
   1خدمات مرجع دیجیتالی

   سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوي"پرسش از کتابدار"با نگاهی به سامانه 

  

  2مریم زبردست

  

  چکیده

 بـا یکی از خدماتی کـه      . با ظهور اینترنت، کتابخانه ها ارائه خدمات پیوسته به کاربران خود را آغاز نمودند             

 مرجع دیجیتالی، ناشی از خدماتتوسعه . وش تغییر گردید، خدمات مرجع استگسترش این فناوري دستخ

افزایش علاقه مندي به استفاده از فناوري موجود براي فراهم نمودن دسـتیابی بهتـر بـه خـدمات بـراي                     

کاربران اغلب می توانند در هر ساعت از شبانه روز از خدمات از راه دور مرجع دیجیتالی . کاربران می باشد

.تفاده و کمک دریافت کننداس

این مقاله ضمن تعریف خدمات مرجع دیجیتالی و جایگاه این خدمات در کتابخانه هاي کنونی به معرفـی                  

در انتهـا،  .  عناصر، مدل ها و موارد اساسی جهت تشکیل میز مرجع دیجیتالی درکتابخانه هـا مـی پـردازد      

ها و مرکز اسناد آستان قدس رضـوي مـورد بررسـی          سامانه پرسش از کتابدار  سازمان کتابخانه ها، موزه          

   . قرار می گیرد

 خدمات مرجع دیجیتالی، سامانه پرسش از کتابدار، سازمان کتابخانه ها، موزه هـا و مرکـز               : هاي موضوعی  کلید واژه 

  اسناد آستان قدس رضوي
  

  

  مقدمه.1

بـراي مثـال کتابخانـه هـا از         .  تر شده اند   در ده سال گذشته، کتابخانه ها پیشرفته تر و به فناوري هاي جدید وابسته             

در ایـن راسـتا     خدمات مرجـع نیـز      .  حرکت کردند  4 به سمت استفاده از فهرست هاي پیوسته       3هاي برگه اي   فهرست

.  نه فقط در میز مرجع بلکه در فضاي مجازي نیز به کاربران کمک مـی کننـد                امروزه کتابداران.  نموده است  اتیتغییر

گـستر، اینترنـت، موتورهـاي        هاي اخیـر در وب جهـان        پیشرفتکاملاً جدید است و ناشی از       خدمات مرجع دیجیتالی    

 ایجـاد  اي، افزایش تعداد انتشارات الکترونیکـی،  فناوري رایانه استفاده از    با    قدرتمند جستجو، توانایی ذخیره و پردازش    

ت کـاربران بـراي دسترسـی بـه       افزون بـر ایـن، درخواس ـ  .)2004کرن،(است ...  و هاي تخصصی اطلاعات پایگاه

ت مرجـع تغییـر   ا خـدم  و مبنـاي با این حال اساس  . اطلاعات نیز درهر زمان و هر مکان به سرعت فراگیر شده است           

هاي مـورد نیـاز بـا توجـه بـه             توسط کتابداران و زیرساخت    خدمتنکرده است، آنچه تغییر نموده چگونگی ارائه این         

مرجع دیجیتال، نقش کتابدار را به عنـوان ارائـه کننـده     خدمات  . رتباطات است تغییرات وسیع در فناوري اطلاعات و ا      

امروزه کتابداران، نه تنها حضوري بلکه از راه دور نیز به کاربران            . تر نموده است   اطلاعات، راهنما و آموزشگر پررنگ    

طات از راه دور و شبکه هاي      مرجع دیجیتال، فناوري ارتبا   خدمات  از آنجا که بستر و زیرساخت       .  می کنند  ارائه خدمت 

                                                
1 Digital Reference services

2
رشناسی ارشد کتابداري و اطلاع رسانی، کارشناس تالار محققان کتابخانه مرکزي آستان قدس رضوي و عضو گروه تحقیقاتی میزمرجع دانشجوي کا 

  دیجیتالی

3Card Catalogues 
4 Online Catalogues



 و مهم تر از همه وب جهان گستر است این خدمات،  خدمات مرجع دیجیتالی یا الکترونیکی نام گرفته است رایانه اي

  ).25: 1388غلامی،(

 خـدمات مرجـع را بخـشی از     1وایـر . زیادي از خدمات مرجع صورت گرفته است      تعریف هاي    :خدمات مرجع . 1-1

مارگـارت  .  می داند که به یاري رساندن کـاربران در اسـتفاده از منـابع کتابخانـه مـی پـردازد                 سیاست هاي کتابخانه  

ع را شامل اهداف مستقیم درون یک کتابخانه می دانـد کـه بـه جـستجوي اطلاعـات بـراي                      خدمات مرج  2هاچگینز

 دسترس پذیري اطلاعات و همچنین دیگر فعالیتهاي کتابخانه به ویژه خدماتی که به سهولت ) با هر هدفی(کاربران 

  ). 11: 2006ناندا،(می انجامد، می پردازد 

پژوهشگران و محققان دیدگاههاي و تعاریف متفاوتی از  این نوع خـدمت  ارائـه کـرده         :خدمات مرجع دیجیتالی  . 1-2

تـالی  خـدمات مرجـع دیجی  : خدمات مرجع دیجیتال را اینچنین تعریف می کنـد       ) 1: 2009(به عنوان مثال، کارن     . اند

خدمات مرجعی است که به صورت الکترونیکی به اجرا در می آیـد و اغلـب زمـانی کـه کـاربران از رایانـه  و دیگـر                        

کانالهاي ارتباطی خدمات مرجع دیجیتال از نظر کارن را     . تکنولوژي هاي اینترنتی استفاده می کنند معنا پیدا می کند         

  .دانست... ستجوي اشتراکی، ایمیل، پیام فوري و می توان شامل گفتگوي اینترنتی، ویدئو کنفرانس، ج

 "غیرهمزمـان " یـا    "شبکه مدار "،  "تعاملی"،  "همزمان"،  "زنده"،  "مجازي"،  "دیجیتالی"مهم نیست این خدمات     

به . در همه این موارد منظور فراهم آوري خدمات مرجع از طریق شبکه یا شبکه هاي رایانه اي می باشد  . نامیده شود 

: 1388علیجانی،  ( بیشتر از بقیه موارد مورد استفاده قرار می گیرد           " خدمات مرجع دیجیتالی   "صطلاح  نظر می رسد ا   

86 .(  

 با توجه به تعریف هاي زیادي که از خدمات مرجع دیجیتالی صورت گرفته است می توان این خدمات را این چنـین            

فـن آوري اینترنـت صـورت مـی گیـرد و نیـروي       نوعی از خدمات مرجع است که با استفاده از رایانـه و      : تعریف کرد 

این خدمات دسترسی به اطلاعات کاربر را که عمدتاً به صورت . متخصص انسانی درگیر ارائه چنین خدماتی می باشد

خدمات مرجع دیجیتالی هم بـراي کـاربر و هـم           . فیزیکی در کتابخانه و در حضور کتابدار قرار ندارد، فراهم می آورد           

از آنجا که اینترنت و وب جهان گستر مانند اقیانوس بی انتهایی از اطلاعات . جع جالب توجه می باشدبراي کتابدار مر

است که در مواردي با آلودگی اطلاعات نیز همراه می باشد، کاربر با استفاده از کمک کتابداران مرجع با تجربه، از راه 

  .دور می تواند به اطلاعات مطمئن دسترسی پیدا کند

  

   خدمات مرجع دیجیتالیرت ارائهضرو. 2

راه اندازي سرویس مرجع دیجیتال هزینه هاي بسیاري را بر کتابخانه ها و مؤسـساتی کـه قـصد تهیـه آنـرا دارنـد،                         

با وجود این هزینه ها واقعاً چرا ما به مرجع دیجیتال نیاز داریم؟ در این کـه در عـصر کنـونی و بـا                         . تحمیل می کند  

 فناوري اطلاعات و ارتباطات، سرویس مرجع دیجیتال می تواند بـسیار راهگـشا باشـد،                پیشرفتهاي صورت گرفته در   

ي با ناتوانی جسمی یا افـرادي کـه بـه لحـاظ جغرافیـایی فاصـله زیـادي از                    دبه عنوان مثال افرا   . جاي تردید نیست  

به عبارتی مرجـع دیجیتـال      . ندکتابخانه دارند با استفاده از خدمات مرجع دیجیتال می توانند از کتابخانه استفاده نمای             

در واقع نیـروي محـرك اصـلی بـراي راه انـدازي        . طیف کاملاً جدیدي از کاربران کتابخانه اي را فراهم آورده است          

).63: 1388غلامی، (سرویس مرجع دیجیتال می تواند درخواستها و انتظارات کاربران باشد 

  : در عصر حاضر شده استجیتالی  دیبه طور کلی سه دلیل عمده باعث ظهور خدمات مرجع 

                                                
1 Wyer
2 Margaret Hutchins



  تغییر شیوه یادگیري در محیط غیرهمزمان؛. 1

  مبنا؛  هاي وب هاي خدماتی و فناوري ظهور نظام. 2

  .)2000کمپبل،( هاي تجاري به بازارهاي آموزشی ورود قدرت. 3

  

  1انواع خدمات مرجع دیجیتالی. 3

 مرجع داشته و باعث شده اسـت کـاربران نـه بـر طبـق      پیشرفتهاي حاصل شده در فناوري، تأثیر بسیاري در خدمات       

ساعات کار کتابخانه، بلکه به میل خود و تا حدودي به محض نیاز، پرسشهاي خود را مطرح نمایند و به پاسخ سـؤال            

خدمات مرجع دیجیتال از زمان پیدایش خود تا به امروز مراحل بسیاري را پشت سر گذاشته و ارائـه             . خود دست یابند  

مرجع از طریق پست الکترونیکی و گفتگوي اینترنتی و دیگر خدمات فوري از جمله شیوه هاي سرویس دهی خدمات 

بهترین نوع تقسیم بنـدي خـدمات مرجـع دیجیتـال تقـسیم بـه خـدمات مرجـع         . به کاربران در بخش مرجع هستند    

  . می باشد3 و همزمان2غیرهمزمان

  :خدمات مرجع غیر همزمان . 3-1

  مات مرجع دیجیتالی غیر همزمانانواع خد .3-1-1

پست الکترونیک روشی براي نگاشـتن، ذخیـره کـردن و ارسـال پیـام در                : سرویس مرجع پست الکترونیک   -1

  . امروزه استفاده از پست الکترونیک بیشترین کاربرد را در اینترنت دارد. سیستم ارتباطات الکترونیکی است

 سرویس مرجع دیجیتال به حساب می آید که در آن کـاربر             سرویس مرجع پست الکترونیک، ابتدایی ترین گونه      

درخواست و سؤال خود را به کتابخانه ارسال داشته و در زمانی دیگر که معمولاً از طـرف کتابخانـه اعـلام مـی                      

معمولاً در سایت اصلی کتابخانه یا مؤسسه اي که سرویس مرجع ارائه می             . گردد، پاسخ خود را دریافت می کند      

دي وجود دارد که با انتخاب آن یک صفحه ساده پست الکترونیکی باز می شود و کاربر می تواند نیاز                    گردد، پیون 

این روش از سادگی و سهولت زیادي برخوردار است ولی درعین حـال        . اطلاعاتی خود را در آن صفحه وارد کند       

طلاعـاتی خـود و سـطح خـدمات         که می توان از عدم شناخت کافی کاربران از نیـاز ا           . مشکلاتی را نیز دربردارد   

.کتابخانه، عدم آشنایی با محیط دیجیتالی و صرف زمان زیاد نام برد

:سرویس مرجع به وسیله فرم وبی-2

اصول و ساختار فرم هاي وبی تفاوتی با پست الکترونیک ندارد و از همان فناوري استفاده می کنند و دربردارنده              

یقت تجارب حاصل از سرویس مرجع پـست الکترونیکـی کتابـداران را    در حق. همان مزایا و معایب نیز می باشند 

ترغیب کرد که با جایگزینی این نوع ساختار نیافته از مرجع دیجیتال با فرم هاي وبی برخی از مسائل را تا حدي    

  . کاهش دهند

سـپس  . در این روش، باید فرم وبی از صفحه خانگی کتابخانه یا صفحه وب سرویس مرجع قابل دسترس باشد                 

و درنهایـت فـرم بـه کتابخانـه         )  تکمیل برخی از این فیلدها اجباري اسـت       (فیلدهایی توسط کاربر تکمیل شده      

  .پاسخها معمولاً به وسیله پست الکترونیکی، تلفن و یا اداره پست ارسال می شوند. برگردانده شود

                                                
   :بخشهایی از این مطلب از کتاب ذیل اقتباس گردیده است  1

.کتابدار: تهران. خدمات مرجع دیجیتال). 1388 (غلامی، طاهره

2 Asyncrinouse
3 Syncrinouse



ي حتـی صـمیمی و دوسـتانه تـر     سرویس پیام کوتاه به عنوان رسانه ا: 1سرویس مرجع از طریق پیام کوتاه   -3

از تدابیر لازم براي ارائه سرویس مرجع از طریق پیام کوتـاه            . نسبت به پست الکترونیکی شناخته شده است      

در یک کتابخانه، تعیین شماره  موبایل  اختصاصی  جهت  دریافت  درخواستها  و  ایجاد  امکان  تعامل  با                          

 براي دریافت درخواسـت هـا و پاسـخگویی بـه     MS Outlook 2003نرم افزار  پست  الکترونیکی    

سرویس مرجع از طریق این نرم افزار با یک پست الکترونیکی هدایت شده به جعبه طراحی شـده                  . آنهاست

 داراي یک شماره پیام متنی اختصاصی جهت همـه کـاربران   Messeage Netسرویس . قابل اجراست

  . است

کاراکتر محدود می شوند و فرایند مصاحبه مرجع را نمی تـوان  160به یک نقص این روش این است که پیام ها  

اما با این وجود این روش مشکلات زبان گفتاري را براي کاربران خارجی نا آشنا با زبان                 . در این روش اجرا کرد    

  .مربوطه را حل می کند و سریع است و از سهولت بسیاري برخوردار است

  : خدمات مرجع همزمان . 3-2

س مرجع همزمان یعنی شکل هایی از سرویس مرجع دیجیتال که در آن ارتباط به صورت بلادرنگ انجام می                   سروی

. اولین گام کاربر در پرسیدن یک سؤال با استفاده از مرجع همزمان، کامل نمودن صفحه ورود به سیستم است                  . شود

 سیـستم اسـتفاده نماینـد و بـراي ایـن کـار              برخی کتابخانه ها فقط به کاربران عضو کتابخانه اجازه می دهند که از            

بعد از آنکه سؤال ارسال شد نرم افزار به تمامی کتابدارانی که روي خـط          . تشخیص هویت کاربران ضروري می باشد     

بـراي ایـن نـوع از    . هستند و سؤالات را کنترل می کنند اطلاع می دهد و  اولین کتابدار به سؤال پاسـخ مـی دهـد                    

  . نیز به کار می رود2رجع زندهسرویس مرجع، اصطلاح م

  :انواع خدمات مرجع همزمان .3-2-1

در این روش امکان گفتگوي همزمان کتابدار و کاربر در خصوص پرسش کاربر وجـود               (3گفتگوي ساده اینترنتی  -1

  .)دارد

و  5، همراهـی  4در این شیوه علاوه برگفتگوي همزمان اینترنتی امکان ارسال صفحه         : گفتگوي پیشرفته اینترنتی  -2

  . نیز فراهم می گردد6مرور مشترك

این شیوه که به طور روزافزونی رایج شده است ویژگـی  :  به عنوان نوعی از گفتگوي اینترنتی     7پیام رسانی فوري  -3

کـاربران  .  را براي استفاده  از آن نصب کنند8هاي متنوعی را با هم در می آمیزد اما کاربران باید نرم افزار کاربر          

.  است ایجاد کنند9 نرم افزار می توانند فهرست آدرس هاي خود را که معروف به لیست دوستانبا استفاده از این

زمانی که یک کاربر متصل می گردد بلافاصله کسانی از لیست دوستان که روي خط هستند قابـل رؤیـت مـی            

  .باشد و ارتباط از طریق گفتگوي اینترنتی می تواند به صورت مستقیم شروع شود

  

  

                                                
1 SMS
2
 Live reference

3  chat
4
 Page Pushing :به کتابدار امکان می دهد که صفحات اینترنت را از مرورگر کتابخانه به مرورگر کاربر ارسال نماید.  

5
 Escorting :بر را قادر می سازد تمام فرایند رهیابی را که کتابدار نشان می دهد دنبال کندبا امکان ارسال صفحات پیاپی کار.  

6
 Co-browser :مرور مشترك به کتابدار و کاربر امکان می دهد که به صورت فعال در فرایند رهیابی درگیر شوتد.  

7 Instant Messaging
8 Client Software
9 Buddylist



   تشکیل دهنده میز مرجع دیجیتالیعناصر. 4

  :سرویس مرجع دیجیتال به طور کلی از عناصر زیر تشکیل یافته است

  استفاده کننده از خدمات مرجع دیجیتالی-

)پست الکترونیک، فرم وب، گفتگوي اینترنتی، همایش ویدیویی و غیره(رابط-

)کاربر(متخصص اطلاع رسانی -

سکهاي فشرده، منابع وب، منابع محلی دیجیتالی شده به همراه منـابع            منابع مبتنی بر دی   (منابع الکترونیکی   -

)63: 1388غلامی، ...(چاپی و 

  

  

  موارد کلیدي جهت راه اندازي خدمات مرجع دیجیتالی. 5

بررسی دقیق در خصوص طرح پروژه  میز مرجع دیجیتالی که راه اندازي و  اجراي  این خدمات را مدیریت                یک

را طی نماید تا  بتواند به هر  سؤال طرح  شده  در خصوص  راه اندازي  سرویس پاسخگو                     می کتد، باید روندي     

  :این  روند  می تواند شامل موارد زیر باشد.  باشد

تعریف و تشریح خدماتی که از طریق سرویس مرجع دیجیتال می تواند ارائه شود می تواند در شـناخت                   : تعریف

.کاربران از این خدمات مؤثر باشد

.هدف از ارائه سرویس مرجع دیجیتال باید تشریح شود:  دفه-

براي آغاز و ادامه سرویس مرجع دیجیتال چه چیزهایی مورد نیاز است؟پیش بینی هزینه هـاي نـرم                  : منابع-

افزاري و سخت افزاري مورد نیاز و نیز تدارك و تهیه منابع الکترونیکی و پایگاههاي اطلاعاتی قابل ارجـاع      

.ا می تواند در این قسمت ذکر کردمبتنی بر وب ر

بسته به نوع خدماتی که توسط سرویس مرجع دیجیتال ارائه خواهد شد باید به بررسی و شناخت                 : نرم افزار -

نرم افزار سرویس مرجـع بایـد       . شرکت هاي ارائه دهنده نرم افزار هاي مرتبط و محصولات آنها اقدام نمود            

 با پیشرفت و توسعه کتابخانه و کتابداران، راه اندازي و فعالیت تحت    هماهنگی: قابلیتهاي زیر را داشته باشد    

محیط وب، عدم نیاز به کاربر به بارگذاري از نرم افزار، داشتن امکان گفتگوي اینترنتی میان کتابدار و کاربر، 

 کـردن   فراهم نمودن امکاناتی براي ارسال صفحه، داشتن امکان مرور مشترك توسط کتابدار و کاربر، ارائه              

...فرم ارزیابی به کاربر براي سنجش رضایت کاربر از سیستم و 

.منوط به نوع سرویس قابل ارائه، ممکن است سخت افزارهاي متفاوتی مورد نیاز باشد: سخت افزار-

. مانند هر سرویس دیگر، ثبات یک عامل مهم براي موفقیت سرویس مرجع دیجیتـال اسـت             : امور کارکنان -

در طرح پروژه باید    . بعد از نصب و راه اندازي سرویس می تواند دشوار ومسئله ساز باشد            امور کارکنان حتی    

.مشخص گردد که چه کسی، در چه قسمتی، مسئول چه کاري باشد

براي تعیین ساعات سرویس دهی باید اهداف کتابخانه، نوع سرویس مرجع قابل ارائه : ساعات ارائه سرویس-

ان سؤالات ارسال شده به سرویس در محدوده زمـانی مـشخص را در نظـر    و شرایط و تعداد کارکنان و میز      

.داشت

آگاهی جامعه کتابخانه از وجود خدمات مرجع دیجیتال و شناساندن ایـن خـدمات بـسیار             ): تبلیغ(شناساندن  -

که می توان از طریق ارسال نامه و یا پیام به هیئت علمی و دانـشجویان، لحـاظ کـردن آن در                      . مفید است 



برنامه ها وکلاس هاي آموزشی کتابخانه، همکاري و هماهنگی با هیئت علمی مسئول در طرح ریزي          تمام  

برنامه هاي آموزشی و اطلاع رسانی، معرفی سیستم در خبرنامه ها و بولتن ها، تهیه پوستر هاي بزرگ 

.الی می انجامدارزیابی مداوم از هر سیستمی به بهبود روندکار و برطرف کردن نقص ها ي احتم: ارزیابی-

محدوده زمانی یا سیر مراحل پاسخ گویی به پرسش از ابتدا تا انتهاي فرایند باید مـشخص                 : محدوده زمانی -

. ساعت را تعیین نمود48 تا 24در سرویس پست الکترونیکی می توان محدوده زمانی به عنوان مثال .گردد

فت تا طرح پروژه تایید شده را اجرا نماید باید بـه            بعد از اینکه کتابخانه تصمیم گر     : سازماندهی و راه اندازي   -

سرعت به سوي راه اندازي سرویس حرکت کرد و شاید اولین گام، آمـوزش کارکنـان در نحـوه اسـتفاده از                 

تعیین مدیر پروژه، حمایت هاي فنی از پروژه،        .سیستم نرم افزاري است که کتابخانه آنرا انتخاب نموده است         

 ارائه خدمات مرجع دیجیتال، تعیین مجل قـرار گـرفتن آیکـن خـدمات مرجـع                 انتخاب مکان مناسب براي   

دیجیتال برروي وب سایت کتابخانه را می توان در سازماندهی و راه انـدازي سیـستم مـورد نظـر قـرار داد                 

). 1388غلامی،(

  در تعیین خط مشی خدمات مرجع دیجیتالی  جنبه هاي مورد نظر. 6

  :کاربران. 6-1

 خدمات مرجع دیجیتال باید به آسانی در دسترس کاربران اینترنت قرارگیرند بدون درنظـر               :دسترس پذیري -1

  .گرفتن تجهیزات پیشرفته ، معلولیت هاي فیزیکی و یا محدودیت هاي زبانی

این بستگی به سیاستهاي پرسش     . سئوالات باید در سریعترین زمان ممکن پاسخ داده شوند        : چرخش سریع -2

.دارد) شامل کارمندان و بودجه(مچنین منابع در دسترس و پاسخ این خدمات و ه

ارتباطات روشنی حتی قبل از ایجاد خدمات مرجع دیجیتال باید رخ دهـد تـا           : سیاست پاسخ صریح و روشن    -3

.اتلاف زمان کاربر و پرسش هاي بیهوده کاهش یابد

تا کاربران  . مد فراهم کند  خدمات مرجع دیجیتال باید فرصتهایی را براي مصاحبه مرجع کارآ         : تعامل صحیح -4

.بتوانند اطلاعات مورد نیاز خود را از کارشناسان بطور صحیح و بدون ابهام دریافت کنند

میز مرجع دیجیتالی امکان دستیابی به اطلاعات جاري و تخصصی را فراهم : ویژگی یاددهنده بودن خدمات-5

کاربر ارائه داده و راهنماي وي در متون  خدمات مرجع دیجیتال کیفی پاسخی وراي نیاز اطلاعاتی         . می کند 

.اطلاعاتی است

  :گسترش و مدیریت خدمات. 6-2

متخصصان خدمات مرجع دیجیتال باید اطلاعات لازم و سوابق آموزشی در زمینـه هـاي موضـوعی        : اعتبار-1

  .ارائه شده یا مهارت کیفی به عنوان یک متخصص را داشته باشند

عات یکی از مهمترین جنبه هاي برنامه ریزي و اجراي خدمات           آموزش متخصصان اطلا  : آموزش تخصصی -2

.مرجع دیجیتال است

.اطلاعات و ارتباطات بین کاربران و متخصصان باید کاملاً محرمانه بماند: محرمانه بودن-3

.خدمات مرجع دیجیتال باید به مرور مورد ارزیابی قرار گیرد: ارزیابی-4



 مرجع دیجیتالی علاوه بر ارائه پاسخ به پرسش کاربر باید امکان خدمات: امکان دستیابی به اطلاعات مرتبط-5

سیستم می تواند نتـایج اسـتفاده مجـدد از خـدمات را نظیـر           .دستیابی به منابع و اطلاعات را نیز فراهم کند        

. نگهداري نماید1آرشیوها و پرسش و پاسخ هاي متداول

ه باشد و امکان اسـتفاده از خـدمات را ارزشـمند            خدمات باید براي کاربران بالقوه نیز طراحی شد       : عمومیت  -6

  ). 9: 2003بولبارد،(بشمارد 

  

با توجه به آنچه گذشت می توان جایگاه  خدمات مرجع دیجیتال درکتابخانه هاي عصر کنونی  و تب و تـاب ایجـاد                        

ت مورد نیاز آنان ایجاد کتابخانه ها با هدف پاسخگویی به مراجعان و ارائه اطلاعا. آنرا از سوي کتابخانه ها درك کرد    

گردیده اند و  خدمات مرجع دیجیتال راه مؤثري براي رسیدن به این اهداف می باشد که امکـان اسـتفاده از راه دور                        

با این وصـف    .  مراجعان بدون حضور در کتابخانه و همچنین تهیه سریعتر اطلاعات مورد نیاز آنان را فراهم می آورد                

در ادامه . ر سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوي ایجاد گردید             د "پرسش از کتابدار  "سامانه  

  .توصیف آن ارائه می گردد

  

 در  سازمان کتابخانه ها،  موزه ها و  مرکز  اسناد  آستان  قدس رضوي"پرسش ازکتابدار"سامانه . 7

منـدي     ارتقـاي سـطح خـدمات، رضـایت        هـدف آستان قـدس رضـوي بـا        ها و مرکز اسناد       ها، موزه   سازمان کتابخانه 

که امکان استفاده حضوري و      یدانشجویاناندیشمندان، استادان و    بهتر به   رسانی و راهنمایی      پژوهشگران و نیز اطلاع   

اي را ندارند، فرصتی را فراهم نموده است که کاربران، پرسشهاي خود را از طریق  مستقیم از منابع و امکانات کتابخانه

  ). 1تصویر شماره  ( مطرح نمایند)org.aqlibrary.wwwسایت سازمان  وب(ي اینترنت محیط مجاز

خدمات مرجع دیجیتالی در سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسـناد آسـتان قـدس رضـوي بـا تـشکیل گروهـی            

 نفر از کارشناسـان سـازمان در حـوزه هـاي          6گروه که متشکل از     این  . کار خود را آغاز کرد    1385تحقیقاتی در سال    

 مرجع دیجیتالی در مراکـز مختلـف در    سال با بررسی کامل خدمات  3مختلف خدمات اطلاع رسانی بود، ظرف مدت        

مراکزي همچون کتابخانه ملی، کتابخانه مجلس شوراي اسلامی، کتابخانه کنگـره آمریکـا،             ( داخل  و خارج از کشور     

و با در نظر گرفتن شرایط و امکانات سازمان موفق به طراحی ماژول و راه اندازي خـدمات         ...) کتابخانه ملی بریتانیا و   

ماژول این بخش، بر روي سیـستم  .   بر روي وب سایت سازمان گردید     "پرسش از کتابدار  "ا عنوان   مرجع دیجیتالی ب  

  . قابل نصب استPost Nukeمدیریت محتواي 

  

                                                
1 Frequently-asked questions (FAQ)



                       
  1تصویر شماره 

  

  ي در ارائه خدمات مرجع دیجیتالیخط مشی سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضو. 7-1

هر کتابخانه به طور مستقل می تواند براي ارائه سرویس هاي مرجع خود، خط مشی جداگانه و منحصر به فـردي را                      

ولی با وجود این در تمام این خط مشی ها اصول کلی وجود دارند که معمولاً بین تمام انواع کتابخانه ها                   . تدوین کند 

معیارهایی مانند رضایت کاربر، عدم تبعیض بـه هـر شـکل در سـرویس               . رد آنها توافق دارند   مشترك هستند و در مو    

زنـین  (دهی، تلاش در جهت آموزش، ارتقاي سطح کیفی سرویس و ارزیابی مداوم و مقایسه با استانداردهاي موجود              

  ). 10: 2004یاست،

سؤالات پرداخته می شود، چه کسی به آنهـا       یک خط مشی مرجع باید شامل اطلاعات کاملی درباره اینکه چگونه به             

گذشـته از محـدوده منـابعی کـه کتابـدار بـه متخـصص        (جواب می دهد و چه سؤالاتی نمی توانند پاسخ داده شـوند       

کتابداران باید به کاربران بگویند که براي پاسخ دادن .و مدت زمان پاسخ گویی باشد) موضوعی دسترسی دارد یا ندارد

عاتی از سوي کاربر نیاز دارند و همچنین به چه علت احتیاج دارند که کـاربر اطلاعـات پایـه،    به یک پرسش چه اطلا 

نیـز کـاربر در مقابـل در اختیـار گذاشـتن ایـن اطلاعـات        . مانند سطح تخصص و هدف نهایی از تحقیق را ارائه کند       

ت اطلاعتـشان منتظـر مـی       کاربران باید از مدت زمانی که جهت درخواس ـ       . شخصی چه توقعی می تواند داشته باشد      

همچنین کتابداران باید شرح دهند چرا برخی از اطلاعات می توانند از طریق تحویل الکترونیکی               . مانند، مطلع گردند  

قابل دسترسی باشند، در حالی که اطلاعات دیگر بایـد از طریـق امانـت بـین کتابخانـه اي قابـل دسترسـی گردنـد                        

  ). 134-133: 2002بیکر،(

در   سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکـز اسـناد آسـتان قـدس رضـوي و                    "پرسش از کتابدار  "ات  در خصوص خدم  

خدمات و مشخص کردن رویه ها و خط مشی هایی که سازمان در ارائه این خدمت این راستاي نظام مند کردن ارائه 

  .ن در اینجا ذکر می گرددشد که خلاصه اي از آگروه تحقیقاتی تدوین در خدمات پیش می گیرد، آئین نامه در

تحصیلی  داراي مدرك    استفاده نمایند که   دیجیتالیخدمات مرجع    می توانند از     کاربرانی در این آئین نامه ذکر شده     

.وده و در وب سایت سازمان عضو باشندببالاتر از دیپلم

ورت مشخص آورده شـده   نیز در این آئین نامه موارد به ص    به چه سؤالاتی پاسخ داده می شود      در مورد اینکه    

  . است

  :شود که از طریق این خدمت به سؤالاتی پاسخ داده می

پاسخ کوتاه و مختصر نیاز داشته باشد .  



              اعـم از کتـاب، مقالـه مجلـه، مقالـه روزنامـه،             (در مورد راهنمایی کاربر و معرفی منابع اطلاعاتی مورد نیـاز وي

  .باشد) نامه، منابع اینترنتی و غیره پایان

 شود به سؤالات تخصصی در حد معرفی منابع پاسخ داده می.  

       ژوهـشی نداشـته باشـند نظیـر سـؤالات مربـوط بـه         بنابر تشخیص کتابدار مرجع به پرسشهایی که جنبه علمی پ

  .شود پاسخ داده نمی... مسابقات، سرگرمی و

شود  به سؤالات در حد منابع موجود پاسخ داده می.  

روز کاري تعیین گردیده است4الات طی  پاسخگویی به سؤ زمان   

بعضی از پرسش ها ممکن است دامنه موضوعی مشخصی نداشته باشند بنابراین براي تعیین دامنـه موضـوعی              : نکته

 این نوع پرسش ها ممکن است از طریق پست الکترونیکی ارتباط بین   در خصوص .  باشد 1آنها نیاز به مصاحبه مرجع    

اشد تا دامنه سؤال مشخص شود که در این موارد زمان پاسخگویی به سؤال از بعد از مشخص کتابدار و کاربر برقرار ب

  .شدن دامنه سؤال محاسبه می شود

  

  

  : سازمان کتابخانه ها، موزه ها  و مرکز اسناد آستان قدس رضوي"پرسش از کتابدار"کتابداران مرجع در خدمات . 7-2

.  یاد می شود"راهیابان بزرگراه اطلاع رسانی"اي بین کاربر و اطلاعات و اغلب از کتابداران مرجع به عنوان واسطه ه

در طی دو دهه اخیر نقش کتابدار مرجع به طور گسترده با پیـدایش فنـاوري اطلاعـات و تـأثیر عمیـق آن بـر روي                         

  ). 37: 1388غلامی،(کتابداري  و فراهم آوري اطلاعات تغییر نموده است 

ی سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوي، با توجه به حوزه هاي در خدمات میز مرجع دیجیتال

مختلف پژوهشی و انواع متفاوت منابع اطلاعاتی، امکان پرس و جو کاربر در زمینه هـاي متفـاوت اطلاعـاتی وجـود        

ت ارسـال شـده از طریـق        از این رو گروه تحقیقاتی میز مرجع دیجیتالی سازمان با هدف پاسخگویی به سـؤالا              . دارد

شرط اولیـه ایـن   . ، در حوزه هاي مختلف سازمان نمایندگانی انتخاب و تعیین نموده است         "پرسش از کتابدار  "خدمات

. نمایندگان داشتن تحصیلات در حوزه کتابداري و اطلاع رسانی و آشنایی بـا حـوزه اطلاعـاتی منتخـب، مـی باشـد                    

ین خدمات در حوزه هاي مختلف کتابداري، مطبوعات، اسناد و مخطوطات کتابداران مرجع و نمایندگان موضوعی در ا

همچنین نمایندگانی نیز از حوزه فناوري اطلاعات در خصوص پشتیبانی از سیستم انتخاب شـده               . انتخاب گردیده اند  

  .اند

  

  دس رضوي در سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان ق"پرسش از کتابدار"فرایند خدمات . 7-3

در ابتدا، آیین نامه میز .  شود"پرسش از کتابدار"هر کاربر بعد از عضویت در وب سایت سازمان، می تواند وارد بخش 

بعـد از ارسـال     . مرجع را مطالعه نموده سپس می تواند وارد صفحه فرم پرسش شود و سـؤال خـود را ارسـال نمایـد                     

کاربر حداکثر بعد از گذشت چهار . ه به وب سایت مشاهده می کندپرسش، پیغامی مبنی بر دریافت آن و مراجعه دوبار  

  . روز کاري می تواند با نام کاربري خود وارد وب سایت شده و پاسخ پرسش خود را دریافت نماید

                                                
. مصاحبه مرجع به فرایندپاسخ گویی به سؤال مراجعان نظم مـی دهـد  . در هسته خدمات مرجع، سازوکاري وجود دارد که مصاحبه مرجع نامیده می شود        1

 اطلاعـاتی  مهمترین عامل در مصاحبه مرجع شفاف سـازي و تـشخیص نیـاز   . مصاحبه مرجع تلاش می کند، پل ارتباطی گفتگو بین مراجعان و کتابدار باشد  

   ).258: 2002چادهري،(کاربر است و در این میان کتابدار مرجع نقش بسیار مهمی ایفا می کند 



مدیر میز مرجع سؤالها را دریافت کرده و با توجه به محتواي سؤالات، آنها را براي نمایندگان میز مرجع در حوزه هاي 

این امکان براي مدیر وجود دارد که همزمان با ارسال پرسش براي نماینده میز مرجع . لف سازمان ارسال می کندمخت

افزون بر این، پاسخ    . پیغامی براي روشن کردن بیشتر موضوع پرسش و یا هر پیشنهاد دیگر نیز براي وي ارسال کند                

 بعد از ارسال پاسخ توسط نماینده، پاسخ مربوطه را پرسش ها توسط مدیر میز مرجع بررسی می شود، به گونه اي که          

مدیر میز مرجع مشاهده کرده و می تواند ویرایش کند و در نهایت پاسخ را مدیر میز مرجع براي کـاربر ارسـال مـی                         

  . کند

  

  .در اینجا این فرایند به صورت گام به گام تشریح می گردد

عضویت در سایت:  گام اول  

، عضویت در سایت سازمان کتابخانه ها، موزه هـا و مرکـز اسـناد               "پرسش از کتابدار  " خدمات   گام اول در استفاده از    

در همین راستا، فرمی تهیه شده است که درخواست کننـده  اسـتفاده از خـدمات مرجـع                   . آستان قدس رضوي است     

  .دیجیتال این  فرم را تکمیل می نماید

                             
  

  2تصویر شماره                                                          

  

 را "ثبـت نـام  "، صفحه زیر باز شـده و کـاربر گزینـه       )2تصویر شماره    ("عضو شوید "بعد از انتخاب گزینه     -

  ). 3اره تصویر شم(انتخاب می کند تا فرم عضویت وب سایت براي تکمیل توسط کاربر باز می گردد 

در غیـر اینـصورت   . ، حتماً باید توسط کاربر تکمیل گـردد      )4تصویر شماره (موارد ستاره دار در فرم عضویت     : نکته

  .سیستم به کاربر اعلام می کند که پس ازتکمیل گزینه مورد نظر می تواند به مرحله بعد برود

  



   
  3تصویر شماره

  

  

  

  
  نمونه فرم ثبت نام: 4تصویر شماره

  

پرسـش از  "از تأیید آئین نامه، کاربر می تواند با بازگشت به صفحه اصلی وب سایت و انتخـاب گزینـه    بعد  -

تأیید آیین نامـه توسـط کـاربر        ). 5تصویر شماره   ( وارد سرویس میز مرجع دیجیتالی سازمان گردد         "کتابدار

  . دنبال نمایدالزامی است در غیر اینصورت سیستم خطا گرفته و کاربر نمی تواند مراحل بعد را



  
  5تصویر شماره 

  

پرسش از کتابدار"ورود به سیستم خدمات :  گام دوم"  

ارسال پرسش-

  ). 6تصویر شماره( براي ارسال پرسش کاربر باید فرم نمایش داده شده را تکمیل نماید

ر براي این سـؤال  متن سؤال، علت طرح سؤال، زبان منابع اطلاعاتی مورد نیاز، منابعی که قبلاً کارب          : در این فرم  

منابع اطلاعاتی مورد نیـاز گنجانـده شـده    ) تاریخ انتشار(مورد بررسی قرار داده است  و نظر کاربر در مورد زمان          

فرم به نحوي طراحی گردیده که با پرنکردن موارد ستاره دار، سیستم خطا گرفته و سؤال ارسـال نخواهـد    . است

  ). 7تصویر شماره(شد 

  

  



  6تصویر شماره 

  

در گزینه هایی که به صورت چند انتخابی مطرح می شود مانند انتخاب نوع منابع مورد نیاز و شکل منابع مورد : نکته

  .  چندین مورد را انتخاب کردCtrlنیاز می توان با فشردن کلید 

  
  نمونه اعلام خطاي سیستم: 7تصویر شماره 

  

مچنـین تـشکر از کـاربر بـراي برقـراري تمـاس و زمـان        بعد از ارسال پرسش، پیغام دریافت آن توسط سیـستم و ه        

  ). 8تصویر شماره (پاسخگویی به سؤال، نمایش داده می شود 

  

                              
  8تصویر شماره 

  

دریافت پرسش توسط مدیر میز مرجع دیجیتالی: گام سوم  

 به صورت خودکار سؤال را براي مدیر میزمرجع دیجیتالی ارسال می نماید و پس از ارسال سؤال توسط کاربر، سیستم

  ). 9تصویر شماره(سؤالات ارسال شده در کارتابل مدیر خدمات به صورت خلاصه،  نمایش داده می شود  

  

نمونه فرم سؤال: 6تصویر شماره                                    



  

  
  9تصویر شماره 

  

 ـ               - دگان میـز مرجـع در    مدیر میز مرجع پرسشها را دریافت و با توجه به محتواي موضوعی، آنها را براي نماین

این امکان براي مدیر وجود دارد که همزمان ). 10تصویر شماره (حوزه هاي مختلف سازمان ارسال می کند 

با ارسال پرسش براي نماینده میز مرجع پیغامی براي روشن کردن بیشتر موضوع پرسش و یا هر پیـشنهاد                   

.دیگر نیز براي وي ارسال کند

  

  
  10تصویر شماره

  

در این مرحله سیستم پیغامی مبنی بر ارسال پرسش به کتابدار مرجع منتخب،  بـراي مـدیر مرجـع دیجیتـال                     -

  ).11تصویر شماره (ارسال می نماید 



  
  11تصویر شماره

  

دریافت پرسش توسط کتابدار مرجع: گام چهارم  

، و بـا توجـه بـه        )13و12تصویرشماره(دریافت می کند  در این مرحله هرکتابدار مرجع پرسش هاي مربوط به خود  را             

ز  پاسخ  ارائه  شده  توسط کتابدار  مرجع  به  مدیر  می . زمان تعیین شده جهت  ارائه  پاسخ،  باید پاسخ را ارسال کند             

  ). 14تصویر شماره (می گردد مرجع  دیجیتالی  ارسال 

 از  - با اطلاع مدیر میز مرجع     -حبه مرجع دارند، کتابدار مرجع    در مورد سؤالات مبهم و سؤالاتی که نیاز به مصا         : نکته

طریق اطلاعات شخصی کاربر،  با تلفن یا پست الکترونیک وي ارتباط برقرار نموده و در صدد رفـع ابهـام از سـؤال                        

  .مربوطه بر می آید

  
  دریافت سؤال: 13ماره تصویر ش            ورود کتابدار مرجع به میز مرجع دیجیتالی  : 12تصویر شماره

  

  

  

  

  

  

  

         

  

  تهیه پاسخ توسط کتابدار مرجع:  14تصویر شماره



      

گام پنجم ارسال پاسخ توسط کتابدار مرجع به مدیر میز مرجع دیجیتالی  

پس از ارسال پاسخ از سوي کتابدار به مدیر میز مرجع،  پاسخ ها توسط مدیر میز مرجع مورد بررسـی قـرار             -

،  به گونه اي که پاسخ مربوطه را مدیر میز مرجع مشاهده کـرده و مـی توانـد               )15صویر شماره   ت(می گیرد   

. ویرایش کند و  در نهایت  پاسخ را مدیر میز مرجع براي کاربر ارسال می کند

                                 
  به مدیر میز مرجعارسال پاسخ توسط کتابدار : 15تصویر شماره 

  

نکته قابل توجه در این مرحله این است که تا قبل از ارسال نهایی پاسخ از سوي مدیر میـز مرجـع، امکـان      -

).  16تصویر شماره (ویرایش از سوي کتابدار مرجع و همچنین مدیر میز مرجع وجود دارد 

                      
  16تصویر شماره 

  

  ). 17تصویر شماره (پس از بررسی کامل پاسخ ارائه شده، پاسخ نهایی به کاربر ارسال می شود -



                             
  17تصویر شماره 

سؤالات پاسخ داده شده به صورت مشخص در قسمت صفحه میز مرجع دیجیتالی توسط مدیر میز مرجع و کتابدار         -

جع به مر

  .رنگ سبز مشخص می شود-

                                     
  18تصویر شماره 

  

دریافت پاسخ توسط کاربر: گام ششم  

کاربر پس از سپري شدن مـدت زمـان تعیـین    .  می باشد"پرسش از کتابدار "در این مرحله که مرحله نهایی خدمات        

 وارد "پرسش از کتابـدار "ی می تواند با مراجعه مجدد به وب سایت سازمان به قسمت  خدمات               شده جهت پاسخگوی  

  ). 19تصویر شماره (رفته و نام کاربري و رمز خود را وارد نموده تا صفحه مربوط به وي باز شود 

  

  



  19تصویر شماره 

  

  

 می تواند وضعیت پرسش خود      "سؤالات شما " با انتخاب گزینه     "رپرسش از کتابدا  "پس از ورود به قسمت      -

  ). 20تصویر شماره(و همچنین پاسخ خود را مشاهده کند 

سـؤالات  "،کاربر می تواند علاوه بر ورود به قسمت         "پرسش از کتابدار  "در هنگام ورود به قسمت خدمات       : نکته

رم سؤال، پرسش جدید خـود را نیـز بـه سیـستم              و مشاهده پاسخ سؤالات قبلی خود، با پر کردن مجدد ف           "شما

  . ارسال نماید

  20تصویر شماره 

  

در این قسمت کاربر می تواند تعداد پرسش هاي ارسـالی خـود را بـه همـراه وضـعیت پاسـخ آن مـشاهده                  -

  کاربر می توانـد پاسـخ خـود را نیـز مـشاهده نمایـد       "جزئیات"با انتخاب گزینه    )  21تصویر شماره   .(نماید

). 22صویر شماره ت(

  

                                                       
  21تصویر شماره 



                                          
  22تصویر شماره 

  

  :در پایان

زي در عصر حاضر، کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی لزوم استفاده با توجه به نقش و اهمیت روزافزون ارتباطات مجا 

در این میـان،  . از محیط دیجیتالی را براي ارائه بهتر و سریعتر خدمات به مراجعان خود به طور جدي پیگیر می باشند  

اسلام و فراهم سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوي به لحاظ نقش و جایگاه خود در جهان 

نمودن اطلاعات در حوزه هاي گوناگون به خصوص در حوزه علوم اسلامی، و با توجه به رسالت خود به عنوان یـک                

کتابخانه تخصصی که هدف اطلاع رسانی به عموم دانش پژوهان را در اولویت قرار داده است، اقدام به فراهم آوري                    

ع رسانی به صورت دیجیتالی نمـوده اسـت از جملـه خـدمات مرجـع           و ایجاد امکان استفاده از خدمات گوناگون اطلا       

  . دیجیتالی و تحویل مدرك

 سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد         "پرسش از کتابدار  "با توجه به مطالب بیان شده،  وضعیت کنونی سامانه           

ل زمـان دسـتخوش تغییـر و    پیداست که هر نوع خدمتی در کتابخانه هـا در طـو         . آستان قدس رضوي تشریح گردبد    

در مورد  خدمات مرجع دیجیتالی سازمان کتابخانه ها، موزه ها و مرکز اسناد آستان قدس رضـوي          . تحول خواهد شد  

نیز با گذشت زمان و تکامل فرایند آن و انجام ارزیابی ها و بازخوردهاي مداوم،  به طور قطع در آینده شاهد پیشرفت         

  .این خدمات خواهیم بود
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