
  
  عصر ارتباطاتةپدید: میزهاي مرجع مجازي

   1 جوکارةطاهر
 چکیده

اي بر روي اینترنت، اکنون ارائه خدمات مرجع مجازي  پس از ارائه برخی خدمات کتابخانه
تفاوت مهم و بارز ایـن نـوع     . رسانی مورد توجه قرار گرفته است      ها و مراکز اطلاّع    در کتابخانه 

کننـده در محـل میـز مرجـع      م حـضور فیزیکـی مراجعـه    سنّتی آن، عدةوحخدمات مرجع با ن 
تواننـد از طریـق پـست        با بیانی ساده در این نـوع خـدمات مرجـع، مخاطبـان مـی              . باشد می

در ایـن  . الکترونیکی و سایر امکانات موجود پرسشهاي خود را براي کتابدار مرجع ارسال کنند      
از نقشهاي مختلفی که در جریان کار یکی ارائه تعریفی مشخص . میان به دو نکته باید توجه شود

ها به این مسئله که در ارائـه خـدمات        تقسیم کار و دیگري توجه کتابخانه      ةحضور دارند و نحو   
 خـدمات،  ،مرجع مجازي لازم است از رهنمودهـایی کـه مـسائل مختلـف از جملـه مـدیریت              

ن نوع خدمات مرجع نیز     مزایا و معایب ای   . را دربر گیرد، استفاده شود    ... و کارکنان، زیرساختها 
 .فهرست شده است

 مقدمه

هـاي   ها به شبکه اینترنت و استفاده افراد در مراکز آموزشی، سازمانها، نهادها و حتی خانه   اتصال کتابخانه 
در . یوسـته انداختـه اسـت   رت پصو هاي ب فکر ارائه خدمات کتابخانهخود از امکانات این شبکه، متخصصان را به     

هـا   صـورت کـه کتابخانـه    بـه ایـن  . وجـود آمدنـد   ههـاي مجـازي ب ـ    اري این شـبکه، کتابخانـه      کمی از برقر   ۀفاصل
اندکی . را در اختیار کاربران قرار دادند... تلف در مورد نوع خدمات، کارکنان وخها و اطّلاعات م    برگه فهرست

... هاي آموزشی و ، برنامهها از جمله مجلات الکترونیکی لاعاتی موجود در کتابخانهبعد بسیاري از پایگاههاي اطّ
 ۀهـست .  اعضایی که حق استفاده از آن را دارند قرار گیـرد  ةها قرار گرفت تا مورد استفاد      روي سایتهاي کتابخانه  

هـاي مجـازي    کتابخانـه در  3»شـود  مطرح مـی پرسشهایی که اغلب «نیز با ایجاد قسمت  2»میز مرجع مجازي«اولیه 
سشهاي متداول که افراد مختلـف از مـسئولین سـایت پرسـیده بودنـد،      در این بخش فهرستی از پر  . شکل گرفت 

بخشی بـا عنـاوین متفـاوت     هاي بیشتري دیري نگذشت که کتابخانه. )شود و می(شد  همراه با پاسخ آنها ارائه می     
  . را به سایتهاي خود افزودند5»از کتابخانه بپرس«و » میز مرجع مجازي «4،»از کتابدار بپرس«

کننـده در جلـوي میـز     زهاي مرجع مجازي با میزهاي مرجع سنّتی این است کـه مراجعـه         تفاوت اصلی می  

                                                
   ـ دانشجوي سال سوم دورة كارشناسي دانشگاه شيراز۱

1. Virtual reference desk 
2. Frequently asked questions  
3. Ask a Librarian 
4. Ask Library 



 ۀتوانند براي خـدمت بـه جامع ـ   بر این اساس، این میزها افزون بر اینکه می    . مرجع کتابخانه حضور فیریکی ندارد    
هر جنس، هـر  (به کسانی دهنده خدمات  توانند ارائه کننده رسمی کتابخانه مورد استفاده باشند، بالقوه می  استفاده

ا از این طریق با کتابخانه ارتباط بر ّّ مکنندگان رسمی کتابخانه نیستند، ا  باشند که در فهرست استفاده   )...سن و هر  
  .کنند قرار می

. تـوان اسـتفاده کـرد     یا هر دو در کنار هم می chat یا   e-mail براي پاسخگویی به پرسشها، از دو روش      
تفـاوت در  .  تفاوت همانند مصاحبه مرجع عادي و یا مکالمـه تلفنـی مرجـع عـادي اسـت      با مقداريchat کار با 

 پرسشها در فـرم خاصـی   معمولاً. افزوده شدن منابع پیوسته و یا انتقال فایلها و صفحات وب به رایانه کاربر است            
 کتابـدار پاسـخ یـا    شـود و  دارد مطـرح مـی    میالکند و به پست الکترونیکی کتابخانه ارس که کاربر آن را پر می   

ت زمانی که کاربر بایـد در انتظـار پاسـخ بمانـد تـابعی          ّ  مد. دارد پاسخها را به پست الکترونیکی کاربر ارسال می       
 سـاعت یـا   8  یـا 4 ممکن است بسته به سهولت یا دشواري پاسخ، کاربر  . مشی کتابخانه مورد تماس    است از خطّ  

 ه،، هم ـاً  آیـد، الـزام   پاسخهایی که از این طریـق فـراهم مـی   ۀ هم. حتی یک روز براي دریافت پاسخ انتظار کشد     
 .یتالی یا منبع چاپی باشدجتواند یک منبع دی دیجیتالی نیستند، بلکه منبع پاسخ می

اي کـه خـدمات    اقیت و دانش کارکنان هر کتابخانه در نوع و شیوهروشن است که در ابتداي سلیقه، خلّ    
گونه خـدمات،   ت اینّّ یت و کیفّّ یا با گذشت زمان براي بهبود کمّّ  ماست، ا ثیرگذار  أشود ت  مرجع مجازي ارائه می   

ملزومـات میـز مرجـع    « مـشترك را در دو گـروه      يایـن معیارهـا   . انـد  معیارهاي مشترکی مورد توجه قرار گرفته     
 .دهیم  مورد توجه قرار می»هاي میز مرجع مجازي مشی خطّ« و »مجازي

 ملزومات میز مرجع مجازي

اندازي یک میز مرجع مجازي باید مورد توجه قرار        اولین معیاري که در راه     :افزار افزار و نرم   سختـ  1
افـزاري کـه بـه     الامکان، از نـرم  لازم است، حتی. افزار مناسب وقابل اعتماد است افزار و سخت گیرد، انتخاب نرم 

 PDF,WorldDoc  گرفت و فایلهاي فایلهاي خاصی نیاز ندارد و خواهان ثبت نام اولیه نیست، بهره          6فراخوانی
 .از طریق آن قابل انتقال باشند

در بخش مرجع کتابخانه، فضایی مناسب که عـاري از سـر و صـدا و ازدحـام مراجعـان              : فضاي لازم ـ  2
 در chat  یـا e-mailبراي راه اندازي خـدمات مرجـع مجـازي         . عادي است به میز مرجع مجازي اختصاص یابد       

 .یرداختیار کارکنان قرار گ
در این حالت کتابدار بایـد بـه عنـوان    .  جریان عادي کار استفاده از پست الکترونیکی است :پالایشگرـ  3

پاسخ، پرسـشهاي تکـراري و پرسـشهاي     الات بیؤهاي رسیده، س  یعنی، از میان نامه    پالایشگر، انجام وظیفه کند،   
 »شـود  پرسشهایی که اغلب پرسیده مـی «پرسشهاي تکراي را به بخش  . مبهم را از پرسشهاي واقعی تفکیک کند      

در این مورد قاعده این است که به . ارجاع دهد و وقت خود را به پاسخ دادن به پرسشهاي واقعی اختصاص دهد
  7.پرسشهاي واقعی پاسخ داده شود

مـشی بـراي    در ایـن مـورد وضـع خـطّ       .  به پرسشها است   ن کار این گروه، پاسخ داد     :دهندگان پاسخـ  4
 :ودمند استموارد زیر س
 هاي پستی هر چند وقت یکبار باز شوند؟ بسته

 براي پاسخ به هر پرسش چه مقدار وقت صرف شود؟

                                                
1. Download 
2. Answer the real question 



 پاسخها حداکثر تا چه زمانی پس از دریافت پرسش ارسال شوند؟
در محل کـار،  . دهد تواند هر جایی که بتواند به شبکه متصل شود، کار خود را انجام می           دهنده می  پاسخ
 ...در منزل، و

 بـر جریـان کـار در میـز مرجـع      ،پردازنـد   این گروه به تعیین وظایف کارمندان بخش مـی  :سرپرستانـ  5
پردازند و   به تهیه اطّلاعات آماري می،دهند نظارت دارند، درستی و کامل بودن پاسخها را مورد بررسی قرار می       

 .افزار را بر عهده دارند یابی نرم عیب
افزار، نصب  انتخاب نرم. یاستها و جریان کار در محل میز مرجع هستندتعریف س 8:ها کننده هماهنگ ـ6

گیري درباره کارکنان مسئولیتهایی است که این     افزارهاي لازم ، آموزش کارکنان و اعضاي جدید، تصمیم         نرم
  .گروه بر عهده دارند

 ات میز مرجع مجازيّّ یکیف

ت مطلوبی برخوردار باشد و هر اقدامی مبتنی بـر  ّ ت و کیفی  ّّ  یبراي اینکه خدمات میز مرجع مجازي از کم       
 هفـت  ةاندازي میز مرجع مجازي دربار  راهاهمزمان باست  آن اندیشیده شده، لازم ة دربارمی باشد که قبلاً  یتصم

خـدمات،   مـدیریت، : ایـن عوامـل عبارتنـد از   . مشی بنیانی وضـع شـود   گونه خدمات خطّ ثیرگذار بر این أعامل ت 
 .شود در زیر به هر یک از این موارد پرداخته می. ها و ارزیابی رکنان، زیرساختها، هزینهمراجعان اصلی، کا

چون ایـن خـدمات   . اي است ت ویژهّ یّ  نظارت و مدیریت خدمات مرجع مجازي داراي اهم        :مدیریت ـ1
وجـود آورنـد کـه     ه ب، مسئولین کتابخانه باید این اطمینان رادشو اندازي می مند راه ه با حمایت فردي علاق  معمولاً

نکتــه دیگــر جلــب حمایــت  . ل و نبــود فــرد بخــصوص کــار میــز مرجــع ادامــه یابــد ّ  تحــو،در صــورت تغییــر
ثرتر ایـن  ؤبراي ارائه م . انفورماتیک سازمان است    بالاي سازمان مادر، بخش رایانه، شبکه و       ةاندرکاران رد  دست

 مدیران سازمان مـادر  همورد دیگر توجی. ي استاي ضرور اي و رایانه  خدمات همکاري با واحد تسهیلات شبکه     
 ارائـه چنـین خـدماتی    ،ویژه در مراکز آموزشی در مورد اهداف اصـلی کتابخانـه   هساي بخشهاي مختلف، ب   ؤو ر 

تـوان خـدمات مرجـع      هاي مختلف سـازمان مـادر مـی         مسئولین رده  ۀجانب با وجود اطمینان از حمایت همه     . است
 .اندازي کرد مجازي موفقی راه

انـدازي   قبـل از راه .  خدمات نیز بسیار بااهمیت اسـت ةگیري در مورد نوع و محدود      تصمیم :خدماتـ  2
 .هرگونه نظامی باید به پرسشهاي زیر و یا پرسشهاي مشابه آن پاسخ درخور داده شود

 کتابخانه قصد دارد چه نوع خدمات مرجعی ارائه کند؟ـ 
 شود؟  این خدمات چگونه ارائه میـ
 ؟خ کتابدار مرجع در حد ارائه ارجاعات فوري و یا پاسخ کامل است آیا پاسـ
 کند؟  آیا کتابخانه براي خدمات مرجع مجازي خود از منابع چاپی هم استفاده میـ
 اختیـارات و خـدمات میـز مرجـع     ۀهاي مورد نیاز کاربران در حیط ـ  متن کامل مدارك و مقاله     ۀ آیا تهی  ـ

 است؟
اندازي چنین خدمتی، ارائه خدمات مرجع به همان میزانی است کـه      راه در بسیاري از مواقع هدف اصلی     

 .کند فرد با حضور فیزیکی در محل میز مرجع دریافت می
تـوان بـه درسـتی بـه امـر       کردن اهداف و راهکارهاي اصلی ارائـه چنـین خـدمتی اسـت کـه مـی       تنها با مشخص  

 .ریزي براي خدمات مرجع مجازي پرداخت برنامه
                                                

1. Coordinators 



 چه کسانی از این خدمات استفاده خواهند کرد؟ کتابخانه باید کاربران اصـلی میـز             :صلیمراجعان ا  ـ3
هاي دانشگاهی باید مشخص شود که خدمات مرجع مجازي تنهـا بـا    در کتابخانه. مرجع مجازي را مشخص کند 

گونه خدمات  نتر نیز از ای ینیشود یا دانشجویان پا ت علمی و دانشجویان تحصیلات تکمیلی ارائه میئاعضاي هی
گاه موضوع فراگیرتر است و کتابخانه قصد دارد خدمات خود را به افراد خارج از محـیط      . بهره خواهند گرفت  

صورت پیوسته به صفحه وب کتابخانه دسترسی  سازمان مربوطه از جمله به شهروندان محلی و تمام کسانی که به   
 .دارند عرضه نماید

 اجـازه ارائـه خـدمات    ّ  هر گروه از مخاطبان میز مرجع تا چه حد    يرادر هر صورت باید تعیین شود که ب       
 زیـادي ریزان خدمات مرجع مجازي به این نکته توجه کنند که همیشه گروه  وجود دارد؟ شاید لازم باشد برنامه  

 .گونه خدمات را دریافت دارند توانند این می
در مورد . مند نیستند هیک سازمان به استفاه از فنآوري جدید علاق کارکنان در ۀ هم معمولاً:کارکنانـ 4

در کنار گروهـی کـه اسـتفاده از فنـآوري         . گونه است   به همین  عترونیکی با مخاطبان نیز وض    کبرقراري ارتباط ال  
ر بین  بنابراین در زمان تقسیم کا.هستندمند استفاده از آن  هشدت علاق  دشوار است، گروهی نیز به انجدید برایش 

. در ارائه خدمات مرجع پیوسـته نیـز تقـسیم کـار ضـروري اسـت      . کارکنان این موضوع باید در نظر گرفته شود   
مسئولیت . ضح لازم استاطور و هها ب مدیران باید به این نکته توجه کنند که مشخص کردن وظایف و مسئولیت

د، بلکه بـه عنـوان مـسئولیت مـستقل یـک      میز مرجع مجازي نباید فداي مسئولیت دیگر کتابدار در کتابخانه شو    
طور گردشی مسئولیت خدمات مرجع دیجیتالی و سنّتی را به کتابداران     هشاید بتوان ب  . کتابدار مرجع تلقی گردد   

 میـز مرجـع مجـازي و توجیـه کارمنـدان در       ةدر هر صورت مسئله اساسی، مستقل بودن ادار       . ل کرد ّ  مرجع محو 
 .مورد وظیفه جدید است

اندازي خدمات مرجع الکترونیکی شناخت دقیق زیر ساختهاي فنی   قبل از راه:ختها و تسهیلاتزیرساـ 5
فـرض کنیـد   . کننـده اسـت   این به معنی شناخت امکانات کتابخانه و جامعه اسـتفاده . سازمان مادر ضروري است  

 این حالـت هـیچ دلیلـی    در. ت مناسب را نداردّ ویی با کیفیئیوسته دانشگاه امکان حمایت از تصاویر وید    ۀ پ شبک
کنندگان دوربین و  ویی براي کتابخانه وجود نخواهد داشت و یا اگر بیشتر استفادهئبراي ارائه خدمات مرجع وید

افزار لازم براي دریافت و ارسال تصاویر را نداشـته باشـند و یـا ایـستگاههاي کـاري بـا قـدرت کـافی بـراي                نرم
ریزي خـود اسـتفاده از ایـن نـوع خـدمات را        کتابخانه نباید در برنامهي این خدمات وجود نداشته باشد،     زاندا راه

 .بگنجاند
گستر، نوع تورقگرها، نرم افزارهـاي مـورد اسـتفاده مخاطبـان            دسترسی افراد به وب جهان     ةتوجه به نحو  

توان گفت درك نقاط قدرت و ضعف زیرسـاختهاي محلـی سـازمان     در یک جمله می  . کتابخانه ضروري است  
، بلکـه  دترین سطح امکانات فنی موجود ارائه شـو  ینیمهم نیست که خدمات براساس پا. ت است ّ  یئز اهم مادر حا 

نکتـه مهـم   . تواند در محیط کاري سازمان ارائـه دهـد    بداند که چه نوع خدماتی را می     علازم است کتابدار مرج   
باید توجه داشت که . اتصالات استت کارمندان و سرعت ّ الیّ دیگر استفاده از پایگاههاي کاري مناسب، نوع فع

ها نفـر را در جلـوي    همچنین کتابدار مرجعی که حضور ده. محیط میز مرجع مجازي و سنّتی درهم ادغام نشوند   
 .فتی از رایانه تمرکز لازم را داشته باشدادرستی بر روي پرسشهاي دری کند، بتواند به میز خود احساس می

توجه دقیـق بـه میـزان هزینـه مـورد نیـاز بـراي ایـستگاههاي کـاري،              يریز  در هنگام برنامه   :ها هزینهـ  6
صـورت   تواند میز مرجـع مجـازي خـود را بـه        اي نمی  یقین، هیچ کتابخانه   به. افزار و امکانات شبکه لازم است      نرم

اي کـه بـراي     در هـر بودجـه    . اي مشخص براي آن تعیـین شـده باشـد          که بودجه  این اندازي کند، مگر   رسمی راه 
افـزار و اقـدامات    شود، باید براي کارکنان، تجهیزات، روزآمد کردن نرم     ات مرجع الکترونیکی برآورد می    خدم



 .تخصصی وجود داشته باشد... پشتیبانی و
کنند که از این میزهاي مرجع کمتـر    گروهی از مسئولان میزهاي مرجع مجازي گزارش می     :ارزیابی ـ7

 بـراي پرسـشهاي پایـه    گروهی دیگـر معتقدنـد از ایـن خـدمات اصـولاً          . شود رود، استفاده می   از آنچه انتظار می   
خدمات مرجـع الکترونیکـی، بایـد در مـورد چگـونگی ارزیـابی ایـن نـوع                  ریزي هنگام برنامه  به. شود استفاده می 

کننـدگان در   ت میزهاي مرجع مجازي امکان ضبط آمار اسـتفاده ّّ یبا توجه به ماه. خدمات به دقت اندیشیده شود  
هـا   کننـده  ی استفادهک، از طریق ضبط آدرس پست الکترونیمثلاً. اي خاص وجود دارد   گونه خواهی از آنها به    رنظ
همچنـین  .  مجـازي جویـا شـد   عتوان با آنها تماس داشت و نظر آنها را از نحـوه ارزیـابی خـدمات میـز مرج ـ              می
شـاید امکـان   . حه وب پـر کننـد  کننـدگان خواسـت فـرم اطّلاعـات پایـه مرجـع را روي صـف          توان از استفاده   می

خطـر   ا مسئله بهّّ ما. کنندگان میز مرجع مجازي وجود داشته باشد تر از استفاده یئآوري اطّلاعات کافی و جز   جمع
مورد دیگر این است که این ارزیابی در مقایسه با چـه  . افتادن حریم خصوصی کاربر باید مورد توجه قرار گیرد   

شده براي خدمات باشد، بایـد       هاي مشخص  رار است مقایسه با اهداف و برنامه      اگر ق . گیرد چیزهایی صورت می  
اند؟ همچنین توجه به این نکته ضروري است کـه مقایـسه      گرایانه بوده   واقع ّ  دحشده تا چه     بینی دید اهداف پیش  

وعی مکمـل   این دو آنقدر متفاوت هستند کـه بـه ن ـ  عدر واق. میز مرجع مجازي با میز مرجع سنّتی نادرست است       
 .یکدیگر تلقی شوند

 میز مرجععیبها و مزیتهاي 

 ارائه خدمات مرجع پیوسته را به موارد زیـر خلاصـه      عیبهايها و    تّّ  یتوان مز  بندي کلی می   در یک جمع  
 :کرد

 میزهاي مرجع مجازي بابی هستند براي استفاده جدید از فنآوري بـراي گـسترش و بهبـود             :یتها مز )الف
 .نهخدمات مرجع کتابخا

 در صـفوف شـلوغ میـز مرجـع     نکنندگان براي آمدن به کتابخانه و منتظر مانـد       در وقت و هزینه استفاده    
 .)روزي در اختیار کاربران است صورت شبانه  بهونه خدمات معمولاًگ این(شود  جویی می صرفه

تند بـسیار  هاي پژوهشی هس  این خدمات براي کارکنان و دانشجویانی که در سفرهاي تحقیقاتی و پروژه           
 .سودمند است

صورت کتبـی ارسـال    خدمات مرجع الکترونیکی ارزانتر از خدمات مرجع تلفنی است و چون پاسخها به       
 .هاي تلفنی و رو در رو کمتر است شود، احتمال فراموش شدن آنها نسبت به پاسخهاي شفاهی در مصاحبه می

دلایل مختلف ممکن است  ستند که به خدمات مرجع الکترونیکی محل مناسبی براي ارسال پرسشهایی ه        
 .صورت حضوري و یا تلفنی از بیان آنها شرم داشته باشد کننده به مراجعه

این نوع خدمات بخصوص از طریق پست الکترونیکی براي استفاده افراد با مشکلات کلامی، شـنیداري          
 .فیزیکی مناسب است

 سنّتی نیز مراجعان کمتري خواهـد داشـت و   با استفاده گسترده از خدمات مرجع الکترونیکی، میز مرجع     
 .مل بیشتر صورت خواهد گرفتأرسیدگی به پرسشها با ت

مل و تعمق بیشتري به کـار گیـرد زیـرا مجبـور نیـست      أتواند بر روي پرسشها ت     مجازي می  عکتابدار مرج 
 .کننده را رو در رو بدهد صورت آنی پاسخ مراجعه به

هرچند با (ن دسترسی محدودي به خدمات پست الکترونیکی دارند کنندگا  گروهی از استفاده:عیبها )ب
 .)رنگتر خواهد شد گذشت زمان این مشکل کم



افـزار پـست الکترونیکـی و خروجیهـاي موردنیـاز پـیش        گاهی مشکلاتی بر اثر نبود تطابق لازم بین نـرم       
 .خواهد آمد

 ـ یگاهی اوقات پست الکترونیکی امنیت فاقد امن     را در مـواردي توسـط دیگـران در    باشـد زی ـ  ت لازم مـی ّّ
 .شود بزرگراه اطّلاعاتی خوانده می

 در صورت روشن نبودن پرسش، براي انجام مصاحبه مرجع به رد و بدل شدن چندین پست الکترونیکی   
 .بین کاربر و کتابدار مرجع احتیاج است

اي  طـور فزاینـده   هب ـدرنهایت باید به این مسئله توجه کرد که قبـول و تکامـل گـسترده فنـآوري پیوسـته          
 ـ حتی کوچکترین آنهاـهاي جدید خدمات کتابخانه  گزینه دسترسی بـه اینترنـت، دري را   . دهد  را گسترش می 

 مرجـع ممکـن   ۀکند که شاید این مهم فقط با داشـتن بزرگتـرین مجموع ـ   اي وسیع از منابع باز می   سوي زنجیره  به
 اسـتفاده کننـده بـراي دریافـت اطّلاعـات بـه آن مراجعـه        عنوان منبعی ساکن کـه   مرجع به ۀمفهوم مجموع . باشد
استفاده از نوع قدیمی خدمات مرجع برپایه میز مرجعـی ایـستا دیگـر تنهـا گزینـه در                .  کهنه شده است   ،کرد می

ناچار باید بـا   ایم که به تصور قرار گرفته   قابل  ما در میان جریانی از پیشرفت غیر       ورسانی امروز نیست     دنیاي اطّلاع 
  .ندیشیمیپس لازم است هر روز به فردایی متفاوت ب. پیش رویم  بهآن
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