«، »جستجوی ویژه«، »راهنما« و »خطدستیار کتابدار پاسخ داده شوند و این موضوع شامل پرسش 

پژوهش گیرینتیجه  نخستین  زمره  در  پژوهش  این  پرسش :  انواع  بر  جامع  مروری  به  که  است  سطح هایی  ضرورت  و  کاربران  بندی های 

ای کتابداران و هم بر ضرورت آموزش سایر کارکنان  های پژوهشی و مشاوره هم بر تقویت مهارت   ،نتیجه این پژوهش  .دهندگان پرداخته استپاسخ 
 ریزان و سیاستگذاران این مسئله را مدنظر قرار دهند.  تأکید دارد و لازم است برنامه 

 

 ها، کتابداران مرجع، کارکنان مرجع، خدمات مرجع مجازی بندی پرسش های طبقههای مرجع، مدل : پرسش هاکلیدواژه 
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 مقدمه 

(؛ این خدمات  2008،  2؛ باکلند 1999،  1نظر بگیریم )بانج اگر »کمک فردی به کاربر« را قلب خدمات مرجع در  

توان ادعا کرد  دهند؛ به طوری که به جرأت میهای کتابخانه را به خود اختصاص میطیف وسیعی از فعالیت

کتابخانهگسترده از آن  2002،  3ها، خدمات مرجع هستند )جینزترین خدمات عمومی  بررسی متون حاکی   .)

اند. یکی از  پژوهشگران و کتابداران بوده  ارزیابیاست که خدمات مرجع مجازی، از زمان ظهور، همواره مورد  

رسد به  هایی است که چهره جدید خدمات مرجع با خود به همراه آورده است. به نظر میدلایل این امر، چالش

ها  توان اظهار کرد که خدمات مرجع مجازی، همان خدمات مرجع سنتی هستند که از طریق فناوریسادگی نمی

؛ به  مورد پرسش واقع کرده استشوند. خدمات مرجع مجازی حتی وجود »میز سنتی« مرجع را نیز  انجام می

، میز تنها نماد »ظاهری« خدمت مرجع است نه خود خدمت )بندیوپادیا و  4عقیده برخی پژوهشگران ضد میز

ها، منجر به ظهور  در بستر فناوری  6»هر مکانی« های انسانی )کتابداران( و  ( و ترکیب پشتیبانی2016،  5برنز -بوید

 (.  2013، 7خدمات مرجع نوین شده است )بیشاپ و بارتلت

دیگر   و  اطلاعات شده  به  تسهیل دسترسی  اینترنت، موجب  به  است که دسترسی همگانی  این  واقعیت 

ها تشدید  باتها تنها منبع دریافت اطلاعات نیستند؛ این مهم با ظهور ابزارهای هوش مصنوعی و چتکتابخانه

های مرجع و انتظارات کاربران نسبت به ظرفیت  تواند بر نوع پرسشرسد این موضوع میشده است. به نظر می

آیا در    :از جمله  ؛ شودهایی مطرح میها اثرگذار باشد. بدین ترتیب، پرسشهای خدمات مرجع کتابخانهو قابلیت

های کاربران از کتابخانه به عنوان یک مرکز اطلاعاتی، تغییر کرده  عصر جدید و در عرصه مجازی، نوع درخواست 

تغییر  این  آیا  است،  چنین  اگر  باشد؟ می  است؟  اثرگذار  نیز  مرجع  بخش  کتابداران  جایگاه  و  نقش  بر                      تواند 

شدن وضعیت جاری و تعیین میزان تخصص  تواند به روشنهای کاربران میبه همین دلیل، بررسی نوع پرسش

ها کمک کند. با توجه به مسائل مذکور، مهمترین هدف پژوهش حاضر،  و تلاش مورد نیاز برای پاسخ به پرسش

دهندگان  های مجازی کاربران و تأثیر و پیامد آن بر پاسخبندی نوع پرسشبررسی و مرور متون مربوط به طبقه

 هاست.  به پرسش

 
1. Bunge 

2. Buckland 

3. Janes 

4. anti-desk 

5. Bandyopadhyay & Boyd-Byrnes 

6. anyplace 

7. Bishop & Bartlett 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

بندی  ( ریشه طبقه1995)  1های مرجع انجام شده است. ریچاردسونشناسی پرسشهای بسیاری برای گونهتلاش

(. در این  2002  ،4( نسبت داده است )نقل در هاجز 1944)  3( و هاچینز 1937)  2های مرجع را به ماج پرسش

از دیدگاه گروگن بندی پرسشروند، طبقه این تلاش1992)  5های مرجع  از جمله  از دیدگاه گروگن  (  هاست؛ 

پرسش1992) راهنما (  و  مدیریتی  دسته  هشت  به  مرجع  مؤلف/عنوان 6های  واقعیت7،  موادیابی 8یابی ،   ،9 ،

( 2002و    1997)  14بندی کتزشوند. نظام طبقهبندی میدسته  13و غیرقابل پاسخ  12، مازاد11، پژوهشی10تغییرپذیر

پرسش و  ویژه  آماده، جستجوی  ارجاع  راهنما،  پرسش  نوع  سیرزشامل چهار  است.  پژوهشی  (  2001)  15های 

و راهنما    71مشیای و خط، رویه16های مرجعها را به پرسش(، انواع پرسش1997کتز )  بندیبرگرفته از طبقه

پومرانتزدسته و  کرده  زبانی  2005)  81بندی  تحلیل  و  معنایی، گفتمانی، عملگرایی  نحوی،  نظر سطح  از  نیز   )

 دهی را ارائه کرد.  ها و پاسخبندی پرسشپیشنهاد طبقه

دهندگان را نیز معین کنند.  ها، پاسخبندی پرسشتا بر اساس طبقه  کردندها تلاش  به مرور، برخی پژوهش

های مرجع را از  ( برجسته شد که پرسش1996)   91ای ریدگزینه-احتمالاً این موضوع اولین بار در مقیاس شش 

دهندگان  بندی کرده و در نتیجه به تعیین سطوح پاسخدهی دستهنظر میزان تلاش و زمان مورد نیاز برای پاسخ

های مرجع را  خورد که پرسش( به چشم می2001کمک نمود. با این حال، در متون مربوطه، عمدتاً نام وارنر )

راهبرد-به چهار دسته غیرمنبع  و مشاوره-محور، مهارت-محور،  از  ای طبقهمحور  نمود که  بیان  و  بندی کرده 

تا    - داده شوند  وسط افراد غیرمتخصص پاسختواند تکه نیازی به استفاده از منبع خاصی ندارد و می- دسته اول  

مشاورهپرسش مهارت- ای  های  نیازمند  متخصص هستند    که  کتابداران  دانش  پاسخمی  –و  را  توان  دهندگان 

مالونی و کمپدسته از سه دسته پاسخ2015)  20بندی نمود.  الگویی  نیز در پژوهشی مشابه،  ارائه  (  دهندگان 

مشی را  های ساده از نوع راهنما و خطو غیرمتخصص هستند که پرسش  21اینمودند: گروه اول، افراد غیرحرفه

های  ای که قادرند پرسشدیدهآموزش  هستند، افراد غیرمتخصص  22دهند؛ گروه دوم، کارکنان عمومیپاسخ می

تند که  های داده را پاسخ دهند؛ گروه سوم، کتابداران هسساده مربوط به جستجو در فهرست کتابخانه و پایگاه

  دهند.های پیچیده پژوهشی و نیازمند مشاوره پاسخ میبه پرسش

 

1. Richardson 

2. Mudge 

3. Hutchins 

4. Hodges 

5. Grogan 
6. Administrative & Directional  

7. Author/Title 

8. Fact-finding  

9. Material-finding  

10. Mutable  

11. Research  

12. Residual  

13. Unanswerable  

14. Katz 

15. Sears 
16. Reference  

17. Policy & Procedural  

18. Pomerantz 

 

19. READ (Reference Efforts 

Assessment Data) Scale: 

https://readscale.org/read-

scale.html 
20. Maloney & Kemp 

21. Nonprofessional  

22. Generalist  
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فناوریدهد در سالها نشان میهای پژوهشپیشینه اولیه ورود  به کتابخانههای  )از دهه  های مجازی  ها 

بینی شده است؛ اگر نگرانی هم وجود  ها پیش(، این ابزارها پرکاربرد بوده و آینده خوشایندی برای کتابخانه1990

راه به هزینه  )کیبی داشت مربوط  بوده است  این خدمات  دنبال  2002،  دیگرانو    1اندازی  به  و  به مرور  اما  (؛ 

ای، استفاده از این خدمات  ها و توسعه خدمات مشابه در فضاهای غیرکتابخانهگسترش این خدمات در کتابخانه

( نشان دادند کاربران »هر« پرسشی  2011)  2اردنت و گریوزهایی در این رابطه مطرح شد.  کاهش یافته و نگرانی

توانند  دهند که از منابع اطلاعاتی دیگر نمیهایی را به کتابخانه ارجاع میپرسند و تنها پرسشرا از کتابخانه نمی

سطح    کهشود  ها ارجاع داده میهایی به کتابخانه( نیز هشدار داد پرسش2015)  3به پاسخ آن برسند. کبنیس 

پاسخ برای  لازم  زمان  مدت  )با ملاک  دارند  پیچیدگی  و  دشواری  از  پژوهش    .دهی(اندکی  توسط  نتیجه  این 

های  ای از متون به مقایسه انواع پرسشکه بخش گسترده  ( نیز تأیید شد. ضمن این 2017)  4کوان و ریچموندمک 

های مجازی به ویژه ایمیل و چت پرداخته و نشان دادند نوع فناوری به کار رفته در نوع ارائه شده به فناوری

های مرجع که از طریق ایمیل  در مورد انواع پرسش(.  2016،  6؛ لاکس و ریچ 2004،  5ها اثرگذارند )لی پرسش

ها ماهیت ارجاع آماده داشته که به حداقل  شود، چیز زیادی نوشته نشده، اما به نظر می رسد که آنپرسیده می

مطالعاتی که تعاملات مرجع چت را مورد بررسی قرار  همچنین،    .(2000،  7مذاکره نیاز دارند )گرنسی و پاول

کنند )ارنولد  ها از ساده تا پیچیده را درخواست میدهند که کاربران طیف متنوعی از پرسشدادند، گزارش می

کاسکه  پیس2005،  8و  و  دایموند  و  2001،  9؛  کیبی  لی،  2002،  دیگران؛  بروز  (.  2004؛  به  منجر  روند،  این 

های پژوهشی در متون  یکی از شکافهای پژوهشی بسیاری در حوزه خدمات مرجع مجازی شده است؛  شکاف

های  های مرجع مجازی کاربران امروزی است؛ در واقع، مشخص نیست پرسشموجود، عدم شناخت نوع پرسش

بسیاری از منابع از جنبه سادگی یا پیچیدگی مبتنی بر    ساده یا پیچیده؟   ، مرجع مجازی از کدام نوع هستند

 های مرجع مجازی پرداختند.  به بررسی پرسش (READ)مقیاس رید 

دیگر،   طرف  خدم  هایپرسشنوع  از  طریق  از  مستقیمی  مجازی  ت ا دریافتی  پیامدهای  نظام ،    در 

 10های متنوعی شد که از جمله آن مدل همتا به همتا منجر به ارائه مدلدهندگان داشته و در نهایت،  پاسخ

 
1. Kibbee 

2. Arendt & Graves 

3. Cabaniss 

4 .McKewan & Richmond 

5. Lee 

6. Lux & Rich 

7. Garnsey & Powell 

8. Arnold & Kaske 

9. Diamond & Pease 

10. peer-to-peer 
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  4؛ کلمن 2010،  3شچاف )  2(، مدل مرجع اجتماعی 2005دهی خودکار )پومرانتز،  (، مدل پاسخ2003،  1وینی )مک 

(، 2014، 8)بودمر 7(، مدل برندیس2011، دیگرانو  6کاربر )اگوستو -کتابدار  5(، مدل مشارکتی 2016، دیگرانو 

( در یک مطالعه  2023)  11( هستند. شی 2025،  دیگرانو    9های خبره مبتنی بر هوش مصنوعی )ونگ و نظام

دهندگان  های مطرح شده و پاسخبندی انواع پرسش های مختلف نویسندگان در دستهمروری به بررسی دیدگاه

های چت را از نظر پیچیدگی، سطح  متناسب در مرجع چت پرداخت. پژوهش وی نشان داد پژوهشگران پرسش

دهی مستقل یا مشارکتی و دانشجویان دستیار  های پاسخهای پرسیده شده و مدلتخصص و فراوانی تعداد پرسش

ها در خدمات مرجع هستند؛  باتاند. آثار اخیر این حوزه در رابطه با کاربرد چتکتابخانه را مورد توجه قرار داده

های  ها در حوزه خدمات مرجع حائز اهمیت هستند. پژوهشاتبافزارهای هوش مصنوعی و چتبه طور قطعی، نرم

؛  2023،  11اند )از جمله جاها پرداختهبسیاری به بررسی کاربردهای هوش مصنوعی در خدمات مرجع کتابخانه

لو2023،  21اکینیمی  و  نمونه2025،  31؛ شو  اما  و طبقه(.  بررسی  به  در عمل  که  پرسشای  مرجع  بندی  های 

اگر چه    بنابراین، های این ابزارها پرداخته شود مشاهده نشد.  افزارهای هوش مصنوعی و نیز پاسخکاربران از نرم

ابزار مرجع چت )با واسطه انسانی(، به گواهی منابع، پرکاربردترین خدمت مرجع است، اما خدمات مرجع مجازی  

( در یک بررسی  2024)  41(. ساندرز و رادفورد 2025ها هنوز در مرحله اکتشاف است )شو و لو،  باتمبتنی بر چت

نتیجه این پژوهش نشان  .  پرداختند  51تی و کتابداران مرجع بر اساس مدل روساپیهای چت جیبه مقایسه پاسخ

کنند. این نتیجه در پژوهش  می  تر عملکاربران موفق  هایدهی به پرسشداد که کتابداران همچنان در پاسخ

 نیز تأیید شد.  18و پرپلکسیتی 71تی پیبات چت جی( در مقایسه عملکرد دو چت2024) 61دیک 

دهندگان را پیشنهاد  ها را تأیید و تنوع پاسخهای پژوهش، تحول در پرسشطور که مشاهده شد پیشینههمان

به بررسی جامع پرسشنموده  تاکنون پژوهشی  اما  دهندگان  بندی پاسخدهی آن در طبقههای کاربران و جهتاند 

شود که محور پژوهش حاضر بوده  هایی مطرح می، به دنبال روند تحولات مذکور، پرسشبنابرایننپرداخته است؛  

 است.  

 های پژوهش  پرسش 

 شود؟   می ها ارجاع دادهاز طریق ابزارهای مرجع مجازی به کتابخانه  هایی چه نوع پرسش. 1

 های مرجع مجازی پاسخ دهند؟ توانند به پرسشهای مرجع مجازی، چه کسانی میپرسشصورت تحول در نوع    در.  2

 

1. MacWhinnie 

2. social reference  

3. Shachaf 

4. Coleman 

5. Collaborative model  

6. Agosto 

7. Brandeis 

8. Bodemer 

9. Wang 

 

10. Sze 

11. Jha 

12. Akinyemi 

13. Xu & Loo 

14. Saunders & Rutherford 

15. RUSA (Reference and User Services Association) 

16. Deike 

17. Chat GPT 

18. Perplexity 
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 شناسی پژوهشی طرح و روش

های پژوهش حاضر،  ای انجام شده است. با توجه به پرسشپژوهش حاضر از نوع کیفی بوده و با روش مرور دامنه

،  دیگران و  1مان « است )ایهای موجود در دانش یکی از مهمترین اهداف »مرور دامنهشناسایی و تحلیل شکاف

(. هدف از انجام مرورهای دامنه، به تصویر کشیدن شواهد موجود در رابطه با موضوع مورد بررسی است  2018

ای  مجموعه ای به بررسی( در پژوهشی با روش مرور دامنه2016) دیگرانو  3(. تریکو2005، 2)آرکسی و اومالی 

شوند:  ای عمدتاً با سه هدف انجام میای پرداخته و نشان دادند مطالعات مرور دامنههای مرور دامنهاز پژوهش

های  بخشی نسبت به پژوهش( اطلاع3سازی شواهد؛ و  ( ترسیم یا خلاصه2( کشف عمق یا گستره ادبیات؛  1

های اساسی خدمات مرجع مجازی  از آنجا که پژوهش حاضر سعی در ارائه تصویری از چالش  بنابراین،آینده.  

سسه جوانا  ؤاز راهنمای مرورگران م  ، ای روش مناسبی است. به منظور نیل به این هدفروش مرور دامنه  ، دارد

ا2020)  4بریگز  داده  ستفاده(  است. گردآوری  لحاظ  شده  پژوهش  در  که  نهایی  تعداد  تا  اولیه  از شناسایی  ها 

شود، در چهار مرحله انجام  های مروری به کار گرفته میکه در انواع پژوهش  5بر اساس مدل پریزما   ،شوندمی

 (. 1شد )نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
1. Munn 

2. Arksey & O'Malley 

3. Tricco 

4. Joanna Briggs Institute Reviewers Manual کند  ای را بیان میاین راهنما، به صورت گام به گام نحوه نگارش یک اثر به شیوه مرور دامنه   

5. PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses) 

 
 .  منابع بررسی شده بر اساس مدل پریزما 1نمودار 
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 ها و راهبرد جستجو  شناسایی منابع داده. 1

های پژوهش، جهت بازیابی منابع به کار  های مرتبط با پرسشبرای بازیابی منابع مرتبط تلاش شد تا کلیدواژه

های جستجو در  گرفته شود. به طور کلی به واسطه مرور متون و با توجه به اهداف کلیدی پژوهش حاضر، کلیدواژه

 اند:  چند دسته، قرار گرفته

های  تراکنش"،  "الات مرجعؤس"،  "های مرجعپرسش":  های مرجعهای مربوط به مبحث پرسشکلیدواژه

سطبقه"،  "مرجع مرجعؤبندی  پرسشطبقه"،  "الات  مرجعبندی                                                                ، "های 

“reference transactions”, “reference question$” ،“reference questions classification” 
مدل کلیدواژه به  مربوط  مرجعهای  خدمات  مرجعمدل":  های  خدمات   reference services“،  "های 

model$”  ،”  ،“virtual reference services”  ،“digital reference services”  ،“electronic reference 

services” 
پاسخکلیدواژه به  مربوط  مجازی":  دهندگانهای  مرجع  )"کتابداران  کتابخانه"،  خدمات  "و    "کارکنان 

طبقه"(،  "مرجع شدهمرجع  سطح"،  "بندی   Tiered reference”  ،“virtual reference“  "، شدهبندیمرجع 

librarian$”, “digital reference librarian$”,  “electronic reference librarian$”  ،“library staff  و

“Answerer AND reference services” 

و ... بوده و در گوگل و گوگل اسکالر )به عنوان    گاهها، وبجستجو شامل همه انواع منابع از جمله مقالات، کتاب

جستجو موتور  کتاب  1غیرعلمی   ی دو  علمی(،  پایگاهو  مرجع،  مگهای  انسانیهای  نورمگز،  اسایران،  دی،  آی، 

المللی(،  های اطلاعات علمی بیناستور، امرالد، دواج )به عنوان پایگاهاوساینس، اسکاپوس، ساینس دایرکت، جیوب

و ایرانداک و پروکوئیست )به عنوان ادبیات خاکستری( انجام شد. در انتخاب منابع مورد مطالعه، محدودیت زمانی  

 بوده است.   1403ها از شهریور تا بهمن تعیین نشده است همچنین بازه زمانی گردآوری داده

نامه در  پایان 7کتاب و    11مقاله،    1583منبع اولیه شناسایی شد. این تعداد شامل    1601در این مرحله تعداد  

بوده است. در ابتدا به منظور شناسایی منابع تکراری، عناوین کلیه آثار در قالب یک فایل    2025تا    1992بازه زمانی  

 منبع تکراری و لاتین غیرانگلیسی شناسایی و حذف شدند.   154اکسل وارد و مرتب شده و سپس 

 گری ربط عنوان و چکیده  غربال. 2

گری و به منظور تدوین  ( پیش از شروع غربال2014)  دیگرانو    2مطابق با روش به کار گرفته شده در فم 

منبع از نظر ربط    45اصولی جهت یکدستی عملکرد مرورگران در رد یا انتخاب منابع، به صورت آزمایشی، تعداد  

برای ضریب توافق    81/0عنوان و چکیده، به صورت تصادفی توسط تیم پژوهشی مورد بررسی قرار گرفته و عدد  

ان توافق بین مرورگران در خصوص غیر/مرتبط بودن آثار استفاده  کاپا به دست آمد )ضریب کاپا برای محاسبه میز

 
 ای ضروری است.  ها در مرورهای دامنهها و مانند آن در موتور جستجوی گوگل که بررسی آنمنابعی مانند اخبار، مصاحبه. 1

2. Pham 
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توان  باشد، می  75/0( اگر ضریب توافق بالاتر از  2020سسه جوانا بریگز )ؤشده است(. طبق راهنمای مرورگران م

تحلیل را شروع کرد. پس از این مرحله، عنوان و چکیده کلیه منابع به صورت جداگانه توسط مرورگران بررسی  

 مقاله به منظور مطالعه متن کامل، باقی ماندند. 442مقاله حذف و تعداد  1005شد. در نهایت تعداد 

 بررسی منابع واجد شرایط  . 3

پرسش  327تعداد   اهداف  کامل  پوشش  عدم  دلیل  به  پژوهش،  منبع  ارائه    36های  عدم  دلیل  به  منبع 

 برایمنبع    61منبع به دلیل عدم امکان دسترسی به متن کامل حذف شدند و تعداد    18های واقعی و تعداد  داده

 شدند.   انتخابتحلیل نهایی 

 شده در پژوهش  منابع شامل. 4

منبع باقی ماند و مورد بررسی کیفی قرار گرفت. چهار    61پس از طی سه مرحله مذکور، تعداد    ،در نهایت

 ارائه شده است.  1مرحله مذکور همراه با تعداد انتشارات مورد بررسی در نمودار  

 شود؟   ها ارجاع داده میهایی از طریق ابزارهای مرجع مجازی به کتابخانه چه نوع پرسش:  پرسش اول 

هایی از  تحت عنوان »چه نوع پرسش  ی پرسشاثر، متمرکز بر پرسش اول بوده و در تمامی این آثار،      50

به کتابخانه ارجاع داده شده است؟«   بر خدمات مرجع مجازی  -طرف کاربران  بررسی شده است.    -با تمرکز 

 های مرجع وجود دارد.  بندی پرسشهای طبقهبررسی این آثار نشان داد تنوع بسیاری در زمینه استفاده از نظام

 های مرجع در آثار مورد مطالعه بندی پرسش های استفاده شده در طبقه. انواع طرح1جدول 

 فراوانی بندی پرسش نوع طرح رده فراوانی بندی پرسش نوع طرح رده

 1 ( 2005( و آرنولد و کسکه )2002ترکیب کتز ) 29 ساخته مبتنی بر پیشینه و محقق

 1 ( 2002( و سیرز )2002ترکیب کتز ) 8 ( 2002و  1997کتز )

 1 ( 2002سیرز ) 3 ( 2005آرنولد و کسکه )

 1 ( 1992گروگن ) 2 ( 2001وارنر )

 1 ( 2013رادفورد و کنوی ) 2 ( 2003کلیور )مک

 50 جمع 1 ( 2001( و وارنر )2002ترکیب کتز )

های واقعی  اند بر اساس دادهنویسندگان سعی داشتهشود بخش عمده  مشاهده می  1طور که در جدول  همان

ای که  بندی متناسب را طراحی و تدوین نمایند؛ نکتههای طبقهها(، نظام)اکثراً تحلیل و کدگذاری محتوای تراکنش

ساخته نبوده و  ساخته، به معنای واقعی کلمه، محققهای محققبندیلازم است بدان توجه شود این است که طبقه

بندی خاصی اشاره نکرده  هر چند که به طور صریح به نام طبقه  .های گذشته دارندبندیهر کدام ریشه در طبقه

 ها قابل تأیید است.  بندیباشند. این ادعا در تعاریف ارائه شده برای بخش عمده این طبقه

نظام پرسشهای طبقهتنوع  میبندی  مواجه  مشکل  با  را  نتایج  این  میان  مقایسه  امکان  میان  ها،  در  نمایند. 

ها  برخی پژوهش  ، ( بیشترین فراوانی را داشته است، از طرف دیگر2002و    1997بندی رایج، نظام کتز )های طبقهنظام



 47                                                                                                            1شماره  ،28دوره ، 1404 ،رسانیکتابداری و اطلاع

( مشابهت و تناسب نظیر به نظیر  2001( بین این نظام و نظام ارائه شده توسط وارنر )2008)  1از جمله هنری و نویل 

ارائه نموده بین هر دسته از پرسش بندی  ( نیز ریشه در نظام طبقه2002بندی سیرز )همچنین نظام طبقه  .اندها 

کم در مورد این آثار فراهم  ( دارد. در نتیجه این موضوع، امکان ترکیب و مقایسه نتایج را دست1997پرسش کتز )

های دارای بیشترین فراوانی )بر اساس درصد(  از هر اثر، دو دسته از پرسش  2کند. لازم به ذکر است در جدول  می

 ها را شامل شده است. درصد و بالاتر، از پرسش 50ارائه شده که در همه موارد، مجموعاً 

 ( 2002( و سیرز )2001(، وارنر )2002و  1997ها از کتز )های پرسش بندی های مبتنی بر طبقه . مقایسه پژوهش 2جدول  
 ها بندی پرسشدسته
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 دانشگاهی  چت  351 41.2%   19.2%   ( 2005آرنولد و کسکه )

 دانشگاهی  چت  154 25%   33%   ( 2001سیرز )

نومینن و 
واکاری  

(2009 ) 

های سال داده
1999 

 %33.4 %56.5    467 

 عمومی  چت 
های سال داده

2006 
 %44.8 %47    513 

 ( 2010روک و لوپین )
 2وی آر 744 %35   %47  

 دانشگاهی 
 آی ام 683 %32   %31  

 ( 2013روسون و دیگران )
 چت  1308 %16   %48  

 دانشگاهی 
 آی ام 37    %52  %22

 دانشگاهی  اس اماس 140    45% 38.6%  ( 2003دسای )

 14080     40.4% 45.9% ( 2001وارنر )

حضوری  
و 

 مجازی
 دانشگاهی 

 %80( )2009) دیگرانمزرو و 
 ( 2و  1ها در رتبه پرسش

1(NA ) 2(NA )     NA 
ایمیل و 

 تلفن
 دانشگاهی 

 ملی  مجازی 254   32.3% 26.8%   ( 2012)شاکری و دیگران 

 دانشگاهی  مجازی 6270     37.4% 51.8% ( 2008هنری و نویل )

 متنوع  اس اماس 3103 13.3%    69.8%  ( 2011لو و ویک )

  دیگراناکبری داریان و 
(1390 ) 

 ملی  فرم وبی 258   %32 %27  

 ملی  وبیفرم  2719    38.7% 34.75%  ( 1389هاشمی و شهرابی )

 ملی  فرم وبی 308   44%   25% ( 1391محمدی و بزرگی )

 
1. Henry & Neville 

2. VR (Virtual Reference) 
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میهمان ملاحظه  که  پژوهشطور  در  طبقهشود  بر  مبتنی  )بندیهای  کتز  وارنر 2002و    1997های   ،)

های مبتنی بر جستجوی ویژه  دهی به پرسش(، خدمات مجازی کتابخانه برای پاسخ2002( و سیرز )2001)

محور( و پژوهشی )مشاوره(  -های راهنما )غیرمنبعاند. پس از آن، پرسش( ارائه شده2001)راهبرد محور در وارنر،  

های کاربران را به  اند درصد بالایی از پرسشداده، پسوردها و مانند آن نتوانستهاند. آموزش پایگاهمورد توجه بوده

پذیر نیست اما  خود اختصاص دهند. همچنین اگر چه مقایسه نتایج بر اساس نوع ابزار مرجع به سادگی امکان

ام )پیام فوری( از نوع جستجوی  ارسال شده برای خدمت مرجع چت و آی  هاینتایج حاکی از آن است که پرسش

 اس از نوع ارجاع آماده هستند.  امهای ارسالی از طریق اسمشی کتابخانه و پرسشویژه و خط

رده تنوع  دلیل  در طبقهبه  از  های محققبندیها  این گروه  نتایج  میان  بهتر  مقایسه  منظور  به  و  ساخته 

(. برخی  3ها نیز ارائه شود )جدول های بیان شده برای هر دسته از پرسشها، لازم است تعاریف یا مثالپژوهش

از منابع، تعداد نمونه مورد تحلیل را بر اساس تعداد »پرسش« و برخی دیگر بر اساس تعداد »تراکنش« ارائه  

 تواند حاوی یک یا چند پرسش باشد.  اند. هر تراکنش میکرده

 های مرجع غیرحضوریپرسش ساخته از  های محقق بندی . طبقه 3جدول 

   تعداد پرسش /نوع ابزار تعریف یا مثال ارائه شده در اثر برای هر دسته درصد و بالاتر( 50ها )دسته پرسش پژوهش

ویلبر و -بوشالو

 ( 1996) دیگران
 74% مرجع پایه

هایی با استفاده از ابزارهای مرجع  پرسش

 . شونداستاندارد پاسخ داده می
 پرسش/ ایمیل 338

 ( 1998فیشمن )
 در مورد پسورد و مشکلات اتصال  41% دسترسی رایانه 

 پرسش / ایمیل 363
 بدون تعریف  16% یابی منابعمکان

گانسی و پاول  

(2000 ) 

 30% ارجاع آماده 
دهی سریع با یابی و پاسخ های واقعیتپرسش

 یا دو ابزار مرجع استفاده از تنها یک 
 پرسش/ ایمیل 159

 25% پرسش پژوهشی 
 تر که کتابداران منابع مختلفیهای پیچیدهپرسش

 کنند. برای یافتن پاسخ کامل بررسی می را

دایموند و پیس 

(2001 ) 

 22% پاسخ با منابع مرجع استاندارد 
ترکیبی از منابع مرجع عمومی و حقایق خاص 

 مرگ و ...(  ، )آدرس، تاریخ تولد

 17% نقاط شروع برای تکالیف ترمی  پرسش/ ایمیل 450

های معمولاً گسترده که دانشجویان  شامل پرسش

در مورد موضوعاتی که با آن ناآشنا    پژوهشبرای 

 پرسند )باید از کجا شروع کنم؟(هستند می 

واقعیت خاص اما نه ارجاع  

 آماده
%12 

ها نیاز هایی دشوار که برای پاسخ به آنپرسش

 . به منابع تخصصی و کمتر آشناست

پاول و برادیگان 

(2001 ) 

 22% اطلاعات تخصصی )موضوعی( 
اطلاعات مربوط به یک پروژه یا کسانی که به  

 .تکلیف خاص نیاز دارند

 19% اطلاعات موجودی کتابخانه  تراکنش / ایمیل 212
داشتن منابع خاص مانند کتاب، مجله، منابع  

 بصری و مانند آن-سمعی

 15% خدمات کتابخانه 
مشی، رویه، یا ارتباط هایی در مورد خطپرسش

 های مختلف کتابخانه  با بخش
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داف و جانسون  

(2001 ) 

 27% های خدمات درخواست
درخواست یک خدمت خاص مانند فتوکپی یا 

 . ای استامانت بین کتابخانه

 17% یافتن منابع  تراکنش / ایمیل 375
آیا منابعی درباره یک شخص، مکان یا رویداد 

 خاص در مجموعه هست یا خیر.  

 13% آموزش کاربر 
کاربر درک مبهمی از استفاده از خدمات دارد: چگونه 

 اطلاعات را پیدا کنم؟ چگونه ... را شروع کنم؟

  دیگرانور و 

(2002 ) 

 پرسش از مکان یک پایگاه داده یا آیتم خاص 39% آموزش 

 هایتجسس ویژه/پرسش اسآرتراکنش/ وی 418

 پژوهشی 
 درخواست منابع معتبر و داوری شده  %32.5

  دیگرانکیبی و 

(2002 ) 

 33%/3 یافتن منابع خاص کتابخانه
که آیا کتابخانه آیتم خاصی  پرسش در مورد این

 دارد )کتاب، مجله، ویدئو و غیره( 
 پرسش / چت  604

خدمات و  اطلاعات درباره 

 کتابخانه 
%30.5 

هایی در مورد کتابخانه و خدمات آن پرسش

 )ساعات، رزرو و غیره( 

 ( 2002فولی )

 های اطلاعاتی پرسش درباره پایگاه 26% منابع اطلاعاتی 

 ام تراکنش/ آی 415
 23% فهرست 

هایی درباره موجودی خاص یا پرسش

 اصطلاحات فهرست  

 بدون تعریف  12% کمک در کاوش صفحات وب

 بدون تعریف  12% اطلاعات خاص کتابخانه 

 پرسش / ایمیل 884 یابی های فوری یا واقعیتپرسش 63% ارجاع آماده  ( 2002هاجز )

مارستلر و میزی  

(2003 ) 

 32% مشکلات فنی 
مسائل فنی که منجر به ایجاد اختلال و عدم 

 شود.  امکان ارسال درخواست می

 پرس و جو از کتابداران خارج از کتابخانه  17% ارتباطات کتابدار  تراکنش /چت  865

 17% مشی/رویکرد  راهنما/خط
هایی که فقط مسیرهای فیزیکی یا مجازی یا پرسش

 پرسند.میمشی و رویه کتابخانه را خط

پارکر و جانسون  

(2003 ) 

 بدون تعریف  34% های عمیق پرسش
 تراکنش/ چت  54

 بدون تعریف  24% دسترسی 

جرانت و فایراستاین 

(2003 ) 

 49% مرجع و پژوهشی 
پریشی دارد و من اطلاعات »مادر بزرگم زبان

 خواهم ... ؟«بیشتری درباره آن می
 تراکنش / چت  105

کتابخانه و تأیید  موجودی 

 استناد 
%24 

»آیا این شماره تماس صحیح برای مجله با  

 عنوان هماتول است؟« 

اسکوی  سکونی و ون

(2003 ) 

تراکنش / چت و    3980 بدون تعریف و مثال 27% آموزش 

 بدون تعریف  25% شده  مورد شناخته ایمیل

 ( 2004لی )

ها و منابع دسترسی به پایگاه

 الکترونیکی  
 بدون تعریف  %43

 تراکنش/چت  100

 19% مدیریتی 
های مربوط به استفاده از فناوری یا پرسش

 های موقعیت کاربر برخی جنبه

 تراکنش/ایمیل 100 " 28% مدیریتی 
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ها و منابع دسترسی به پایگاه

 الکترونیکی  
 بدون تعریف  %26

  دیگرانگروت و دی

(2005 ) 

 37% ارجاع آماده 
توان به سرعت و به راحتی به که می پرسشی

 پرسش/چت  994 آن پاسخ داد )آیا ... را دارید؟( 

 پرسش/ایمیل 1291
 17.9% 1ای عمیق/واسطه

شود  که به راحتی پاسخ داده نمی هاییپرسش

 ها؟( )رابطه جرم و جنایت با گسترش شهرها و حومه

  دیگرانکلنتن و 

(2006 ) 

 31.9% ارجاع آماده 
 10گویی به آنها کمتر از  هایی که پاسخ پرسش

 دقیقه زمان نیاز دارد. 
 تراکنش/ چت  264

 27% ارجاع گسترده 
  10از  ها بیش  گویی به آنهایی که پاسخ پرسش

 دقیقه زمان نیاز دارد. 

  دیگرانهولسون و 

(2006 ) 

 27% نحوه پیدا کردن 
فهرستی از مجموعه منابع کتابخانه )روزنامه،  

 ...(  گاهمقاله، کتاب، فیلم، وب

 تراکنش/چت  387
جستجوی موضوعی و پیشنهاد  

 خرید
%20 

جستجوی موضوعی خاص و پیشنهاد به منظور  

 کتابخانه خرید منابعی برای 

 13% آیا شما ... دارید؟ 
فهرستی از مجموعه منابع کتابخانه )روزنامه،  

 ...(  گاهمقاله، کتاب، فیلم، وب

 ( 2006کوان )

های مرتبط با گردش پرسش

 منابع
%49.2 

استفاده از فناوری، تمدید آنلاین، رزرو آنلاین، 

 تراکنش / چت  415 مشی امانت و مانند آنخط

 های مرجع/ جستجوی موضوعی پرسش 25.8% محور -موضوعپژوهشی 

 دیگرانرایان و 

(2006 ) 

 --  ( 1راهنما )
اطلاعات اولیه در مورد کتابخانه یا دانشگاه  

 مشی و ...( )ساعات کاری، مسیرها، خط
 تراکنش / چت  349

 --  ( 2شده )مورد شناخته
»آیا کتابخانه ... را دارد؟«، کاربر به دنبال یک 

 منبع خاص بوده، همراه با نام اثر یا نویسنده

گودا و بیشاپ  

(2008 ) 

سازی کارت  مشی/فعالخط

(1)2 
NA 

رزرو و امانت، دسترسی  :خدمات کتابخانه مانند

 از راه دور، جریمه دیرکرد و اعتبار عضویت 
 تراکنش/چت   4154

 NA ( 2پژوهش )
های دیگر قرار  هایی که در دستهپرسش

 شامل ارجاع آماده  ، گیرندنمی

 51.7% های راهنما پرسش ( 2008رایان )
محور برای مکان یک مورد )مانند -نیاز مجموعه

 ها کجا هستند؟(المعارفکتاب( یا یک مکان )دایره 

/ایمیل، تلفن و 25258

 حضوری 

 دیگرانون و 

(2009 ) 
 تراکنش / چت  360 نیاز دارند. هایی که به تخصص یک کتابدار پرسش 84% های مرجع پرسش

  دیگرانمکسیمیک و 

(2010 ) 

 چیزی را پیدا کنید.   گاهچگونه در وب 29% کتابخانه  گاهکاوش در وب

 ام پرسش/ آی 284
 23% های آموزشی پرسش

لیت نحوه استفاده از منابع کتابخانه )چگونه اکان

 را جستجو کنم؟( 

 
1. mediated questions 

 . رتبه2
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مورایس و سمپسون  

(2010 ) 

های ارجاع آماده، ارجاع  پرسش

 گسترده و آموزشی  
%64 

درباره منابعی که لازم   به طوری کلی پرسش

است استفاده شود، نحوه جستجو، یافتن  

هایی که به اطلاعاتی خاص و مانند آن. پرسش

 دنبال پاسخ هستند نه منبعی خاص. 

 پرسش / چت  1320

 ( 2011براوندر )

 33.5% ارجاع آماده 
توان با مراجعه به منابع  ها را میپرسشاین 

 . ای پاسخ دادکتابخانه
 تراکنش / چت   1557

و  ی های راهنما، فنپرسش

 مشیخط
%33.5 

توان بدون مراجعه به منابع ها را میاین پرسش

 . کتابخانه پاسخ داد

 ( 2011ارنت و گریوز )

 کتابخانه هر پرسش درباره نحوه استفاده از   38% مشی/رویکرد خط

 تراکنش /چت  351
 آیا کتابخانه .... را دارد؟  24% های موجودی پرسش

های تجسس ویژه/پرسش

 پژوهشی 
%24 

  هایی که به دنبال پاسخ یک پرسشپرسش

 ای از منابعی است. پیچیده با یک یا مجموعه

 ( 2012یانگبر )

 27% تجسس موضوعی 
هایی  قالبنیاز به کمک در جستجوی مقاله، 

 غیر از کتاب یا مقاله و موضوع خاص 

 17% راهنما  ام پرسش/ آی 1295
های کتابخانه، محل منابع راهنمایی بخش

 خاص، یا دسترسی به یک منبع خاص 

 16% ارجاع آماده 
نیاز به کمک در پاسخ به یک پرسش  

 های استناددهینامهیابی دارد و نیز شیوهواقعیت

 ( 2013)فنوالد 
انواعی از مرجع )مرجع آماده، مبتنی بر راهبرد،  60% مرجع 

 و مرجع توسعه یافته( 

 پرسش/ ایمیل 751

 آراس پرسش/ وی 405 74% مرجع 

رادفورد و کنوی  

(2013 ) 

- 2004جستجوی موضوعی )

2006 ) 
%32 

پرسشی که پاسخ آن معمولاً به شکل ارائه یک 

)مانند فهرستی از نقل  .سند به کاربر است

 2006-2004در   850 ها( ها یا کتابقول

 2010در   560

 ام چت و آی/

 

 27% ( 2006-2004ارجاع آماده )
های معمولی که فقط به یک پاسخ ساده پرسش

 نیاز دارند )چه کسی، کی، کجا، ...( 

 " 31% ( 2010ارجاع آماده )

 31% ( 2010مشی و رویه )خط
مشی و رویه داخلی نظام هایی درباره خطپرسش

 کتابخانه 

 ( 2015فولر و رایدن )

 34% دسترسی 
هایی که کاربر برای دسترسی به یک  پرسش

 .منبع خاص از طریق سیستم به کمک نیاز دارد

 تراکنش / چت   3031

 24% رسانی/راهنما اطلاع

یابی، شبیه  اطلاعات عمومی یا جهتی
های اطلاعاتی پرسیده باجههایی که در پرسش

شود که معمولاً فقط نیاز به دانستن موقعیت می
های  مکانی خاص دارد؛ همچنین پرسش

 . شودای را نیز شامل میمشی و رویهخط

 36.7% های پژوهشی  پرسش ( 2015مونهان )
کاربر به دنبال پاسخ دقیق یا فهرستی از منابع 

 پیچیده است  پرسشبالقوه برای یک 
 تراکنش / چت  109
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 هر پرسش درباره استفاده از کتابخانه  26.6% مشی و رویه خط

 ( 2015مونهان )

 37.8% های تکثیر  درخواست

درخواست منابعی که کاربران نه از طریق امانت 

کتابخانه و نه مراجعه به محل نگهداری آن، بین

 تراکنش / ایمیل  74 .به آن دسترسی داشته باشند

 35.1% های پژوهشی  پرسش
کاربر به دنبال پاسخ دقیق یا فهرستی از منابع 

 . پیچیده است پرسشبالقوه برای یک 

 ( 2015کبنیس )

 40% شده  جستجوی مورد شناخته
صفحه وب کتابخانه برای استفاده از فهرست یا 

 جستجوی کتاب، مجله، پایگاه داده، استناد و ...
 پرسش / چت  619

 29% اطلاعات عمومی 
ها، ها، مسیرها، رویههایی در مورد مکانپرسش

 مشی یا عملکردهای اساسی کتابخانه خط

  دیگرانکوته و 

(2016 ) 

%49 های پایه پرسش  
منابع هایی ساده که با استفاده از پرسش

   .شونداطلاعاتی کتابخانه پاسخ داده می

 پرسش / چت و ایمیل  501

%49 های متوسط پرسش  

هایی که ممکن است به استفاده از  پرسش

چندین منبع نیاز داشته باشند و اغلب شامل  

 . آموزش کاربران است

ویلیستون و  -میرت

 ( 2019سندیسون )
%67 ارجاع آماده   تراکنش / چت   2734 بدون تعریف  

محققبندیطبقه تراکنش  ساخته های  محتوای  تحلیل  دسته  حاصل  این  در  اگرچه  است.  کاربران  های 

بندی کرد، اما مرور  های مطرح شده از ابزارهای مختلف را دستهتوان نوع پرسشها به سادگی نمیبندیطبقه

های چتی از نوع پژوهشی  های ایمیلی عمدتاً از نوع ارجاع آماده و پرسشدهد پرسشنشان می  3منابع جدول  

ساخته  های محققبندیها بیشتر است(. برخی طبقهتنوع پرسش  ،هستند )البته در مرجع مجازی مبتنی بر چت

 1بندی یانگبر اند )از جمله طبقهها ارائه دادهتری از پرسشهای مفصلبندیدارای جزئیات بیشتری بوده و دسته

های  درصد از پرسش  50مواردی ارائه شده که بیش از    3(. در جدول  2005،  دیگرانو    2گروت ( و دی2012)

به خود اختصاص داده بمرجع مجازی را  پاول )ه  اند.  ( که در کتابخانه  2006)  3( و کوان2000جز گرنسی و 

ها نیز  ترین منبع دریافت دادههای دانشگاهی است. اصلیها مربوط به کتابخانهعمومی اجرا شده، سایر پژوهش

دهد  ها به همراه تعاریف ارائه شده نشان میهای چت بوده است. مروری بر عناوین هر دسته از پرسشتراکنش

های »ارجاع آماده«، »راهنما و  اند: پرسشها بیش از سایرین از سوی کاربران مطرح شدهسه دسته از پرسش

های »ارجاع آماده« در نُه پژوهش بالاترین درصد را به  مشی کتابخانه« و »پژوهشی«. در این میان، پرسشخط

های کاربران به این نوع اختصاص دارد؛ پس از آن،  دهد بخش عمده پرسشاند که نشان میخود اختصاص داده

 
1. Youngbar 

2. DeGroote 

3. Kwon 
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 اند.   های پژوهشی مورد توجه بودهمشی کتابخانه و پرسشیابی( و خطهای راهنما )جهتپرسش

های مرجع  توانند به پرسشهای مجازی، چه کسانی میدر صورت تحول در نوع پرسش  : پرسش دوم

 مجازی پاسخ دهند؟ 

( احتمالاً تمامی انواع 2001ها )از جمله وارنر،  های مرجع، طبق برخی مدلبندی پرسشبه دنبال طبقه

که »با    پرداختند ها به این موضوع  های مرجع به تخصص کتابداران نیاز ندارد. به همین دلیل، پژوهشپرسش

پرسش به  قادرند  کسانی  چه  مرجع،  پرسش  نوع  به  پاسختوجه  مرجع  بخش  جدول    های  طبق    4بدهند؟«. 

آموزش )کارکنان  غیرکتابدار  افراد  معتقدند  میپژوهشگران  کتابدار(  دستیار  دانشجویان  و  اکثر  دیده  به  توانند 

های  مشی کتابخانه، پرسشهای راهنما و آشنایی با رویه و خطهای مرجع پاسخ بدهند. از جمله پرسشپرسش

توانند توسط کارکنان  از تلاش و تخصص نیازمندند و میارجاع آماده و جستجوی موضوعی به سطح کمتری  

میآموزش تقویت  را  فرضیه  این  و  شوند  داده  پاسخ  کارهای  دیده  صرف  را  خود  زمان  کتابداران  که  کند 

 ها را به سایرین واگذار کنند.  تری بنمایند و این قسم پرسشتخصصی

 های مرجع غیرحضوری دهندگان پرسش های متمرکز بر پاسخ پژوهش .  4جدول 

 گیری نتیجه پژوهش 

 ( 2001وارنر )
از پرسش  86 ایمیل میدرصد  افراد غیرحرفههای  از   درصد  2ای پاسخ داده شوند، در پژوهش وی تنها  تواند توسط 

 ای(. های مشاورهها به تخصص کتابداران نیاز داشته است )پرسشپرسش

 ( 2008هنری و نویل )
دهی  حتی کارکنان عمومی کتابخانه قادر به پاسخ دهی بوده و  ای قابل پاسخ ها توسط افراد غیرحرفهدرصد از پرسش  90

 درصد مابقی نیز هستند. 10

بنکس و پراتچ  

(2008 ) 

اختصاص زمان  های مرجع باعث آزاد شدن فرصت کتابداران برای پرداختن به کارهای دیگر و  کاهش تعداد پرسش

 بیشتر توسط غیرکتابداران )از جمله دانشجویان دستیار کتابدار و کارکنان غیرمتخصص( در خدمات مرجع است. 

 ( 2008رایان )
از پرسش  74 غیرحرفهدرصد  افراد  توسط  مرجع مجازی  پاسخ های  قابل  و  ای  بوده  به  از پرسش  درصد  11دهی  ها 

 تخصص کتابداران نیازمند است. 

 ( 2009) دیگرانون و 
کارکنان عمومی بهترین   ، بنابراین  ؛های مرجع نیازی به ارجاع به متخصص موضوعی ندارداز آنجا که بیشتر پرسش

 . مرجع نیازمند ارجاع به یک متخصص موضوعی بودند هایپرسشدرصد از  33فقط  .دهی هستندگزینه برای پاسخ 

 ها نیازمند تخصص کتابداران هستند.درصد از پرسش 7تا  6غیرمتخصصان و بین ها توسط درصد از پرسش 78 ( 2010گرلیک )

 بندی کارکنان توصیه شده است. های پژوهشی، استفاده از مدل طبقهبه دلیل کاهش پرسش ( 2011تیکوسون )

 دیگرانبراوندر و 

(2011 ) 

درصد توسط کتابداران    23درصد توسط کارکنان عمومی و    43توانند توسط غیرمتخصصان،  ها میدرصد از پرسش  34

)می شوند  داده  پاسخ  خطپرسشتوانند  و  فنی  میهای  دانشجویانمشی  توسط  کارکنان   ؛توانند  توسط  آماده  ارجاع 

 . و  پژوهشی توسط کتابداران پاسخ داده شوند( ؛دیده کتابخانهآموزش

 های مرجع مجازی نیازمند تخصص کتابداران هستند.  درصد از پرسش 10تنها  ( 2012ورد و فتپلیس )

 ( 2016لاکس و ریچ )
نمی  عمل  کتابداران  خوبی  به  دانشجویان  چند  میهر  آموزش  و  نظارت  با  اما  گزینهکنند  برای توانند  مناسبی  های 

 .ها باشنددهی به پرسشپاسخ 

  دیگرانکوته و 

(2016 ) 

توانند توسط های مرجع مجازی )چت و ایمیل( از نظر سطح دشواری، ساده و متوسط هستند که میدرصد پرسش 98

 دیده پاسخ داده شوند.دانشجویان و کاکنان آموزش

 ( 2017کیز و دوراک )
بیشتر پرسش آنجا که  موارد شناختهاز  نوع راهنما و  از  ارائه مدل طبقه  ها  به کتابداران  شده هستند.  بندی کارکنان 

 ان برای نقش آموزشی استفاده کنند.  نششود تا کتابداران از زماها و دانشجویان  توصیه میای، غیرمتخصصحرفه
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پاسخبنابراین فرایند  در  غیرکتابدار  افراد  حضور  مذکور،  منابع  گواهی  به  پرسش،  به  مرجع  دهی  های 

( که  2014بندی برندیس )بودمر،  مدل سطح  :هایی مانندسازی مدلرسد پیادهناپذیر است و به نظر میاجتناب

بندی نموده است تا  دسته  -افراد غیرمتخصص تا کتابداران موضوعی   - دهندگان را به چند سطح  در آن پاسخ

. هشداری که در این خصوص در متون  تواند مفید باشدمی  ، دهنده متناسب ارجاع داده شودپرسش به پاسخ

( شناخته شده که به معنای عدم  2018،  1مورد اشاره قرار گرفته تحت عنوان »شکاف ارجاع« )وارد و جاکوبی

 دهنده مناسب است.  دقت در ارجاع پرسش به پاسخ

 گیری بحث و نتیجه

های مرجع  نظر بوده و همه انواع پرسشبندی پرسش که مورد اتفاقدهد یک نظام طبقهپژوهش حاضر نشان می

بندی  های طبقهدهد در نظامی حاضر نشان میبه پرسش اول پژوهش، بررسرا پوشش دهد، وجود ندارد. در پاسخ  

ساخته  های محققبندیاند؛ در طبقههای جستجوی ویژه، راهنما و پژوهشی بیشترین درصد را داشتهپرسشرایج،  

مشی کتابخانه« و »پژوهشی« بیش از سایر موارد از  های »ارجاع آماده«، »راهنما و خطنیز سه دسته پرسش

ها  نقش تخصص کتابداران مرجع همچنان محفوظ است، اما یافتهاند. در عین حال که  سوی کاربران مطرح شده

مشی کتابخانه هستند که  های مرجع مجازی از نوع ارجاع آماده، راهنما و خطنشان داده بخش عمده پرسش

و مارستلر   2017کوان و ریچموند،  )مک هایی مانند  در پژوهش  ،نیازمند تخصص و تلاش بالایی نیستند. این یافته

های  یعنی پاسخ - نامیم  می  آماده   ارجاعآنچه ما  »   (2002جینز )به عقیده  ( نیز تأیید شده است.  2003و میزی،  

اما این بخش در حال کوچک    ؛همیشه بخشی از کتابداری خواهد بود  - مشخص    های پرسشو واقعی به    آماده

گرفته  عنوان تمرکز اصلی کار در نظر  به  ، منطقی نیست که این نوع خدمات  نوین  شدن است. در دنیای اطلاعاتی

آموزش سایر کسانی که می و  نظارت  پاسخشود« و لازم است کتابداران ضمن  به پرسشتوانند در  های  دهی 

  روند   تر و خدمات جدیدتر نمایند. از طرفی، مرجع نقشی مؤثر داشته باشند، زمان خود را صرف کارهای تخصصی

تواند نویدبخش این موضوع باشد که مردم  مشی کتابخانه و راهنما میهای ارجاع آماده، خطرو به رشد پرسش

پرسند که از  هایی را بیشتر میها نیاز دارند؛ نکته کلیدی این است که کاربران از کتابخانه پرسشبه کتابخانه

تواند برای  (. این نکته مهم می2011اردنت و گریوز،  یابند )توانند به پاسخ قابل اعتماد آن دستجاهای دیگر نمی

 بخش باشد.  »خاص« و متمرکز نمودن مجموعه خدمات و اطلاعات کتابخانه برای مخاطبان انگیزه

استفاده از کارکنان غیرمتخصص و دانشجویان    ،در پاسخ به پرسش دوم این پژوهش، مشاهده شد که متون

اند. مدل سنتی خدمات مرجع، استخدام کتابداران متخصص در رشته کتابداری  دستیار کتابدار را پیشنهاد نموده

 
1. Ward & Jacoby 
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(. 2021،  دیگرانو    1ها )از راهنما گرفته تا مشاوره پژوهشی( بوده است )هافنر دهی به همه انواع پرسشبرای پاسخ

توسط کتابداران پاسخ داده    ها پرسشتمام    بهتر است  درباره این موضوع، قاطعانه بر این باور بود که (  1997کتز )

ساده هستند    ارجاع آماده  و  یابی(راهنما )جهت  یها اکثر پرسش»    های بعد پذیرفت کهشود؛ با این حال، در سال

-به عقیده میرت «.  دند توسط یک فرد با مدرک کارشناسی که آموزش خوبی دیده، پاسخ داده شونتوانو می

( ساندیسون  و  میتراکنش(  2019ویلیستون  مرجع  کارکناننتواهای  یا  دانشجویان  توسط  با    ند  منابع  آشنا 

، به شرطی که به  شود  پاسخ دادهها  مشیها و خطافزاری کتابخانه و رویهافزاری و نرمالکترونیکی، مسائل سخت

 .ه باشند، این موضوع باعث شده تا کتابداران وظایف جدیدی را به عهده بگیرنداندازه کافی آموزش دید

پرسش ویژه  این است که بخش مرجع کتابخانه،  نیست!  نکته هشداردهنده  و آسان    بنابراین،های ساده 

های پژوهشی و مشاوره  توانند در زمینهمسئولیت مهمی بر عهده کتابداران است تا با توجه به نقش مهمی که می

گیری ذهنیتی واقعی نسبت به ظرفیت و  سطح بالاتری از خدمات را ارائه نموده و در شکل  ، اطلاعاتی ایفا کنند

مجموعهقابلیت از  کتابداران  ترتیب،  بدین  کنند.  تلاش  مرجع  بخش  به  های  اطلاعات  گردآورندگان  و  سازان 

 اند. مشاوران اطلاعات تغییر نقش داده

بندی  های طبقهعدم یکدستی در نظاماز:    بودند  عبارت   پژوهشاین  های  محدودیتلازم به ذکر است که  

کاربران،  پرسش دادهکه  های  مقایسه  نمود؛  امکان  مواجه  مشکل  با  را  طبقههمچنین  ها  برخی  های  بندیدر 

های کاربران ارائه نشده که این مسئله نیز تحلیل نتایج این  های پرسشساخته تعریف خاصی برای دستهمحقق

 د.  ن کمیقبیل آثار را با دشواری همراه 

 پیشنهادهای پژوهش

های  بندی جامع برای پرسشرسد لازم است پژوهشگران به بررسی و توسعه یک طرح طبقهبه نظر می -

 تواند به امکان مقایسه میان نتایج کمک کند؛  مرجع بپردازند، وجود چنین طرحی می

ای و پژوهشی،  های مشاورهدهی پرسشبا توجه به نتیجه پژوهش مبنی بر تخصص کتابداران در پاسخ -

 ای و پژوهشی کتابداران مرجع انجام شود؛  های مشاورههایی در زمینه صلاحیتلازم است پژوهش

هایی مبنی بر بررسی توانمندی دانشجویان دستیار  با توجه به نتایج پژوهش حاضر، لازم است پژوهش -

ها ارجاع آماده، جستجوی ویژه،  دهی به پرسشکتابخانه یا سایر افراد غیرکتابدار بخش مرجع، در پاسخ

 کتابخانه انجام شود؛    راهنما و رویه

 
1. Hoffner 
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های  های بیشتر در زمینه تعیین نقش و جایگاه کتابداران در عصر دیجیتال و ارائه مدلانجام پژوهش -

 . تواند به بهبود وضعیت موجود کمک کندجدید برای خدمات مرجع مجازی، می

 پیشنهادهای کاربردی 

های توانمندسازی کتابداران مرجع در خصوص شود دورهبا توجه به نتایج پژوهش حاضر، پیشنهاد می -

 ریزان باشد؛  مشاوره پژوهشی مدنظر سیاستگذاران و برنامه

های آموزشی برای دستیاران، کارکنان و سایر  شود دورهبا توجه به نتایج پژوهش حاضر پیشنهاد می -

های مرجع و منابع پاسخگویی  افراد مرتبط با بخش مرجع )غیرکتابدار( به منظور آشنایی با انواع پرسش

 برگزار گردد.  

های آموزشی  شود دورهبا توجه به روند رو به رشد استفاده کتابداران از ابزارهای مجازی، پیشنهاد می -

با هدف ارتقای سواد دیجیتالی کتابداران و توانمندی در استفاده از ابزارهای نوین )بالاخص ابزارهای  

 هوش مصنوعی( برگزار گردد.  

 سپاسگزاری 

های ارزشمند و اثرگذار در بهبود  دانند از داوران محترم به دلیل نکات و یادداشتنویسندگان بر خود فرض می

 مقاله حاضر، تشکر و قدردانی نمایند.  

 منابع 

های مرجع مجازی در کتابخانه ملی ایران. (. تحلیل محتوای پرسش1391شاکری، صدیقه )؛  اکبری داریان، سعیده؛ محمدی، فرناز

 .  97-84(، 3)23، مطالعات کتابداری و سازماندهی اطلاعات

رضا فراهانی،  شهرابی  صدیقه؛  )  ؛شاکری،  سمیه  هاشمی،  کووید1402سادات  تحلیل   19-(.  و  تجزیه  اطلاعات:  به  دسترسی  و 

علوم و فنون مدیریت    .های مطرح شده از درگاه گفتگوی همزمان مرجع مجازی سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران پرسش

 .420-401(، 2)9اطلاعات، 

(. خدمات مرجع مجازی سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران: ارزیابی کیفی.  1391بزرگی، اشرف )  ؛محمدی، فرناز

 . 148-130(، 1)23 ،مطالعات کتابداری و سازماندهی اطلاعات

شده های مطرح(. تلگرام ابزاری نوین در ارائه خدمات مرجع مجازی: تحلیل محتوای پرسش1389شهرابی، رضا )  ؛ساداتهاشمی، سمیه 

 .  95-81(، 2)30 ،مطالعات ملی کتابداری و سازماندهی اطلاعاتاز طریق تلگرام مرجع مجازی کتابخانه ملی. 
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