
  :ل"إفلا" الرقمية المرجعية رشاداتالإ

 

 

 :المقدمة

 مرجعية" و "يةالح المرجعية"، "الإنترنت معلوماتخدمات "، "الإلكترونية المرجعية"، "الرقمية المرجعية"، "الافتراضيةالمرجعية "صطلحاتتستخدم كل من م

 ... " ما بطريقة تكنولوجيا الكمبيوتر التي تستخدم المرجعية الخدمات لوصف شكل متبادلب "الوقت الفعلي

 كندا المراجع الافتراضية

 الهدف:

 الجماعي العملنماذج بشكل فريد ل البيئة الإلكترونيةكما تناسب  .دوليالصعيد العلى  لمرجعية الرقميةل أفضل الممارسات هو تعزيز الإرشادات تلك دف منواله

الحالية  المرجعية ممارساتها يؤثر على وكلاهما, الخدمة العامة في المتبعة تقاليدفيما يتعلق بال المختلفة الدول في المكتباتقد تختلف  الموارد المشتركة.تطوير و 

كما . خدماتها العامة نطاق إعادة تعريفمن  أمناء المكتبات ستمكن التكنولوجيا الجديدة أن ندرك أن أيضا يتوجب عليناولكن  ." عملائهم توقعاتو 

لاستكشاف  المكتبات للمؤسسة الدولية لأمناء ذلك أملا في أن يسمح المتنوعة التقاليد من المعايير المشتركة خلق بعض إلى الإرشادات تلك تسعى

 .دون قيودب مكانياتالإ

دير مشروع المرجعية كيف يمكن لم: إدارة التغيير مثل متوسعةقضايا و  دراسة إضافية الأمر في النهاية تلك الإرشادات فيالمطروحة القضايا  بعضقد تضمن 

 المتطلبات لتحديد عمل إضافي اللجوء إلى ويمكن أيضا  ؤسسة الموظفين، والجدول الزمني، والعملاء؟مللعمل على تخفيف من أثر نماذج جديدة الالرقمية 

 .المعداتالموارد و ، واقتناء ص التوظيف، فيما يخالمختلفة المجتمعات العديد منفي  الجهود تلكتمويل الدقيقة ل

 مع استمرار أكثر أهمية عاييرالمو  توجيهيةالبادئ المالحاجة إلى  كما أصبحتالقضايا والتحديات. عالم جديد من تقدم الرقمية لمرجعيةالفريدة ل الطبيعة ..." 

 ..."تطويرفي  دولي و متحد على نطاق الرقمية المرجعية خدمات

 .12/2002، الخاص ب "إفلا" الرقمية المرجعية المعايير مشروع ،فوليرتون فيرا

 التاريخ:

توقعات على و  العمل المرجعي على التكنولوجيا الجديدة لمعالجة آثار تم إنشاؤهو قد . 1998في عام  يةالمرجع ناقشةلم " إفلا" لأول مرة مجموعة تاجتمع

 تلك نمت .المرجعي لعملل الرسمية اللجنة الدائمة IFLA أنشئت, المتزايد الجمهور وكذلك تلك القضايا الاعتراف بأهميةتم  ،2002في عام . المستخدمين

 عدة سنوات. على مدىعقدت  جتماعاتاو  ورش العمل من رشاداتالإ

 



 :الإطار

 :المتمرسين المكتباتأمناء  وكذلك المكتبات احتياجات مديري الوثيقة تلك وتتناول

 .نامجمديري البر  مسؤوليات تم صياغتها بالإضافة إلى الرقمية المرجعيةالخدمات  إدارة شؤون: القسم الأول

 .العمل التعاوني لتسهيل معايير الممارسةتوضح و  الرقمية، المرجعية مارسلم إرشادات الرقمية المرجعية ممارسةتوفر  القسم الثاني:

 عتوس أو و / التكنولوجيا استخدام مدى تأثير و معرفة ينالمستهدف العملاء عيينت يتوجب، الرقمية دمة المرجعيةخ إنشاء قبل :قاعدة المستخدمين تحديد

 ،عتادينالم المكتبة مستخدمي ضافة إلىإو  .على الإنترنت واجدهات في حالة أقل أهمية يعدللمؤسسة  الفعلي قرالمف .للمؤسسة قاعدة المستخدمين

 الخدمات عبر الإنترنت. ستفادة منيفضلوا الاقد  الجدد و المختلفين المستخدمينف

 إدارة الخدمات المرجعية الرقمية:

 الإضافة إلى أو إلى بها عن طريق التحول قد تتأثر تحديد الكيفية التيو  جديدة. إنشاء خدمات قبل قائمة في المؤسسةالسياسات الالإجراءات و  دراسةينبغي 

 . البيئة الجديدة مع تلك وتكييفها ها، وتوضيحمنذ فترة طويلة المتبعة الخدمة سياسات إعادة النظر في قد يكون من الضروري .البيئة الرقمية

 :المرجع سياسة 1.1
 .رجعية جديدةالم أهداف الخدمة توضيح •
والنتائج  مدونة لقواعد السلوكصياغة و ، السلوك المقبول تحديدو , أفضل الممارسات إنشاء عن سئولةالم الرقابة أو مجموعة أحد المشرفين تحديد •

 .مخالفتها المترتبة على
 شاملةال لمهمةمع ا تماشيها التأكد منو , الأهداف تلك مع السياسات والإجراءات القائمة من خلال دمج المبادئ التوجيهية المطبقة إعداد •

 .للمؤسسة
 .اتالمسؤوليتعيين و  اتالإجراء وصفو , السياسات تلك مراجعةمدى أهمية النظر في  •

 المطبقة. القانونية الأخرىجميع القيود و  والنشرقوق الطبع الالتزام بح  •
 أو الجنس أو أو العرق بغض النظر عن العمر الجميع تخدم إذا كنت .العملاء الأوليناستهداف تحديد و  الخدمة.تلك استخدام  من يمكنهتحديد  •

 خارج العملاء من (مثل ستبعدينم إذا كان هناك .فقل ذلك، أو العجز الاقتصادي الوضع الاجتماعي أو الوضع أو الدين أو الميول الجنسية

 .موحد تطبيقال يجب أن يكون -) مجتمع معين
 يب على الأسئلةنجسوف ": على سبيل المثال .ستقوم المؤسسة بالإجابة أو عدم الإجابة عليها الأسئلة ددة منمح هناك أنواع تحديد ما إذا كان •

و سيكون للعملاء الأوليين أولوية  الرد على  .القانونية أو الطبية المتعلقة بالنصائح على الأسئلة نجيب لن و ذات المرجع الحاضر. واقعية وال

 " ...أسئلتهم المطروحة 
 .أغراضها ومهامها فق معتت ذلك بطريقةب يقوموا يجب أن لخدمةلتلك ا المستخدمينالأشخاص . العميل سوء السلوكالمتعلقة ب سياسةال تطوير •

 



 التخطيط: 1.2

 .للمجتمع المتمتع بالخدمةالمتصورة  حتياجاتالاعلى  وكذلك المالية المتاحة، والموارد التخطيط الواقعي على الخدمة المقدمة نطاق وينبغي أن يستند

 .اتحديد أولوياتهالمتاحة و  خيارات الخدمة لاستكشاف داخل المؤسسة والعاملين الإداريين فريق عمل من إنشاء •
 مع مرور الوقت؟ها تطوير  كيف يمكنو  ؟احتياجات المجتمع من تلبية الخدمة ستتمكن تلك كيفو رؤية_ _ ددةالمح هدافالأ تطوير •
 .بدئىالم العمل اقتراح صياغة •

 المتاحة. البرامج والخدمات تقييم •
 للتمويل. المصادر المحتملة تحديد •
 .آراء العملاء استطلاع •
 التعاونية. الخدمات لتطوير تجميع الموارد مهتمة في) الخ، وإقليميا (محليا المؤسسات الأخرى تحديد ما إذا كانت •
 .1.2.7-1.2.4 الخطوات من النتائج على أساس بدئيةخطة العمل الم تقييم إعادة •
 .الإداري الدعمتأمين و  خطة العملتقديم  •

 التي ستناقش]] [http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm التمويل:: العامة للمكتبات "إفلا" إرشادات مراجعةانظر: [

 

 التوظيف:  1.3

 مع الآخرين.مهارات التواصل و ، مهارات الحاسب الآلي ،الإتاحة، و قدرةال في ،)و الذي يعتبر أساسيا( الأولية أساس المصلحة على الموظفين المشاركين ديدتح

 .].هم بوضوحهاممو  ممسؤولياته تحددكما يتوجب 

 .تقنيين اللازم لنشر الأسئلة و الرد عليهاالبالإضافة إلى عدد ، بدوام كامل المرغوب فيهم أمناء المكتبات تعيين عدد •

 مستقبل المشروعتذكر أن [ الفكرة.اعتيادهم على بعد  لمشاركةبا من يعبر فيهم عن اهتمامه لدمجبما يكفى  الموظفينمع  رونةمالحفاظ على  •

 ].هتثبيط بدلا من هتمامالا على تشجيع يعتمد
تتزامن مع  الساعات التي خلال الموظفين جدولةفيتوجب  ، تكن مرغوبةلم أو في اليوم ساعة 24على مدار  خدمة تحقيقمن كن نتم لم إذا •

 .في حالة استخدام الأدوات المرجعية للمحادثة  أمر مهم خاصة هذا .احتياج العملاء للمعلومات و تطلعاتهم

 ممكنا.و  كلما كان ذلك ضروريا و التعديل.بصورة مستمرة على أمناء المكتبة عبء العمل وتوزيع جدولة دراسة وتقييم •

 .إضافة إلى نسخة احتياطية للمشاركين ينالأساسي للمشاركين مركزي إنشاء جدول •
 الخدمة المرجعيةنجاح أمر حيوي ل المنظمة تقنيالالدعم مجموعة تعتبر [ الدعم التقني اللازمبتوفير سيقوم الاتحاد و  أو داخل المؤسسة من تحديد من •

 .]الرقمية.
 .ات الترخيصياتفاق في الواردات مثل ستخدامالا علىأي قيود  مراعاة شراف علىالمسئولين عن الإ الموظفين تحديد •

 .عايير المرجعيةم المحافظة علىالتأكد من  عنالمسئولين  الموظفين تحديد •
 .في حالة العطلات رجعيةم أسئلةأي  حتى لا نفقد توحيد الإجراءات سير العمل.اليومية و  في الإجراءات الخدمة لدمج خطة •

 



 التدريب: الأساسيات: 1.4
 .والتطوير المهني والتوجيه تدريبللتخصيص وقت الموظفين و  تدريبب يقوم سوف تحديد من •

 :رقميةال رجعيةالم كتبةالمأمين الواجب توافرها في  المهارات الأساسية

 .المهام متعدد -
 الكتابة. خاصة في، تواصلمهارات ال -
 على الانترنت. البحث ومهارات قاعدة بيانات -

 والسمعية. الإشارات البصرية عدم وجود لتعويض - مهارات إجراء المقابلات -
 المرجعية. الموارد معرفة -
 .البرامج التي تم اختيارها معرفة مجموعة -

 المجال. ذلكفي  والتطورات الجديدة لمناقشة تجاربهم بانتظام لمقابلةل الموظفين تشجيع وتمكين عند الضرورة. التدريب تحديث •

 :الواجهة متصمي 1.5

. الماديةالعوائق الفنية و ، والقدرة بغض النظر عن اللغة من الناس، لأكبر عدد الموارد والخبرات توصيل تتيح بطريقة لكترونيالا يةالمرجع مكتب وينبغي تصميم

 :بكفاءة الرقمية المرجعية اللازمة لتوفير المادية التفاصيل نغفل عنفلا يجب أن  الخدمة عبر الإنترنت، للحصول على طيتخطمن العلى الرغم : يرجى ملاحظة

 – الإلكترونيحسابات البريد  ودعم متصفحات الويب إنترنت،خدمة  ة، ويورقموارد أجهزة وبرامج و مفروشات و و  – للموظفين ةناسبم عملمساحة  توفير

 .شاشاتهم على العملاءما يراه كأهمية خدمة  لل مهم فكل ذلك يعد

 :بشكل صحيح افتراضية مساحة عمل لإنشاء ومن المهم أيضا

 سهولة التصفح.و  الاستخدام" سهل" واجهة ديتجس •
صفح على كيفية الت معرفةمن  مرةلأول  لمستخدمامكن تي بحيث ،في جميع أنحاء الموقع باستمرار هوتطبيق، دموح و تصميم هيكل إنشاء -

الخاصة  الويب صفحات على جميع باستمرار] " كتبةالمأمين  "اسألو زر [دمة رابط لخ ضع .استخدام شاشة أو اثنين الموقع بعد

 .ؤسسةبالم

 .طويلةبنصوص الصفحة  ءلقدر المستطاع تجنب مب ةاولو المح المستخدم. لتوجيه بقدر الإمكانالصور الرموز و  استخدام -

 .للمكتبة للصفحة الرئيسية وفير رابطتو  بشكل واضح، المؤسسة تحديد -

على سبيل ( استفساراتهم على يتوقع فيها المستخدمين الرد التيتحديد المدة لمؤسسة و ل رجعيةالمدمات الخ نطاق وضحت قصيرة إدراج فقرة -

 ").... أيام عمل 5 خلالالخدمة  تلكل المرسلة جميع الأسئلة وسيتم الرد على... المثال "
ظهر ي على الأقل مثال واحد" ستشارةالا موارد" مجال يجب أن يحتوي (أي النموذج. المستخدم من خلال لتوجيه المعلومات توفير -

 ).الخ ... ،و مؤلف المعلوماتالتاريخ والعنوان و  الصفحة رقم المجلد، عدد المهم إدراج أنه من للمستخدم
عنوان البريد منها "و بعضها أساسية   بك ةالويب الخاص تفكر في إضافتها إلى صفحةقد  المعلومات التي من المشتركة الاتالمج وتشمل -

"سبب و ]، المطلوبالجواب [مستوى التعليم" "، "رقم الهاتف"، "اسم": مثل الاختيارية المعلومات وكذلك نص السؤال""، و "الإلكتروني

 ... "، وغيرهاالبحث



يكون ل المجالات الكثير من ولكن ليس ،الأكثر فعالية الخدمة من أجل توفيرإليها  سوف تحتاج تشعر بأنك معلومات يلأ مجالاتء إنشا -

 .منفرا
 الكتالوجات ،الرئيسية الصفحة-مراجعتها وتحديثها بانتظام) و التي يتم ( لانترنتبا ذات الصلة والخارجية إلى الموارد الداخلية روابطتوفير  -

شبكة موقع ، والبريد الإلكتروني، الحية ادثةالمح خدمة عبر: موظفي المكتبة التواصل معوسائل  كافةمعلومات الاتصال لتوفير تحديد و  - .إرشادات الخدمة المراسلات و سياسة / لمؤسسةل المرجعية العامة التفاصيل حول إلىرابط  توفير - .المتداولةسئلة الأ، قواعد بيانات ،الإلكترونية

 تحديد الحد الأدنى منينبغي  للموقع. عند التخطيط في الاعتبار من المستخدمين النهائيينالتطور التقني من الأجهزة و  المحتملة القيود أخذ • الخ ...، والهاتف، البريد العادي الفاكس، الإنترنت،

 .ستخدام الخدمةلا اللازمة متطلبات الأجهزة

 الخدمة.ب لانتفاعاعلى  القدرة، ذوى الاحتياجات الخاصةبمن فيهم ، لكافة المستخدمين التي تضمنقوانين بال لتزامالاالسياسات و  دمج •
 .و ما لم تتمكن الخدمة من توفيره على الأسئلة تحديد من يقوم بالإجابة •

 :لن نتمكن من الأسئلة التي نتلقاها كمو  لضيق الوقت، نظرا: على سبيل المثال

 .إرسال المواد للعملاء عبر الفاكس -
 .الفهارس إنشاء -
 واسعة النطاق. أبحاثإجراء  -
 ... الخدمة تلك عبر المواد تجديد -

المكتبة ب الخاص للموقع سياسة الخصوصية على سبيل المثال:. ...] لمجتمع المحلىل الشفرة القانونية [استنادا إلى، الخ ... تنويه الخصوصية، بيان •

تلك استخدام موقع، وكيفية لعند زيارتهم ل عنهم تجميعهايتم  المعلومات التي على هذا الموقع مستخدمي هو إطلاع هذا البيان والغرض من http://www.bl.uk/privacy.html: البريطانية

 كل طلب معلومات معينة عن بتسجيل المكتبة البريطانية موقعيقوم ، معظم المواقع من القواسم المشتركة مع .فصاح عنهاالإإذا تم و  المعلومات

 البياناتتلك  من إحصاءات موجزة يتم استخراج .إحصائيات الاستخداملإنتاج و  في نظام الإدارة المعلومات تلكوتستخدم  تلقائيا. إليها موجه

ذات  مجموعات فرعية يمكن استخدام الأفراد. التعرف على من خلالها يمكن التي المعلومات لا تشمل لكنها ،للجمهور يجوز إتاحتها هابعضو 

 ... )للإرشادات المستخدمة لدينا (انظر أيضا هذا الموقع شملالتي ت الكمبيوتر إساءة استخدام التحقيقات في البيانات كجزء من بتلكالصلة 

 فاظ علىالح من الضروري تحديد ما إذا كان الوصول إليها. من سيتمكن منو  والأسئلة، المحادثة صوصن خلاله حفظ سيتم الوقت الذي تحديد •

 مني.ز وجدول  صيانة إنشاء عمليةو  المعلومات الشخصية. تجريد عن طريق ة المستخدمهوي عدم كشف
 الخ ... رسائل البريد الإلكتروني،و  ،مسح التعليقات لتوفير مستخدمينلل توفير وسيلة •
 : القانونية المسائل 1.6

 تلك، لتبادل الخدمات المقدمة نطاق ؤثر علىتمتى و , في منطقتهم المعلومات العامةتشريعات الوضع الحالي ل التعرف على أمناء المكتبات يعجم على يتوجب

 .عملائهم المعلومات مع

 .المحلية / الثقافة وحرية الإعلام الرقمية المراجع •

http://www.bl.uk/privacy.html


 ؟السياسيالمشهد  ما هو - قوميةالمعلومات ال سياسات •
 الإعلام. تشريعات •
 ذات الصلة. التشريعات •
 .جميع الحقوق محفوظة •
 القضايا. خصوصية وسرية •
 .الترخيص اتفاقيات •
 ]http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htmلإرشادات المكتبة العامة  IFLA مراجعةانظر: [ .المتحدة العلاقات •

 : الدعاية والترويج 1.7
 .الجماهير الرئيسية تحديد •
 المجتمع المستهدف. الاسم مع /الشعار و الهوية" مشروع " تطوير •
 .على المدى الطويل للمستخدمين الموظفين بين ه"فم كلمة من" تشجيع •
 المحتملين. الشركاء المؤسسين مواقع وأ و / الإنترنت، على شبكة المكتبة من موقع إستراتيجية إنشاء روابط •
 المحليين.علمين والم الإذاعة المحلية محطة، كتبةالمصدقاء النشرة الإخبارية لأ ، والمجتمع صحيفة - وسائل الإعلام المحليةب الاتصال •
 المصالح الخاصة.هنية و الم تعميمالقوائم الإعلان عن أخر  •
 تقييم: 1.8
 .لمستخدميناالموظفين و  منالأسئلة والمشاكل و  المخاوف مراقبة والموظفين.العملاء من  كلال المستخدم استطلاعاتإجراء  •
 .سائل التقنية و السياسات المحتملةالم، وكذلك ةشاط الخدمبنالمتعلقة  الإحصاءاتتقييم تجميع و  •
 .أمناء المكتبة و المستخدميناستطلاعات رأى ، التحليل الإحصائي إلىاستنادا  على الخدمات التغييراتطبيق ت •
 :المساهمة 1.9

الخدمات  مجموعة أكبر من وفير لعملائهمتب لهم يسمح مما كملةم أو مماثلةخرى أ ؤسساتممع  مواردها مشاركة كتباتللم تتيح الإنترنت المتوفرة عبر أدوات

 .والخبرات

 المتعاونين:فيتوجب على . التحديات لا يخلو من العمل التعاوني ولكن

 .يقوم بتوفيرها الكيان الجديدسخدمات مشتركة لل رؤيةوضع  •
 .والإجراءاتممارسة لمشتركة ل وضع مبادئ توجيهية •
 .اسبةالمح إنشاء - بين الشركاء الثقةتعزيز  •
، وطنية للمعلوماتاتفاقات الترخيص، والمسؤولية، وسياسات حق المؤلف، و  قانون: مثل، الموارد المشتركة وصول التي قد تعيق القضايا التفكير في •

 الخ ...

http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm


 الرقمية: المرجعية ممارسة

 :إرشادات عامة  2.1

 :ينالمشاركفيتطلب من   التقليدية. المرجعيةالخدمات و  نفس المعايير الرقمية المرجعية الخدمات تستوفى يجب أن

 الأكثر فعالية. تقديم المساعدةأن يلتزم ب •

 على الأسئلة. الإجابة عند والاحترام المهنية املةالمج إظهار •
 .الحرية الفكرية دعم مبادئ •
على وجه ل من وسائل الاتصاغيرها الرسائل و  يتم الرد على يجب أن كما  .في أسرع وقت ممكن عليه الرد و عميلال سؤال باستلامالإقرار  •

 )PL موقع IFLA( السرعة و بلباقة

 .المعلنة ستجابةو الا التحول سياسة الانضمام إلىإنشاء و  •

 و النشرقوق تتعلق بح وأية قوانين الاستخدام، ضوابط وكذلك ،الإلكترونية والمطبوعة المواد لكل من التعاقديةتفاقات الترخيص لاالامتثال  •

 السؤال. وادم تنظمالتى 
 جيدة. بحثاستراتيجيات  ممارسة •
 بحث.لل 4.0 القسم خدمات المعلومات.متخصصى  و لمرجعيةل السلوكي للأداء: مبادئ توجيهية RUSA مستندفى انظر ( •

RASD إدارة لسمجأقرها التي و  وخدمات المعلومات للمرجعية السلوكية بشأن المبادئ التوجيهية اللجنة المخصصة RASD  يناير فى
1996. 

 ..." المحاولةيمكنك ، ولكن لا أعرف أننى عتذرأ" قيل، إلا إذا التي تم تعيينها من الأسئلة٪ 100 الرد على •

 :المحتوى إرشادات 2.2

 الوصول يةكيف بمعلومات عن العملاء إمدادمن خلال  المعلوماتية الثقافة تعزيزكما يجب  .بالمعلوماتغنية  الرقمية خدمة المرجعية يجب أن تكون •

 .لأجوبة على اسئلتهم
 .تالمعاملا في السؤال أو طبيعة وضوعالم حول تقديريةأحكام  عدم إقحامو  الحفاظ على الموضوعية •
 بحيث تكون دقيقة مستخدمينلل تقدم الإجابات ،بمجرد تحديد ذلكالسؤال الحقيقي"، و " لتحديد محايد استجواب مقابلة اسلوباستخدام  •

 هو الحال.، إذا كان هذا تحدينالم شركاءال إلى السؤال إرسال إمكانية الإخطار يشملو  .للحاجةاكتمالها و ، مستوىو  في الطول، وملائمة
مقدار  وقت البحث علىكما ينبغى أن يقتصر . إذا اقتضى الأمر المساعدة، يمكن تقديم تعمقةالم المزيد من الإجابات التي تتطلب لطرح الأسئلة •

 المشرف. به يوصي الذى الوقت
 .خاتمةو  موضوعو مقدمة  على  التنظيم ةجيد تحتوى الإجابة •

مثال: " معلومة عن_______من  :طلب العميلم مباشرة إلى الرجوعثم  ستخدام الخدمة،لاشكر  تقديم ، وتشملالعميل تحية :المقدمة -

 ". الممكن العثور عليها_______
 عن_______, اقترح_______" زيد من المعرفةلم



 لىإ وصولالتم  شرح كيف رفقة.م أو ةمنفصل المرسلة) (إن وجدت المواد وصف جميعو  ,اقتباس متسقبأسلوب و ، كاملة صادرالمذكر  :وضوعالم •

 .لم يكن ذلك واضحا إذا المقترحة، بالموارد فيما يتعلق و مدى أهميتها المعلومات ذات الصلة،

أي و  ؤسسةالم أو العنوان، أو ،أو الأحرف الأولىه, اسم ة علىالمكتبأمين  توقيع قد يحتويف .خاتمة جزء من كل توقيع وينبغي أن يكون التوقيع: •

 كون تلكوآمل أن ت" ".التى قدمناها لك أفادتك فى البحث المعلومات تكون "نأمل أن: أمثلة المشرف. صفهي، كما معلومات للإتصال به

سوف نكون ، و مرة أخرى لتواصل معناا، يرجى أسئلة أخرى لديك تإذا كانو . سؤالك قد أجبنا علىكون ننأمل أن  "". المعلومات مفيدة

 ..."تقديم مساعدات إضافية بسعداء 

 ).BTW، IMHOالإنترنت ( اختصاراتأو ، والمختصرات، المصطلحات تجنب استخدام •
 قدر الإمكان).( سؤال المطروحال ستوىبمربطها و  إجابات واضحة إرسال •
 .المصادرتقييم) ( ومعرفة الحقائق مراجعة و- دقيقة إجابات تقديم •
 .عناوين المواقع والتحقق من صحة، كتوبةالم جاء فى الإجاباتاله أكد منالت •
 :وثوقةالم واردالممن  فقطالاستشهاد اختيار و  •

 .أسلوب الكتابة و، والتغطية،عنىالجمهور الم و،العنوان و،الناشر و،راجعةالم أوالطبعة  و،النشر: الكاتب، تاريخ الورقيةموارد لل معايير التقييم -
 .الموضوعيةو  ،رواجال و،الهيئة و،دقةو ال، مراجعةلل معايير التقييم -
 قتباسللا أسلوب موحداستخدام  وأو غيرها. قاعدة البيانات،، كتاب مرجعي صفحة ويب،، سواء باكامل صادر المعلوماتم دائما ذكر - دقة.الو ، يئةالهوالموضوعية و  الأخيرة مراجعة تاريخ، اسم المجال: الكاتب، والمحتوى، نترنتوارد الإلم التقييممعايير  -

.لكل سؤال على الأقل مورد واحد تقديم و لتحديد يبذل جهده أن  أمين المكتبةيتوجب على  • .صياغةالإعادة  أو، سبلال وأ الكلمات الرئيسية وأ الوصف وأ التحليل سواء من خلال إلى المعلومات ضيف قيمةي أمين المكتبة أنيجب على  • إن أمكن. المؤسسة، على نطاق تسقالم

 إرشادات المحادثة: 2.3 

 .ادثةالمح قائمة انتظاربمجرد دخوله يجب أن تبدأ المحادثة مع العميل ، من الناحية المثالية •
 .وردت به ذىلترتيب الل المحادثات وفقا استفسارات يتم الرد على يجب أن •
 .]2.3.8 فيالمغطاة [ المحادثة. بدء فور أنفسهم تعيين على العملاء فى المحادثةالذين سيقومون بالرد  أمناء المكتبات علىيجب  •
الجلسة كون تأن  من المتوقعأنه  مختلفة محادثات عن مشاريع بحاثالأ وقد أشارت الانتظار. على قائمة الآخرين عملاءال إدراك يتوجب •

 ).في هذا المجال تقديرهم الخاص أمناء المكتبة ستخدميقد  أمناء المكتبات .يقةدق 15 حوالي
 الاتصال.قطع  لم يتم أنه العميل طمأنة، البحث أثناء كما يمكنك •
 المرجعية بشكل متكرر. عناوين المواقعاستخدام  •
 .كتوبالم من النثر تخاطبا أكثر يعتبر بشكل عام "المحادثة "كلام - بشكل مناسب تكبير الحروف و والنحو الإملاء استخدام •
 كما يجب أن يوافقالمؤسسة. داخل متسقةخدمة  وتوفير، توفير الوقت على أمناء المكتباتساعدة لم العامة المؤسسية البرامج النصية تطوير •

:اللازمة ل النصوص لتطوير تشجيع الموظفين • .للمؤسسة على البرامج النصية دمةالخ مسئول

 



 من قبل الآخرين. طرحهالم يتم  حول مواضيع مماثلةجابات تتطلب ا الأسئلة التي تلقي -
 .شخصية نصوصل تخضع التى التخصصات التعامل مع -
 .موقع على شبكة الإنترنت أو مورد أو أو جمعية أي مؤسسة إلى تخصيص نفس المرجع -
 .موعةالمجأو  ةمؤسسلل البرنامج النصي عن الذي يختلفو  اتمةأو الختحية متسق لل شكل إنشاء -

البريد  بعرض إرسال الإجابة عبر تقدمف، قائمة الانتظار آخر في عميل أن هناك  فى حالة عدم التمكن من إ�اء الجلسة فى الوقت المحدد أو •

أو  ساعات xخلال البريد الإلكتروني في  على رسل لكأ سوف و عن إجابة البحثسأستمر في " على سبيل المثالف وقتلو تحديد ا الالكتروني

 ؟"عبر البريد الإلكتروني وابالج يمكننى إرسالهل "؟" تصل إلى إجابتكل هذا يكفي هل ". دقائق

استخدام و يوصى ب( رد على عميل ثانأيضا ال، يمكنك إذا كنت تشعر بالراحةف .إذا كان ذلك مناسبا وقت واحد، أو أكثر في عميل العمل مع •

مس لخ أيمكنك الانتظار" .وقت ممكنبأسرع  تلك المحادثة سأعود إلى آخر. عميل معأنا أعمل حاليا " على سبيل المثال ).منفصل تصفحم

 ؟"دقائق
 المحادثة:جلسات ل مبادئ توجيهية 2.4

 قبل الرد. كاملما يريد من معلومات بال شرحب عميلالسماح لل للمعلومة و الحاجة توضيح •
أريد أن اعرف من فضلك " على سبيل المثالف, هطلب نطاق توسيععلى  العميل لتشجيع فتوحةالم نهاياتالذات  استجواب استخدام تقنيات •

 ؟"تحتاج إليها المعلومات التي كمما  " أو ؟"التى يمكنك أن تقدمها لى الإضافيةالمعلومات  ماأو "" الموضوع الخاص بك. أكثر عن
 (كتبإليها؟  التي تحتاج المعلوماتنوع  ماأو "؟" بالفعل هوجدتما الذي " على سبيل المثال .البحث طلب تقليلل أسئلة استخدام •

 ؟"تاريخية أو اليةحعلومات مهل تحتاج إلى أو "غيرها)؟" ومقالات و 
 قراءة أن يبدأيمكن للعميل و  طويلالتوقف ال مما يساعد على تجنب، )الجزء كلمة في 30 (على سبيل المثال إلى أجزاء صغيرة طويلةال ردودال زئةتج •

 .فى حين انك تكمله ردال
بمعرفة  يراك فقم بالسماح لهأن  هيمكنلا  عميلال أن تذكرو  كلما أمكن ذلك. هاتجدإمداده بالمعلومات التى و  لعميلالبحث ل عملية شرح •

 .؟كنت تبحث وأين هكنت تبحث عن ما
  لهميرتوف أو قديم للعميل موارد للبحث فيهات سواء السؤال، فىالوقت  بعض أو أخذ طبوعةالم صادرالم فحصت على وشك أن إذا كنت •

 عبر البريد الإلكتروني. المتابعة خيار
 كاملة. الاستشهادات استخدام •
و   ،عن الشخص الذى يجب أن يسأله علومات مفصلةبم فيجب إمداد العميل ،تطلب أحد الاستفسارات العرض على أمين مكتبة اخر إذا •

  تحذيرإرسال رسالة يجب  )،للمؤسسة المبادئ التوجيهيةعلى النحو الذي تحدده ( العميل غير لائق سلوك عندما يكون": غير لائقسلوك  • .؟تطلب وماذا كيفية الاتصال بهم

 .فى حالة المخالفة المتكررةوينبغي الإبلاغ  المكالمة. أو إ�اء

 .حوارية، بطريقة تتحدث كما اكتب •
 .اجةعند الح لهم الأسئلة تقديمو  العميل اسم استخدام •
 لوجه. وجها شارةالإفي ، تماما كما ةوغير ودي ةبارد افسر على أ�ت يمكن أن نعم / لا إجابات ال تجنب •



 .يسهل على العميل فهمها صطلحاتم استخدام و المفرطة المصطلحات الخلط بين وتجنب المصطلحات توضيح •
 

 الموارد:
:مشروع المستخدمة في إنشاء الموارد  
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