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 الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية
 دراسة تحليلية لواقعها وأساليب الإفادة منها

 إعداد
1T0Fسوسن طه ضليمي. د            

**
1T                             1بدوية محمد البسيوني. دT1F

* 
           4Tsdulaymi@kau.edu.sa4T                  4Tbmohammed@kau.edu.sa4T 

 :المستخلص
وذلــك علــى مســتوى العــالم،  مكتبــة وطنيــة ١١٦فــي الخدمــة المرجعيــة الرقميــة تحليــل وتقيــيم الدراســة تناولــت

إجابـات الأسـئلة  وتحليـل هـاتحليل مواقع في حصر المكتبات الوطنية و وصفي التحليليباستخدام المنهج ال
ن عنـد اســتخدامه فـي جامعـة الملـك عبـد العزيـز المرجعيـة التـي تـم إرسـالها للخدمـة وتحديـد سـلوك الطالبـات

 أن والاجــراءات المتبعــة فــي تســويق وتقيــيم الخدمــة فــي المكتبــات الوطنيــة، وقــد توصــلت الدراســة إلــى لهــا
تخصص المكتبات والمعلومات، وأن  من أخصائي المراجع فيها قد حصلوا على مؤهلات علمية في% ٩٥

هــو أكثــر المصــطلحات المســتخدمة للدلالــة علــى  Reference librarian" أخصــائي المراجــع"مصــطلح 
مـن هـذه المكتبـات تـوافرت لـديها % ٧٥المسمى الوظيفي الخاص بالخدمة المرجعية الرقميـة، كمـا تبـين أن 

الوطنيـــة علـــى تقـــديم الخدمـــة علـــى شـــكل مـــن المكتبـــات % ٦٢.٩٦حـــرص وتبـــين ،سياســـة لتقـــديم الخدمـــة 
تقـديم الخدمـة بشـكل الأسـئلة المتكـررة بنسـبة  ثـم،  %٤٤.٤٤استمارة البريد، يلي ذلك البريـد البسـيط بنسـبة 

،ثم الخدمة المرجعية الرقمية التعاونيـة والتصـفح المشـترك بنسـبة % ١٤.٨١الدردشة بنسبة  ثم، %٢٢.٢٢
واستخدمت الطالبـات عـدة أسـاليب للمسـاعدة فـي الوصـول  .اسةمن إجمالي المكتبات موضوع الدر %٣.٨٥

للخدمــــة المرجعيــــة الرقميــــة منهــــا فحــــص روابــــط وأيقونــــات الصــــفحة الرئيســــة فقــــد تــــم اســــتخدامها مــــن قبــــل 
ــــــات ، يليهــــــا اســــــتخدام محــــــرك البحــــــث بنســــــبة % ٦٢.٩٦ ــــــم شاشــــــة % ٤٠.٧٤مــــــن إجمــــــالي الطالب ، ث
وأخيراً خريطة الموقع بنسبة % ١٤.٨١بنسبة  contact us، ثم أيقونة % ٢٢.٢٢بنسبة   helpالمساعدة
 .من إجمالي الطالبات% ١١.١١

 

                                                 
 هـ  ۱٤۰٤من جامعة الملك عبد العزيز عام  إدارة الأعمال بكالوريوس ) **

 ۱۹۹۸ماجستير في علم المكتبات والمعلومات من الجامعة نفسها عام 
  ٢٠٠٦جامعة سندرلاند ببريطانيا عام معلومات من دكتوراه في علم المكتبات وال

 بكلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة الملك عبد العزيز بقسم المكتبات والمعلوماتتعمل حالياً أستاذاً مساعداً      
 

 ١٩٩٦ليسانس المكتبات والمعلومات من جامعة طنطا عام )  *
 ٢٠٠٢معة نفسها عام ماجستير في علم المكتبات والمعلومات من الجا

 ٢٠٠٥دكتوراه في علم المكتبات والمعلومات من الجامعة نفسها عام 
 مصر -جامعة طنطا كلية الآداب ، ب) أستاذ مساعد (مدرس 

 بكلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة الملك عبد العزيز بقسم المكتبات والمعلومات تعمل حالياً أستاذاً مساعداً 
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:الدراسة المنهجية: أولا  
 :تمهيد

تمثل الخدمة المرجعية الرقمية أحد مظاهر مواكبة التطورات التكنولوجية في مجال استرجاع المعلومـات    
واســعاً، لمــا لهــا مــن دور فــي دعــم العمليــة التعليميــة ، وقـد اهتمــت المكتبــات الأجنبيــة بهــذه الخدمــة اهتمامــاً 

 .والبحثية في المجتمع
ظهرت الخدمة المرجعية الرقمية في نهاية الثمانينـات ، عنـدما بـدأت المكتبـات الأكاديميـة فـي تقـديمها فـي  

 Ask a: في بداية التسعينات ظهرت خدمات تحمل مصطلح اسأل أمين المكتبة. شكل البريد الالكتروني 

librarian  2.،وظل هذا المصطلح هو الشائع   حتى الآنF١ 
 

 :أهمية الدراسة
 تكمن أهمية هذه الدراسة في الكشف  عن أساليب تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية، و

 نوعيات مصادر المعلومات التي يتم الاعتماد عليها في الإجابة على الأسئلة المرجعية الواردة للمكتبات
الوطنية، وتحديد الأساليب المتبعة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية والإعلان عنها، 
ومدى إفادة طالبات المكتبات والمعلومات بجامعة الملك عبد العزيز من الخدمة المرجعية الرقمية 

 .بالمكتبات الوطنية
 
 أهداف الدراسة ١. ١

س هو بيان واقع الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية ومدى هدف رئي تحقيق تهدف الدراسة إلى
 :الإفادة منها ، وذلك من خلال مجموعة من الأهداف الفرعية هي 

 .تحديد أساليب تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية .١

لة المرجعية تحديد نوعيات مصادر المعلومات التي يتم الاعتماد عليها في الإجابة على الأسئ .٢
 .الواردة للمكتبات الوطنية

 .تحديد الأساليب المتبعة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية والإعلان عنها .٣

تحديد مدى إفادة طالبات المكتبات والمعلومات بجامعة الملك عبد العزيز من الخدمة المرجعية  .٤
 .الرقمية بالمكتبات الوطنية

 .ية التي تستغرقها الطالبات، وعدد الروابط التي يتم فتحها للوصول للخدمةتحديد الفترة الزمن .٥

الأسئلة مواقع الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية مع تحديد درجة تجاوب وتفاعل  .٦
 .والاستفسارات المرجعية

 .تقييم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنيةتحديد أساليب   .٧

 
  :راسةتساؤلات الد ٢. ١



۳ 
 

 :تحاول الدراسة الإجابة عن التساؤلات الآتية
  هل تتوافرلدى المكتبات الوطنية سياسة لتقديم الخدمة المرجعية الرقمية ؟ وما هي أهم بنودها؟ .١

 ما هي أنماط تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية في العالم؟ .٢
  ية؟ما هي مصادر الاجابة على الاسئلة المرجعية الرقم .٣
 ما هي الفترة الزمنية المستغرقة من جانب الطالبات في الوصول للخدمة؟ .٤
ما مدى وضوح المصطلح المستخدم للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية في  .٥

 العالم؟
 الطالبات في الوصول للخدمة ؟ وما مدى توافرها بالمكتبات الوطنية؟ تساعدما هي الوسائل التي  .٦
 مدى اهتمام المكتبات الوطنية بالرد على الأسئلة والاستفسارات المرجعية؟ما  .٧
ما هي أكثر مصادر المعلومات التي يتم الاعتماد عليها في الإجابة على الأسئلة المرجعية  .٨

   الموجه إلى المكتبات الوطنية بالعالم؟

 ما هي أشكال الرد على الاستفسارات بالمكتبات الوطنية؟ .٩

  ب المتبعة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية والإعلان عنها؟ما هي الأسالي .١٠
  ماهي الطرق المتبعة في تقييم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية؟ .۱۱

 
 منهج البحث وأدوات جمع البيانات ٣. ١

في  ات الوطنيةاعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك من خلال حصر مواقع المكتب
آلية وأساليب تقديم الخدمة المرجعية التي تتوافر بها الخدمة المرجعية الرقمية، وتحديد  العالم و

 .الرقمية
 أدوات جمع البيانات ۱. ۳. ۱
تم الاعتماد على استبيانين لتحديد واقع الخدمة المرجعية الرقمية ، وسلوك الطالبات في استخدامها  

 :ي،وذلك على النحو التال
تصميم استبيان يتناول العناصر الخاصة بآلية توفير الخدمة وأساليب تسويقها وتقييمها ، وتوجيهه إلى 

 :أخصائي الخدمة المرجعية الرقمية بكل مكتبة على حدة، وقد اشتمل على العناصر التالية
 سياسة تقديم الخدمة المرجعية الرقمية •

 أنماط  توفير الخدمة المرجعية الرقمية •
 الخدمة المرجعية الرقمية تسويق •
 أساليب تقييم الخدمة المرجعية الرقمية •

 )١(أوردت الباحثتان نسخة من الاستبيان في الملحق رقم 
 



٤ 
 

تصميم استبيان يتناول العناصر الخاصة باستخدام الخدمة وأساليب التعامل معها ، وتوجيهه إلى طالبات 
 .قسم المكتبات والمعلومات بجامعة الملك عبد العزيز

 :وقد اشتمل على العناصر التالية
 . أغراض استخدام الخدمة المرجعية الرقمية من قبل طالبات جامعة الملك عبد العزيز •

 .كيفية الوصول إلى الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات موضوع الدراسة  •
 .حساب الوقت المستغرق وعدد الروابط التي سيتم استخدامها للوصول للخدمة •
انات التي توفرها مواقع المكتبات الوطنية على الانترنت لدعم استكشاف تحديد الإمك •

خريطة الموقع  –محركات البحث الخاصة بالموقع " الخدمة المرجعية الرقمية ، وتشمل 
 "قائمة محتويات الموقع –

 .تحديد أنماط الخدمة الأكثر استخداماً من قبل طالبات جامعة الملك عبد العزيز •

 )٢(نسخة من الاستبيان في الملحق رقم  أوردت الباحثتان
 :وكيفية اختيارهاالدراسة ينة ع ٤. ١

مقصودة من طالبات قسم المكتبات والمعلومات بجامعة الملك عبد العزيز، ممن توافرت  تم اختيار عينة
 :الشروط التالية نبه

 .وماتإحدى طالبات المستوى السادس، أي سبق لها دراسة مادتي الانترنت وخدمات المعل •
 .سبق لها التعامل مع الخدمات المرجعية الرقمية •
 .يتوافر لها بريد الكتروني خاص بها •

 نطالبـــة  وتـــم تـــوزيعهم علـــى خمـــس مجموعـــات ، حتـــى تـــتمكن الباحثـــة مـــن متـــابعته ٢٦وقـــد تـــم اختيـــار  
للخدمــــة المرجعيــــة الرقميــــة بشــــكل عملــــي ، وذلــــك عــــن طريــــق  نهتحليــــل اســــتخدام، و نوملاحظــــة ســــلوكه

ص جهـــاز حاســـب لكـــل طالبـــة ، وملاحظـــة ســـلوكها فـــي اســـتخدام الخدمـــة ، وإرســـال الاستفســـارات تخصـــي
 .ومتابعة الردود

طالبات عدم اهتمام الطالبات بكتابة الأسئلة المرجعية  ١٠وقد تبين من الدراسة المبدئية التي أجريت على 
يـؤثر علـى نتـائج الدراسـة ، لـذلك بشكل سليم ، مما قد يـؤدي إلـى عـدم فهمهـا مـن جانـب المكتبـة، وبالتـالي 

قامـت الباحثـة بإرسـال الأسـئلة المرجعيـة للمكتبـات موضـوع الدراسـة للتأكـد مـن عمليـة الإرسـال والـتحكم فـي 
، وضبط عملية استقبال الردود من خـلال تخصـيص بريـد الكترونـي لاسـتلام الـردود، وقـد تـم الإرسالفترات 

ومـــا هـــي  ?Who is Dr. Ahmad Zewail أحمـــد زويـــل ؟ . إرســـال ســـؤالين همـــا مـــن هـــو د
   ?What is the definition of metadataالميتاداتا؟

كما تم مسح مواقع المكتبات الوطنية في العالم على شبكة الإنترنت والتي توفر خدمة مرجعية رقمية       
مكتبــة،  ٢٠إلــى مفعلــة، إذ بلــغ عــدد المكتبــات التــي أجابــت عــن الاســتبيان الموجــه لأخصــائي المراجــع بهــا 

 .من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة% ٧٤.٠٧وذلك بنسبة 



٥ 
 

 
 :إجراءات الدراسة ٥. ١

 :مرت الدراسة بمجموعة من المراحل هي
 .حصر وتجميع مواقع المكتبات الوطنية على مستوى العالم: المرحلة الأولى

وقد تم  ٢٠٠٧اية مارس تم حصر وتجميع مواقع المكتبات الوطنية المتاحة على الانترنت حتى نه
العديد من محركات البحث مثل جوجل وياهو وألتافيستا ، إلى جانب الاعتماد في عملية التجميع على 

 :عدد من الأدلة منها
National Libraries of the World: Address List (3F٢) 

الوطنية  ويحصر الدليل المكتبات) (IFLAيعد هذا الدليل الاتحاد الدولي لجمعيات المكتبات 
الخاص إلى جانب الموقع  وعنوانها،الموجودة على مستوى العالم مع إعطاء كافة بيانات الاتصال بها 

 .مكتبة وطنية ١٥٩ويضم الدليل )إن وجد(بها على الانترنت 
National Library Web sites (4F

٣) 

 The University of Queenslandهذا الدليل جامعة كوينسلاند بأستراليا  تأعد 

 ١٤٤وقد اشتمل الدليل على  الانترنت،ويضم الدليل المكتبات الوطنية التي تتوافر لها مواقع على 
  .موقعاً 

National Libraries of the World (5F

٤) 
 ٥١الدليل  مالانترنت، ويضيهتم بحصر المكتبات الوطنية على مستوى العالم والتي تتوافر لها مواقع على 

 .موقعاً لمكتبة وطنية
 

 .فحص مواقع المكتبات الوطنية: مرحلة الثانيةال
وصل عدد  د، وقتم في هذه المرحلة فحص جميع مواقع المكتبات الوطنية التي تم التوصل إليها

 :وقد تم استبعاد ما يلي موقعاً،) ١١٦( المواقع التي تم فحصها
 

 :مواقع المكتبات التي لا تتوافر لها إصدارة باللغة الانجليزية أو العربية
موقعاً بسسب حرص كل مكتبة من المكتبات الوطنية أن يكون موقعها باللغة الرسمية  ٤٣تم استبعاد 

) ١٥(المستخدمة في الدولة،وأتاحت بعض المكتبات إصدارات لموقعها بلغات مختلفة، فقد تبين وجود 
مكتبات الوطنية في ال: موقعاَ بأكثر من لغة ومنها اللغة الانجليزية وقد تمت دراسة تلك المواقع وهي

 –ليثوانيا  –لاتفيا  –إيران  –أيسلندا  –فرنسا  –جزر الفارو  –الدنمارك  –التشيك (الدول التالية
 .)كندا –ويلز  –تايلاند  –أسبانيا  –سلوفينيا  –هولندا  –ماليزيا 

 :المواقع التي لا تتوافر بها الخدمة المرجعية الرقمية



٦ 
 

، المكتبات الوطنية افر به الخدمة المرجعية الرقمية ،ومن هذه المكتباتموقعاً لا يتو ) ٤١(تم استبعاد 
 –كوريا  –مصر  –الكويت  –الامارات  –الأردن  –الهند  –ليبيا  –الجزائر ( في الدول التالية

  .....)مالطا  –ربيجان ذأ
 :مواقع المكتبات غير المكتملة أو قيد الإنشاء 

 :ال قيد الإنشاء وقت إجراء الدراسة، وهذه المواقع هيتم استبعاد ثلاثة مواقع كانت لاتز 
4Thttp://www.bnt.nat.tn/ 4T    :بتونسالمكتبة الوطنية   

4T http://www.alassad-library.gov.sy/ 4T     :بسورياالأسد الوطنية  مكتبة
4Thttp://www.natlib.gov.gy4T    :ياناو بغالمكتبة الوطنية  

 :مواقع المكتبات التي تتوافر بها الخدمة ولكنها لا تعمل
 :مواقع لمكتبات وطنية تتوافر بها الخدمة ولكنها غير مفعلة ، وهذه المواقع هي استبعاد ثلاثةتم 

4Thttp://www.iraqnla.org4T :المكتبة الوطنية بالعراق      
 4http://www.nlm.gov.mv/main T: المكتبة الوطنية بملديفيا
  4Thttp://www.kb.se4T:المكتبة الوطنية بالسويد
وهي  مكتبة ٢٧وصلت أعداد مواقع المكتبات التي تمت دراستها إلى  الاستبعاد،بعد الانتهاء من عمليات 

 .)١(ضحها الجدول رقم كما يو 
 )١(الجدول رقم 

 .المكتبات الوطنية التي توفر خدمة مرجعية رقمية
أجابت على  الدولة URL اسم المكتبة م

 الاستبيان
1 National Library of Australia http://www.nla.gov.au/ أسيراليا √ 

2 National Library Service of Belize http://www.nlsbze.bz/ بيليز √ 

3 National Library of the Czech 
Republic 

http://www.nkp.cz/ التشيك √ 

4 Royal Library http://www.kb.dk/da/index.html الدنمارك √ 

5 National Library of the Faroe Islands http://www.flb.fo/ جزر الفارو √ 

6 National Library of France http://www.bnf.fr/ فرنسا  

7 National and University Library of 
Iceland 

http://www.bok.hi.is/ أيسلندا √ 

8 National Library of Iran http://www.nlai.ir/ إيران  

9 National Library of Ireland http://www.nli.ie/en/homepage.aspx أيرلندا √ 

10 National Library of Latvia http://www.lnb.lv/lv/visparigi/aktualitates لاتيفيا  

11 Martynas Mazvydas National Library 
of Lithuania 

http://www.lnb.lt/ اليثواني √ 

12 National Library of Malaysia http://www.pnm.my/pnmx/mv/index.php ماليزيا √ 

13 National Library of Mauritius http://www.gov.mu/portal/sites/ncb/mac/
nlibrary/index.html 

 √ موريشيوس

http://www.natlib.gov.gمكتبة�
http://www.natlib.gov.gمكتبة�
http://www.natlib.gov.gy/�
http://www.iraqnla.org/�
http://www.kb.se/�
http://www.nla.gov.au/�
http://www.nlsbze.bz/�
http://www.nkp.cz/�
http://www.kb.dk/da/index.html�
http://www.flb.fo/�
http://www.bnf.fr/�
http://www.bok.hi.is/�
http://www.nlai.ir/�
http://www.nli.ie/en/homepage.aspx�
http://www.lnb.lt/�
http://www.pnm.my/pnmx/mv/index.php�
http://www.gov.mu/portal/sites/ncb/mac/nlibrary/index.html�
http://www.gov.mu/portal/sites/ncb/mac/nlibrary/index.html�
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14  National Library of Namibia http://www.nln.gov.na/ ناميبيا √ 

15 Koninklijke Bibliotheek http://www.kb.nl/index-en.html هولندا √ 

16  National Library of New Zealand http://www.natlib.govt.nz/ نيوزيلاندا √ 

17  King Fahad National Library http://www.kfnl.org.sa/ السعودية  

18 National Library of Scotland  http://www.nls.uk/ اسكتلندا √ 

19  National Library Board http://www.nlb.gov.sg/ سنغافورة √ 

20 National and University Library http://www.nuk.uni-lj.si/ سلوفينيا √ 

21 National Library of South Africa http://www.nlsa.ac.za/NLSA/  جنوب
 إفريقيا

 

22 National Library of Spain http://www.bne.es/ أسبانيا  

23  National Library of Thailand http://www.nlt.go.th/th_index.htm تايلاند √ 

24 Library of Congress http://www.loc.gov/index.html أمريكا  

25 National Library of Wales http://www.llgc.org.uk/index.php?id=2 ويلز √ 

26 Library and Archives Canada http://www.collectionscanada.gc.ca/ كندا √ 

27 The British Library http://www.bl.uk/ بريطانيا √ 

مكتبة، وذلك  ٢٠وصل عدد المكتبات التي أجابت عن الاستبيان الموجه لأخصائي المراجع بها إلى 
 .من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة% ٧٤.٠٧بنسبة 

 
 .تحليل مواقع المكتبات الوطنية وجمع البيانات المطلوبة: المرحلة الثالثة

ليل مواقع المكتبات الوطنية وتحديد الخدمة المرجعية الرقمية وأنماطها وأساليب تقديمها، تم تح •
ومدى توافر وسائل المساعدة في الموقع للوصول للخدمة ، والتأكد من توافر المصطلح في 

 .الصفحة الرئيسة بالموقع ، ومدى توافر روابط له في الصفحات الأخرى بالموقع
 :ئلة المرجعية التي تم توجيهها إلى المكتبات لتحديد ما يليإجابات الأستحليل تم  •

 .المدة الزمنية المستغرقة في الرد على الاستفسارات المرجعية .١
 .أنواع مصادر المعلومات التي تم الاعتماد عليها في الإجابة .٢
 .تحديد المكتبات التي تقوم بإرسال إخطارات للمستفيدين لإشعارهم بوصول السؤال .٣
إعداد ر التي تم الاعتماد عليها في الإجابة عن الأسئلة المرجعية و فحص المصاد .٤

 .الخاصة بها التوزيعات المختلفة
 .تصميم الاستبيانات وتوزيعها: المرحلة الرابعة

تم إعداد استبيانين في هذه المرحلة، أحدهما لأخصائي المراجع والآخر للطالبات، وقد تم توزيعهما خلال 
، وتم الانتهاء من عمليات التوزيع في نهاية شهر ٢٠٠٧/٢٠٠٨للعام الجامعي  الثاني يالفصل الدراس

 .٢٠٠٧يونيو 

http://www.nln.gov.na/�
http://www.kb.nl/index-en.html�
http://www.natlib.govt.nz/�
http://www.kfnl.org.sa/�
http://www.nls.uk/�
http://www.nlb.gov.sg/�
http://www.nuk.uni-lj.si/�
http://www.nlsa.ac.za/NLSA/�
http://www.bne.es/�
http://www.nlt.go.th/th_index.htm�
http://www.loc.gov/index.html�
http://www.llgc.org.uk/index.php?id=2�
http://www.collectionscanada.gc.ca/�
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تم كذلك في هذه المرحلة القيام بإرسال الاستفسارات المرجعية للمكتبات موضوع الدراسة، ومتابعة الردود 
 .وتحليلها، ثم تفريغ الاستبيانات والخروج بمؤشرات ونتائج عن الخدمة

 
 سات السابقةالدرا  ٦. ١

ظهرت العديد من الدراسات التي تناولت الخدمة المرجعية الرقمية مـن جوانـب متعـددة ، بعضـها ركـز علـى 
الممكــن تقســيم هــذه  ، ومــن، أو نوعيــة الأســئلة المرجعيــة أو الإفــادة منهــا  اأنمــاط تقــديمه تحديــد هويتهــا أو

 :الدراسات إلى قسمين رئيسين هما
 الدراسات العامة ١. ٦. ١

التــي تناولــت الخــدمات المرجعيــة الرقميــة وأســاليب تقــديمها والسياســات الخاصــة بهــا ووســائل هــي الدراســات 
 :التخطيط المتبعة لإنشاء الخدمات المرجعية الرقمية، ومن هذه الدراسات

Bruce, 2000 "6F: بـروس"دراسـة 

 Georgiaالتـي ركـزت علـى دراسـة الخدمـة المرجعيـة الرقميـة بمكتبـة  ٥

Tech's تناولت الدراسة تاريخ ظهور الخدمة بالمكتبة وأنماط تقديمها والأساليب المستخدمة في تسويقها ، و
 :وتوصلت الدراسة إلى أن المكتبة تعتمد على وسيلتين للتسويق للخدمة ، وهما. 

 .الإعلان عن الخدمة في موقع المكتبةو  استخدام الملصقات داخل المكتبة والحرم الجامعي
بالبريد الالكتروني بالمكتبة ، تتطلب وقتاً أطول من جانـب المسـؤولين  المقدمةجعية الرقمية أن الخدمة المر 

عن الخدمة ، وخاصة إذا تمت بشكل تحريري ، وعندما تتم عن طريق المحادثة فإنها تسبب ضغطاً لهم ، 
 . اشرالمب نظراً للحاجة إلى السرعة في الحصول على الإجابة وذلك لوجود المستفيد على الخط

Karen & Amy, 2003  "7F: كــارين و إيمــي   " ودراســة كــل مــن 

والتــي تنــاولا فيهــا مفهــوم الخدمــة  ٦
المرجعيــة الرقميــة وأنمــاط تقــديمها ومقوماتهــا ، وبيــان الــدور المنــافس للشــركات التجاريــة مــع المكتبــات فــي 

مـات الأسـاس  عنـد التخطـيط وتوصلت الدراسة إلـى ضـرورة تـوفير المقو . تقديم الخدمات المرجعية الرقمية 
الإدارة والتسـويق والسياسـة والتـدريب والتقيـيم والمعـايير التـي سـيتم الاعتمـاد " للخدمة ، وهذه المقومات هي 

، وضرورة تقديم برنامج تدريبي رسمي يتعلـق بالخدمـة وتوضـيح فلسـفتها " عليها عند تقديم الخدمة وتقييمها
 .، وكيفية التعامل مع أكثر من مستفيد في الوقت نفسهواستخدام البرمجيات التي تعتمد عليها

التـي تنـاولا فيهـا أربعـة مشـروعات للمراجـع الرقميـة التـي  Leri & Tom, 2005 "8F٧: ليـري وتـوم"ودراسـة 
الـذي تـوفره مكتبـة " "Info eyesيمكـن اسـتخدامها مـن كافـة فئـات المسـتفيدين ، مـع التركيـز علـى مشـروع 

لمرجعية الرقمية للمستفيدين المكفوفين ، ويعتمد على البـرامج الصـوتية والتصـفح الكونجرس لتقديم الخدمة ا
وحــددت الدراســة البــرامج التــي تتطلبهــا مثــل هــذه المشــروعات وكيفيــة تقــديمها   Co browsingالمشــترك 

 .بالمكتبات ومراكز المعلومات
دمـة المرجعيـة الرقميـة فـي التي هدفت إلى وصف وتحليـل الخ Margariti,2005"9F٨   :مارجريت" ودراسة 

 : هيخمس مكتبات من المكتبات الكبرى في اسكتلندا وهذه المكتبات 
Glasgow University Library 
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 The University of Strathclyde Library 
 Glasgow Caledonian University Library 
 The Mitchell Library in Glasgow  
 The National Library of Scotland in Edinburgh 
وأظهرت الدراسة أن الخدمة المرجعية الرقمية المقدمة من خلال البريد الالكتروني هـي أكثـر أنمـاط الخدمـة 
وجوداً في المكتبات الاسكتلندية، وأوصت الدراسة بضرورة حرص المكتبات الاسـكتلندية علـى إعـداد بـرامج 

 .نيات وبرامج الخدمة المرجعية الرقميةمتخصصة في تدريب المستفيدين على كيفية التعامل مع تق
10F" ٢٠٠٧،  بامفلح" والدراسة التي قامت بها 

والتي تهدف إلى التخطيط لمشروع خدمة مرجعية رقمية بين  ٩
لتقــديم الخدمــة  ةمــن خــلال تحديــد المتطلبــات الفنيــة والإداريــة والماليــة اللازمــ،المكتبــات الجامعيــة الســعودية 

ة ، ومسؤولية إدارتـه وأسـاليب تقديمـه وتسـويقه وتقييمـه  ، وعـرض بعـض النمـاذج المرجعية الرقمية التعاوني
وأوصت الدراسة بضرورة تطبيـق المشـروع المقتـرح وأن تتـولى إحـدى الجامعـات .العالمية للخدمات التعاونية

الســـعودية إدارة المشـــروع مركزيـــاً ، علـــى أن يـــتم وضـــع سياســـة واضـــحة للمشـــروع، وأن يـــتم تقـــديم الخدمـــة 
 .لمرجعية الرقمية من خلالهاا
 

11F" ٢٠٠٧،  الرابغــي" والدراســة التــي قامــت بهــا 

الكشــف عــن الوضــع الــراهن للخدمــة  اوالتــي تناولــت فيهــ ١٠
ــــديمها ،واستكشــــاف أراء المختصــــين ــــد مقومــــات تق ــــة بالســــعودية ، وتحدي عمــــداء شــــؤون ( المرجعيــــة الرقمي

المكتبــات الجامعيــة بالســعودية،  واســتعراض حــول ضــرورة تقــديم الخدمــة ب) المكتبــات وأخصــائي المراجــع 
وتوصـلت الدراسـة إلـى أن موقـع . بعض النماذج العالمية بهدف استنباط مواصفات ملائمة للبيئـة السـعودية

مكتبــة جامعــة الملــك فهــد للبتــرول والمعــادن هــو الموقــع الوحيــد مــن بــين ثمانيــة مواقــع للمكتبــات الجامعيــة ، 
يــــة الرقميــــة ، وتأييــــد عمــــداء شــــؤون المكتبــــات لفكــــرة مشــــروع الخدمــــة يحــــرص علــــى تقــــديم الخدمــــة المرجع

المرجعيــة التعاونيــة بــين المكتبــات الجامعيــة الســعودية ، وإســناد مهمــة إدارة المشــروع المقتــرح لــوزارة التعلــيم 
وأوصــت الدراســة بضــرورة تنميــة قــدرات العــاملين بالمكتبــات الجامعيــة مــن خــلال البــرامج التدريبيــة .العــالي

 .مكثفة ، وأن يتم إدراج مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية ضمن أولويات برامج التعليم العالي في المملكةال
12F" ٢٠٠٥،الزهــري" ودراســة 

التــي تهــدف إلــى قــراءة واقــع الخدمــة المرجعيــة الرقميــة فــي البلــدان المتقدمــة ،  ١١
بينهــا ، وتقــدم كــذلك استعراضــاً وتحديــد المصــطلحات المســتخدمة للدلالــة علــى الخدمــة ، ومحاولــة التفريــق 

لبــرامج وأنظمــة الخــدمات المرجعيــة الرقميــة والشــركات المنتجــة لهــا وبيــان مزايــا كــل منهــا، وذلــك مــن خــلال 
وتوصــلت الدراســة .  ٢٠٠٤وحتــى عــام  ١٩٩٣متابعــة الإنتــاج الفكــري المنشــور فــي هــذا المجــال منــذ عــام 

 .ة الرقمية ، لكي تسترشد بهما المكتبات العربيةإلى عرض نموذجين فاعلين في مجال الخدمة المرجعي
 
 الدراسات الخاصة بتحليل وتقييم الخدمة المرجعية الرقمية  ٢. ٦. ١
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وهــي الدراســات التــي اهتمــت بتحليــل الخــدمات المرجعيــة الرقميــة وتقييمهــا مــن خــلال اســتخدام العديــد مــن 
 :الأساليب منها

 خدمةتحليل إجابات الأسئلة المرجعية الخاصة بال •
 ها إلى أخصائي المراجع والمستفيدين من الخدمةهإعداد استبيانات وتوجي •
 تحليل سجلات الاستخدام الخاصة بالخدمة •
 إعداد معايير وتطبيقها على بعض الخدمات المرجعية الرقمية •

 دراسة سلوك المستفيدين من الخدمة •
 :ومن هذه الدراسات

والتـــي تنـــاولا فيهـــا اســـتخدام الخدمـــة  Maryellen,2006  Charly  "13F١٢&:  شـــارلي و مـــارلين" دراســـة 
موقعاً لمكتبات المـدارس الطبيـة  ١١٩في  digital reference services (DRS) المرجعية الرقمية

طالبــاً للخدمــة  ١٤فــي تحليــل اســتخدام  لمســحيالمتحــدة الأمريكيــة ، واســتخدمت الدراســة المــنهج ا بالولايــات
ــــ روابط التــــي اســــتخدامها الطــــلاب للوصــــول للخدمــــة والمصــــطلحات المرجعيــــة الرقميــــة ، وحســــاب عــــدد ال

مـن % ٧٨.٦وأظهرت الدراسـة أن .المستخدمة للدلالة على الخدمة والمعوقات التي تحول دون الإفادة منها
ويتصـفح كـل طالـب  .الطلاب أكدوا على ظهور رابط للخدمة المرجعية الرقمية في الصفحة الرئيسة للموقـع

مــرة  ٢.٢٥ويضــغط كــل طالــب  .للخدمــةدقيقــة للوصــول  ٥.٨ة ويســتغرق حــوالي صــفح ٢.٥فــي المتوســط 
 .على الفأرة للوصول إلى الخدمة المرجعية من الصفحة الرئيسة للموقع

 
والتـي قامـت فيهـا بتحليـل الأسـئلة  Janet Bradford,2005 "14F١٣: جانيت برادفورد"الدراسة التي قامت بها 

 Stetsonفـــــي جامعـــــة  ٢٠٠٢/٢٠٠٣ل العـــــام الجـــــامعي شـــــهور خـــــلا ٤المرجعيـــــة وإجاباتهـــــا لمـــــدة 

University هــدفت الدراســة إلــى تحديــد قواعــد البيانــات التــي تــم اســتخدامها فــي . فــي وســط ولايــة فلوريــدا
الإجابة على الأسئلة المرجعية ، وتحديد مدى اعتماد أخصائي المراجع علـى المراجـع المطبوعـة ، وتحديـد 

أظهرت الدراسـة أن عـدد الأسـئلة المرجعيـة التـي وردت إلـى .ي يتم استخدامهانوعيات المراجع المطبوعة الت
مصــدراً للإجابــة عليهــا، ) ٣٤٨٧(ســؤالاً ، وتــم اســتخدام ) ٢٤٩١(المكتبــة خــلال فتــرة الدراســة وصــلت إلــى 

الخبــرة مــن الأســئلة المرجعيــة ، يليهــا % ٢٣.٩٢فــي الإجابــة علــى قواعــد البيانــات وقــد تــم الاعتمــاد علــى 
، ثــم مواقــع الويــب % ١٥.٠٣، ثــم فهــرس المكتبــة بنســبة % ٢٣.٦بنســبة صــية لأخصــائي المراجــع الشخ

المصـادر المسـتخدمة فـي الإجابـة  مـن إجمـالي% ٩.٣٨، وأخيراً الكتب المرجعية بنسـبة % ١٢.٢٧بنسبة 
 .المرجعيةالأسئلة  على

Sandra,2005  "15F: ســاندرا " ودراســة 

ة الرقميــة فــي جامعــة إيلينــوى التــي تناولــت فيهــا الخدمــة المرجعيــ ١٤
UIC: University of Illinois at Chicago   وتركـزت أهـداف الدراسـة فـي تحديـد المسـتفيدين مـن

واعتمـــدت الدراســـة علـــى عينـــة مـــن . الخدمـــة  ونوعيـــة الأســـئلة  والموضـــوعات التـــي تتركـــز حولهـــا الأســـئلة
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.  ٢٠٠٤مــــارس  ٣١وحتــــى  ٢٠٠٣أغســــطس  ١ســــؤالاً فــــي الفتــــرة مــــن  ١٢٠الأســــئلة المرجعيــــة ،بلغــــت 
 :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج هي 

وذلـــك  بالجامعـــة،أن معظـــم الأســـئلة يـــتم توجيههـــا مـــن خـــلال أعضـــاء هيئـــة التـــدريس والطلبـــة والعـــاملين  
وتراوحت نسبة الأسئلة التي تتعلـق بمقتنيـات المكتبـة . لأغراض إعداد التكاليف الدراسية أو رعاية المرضى

مـا بـين  تتـراوح، تليها الأسئلة التي تتعلق بسياسة المكتبة وإجراءاتها وخـدماتها ، بنسـبة % ٣٣:  ٧ن ما بي
 . من الأسئلة المرجعية تركزت على الصحة العامة % ١٥، وأن % ٣٠: ٩

Lorri Mon,2000  "16F: لوري مون " ودراسة 

علـى  التي تهدف إلى بيان الإقبال من جانب الأمـريكيين ١٥
وبــالأخص الخدمــة المرجعيــة المقدمــة مــن خــلال المواقــع الحكوميــة ،  وخدمــة المرجعيــة الرقميــة اســتخدام ال

عبـر  Department of State Foreign Affairs Network (DOSFAN)المقدمة من خلال موقع 
 :البريد الالكتروني،وتوصلت الدراسة إلى تحديد الأسباب التي أدت إلى الإقبال على هذه الخدمة ، ومنها

 صعوبة الوصول إلى مواقع المكتبات  •
 .عدم وضوح الروابط الخاصة بالخدمة المرجعية الرقمية بالموقع •
 .عدم اهتمام المكتبات بتسويق الخدمة والإعلان عنها •
تركيـز كثيــر مـن مواقــع المكتبــات علـى عــرض قواعـد البيانــات التــي تتطلـب اشــتراك بهـا ممــا يحــبط  •

  .كثير من زائريها

والتـي تهـدف إلـى تطـوير إطـار لتقيـيم الخدمـة  Marilyn,2001 "17F١٦: مـارلين"قامـت بهـا  والدراسـة  التـي
  :والذي تكون من أربعة محاور رئيسة هي   DRSsلرقمية المرجعية ا
 mission and purpose :والهدفالرسالة  .١
 structure and responsibilities to client : البنية والمسؤولية تجاه المستفيد .٢
 core functions :لرئيسة الوظائف ا .٣
 quality control: ضبط الجودة  .٤

خدمــة مرجعيــة رقميــة ، وتــم تحليلهــا وتحديــد محتواهــا  ٢٠وتــم تطبيــق هــذا الإطــار علــى عينــة مكونــة مــن 
وتوصلت الباحثة إلى قابليـة  ،بالأقسام الأخرى بالموقع  FAQوإمكاناتها البحثية وعلاقة الأسئلة المتكررة 

 .الخدمات المرجعية الرقمية  فيذ والتطبيق علىهذا الإطار للتن
التـــي تناولـــت تقيـــيم الخدمـــة المرجعيـــة الرقميـــة المقدمـــة مـــن  Vandecreek,2006"18F١٧:فانـــديكريك"ودراســـة 

ســتخدام الخاصـــة خــلال المكتبــات الأكاديميــة عــن طريـــق البريــد الالكترونــي، حيــث تـــم تحليــل ســجلات الا
الدراســة أن المســتفيدين مــن الخدمــة راضــون بدرجــة كبيــرة علــى  بالخدمــة خــلال فتــرة عشــرة أشــهر، وأظهــرت

كاديمية، وأن يحرص مقدموا الخدمة في تلك المكتبات على الإفادة من مستوى توفير الخدمة بالمكتبات الأ
التي تسمح للمستفيدين بإبداء أرائهم حول الخدمة ، وكـذلك السـماح لهـم بإبـداء  feedbackالتغذية المرتدة 

فيمــا يخــص الخدمــة، وأوصــت الدراســة بضــرورة اســتحداث أشــكال جديــدة مــن الخدمــة المرجعيــة  مقترحــاتهم



۱۲ 
 

وتحســين الخدمــة لخدمــة لتطــوير االرقميــة بالمكتبــات موضــوع الدراســة، والاســتفادة مــن نتــائج دراســات تقيــيم 
 .بالمكتبات موضوع الدراسة

المرجعيــة الرقميــة المقدمـة مــن خــلال التــي هـدفت إلــى تقيــيم الخدمـة  Bullard,2003 "19F١٨:بــولارد" ودراسـة 
 :عشر جامعات ، وتم تقييم الخدمة من خلال تطبيق مجموعة من المعايير هي

 accessible: الوصول إمكانية •
  publicize :الشهرة والانتشار •
 clear response policy :وضوح سياسة الرد على الأسئلة •
 privacy :السرية والخصوصية •
 access to related information: صلةالوصول للمعلومات ذات ال •

وأظهـرت الدراسـة الحاجـة إلـى إعــداد وتطـوير معـايير لتقيـيم الخدمــة المرجعيـة الرقميـة ، لمسـاعدة المكتبــات 
 .في قياس مدى جودة الخدمة وفاعليتها

التــي هــدفت إلــى تقيــيم الخدمــة المرجعيــة الرقميــة المقدمــة مــن  Cloughley,2004"20F١٩: كلــوغلي"ودراســة 
ل خمس مكتبات أكاديمية، من خلال إرسال عشرة أسئلة ،وتحليل الإجابات الواردة لتلك الأسئلة ، وقـد خلا

راعى الباحث عند صياغة الأسئلة أن تكون الأسئلة الخمسة الأولى بسيطة ولها إجابات محددة، والخمسـة 
ـــى المعرفـــة بموضـــوع الاستفســـار، واســـتخدمت الدراســـة الأنمـــاط ال ـــوافرة مـــن الأخـــرى تعتمـــد عل ـــة المت مختلف

، واهتمت الدراسة بقياس مدى حاجة الخدمـة إلـى )الدردشة –تعبئة استمارة البريد  –البريد البسيط ( الخدمة
ضمان الدقة في الإجابة عليها وقياس مدى سرعة المكتبـات فـي للتوضيحها  ةالاستفسار عن بعض الأسئل

الأسـئلة،وكذلك تحديـد المصـادر التـي تـم الاعتمـاد  الإجابة من خلال حساب المدة المستغرقة في الرد علـى
 .عليها في الإجابة عن الأسئلة

 ٢٤٠التي هدفت إلى تقييم الخدمة المرجعية الرقمية ، من خلال تحليل  Janes,2001 "21F٢٠:جانيز"ودراسة 
 :يليموقعاً من مواقع الخدمة المرجعية الرقمية، وذلك لتحديد ما  ٢٠سؤالاً مرجعياً تم إرسالها إلى 

 معدلات الإجابة عن الأسئلة •
 الفترة الزمنية المستغرقة في الرد •
 مدى دقة الإجابات وصحتها •

مـن الأسـئلة المرجعيـة % ٧٠وتوصلت الدراسة إلـى عـدة نتـائج مـن أهمهـا قـدرة المواقـع علـى الإجابـة عـن  
ت نسـبة الدقـة فـي اددز امن إجمـالي الأسـئلة ، و % ٦٩الموجهة إليها، ووصلت نسبة الإجابات السليمة إلى 

 Factual questions.الإجابات الخاصة بالأسئلة الحقائقية 
التـــي اســتخدمت عـــدة وســـائل لتقيـــيم الخدمــة المرجعيـــة الرقميـــة ، وهـــي  Kloss,2003 "22F٢١:كلـــوز" ودراســة 

تجميــع احصــاءات الاســتخدام الخاصــة بالخدمــة والحصــول عليهــا الكترونيــاً مــن خــلال مقــدمي الخدمــة، و 
يان وتوجيهــه إلــى أخصــائي المراجــع المســؤول عــن تقــديم الخدمــة، إلــى جانــب تقيــيم المســتفيدين إعــداد اســتب
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أظهــــرت الدراســــة إيجابيــــة التقيــــيم مــــن جانــــب المســــتفيدين  للخدمــــة ورضــــاهم عنهــــا، وكــــذلك قــــدرة .للخدمــــة
ة عــن أخصــائي المراجــع علــى إيجــاد مواقــع علــى الانترنــت تتميــز بالجــدة والحداثــة واســتخدامها فــي الإجابــ

بعــض الأســئلة المرجعيــة، وأوضــحت الدراســة أن اســتخدام المصــادر المطبوعــة مــا زال مســتمراً مــن جانــب 
   . أخصائي المرجع في الإجابة عن الأسئلة التي ترد للخدمة

23F"  ٢٠٠٥، شــاهين" دراســة 

، مكتبــة عربيــة  ١٧١التــي تنــاول فيهــا واقــع الخدمــة المرجعيــة الرقميــة فــي  ٢٢
مـع " مكتبة الكونجرس والمكتبة البريطانية ومكتبة الانترنت العامة " المكتبات الأجنبية وتحديد درجة تفاعل

وتوصـــلت .الاستفســارات العربيــة ، والتخطــيط لإنشـــاء خدمــة مرجعيــة رقميــة تعاونيـــة بــين المكتبــات العربيــة
ن بين المكتبـات قديم الخدمة ، وعدم وجود تعاو تمن إجمالي المكتبات العربية تقوم ب% ١٧الدراسة إلى أن 

واقتصـرت أنمـاط تقـديم الخدمـة بالمكتبـات العربيـة علـى مـلء  .العربية فيما يتعلق بالخدمة المرجعية الرقمية
، ثـم إتاحـة ملفــات % ٢٤.١يليهـا البريـد الالكترونـي بنسـبة % ٢٧.٥بنسـبة  بالخدمـة،الاسـتمارات الخاصـة 

كتبة الانترنت العامة على باقي المكتبات من تفوقت م% .١٣.٧بنسبة  FAQsللأسئلة المرجعية المتكررة 
،وكانت أكثر المكتبات حرصاً على توثيقها ، حيث بلغت % ٥٣المكتملة والتي بلغت  الإجاباتحيث عدد 

 %.٨٧نسبة الإجابات المرجعية الموثقة توثيقاً كاملاً 
ل ووصـف وتقيـيم الخدمـة ومن خلال العرض السابق لتلك الدراسات يتبين تركيز الدراسة الحالية علـى تحليـ

المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية على مستوى العالم، وذلك من خلال استخدام عدة أساليب منها إرسال 
استبيان لأخصائي المراجع بتلك المكتبات ودراسة سلوك الطالبات عند استخدام الخدمة، وتحليل الإجابـات 

المكتبات، ولم تتمكن الدراسة الحالية من تحليل إحصاءات  الخاصة بالأسئلة المرجعية التي تم إرسالها إلى
 .الاستخدام الخاصة بالخدمة وذلك لصعوبة الحصول على تلك البيانات من المكتبات

 
 الإطار النظري للدراسة: ثانياً 

 Digital Reference Services (DRS) :ةمفهوم الخدمة المرجعية الرقمي ١. ٢
 

جمعيـة المكتبـات  ن التعريفات الخاصة بالخدمة المرجعيـة الرقميـة، فقـد قـدمتالفكري العديد م الإنتاجيضم 
التــي الخدمــة المرجعيــة فــي شــكلها الالكترونــي ، بأنهــا لخدمــة المرجعيــة الرقميــة تعريفــاً ل  ALAالأمريكيــة

، وتكنولوجيـــا عـــن طريـــق الحاســـبات الآليـــة تمكـــن مـــن تحقيـــق التواصـــل بـــين المســـتفيد وأخصـــائي المراجـــع
، وذلـك مـن خـلال اسـتخدام تقنيـات باستخدام الانترنت دون الحاجة إلـى اللقـاء الشخصـي المباشـر الالاتص

 e-mail.24F٢٣و البريد الالكترونيأ videoconferencing أو المؤتمرات المرئية chatوبرامج الدردشة 
Marilyn "25F: مــارلين " وعرفــت 

يقــوم المســتفيد الخدمــة المرجعيــة الرقميــة بأنهــا خدمــة للوصــول للمعلومــات ، ٢٤
من خلالها بإرسال الاستفسار عبر الوسائل الالكترونية مثل البريد الالكتروني، ويتم الإجابة عليه وإرسـالها 
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ـــر الوســـائل  ـــى التواصـــل مـــع المســـتفيد عب مـــن خـــلال الوســـائل الالكترونيـــة كـــذلك ، وقـــد تحتـــاج الخدمـــة إل
 . في حالة غموض الاستفسار وذلكالالكترونية أو الهاتف 

 
 :العديد من المصطلحات الإنجليزية المستخدمة للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية، منها  ظهرت

  Digital References:الرقميةالمراجع 
  E- References:لالكترونيةاالمراجع 
  Virtual Reference :الافتراضيةالمراجع 

  Online References: المراجع على الخط المباشر
  Real- time References: وريةالفالمراجع 
 )Live References )26F≤µ  : مباشرال المراجع

 Ask a librarian: أخصائي المكتبةاسأل 
  Ask a question: اسأل سؤال
 Ask an E. mail: اسأل البريد

  Ask Us :اسألنا
 Ask your library:اسأل مكتبتك

 
 لرقميةمتطلبات الخدمة المرجعية ا ٢. ٢

     :لخدمة المرجعية الرقمية توافر مجموعة من العناصر الأساسية هييتطلب تقديم ا
 

 ) المتطلبات(البنية الأساسية  ١. ٢. ٢
للخدمــة،  لإدارةحاســبات وبــرامج  ةوتــوفير أجهــز أمــاكن مناســبة  لأخصــائي المراجــعيجــب أن يتــوافر  •

 .صيانةبالإضافة إلى متخصصين في تكنولوجيا الحاسبات والمعلومات للدعم الفني وال

التجهيزات والتسهيلات الماديـة والبـرامج حديثـة وجيـدة للحفـاظ علـى كفـاءة وفعاليـة جميع أن تكون و  •
 .الخدمة

يجب أن يوضع في الاعتبار التجهيزات المادية والبرمجيات المتاحة لدى المستفيدين من الخدمة ،  •
رجعيـة ، بحيـث لا تبتعـد عـن عند تخطيط التجهيزات المادية والبرمجيات اللازمة لتقـديم الخدمـة الم

 .ما هو متاح لدى المستفيدين 

يـن ذوي الاحتياجـات احتياجات كـل مـن أخصـائي المراجـع والمسـتفيد  التي تلبياختيار البرمجيات  •
بحيـــث يـــتم تفضـــيل البرمجيـــات التـــى يقـــل فيهـــا الاعتمـــاد علـــى الكتابـــة باســـتخدام لوحـــة  الخاصـــة،

 .ير ذلكالمفاتيح وتعتمد على الحوار الصوتي وغ
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 :الخدمة ميزانية ٢. ٢. ٢

المادية  العاملين والتجهيزاتأجور  "لينبغي أن تتضمن ميزانية المكتبة مجموعة من الأمور مث •
 .لخدمةل والتسويقوالبرمجيات ووسائل الاتصال والتأثيث والتدريب والدعاية 

ة تقدم لمرة واحدة عن طريق منحة مالي وإن نشأت  للخدمة ،حتىالتمويل المستمر  ضرورة توفير •
 .أو عند قيام الخدمة كتجربة رائدة

 .ماديمقابل بيجب أن يتم تحديد ما إذا كانت الخدمة سوف تقدم للمستفيدين بشكل مجاني أم  •
 

 :بالخدمةالعاملون  ٣. ٢. ٢

علمية تعتمد يجب أن يتم اختيار الأخصائيين للعمل في الخدمة المرجعية الرقمية على أسس  •
 .لى الأداءعلى قدراتهم ع

 .يجب أن يتاح للأخصائيين الوقت والمصادر اللازمة للتدريب والتعلم المستمر لضمان خدمة فعالة •
 
 :الخدمةتسويق  ٤. ٢. ٢
 .من الضروري وضع خطة لتسويق الخدمة وتنفيذ هذه الخطة كجزء من التخطيط العام للخدمة •
ومـــن الضـــروري أن  الجمهـــور،ذا يجـــب تحديـــد الجمهـــور المســـتهدف وأن يكـــون التســـويق مناســـباً لهـــ •

 . يشترك أعضاء من الجمهور المستهدف في تخطيط و تقويم عملية التسويق
 .للخدمة والإعلان عنهايجب توفير ميزانية للتسويق  •
 .وتحديد نتائجها على الخدمةتقييم عملية التسويق بشكل دوري  •
 
 تقييم الخدمة ٥. ٢. ٢
مية بشكل منتظم ، ويتم الحصول على البيانات اللازمة من الضروري تحليل الخدمة المرجعية الرق •

  .للتقويم من الأخصائيين ومن المستفيدين لقياس فعالية وكفاءة الخدمة

( يجب أن يكون تقييم الخدمة المرجعيـة الرقميـة جـزءً مـن التقيـيم المنـتظم للخـدمات المرجعيـة كلهـا  •
 .تقدمها المكتبة والتي) تقليدية ورقمية

27F.مستوى تقديمها عالخدمة ورفنتائج التقييم في تحسين ستخدام يتم ايجب أن  •

٢٦ 

 
 :المرجعية الرقمية مراعاتها عند تقديم الخدمة يجبالجوانب التي  ٣. ٢

وعــة مــن المعــايير والجوانــب التــي ينبغــي وضــعها فــي ممج IFLAيقــدم الاتحــاد الــدولي لجمعيــات المكتبــات
 :تشمل الجوانب التاليةالاعتبار عند التخطيط لخدمة مرجعية رقمية، و 

 .تدريب العاملين على مهارات التعامل مع الشبكة العنكبوتية العالمية .١
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 .إكساب العاملين لبعض المهارات البرمجية مثل تصميم صفحات الويب وإدارة قواعد البيانات .٢
 ..).أسبوع  –يوم (أن يتم تحديد الوقت الذي تستغرقه المكتبة في الرد على الاستفسارات المرجعية .٣
ـــواع  مصـــادر  –المعـــايير الأســـاس للأســـئلة المرجعيـــة ( Quality controlضـــبط الجـــودة  .٤ أن

 )،أشكال الإجابة عن الأسئلة؛ الإجابة من مصادر أو الإحالة إليهاالمعلومات المستخدمة 

هــل ســيتم تــوفير الخدمــة للمســتفيدين المنتمــين (  Service populationالجمهــور المســتهدف  .٥
 )ستتاح للجميع للمكتبة أم أنها

 Data collection for evaluation البيانات المطلوبة لتقييم الخدمة .٦

_ وتشــمل الطابعــات( Hardware and softwareالمطلوبــة  والبرمجيــةالمكونــات الماديــة  .٧
 )28F٢٧(...) برامج الدردشة _ محطات العمل _ الماسحات الضوئية 

 
 :المرجعية الرقمية أنماط توفير الخدمة ٤. ٢

ت التكنولوجيــا الحديثــة إمكانيــة تــوفير الخدمــة المرجعيــة الرقميــة بعــدة أنمــاط ، ويمكــن تقســيم أتاحــ
 :أنماط توفير الخدمة إلى

 )لاتزامنية(خدمة مرجعية غير تزامنية  •
 خدمة مرجعية تزامنية •

 
 )لاتزامنية( تزامنيةالمرجعية غير الخدمة ال •

 :ومن أهم أشكالها
  :Basic e- mailالبريد الالكتروني البسيط 

يــتم تخصــيص بريــد الكترونــي خــاص بالخدمــة ويقــوم المســتفيد بتنشــيط الــرابط الخــاص بــه وكتابــة 
 Microsoftويتطلـــب هـــذا الـــنمط جهـــاز حاســـب متصـــل بالانترنـــت وبرمجيـــات مثـــل .استفســـاره

Outlook  أو غيرها. 
 :ومن أهم سلبياته

كمـا يظهـر فـي  فيد وأخصـائي المراجـععدم الفورية و البطء نتيجة عدم التفاعل المباشر بـين المسـت
 .)١(الشكل رقم 

 )١(الشكل رقم 
 نموذج لنمط الخدمة في شكل البريد البسيط 
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 :Web form  نموذج للبريد الالكتروني/ استمارة تعبئة 
. يقوم المستفيد بتعبئة استمارة على موقـع المكتبـة بمجموعـة مـن المعلومـات الشخصـية، وصـياغة استفسـاره

وتقـديم بعـض  وتمنحه فرصـة لتوضـيح إسـتراتيجية بحثـه العميق،ستمارة تمكن المستفيد من التفكير وهذه الا
  29F٢٨.ويعاب عليه كسابقه بعدم الفورية والبطء في الإجابة. المعلومات الإضافية التي تساعد في فهم سؤاله

 )٢(الشكل رقم 
 الخدمة المرجعية الرقمية من خلال تعبئة استمارة بريد الكتروني

 
 

 Expert system :استخدام النظام الخبير وتقنية الذكاء الصناعي
 Expert:يوجد نوع متقدم من أنماط الخدمة المرجعية الرقمية وهو تقديمها من خلال استخدام نظـام خبيـر

system  حيـث يقـوم النظـام بتلقـي الســؤال وتحويلـه إلـى أخصـائي المراجـع المناســب حتـى يجيـب عليـه، ثــم
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الخاصـة بـه ، لمـا  Knowledge base:م إرسـاله والاحتفـاظ بنسـخة منـه فـي القاعـدة المعرفيـةيعـاود النظـا
 . في ذلك من توفير الوقت وتخفيف العبء على أخصائي المراجع

 
 FAQs: قوائم الأسئلة المتكررة

و التــي ســبق وأجابــت عليهــا  وهــي عبــارة عــن قــوائم تشــتمل علــى الأســئلة التــي يــتم طرحهــا بشــكل مســتمر
الوقـت والجهـد وتجنـب تكـرار البحـث عـن  ر، لتوفيدمة، فيتم حفظ تلك الأسئلة وإجاباتها على هيئة قوائمالخ

 .الإجابة لنفس السؤال
 
 تزامنيةالمرجعية الخدمة ال

 . وهي الخدمة التي تتطلب تواجد المستفيد وأخصائي المراجع معاً في نفس الزمن على الانترنت
 :ية رقمية تزامنية من خلال ما يلييمكن للمكتبات تقديم خدمة مرجع

 
 Chat reference:تقنيات الدردشة والحوار

مما سمح للمستفيد وأخصائي المراجع ،  ١٩٩٩عام تقنيات الدردشة والحوار  في استخدام بدأت المكتبات
أخصائي بتبادل الرسائل الفورية، وبالتالي تتيح هذه التقنيات إنشاء بيئة تحاورية للتفاعل بين المستفيد و 

وتتم هذه الخدمة من خلال .من خلال الرسائل المكتوبة أو التحاور الصوتي في الزمن الحقيقي المراجع
وتتميز بالفورية والسرعة في . Chat roomتحميل برامج التراسل المجانية وكذلك برمجيات  الدردشة

من الأسئلة التي  وقد أظهرت بعض الدراسات وجود نوعيات 30F٢٩.الإجابة عن الاستفسارات المرجعية
تتناسب مع هذا النمط ، فعلى سبيل المثال الأسئلة المتعلقة بالمكتبة وخدماتها وأسلوب الإعارة لا تتناسب 

،  FAQمع هذا النمط، وإنما من الأفضل أن يستخدم المستفيد لهذا الغرض قائمة الأسئلة المتكررة 
 31F٣٠.بات المختصرةويتناسب نمط المحادثة بشكل أكبر مع الأسئلة ذات الإجا

 
 Co- browsing: التصفح المشترك

 browserوتــتم مــن خــلال اســتخدام برمجيــات تمكــن أخصــائي المكتبــة مــن الــتحكم فــي متصــفح المســتفيد 
ويعرض به نتائج البحث عن استفساره، وأثناء دفع الأخصائي للصفحات المطلوبة وعرضها علـى متصـفح 

داخــل المتصــفح الخــاص بالمســتفيد والأخصــائي للســماح لهمــا  المســتفيد، فــإن نافــذة التحــاور تظــل مفتوحــة
 32F٣١.بإجراء محادثة بشأن الصفحات المعروضة

 
 :ويوجد نمط آخر من أنماط توفير الخدمة هو تقديمها من خلال

 Collaborative digital reference service :الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية
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د مــن المكتبــات  وهــذا يعنــي اقتســام المــوارد البشــرية والماديــة بــين يعتمــد هــذا الــنمط علــى التعــاون بــين عــد
ويســتطيع المســتفيد إرســال استفســاره وتتــولى أيــة مكتبــة مــن المكتبــات المشــاركة الــرد  ،المكتبــات المشــتركة 

 .على استفساره، وذلك وفقاً لآلية عمل محددة يتم النص عليها في اتفاقية التعاون
 

 :ةالدراسة الميداني: ثالثا
الخـاص المسؤولون عن تقـديم الخدمـة المرجعيـة الرقميـة بالمكتبـات الوطنيـة والمسـمى الـوظيفي  ١. ٣

 .بهم
% ٧٤.٠٧مكتبـة بنسـبة  ٢٠ بلغ عدد المكتبات التي أجابت عن الاستبيان الموجه لأخصائيي المراجع بها

 من إجمالي المكتبات الوطنية موضوع الدراسة
المكتبــات موضــوع الدراســة علــى مــؤهلات علميــة فــي تخصــص  مــن أخصــائي المراجــع فــي% ٩٥حصــل 

ــــويلز علــــى مؤهــــل علمــــي  ــــة الوطنيــــة ب ــــات والمعلومــــات ، بينمــــا حصــــل أخصــــائي المراجــــع بالمكتب المكتب
متخصـــص فـــي الوســـائط المتعـــددة، ممـــا يـــدل علـــى هيمنـــة تخصـــص المكتبـــات والمعلومـــات علـــى مقـــدمي 

 )٣(ذلك كما يتضح من الشكل رقمالخدمة المرجعية الرقمية على مستوى العالم، و 
 

 )٣(الشكل رقم
 بالمكتبات الوطنية للعاملين بالخدمة المرجعية الرقمية ةالعلمي تالمؤهلا
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لغــة  ووالــذين يجيــدون لغــات أخــرى مثــل اللغــة الألمانيــة % ٨٥تبلــغ نســبة الــذين يجيــدون  اللغــة الانجليزيــة 

اللغـــة  و لغـــة ايســـلانديك و اللغـــة الفرنســـية و للغـــة اللاتينيـــةا و اللغـــة الســـلوفانية و اللغـــة الماليزيـــةو  الــويلش
من إجمالي العاملين  %١٥يطالية  واللغة الروسية  الإاللغة  واللغة الاسبانية  واللغة الإيرانية  و الفينيشية

 .بالخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات موضوع الدراسة
 )٢(الجدول رقم

 لخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنيةالمسميات الوظيفية للمسؤولين عن ا
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 مسمى الوظيفة المكتبات
 Senior reference المكتبة الوطنية باستراليا

 Chief librarian المكتبة الوطنية ببليز 

 .Head of the reference & interlibrary services dep المكتبة الوطنية بالتشيك

 - بالدنمارك المكتبة الملكية 

 manager مكتبة الوطنية بجزر الفاروال

 Head of reference المكتبة الوطنية بأيسلندا

 - المكتبة الوطنية بأيرلندا

 Reference librarian لاتانيا/  المكتبة الوطنية بليثوانيا

 Deputy director المكتبة الوطنية بماليزيا

 Director of national library of Mauritius المكتبة الوطنية بموريشيوس

 librarian المكتبة الوطنية بناميبيا

 librarian المكتبة الوطنية بهولندا

 Manager reference service المكتبة الوطنية بنيوزيلاندا

 Head of reference services المكتبة الوطنية باسكتلندا

 Deputy director المكتبة الوطنية بسنغافورة

 Reference librarian ة بسلوفينياالمكتبة الوطني

 Head of dep. User services & archiving المكتبة الوطنية بتايلاند

 Systems archivist المكتبة الوطنية بويلز

 Reference librarian المكتبة الوطنية بكندا
 Information specialist sciences& social sciences reading rooms المكتبة البريطانية

 
هـو أكثـر المصـطلحات  Reference librarian"  أخصـائي المراجـع"أن مصـطلح ) ٢(يتضح من الجدول رقم 

المستخدمة للدلالة على المسمى الوظيفي الخاص بالخدمة المرجعية الرقمية، حيث تم استخدامه فـي ثـلاث 
 librarian" أمــين المكتبــة"  و مســمى Deputy director "نائــب المــدير" ، يليــه مســمى %١٥مكتبــات بنســبة 

، أمــــا بــــاقي %١٠،حيــــث تــــم اســــتخدام كــــل مــــن المصــــطلحين فــــي مكتبتــــين مــــن مكتبــــات الدراســــة بنســــبة 
يتم استخدامها إلا في مكتبة واحدة من مكتبات الدراسة، ولم  ممصطلحاً فل ١١المصطلحات والبالغ عددها 

رك المسـمى الـوظيفي المســتخدم للدلالـة علـى الخدمــة تـذكر المكتبـة الوطنيـة بأيرلنــد والمكتبـة الملكيـة بالــدنما
 .بكل منهما

 
 :سياسة تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية بالعالم ٢. ٣

وهـي  %١٥ سياسة لتقديم الخدمة المرجعية الرقمية بلغت نسبة المكتبات الوطنية التي لا توجد لديها      
فهـي تلـك السياسـة  المكتبـات التـي تـوافرت لـديهاأمـا ،  وريشـيوسمو  روجـزر فـا و بهولنداالمكتبات الوطنية 
 و كوبـــا و ســـنغافورةو  ســـلوفانياو  بيليـــز ووأيســـلندا  اســـترالياو  يرلنـــدا أ ا وونيوزلنـــدكنـــدا  ب المكتبـــات الوطنيـــة
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وتظـل  ،%٧٥ ،حيـث بلغـت نسـبة تلـك المكتبـات والمكتبـة البريطانيـة  اناميبيو  ماليزيا و ليثوانيا و الدنمارك
 .إجابة ةبدون أي % ١٠نسبة  

 
 )٤(شكل رقم ال

 مكتبات الوطنية بالعالمفي اللخدمة المرجعية الرقمية لسياسة  توافر مدى
 

 
 

سياسـة الخدمـة  :يسياسـة الخدمـة المرجعيـة الرقميـة هـوأظهرت الدراسة أن أهـم البنـود التـي اشـتملت عليهـا 
 للوقت المستغرق في الرد  سياسة تحديد المدى الزمنيو  المرجعية مجانية

فقــد  اســتخدامها،الاحتفــاظ بالإجابــات الســابقة لإعــادة  و الإجابــة علــى الأســئلة باللغــة العربيــة أو الإنجليزيــة
تحديد عـدد الأسـئلة المسـموح  ويلي ذلك، بالمكتبات التي لديها سياسة للخدمة% ٨٥ توافرت تلك البنود في

التحديـــد النـــوعي والموضـــوعي للأســـئلة  يليـــه، %٧٥ افرت بنســـبةتـــو بهـــا للمســـتفيد فـــي المـــرة الواحـــدة حيـــث 
الاسـم، البريـد (: و تحديد الحـد الأدنـى مـن بيانـات المسـتفيد المقبولـة مثـل ،المرجعية التي يتم الإجابة عليها

، و تحديــد تكلفــة % ٣٥ مــنح كلمــة مــرور للمســتفيد بنســبةيليهمــا ، % ٦٠ بنســبة )الإلكترونــي، الاستفســار
وإحالة المسـتفيد إلـى موقـع آخـر فـي حالـة عـدم ملائمـة السـؤال للخدمـة بنسـبة  ،%٢٥مة بنسبة محددة للخد

٢٠. % 
أن أكثر إجراء لا يتوفر لعينة الدراسة هو إحالة المستفيد إلى موقع  )٣(رقم كما يتضح من الجدول        

ر للمســـتفيد بنســـبة ، تليهـــا عـــدم مـــنح كلمـــة مـــرو %٦٠آخـــر فـــي حالـــة عـــدم ملائمـــة الســـؤال للخدمـــة بنســـبة 
، تليهـا عـدم % ٣٥، ثم عدم التحديد النوعي والموضوعي للأسئلة المرجعية التي يـتم الإجابـة عليهـا %٤٠

الاسـم، : (، و عدم تحديد الحد الأدنـى مـن بيانـات المسـتفيد المقبولـة مثـل%٢٥تحديد تكلفة محددة للخدمة 
عـــدم تحديـــد المـــدى : المرحلـــة الأخيـــرة كـــل مـــن ، بينمـــا بلغـــت%٢٠بنســـبة ) البريـــد الإلكترونـــي، الاستفســـار

الزمنــي للوقــت المســتغرق فــي الــرد، و عــدم تحديــد عــدد الأســئلة المســموح بهــا للمســتفيد فــي المــرة الواحــدة ، 
، وأخيـــرا عـــدم الاحتفـــاظ بالإجابـــات %١٥وعـــدم الإجابـــة علـــى الأســـئلة باللغـــة العربيـــة أو الإنجليزيـــة نســـبة 

 %.٥سبة السابقة لإعادة استخدامها بن
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 )٣(جدول رقم ال
 .الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية بالعالم أهم البنود المتوافرة في سياسة

نعم  الإجراء              
 يتوفر

لا لم 
 يتوفر

كان يتوفر 
 فيما مضى

سوف 
يتوفر 

 مستقبلا

معدة  غير
 للاستخدام

 5% 0% 5% 0% 85% الخدمة المرجعية مجانية

 كلفة محددة للخدمةيتم تحديد ت
%25 %25 %0 %10 %25 

 يتم منح كلمة مرور للمستفيد
%35 %40 %0 %0 %20 

 0% 0% 0% 15% 85% يتم تحديد المدى الزمني للوقت المستغرق في الرد

يتم التحديد النوعي والموضوعي للأسئلة المرجعية التي يتم 
 0% 5% 0% 35% 60% الإجابة عليها

 0% 0% 0% 15% 85% للغة العربية أو الإنجليزيةالإجابة عن الأسئلة با

: يتم تحديد الحد الأدنى من بيانات المستفيد المقبولة مثل
 15% 5% 0% 20% 60%  ...الاسم، البريد الإلكتروني

 يتم تحديد عدد الأسئلة المسموح بها للمستفيد في المرة الواحدة
%75 %15 %0 %5 %0 

ر في حالة عدم ملائمة السؤال يتم إحالة المستفيد إلى موقع آخ
 10% 5% 0% 60% 20% للخدمة

 0% 0% 0% 5% 85% الاحتفاظ بالإجابات السابقة لإعادة استخدامها

  
التحديــد النــوعي والموضــوعي للأســئلة المرجعيــة التــي يــتم الإجابــة عليهــا، و تحديــد الحــد يتضــح كــذلك أن 

البريــد الإلكترونــي، الاستفســار، و تحديــد عــدد الأســئلة الاســم، : الأدنــى مــن بيانــات المســتفيد المقبولــة مثــل
المســموح بهــا للمســتفيد فــي المــرة الواحــدة، و إحالــة المســتفيد إلــى موقــع آخــر فــي حالــة عــدم ملائمــة الســؤال 

أشاروا إلى انه سـوف % ١٠للخدمة سوف يتم توفيرهم لعينة الدراسة في المستقبل بنفس النسبة، وأن نسبة 
 . حددة للخدمة مستقبلايتم تحديد تكلفة م

ســتخدام مــن قبــل بعــض المكتبــات الوطنيــة مــن عينــة سياســات غيــر معــدة للا واتضــح كــذلك وجــود       
، و %٢٠، و مــنح كلمــة مــرور للمســتفيد بنســبة % ٢٥تحديــد تكلفــة محــددة للخدمــة بنســبة : الدراســة مثــل

بنســـبة ) بريـــد الإلكترونـــي، الاستفســـارالاســـم، ال: (تحديـــد الحـــد الأدنـــى مـــن بيانـــات المســـتفيد المقبولـــة مثـــل
 %.١٠، ثم إحالة المستفيد إلى موقع آخر في حالة عدم ملائمة السؤال للخدمة بنسبة %١٥

 
 :الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنيةتسويق  ٣. ٣
 :توفر خطة لدى المكتبة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية ١. ٣. ٣
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 مكتبة بنسبة) ١٦(خطة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية لتي توافرت لديها وصل عدد المكتبات الوطنية ا
لمكتبــات الوطنيــة التــي لا توجــد مــن إجمــالي المكتبــات التــي أجابــت عــن الاســتبيان، بينمــا بلغــت نســبة ا % ٨٠

 : هيو % ٢٠لديها خطة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية 
 كنداب الوطنية مكتبةال •
 لندابهو المكتبة الوطنية  •
 المكتبة الوطنية بجزر الفارو •
 المكتبة الوطنية بأيرلندا •

 
  :المرجعية الرقمية الأساليب المتبعة لتسويق الخدمة ٢. ٣. ٣   

الإعلان عنها تنوعت الأساليب التي استخدمتها المكتبات الوطنية للتسويق للخدمة المرجعية الرقمية بها منها، 
من المكتبات التي توافرت لديها  %٨٧.٥٠استخدام هذا الأسلوب من قبلوقد تم  في موقع المكتبة الإلكتروني

 سياسة لتسويق الخدمة
 )٤(لجدول رقم ا 

 .الأساليب المتبعة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية
 

 النسبة المئوية العدد الأساليب
 %87.50 14 الإعلان عن الخدمة في موقع المكتبة الإلكتروني

 %75.00 12 إعداد محاضرات تعريفية بها
 %56.25 9 الإعلان عن الخدمة من خلال توزيع المطويات الورقية

 %50.00 8 استخدام الملصقات داخل المكتبة
 %43.75 7 الإعلان عنها في اللوحات الالكترونية المعلقة

 %18.75 3 أساليب أخرى
إعــداد محاضــرات تعريفيــة لتســويق الخدمــة علــى مــن المكتبــات التــي تــوافرت لديــه سياســة % ٧٥حرصــت 
اســتخدام  ، ثــم، %٥٦.٢٥مــن خــلال توزيــع المطويــات الورقيــة بنســبة  الخدمــة ، ثــم الإعــلان عــنبالمكتبــة 

كترونيــة المعلقــة بنســبة الالفــي اللوحـات  الخدمــة الإعـلان عــن ، و%  ٥٠الملصـقات داخــل المكتبــة بنســبة 
أساليب التعامل  تعليم المستفيدينلبرنامج تم استخدامه هو إعداد ومن الأساليب الأخرى  التي  ،%٤٣.٧٥

مـن إجمـالي المكتبـات التـي تـوافرت % ١٨.٧٥وإقامـة المعـارض وذلـك بنسـبة ،مع الخدمة المرجعية الرقمية
 لديها سياسة للتسويق

 
 :تقييم الخدمة المرجعية الرقمية ٤. ٣
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 :ها المكتبات الوطنيةعن تجيبمتوسط عدد الأسئلة المرجعية التي  ١. ٤. ٣
 ٥٠ ةأجابـ) ٥(شـكل رقـم اليتضح من و  تفاوت عدد الأسئلة المرجعية التي تجيب عليها المكتبات الوطنيةي

ر، بينمـــا فـــي الشـــه ســـؤال ١٠٠مـــن المكتبـــات موضـــوع الدراســـة عـــن أســـئلة مرجعيـــة ازداد عـــددها عـــن % 
% ١٥، بينمـا أجابـت سـؤال) ١٠٠-٥٠(المكتبات عن أسئلة مرجعية يتـرواح عـددها مـا بـين% ٢٠أجابت 

 .الواحد في الشهر سؤالاً  ٥٠ من المكتبات على أقل من 
وكانت المكتبـة الوطنيـة بـويلز هـي أكثـر المكتبـات التـي أجابـت عـن أسـئلة مرجعيـة ،حيـث بلـغ متوسـط الأسـئلة 

 ٥٠٠٠لتي أجابت عـن سؤال شهرياً، تليها المكتبة الوطنية في ماليزيا وا ٨٥٥٠المرجعية التي تقوم بالرد عليها
ســـؤال ، ثــم المكتبـــة  ١٥٠٠ثــم المكتبــة الوطنيـــة بكنــدا والتـــي أجابــت عــن ،ســؤال مرجعــي خـــلال الشــهر الواحـــد
 .دسؤال مرجعي خلال الشهر الواح ١٠٠٠الوطنية بسنغافورة والتي أجابت عن 

 )٥(شكل رقم ال
 ات الوطنيةمتوسط عدد الأسئلة المرجعية التي ترد عليها المكتب
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 مكتبة،بنسـبة) ١٨( تقيـيم الخدمـة المرجعيـة الرقميـة بشـكل دوري التي تحرص علـى غ عدد المكتبات الوطنية بل

% ١٠ بينما بلغت نسبة المكتبـات التـي لا تقـوم بتقيـيم الخدمـة ،  من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة% ٩٠
 .جزر فاروالمكتبة الوطنية بو  تايلاندب الوطنيةالمكتبة وهي 
 
 :الأساليب المتبعة في تقييم الخدمة ٢. ٤. ٣

تنوعــت الأســاليب المتبعــة مــن قبــل المكتبــات الوطنيــة فــي تقيــيم الخدمــة المرجعيــة الرقميــة ، وكــان الاهتمــام 
مـــن المكتبـــات التـــي % ٩٠بتحليـــل إحصـــاءات الاســـتخدام هـــي أكثـــر الأســـاليب إتباعـــاً، حيـــث اســـتخدمتها 

، %٦٠ثم تحليل الأسئلة المرجعيـة الـواردة للخدمـة بنسـبة  بها،تحرص على تقييم الخدمة المرجعية الرقمية 
 %.٥٠فا التغذية المرتدة للمستفيد بنسبة 

 )٥(جدول رقم ال
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 المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية الأساليب المتبعة في تقييم الخدمة
 

نعـــــــــــم  أسلوب التقييم
 يتوفر

لا لـــــــــم 
 يتوفر

كــــــان يتــــــوفر 
 فيما مضى

ســـوف يتـــوفر 
 مستقبلا

معـــــــدة  غيـــــــر
 للاستخدام

 0% 15% 5% 5% 60% تحليل الأسئلة المرجعية الواردة للخدمة 

 0% 0% 0% 0% %90 تحليل إحصاءات الاستخدام

 0% 5% 5% 15% 50% التغذية المرتدة للمستفيد

لم يتوفر لديها أسلوب من المكتبات التي تحرص على تقييم الخدمة، % ١٥كما يتضح أن ما نسبته       
بتوفيرهـا  تقـوم، وبـنفس النسـبة سـوف كانـت تسـتخدمها فـي فتـرات سـابقة% ٥ة المرتـدة للمسـتفيد، وأن التغذي

 .مستقبلا
 
 :سلوك الطالبات في استخدام الخدمة المرجعية الرقمية ٥. ٣
استخدام الخدمة المرجعية الرقمية لدى طالبات قسم المكتبات والمعلومات بجامعة الملك عبد  ١. ٥. ٣

 :العزيز
ـــة تنو  عـــت المكتبـــات التـــي تعاملـــت معهـــا الطالبـــات للحصـــول علـــى خدمـــة مرجعيـــة رقميـــة ، وجـــاءت مكتب

الكونجرس في مقدمة المكتبات التي تـم التعامـل معهـا مـن قبـل الطالبـات ، حيـث تـم اسـتخدامها مـن جانـب 
نسـبة ،ثم مكتبة جامعة تكساس ب% ٢٥.٩٣من الطالبات ، تليها مكتبة جامعة الإمارات بنسبة % ٩٢.٥٩
، ثـم مكتبـات % ١١.١١، ثم مكتبة الانترنت العامـة و مكتبـة الملـك عبـد العزيـز العامـة بنسـبة % ١٨.٥٢

لكـــل منهـــا، أمـــا مكتبـــة الملـــك % ٧.٤١بنســـبة ) الملـــك فهـــد الوطنيـــة -جامعـــة بتســـبرج  -نيويـــورك العامـــة(
املــت معهــا الطالبــات ومــن الملاحــظ تنــوع المكتبــات التــي تع. فيصــل فلــم يتعامــل معهــا ســوى طالبــة واحــدة

حيــث لــم يقتصــر التعامــل مــع المكتبــات العربيــة فقــط وإنمــا تعاملــت الطالبــات مــع مكتبــات باللغــة الانجليزيــة 
من إجمالي المكتبات المستخدمة مـن قبـل الطالبـات، وذلـك كمـا يتضـح مـن الجـدول % ٥٥.٥٦التي مثلت 

 ).٦(رقم 
 )٦(الجدول رقم 

 .بات في إجراء الخدمة المرجعية الرقميةالمكتبات التي تعاملت معها الطال
 

 النسبة المئوية عدد الطالبات المكتبات

 %92.59 25 مكتبة الكونجرس
 %25.93 7 مكتبة جامعة الإمارات
 %18.52 5 مكتبة جامعة تكساس

 %11.11 3 مكتبة الملك عبد االله بن عبد العزيز
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 %11.11 3 مكتبة الانترنت العامة
 %7.41 2 لوطنيةمكتبة الملك فهد ا

 %7.41 2 مكتبة نيويورك العامة
 %7.41 2 مكتبة جامعة بتسبرج
 %3.70 1 مكتبة الملك فيصل

 
 امن إجمالي الطالبات، بينم% ٤٠.٧٤طالبة بنسبة  ١١بلغ عدد الطالبات اللاتي تعاملن مع مكتبة واحدة 

لبات مع ثلاث مكتبات بنسبة ست طا تمنهن مع مكتبتين، وتعامل% ٣٣.٣٣تعاملت تسع طالبات بنسبة 
 . من إجمالي الطالبات موضوع الدراسة% ٢٥.٩٣

أغــراض اســتخدام الخدمــة المرجعيــة الرقميــة لــدى طالبــات قســم المكتبــات بجامعــة الملــك عبــد  ٢. ٥. ٣
 .العزيز

 أظهــرت الدراســة أن جميــع الطالبــات تعاملــت مــع الخدمــة المرجعيــة الرقميــة لإعــداد التكليفــات المطلوبــة فــي
بعـــض المـــواد الدراســـية، التـــي تطلبـــت ذلـــك،وتبين قيـــام ثـــلاث طالبـــات باســـتخدام الخدمـــة المرجعيـــة الرقميـــة 

 .من إجمالي الطالبات موضوع الدراسة% ١١.١١بهدف الثقافة العامة، وذلك بنسبة 
 
 :الفترة الزمنية المستغرقة في البحث عن الخدمة وعدد الروابط التي تم فتحها  ٣. ٥. ٣

رابطــاً، بينمــا اســتطاعت طالبــة واحــدة بنســبة  ٢.٨٨الطالبــات الوصــول إلــى الخدمــة باســتخدام اســتطاعت 
مــن إجمــالي الطالبــات الوصــول لمســمى الخدمــة بــدون فــتح أيــة روابــط ، وذلــك فيمــا يخــص موقــع % ٣.٧٠

 مكتبة الكـونجرس ، ولعـل السـبب فـي ذلـك يرجـع إلـى أن الطالبـة قـد سـبق لهـا التعامـل مـع الخدمـة فـي تلـك
ويرجع السبب في قلة عدد الروابط المستخدمة من قبل الطالبات في الوصول للخدمة هو حرص . المكتبة 

المكتبـــات الوطنيـــة علـــى إظهـــار رابـــط الخدمـــة المرجعيـــة الرقميـــة فـــي الصـــفحة الرئيســـة ، حيـــث اتضـــح أن 
الرقميــة فــي مــن إجمــالي المكتبــات موضــوع الدراســة تحــرص علــى إبــراز رابــط الخدمــة المرجعيــة % ٥٥.٥٦

 . الصفحة الرئيسة للموقع
 )٧(رقم جدولال

 الفترة الزمنية المستغرقة في البحث عن الخدمة وعدد الروابط التي تم فتحها
 

 عدد الطالبات الفترة الزمنية عدد الطالبات عدد الروابط

 7 دقيقة 12 رابطان

 4 دقيقتان 5 ثلاثة روابط

 4 ثلاث دقائق 4 رابط واحد
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 6 خمس دقائق 3 أربعة روابط

 4 ثمان دقائق 1 خمسة روابط

 1 ثلاث عشرة دقيقة 1 رابطاً  خمسة عشر

 1 أقل من دقيقة 1 لا روابط

 27 الإجمالي 27 الإجمالي

 
اســتغرقت الطالبــات فــي الوصــول للخدمــة المرجعيــة الرقميــة بالمكتبــات الوطنيــة مــا بــين أقــل مــن دقيقــة إلــى 

دقيقـة للوصـول إلـى مسـمى الخدمـة، واسـتغرقت طالبـة واحـدة  ٣.٩٢ره ، أي بمتوسـط قـد ثلاث عشرة دقيقة
ثواني للوصـول إلـى الخدمـة المرجعيـة الرقميـة بمكتبـة الكـونجرس ، وذلـك بسـبب وضـوح مسـمى  ١٠حوالي 

 .الخدمة بموقع المكتبة ، بالإضافة إلى التعامل المسبق للطالبة مع الخدمة في تلك المكتبة
هي أكثر المكتبات التي تطلبت وقتاً للوصول إلى الخدمة المرجعيـة الرقميـة بهـا ، كانت المكتبة البريطانية 

فقــد اســتغرق البحــث عــن الخدمــة ثــلاث عشــرة دقيقــة، بســبب عــدم ظهــور المصــطلح فــي الصــفحة الرئيســة، 
والحاجة إلى البحث عنـه فـي الصـفحات الداخليـة بـالموقع ، وقـد ضـغطت الطالبـة علـى الفـارة خمـس عشـرة 

 .توصلت إليها مرة حتى
 )٦(الشكل رقم

 الخدمة المرجعية الرقمية في المكتبة البريطانية
 

 
 
 وسائل المساعدة المستخدمة من قبل الطالبات للوصول إلى الخدمة المرجعية الرقميةال ٤. ٥. ٣

الصفحات التي تم الدخول 
 إليها للوصول إلى الخدمة
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اســتخدمت الطالبــات عــدة أســاليب للمســاعدة فــي الوصــول للخدمــة المرجعيــة الرقميــة ،منهــا فحــص روابــط 
مــن إجمــالي الطالبــات ، يليهــا اســتخدام % ٦٢.٩٦ونــات الصــفحة الرئيســة فقــد تــم اســتخدامها مــن قبــل وأيق

 contact us، ثـم أيقونـة % ٢٢.٢٢بنسـبة   help، ثـم شاشـة المسـاعدة% ٤٠.٧٤محـرك البحـث بنسـبة 
 .من إجمالي الطالبات% ١١.١١وأخيراً خريطة الموقع بنسبة % ١٤.٨١بنسبة 

 )٧(شكل رقمال
 استخدام أدوات المساعدة في الوصول للخدمة المرجعية الرقمية فاعلية

 

 
 

من إجمالي الطالبـات اللاتـي اسـتخدمن الـروابط والأيقونـات الموجـودة بالصـفحة الرئيسـة % ٧٦.٤٧تمكنت 
من الوصول إلى الخدمة المرجعية الرقميـة ، يليهـا محـرك البحـث الـداخلي الموجـود بـالموقع ، والـذي سـاعد 

إجمالي الطالبات اللاتي قمن باستخدامه في الوصول للخدمة، يليه كل مـن خريطـة الموقـع  من% ٧٢.٧٣
من إجمالي الطالبات اللاتي استخدمن كل منهمـا فـي الوصـول % ٣٣.٣٣مكنتا  نوشاشة المساعدة، واللتا

 الوصــول contact usمــن إجمــالي الطالبــات اللاتــي اســتخدمن أيقونــة % ٢٥للخدمــة، وأخيــراً اســتطاعت 
 .للخدمة من خلالها

 
موقعاً علـى تـوفير محـرك بحـث داخلـي بـالموقع ، إلا أنـه لـم يـتم اسـتخدام سـوى  ١٧الرغم من حرص على 
 محركاً فقط من تلـك المحركـات، وأخفقـت ثلاثـة محركـات فـي مسـاعدة الطالبـات فـي الوصـول للخدمـة، ١٢

وهــي المحركــات  نــب الطالبــات،مــن إجمــالي المحركــات التــي تــم اســتخدمها مــن جا% ٢٥.٠٠وذلــك بنســبة 
 :الموجودة في مواقع المكتبات التالية

 Royal Library: المكتبة الملكية بالدنمارك •

 National Library of Malaysia: المكتبة الوطنية بماليزيا •
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 National Library of Mauritius: المكتبة الوطنية بموريشيوس •

 
  :لرقميةالمصطلح الدال على الخدمة المرجعية ا ٦. ٣

تحــرص المكتبــات موضــوع الدراســة علــى توضــيح الــرابط الخــاص بالخدمــة المرجعيــة الرقميــة ، فمــن خــلال 
 :فحص جميع المواقع موضوع الدراسة إتضح ما يلي

مـن إجمــالي المكتبـات موضــوع الدراسـة تحــرص علـى إبــراز رابـط الخدمــة المرجعيـة الرقميــة %   ٥٥.٥٦أن
من المكتبات موضوع الدراسة تحرص علـى تكـرار المصـطلح % ٣٣.٣٣ن في الصفحة الرئيسة للموقع، وأ

 .الخاص بالخدمة في جميع صفحات الموقع، مما يُسهل على المستفيد استخدامه والتعامل معه
 

من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة تستخدم مصطلحاً واحداً للدلالة على الخدمة، وتوجـد % ٩٢.٥٩أن 
داخـــل الموقـــع للدلالـــة علـــى الخدمـــة، وهـــي المكتبـــة الوطنيـــة بكوبـــا، التـــي  مكتبتـــان تســـتخدمان مصـــطلحين

مصــطلح  و وتــوفر مــن خلالــه الخدمــة عــن طريــق البريــد البســيط  ask your libraryتســتخدم مصــطلح 
reference  service  لتقـديم الخدمـة عـن طريـق اسـتمارة البريـد وكـذلك المكتبـة الوطنيـة بسـنغافورة، التـي

للدلالــة علــى الخدمــة المرجعيــة الرقميــة  Reference Pointو  ask a librarianتســتخدم مصــطلحي 
 .المقدمة من خلالها

 
 )٨(الجدول رقم 

 بالصفحة الرئيسة بالموقع المصطلح الدال على الخدمة المرجعية الرقميةمدى توافر 
 

 مسمى الخدمة المكتبات
 

موجود 
الرابط في 

الصفحة 
 الرئيسة

غير 
 موجود

متكرر في 
حات صف

 الموقع
 √   √ ask a librarian المكتبة الوطنية باستراليا

 √   √ ask a librarian  بليزالمكتبة الوطنية ب 
 √   √ ask your library لتشيكالمكتبة الوطنية با

     √ Ask the library  المكتبة الملكية بالدنمارك
 √   √ ask a librarian المكتبة الوطنية بجزر الفارو

     √ ask a librarian المكتبة الوطنية بفرنسا
 √    √  reference  المكتبة الوطنية بأيسلندا
     √ تسأل مساعد  ,ask us المكتبة الوطنية بإيران
   √   ask a librarian المكتبة الوطنية بأيرلندا
   √   ask a librarian المكتبة الوطنية بلاتفيا

 √   √ ask a librarian ثوانياالمكتبة الوطنية بلي
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 √   √ Reference enquiries المكتبة الوطنية بماليزيا
   √   ask a librarian المكتبة الوطنية بموريشيوس

     √ ask us المكتبة الوطنية بناميبيا
     √ ask a librarian المكتبة الوطنية بهولندا

     √ ask a librarian المكتبة الوطنية بنيوزيلاندا
   √   خدمات مرجعية     مكتبة الملك فهد الوطنية بالسعودية

   √   ask a librarian المكتبة الوطنية باسكتلندا
   √   ask a librarian ,Reference Point المكتبة الوطنية بسنغافورة
   √   Ask us المكتبة الوطنية بسلوفينيا

   √   Ask a reference librarian المكتبة الوطنية بجنوب افريقيا
 √   √ ask a librarian المكتبة الوطنية بأسبانيا
   √   reference services المكتبة الوطنية بتايلاند

 √   √ ask a librarian مكتبة الكونجرس الأمريكي
   √   Enquiries المكتبة الوطنية بويلز
   √   Ask Us a Question المكتبة الوطنية بكندا

  √  Reference enquiries المكتبة البريطانية
 9 12 15 الاجمـــــــــــــــــالي

  
تعــدد المصــطلحات المســتخدمة مــن جانــب المكتبــات موضــوع الدراســة ) ٨(الجــدول رقــميتضــح مــن خــلال 

هــو أكثــر المصــطلحات اســتخداماً مــن قبــل " "ask a librarianللدلالــة علــى الخدمــة، وكــان مصــطلح 
مــن إجمــالي % ٥٥.٥٦دامه مــن خــلال اســتخالمكتبــات موضــوع الدراســة للدلالــة علــى الخدمــة، حيــث تــم 

، يليـــه % ١١.١١والـــذي تـــم اســـتخدامه بنســـبة   ask us""المكتبـــات موضـــوع الدراســـة، يليـــه مصـــطلح 
، حيـــث تـــم " Reference enquiries"و" reference services:خـــدمات مرجعيـــة"مصـــطلح 
ة مصـطلحات خمسـ مـامن إجمالي المكتبات موضـوع الدراسـة، تليهلكل منهما % ٧.٤١بنسبة  مااستخدامه

 :لم يتم استخدامها سوى مرة واحدة في مكتبة واحدة من مكتبات الدراسة وهذه المصطلحات هي
 Ask the library 
 Reference 
 Ask a reference librarian 
 Enquiries 
 Ask Us a Question 

واضــحة بالنســبة للطالبــات،  ســتخدمة للدلالــة علــى الخدمــة المرجعيــة الرقميــةجــاءت جميــع المصــطلحات الم
من الطالبات أن المصطلحات المستخدمة للدلالة على الخدمـة فـي المكتبـات اللاتـي % ٩٢.٥٩حيث رأت 

من الطالبات أن المكتبة التي تعاملت % ٧.٤١تعاملن معها واضحة ومفهومة بالنسبة إليهن، بينما وجدت 
 :منهما، قد استخدمت مصطلحاً غير مفهوم بالنسبة إليهن وهذه المكتبات هيمعها كل 
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للدلالة   " تسأل مساعد " المكتبة الوطنية بإيران والتي استخدمت مصطلح 
 Ask Us a Questionوالتي استخدمت مصطلح  ،على الخدمة وكذلك المكتبة الوطنية بكندا

 
 :ةالأشكال المستخدمة للدلالة على الخدم ٧. ٣

من المكتبات موضوع الدراسة أشكالاً للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية ، إلى % ١١.١١استخدمت 
 Martynasجانب المصطلح ، وهذه المكتبات هي مكتبة الكونجرس والمكتبة الوطنية بليثوانيا 

Mazvydas National Library of Lithuania  والمكتبة الوطنية بنيوزيلاندا National Library of 

New Zealand  وقد جاء الشكل المستخدم من قبل مكتبة الكونجرس للدلالة على خدمة الدردشة ،

واضحاً ومعبراً عن الخدمة ،  وكذلك الشكل المستخدم للدلالة على الدردشة في  

بينما كان الشكل المستخدم للدلالة على الخدمة  المكتبة الوطنية بنيوزيلاندا وهو 

وكان هذا الشكل غير مفهوماً وغير معبراً عن  لرقمية  بالمكتبة الوطنية بليثوانيا وهو المرجعية ا
 .الخدمة ،وذلك وفقاً لأراء الطالبات اللاتي استخدمن تلك المكتبات

  
 :أشكال تقديم الخدمة المرجعية الرقمية ٨. ٣

اتضح من خلال تتعدد أشكال الخدمة المرجعية المقدمة من خلال المكتبات الوطنية، حيث 
من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة تحرص على تقديم الخدمة على % ٦٢.٩٦الدراسة أن 

مكتبة على توفير هذا الشكل من  ١٢شكل استمارة البريد، يلي ذلك البريد البسيط، حيث تحرص 
 من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة، يليه تقديم الخدمة بشكل% ٤٤.٤٤الخدمة، وذلك بنسبة 

،وأخيراً تقديمها من خلال % ١٤.٨١الدردشة بنسبة  ثم، %٢٢.٢٢الأسئلة المتكررة بنسبة 
، حيث تقدم المكتبة الوطنية بالتشيك هذه والتصفح المشترك الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية
وتقدم مكتبة الكونجرس الخدمة مكتبة على مستوى الدولة، ٥٥الخدمة من خلال الاشتراك مع 

 .من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة%٣.٨٥وذلك بنسبة التصفح المشترك،  بأسلوب
 

)٩(الجدول رقم  
 سمات الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية

 
 أشكال الخدمة المكتبة

 
إرسال 
 إخطار

تحديد 
مدة 

مدة 
الرد 
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 استمارة بريد بسيط
 بريد 

 التصفح 
 المشترك

 الأسئلة دردشة
 

 المتكررة

 خدمة 
 تعاونية

الرد   
 بالأيام

الفعلية 
 بالأيام

 ۲ ۲۸-۷ √  √ √  √  المكتبة الوطنية باستراليا
         √ بليزالمكتبة الوطنية ب 

 ۲ ۲ √ √    √ √ لتشيكالمكتبة الوطنية با
 ۱  √     √  المكتبة الملكية بالدنمارك

   √     √  المكتبة الوطنية بجزر الفارو
 ۱  √  √   √  بفرنساالمكتبة الوطنية 

 ۳        √ المكتبة الوطنية بأيسلندا
 ۱       √  المكتبة الوطنية بإيران
 ۱ ۷ √     √  المكتبة الوطنية بأيرلندا
  ٥ -۲       √ المكتبة الوطنية بلاتفيا

         √ المكتبة الوطنية بليثوانيا
 ۳    √   √  المكتبة الوطنية بماليزيا

         √ وطنية بموريشيوسالمكتبة ال
         √ المكتبة الوطنية بناميبيا
 ۱ ۷ √  √ √  √  المكتبة الوطنية بهولندا

 ۲  √   √  √ √ المكتبة الوطنية بنيوزيلاندا
مكتبة الملك فهد الوطنية 

 بالسعودية
√         

 ۱۲ ۱۸ -۷ √     √  المكتبة الوطنية باسكتلندا
 ۱ ۳ √     √  افورةالمكتبة الوطنية بسنغ

 ۳  √     √  المكتبة الوطنية بسلوفينيا
        √  المكتبة الوطنية بجنوب أفريقيا

     √    √ المكتبة الوطنية بأسبانيا
         √ المكتبة الوطنية بتايلاند

 ۲ - √  √ √ √ √  مكتبة الكونجرس الأمريكي
  ۱۰ √     √  المكتبة الوطنية بويلز

        √  ة الوطنية بكنداالمكتب
 ۱ ٥ √      √ المكتبة البريطانية

 
أظهرت الدراسة عدة أسباب أدت إلى ضـعف نسـبة المكتبـات الوطنيـة التـي تـوفر الخدمـة المرجعيـة الرقميـة 

 :من خلال المحادثة أو الدردشة وهي كالتالي
 
 : أو الدردشة من خلال المحادثة المرجعية الرقمية معوقات تقديم الخدمة ١. ٨. ٣

 )١٠(جدول رقم ال
 معوقات تقديم الخدمة المرجعية الرقمية من خلال المحادثة

 
 النسبة المئوية العدد معوقات تقديم الخدمة

 نقص عدد العاملين المؤهلين
17 100.00% 

 الدردشة والحوارعدم توافر برامج 
13 76.47% 
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 توافر الخدمة بأشكال أخرى كالبريد الإلكتروني 
13 76.47% 

 عدم استخدام الخدمة من جانب المستفيدين
1 5.88% 

 غير مناسبة لطبيعة الأسئلة 
1 5.88% 

القــــادرين علــــى تقــــديم الخدمــــة  أن نقــــص عــــدد العــــاملين المــــؤهلين) ١٠(جــــدول رقــــم المــــن نلاحــــظ        
الوطنيـة موضـوع  فـي جميـع المكتبـاتمعوقات تقديم الخدمة  هو أكثر المرجعية الرقمية من خلال المحادثة

، المحادثـة تليهـا عـدم تـوافر بـرامج  الدراسة والتي لا تتـوافر لـديها خدمـة الدردشـة وأجابـت علـى الاسـتبيان ،
عـــدم اســـتخدامها مـــن جانـــب يليهـــا ، %٧٦.٤٧تـــوافر الخدمـــة بأشـــكال أخـــرى كالبريـــد الإلكترونـــي بنســـبة و 

مــع طبيعــة بعــض الأســئلة المقدمــة وذلـــك  ،وأن تقــديم الخدمــة مــن خــلال المحادثــة لا يتناســـبالمســتفيدين 
 .من إجمالي المكتبات الوطنية التي لا توفر خدمة المحادثة% ٥.٨٨بنسبة 

 
 ةحرص مكتبة الكونجرس على تقديم أربعة أشكال من الخدم) ٩(يتضح من خلال الجدول رقم 

مكتبات على توفير  حرص أربع، )التصفح المشترك –الدردشة  –استمارة البريد  –الأسئلة المتكررة (هي
 حيثمن إجمالي المكتبات موضوع الدراسة، % ١٤.٨١ثلاثة أشكال من الخدمة المرجعية الرقمية بنسبة 

، وتقدم )الأسئلة المتكررة –الدردشة  –استمارة البريد (الخدمة المرجعية الرقمية عن طريق  مكتبتان توفر
 –استمارة البريد  –البريد البسيط ( ة عن طريق المكتبة الوطنية بنيوزيلاندا الخدمة المرجعية الرقمي

استمارة  –البريد البسيط ( وتقدم المكتبة الوطنية بالتشيك الخدمة المرجعية الرقمية عن طريق  )الدردشة
من المكتبات موضوع الدراسة على تقديم الخدمة % ١١.١١وتحرص  ،)الخدمة المرجعية الرقمية –البريد 

من إجمالي المكتبات % ٧٠.٣٧ل شكلين من أشكال توفير الخدمة ، وتوفر المرجعية الرقمية من خلا
 ).٨(كما يظهر في الشكل رقم  شكلاً واحداً من أشكال تقديم الخدمة

 )٨(الشكل رقم
 .أشكال تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات موضوع الدراسة
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قديم الخدمة المرجعية الرقمية ، حيث لا تقدم أظهرت الدراسة عدم حرص المكتبات الوطنية العربية على ت

الخدمة سوى مكتبة عربية واحدة وهي مكتبة الملك فهد الوطنية، وعند التعامل مع هذه المكتبة، أظهرت 
الدراسة كذلك عدم حرص المكتبة على الرد على الاستفسارات المرجعية ،أو الإجابة على الاستبيان 

ديم الخدمة، مما يؤكد عدم اهتمام المكتبات الوطنية العربية بوجه الخاص بأخصائي المراجع وسياسة تق
 :عام بالخدمة المرجعية الرقمية ، ولعل السبب في ذلك يرجع إلى عدة أسباب هي

عدم توافر الخدمة المرجعية الرقمية في المواقع الالكترونية للمكتبات الوطنية العربية لبعض الدول  .١
 .والجزائر اومصر وليبي الأردن والكويت والإمارات: مثل

لا تزال العديد من مواقع المكتبات الوطنية العربية قيد الإنشاء مثل موقع المكتبة الوطنية بسوريا  .٢
 .وتونس

توافر مسمى الخدمة داخل المواقع دون الحرص على تفعيله،حيث يشتمل موقع المكتبة الوطنية  .٣
 .ولكنه غير مفعل" أسأل المكتبي"بالعراق على مسمى

توافر إصداره عربية من مواقع بعض المكتبات الوطنية العربية مثل موقع المكتبة الوطنية  عدم .٤
 .بالمغرب، والذي يتاح باللغة الفرنسية فقط

عدم توافر مواقع إلكترونية لبعض المكتبات العربية على الانترنت مثل السودان والصومال  .٥
 .وغيرها

لبات للخدمة المرجعية الرقمية غير التزامنية، وقد تبين من خلال الدراسة استخدام جميع الطا
ويمثلها استمارة البريد والبريد البسيط، فقد استخدمت جميع الطالبات استمارة البريد في حالة توفرها 
بالموقع، وفي حالة عدم وجودها استخدمت الطالبات الخدمة المرجعية الرقمية في شكل البريد 

 . البسيط
رص على إرسال إخطار للمستفيد لإعلامه باستلام السؤال الخاص وصل عدد المكتبات التي تح

من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة ،وتحرص ست % ٥١.٨٥مكتبة بنسبة ) ١٤(به إلى 
مكتبات على إرسال إخطار مباشر أي فور قيام المستفيد بإرسال السؤال المرجعي، وإرسال 

يد لتحديد المدة الزمنية التي تستغرقها المكتبة إخطار آخر عبر البريد الالكتروني الخاص بالمستف
في الإجابة عن السؤال، أما المكتبات الثمانية الأخرى فتكتفي بإرسال إخطار مباشر فور إرسال 

 .المستفيد للسؤال، لإعلامه بنجاحه في عملية الإرسال
 )٩(الشكل رقم

 إخطار الخدمة بمكتبة الكونجرس والمكتبة الوطنية بالدنمارك 
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مكتبات من مكتبات الدراسة على تحديد الفترة الزمنية التي تستغرقها في الإجابة عن السؤال  تسعحرصت 
) ٢٨-٢(من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة، وترواحت هذه المدة ما بين  %٣٣.٣٣ ، وذلك بنسبة

 .يوماً وذلك حسب سياسة كل مكتبة وطبيعة السؤال المرجعي المقدم
 
 :لزمنية المستغرقة في الإجابةالمدة ا ٩. ٣

من خلال تحديد فترات الإرسال والاستقبال لردود الخدمة و تحليل الردود المسترجعة من المكتبات، تبين 
 :ما يلي

 ٢.٤إلى  التي استغرقتها المكتبات الوطنية في الإجابة على الاستفسارات المرجعيةمعدل الفترة الزمنية بلغ 
من إجمالي المكتبات موضوع الدراسة استغرقت في الرد % ٤٦.٦٧ك إلى أن ، ويرجع السبب في ذليوماً 

 :المكتبات هي هعلى الاستفسار يوماً واحداً، وهذ
 المكتبة الملكية بالدنمارك .١
 المكتبة الوطنية بفرنسا .٢
 المكتبة الوطنية بإيران .٣
 المكتبة الوطنية بلاتفيا .٤
 المكتبة الوطنية بهولندا .٥
 المكتبة الوطنية بسنغافورة .٦

 المكتبة البريطانية .٧
الرد على الاستفسار خلال يومين وهي المكتبة الوطنية % ٢٦.٦٧واستطاعت أربع مكتبات بنسبة 

 .بأستراليا والتشيك ونيوزيلاندا ومكتبة الكونجرس الأمريكي
 )١١(الجدول رقم

 .مدة الرد المستغرقة في الإجابة على الأسئلة المرجعية
 

 النسبة المئوية ممدة الرد بالأيا عدد المكتبات
7 1 46.67% 
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4 2 26.67% 
3 3 20.00% 
1 12 6.67% 

 تمكنت ثلاث مكتبات من الرد على الاستفسار خلال ثلاثة أيام وهذه المكتبات هي 
 المكتبة الوطنية بأيسلندا .١
 المكتبة الوطنية بماليزيا .٢
 المكتبة الوطنية بسلوفينيا .٣

يوماً، وهي  ١٢ة استطاعت الرد على الاستفسار بعد أن مكتبة واحد) ١٠(وكما يتضح من الشكل رقم
 . المكتبة الوطنية باسكتلندا

 )١٠(الشكل رقم
 .الفترة الزمنية التي استغرقتها المكتبات في الإجابة على الأسئلة المرجعية

1234

عدد المكتبات
مدة الرد بالأيام 0

2
4
6
8
10
12

عدد المكتبات

مدة الرد بالأيام

1234

عدد المكتبات
مدة الرد بالأيام 0

2
4
6
8
10
12

عدد المكتبات

مدة الرد بالأيام

 
 
 :أنواع مصادر المعلومات التي تم الاعتماد عليها في الإجابة عن الأسئلة المرجعية ١٠. ٣

من إجمالي المكتبات % ٥٥.٥٦مكتبة، بنسبة  ١٥لمكتبات التي قامت بالرد على الاستفسار وصل عدد ا
 .موضوع الدراسة

من أشكال الإجابة % ٩٣.٣٣تنوعت مصادر الإجابة على الاستفسارات المرجعية ، فقد مثلت الروابط  
لة المرجعية على مكتبة من المكتبات التي أجابت على الأسئ ١٤على الأسئلة المرجعية، فقد حرصت 

إعطاء روابط لمصادر معلومات متعددة، يليها الإجابة عن الاستفسار من خلال إعطاء معلومة موثقة من 
، وأخيراً اعتمدت الإجابة على المعلومات الشخصية % ٤٦.٦٧أحد مصادر المعلومات وذلك بنسبة 

بات التي اعتمدت على ، فقد وصل عدد المكت%٢٠.٠٠الخاصة بالمسؤول عن الخدمة، وذلك بنسبة 
 :الخبرة الشخصية لأخصائي المراجع في إجاباتها ثلاث مكتبات هي

 .المكتبة الوطنية بأستراليا والمكتبة الوطنية بماليزيا والمكتبة الوطنية بسلوفينيا
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 )١٢(الجدول رقم
 .أشكال الإجابة عن الأسئلة المرجعية في المكتبات الوطنية

 
 المكتبة

 الرد 
  

 إجابة من
 مصادر 

  

 معلومات
 شخصية 

  

 روابط
     

 موسوعة

 قواعد
 البيانات

 كتاب مقال قاموس
 معجم 

 مصطلحات
 فهارس 
 مكتبات

صفحة 
 النتائج 

 لمحركات
 مواقع

 مؤسسات 
 تمحركا

 بحث 
المكتبة الوطنية 

 √ √   √ باستراليا
 

  √     √   √ √ 
المكتبة الوطنية  

         ببليز
 

                
المكتبة الوطنية 

     √ √ بالتشيك
 

    √ √   √     
المكتبة الملكية 

 √     √ بالدنمارك
 

               
المكتبة الوطنية 

         بجزر الفارو
 

                
المكتبة الوطنية 

     √ √ بفرنسا
 

            √   
المكتبة الوطنية 

       √ بأيسلندا
 

√               
المكتبة الوطنية 

       √ بإيران
 

  √             
المكتبة الوطنية 

 √   √ √ بأيرلندا
 

√     √         
المكتبة الوطنية 

         بلاتفيا
 

                
المكتبة الوطنية 

         بليثوانيا
 

                
المكتبة الوطنية 

   √   √ بماليزيا
 

                
كتبة الوطنية الم

         بموريشيوس
 

                
المكتبة الوطنية 

         بناميبيا
 

                
المكتبة الوطنية 

 √   √ √ بهولندا
 

                
المكتبة الوطنية 

       √ بنيوزيلاندا
 

√               
مكتبة الملك فهد 

         الوطنية 
 

                
لمكتبة الوطنية ا

     √ √ باسكتلندا
 

            √   
المكتبة الوطنية 

     √ √ بسنغافورة
 

√               
المكتبة الوطنية 

   √   √ بسلوفينيا
 

        √ √ √   
المكتبة الوطنية 
         بجنوب افريقيا

 
                

المكتبة الوطنية 
         بأسبانيا

 
                

المكتبة الوطنية 
         بتايلاند

 
                

مكتبة الكونجرس 
     √ √ الأمريكي

 
√               

المكتبة الوطنية 
         بويلز

 
                

                          المكتبة الوطنية بكندا
     المكتبة البريطانية

√ 
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 :عي لمصادر الإجابة عن الأسئلة المرجعيةالتوزيع النو  ١١. ٣

من خلال القيام بتحليل جميع الإجابات الواردة من المكتبات موضوع الدراسة، تبين أن أكثر أنواع مصادر 
من  %٣٧.١٠المعلومات استخداماً في الرد على الأسئلة المرجعية كانت معاجم المصطلحات بنسبة 

، ويرجع السبب في ذلك إلى أن المكتبة الوطنية بأيرلندا قدمت إجمالي المصادر المستخدمة في الإجابة
معجماً للمصطلحات ، مما أدى إلى زيادة نسبة معاجم المصطلحات  ٢٢تعريفاً للميتاداتا من خلال  ٢٢

 .كمصدر للرد على الاستفسارات المرجعية
 )١١(الشكل رقم 

 .التوزيع النوعي لمصادر الإجابة عن الأسئلة المرجعية
 

 
 

وكانت موسوعة % ١٧.٧٤أن الموسوعات احتلت المركز الثاني بنسبة ) ١١(يتضح من الشكل رقم 
هي أكثر الموسوعات التي تم الاعتماد عليها ، حيث اعتمدت عليها سبع مكتبات  Wikipediaويكيبيديا 

من إجمالي المكتبات التي اعتمدت على موسوعات،والمعروف أن موسوعة % ٧٧.٧٨أي بنسبة 
يبديا هي إحدى تطبيقات تقنيات الويكي ، وهذه التقنية تسمح لأي شخص بالتغيير أو التعديل أو الويك

جاءت .الإضافة لمحتوى هذه الموسوعة ، مما يجعل المعلومات الواردة في تلك الموسوعة غير موثقة
وقد  %٨.٠٦القواميس اللغوية وذلك بنسبة  ، تليها%١٢.٩٠مواقع المؤسسات في المركز الثالث بنسبة 

من  أكثر القواميس التي تم الاعتماد   The New Oxford American Dictionaryكان قاموس 
، ثم مقالات الدوريات بنسبة %٨.٠٦عليها ، حيث اعتمدت عليه مكتبتان،يلي ذلك الكتب بنسبة 

، وأخيراً قواعد %٣.٢٣،ثم فهارس المكتبات بنسبة % ٤.٨٤، ثم محركات البحث بنسبة % ٦.٤٥
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من إجمالي المصادر التي اعتمدت عليها المكتبات في الإجابة عن الأسئلة % ١.٦١البيانات بنسبة 
 .المرجعية،فقد اعتمدت عليها مكتبة واحدة وهي المكتبة البريطانية

 
 :لروابط الواردة في إجابات الخدمةل العددي توزيعال ١٢. ٣

 :واردة من الخدمة تبين ما يليالتوزيع العددي للروابط الموجودة في الاجابات ال عند
رابطاً تم توزيعهم على تسعة أشكال من مصادر  ٥٤بلغ عدد الروابط الواردة في إجابات الخدمة 

 ٢٣المعلومات، حيث اشتملت الردود على روابط لعدد كبير من معاجم المصطلحات وصل عددها إلى 
، %١٦.٦٧ات، تليها الموسوعات بنسبة من إجمالي الروابط الواردة في الإجاب% ٤٢.٥٩معجماً، بنسبة 

، يليها كل من المقالات والقواميس اللغوية ومحركات البحث بنسبة % ١٤.٨١ثم مواقع المؤسسات بنسبة 
،ثم قواعد البيانات بنسبة %٣.٧٠لكل منها، ثمً روابط لكتب الكترونية وفهارس مكتبات بنسبة % ٥.٥٦

 .اردة بإجابات المكتبات موضوع الدراسةمن إجمالي الروابط الو % ١.٨٥مئوية قدرها 
 )١٣(الجدول رقم

 التوزيع العددي للروابط الواردة في إجابات الخدمة
 

 النسبة العدد مصادر المعلومات

 %42.59 23 معاجم مصطلحات
 %16.67 9 موسوعات

 %14.81 8 مواقع مؤسسات
 %5.56 3 قواميس
 %5.56 3 مقالات

 %5.56 3 محركات بحث
 %3.70 2 كتب

 %3.70 2 فهارس مكتبات
 %1.85 1 قواعد البيانات

 %100.00 54 الإجمالي
 

أحد الروابط عدا  اتم فتح جميع الروابط الواردة في إجابات المكتبات وتبين أن جميع تلك الروابط نشطة، م
المكتبة الوطنية بأيرلندا وهو رابط لأحد معاجم المصطلحات وهو الواردة في إجابة 

www.ncecho.org/guide/glossary.htm  
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 :توزيع الروابط الواردة في إجابات الخدمة شكلياً  ١٣. ٣
تنوعت الروابط الخاصة بمصادر المعلومات والتي استخدمها المسؤول عن الخدمة لإحالة المستفيد إليها ، 

على الأسئلة  من إجمالي المكتبات التي أجابت% ٣٣.٣٣وقد جاءت القواميس اللغوية في مقدمتها بنسبة 
لكل منهما ، يلي ذلك الروابط الخاصة % ٢٦.٦٧، يليها روابط الموسوعات ومواقع المؤسسات بنسبة 

لكل منها، % ١٣.٣٣بمعاجم المصطلحات وفهارس المكتبات وصفحات النتائج بمحركات البحث، بنسبة 
من % ٦.٦٧البيانات بنسبة وأخيراً روابط لكتب الكترونية ومحركات بحث وصفحة النتائج الخاصة بقواعد 

 . إجمالي المكتبات التي أجابت على الأسئلة
 

 )١٢(الشكل رقم
 .لروابط الواردة في إجابات الخدمةل الشكلي توزيعال

 
 
 

 :توصيات الدراسة: رابعاً 
  أن تحرص جميع المكتبات الوطنية العربية على إعداد مواقع إلكترونية لمكتباتها حتى يتسنى لها

 .ة المرجعية الرقميةتوفير الخدم
  ضرورة استخدام مصطلح واحد للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية داخل الموقع ، وأن يكون

أو  ""ask a librarianالخدمة، ويفضل أن يكون المصطلح المستخدم قادراً على وصف 
 لأنه يعد من أشهر المصطلحات المستخدمة للدلالة على الخدمة" إسأل أخصائي المكتبة"

 .المرجعية الرقمية
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  ، أن تحرص المكتبات على إظهار المصطلح الدال على الخدمة في الصفحة الرئيسة للموقع
وبشكل يسمح بتكرار ظهوره في معظم صفحاته ،بحيث يظهر كرابط في صفحات الموقع وأن 
تستخدم جميع الروابط نفس المصطلح ، حتى يتسنى للمستفيد استخدامه من أية صفحة من 

 .الموقع صفحات

  أن تحرص المكتبات على توضيح سياسة الخدمة وتحديد الفترة الزمنية التي ستسغرقها في الرد
 .على الأسئلة المرجعية الواردة إليها ، مع إرسال إخطار للمستفيد لإعلامه بوصول رسالته

  أخصــــائي الخدمــــة "ضــــرورة تحديــــد المســــمى الــــوظيفي لمهنــــة الخدمــــة المرجعيــــة الرقميــــة بمســــمى
وبــأن تعطــى أولويــة للمتخصصــين فــي مجــال المكتبــات والمعلومــات مــع إجــادة " مرجعيــة الرقميــةال

 .اللغة الانجليزية وتكنولوجيا المعلومات

  والتــي تتمثــل أهــم إجراءاتهــا فــيلتقــديم الخدمــة المرجعيــة الرقميــة، مكتوبــة سياســة ضــرورة تحديــد :
 الاحتفاظ بالإجابات السـابقة لإعـادة اسـتخدامهاو ، الإجابة على الأسئلة باللغة العربية أو الإنجليزية

، سياســة تحديــد المــدى الزمنــي للوقــت المســتغرق فــي الــرد ، و سياســة الخدمــة المرجعيــة مجانيــة ، و 
التحديـد النـوعي والموضـوعي ، سياسة تحديد عدد الأسئلة المسموح بها للمستفيد في المـرة الواحـدةو 

و تحديــد الحــد الأدنــى مــن بيانــات المســتفيد المقبولــة ، هــا للأســئلة المرجعيــة التــي يــتم الإجابــة علي
 ).الاسم، البريد الإلكتروني، الاستفسار: (مثل

 العـاملين المـؤهلين  تذليل الصعوبات التي تواجه تقديم الخدمة المرجعية الرقمية عن طريق توفير ،
قاعــدة الأســئلة ( FAQر الخدمــة بأشــكال أخــرى كالبريــد الإلكترونــي و يتــوف، و بــرامج المحادثــة و 

مناســـبة أو متوافقـــة مـــع طبيعـــة تكـــون بأنهـــا بطـــرق اســـتخدامها ، و المســـتفيدين  ، وتوعيـــة )ةالمتكـــرر 
 .واحتياجاتهم من المعلوماتالسؤال 

  ـــة ـــات والمعلومـــات علـــى كيفي ـــدريب الخـــريجين مـــن مـــدارس المكتب ـــى صـــفحات الويـــب ت الرجـــوع إل
المكتبـــات و قواعـــد البيانـــات ، و ،  OPACsنيـــة فهـــارس المكتبـــات الإلكترو و والمحركـــات البحثيـــة ، 

لأنها الأساس التي تبنى عليه المعرفة الشخصية لمقدم الخدمة المرجعية الرقمية ، ويفضل  الرقمية
 .أن يتم تخطيط مادة التدريب الميداني حول هذه المهارات

  الأســـاليب  وإتبـــاع أهـــملتســـويق الخدمـــة المرجعيـــة الرقميـــة  مكتوبـــة خطـــةضـــرورة الاهتمـــام بوجـــود
إعـداد محاضـرات تعريفيـة بهـا و الإعلان عنها في موقـع المكتبـة الإلكترونـي، : مثللتسويق الخدمة 

 ،الإعـــلان عنهـــا مـــن خـــلال توزيـــع المطويـــات الورقيـــة ، وبرنـــامج تعلـــيم المســـتفيدين كالمعـــارضو ، 
 .بةالمعلقة، و استخدام الملصقات داخل المكت ونيةلالكتر االإعلان عنها في اللوحات و 

  مـع اعتبـار أهـم تقييم الخدمة المرجعية الرقمية بشـكل دوري بسياسة المكتبات الوطنية ضرورة اخذ
تحليـل الأسـئلة المرجعيـة الـواردة و تحليل إحصاءات الاستخدام ، : مثلتقييم الالأساليب المتبعة في 
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وتحقيـق احتياجـات  ، للتأكد من ارتفاع مسـتوى الأداء مـن جهـة،التغذية المرتدة للمستفيدو للخدمة ، 
 .المستفيدين المعلوماتية من الخدمة المرجعية الرقمية
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استبيان موجه لأخصائي المراجع بالمكتبات الوطنية: )۱( لحق رقم الم  
 :المكرمة أخصائي الخدمة المرجعية الرقمية بمكتبة / المكرم

 الاستمارة ، ولكم وافر الشكر والتقديرنأمل من سعادتكم تعبئة هذه 
 بالمكتبة سياسة تقديم الخدمة المرجعية الرقمية -١

 هل توجد سياسة واضحة ومعلنة للمستفيدين عن الخدمة المرجعية الرقمية؟ .١
 لا(       ) نعم                    (      ) 

 حدد سياسة المكتبة للخدمة المرجعية الرقمية المقدمة من خلالها  .٢
 )أمام الإجراء المتبع بالمكتبة √بوضع علامة (      

نع������������م  الإجـــــــــــراء
 يتوفر

لا ل�����������م 
 يتوفر

كان يت�وفر فيم�ا 
 مضى

س�����وف يت�����وفر 
 مستقبلا

غي���������ر مع���������دة 
 للاستخدام

      الخدمة المرجعية مجانية

      يتم تحديد تكلفة محددة للخدمة

      يتم منح كلمة مرور للمستفيد

      المدى الزمني للوقت المستغرق في الرديتم تحديد 

يــتم التحديــد النــوعي والموضــوعي للأســئلة المرجعيــة 
 التي يتم الإجابة عليها

     

      الإجابة على الأسئلة باللغة العربية والانجليزية

      يتم تحديد الحد الأدنى من بيانات المستفيد المقبولة

بهــا للمســتفيد فــي يــتم تحديــد عــدد الأســئلة المســموح 
 المرة الواحدة

     

يــتم إحالــة المســتفيد إلــى موقــع آخــر فــي حالــة عـــدم 
 ملائمة السؤال للخدمة

     

      الاحتفاظ بالإجابات السابقة لإعادة استخدامها

 :أنماط تقديم الخدمة  -٢
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 هل يتم تقديم الخدمة من خلال المحادثة؟ .١

 لا) (     نعم                    (     ) 
 )يمكن اختيار أكثر من إجابة(إذا كانت الإجابة بلا فما هي معوقات تقديم الخدمة من خلال المحادثة؟  .٢

 نقص عدد العاملين (     ) 
  عدم استخدامها من جانب المستفيدين(     ) 
  عدم توافر برامج المحادثة(     ) 
  توافر الخدمة بأشكال أخرى(     ) 

 :.........................ى هي أسباب أخر (     )     
 مصادر الإجابة على الأسئلة المرجعية -٣

 ما هي المصادر التي يتم الاعتماد عليها عند الإجابة عن الأسئلة المرجعية؟ .١
  قواعد البيانات(     ) 
  فهارس المكتبات (     ) 
  صفحات الويب والمحركات البحثية(     ) 
  خصائيالمعرفة الشخصية للأ(     ) 
 :...............مصادر أخرى هي (     ) 

 هل يستخدم أخصائي الخدمة المصادر المطبوعة في الإجابة عن بعض الأسئلة؟ .٢
 لا(     ) نعم                    (     ) 

 
 تسويق الخدمة

 هل توجد خطة لدى المكتبة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية؟ .١
 لا(     )  نعم                   (     ) 

 )يمكن اختيار أكثر من إجابة(؟ إذا كانت الإجابة بنعم فما هي الأساليب المتبعة لتسويق الخدمة .٢
 استخدام الملصقات داخل المكتبة (     ) 
  الإعلان عنها في موقع المكتبة (     ) 
 الإعلان عنها في اللوحات الكترونية المعلقة (     ) 
 فية بها إعداد محاضرات تعري(     ) 
 :...............أساليب أخرى هي (     ) 

 
 تقييم الخدمة

 ؟ما هو متوسط عدد الأسئلة المرجعية التي ترد عليها المكتبة في الشهر .١



٤٦ 
 

                                                                                                                                                         
 .سؤالاً في الشهر......................... 

 ؟ هل يتم تقييم الخدمة بشكل دوري .٢
 لا(     ) نعم                    (     ) 

 )أمام الإجراء المتبع بالمكتبة √بوضع علامة (لإجابة بنعم  حدد  الأساليب المتبعة في تقييم الخدمة؟إذا كانت ا .٣

نع����������م  أسلوب التقييم
 يتوفر

لا ل���������م 
 يتوفر

كان يتوفر فيما 
 مضى

س����وف يت����وفر 
 مستقبلا

غي�������ر مع�������دة 
 للاستخدام

      الواردة للخدمة  تحليل الأسئلة المرجعية

      تحليل إحصاءات الاستخدام

      التغذية المرتدة للمستفيد

      :أساليب أخرى للتقييم هي

 
 
 
 
 
 
 

موجه لطالبات قسم المكتبات والمعلومات بجامعة الملك عبد  استبيان:)۲( الملحق رقم
 العزيز
 

 
                                        :اسم الطالبة 

 رقمية؟هل سبق لك استخدام إحدى الخدمات المرجعية ال .١
 )٤(انتقل إلى السؤال  - لا(    ) نعم                           (    ) 

 
 فما هي المكتبات التي تعاملت معها ؟ إذا كانت الإجابة بنعم ،  .٢

..................................... 
.................................... 
.................................... 

 )يمكن اختيار أكثر من إجابة( اض استخدام الخدمة؟ ما أغر  .٣
 لإعداد التكاليف الدراسية (     ) 
  لأغراض الثقافة العامة(     ) 



٤۷ 
 

                                                                                                                                                         
  لحل مشكلة ما(     ) 
 :.........................أغراض أخرى هي (     ) 

 
 )إجابة يمكن اختيار أكثر من( بلا، فما هي أسباب عدم الاستخدام؟ إذا كانت الإجابة  .٤

 عدم معرفتي بالخدمة (     ) 
 عدم معرفتي بالمكتبات التي توفر الخدمة(     ) 

 عدم معرفتي بأسلوب استخدام الخدمة(     )     
  عدم قناعتي بالإجابات التي ترد من الخدمات المرجعية الرقمية(     )     

 المعلومة المطلوبةللحصول على ) كمحركات البحث(الاعتماد على مصادر أخرى(     ) 
 ...............................هي : أسباب أخرى (     )     

 : اسم المكتبة
 )يمكن اختيار أكثر من إجابة(  ما هو نمط تقديم الخدمة المرجعية بالموقع؟ .٥

 البريد الالكتروني(     ) 
 المحادثة الكتابية (     ) 
 المحادثة الصوتية (     ) 
 ة الحية بالصوت والصورةالمقابل(     ) 
 النظام الخبير(     ) 
 FAQالأسئلة المتكررة (     ) 
 إتاحة الروابط للمراجع الرقمية(     ) 

 
التي استغرقتها في البحث بالموقع للتعرف على ما إذا كان الموقع يوفر ) تقريباً ( ما عدد الدقائق  .٦

 الخدمة المرجعية أم لا ؟
 .باً دقيقة تقري............... 

 
ما عدد الروابط أو الصفحات التي استخدمتها منذ الصفحة الرئيسة وحتى الوصول إلى الخدمة  .٧

 المرجعية بالبريد الالكتروني ؟
 رابطاً .............. 

 
ما عدد الروابط أو الصفحات التي استخدمتها منذ الصفحة الرئيسة وحتى الوصول إلى خدمة  .٨

 المحادثة؟



٤۸ 
 

                                                                                                                                                         
 رابطاً .............. 

 
 هل يظهر رابط للخدمة المرجعية الرقمية داخل الصفحة الرئيسة للموقع ؟ .٩

 لا (    ) نعم                           (    ) 
  

 هل تظهر روابط للخدمة المرجعية الرقمية داخل صفحات الموقع الداخلية ؟ .١٠
 )١٢(انتقل إلى السؤال  -لا  (    ) نعم                           (    ) 

 
 إذا كانت الإجابة بنعم ، ما عدد الصفحات التي يظهر بها رابط للخدمة المرجعية بالموقع؟ .١١

 صفحة................... 
 

 ؟ الخاص بالخدمة هل تستخدم جميع الروابط الخاصة بالخدمة المرجعية نفس المصطلح .١٢
 لا  (    ) نعم                           (    ) 

 
 لموقع يساعد في التعرف على الخدمة المرجعية؟هل يوجد محرك بحث في ا .١٣

 )١٥(انتقل إلى السؤال  -لا  (    ) نعم                           (    ) 
 
 
 

هل ساعدك محرك البحث للوصول للخدمة ، وأنت لم تتمكن من الوصول إليها من خلال  .١٤
 تصفح الموقع؟ 

.                           ا أثناء التصفح محرك البحث أوضح وجود الخدمة ولم أجده  -نعم (    ) 
 لا(    ) 

 
 هل استخدمت خريطة الموقع عند البحث عن الخدمة؟ .١٥

 )١٧(انتقل إلى السؤال  -لا  (    ) نعم                           (    ) 
 

 هل خريطة الموقع مفيدة في تحديد الخدمة؟  .١٦
 لا  (    ) نعم                           (    ) 

 



٤۹ 
 

                                                                                                                                                         
 هل يشتمل الموقع على قائمة محتويات تحدد محتوى الصفحة؟  .١٧

 )١٩(انتقل إلى السؤال  -لا  (    ) نعم                           (    ) 
 

إذا كانت الإجابة بنعم ، هل تعتقد أن هذه القائمة تساعدك في الحصول على معلومات عن  .١٨
 الخدمة المرجعية الرقمية؟

 لا  (    )                     نعم       (    )  
 تمكنك من الوصول للخدمة المرجعية الرقمية؟ helpهل يقدم الموقع شاشات مساعدة  .١٩

 لا  (    ) نعم                           (    ) 
 

(       هل اشتمل الرابط الخاص بالخدمة المرجعية على بعض الكلمات التي لم تستطع فهمها .٢٠
 ؟)ضحمسمى الخدمة غير وا

 ......................................... .                          مثال  : نعم (    ) 
 لا(    )  
 

 هل استخدم الموقع أشكالاً أو صوراً للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية؟ .٢١
 )٢٣(انتقل إلى السؤال  -لا  (    ) نعم                           (    ) 

 
 الشكل يعبر بوضوح عن الخدمة ؟ ذلك هل .٢٢

 لا (    ) نعم                           (    )    
 

 :تقييم الخدمة المرجعية الرقمية
 )يمكن اختيار أكثر من إجابة( ما هو الإجراء الذي اتبعته المكتبة للرد على السؤال المرجعي؟ .٢٤

  جعيإرسال المكتبة إخطار للمستفيد فور تلقي سؤاله المر(     ) 
 إرسال رسالة الكترونية للاعتذار عن عدم الإجابة (     ) 
  إرسال الإجابة عن السؤال المرجعي(     ) 
  إحالة المستفيد إلى موقع مرجعي آخر(     ) 
 : .......................................أخرى هي(     ) 

 
 )أكثر من إجابةيمكن اختيار (  على الأسئلة المرجعية؟ ما هو شكل الإجابة .٢٥

  إجابة مباشرة من خلال أخصائي الخدمة(     ) 



٥۰ 
 

                                                                                                                                                         
 إحالة إلى موقع (     ) 
  إجابة من مرجع محدد(     ) 
 : .......................................أخرى هي(     ) 

هل يتم توثيق الإجابات التي ترد من الخدمة المرجعية ، ويتم ذكر المراجع التي تم الاعتماد  .٢٦
 يها في الإجابة؟عل

 لا(    )                       نعم     (    )    
 

 ما هي الفترة الزمنية التي استغرقتها عملية الإجابة على السؤال المرجعي؟ .٢٧
 :................تاريخ إرسال السؤال الأول

 ) :...................إن وجد ( تاريخ استلام الإخطار 
 ) :...................إن وجد ( تاريخ استلام الاعتذار 
 ) :...................إن وجد ( تاريخ استلام الإجابة 

 يوماً .................. الوقت المستغرق في الإجابة 
 
 
 
 
 

 


