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 الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية
 دراسة تحليلية لواقعها وأساليب الإفادة منها

 إعداد
 **سوسن طه ضليميد.                                 *د. بدوية محمد البسيوني

bmohammed@kau.edu.sa                                     sdulaymi@kau.edu.sa                 

              
 :المستخلص

وذلا  باساتخدام على مستوى العاالم   مكتبة وطنية 111في الخدمة المرجعية الرقمية تحليل وتقييم الدراسة تناولت
وتحليال ججاباات ائسا لة المرجعياة التاي  هااتحليال مواقع لوطنياة وفي حصار المكتباات ا وصفي التحليليالمنهج ال

والاجارااات المتبعاة  ن لهااعند استخدامه في جامعة المل  عبد العزيز تم جرسالها للخدمة وتحديد سلو  الطالبات
 مان أخصاا ي المراجاي فيهاا %59 أن في تسويق وتقييم الخدمة في المكتبات الوطنية  وقاد توصالت الدراساة جلاى

قاااااد حصااااالوا علاااااى مااااالمكت علمياااااة فاااااي تخصاااااخ المكتباااااات والمعلوماااااات  وأن مصاااااطل   أخصاااااا ي المراجاااااي  
Reference librarian  مااو أك اار المصااطلحات المسااتخدمة للدلالااة علااى المساامى الااوميفي الخاااخ بالخدمااة

حااارخ وتباااين  مااان ماااذت المكتباااات تاااوافرت لاااديها سياساااة لتقاااديم الخدماااة  %59المرجعياااة الرقمياااة  كماااا تباااين أن 
ماان المكتبااات الوطنيااة علااى تقااديم الخدمااة علااى بااكل اسااتمارة البريااد  يلااي ذلاا  البريااد البساايط بنساابة  19.51%
  ااام  %18.41الدردباااة بنسااابة   ااام  %22.22تقاااديم الخدماااة بباااكل ائسااا لة المتكاااررة بنسااابة   ااام   44.44%

 ماان ججمااالي المكتبااات مودااوة الدراسااة %5.43الخدمااة المرجعيااة الرقميااة التعاونيااة والتصااف  المبااتر  بنساابة 
واستخدمت الطالبات عدة أسااليب للمسااعدة فاي الوصاول للخدماة المرجعياة الرقمياة منهاا فحاخ رواباط وأيقوناات 

من ججمالي الطالبات   يليها استخدام محر  البحث بنسبة  %19.51الصفحة الر يسة فقد تم استخدامها من قبل 
وأخياارا   %14.41بنساابة  contact us   اام أيقونااة  %99.99بنساابة   help   اام بابااة المساااعدة 47.54%

 من ججمالي الطالبات  %11.11خريطة الموقي بنسبة 
 

                                                 
 6991( ليسانس المكتبات والمعلومات من جامعة طنطا عام  *

 0220ماجستير في علم المكتبات والمعلومات من الجامعة نفسها عام 
 0222دكتوراه في علم المكتبات والمعلومات من الجامعة نفسها عام 

 مصر -جامعة طنطا كلية الآداب ، مدرس )أستاذ مساعد ( ب
 بكلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة الملك عبد العزيز بقسم المكتبات والمعلومات تعمل حالياً أستاذاً مساعداً 

 
 هـ  6121من جامعة الملك عبد العزيز عام  إدارة الأعمال بكالوريوس ( **

 6991ت والمعلومات من الجامعة نفسها عام ماجستير في علم المكتبا
  0221جامعة سندرلاند ببريطانيا عام دكتوراه في علم المكتبات والمعلومات من 

 بكلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة الملك عبد العزيز بقسم المكتبات والمعلوماتتعمل حالياً أستاذاً مساعداً      
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 9 

 أولا: الدراسة المنهجية:
 

 أهداف الدراسة 6. 6
مدف ر يس مو بيان واقي الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية ومدى الإفادة  تحقيق تهدف الدراسة جلى

   وذل  من خكل مجموعة من ائمداف الفرعية مي :منها 
 تحديد أساليب تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية   1

تحديد نوعيات مصادر المعلومات التي يتم الاعتماد عليها في الإجابة على ائس لة المرجعية الواردة   9
 للمكتبات الوطنية 

 المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية والإعكن عنها تحديد ائساليب المتبعة لتسويق الخدمة   3

تحديد مدى جفادة طالبات المكتبات والمعلومات بجامعة المل  عبد العزيز من الخدمة المرجعية الرقمية   4
 بالمكتبات الوطنية 

 تحديد الفترة الزمنية التي تستغرقها الطالبات  وعدد الروابط التي يتم فتحها للوصول للخدمة   9

ائس لة والاستفسارات مواقي الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية مي درجة تجاوب وتفاعل  تحديد  1
  المرجعية

 تقييم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية تحديد أساليب    5

 
  تساؤلات الدراسة: 0. 6

 تحاول الدراسة الإجابة عن التساللات الآتية:
  طنية سياسة لتقديم الخدمة المرجعية الرقمية ؟ وما مي أمم بنودما؟مل تتوافرلدى المكتبات الو   1

 ما مي أنماط تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية في العالم؟  9
  ما مي مصادر الاجابة على الاس لة المرجعية الرقمية؟  3
 ما مي الفترة الزمنية المستغرقة من جانب الطالبات في الوصول للخدمة؟  4
 دى ودوح المصطل  المستخدم للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية في العالم؟ما م  9
 الطالبات في الوصول للخدمة ؟ وما مدى توافرما بالمكتبات الوطنية؟ تساعدما مي الوسا ل التي   1
 ما مدى امتمام المكتبات الوطنية بالرد على ائس لة والاستفسارات المرجعية؟  5
أك ر مصادر المعلومات التي يتم الاعتماد عليها في الإجابة على ائس لة المرجعية الموجه جلى ما مي   4

   المكتبات الوطنية بالعالم؟

 ما مي أبكال الرد على الاستفسارات بالمكتبات الوطنية؟  5

  ما مي ائساليب المتبعة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية والإعكن عنها؟  17
  مامي الطرق المتبعة في تقييم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية؟ .11
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 منهج البحث وأدوات جمع البيانات 3. 6
في العالم  اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي  وذل  من خكل حصر مواقي المكتبات الوطنية

  وأساليب تقديم الخدمة المرجعية الرقمية آليةالتي تتوافر بها الخدمة المرجعية الرقمية  وتحديد  و
 أدوات جمع البيانات 6. 3. 6

تم الاعتماد على استبيانين لتحديد واقي الخدمة المرجعية الرقمية   وسلو  الطالبات في استخدامها  وذل   
 على النحو التالي:

تقييمها   وتوجيهه جلى تصميم استبيان يتناول العناصر الخاصة بآلية توفير الخدمة وأساليب تسويقها و 
 أخصا ي الخدمة المرجعية الرقمية بكل مكتبة على حدة  وقد ابتمل على العناصر التالية:

 سياسة تقديم الخدمة المرجعية الرقمية 

 أنماط  توفير الخدمة المرجعية الرقمية 
 تسويق الخدمة المرجعية الرقمية 
 أساليب تقييم الخدمة المرجعية الرقمية 
 
ن يتناول العناصر الخاصة باستخدام الخدمة وأساليب التعامل معها   وتوجيهه جلى طالبات قسم تصميم استبيا

 المكتبات والمعلومات بجامعة المل  عبد العزيز 

 وقد ابتمل على العناصر التالية:
   أغراض استخدام الخدمة المرجعية الرقمية من قبل طالبات جامعة المل  عبد العزيز 

  الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات مودوة الدراسة  كيفية الوصول جلى 
  حساب الوقت المستغرق وعدد الروابط التي سيتم استخدامها للوصول للخدمة 
  تحديد الإمكانات التي توفرما مواقي المكتبات الوطنية على الانترنت لدعم استكباف الخدمة

قا مة  –خريطة الموقي  – المرجعية الرقمية   وتبمل   محركات البحث الخاصة بالموقي
 محتويات الموقي 

  تحديد أنماط الخدمة ائك ر استخداما  من قبل طالبات جامعة المل  عبد العزيز 

 
 وكيفية اختيارها:الدراسة ينة ع 1. 6

 نمقصودة من طالبات قسم المكتبات والمعلومات بجامعة المل  عبد العزيز  ممن توافرت به تم اختيار عينة
 الية:البروط الت

  جحدى طالبات المستوى السادس  أي سبق لها دراسة مادتي الانترنت وخدمات المعلومات 
  سبق لها التعامل مي الخدمات المرجعية الرقمية 
  يتوافر لها بريد الكتروني خاخ بها 
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ومكحماة  نطالباة  وتام تاوزيعهم علاى خماس مجموعاات   حتاى تاتمكن الباح اة مان متاابعته 91وقد تام اختياار  
للخدمة المرجعية الرقمية ببكل عملي   وذل  عن طريق تخصايخ جهااز حاساب  نهتحليل استخدام  و نسلوكه

رسال الاستفسارات ومتابعة الردود   لكل طالبة   ومكحمة سلوكها في استخدام الخدمة   وا 
س لة المرجعية ببكل طالبات عدم امتمام الطالبات بكتابة ائ 17وقد تبين من الدراسة المبد ية التي أجريت على 

سليم   مما قد يلدي جلى عدم فهمها من جانب المكتبة  وبالتالي يال ر علاى نتاا ج الدراساة   لاذل  قامات الباح اة 
  الإرساااالبإرساااال ائسااا لة المرجعياااة للمكتباااات موداااوة الدراساااة للتلكاااد مااان عملياااة الإرساااال والاااتحكم فاااي فتااارات 

خ بريد الكتروني لاستكم الردود  وقد تم جرساال سالالين مماا مان ودبط عملية استقبال الردود من خكل تخصي
 What is the definition ofوماا ماي الميتاداتاا؟ ?Who is Dr. Ahmad Zewail ماو د  أحماد زويال ؟ 

metadata?   
كمااا تاام مساا  مواقااي المكتبااات الوطنيااة فااي العااالم علااى باابكة الإنترناات والتااي تااوفر خدمااة مرجعيااة رقميااة       

مكتبااة  وذلاا   97مفعلااة  جذ بلااد عاادد المكتبااات التااي أجاباات عاان الاسااتبيان الموجااه ئخصااا ي المراجااي بهااا جلااى 
 من ججمالي المكتبات مودوة الدراسة  %54.75بنسبة 
 
 إجراءات الدراسة: 2. 6

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

وقد تم الاعتماد  9775تم حصر وتجميي مواقي المكتبات الوطنية المتاحة على الانترنت حتى نهاية مارس 
عدد من ائدلة العديد من محركات البحث م ل جوجل ويامو وألتافيستا   جلى جانب في عملية التجميي على 

 :منها
National Libraries of the World: Address List (1) 

ويحصر الدليل المكتبات الوطنية الموجودة ( (IFLAيعد مذا الدليل الاتحاد الدولي لجمعيات المكتبات 
الخاخ بها على جلى جانب الموقي  وعنوانها على مستوى العالم مي جعطاا كافة بيانات الاتصال بها 

 مكتبة وطنية  195ويدم الدليل الانترنت )جن وجد(
)2( essit National Library Web 

 The University of Queenslandمذا الدليل جامعة كوينسكند بلستراليا  تأعد 

  موقعا   144وقد ابتمل الدليل على  الانترنت ويدم الدليل المكتبات الوطنية التي تتوافر لها مواقي على 
)3( National Libraries of the World 

موقعا   91الدليل  مالانترنت  ويدم والتي تتوافر لها مواقي على يهتم بحصر المكتبات الوطنية على مستوى العال
 لمكتبة وطنية 

 المرحلة الثانية: فحص مواقع المكتبات الوطنية.
وصل عدد المواقي  د  وقتم في مذت المرحلة فحخ جميي مواقي المكتبات الوطنية التي تم التوصل جليها

 ا يلي:وقد تم استبعاد م موقعا  ( 111) التي تم فحصها
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 مواقع المكتبات التي لا تتوافر لها إصدارة باللغة الانجليزية أو العربية:

موقعا  بسسب حرخ كل مكتبة من المكتبات الوطنية أن يكون موقعها باللغة الرسمية  43تم استبعاد 
موقعاَ  (19)المستخدمة في الدولة وأتاحت بعض المكتبات جصدارات لموقعها بلغات مختلفة  فقد تبين وجود 

بلك ر من لغة ومنها اللغة الانجليزية وقد تمت دراسة تل  المواقي ومي: المكتبات الوطنية في الدول 
مولندا  –ماليزيا  –لي وانيا  –لاتفيا  –جيران  –أيسلندا  –فرنسا  –جزر الفارو  –الدنمار   –التالية)التبي  

  كندا( –ويلز  –تايكند  –أسبانيا  –سلوفينيا  –
 اقع التي لا تتوافر بها الخدمة المرجعية الرقمية:المو 

  المكتبات الوطنية في ( موقعا  لا يتوافر به الخدمة المرجعية الرقمية  ومن مذت المكتبات41تم استبعاد )
 –ربيجان ذأ –كوريا  –مصر  –الكويت  –الامارات  –ائردن  –الهند  –ليبيا  –الدول التالية) الجزا ر 

  مالطا      (
 :مواقع المكتبات غير المكتملة أو قيد الإنشاء 

 تم استبعاد  ك ة مواقي كانت لاتزال قيد الإنباا وقت ججراا الدراسة  ومذت المواقي مي:
http://www.bnt.nat.tn/ :المكتبة الوطنية بتونس    

 http://www.alassad-library.gov.sy/ائسد الوطنية بسوريا: مكتبة    
http://www.natlib.gov.gy :المكتبة الوطنية بغو يانا   

 :مواقع المكتبات التي تتوافر بها الخدمة ولكنها لا تعمل
 ت المواقي مي:مواقي لمكتبات وطنية تتوافر بها الخدمة ولكنها غير مفعلة   ومذ استبعاد  ك ةتم 

http://www.iraqnla.org:المكتبة الوطنية بالعراق     
  http://www.nlm.gov.mv/main: المكتبة الوطنية بملديفيا
  http://www.kb.seالمكتبة الوطنية بالسويد:
ومي كما  مكتبة 95وصلت أعداد مواقي المكتبات التي تمت دراستها جلى  الاستبعاد بعد الانتهاا من عمليات 

  (1يودحها الجدول رقم )
 (1الجدول 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 √ 

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
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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/ ليثوانيا √ 

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

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  وذل  بنسبة  97وصل عدد المكتبات التي أجابت عن الاستبيان الموجه ئخصا ي المراجي بها جلى 
 من ججمالي المكتبات مودوة الدراسة  54.75%

 
 المرحلة الثالثة: تحليل مواقع المكتبات الوطنية وجمع البيانات المطلوبة.

   تم تحليل مواقي المكتبات الوطنية وتحديد الخدمة المرجعية الرقمية وأنماطها وأساليب تقديمها
ومدى توافر وسا ل المساعدة في الموقي للوصول للخدمة   والتلكد من توافر المصطل  في الصفحة 

 بالموقي   ومدى توافر روابط له في الصفحات ائخرى بالموقي الر يسة 
  ججابات ائس لة المرجعية التي تم توجيهها جلى المكتبات لتحديد ما يلي:تحليل تم 

 المدة الزمنية المستغرقة في الرد على الاستفسارات المرجعية   1
 أنواة مصادر المعلومات التي تم الاعتماد عليها في الإجابة   9

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
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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 لمكتبات التي تقوم بإرسال جخطارات للمستفيدين لإبعارمم بوصول السلال تحديد ا  3
جعداد فحخ المصادر التي تم الاعتماد عليها في الإجابة عن ائس لة المرجعية و   4

  الخاصة بها التوزيعات المختلفة
 المرحلة الرابعة: تصميم الاستبيانات وتوزيعها.

ما ئخصا ي المراجي والآخر للطالبات  وقد تم توزيعهما خكل الفصل تم جعداد استبيانين في مذت المرحلة  أحدم
  9775  وتم الانتهاا من عمليات التوزيي في نهاية بهر يونيو 9775/9774ال اني للعام الجامعي  يالدراس

تم كذل  في مذت المرحلة القيام بإرسال الاستفسارات المرجعية للمكتبات مودوة الدراسة  ومتابعة الردود 
 وتحليلها   م تفريد الاستبيانات والخروج بملبرات ونتا ج عن الخدمة 

 
 الدراسات السابقة  1. 6

مهرت العديد من الدراسات التي تناولت الخدمة المرجعية الرقمية من جوانب متعاددة   بعداها ركاز علاى تحدياد 
الممكان تقسايم ماذت الدراساات جلاى  ومان    أو نوعياة ائسا لة المرجعياة أو الإفاادة منهاا  اأنمااط تقاديمه مويتها أو

 قسمين ر يسين مما:
 الدراسات العامة 6. 1. 6

التي تناولت الخدمات المرجعية الرقمية وأساليب تقديمها والسياسات الخاصة بها ووسا ل التخطايط مي الدراسات 
 المتبعة لإنباا الخدمات المرجعية الرقمية  ومن مذت الدراسات:

  Georgia Tech'sالتاااي ركااازت علاااى دراساااة الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة بمكتباااة  Bruce  4دراساااة  باااروس: 
وتناولاات الدراسااة تاااري  مهااور الخدمااة بالمكتبااة وأنماااط تقااديمها وائساااليب المسااتخدمة فااي تسااويقها   وتوصاالت 

 الدراسة جلى أن المكتبة تعتمد على وسيلتين للتسويق للخدمة   ومما:
 الإعكن عن الخدمة في موقي المكتبة و  مكتبة والحرم الجامعياستخدام الملصقات داخل ال
بالبريد الالكتروناي بالمكتباة   تتطلاب وقتاا  أطاول مان جاناب المسالولين عان  المقدمةأن الخدمة المرجعية الرقمية 

الخدمااة   وخاصااة جذا تماات ببااكل تحريااري   وعناادما تااتم عاان طريااق المحاد ااة فإنهااا تساابب دااغطا  لهاام   نماارا  
   المبابر حاجة جلى السرعة في الحصول على الإجابة وذل  لوجود المستفيد على الخطلل

والتاي تنااولا فيهاا مفهااوم الخدماة المرجعياة الرقميااة  Karen & Amy   5ودراساة كال مان   كااارين و جيماي   : 
م الخادمات المرجعيااة وأنمااط تقاديمها ومقوماتهاا   وبياان الادور المناافس للبااركات التجارياة ماي المكتباات فاي تقادي

الرقمية   وتوصلت الدراسة جلى درورة توفير المقومات ائساس  عند التخطايط للخدماة   وماذت المقوماات ماي   
الإدارة والتسااويق والسياسااة والتاادريب والتقياايم والمعااايير التااي ساايتم الاعتماااد عليهااا عنااد تقااديم الخدمااة وتقييمهااا    

يتعلااق بالخدمااة وتودااي  فلساافتها واسااتخدام البرمجيااات التااي تعتمااد عليهااا   وداارورة تقااديم برنااامج تاادريبي رساامي
 وكيفية التعامل مي أك ر من مستفيد في الوقت نفسه 
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التي تناولا فيها أربعاة مباروعات للمراجاي الرقمياة التاي يمكان اساتخدامها  Leri & Tom  6ودراسة  ليري وتوم: 
  الذي تاوفرت مكتباة الكاونجرس لتقاديم الخدماة "Info eyesمبروة من كافة ف ات المستفيدين   مي التركيز على 

  Co browsingالمرجعيااة الرقميااة للمسااتفيدين المكفااوفين   ويعتمااد علااى الباارامج الصااوتية والتصااف  المبااتر  
 وحددت الدراسة البرامج التي تتطلبها م ل مذت المبروعات وكيفية تقديمها بالمكتبات ومراكز المعلومات 

التاي مادفت جلاى وصاف وتحليال الخدماة المرجعياة الرقمياة فاي خماس مكتباات  Margariti 7  مارجريت: ودراسة
 : ميمن المكتبات الكبرى في اسكتلندا ومذت المكتبات 

Glasgow University Library 

 The University of Strathclyde Library 

 Glasgow Caledonian University Library 

 The Mitchell Library in Glasgow  

 The National Library of Scotland in Edinburgh 

وأمهرت الدراسة أن الخدمة المرجعية الرقمية المقدمة من خكل البريد الالكتروني مي أك ر أنماط الخدمة وجاودا  
متخصصاة  في المكتبات الاسكتلندية  وأوصات الدراساة بدارورة حارخ المكتباات الاساكتلندية علاى جعاداد بارامج

 في تدريب المستفيدين على كيفية التعامل مي تقنيات وبرامج الخدمة المرجعية الرقمية 
والتاااي تهاادف جلااى التخطااايط لمبااروة خدمااة مرجعياااة رقميااة بااين المكتباااات  8والدراسااة التااي قامااات بهااا   بااامفل   

لتقاديم الخدماة المرجعياة الرقمياة  ةزماالجامعية السعودية ,من خكل تحديد المتطلباات الفنياة والإدارياة والمالياة الك
التعاونياااة   ومسااالولية جدارتاااه وأسااااليب تقديماااه وتساااويقه وتقييماااه    وعااارض بعاااض النمااااذج العالمياااة للخااادمات 
التعاونية وأوصت الدراسة بدرورة تطبيق المباروة المقتارح وأن تتاولى جحادى الجامعاات الساعودية جدارة المباروة 

 سياسة وادحة للمبروة  وأن يتم تقديم الخدمة المرجعية الرقمية من خكلها  مركزيا    على أن يتم ودي
 

الكبااف عاان الودااي الاارامن للخدمااة المرجعيااة الرقميااة  اوالتااي تناولاات فيهاا 9والدراسااة التااي قاماات بهااا   الرابغااي  
 ي المراجاي( بالساعودية   وتحدياد مقوماات تقاديمها  واستكبااف أراا المختصاين) عماداا بالون المكتباات وأخصاا

حاول دارورة تقااديم الخدماة بالمكتبااات الجامعياة بالسااعودية   واساتعراض بعااض النمااذج العالميااة بهادف اسااتنباط 
مواصفات مك مة للبي ة السعودية  وتوصلت الدراسة جلى أن موقي مكتبة جامعة المل  فهد للبترول والمعادن ماو 

امعياة   يحارخ علاى تقاديم الخدماة المرجعياة الرقمياة   وتليياد الموقي الوحيد مان باين  مانياة مواقاي للمكتباات الج
ساناد مهماة  عمداا بلون المكتبات لفكرة مبروة الخدمة المرجعية التعاونية بين المكتبات الجامعية الساعودية   وا 

لجامعيااة جدارة المبااروة المقتاارح لااوزارة التعلاايم العالي وأوصاات الدراسااة بداارورة تنميااة قاادرات العاااملين بالمكتبااات ا
من خكل البرامج التدريبية المك فة   وأن يتم جدراج مفهوم الخدمة المرجعية الرقمية دامن أولوياات بارامج التعلايم 

 العالي في المملكة 
التااااي تهاااادف جلااااى قاااارااة واقااااي الخدمااااة المرجعيااااة الرقميااااة فااااي البلاااادان المتقدمااااة   وتحديااااد  10ودراسااااة   الزمااااري  

ة علااى الخدماة   ومحاولااة التفريااق بينهااا   وتقادم كااذل  استعرادااا  لباارامج وأنممااة المصاطلحات المسااتخدمة للدلالاا
الخدمات المرجعية الرقمية والباركات المنتجاة لهاا وبياان مزاياا كال منهاا  وذلا  مان خاكل متابعاة الإنتااج الفكاري 
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ن فاعلين في   وتوصلت الدراسة جلى عرض نموذجي 9774وحتى عام  1553المنبور في مذا المجال منذ عام 
 مجال الخدمة المرجعية الرقمية   لكي تستربد بهما المكتبات العربية 

 
 الدراسات الخاصة بتحليل وتقييم الخدمة المرجعية الرقمية  0. 1. 6

ومي الدراسات التي امتمت بتحليل الخدمات المرجعياة الرقمياة وتقييمهاا مان خاكل اساتخدام العدياد مان ائسااليب 
 منها:
 بات ائس لة المرجعية الخاصة بالخدمةتحليل ججا 
 ها جلى أخصا ي المراجي والمستفيدين من الخدمةهجعداد استبيانات وتوجي 
 تحليل سجكت الاستخدام الخاصة بالخدمة 
 جعداد معايير وتطبيقها على بعض الخدمات المرجعية الرقمية 

 دراسة سلو  المستفيدين من الخدمة 
 ومن مذت الدراسات:

 المرجعياة الرقمياةوالتي تنااولا فيهاا اساتخدام الخدماة  Maryellen Charly    11&ي و مارلين:  دراسة   بارل

digital reference services (DRS)  المتحاادة  موقعااا  لمكتبااات الماادارس الطبيااة بالولايااات 115فااي
عياااة الرقميااااة   طالباااا  للخدماااة المرج 14فاااي تحليااال اساااتخدام  لمساااحيائمريكياااة   واساااتخدمت الدراساااة المااانهج ا

وحسااب عاادد الاروابط التااي اسااتخدامها الطاكب للوصااول للخدماة والمصااطلحات المسااتخدمة للدلالاة علااى الخدمااة 
مااان الطاااكب أكااادوا علاااى مهاااور راباااط  %54.1والمعوقاااات التاااي تحاااول دون الإفاااادة منهاااا وأمهرت الدراساااة أن 

صافحة ويسااتغرق  9.9كال طالاب فااي المتوساط ويتصاف    للخدماة المرجعياة الرقمياة فااي الصافحة الر يساة للموقااي
مرة على الفلرة للوصول جلى الخدمة المرجعية مان  9.99ويدغط كل طالب  للخدمة دقيقة للوصول  9.4حوالي 

 الصفحة الر يسة للموقي 
 

والتااي قاماات فيهااا بتحلياال ائساا لة المرجعيااة  Janet Bradford  12الدراسااة التااي قاماات بهااا  جانياات برادفااورد: 
جا في وساط ولاياة  Stetson Universityفي جامعة  9779/9773بهور خكل العام الجامعي  4باتها لمدة وا 

فلوريدا  مدفت الدراسة جلى تحديد قواعد البيانات التي تم استخدامها في الإجابة على ائس لة المرجعية   وتحديد 
المراجاااااي المطبوعاااااة التاااااي ياااااتم  مااااادى اعتمااااااد أخصاااااا ي المراجاااااي علاااااى المراجاااااي المطبوعاااااة   وتحدياااااد نوعياااااات

اسااتخدامها أمهرت الدراسااة أن عاادد ائساا لة المرجعيااة التااي وردت جلااى المكتبااة خااكل فتاارة الدراسااة وصاالت جلااى 
فاي الإجاباة قواعد البيانات ( مصدرا  للإجابة عليها  وقد تم الاعتماد على 3445( سلالا    وتم استخدام )9451)

   اام فهاارس  %93.1بنساابة الخباارة البخصااية ئخصااا ي المراجااي ة   يليهااا ماان ائساا لة المرجعياا %93.59علااى 
مااان  %5.34  وأخيااارا  الكتاااب المرجعياااة بنسااابة  %95 19   ااام مواقاااي الوياااب بنسااابة  %73 19المكتباااة بنسااابة 

  المرجعيةائس لة  المصادر المستخدمة في الإجابة على ججمالي
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 :UICا الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة فاااي جامعاااة جيليناااوى التاااي تناولااات فيهااا Sandra   13ودراساااة   سااااندرا : 

University of Illinois at Chicago   وتركزت أمداف الدراساة فاي تحدياد المساتفيدين مان الخدماة  ونوعياة
ائساا لة  والمودااوعات التااي تتركااز حولهااا ائساا لة  واعتماادت الدراسااة علااى عينااة ماان ائساا لة المرجعيااة  بلغاات 

  توصاالت الدراسااة جلااى مجموعااة ماان  9774مااارس  31وحتااى  9773أغسااطس  1تاارة ماان ساالالا  فااي الف 197
 النتا ج مي :

وذلاا  ئغااراض  بالجامعااة أن معماام ائساا لة يااتم توجيههااا ماان خااكل أعداااا مي ااة التاادريس والطلبااة والعاااملين  
:  5ات المكتبااة مااا بااين جعااداد التكاااليف الدراسااية أو رعايااة المردااى  وتراوحاات نساابة ائساا لة التااي تتعلااق بمقتنياا

جراااتهاا وخادماتها   بنسابة  33%   وأن  %37: 5ماا بااين  تتاراوح  تليهاا ائسا لة التاي تتعلاق بسياساة المكتبااة وا 
 من ائس لة المرجعية تركزت على الصحة العامة    19%

اسااتخدام  علااى التااي تهاادف جلااى بيااان الإقبااال ماان جانااب ائمااريكيين Lorri Mon   14ودراسااة   لااوري مااون : 
وبائخخ الخدمة المرجعية المقدمة من خاكل المقدمة من خكل المواقي الحكومية    والخدمة المرجعية الرقمية 

عباااار البريااااد  Department of State Foreign Affairs Network (DOSFAN)موقااااي 
 مة   ومنها:الالكتروني وتوصلت الدراسة جلى تحديد ائسباب التي أدت جلى الإقبال على مذت الخد

  صعوبة الوصول جلى مواقي المكتبات 
  عدم ودوح الروابط الخاصة بالخدمة المرجعية الرقمية بالموقي 
  عدم امتمام المكتبات بتسويق الخدمة والإعكن عنها 
  تركيز ك ير من مواقي المكتبات على عرض قواعد البيانات التي تتطلب ابترا  بها مما يحبط ك ير من

  .زا ريها

والتااي تهاادف جلااى تطااوير جطااار لتقياايم الخدمااة المرجعيااة  Marilyn  15دراسااة  التااي قاماات بهااا  مااارلين: وال
  والذي تكون من أربعة محاور ر يسة مي :  DRSsلرقمية ا

 mission and purpose والهدف:الرسالة   1
 structure and responsibilities to client : البنية والمسلولية تجات المستفيد  9
 core functions ما ف الر يسة :الو   3
 quality controlدبط الجودة :   4

مكاناتهاا  97وتم تطبيق مذا الإطار على عينة مكونة من  خدمة مرجعية رقمية   وتم تحليلها وتحديد محتواماا وا 
ر وتوصاالت الباح ااة جلااى قابليااة مااذا الإطااا  بائقسااام ائخاارى بااالموقي  FAQالبح يااة وعكقااة ائساا لة المتكااررة 

 الخدمات المرجعية الرقمية   للتنفيذ والتطبيق على
التاي تناولات تقيايم الخدماة المرجعياة الرقمياة المقدماة مان خاكل المكتباات  Vandecreek 16ودراسة  فاناديكري :

ساتخدام الخاصاة بالخدماة خاكل فتارة عبارة ائكاديمية عن طريق البريد الالكتروناي  حياث تام تحليال ساجكت الا
ت الدراساة أن المساتفيدين مان الخدماة راداون بدرجاة كبيارة علاى مساتوى تاوفير الخدماة بالمكتباات أبهر  وأمهار 
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التااي  feedbackكاديميااة  وأن يحاارخ مقاادموا الخدمااة فااي تلاا  المكتبااات علااى الإفااادة ماان التغذيااة المرتاادة ائ
م فيما يخخ الخدمة  وأوصت تسم  للمستفيدين بإبداا أرا هم حول الخدمة   وكذل  السماح لهم بإبداا مقترحاته

الدراسة بدرورة استحداث أبكال جديدة من الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات مودوة الدراسة  والاستفادة من 
 وتحسين الخدمة بالمكتبات مودوة الدراسة لخدمة لتطوير انتا ج دراسات تقييم 

جعية الرقمية المقدماة مان خاكل عبار جامعاات التي مدفت جلى تقييم الخدمة المر  Bullard  17ودراسة   بولارد:
   وتم تقييم الخدمة من خكل تطبيق مجموعة من المعايير مي:

 الوصول:  جمكانيةaccessible 
 البهرة والانتبار: publicize  
 :ودوح سياسة الرد على ائس لة clear response policy 
 :السرية والخصوصية privacy 
 :الوصول للمعلومات ذات الصلة access to related information 

وأمهاارت الدراسااة الحاجااة جلااى جعااداد وتطااوير معااايير لتقياايم الخدمااة المرجعيااة الرقميااة   لمساااعدة المكتبااات فااي 
 قياس مدى جودة الخدمة وفاعليتها 

التااي ماادفت جلااى تقياايم الخدمااة المرجعيااة الرقميااة المقدمااة ماان خااكل خمااس  Cloughley 18ودراسااة  كلااوغلي: 
تبات أكاديمية  من خكل جرسال عبرة أس لة  وتحليل الإجابات الواردة لتل  ائس لة   وقد راعاى الباحاث عناد مك

صااياغة ائساا لة أن تكااون ائساا لة الخمسااة ائولااى بساايطة ولهااا ججابااات محااددة  والخمسااة ائخاارى تعتمااد علااى 
تعب اة  –متاوافرة مان الخدماة) البرياد البسايط المعرفة بمودوة الاستفساار  واساتخدمت الدراساة ائنمااط المختلفاة ال

 ةالدردباااة(  وامتمااات الدراساااة بقيااااس مااادى حاجاااة الخدماااة جلاااى الاستفساااار عااان بعاااض ائسااا ل –اساااتمارة البرياااد 
داامان الدقااة فااي الإجابااة عليهااا وقياااس ماادى ساارعة المكتبااات فااي الإجابااة ماان خااكل حساااب الماادة للتوداايحها 

 وكذل  تحديد المصادر التي تم الاعتماد عليها في الإجابة عن ائس لة المستغرقة في الرد على ائس لة 
سااالالا   947التاااي مااادفت جلاااى تقيااايم الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة   مااان خاااكل تحليااال  Janes  19ودراساااة  جاااانيز:

 موقعا  من مواقي الخدمة المرجعية الرقمية  وذل  لتحديد ما يلي: 97مرجعيا  تم جرسالها جلى 
 جابة عن ائس لةمعدلات الإ 
 الفترة الزمنية المستغرقة في الرد 
 مدى دقة الإجابات وصحتها 

من ائس لة المرجعياة الموجهاة  %57وتوصلت الدراسة جلى عدة نتا ج من أممها قدرة المواقي على الإجابة عن  
ي الإجاباااات ادت نسااابة الدقاااة فااادز امااان ججماااالي ائسااا لة   و  %15جليهاااا  ووصااالت نسااابة الإجاباااات الساااليمة جلاااى 

 Factual questions.الخاصة بائس لة الحقا قية 
التي استخدمت عدة وسا ل لتقييم الخدمة المرجعية الرقمية   ومي تجميي احصاااات  Kloss  20ودراسة   كلوز:

الاستخدام الخاصة بالخدمة والحصول عليها الكترونيا  من خكل مقدمي الخدماة  و جعاداد اساتبيان وتوجيهاه جلاى 
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ا ي المراجي المسلول عن تقديم الخدمة  جلى جانب تقييم المستفيدين للخدمة أمهرت الدراسة جيجابية التقييم أخص
مان جانااب المساتفيدين  للخدمااة ورداامم عنهااا  وكاذل  قاادرة أخصاا ي المراجااي علاى جيجاااد مواقاي علااى الانترناات 

مرجعيااة  وأوداااحت الدراساااة أن اساااتخدام تتميااز بالجااادة والحدا اااة واسااتخدامها فاااي الإجاباااة عاان بعاااض ائسااا لة ال
   المصادر المطبوعة ما زال مستمرا  من جانب أخصا ي المرجي في الإجابة عن ائس لة التي ترد للخدمة  

  وتحديد درجة تفاعال مكتبة عربية  151التي تناول فيها واقي الخدمة المرجعية الرقمية في  21دراسة   بامين   
الكااونجرس والمكتبااة البريطانيااة ومكتبااة الانترناات العامااة   مااي الاستفسااارات العربيااة    المكتبااات ائجنبيااة  مكتبااة

من ججمالي  %15والتخطيط لإنباا خدمة مرجعية رقمية تعاونية بين المكتبات العربية وتوصلت الدراسة جلى أن 
مااا يتعلااق بالخدمااة المرجعيااة قااديم الخدمااة   وعاادم وجااود تعاااون بااين المكتبااات العربيااة فيتالمكتبااات العربيااة تقااوم ب

بنسااابة  بالخدماااة واقتصااارت أنمااااط تقاااديم الخدماااة بالمكتباااات العربياااة علاااى مااالا الاساااتمارات الخاصاااة   الرقمياااة
بنساابة  FAQs   اام جتاحااة ملفااات لاساا لة المرجعيااة المتكااررة  %94.1يليهااا البريااد الالكترونااي بنساابة  95.9%
المكتملااة والتااي بلغااات  الإجاباااتباااقي المكتبااات ماان حيااث عااادد  تفوقاات مكتبااة الانترناات العامااة علاااى  13.5%

 وكانت أك ر المكتبات حرصاا  علاى تو يقهاا   حياث بلغات نسابة الإجاباات المرجعياة المو قاة تو يقاا  كاامك   93%
45%  

ومااان خاااكل العااارض الساااابق لتلااا  الدراساااات يتباااين تركياااز الدراساااة الحالياااة علاااى تحليااال ووصاااف وتقيااايم الخدماااة 
جعيااة الرقميااة بالمكتبااات الوطنيااة علااى مسااتوى العااالم  وذلاا  ماان خااكل اسااتخدام عاادة أساااليب منهااا جرسااال المر 

اساااتبيان ئخصاااا ي المراجاااي بتلااا  المكتباااات ودراساااة سااالو  الطالباااات عناااد اساااتخدام الخدماااة  وتحليااال الإجاباااات 
اسااة الحاليااة ماان تحلياال جحصااااات الخاصااة بائساا لة المرجعيااة التااي تاام جرسااالها جلااى المكتبااات  ولاام تااتمكن الدر 

 الاستخدام الخاصة بالخدمة وذل  لصعوبة الحصول على تل  البيانات من المكتبات 
 

 ثانياً: الإطار النظري للدراسة
 Digital Reference Services (DRS) :ةمفهوم الخدمة المرجعية الرقمي 6. 0

ت التكنولوجياة فااي مجاال اسااترجاة المعلوماات   وقااد تم ال الخدماة المرجعيااة الرقمياة أحااد مماامر مواكبااة التطاورا
امتمات المكتباات ائجنبياة بهاذت الخدماة امتمامااا  واساعا   لماا لهاا مان دور فااي دعام العملياة التعليمياة والبح ياة فااي 

 المجتمي 
باكل  مهرت الخدمة المرجعية الرقمية في نهاياة ال مانيناات   عنادما بادأت المكتباات ائكاديمياة فاي تقاديمها فاي 

 Ask a librarianالبريد الالكتروني   في بداية التسعينات مهرت خدمات تحمل مصطل  اسلل أمين المكتبة: 

 22 ومل مذا المصطل  مو البا ي   حتى الآن  
 

جمعياااة المكتباااات  يدااام الانتااااج الفكاااري العدياااد مااان التعريفاااات الخاصاااة بالخدماااة المرجعياااة الرقمياااة  فقاااد قااادمت
التاي تمكان مان الخدمة المرجعية فاي باكلها الالكتروناي   بلنها لخدمة المرجعية الرقمية يفا  لتعر   ALAائمريكية
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باسااتخدام    وتكنولوجيااا الاتصااالعاان طريااق الحاساابات الآليااة تحقيااق التواصاال بااين المسااتفيد وأخصااا ي المراجااي
أو  chatوبارامج الدردباة    وذلا  مان خاكل اساتخدام تقنيااتالانترنت دون الحاجة جلى اللقاا البخصي المبابار

 mail-e 23و البريد الالكترونيأ videoconferencing الملتمرات المر ية
الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة بلنهاااا خدماااة للوصاااول للمعلوماااات   يقاااوم المساااتفيد مااان Marilyn  24وعرفااات   ماااارلين : 

رسالها من خكل خكلها بإرسال الاستفسار عبر الوسا ل الالكترونية م ل البريد الالكتروني   ويتم الإجابة عليه وا 
الوساا ل الالكترونياة كاذل    وقاد تحتاااج الخدماة جلاى التواصال ماي المسااتفيد عبار الوساا ل الالكترونياة أو الهاااتف 

 في حالة غموض الاستفسار   وذل 
 

 ا :العديد من المصطلحات الإنجليزية المستخدمة للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية  منه مهرت
  Digital Referencesالرقمية:المراجي 
  E- References:لالكترونيةاالمراجي 
  Virtual Reference الافترادية:المراجي 

  Online Referencesالمراجي على الخط المبابر: 
  Real- time References: الفوريةالمراجي 
 esReferencLive    (25): مبابرال المراجي

 Ask a librarian: ةأخصا ي المكتباسلل 
  Ask a questionاسلل سلال: 
 Ask an E. mailاسلل البريد: 

  Ask Us اسللنا:
 Ask your libraryاسلل مكتبت :

 

 لرقميةمتطلبات الخدمة المرجعية ا 0. 0
     يتطلب تقديم الخدمة المرجعية الرقمية توافر مجموعة من العناصر ائساسية مي:

 

 ية )المتطلبات( البنية الأساس 6. 0. 0
  للخدمااااة   لإدارةحاساااابات وباااارامج  ةوتااااوفير أجهااااز أماااااكن مناساااابة  ئخصااااا ي المراجااااييجااااب أن يتااااوافر

  بالإدافة جلى متخصصين في تكنولوجيا الحاسبات والمعلومات للدعم الفني والصيانة

  ة وفعاليااااة التجهيااازات والتساااهيكت المادياااة والباااارامج حدي اااة وجيااادة للحفاااام علاااى كفاااااجمياااي أن تكاااون و
 الخدمة 
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  يجب أن يودي في الاعتبار التجهيزات المادية والبرمجيات المتاحة لادى المساتفيدين مان الخدماة   عناد
تخطاايط التجهياازات الماديااة والبرمجيااات الكزمااة لتقااديم الخدمااة المرجعيااة   بحيااث لا تبتعااد عاان مااا مااو 

 متاح لدى المستفيدين  

  يااان ذوي الاحتياجاااات ات كااال مااان أخصاااا ي المراجاااي والمساااتفيد احتياجااا التاااي تلباااياختياااار البرمجياااات
بحيااث يااتم تفداايل البرمجيااات التااى يقاال فيهااا الاعتماااد علااى الكتابااة باسااتخدام لوحااة المفاااتي   الخاصااة 

 وتعتمد على الحوار الصوتي وغير ذل  

 

 الخدمة: ميزانية 0. 0. 0

  المادية  العاملين والتجهيزاتأجور   لينبغي أن تتدمن ميزانية المكتبة مجموعة من ائمور م
 لخدمة ل والتسويقوالبرمجيات ووسا ل الاتصال والتل يث والتدريب والدعاية 

 ن نبلت  للخدمة  حتىالتمويل المستمر  درورة توفير عن طريق منحة مالية تقدم لمرة واحدة أو عند  وا 
 قيام الخدمة كتجربة را دة 

 ماديمقابل بسوف تقدم للمستفيدين ببكل مجاني أم  يجب أن يتم تحديد ما جذا كانت الخدمة  
 

 بالخدمة:العاملون  3. 0. 0

  علمية تعتمد على يجب أن يتم اختيار ائخصا يين للعمل في الخدمة المرجعية الرقمية على أسس
 قدراتهم على ائداا 

 خدمة فعالة  يجب أن يتاح لاخصا يين الوقت والمصادر الكزمة للتدريب والتعلم المستمر لدمان 

 

 الخدمة:تسويق  1. 0. 0
  من الدروري ودي خطة لتسويق الخدمة وتنفيذ مذت الخطة كجزا من التخطيط العام للخدمة 
  وماان الدااروري أن يبااتر   الجمهااور يجااب تحديااد الجمهااور المسااتهدف وأن يكااون التسااويق مناساابا  لهااذا

 ويق  أعداا من الجمهور المستهدف في تخطيط و تقويم عملية التس
  للخدمة والإعكن عنها يجب توفير ميزانية للتسويق 
  وتحديد نتا جها على الخدمة تقييم عملية التسويق ببكل دوري 

 

 تقييم الخدمة 2. 0. 0
  ماان الداااروري تحليااال الخدماااة المرجعيااة الرقمياااة بباااكل مناااتمم   ويااتم الحصاااول علاااى البياناااات الكزماااة

   لقياس فعالية وكفااة الخدمة للتقويم من ائخصا يين ومن المستفيدين

  يجب أن يكون تقييم الخدمة المرجعية الرقمية جزا  من التقييم المنتمم للخادمات المرجعياة كلهاا ) تقليدياة
 تقدمها المكتبة  والتيورقمية( 

  26مستوى تقديمها  يالخدمة ورفنتا ج التقييم في تحسين يتم استخدام يجب أن 
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 المرجعية الرقمية: تها عند تقديم الخدمةمراعا يجبالجوانب التي  3. 0
وعة من المعايير والجوانب التي ينبغي وداعها فاي الاعتباار ممج IFLAيقدم الاتحاد الدولي لجمعيات المكتبات

 عند التخطيط لخدمة مرجعية رقمية  وتبمل الجوانب التالية:
 تدريب العاملين على مهارات التعامل مي الببكة العنكبوتية العالمية   1
دارة قواعد البيانات   9  جكساب العاملين لبعض المهارات البرمجية م ل تصميم صفحات الويب وا 
 أسبوة    ( –أن يتم تحديد الوقت الذي تستغرقه المكتبة في الرد على الاستفسارات المرجعية)يوم   3
ماااات أناااواة  مصاااادر المعلو  –)المعاااايير ائسااااس لاسااا لة المرجعياااة  Quality controlدااابط الجاااودة   4

  أبكال الإجابة عن ائس لة؛ الإجابة من مصادر أو الإحالة جليها(المستخدمة 

) مل سيتم توفير الخدمة للمستفيدين المنتمين للمكتبة أم أنها  Service populationالجمهور المستهدف   9
 ستتاح للجميي(

 Data collection for evaluation البيانات المطلوبة لتقييم الخدمة  1

)وتباامل الطابعاااتم الماسااحات  Hardware and softwareالمطلوبااة  والبرمجيااةالماديااة  المكونااات  5
 (27)الدو ية م محطات العمل م برامج الدردبة    ( 

 
 :المرجعية الرقمية أنماط توفير الخدمة 1. 0

نماااط أأتاحاات التكنولوجيااا الحدي ااة جمكانيااة تااوفير الخدمااة المرجعيااة الرقميااة بعاادة أنماااط   ويمكاان تقساايم 
 توفير الخدمة جلى:

 خدمة مرجعية تزامنية*             )لاتزامنية(خدمة مرجعية غير تزامنية *       
 لاتزامنية( تزامنيةالمرجعية غير الخدمة ال( 

 ومن أمم أبكالها:
  :Basic e- mailالبريد الالكتروني البسيط 

ط الاااارابط الخاااااخ بااااه وكتابااااة يااااتم تخصاااايخ بريااااد الكترونااااي خاااااخ بالخدمااااة ويقااااوم المسااااتفيد بتنبااااي
أو  Microsoft Outlookاستفسارت ويتطلب مذا النمط جهاز حاسب متصل بالانترنت وبرمجيات م ل 

 غيرما  
كماا  عدم الفورية و البطا نتيجة عدم التفاعل المبابر بين المساتفيد وأخصاا ي المراجايومن أمم سلبياته:

  (1يمهر في البكل رقم )
 (1البكل رقم )

 لنمط الخدمة في بكل البريد البسيط نموذج 
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 :Web form  استمارة / نموذج للبريد الالكترونيتعبئة 

يقوم المستفيد بتعب اة اساتمارة علاى موقاي المكتباة بمجموعاة مان المعلوماات البخصاية  وصاياغة استفساارت  وماذت 
وتقاديم بعاض المعلوماات  ة بح اهوتمنحاه فرصاة لتوداي  جساتراتيجي العميق الاستمارة تمكن المستفيد من التفكير 
  28  ويعاب عليه كسابقه بعدم الفورية والبطا في الإجابة الإدافية التي تساعد في فهم سلاله

 (9البكل رقم )
 الخدمة المرجعية الرقمية من خكل تعب ة استمارة بريد الكتروني

 
 

 Expert system :استخدام النظام الخبير وتقنية الذكاء الصناعي
 Expertوة متقاادم ماان أنماااط الخدمااة المرجعيااة الرقميااة ومااو تقااديمها ماان خااكل اسااتخدام نمااام خبياار:يوجااد ناا

system  حيث يقاوم النماام بتلقاي السالال وتحويلاه جلاى أخصاا ي المراجاي المناساب حتاى يجياب علياه   ام يعااود
ة باه   لماا فاي ذلا  مان الخاصا Knowledge baseالنمام جرساله والاحتفاام بنساخة مناه فاي القاعادة المعرفياة:

 توفير الوقت وتخفيف العبا على أخصا ي المراجي  
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 FAQs: قوائم الأسئلة المتكررة

و التاي سابق وأجابات عليهاا الخدماة   ومي عباارة عان قاوا م تباتمل علاى ائسا لة التاي ياتم طرحهاا بباكل مساتمر
جاباتها على مي ة قاوا م هاد وتجناب تكارار البحاث عان الإجاباة لانفس الوقات والج ر  لتاوفيفيتم حفم تل  ائس لة وا 

 السلال 
 
 تزامنيةالمرجعية الخدمة ال

 ومي الخدمة التي تتطلب تواجد المستفيد وأخصا ي المراجي معا  في نفس الزمن على الانترنت  
 يمكن للمكتبات تقديم خدمة مرجعية رقمية تزامنية من خكل ما يلي:

 
 Chat reference:تقنيات الدردشة والحوار

مما سم  للمستفيد وأخصا ي المراجي بتبادل    1555عام تقنيات الدردبة والحوار  في استخدام بدأت المكتبات
في  الرسا ل الفورية  وبالتالي تتي  مذت التقنيات جنباا بي ة تحاورية للتفاعل بين المستفيد وأخصا ي المراجي

وتتم مذت الخدمة من خكل تحميل برامج التراسل لصوتي من خكل الرسا ل المكتوبة أو التحاور ا الزمن الحقيقي
وتتميز بالفورية والسرعة في الإجابة عن الاستفسارات   Chat roomالمجانية وكذل  برمجيات  الدردبة

وقد أمهرت بعض الدراسات وجود نوعيات من ائس لة التي تتناسب مي مذا النمط   فعلى سبيل  29المرجعية 
نما من ائفدل أن الم ال ائس لة المتع لقة بالمكتبة وخدماتها وأسلوب الإعارة لا تتناسب مي مذا النمط  وا 

  ويتناسب نمط المحاد ة ببكل أكبر مي ائس لة  FAQيستخدم المستفيد لهذا الغرض قا مة ائس لة المتكررة 
 30ذات الإجابات المختصرة 

 
 Co- browsingالتصفح المشترك: 

ويعارض  browserجيات تمكن أخصاا ي المكتباة مان الاتحكم فاي متصاف  المساتفيد وتتم من خكل استخدام برم
به نتا ج البحث عن استفسارت  وأ ناا دفي ائخصا ي للصفحات المطلوبة وعرداها علاى متصاف  المساتفيد  فاإن 
ن نافااذة التحاااور تماال مفتوحااة داخاال المتصااف  الخاااخ بالمسااتفيد وائخصااا ي للسااماح لهمااا بااإجراا محاد ااة بباال

 31الصفحات المعرودة 
 

 ويوجد نمط آخر من أنماط توفير الخدمة مو تقديمها من خكل:
 Collaborative digital reference service الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية:
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 يعتمد مذا النمط على التعاون بين عدد مان المكتباات  وماذا يعناي اقتساام الماوارد الببارية والمادياة باين المكتباات
ويسااتطيي المسااتفيد جرسااال استفسااارت وتتااولى أيااة مكتبااة ماان المكتبااات المباااركة الاارد علااى استفسااارت    المبااتركة 

 وذل  وفقا  لآلية عمل محددة يتم النخ عليها في اتفاقية التعاون 
 

 ثالثا: الدراسة الميدانية:
 .الخاص بهموالمسمى الوظيفي المسؤولون عن تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية  6. 3

ماان  %54.75مكتباة بنساابة  97 بلاد عاادد المكتباات التااي أجابات عاان الاسااتبيان الموجاه ئخصااا يي المراجاي بهااا
 ججمالي المكتبات الوطنية مودوة الدراسة

من أخصا ي المراجي في المكتبات موداوة الدراساة علاى مالمكت علمياة فاي تخصاخ المكتباات  %59حصل 
  بينما حصل أخصاا ي المراجاي بالمكتباة الوطنياة باويلز علاى ملمال علماي متخصاخ فاي الوساا ط والمعلومات 

المتعاااددة  مماااا يااادل علاااى ميمناااة تخصاااخ المكتباااات والمعلوماااات علاااى مقااادمي الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة علاااى 
 (3مستوى العالم  وذل  كما يتد  من البكل رقم)

 
 (3البكل رقم)

 بالمكتبات الوطنية بالخدمة المرجعية الرقميةللعاملين  ةالعلمي تالملمك
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 لغاة الاويل  ووالاذين يجيادون لغاات أخارى م ال اللغاة ائلمانياة  %49تبلد نسبة الذين يجيدون  اللغة الانجليزية 

للغاة ا و اللغاة الفينيباية و لغاة ايساكندي  و اللغاة الفرنساية و اللغاة الكتينياة و اللغة السلوفانية و اللغة الماليزيةو 
ماان ججمااالي العاااملين بالخدمااة المرجعياااة  %19يطاليااة  واللغااة الروسااية  الإاللغااة  واللغااة الاساابانية  والإيرانيااة 

  الرقمية بالمكتبات مودوة الدراسة
 

 (9الجدول رقم)
 المسميات الوميفية للمسلولين عن الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية
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 مسمى الوظيفة المكتبات

 Senior reference كتبة الوطنية باسترالياالم

 Chief librarian المكتبة الوطنية ببليز 

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

 - بالدنمارك المكتبة الملكية 

 manager المكتبة الوطنية بجزر الفارو

 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 نية بهولنداالمكتبة الوط

 Manager reference service المكتبة الوطنية بنيوزيلاندا

 Head of reference services المكتبة الوطنية باسكتلندا

 Deputy director المكتبة الوطنية بسنغافورة

 Reference librarian المكتبة الوطنية بسلوفينيا

 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

ماااو أك ااار المصاااطلحات  Reference librarian( أن مصاااطل   أخصاااا ي المراجاااي   9يتدااا  مااان الجااادول رقااام )
المساااتخدمة للدلالاااة علاااى المسااامى الاااوميفي الخااااخ بالخدماااة المرجعياااة الرقمياااة  حياااث تااام اساااتخدامه فاااي  اااكث 

 حياث تام  librarianو مسامى   أماين المكتباة   Deputy director  نا اب المادير  يليه مسامى   %19مكتبات بنسبة 
  أمااا باااقي المصااطلحات والبااالد %17ن ماان مكتبااات الدراسااة بنساابة اسااتخدام كاال ماان المصااطلحين فااي مكتبتااي

يااتم اسااتخدامها جلا فااي مكتبااة واحاادة ماان مكتبااات الدراسااة  ولاام تااذكر المكتبااة الوطنيااة  ممصااطلحا  فلاا 11عااددما 
 بليرلند والمكتبة الملكية بالدنمار  المسمى الوميفي المستخدم للدلالة على الخدمة بكل منهما 

 
 تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية بالعالم: سياسة 0. 3

وماااي  %19 سياساااة لتقاااديم الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة بلغااات نسااابة المكتباااات الوطنياااة التاااي لا توجاااد لاااديها      
فهاااي تلااا  السياساااة  المكتباااات التاااي تاااوافرت لاااديهاأماااا    وريبااايوسمو  جااازر فاااارو و بهولناااداالمكتباااات الوطنياااة 

 و الدنمار  و كوبا و سنغافورةو  سلوفانياو  بيليز ووأيسلندا  استرالياو  يرلندا أ ا وونيوزلندكندا  ب ات الوطنيةالمكتب
بدون   %17  وتمل نسبة  %59  حيث بلغت نسبة تل  المكتبات والمكتبة البريطانية  اناميبيو  ماليزيا و لي وانيا

 ججابة  ةأي
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 (4بكل رقم )ال
 مكتبات الوطنية بالعالمفي الة المرجعية الرقمية لخدملسياسة  توافر مدى

 

 
 

سياساااة الخدماااة  ي:سياساااة الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة ماااوأمهااارت الدراساااة أن أمااام البناااود التاااي اباااتملت عليهاااا 
 سياسة تحديد المدى الزمني للوقت المستغرق في الرد و  المرجعية مجانية

فقاد تاوافرت  اساتخدامها الاحتفاام بالإجاباات الساابقة لإعاادة  و يزياةالإجابة على ائس لة باللغاة العربياة أو الإنجل
تحدياد عادد ائسا لة المساموح بهاا للمساتفيد  ويلاي ذلا   بالمكتبات التي لديها سياسة للخدمة %49 تل  البنود في

التحديد النوعي والمودوعي لاس لة المرجعية التي يتم الإجابة  يليه  %59 توافرت بنسبةفي المرة الواحدة حيث 
 بنساابة (الاساام  البريااد الإلكترونااي  الاستفسااار)و تحديااد الحااد ائدنااى ماان بيانااات المسااتفيد المقبولااة م اال:   عليهااا

حالااة  %99  و تحديااد تكلفااة محااددة للخدمااة بنساابة  %39 ماان  كلمااة ماارور للمسااتفيد بنساابةيليهمااا    17%  وا 
   %97المستفيد جلى موقي آخر في حالة عدم مك مة السلال للخدمة بنسبة 

أن أك ر ججراا لا يتوفر لعينة الدراسة مو جحالة المساتفيد جلاى موقاي آخار  (3رقم )كما يتد  من الجدول        
   ام عادم %47  تليهاا عادم مان  كلماة مارور للمساتفيد بنسابة %17في حالة عادم مك ماة السالال للخدماة بنسابة 

  تليهااا عاادم تحديااد تكلفااة محااددة  %39التحديااد النااوعي والمودااوعي لاساا لة المرجعيااة التااي يااتم الإجابااة عليهااا 
  و عاااادم تحديااااد الحااااد ائدناااى ماااان بيانااااات المسااااتفيد المقبولاااة م اااال: )الاساااام  البريااااد الإلكترونااااي  %99للخدماااة 

مان: عادم تحدياد المادى الزمناي للوقات المساتغرق فاي   بينما بلغات المرحلاة ائخيارة كال %97الاستفسار( بنسبة 
الاارد  و عاادم تحديااد عاادد ائساا لة المسااموح بهااا للمسااتفيد فااي الماارة الواحاادة   وعاادم الإجابااة علااى ائساا لة باللغااة 

  %9  وأخيرا عدم الاحتفام بالإجابات السابقة لإعادة استخدامها بنسبة %19العربية أو الإنجليزية نسبة 
 
 
 

 (3م )جدول رقال
  الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية بالعالم أمم البنود المتوافرة في سياسة
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نعم  الإجراء              
 يتوفر

لا لم 
 يتوفر

كان يتوفر 
 فيما مدى

سوف 
يتوفر 
 مستقبك

معدة  غير
 لكستخدام

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

 يتم تحديد تكلفة محددة للخدمة
%25 %25 %0 %10 %25 

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

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

 يتم التحديد النوعي والمودوعي لاس لة المرجعية التي يتم الإجابة عليها
%60 %35 %0 %5 %0 

 لإنجليزيةالإجابة عن ائس لة باللغة العربية أو ا
%85 %15 %0 %0 %0 

يتم تحديد الحد ائدنى من بيانات المستفيد المقبولة م ل: الاسم  البريد 
 15% 5% 0% 20% 60%     الإلكتروني

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

  مة السلال للخدمةيتم جحالة المستفيد جلى موقي آخر في حالة عدم مك
%20 %60 %0 %5 %10 

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

التحدياد الناوعي والموداوعي لاسا لة المرجعياة التاي ياتم الإجاباة عليهاا  و تحدياد الحاد ائدناى يتد  كذل  أن  
الاستفسااار  و تحديااد عاادد ائساا لة المسااموح بهااا  ماان بيانااات المسااتفيد المقبولااة م اال: الاساام  البريااد الإلكترونااي 

للمسااتفيد فااي الماارة الواحاادة  و جحالااة المسااتفيد جلااى موقااي آخاار فااي حالااة عاادم مك مااة الساالال للخدمااة سااوف يااتم 
أباروا جلى اناه ساوف ياتم تحدياد تكلفاة محاددة  %17توفيرمم لعينة الدراسة في المستقبل بنفس النسبة  وأن نسبة 

   للخدمة مستقبك
سااتخدام ماان قباال بعااض المكتبااات الوطنيااة ماان عينااة الدراسااة سياسااات غياار معاادة لك واتداا  كااذل  وجااود       

  و تحديد الحد ائدنى %97  و من  كلمة مرور للمستفيد بنسبة  %99م ل: تحديد تكلفة محددة للخدمة بنسبة 
   ام جحالاة المساتفيد جلاى %19لاستفساار( بنسابة من بيانات المستفيد المقبولة م ال: )الاسام  البرياد الإلكتروناي  ا

  %17موقي آخر في حالة عدم مك مة السلال للخدمة بنسبة 

 
 الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية:تسويق  3. 3
 توفر خطة لدى المكتبة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية: 6. 3. 3

 ( مكتباااة بنسااابة11)طاااة لتسااويق الخدماااة المرجعياااة الرقميااة خوصاال عااادد المكتبااات الوطنياااة التاااي تااوافرت لاااديها 
لمكتبااات الوطنيااة التااي لا توجااد لااديها ماان ججمااالي المكتبااات التااي أجاباات عاان الاسااتبيان  بينمااا بلغاات نساابة ا  47%

 مي: و  %97خطة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية 
 كنداب الوطنية مكتبةال 
  بهولنداالمكتبة الوطنية 
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 ية بجزر الفاروالمكتبة الوطن 
 المكتبة الوطنية بليرلندا 

  :المرجعية الرقمية الأساليب المتبعة لتسويق الخدمة 0. 3. 3   
الإعكن عنها في تنوعت ائساليب التي استخدمتها المكتبات الوطنية للتسويق للخدمة المرجعية الرقمية بها منها  

من المكتبات التي توافرت لديها سياسة  %45.97من قبل وقد تم استخدام مذا ائسلوب موقي المكتبة الإلكتروني
 لتسويق الخدمة

 (4لجدول رقم )ا 
 ائساليب المتبعة لتسويق الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية 

 
 النسبة المئوية العدد الأساليب

 الإعكن عن الخدمة في موقي المكتبة الإلكتروني
14 87.50% 

 بها جعداد محادرات تعريفية
12 75.00% 

 الإعكن عن الخدمة من خكل توزيي المطويات الورقية
9 56.25% 

 استخدام الملصقات داخل المكتبة
8 50.00% 

 الإعكن عنها في اللوحات الالكترونية المعلقة
7 43.75% 

 أساليب أخرى
3 18.75% 

  بالمكتباة اد محادارات تعريفياة جعدمن المكتبات التي توافرت لديه سياسة لتسويق الخدمة على  %59حرصت 
اسااتخدام الملصااقات داخاال     اام  %91.99ماان خااكل توزيااي المطويااات الورقيااة بنساابة  الخدمااة  اام الإعااكن عاان
وماااان   %43.59كترونيااااة المعلقااااة بنساااابة الالفااااي اللوحااااات  الخدمااااة الإعااااكن عاااان   و % 97المكتبااااة بنساااابة 

أسااليب التعامال ماي الخدماة المرجعياة  تعلايم المساتفيدينلبرناامج تم اساتخدامه ماو جعاداد ائساليب ائخرى  التي 
قامة المعارض وذل  بنسبة  الرقمية  من ججمالي المكتبات التي توافرت لديها سياسة للتسويق %14.59وا 

 
 :تقييم الخدمة المرجعية الرقمية 1. 3

 :عنها المكتبات الوطنية تجيبمتوسط عدد الأسئلة المرجعية التي  6. 1. 3
من  % 97 ةأجاب( 9بكل رقم )اليتد  من و  تفاوت عدد ائس لة المرجعية التي تجيب عليها المكتبات الوطنيةي

 %97ر  بينماااا أجابااات فاااي الباااه سااالال 177المكتباااات موداااوة الدراساااة عااان أسااا لة مرجعياااة ازداد عاااددما عااان 
من المكتبات على أقل  %19ت   بينما أجابسلال( 177-97)المكتبات عن أس لة مرجعية يترواح عددما ما بين

 الواحد  في البهر سلالا   97 من 
وكانت المكتبة الوطنية بويلز مي أك ر المكتبات التي أجابت عن أس لة مرجعية  حيث بلد متوسط ائس لة المرجعية 

ل مرجعاي سالا 9777سلال باهريا   تليهاا المكتباة الوطنياة فاي ماليزياا والتاي أجابات عان  4997التي تقوم بالرد عليها
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سالال    ام المكتباة الوطنياة بسانغافورة والتااي  1977خاكل الباهر الواحاد, م المكتباة الوطنياة بكنادا والتاي أجابات عان 
 د سلال مرجعي خكل البهر الواح 1777أجابت عن 

 (9بكل رقم )ال
 ات الوطنيةمتوسط عدد ائس لة المرجعية التي ترد عليها المكتب
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 %57 ( مكتبة بنسابة14) تقييم الخدمة المرجعياة الرقمياة بباكل دوري التي تحرخ على ة بلد عدد المكتبات الوطني

المكتباة وماي  %17 بينما بلغت نسبة المكتبات التاي لا تقاوم بتقيايم الخدماة    من ججمالي المكتبات مودوة الدراسة
 جزر فارو المكتبة الوطنية بو  تايكندب الوطنية
 
 تقييم الخدمة:الأساليب المتبعة في  0. 1. 3

تنوعت ائساليب المتبعة من قبل المكتباات الوطنياة فاي تقيايم الخدماة المرجعياة الرقمياة   وكاان الامتماام بتحليال 
مان المكتباات التاي تحارخ علاى تقيايم  %57جحصااات الاستخدام مي أك ر ائساليب جتباعا   حياث اساتخدمتها 

  فاااا التغذياااة المرتااادة %17المرجعياااة الاااواردة للخدماااة بنسااابة   ااام تحليااال ائسااا لة الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة بهاااا 
  %97للمستفيد بنسبة 

 (9جدول رقم )ال
 المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية ائساليب المتبعة في تقييم الخدمة

نعممممممممممممم  أسلوب التقييم
 يتوفر

لا لممممممممممم 
 يتوفر

كمممممممان يتممممممموفر 
 فيما مضى

سممممموف يتممممموفر 
 مستقبلا

غيممممممممر معممممممممدة 
 للاستخدام

 0% 15% 5% 5% 60% ائس لة المرجعية الواردة للخدمة  تحليل

 0% 0% 0% 0% %90 تحليل جحصااات الاستخدام

 0% 5% 5% 15% 50% التغذية المرتدة للمستفيد
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لاام يتااوفر لااديها أساالوب ماان المكتبااات التااي تحاارخ علااى تقياايم الخدمااة   %19كمااا يتداا  أن مااا نساابته       
بتوفيرمااااا  تقااااوم  وباااانفس النساااابة سااااوف كاناااات تسااااتخدمها فااااي فتااارات سااااابقة %9ن التغذياااة المرتاااادة للمسااااتفيد  وأ

  مستقبك
 سلوك الطالبات في استخدام الخدمة المرجعية الرقمية: 2. 3
 استخدام الخدمة المرجعية الرقمية لدى طالبات قسم المكتبات والمعلومات بجامعة الملك عبد العزيز: 6. 2. 3

معهاا الطالباات للحصاول علاى خدماة مرجعياة رقمياة   وجااات مكتباة الكاونجرس  تنوعات المكتباات التاي تعاملات
ماان  %59.95فااي مقدمااة المكتبااات التااي تاام التعاماال معهااا ماان قباال الطالبااات   حيااث تاام اسااتخدامها ماان جانااب 

   م مكتبة  %14.99  م مكتبة جامعة تكساس بنسبة  %99.53الطالبات   تليها مكتبة جامعة الإمارات بنسبة 
جامعاااة  -   ااام مكتباااات )نيوياااور  العاماااة %11.11الانترناات العاماااة و مكتباااة الملااا  عباااد العزياااز العامااة بنسااابة 

لكال منهاا  أماا مكتباة الملا  فيصال فلام يتعامال معهاا ساوى طالباة  %5.41المل  فهد الوطنياة( بنسابة  -بتسبرج 
لام يقتصار التعامال ماي المكتباات العربياة واحدة  ومن المكحم تنوة المكتبات التي تعاملت معها الطالباات حياث 

نما تعاملت الطالبات مي مكتبات باللغة الانجليزية التي م لت  من ججمالي المكتبات المستخدمة  %99.91فقط وا 
 ( 1من قبل الطالبات  وذل  كما يتد  من الجدول رقم )

 
 (1الجدول رقم )

 مرجعية الرقمية المكتبات التي تعاملت معها الطالبات في ججراا الخدمة ال
 

 النسبة المئوية عدد الطالبات المكتبات

 25 مكتبة الكونجرس
92.59% 

 7 مكتبة جامعة الإمارات
25.93% 

 5 مكتبة جامعة تكساس
18.52% 

 3 مكتبة المل  عبد الله بن عبد العزيز
11.11% 

 3 مكتبة الانترنت العامة
11.11% 

 2 مكتبة المل  فهد الوطنية
7.41% 

 2 نيويور  العامةمكتبة 
7.41% 

 2 مكتبة جامعة بتسبرج
7.41% 

 1 مكتبة المل  فيصل
3.70% 
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 امن ججمالي الطالبات  بينم %47.54طالبة بنسبة  11بلد عدد الطالبات الكتي تعاملن مي مكتبة واحدة 
سبة ست طالبات مي  كث مكتبات بن تمنهن مي مكتبتين  وتعامل %33.33تعاملت تسي طالبات بنسبة 

 من ججمالي الطالبات مودوة الدراسة   99.53%
 أغراض استخدام الخدمة المرجعية الرقمية لدى طالبات قسم المكتبات بجامعة الملك عبد العزيز. 0. 2. 3

أمهرت الدراساة أن جمياي الطالباات تعاملات ماي الخدماة المرجعياة الرقمياة لإعاداد التكليفاات المطلوباة فاي بعاض 
التااي تطلباات ذلاا  وتبين قيااام  ااكث طالبااات باسااتخدام الخدمااة المرجعيااة الرقميااة بهاادف ال قافااة المااواد الدراسااية  

 من ججمالي الطالبات مودوة الدراسة  %11.11العامة  وذل  بنسبة 
 
 الفترة الزمنية المستغرقة في البحث عن الخدمة وعدد الروابط التي تم فتحها:  3. 2. 3

 %3.57رابطاا   بينماا اساتطاعت طالباة واحادة بنسابة  9.44خدماة باساتخدام استطاعت الطالبات الوصاول جلاى ال
من ججمالي الطالبات الوصول لمسمى الخدمة بدون فت  أية روابط   وذل  فيما يخخ موقي مكتبة الكونجرس   

فاي  ولعل السبب في ذل  يرجي جلى أن الطالبة قد سبق لها التعامل مي الخدمة فاي تلا  المكتباة   ويرجاي السابب
قلاة عاادد الااروابط المسااتخدمة ماان قبال الطالبااات فااي الوصااول للخدمااة ماو حاارخ المكتبااات الوطنيااة علااى جمهااار 

مان ججماالي المكتباات موداوة  %99.91رابط الخدمة المرجعية الرقمية في الصافحة الر يساة   حياث اتدا  أن 
 يسة للموقي  الدراسة تحرخ على جبراز رابط الخدمة المرجعية الرقمية في الصفحة الر 

 (5رقم) 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  ك ة روابط

 4  كث دقا ق 4 رابط واحد

 6 خمس دقا ق 3 أربعة روابط

 4  مان دقا ق 1 وابطخمسة ر 

 1  كث عبرة دقيقة 1 رابطا   خمسة عبر

 1 أقل من دقيقة 1 لا روابط

 27 الإجمالي 27 الإجمالي

 
ثلالالا  اسااتغرقت الطالبااات فااي الوصااول للخدمااة المرجعيااة الرقميااة بالمكتبااات الوطنيااة مااا بااين أقاال ماان دقيقااة جلااى 

 17لااى مساامى الخدمااة  واسااتغرقت طالبااة واحاادة حااوالي دقيقااة للوصااول ج 3.59  أي بمتوسااط قاادرت  عشلالارة دقيقلالاة
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 ااواني للوصااول جلااى الخدمااة المرجعيااة الرقميااة بمكتبااة الكااونجرس   وذلاا  بساابب ودااوح مساامى الخدمااة بموقااي 
 المكتبة   بالإدافة جلى التعامل المسبق للطالبة مي الخدمة في تل  المكتبة 

تطلبات وقتاا  للوصاول جلاى الخدماة المرجعياة الرقمياة بهاا   فقاد كانت المكتبة البريطانياة ماي أك ار المكتباات التاي 
استغرق البحث عن الخدمة  كث عبرة دقيقة  بسبب عدم مهور المصاطل  فاي الصافحة الر يساة  والحاجاة جلاى 
البحاث عنااه فاي الصاافحات الداخلياة بااالموقي   وقاد دااغطت الطالبااة علاى الفااارة خماس عباارة مارة حتااى توصاالت 

 جليها 
 (1م)البكل رق

 الخدمة المرجعية الرقمية في المكتبة البريطانية
 

 
 
 وسائل المساعدة المستخدمة من قبل الطالبات للوصول إلى الخدمة المرجعية الرقميةال 1. 2. 3

استخدمت الطالبات عدة أساليب للمسااعدة فاي الوصاول للخدماة المرجعياة الرقمياة  منهاا فحاخ رواباط وأيقوناات 
من ججمالي الطالبات   يليها استخدام محر  البحث بنسبة  %19.51د تم استخدامها من قبل الصفحة الر يسة فق

وأخياارا   %14.41بنساابة  contact us   اام أيقونااة  %99.99بنساابة   help   اام بابااة المساااعدة 47.54%
 من ججمالي الطالبات  %11.11خريطة الموقي بنسبة 

 
 

 (5بكل رقم)ال
 عدة في الوصول للخدمة المرجعية الرقميةفاعلية استخدام أدوات المسا

الصفحات التي تم الدخول 

 إليها للوصول إلى الخدمة
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ماان ججمااالي الطالبااات الكتااي اسااتخدمن الااروابط وائيقونااات الموجااودة بالصاافحة الر يسااة ماان  %51.45تمكناات 
 %59.53الوصول جلى الخدمة المرجعية الرقمية   يليها محر  البحاث الاداخلي الموجاود باالموقي   والاذي سااعد 

تي قمن باستخدامه في الوصول للخدمة  يليه كل من خريطة الموقي وبابة المساعدة  من ججمالي الطالبات الك
من ججمالي الطالبات الكتي استخدمن كل منهما في الوصول للخدمة  وأخيرا  استطاعت  %33.33مكنتا  نواللتا
 الوصول للخدمة من خكلها  contact usمن ججمالي الطالبات الكتي استخدمن أيقونة  99%
 

 19موقعااا  علااى تااوفير محاار  بحااث داخلااي بااالموقي   جلا أنااه لاام يااتم اسااتخدام سااوى  15الاارغم ماان حاارخ علااى 
وذلا  بنسابة  محركا  فقط من تل  المحركات  وأخفقت  ك ة محركات في مساعدة الطالبات في الوصول للخدماة 

حركاات الموجاودة فاي مواقاي وماي الم مان ججماالي المحركاات التاي تام اساتخدمها مان جاناب الطالباات  99.77%
 المكتبات التالية:

  : المكتبة الملكية بالدنمارRoyal Library 

  :المكتبة الوطنية بماليزياNational Library of Malaysia 

  :المكتبة الوطنية بموريبيوسNational Library of Mauritius 

 
 
 
  المصطلح الدال على الخدمة المرجعية الرقمية: 1. 3

تباات موداوة الدراسااة علاى توداي  الاارابط الخااخ بالخدماة المرجعياة الرقميااة   فمان خاكل فحااخ تحارخ المك
 جميي المواقي مودوة الدراسة جتد  ما يلي:
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ماان ججمااالي المكتبااات مودااوة الدراسااة تحاارخ علااى جبااراز رابااط الخدمااة المرجعيااة الرقميااة فااي  %  99.91أن
ات مودااوة الدراساة تحاارخ علااى تكاارار المصااطل  الخاااخ ماان المكتباا %33.33الصافحة الر يسااة للموقااي  وأن 

 بالخدمة في جميي صفحات الموقي  مما يُسهل على المستفيد استخدامه والتعامل معه 
 

مااان ججماااالي المكتباااات موداااوة الدراساااة تساااتخدم مصاااطلحا  واحااادا  للدلالاااة علاااى الخدماااة  وتوجاااد  %59.95أن 
لااة علااى الخدمااة  ومااي المكتبااة الوطنيااة بكوبااا  التااي تسااتخدم مكتبتااان تسااتخدمان مصااطلحين داخاال الموقااي للدلا

  referenceمصاطل   و وتاوفر مان خكلاه الخدماة عان طرياق البرياد البسايط  ask your libraryمصاطل  

service  لتقااديم الخدمااة عاان طريااق اسااتمارة البريااد وكااذل  المكتبااة الوطنيااة بساانغافورة  التااي تسااتخدم مصااطلحي
ask a librarian  وReference Point  للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية المقدمة من خكلها 

 
 (4الجدول رقم )

 بالصفحة الر يسة بالموقي المصطل  الدال على الخدمة المرجعية الرقميةمدى توافر 
 

 مسمى الخدمة المكتبات
 

موجود 
الرابط في 
الصفحة 
 الرئيسة

غير 
 موجود

متكرر في 
صفحات 
 الموقع

 ask a librarian ة الوطنية باسترالياالمكتب
√   √ 

 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 فرنساالمكتبة الوطنية ب
√     

 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 المكتبة الوطنية بليثوانيا
√   √ 

 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     الملك فهد الوطنية بالسعوديةمكتبة 
  √   

 ask a librarian المكتبة الوطنية باسكتلندا
  √   

 ask a librarian ,Reference Point المكتبة الوطنية بسنغافورة
  √   
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 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 بريطانيةالمكتبة ال

 9 12 15 الاجمـــــــــــــــــالي

  
( تعاادد المصااطلحات المسااتخدمة ماان جانااب المكتبااات مودااوة الدراسااة للدلالااة 4الجاادول رقاام)يتداا  ماان خااكل 

  مو أك ر المصطلحات استخداما  من قبل المكتبات موداوة "ask a librarianعلى الخدمة  وكان مصطل  
ماان ججمااالي المكتبااات مودااوة الدراسااة   %99.91دامه ماان خااكل اسااتخراسااة للدلالااة علااى الخدمااة  حيااث تاام الد

 reference:  يليه مصطل   خدمات مرجعية %11.11والذي تم استخدامه بنسبة   ask us"يليه مصطل   

servicesو   Reference enquiries  ججمااالي  ماانلكاال منهمااا  %41 5بنساابة  ما  حيااث تاام اسااتخدامه
ة مصااطلحات لاام يااتم اسااتخدامها سااوى ماارة واحاادة فااي مكتبااة واحاادة ماان خمساا ماااالمكتبااات مودااوة الدراسااة  تليه

 مكتبات الدراسة ومذت المصطلحات مي:
 Ask the library 

 Reference 
 Ask a reference librarian 
 Enquiries 
 Ask Us a Question 

وادااحة بالنساابة للطالبااات  حيااث  الخدمااة المرجعيااة الرقميااة جاااات جميااي المصااطلحات المسااتخدمة للدلالااة علااى
من الطالبات أن المصطلحات المستخدمة للدلالة على الخدمة في المكتبات الكتي تعااملن معهاا  %59.95رأت 

من الطالبات أن المكتبة التي تعاملت معها كل منهما  قد  %5.41وادحة ومفهومة بالنسبة جليهن  بينما وجدت 
 مصطلحا  غير مفهوم بالنسبة جليهن ومذت المكتبات مي:استخدمت 

للدلالة على   المكتبة الوطنية بإيران والتي استخدمت مصطل    تسلل مساعد   
 Ask Us a Questionوالتي استخدمت مصطل   ،الخدمة وكذل  المكتبة الوطنية بكندا

 
 الأشكال المستخدمة للدلالة على الخدمة: 7. 3

من المكتبات مودوة الدراسة أبكالا  للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية   جلى جانب  %11.11استخدمت 
 Martynas Mazvydasالمصطل    ومذت المكتبات مي مكتبة الكونجرس والمكتبة الوطنية بلي وانيا 

National Library of Lithuania  والمكتبة الوطنية بنيوزيكندا National Library of New Zealand  وقد  
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وادحا  ومعبرا   جاا البكل المستخدم من قبل مكتبة الكونجرس للدلالة على خدمة الدردبة 
 عن الخدمة    وكذل  البكل المستخدم للدلالة على الدردبة في المكتبة الوطنية بنيوزيكندا ومو 

لوطنية بلي وانيا بينما كان البكل المستخدم للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية  بالمكتبة ا

وكان مذا البكل غير مفهوما  وغير معبرا  عن الخدمة  وذل  وفقا  ئراا الطالبات الكتي استخدمن  ومو 
 تل  المكتبات 

  
 أشكال تقديم الخدمة المرجعية الرقمية: 8. 3

سة أن تتعدد أبكال الخدمة المرجعية المقدمة من خكل المكتبات الوطنية  حيث اتد  من خكل الدرا
من ججمالي المكتبات مودوة الدراسة تحرخ على تقديم الخدمة على بكل استمارة البريد   62.26%

مكتبة على توفير مذا البكل من الخدمة  وذل  بنسبة  12يلي ذل  البريد البسيط  حيث تحرخ 
بنسبة من ججمالي المكتبات مودوة الدراسة  يليه تقديم الخدمة ببكل ائس لة المتكررة  88.88%
  وأخيرا  تقديمها من خكل الخدمة المرجعية الرقمية التعاونية %18.41الدردبة بنسبة   م  22.22%

مكتبة  33  حيث تقدم المكتبة الوطنية بالتبي  مذت الخدمة من خكل الابترا  مي والتصف  المبتر 
من %5.43ذل  بنسبة و وتقدم مكتبة الكونجرس الخدمة بلسلوب التصف  المبتر   على مستوى الدولة 

 ججمالي المكتبات مودوة الدراسة 
 

(2الجدول رقم)  
 سمات الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات الوطنية

 
 أشكال الخدمة المكتبة

 

إرسال 
 إخطار

  

تحديد 
مدة 
الرد 

 بالأيام

مدة 
الرد 

الفعلية 
 بالأيام

 استمارة بريد بسيط
 بريد 

 التصفح 
 المشترك

 الأسئلة دردشة
 
 تكررةالم

 خدمة 
 تعاونية

 2 24-7 √  √ √  √  المكتبة الوطنية باستراليا

         √ بليزالمكتبة الوطنية ب 

 2 2 √ √    √ √ لتشيكالمكتبة الوطنية با

 1  √     √  المكتبة الملكية بالدنمارك

   √     √  المكتبة الوطنية بجزر الفارو

 1  √  √   √  المكتبة الوطنية بفرنسا

 5        √ المكتبة الوطنية بأيسلندا

 1       √  المكتبة الوطنية بإيران

 1 7 √     √  المكتبة الوطنية بأيرلندا

  3 -2       √ المكتبة الوطنية بلاتفيا
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         √ المكتبة الوطنية بليثوانيا

 5    √   √  المكتبة الوطنية بماليزيا

         √ المكتبة الوطنية بموريشيوس

         √ المكتبة الوطنية بناميبيا

 1 7 √  √ √  √  المكتبة الوطنية بهولندا

 2  √   √  √ √ المكتبة الوطنية بنيوزيلاندا

مكتبة الملك فهد الوطنية 
 بالسعودية

√         

 12 14 -7 √     √  المكتبة الوطنية باسكتلندا

 1 5 √     √  المكتبة الوطنية بسنغافورة

 5  √     √  المكتبة الوطنية بسلوفينيا

        √  المكتبة الوطنية بجنوب أفريقيا

     √    √ المكتبة الوطنية بأسبانيا

         √ المكتبة الوطنية بتايلاند

 2 - √  √ √ √ √  مكتبة الكونجرس الأمريكي

  10 √     √  المكتبة الوطنية بويلز

        √  المكتبة الوطنية بكندا

 1 3 √      √ المكتبة البريطانية

 
أمهاارت الدراسااة عاادة أسااباب أدت جلااى دااعف نساابة المكتبااات الوطنيااة التااي تااوفر الخدمااة المرجعيااة الرقميااة ماان 

 خكل المحاد ة أو الدردبة ومي كالتالي:
 
 : أو الدردشة من خلال المحادثة المرجعية الرقمية معوقات تقديم الخدمة 6. 1. 3

 (17ول رقم )جدال
 معوقات تقديم الخدمة المرجعية الرقمية من خكل المحاد ة

 
 النسبة المئوية العدد معوقات تقديم الخدمة

 نقخ عدد العاملين الململين
17 100.00% 

 الدردبة والحوارعدم توافر برامج 
13 76.47% 

 توافر الخدمة بلبكال أخرى كالبريد الإلكتروني 
13 76.47% 

 م الخدمة من جانب المستفيدينعدم استخدا
1 5.88% 

 غير مناسبة لطبيعة ائس لة 
1 5.88% 

القااادرين علااى تقااديم الخدمااة المرجعيااة  أن نقااخ عاادد العاااملين الماالملين( 17جاادول رقاام )الماان نكحاام        
راسة والتاي لا في جميي المكتبات الوطنية مودوة الدمعوقات تقديم الخدمة  مو أك ر الرقمية من خكل المحاد ة

تاوافر الخدماة بلباكال و   المحاد اة تليهاا عادم تاوافر بارامج  تتوافر لديها خدمة الدردباة وأجابات علاى الاساتبيان  
 وأن تقاديم الخدماة مان عادم اساتخدامها مان جاناب المساتفيدين يليهاا   %51.45أخرى كالبريد الإلكتروني بنسابة 
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من ججمالي المكتباات الوطنياة  %9.44 لة المقدمة وذل  بنسبة خكل المحاد ة لا يتناسب مي طبيعة بعض ائس
 التي لا توفر خدمة المحاد ة 

 
مي)ائس لة  ةحرخ مكتبة الكونجرس على تقديم أربعة أبكال من الخدم( 5يتد  من خكل الجدول رقم )

 ك ة أبكال من حرخ أربي مكتبات على توفير التصف  المبتر (   –الدردبة  –استمارة البريد  –المتكررة 
الخدمة  مكتبتان توفر حيثمن ججمالي المكتبات مودوة الدراسة   %14.41الخدمة المرجعية الرقمية بنسبة 

ائس لة المتكررة(  وتقدم المكتبة الوطنية بنيوزيكندا  –الدردبة  –المرجعية الرقمية عن طريق )استمارة البريد 
وتقدم المكتبة الوطنية بالتبي   الدردبة( –استمارة البريد  –البسيط  الخدمة المرجعية الرقمية عن طريق ) البريد

وتحرخ  الخدمة المرجعية الرقمية(  –استمارة البريد  –الخدمة المرجعية الرقمية عن طريق ) البريد البسيط 
وفير من المكتبات مودوة الدراسة على تقديم الخدمة المرجعية الرقمية من خكل بكلين من أبكال ت 11.11%

كما يمهر في البكل رقم  من ججمالي المكتبات بكك  واحدا  من أبكال تقديم الخدمة %57.35الخدمة   وتوفر 
(4 ) 

 (4البكل رقم)
 أبكال تقديم الخدمة المرجعية الرقمية بالمكتبات مودوة الدراسة 

 

 
 

ية الرقمية   حيث لا تقدم أمهرت الدراسة عدم حرخ المكتبات الوطنية العربية على تقديم الخدمة المرجع
الخدمة سوى مكتبة عربية واحدة ومي مكتبة المل  فهد الوطنية  وعند التعامل مي مذت المكتبة  أمهرت الدراسة 
كذل  عدم حرخ المكتبة على الرد على الاستفسارات المرجعية  أو الإجابة على الاستبيان الخاخ بلخصا ي 

كد عدم امتمام المكتبات الوطنية العربية بوجه عام بالخدمة المرجعية المراجي وسياسة تقديم الخدمة  مما يل 
 الرقمية   ولعل السبب في ذل  يرجي جلى عدة أسباب مي:



 33 

عدم توافر الخدمة المرجعية الرقمية في المواقي الالكترونية للمكتبات الوطنية العربية لبعض الدول م ل:   1
 ا ر والجز  اائردن والكويت والإمارات ومصر وليبي

لا تزال العديد من مواقي المكتبات الوطنية العربية قيد الإنباا م ل موقي المكتبة الوطنية بسوريا   9
 وتونس 

توافر مسمى الخدمة داخل المواقي دون الحرخ على تفعيله حيث يبتمل موقي المكتبة الوطنية بالعراق   3
 على مسمى أسلل المكتبي  ولكنه غير مفعل 

ة من مواقي بعض المكتبات الوطنية العربية م ل موقي المكتبة الوطنية عدم توافر جصدارت عربي  4
 بالمغرب  والذي يتاح باللغة الفرنسية فقط 

 عدم توافر مواقي جلكترونية لبعض المكتبات العربية على الانترنت م ل السودان والصومال وغيرما   9

ية الرقمية غير التزامنية  ويم لها وقد تبين من خكل الدراسة استخدام جميي الطالبات للخدمة المرجع
استمارة البريد والبريد البسيط  فقد استخدمت جميي الطالبات استمارة البريد في حالة توفرما بالموقي  

 وفي حالة عدم وجودما استخدمت الطالبات الخدمة المرجعية الرقمية في بكل البريد البسيط  
للمستفيد لإعكمه باستكم السلال الخاخ به جلى  وصل عدد المكتبات التي تحرخ على جرسال جخطار

من ججمالي المكتبات مودوة الدراسة  وتحرخ ست مكتبات على جرسال  %91.49( مكتبة بنسبة 14)
رسال جخطار آخر عبر البريد  جخطار مبابر أي فور قيام المستفيد بإرسال السلال المرجعي  وا 

زمنية التي تستغرقها المكتبة في الإجابة عن السلال  أما الالكتروني الخاخ بالمستفيد لتحديد المدة ال
المكتبات ال مانية ائخرى فتكتفي بإرسال جخطار مبابر فور جرسال المستفيد للسلال  لإعكمه بنجاحه 

 في عملية الإرسال 
 (5البكل رقم)

 جخطار الخدمة بمكتبة الكونجرس والمكتبة الوطنية بالدنمار  
  

 
 

من مكتبات الدراسة على تحديد الفترة الزمنية التي تستغرقها في الإجابة عن السلال    مكتبات تسيحرصت 
( يوما  وذل  94-9من ججمالي المكتبات مودوة الدراسة  وترواحت مذت المدة ما بين ) %33.33 وذل  بنسبة

 حسب سياسة كل مكتبة وطبيعة السلال المرجعي المقدم 
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 ي الإجابة:المدة الزمنية المستغرقة ف 9. 3

 من خكل تحديد فترات الإرسال والاستقبال لردود الخدمة و تحليل الردود المسترجعة من المكتبات  تبين ما يلي:
  يوما   4 9جلى  التي استغرقتها المكتبات الوطنية في الإجابة على الاستفسارات المرجعيةمعدل الفترة الزمنية بلد 

ججمالي المكتبات مودوة الدراسة استغرقت في الرد على  من %41.15ويرجي السبب في ذل  جلى أن 
 المكتبات مي: تالاستفسار يوما  واحدا   ومذ

 المكتبة الملكية بالدنمار   1
 المكتبة الوطنية بفرنسا  9
 المكتبة الوطنية بإيران  3
 المكتبة الوطنية بكتفيا  4
 المكتبة الوطنية بهولندا  9
 المكتبة الوطنية بسنغافورة  1

 ةالمكتبة البريطاني  5
الرد على الاستفسار خكل يومين ومي المكتبة الوطنية بلستراليا  %91.15واستطاعت أربي مكتبات بنسبة 

 والتبي  ونيوزيكندا ومكتبة الكونجرس ائمريكي 
 (11الجدول رقم)

 مدة الرد المستغرقة في الإجابة على ائس لة المرجعية 
 

 النسبة المئوية مدة الرد بالأيام عدد المكتبات

7 1 46.67% 

4 2 26.67% 

3 3 20.00% 

1 12 6.67% 

 تمكنت  كث مكتبات من الرد على الاستفسار خكل  ك ة أيام ومذت المكتبات مي 
 المكتبة الوطنية بليسلندا  1
 المكتبة الوطنية بماليزيا  9
 المكتبة الوطنية بسلوفينيا  3

يوما   ومي المكتبة  19الاستفسار بعد  ( أن مكتبة واحدة استطاعت الرد على17وكما يتد  من البكل رقم)
 الوطنية باسكتلندا  

 (17البكل رقم)
 الفترة الزمنية التي استغرقتها المكتبات في الإجابة على ائس لة المرجعية 
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 أنواع مصادر المعلومات التي تم الاعتماد عليها في الإجابة عن الأسئلة المرجعية: 62. 3

من ججمالي المكتبات  %99.91مكتبة  بنسبة  19بالرد على الاستفسار وصل عدد المكتبات التي قامت 
 مودوة الدراسة 

من أبكال الإجابة على  %53.33تنوعت مصادر الإجابة على الاستفسارات المرجعية   فقد م لت الروابط  
طاا روابط مكتبة من المكتبات التي أجابت على ائس لة المرجعية على جع 14ائس لة المرجعية  فقد حرصت 

لمصادر معلومات متعددة  يليها الإجابة عن الاستفسار من خكل جعطاا معلومة مو قة من أحد مصادر 
  وأخيرا  اعتمدت الإجابة على المعلومات البخصية الخاصة بالمسلول عن  %41.15المعلومات وذل  بنسبة 
ى الخبرة البخصية ئخصا ي   فقد وصل عدد المكتبات التي اعتمدت عل%97.77الخدمة  وذل  بنسبة 

 المراجي في ججاباتها  كث مكتبات مي:
 المكتبة الوطنية بلستراليا والمكتبة الوطنية بماليزيا والمكتبة الوطنية بسلوفينيا 

  
 
 
 
 

 (19الجدول رقم) 
 أبكال الإجابة عن ائس لة المرجعية في المكتبات الوطنية 

 
 المكتبة

 الرد 
  

 إجابة من
 مصادر 

  

 وماتمعل
 شخصية 

  

 روابط
     

 موسوعة

 قواعد
 البيانات

 كتاب مقال قاموس
 معجم 

 مصطلحات
 فهارس 
 مكتبات

صفحة 
 النتائج 

 لمحركات
 مواقع

 مؤسسات 
 تمحركا

 بحث 
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المكتبة الوطنية 
 √ √   √ باستراليا

 
  √     √   √ √ 

المكتبة الوطنية  
         ببليز

 
                

وطنية المكتبة ال
     √ √ بالتشيك

 
    √ √   √     

المكتبة الملكية 
 √     √ بالدنمارك

 
               

المكتبة الوطنية 
         بجزر الفارو

 
                

المكتبة الوطنية 
     √ √ بفرنسا

 
            √   

المكتبة الوطنية 
       √ بأيسلندا

 
√               

طنية المكتبة الو
       √ بإيران

 
  √             

المكتبة الوطنية 
 √   √ √ بأيرلندا

 
√     √         

المكتبة الوطنية 
         بلاتفيا

 
                

المكتبة الوطنية 
         بليثوانيا

 
                

المكتبة الوطنية 
   √   √ بماليزيا

 
                

ة المكتبة الوطني
         بموريشيوس

 
                

المكتبة الوطنية 
         بناميبيا

 
                

المكتبة الوطنية 
 √   √ √ بهولندا

 
                

المكتبة الوطنية 
       √ بنيوزيلاندا

 
√               

مكتبة الملك فهد 
         الوطنية 

 
                

نية المكتبة الوط
     √ √ باسكتلندا

 
            √   

المكتبة الوطنية 
     √ √ بسنغافورة

 
√               

المكتبة الوطنية 
   √   √ بسلوفينيا

 
        √ √ √   

المكتبة الوطنية 
         بجنوب افريقيا

 
                

المكتبة الوطنية 
         بأسبانيا

 
                

بة الوطنية المكت
         بتايلاند

 
                

مكتبة الكونجرس 
     √ √ الأمريكي

 
√               

المكتبة الوطنية 
         بويلز

 
                

         المكتبة الوطنية بكندا
 

                
     المكتبة البريطانية

√ 
        

 
 لإجابة عن الأسئلة المرجعية:التوزيع النوعي لمصادر ا 66. 3

من خكل القيام بتحليل جميي الإجابات الواردة من المكتبات مودوة الدراسة  تبين أن أك ر أنواة مصادر 
من ججمالي  %17 35المعلومات استخداما  في الرد على ائس لة المرجعية كانت معاجم المصطلحات بنسبة 

تعريفا   99بب في ذل  جلى أن المكتبة الوطنية بليرلندا قدمت المصادر المستخدمة في الإجابة  ويرجي الس
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معجما  للمصطلحات   مما أدى جلى زيادة نسبة معاجم المصطلحات كمصدر للرد على  99للميتاداتا من خكل 
 الاستفسارات المرجعية 

 (11البكل رقم )
  التوزيي النوعي لمصادر الإجابة عن ائس لة المرجعية

 

 
 

وكانت موسوعة ويكيبيديا  %15.54( أن الموسوعات احتلت المركز ال اني بنسبة 11كل رقم )يتد  من الب
Wikipedia  مي أك ر الموسوعات التي تم الاعتماد عليها   حيث اعتمدت عليها سبي مكتبات أي بنسبة

دى من ججمالي المكتبات التي اعتمدت على موسوعات والمعروف أن موسوعة الويكيبديا مي جح 55.54%
تطبيقات تقنيات الويكي   ومذت التقنية تسم  ئي بخخ بالتغيير أو التعديل أو الإدافة لمحتوى مذت 
الموسوعة   مما يجعل المعلومات الواردة في تل  الموسوعة غير مو قة جاات مواقي الملسسات في المركز 

 The New Oxfordن قاموس وقد كا %4.71القواميس اللغوية وذل  بنسبة    تليها%19.57ال الث بنسبة 

American Dictionary   من  أك ر القواميس التي تم الاعتماد عليها   حيث اعتمدت عليه مكتبتان يلي
  م  %4.44   م محركات البحث بنسبة  %1.49   م مقالات الدوريات بنسبة %4.71ذل  الكتب بنسبة 

من ججمالي المصادر التي اعتمدت  %1.11سبة   وأخيرا  قواعد البيانات بن%3.93فهارس المكتبات بنسبة 
 عليها المكتبات في الإجابة عن ائس لة المرجعية فقد اعتمدت عليها مكتبة واحدة ومي المكتبة البريطانية 

 
 لروابط الواردة في إجابات الخدمة:ل العددي توزيعال 60. 3

 خدمة تبين ما يلي:التوزيي العددي للروابط الموجودة في الاجابات الواردة من ال عند
رابطا  تم توزيعهم على تسعة أبكال من مصادر المعلومات   94بلد عدد الروابط الواردة في ججابات الخدمة 

معجما   بنسبة  93حيث ابتملت الردود على روابط لعدد كبير من معاجم المصطلحات وصل عددما جلى 
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   م مواقي الملسسات %11.15لموسوعات بنسبة من ججمالي الروابط الواردة في الإجابات  تليها ا 49.95%
لكل منها   م   %9.91  يليها كل من المقالات والقواميس اللغوية ومحركات البحث بنسبة  %14.41بنسبة 

من  %1.49  م قواعد البيانات بنسبة م وية قدرما %3.57روابط لكتب الكترونية وفهارس مكتبات بنسبة 
 ت المكتبات مودوة الدراسة ججمالي الروابط الواردة بإجابا

 (13الجدول رقم)
 التوزيي العددي للروابط الواردة في ججابات الخدمة

 
 النسبة العدد مصادر المعلومات

 %42.59 23 معاجم مصطلحات

 %16.67 9 موسوعات

 %14.81 8 مواقي ملسسات

 %5.56 3 قواميس

 %5.56 3 مقالات

 %5.56 3 محركات بحث

 %3.70 2 كتب

 %3.70 2 مكتبات فهارس

 %1.85 1 قواعد البيانات

 %100.00 54 الإجمالي

 
أحد الروابط عدا  اتم فت  جميي الروابط الواردة في ججابات المكتبات وتبين أن جميي تل  الروابط نبطة  م

المكتبة الوطنية بليرلندا ومو رابط ئحد معاجم المصطلحات ومو الواردة في ججابة 
www.ncecho.org/guide/glossary.htm  

  
 توزيع الروابط الواردة في إجابات الخدمة شكلياً: 63. 3

تنوعت الروابط الخاصة بمصادر المعلومات والتي استخدمها المسلول عن الخدمة لإحالة المستفيد جليها   وقد 
ة   يليها من ججمالي المكتبات التي أجابت على ائس ل %33.33جاات القواميس اللغوية في مقدمتها بنسبة 

لكل منهما   يلي ذل  الروابط الخاصة بمعاجم  %91.15روابط الموسوعات ومواقي الملسسات بنسبة 
لكل منها  وأخيرا  روابط  %13.33المصطلحات وفهارس المكتبات وصفحات النتا ج بمحركات البحث  بنسبة 
من ججمالي المكتبات  %1.15سبة لكتب الكترونية ومحركات بحث وصفحة النتا ج الخاصة بقواعد البيانات بن

 التي أجابت على ائس لة  
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  لروابط الواردة في ججابات الخدمةل البكلي توزييال

 
 
 

 توصيات الدراسة:رابعاً: 
  أن تحرخ جميي المكتبات الوطنية العربية على جعداد مواقي جلكترونية لمكتباتها حتى يتسنى لها توفير

 الرقمية الخدمة المرجعية 
  درورة استخدام مصطل  واحد للدلالة على الخدمة المرجعية الرقمية داخل الموقي   وأن يكون

أو  جسلل   "ask a librarianالخدمة  ويفدل أن يكون المصطل  المستخدم قادرا  على وصف 
 لرقمية أخصا ي المكتبة  ئنه يعد من أبهر المصطلحات المستخدمة للدلالة على الخدمة المرجعية ا

  أن تحرخ المكتبات على جمهار المصطل  الدال على الخدمة في الصفحة الر يسة للموقي   وببكل
يسم  بتكرار مهورت في معمم صفحاته  بحيث يمهر كرابط في صفحات الموقي وأن تستخدم جميي 

 الروابط نفس المصطل    حتى يتسنى للمستفيد استخدامه من أية صفحة من صفحات الموقي 

 تحرخ المكتبات على تودي  سياسة الخدمة وتحديد الفترة الزمنية التي ستسغرقها في الرد على  أن
 ائس لة المرجعية الواردة جليها   مي جرسال جخطار للمستفيد لإعكمه بوصول رسالته 

  داارورة تحديااد المساامى الااوميفي لمهنااة الخدمااة المرجعيااة الرقميااة بمساامى  أخصااا ي الخدمااة المرجعيااة
ميااة  وباالن تعطااى أولويااة للمتخصصااين فااي مجااال المكتبااات والمعلومااات مااي ججااادة اللغااة الانجليزيااة الرق

 وتكنولوجيا المعلومات 

  الإجابااة والتاي تتم اال أمام ججراااتهاا فاي: لتقااديم الخدماة المرجعياة الرقمياة  مكتوباة سياساة دارورة تحدياد
سياسااة   و  الإجابااات السااابقة لإعااادة اسااتخدامهاالاحتفااام ب  و علااى ائساا لة باللغااة العربيااة أو الإنجليزيااة



 47 

سياسة تحديد عادد   و سياسة تحديد المدى الزمني للوقت المستغرق في الرد   و الخدمة المرجعية مجانية 
التحديد النوعي والمودوعي لاس لة المرجعياة التاي ياتم   ائس لة المسموح بها للمستفيد في المرة الواحدة

د الحااد ائدنااى ماان بيانااات المسااتفيد المقبولااة م اال: )الاساام  البريااد الإلكترونااي  و تحدياا  الإجابااة عليهااا 
 الاستفسار( 

 و العاااملين الماالملين  تااذليل الصااعوبات التااي تواجااه تقااديم الخدمااة المرجعيااة الرقميااة عاان طريااق تااوفير  
(  ةسا لة المتكارر )قاعادة ائ FAQر الخدماة بلباكال أخارى كالبرياد الإلكتروناي و يتوف  و برامج المحاد ة 

واحتياجااتهم مناسابة أو متوافقاة ماي طبيعاة السالال تكاون بلنهاا بطارق اساتخدامها   و المستفيدين  وتوعية 
 من المعلومات 

  الرجاوة جلاى صافحات الوياب والمحركاات تدريب الخريجين من مادارس المكتباات والمعلوماات علاى كيفياة
ئنهاا ائسااس  المكتبات الرقميةو قواعد البيانات   و    OPACsفهارس المكتبات الإلكترونية و البح ية   

التاااي تبناااى علياااه المعرفاااة البخصاااية لمقااادم الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة   ويفدااال أن ياااتم تخطااايط ماااادة 
 التدريب الميداني حول مذت المهارات 

  تباااة أماام لتسااويق الخدمااة المرجعيااة الرقميااة  مكتوبااة خطااةداارورة الامتمااام بوجااود تسااويق ائساااليب لوا 
عااداد محاداارات تعريفيااة بهااا   و الإعااكن عنهااا فااي موقااي المكتبااة الإلكترونااي  م اال: الخدمااة  الإعااكن و ا 

الإعااكن عنهااا فااي و   عنهااا ماان خااكل توزيااي المطويااات الورقيااة   وبرنااامج تعلاايم المسااتفيدين كالمعااارض
  المعلقة  و استخدام الملصقات داخل المكتبة ونيةلالكتر االلوحات 

 ماااي اعتباااار أمااام تقيااايم الخدماااة المرجعياااة الرقمياااة بباااكل دوري بسياساااة المكتباااات الوطنياااة خاااذ دااارورة ا
تحليااال ائسااا لة المرجعياااة الاااواردة و تحليااال جحصاااااات الاساااتخدام   م ااال: تقيااايم الائسااااليب المتبعاااة فاااي 

ياجاااات   للتلكاااد مااان ارتفااااة مساااتوى ائداا مااان جهاااة  وتحقياااق احتالتغذياااة المرتااادة للمساااتفيدو للخدماااة   
  المستفيدين المعلوماتية من الخدمة المرجعية الرقمية
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