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Abstract 
Purpose: Reference services, as one of the most fundamental and interactive library services, have consistently 

been shaped by technological and social transformations. Despite the substantial body of research on thematic 

trends in this field, two major challenges—an overreliance on predefined trends and methodological 

ambiguity—have hindered the development of a Fairly comprehensive and dynamic understanding of its 

evolution. The present study aims to systematically identify and analyze the major thematic trends, research 

fronts, influential works, emerging topics, and historical turning points in reference services through a 

scientometric approach without temporal or topical restrictions. Furthermore, the study seeks to address the 

fundamental question of whether developments in this field are driven primarily by internal innovation or by 

reactions to environmental changes. 

Method: This study employed document co-citation network analysis using CiteSpace software. The dataset 

consisted of 3,481 records indexed in the Scopus database between 1947 and 2024, retrieved using the keywords 

“reference service” and “reference services.” Data analysis was conducted using keyword co-occurrence analysis 

(to identify thematic trends), degree centrality (to determine research fronts), and citation burst detection (to 

identify influential works and emerging topics). The quality of the network was confirmed by Modularity Q 

(0.83) and Silhouette S (0.92), indicating high internal consistency and well-defined cluster structures. 

Findings: The findings revealed that the knowledge structure of reference services consists of ten high-quality 

thematic clusters, among which “library instruction,” “information services,” and “reference staffing” were the 

most prominent. Alongside these enduring themes, emerging clusters such as “artificial intelligence,” with a 

particular focus on chatbots and especially ChatGPT, and “COVID-19” reflect the field’s rapid response to 

environmental changes. The analysis of research fronts demonstrated that studies related to digital reference 

services, particularly those focused on “chat,” exhibited the highest centrality. Citation burst analysis showed 

that influential works were predominantly concentrated in the area of virtual reference services, with relatively 

short attention cycles (three to five years), indicating the rapid evolution of research fronts. The analysis of 

emerging topics identified four chronological phases: (1) traditional librarianship issues until the early 1990s; (2) 

the emergence of digital and web-based services until approximately 2014; (3) a growing emphasis on user 

studies and younger generations until 2020; and (4) the dominance of topics such as artificial intelligence and 

COVID-19 from 2021 onward. Historical turning points also emerged mainly after 1995, shifting from concerns 

with answer accuracy toward human interaction, evaluation of digital services, and ultimately innovative 

technologies. 

Conclusion: The results reveal a dual pattern within the field of reference services: on the one hand, the 

persistence of fundamental and unresolved issues such as user instruction, service quality evaluation, and the role 

of librarians; and on the other hand, the rapid evolution of topics under the influence of external factors such as 

technological advancements and global events. This pattern suggests that reference services are largely reactive 

rather than innovation-driven. At the same time, concepts such as “quality evaluation” and “alternative librarian 

roles” emerged as shared themes across multiple clusters. Overall, although the core mission of reference 

services—providing effective and instructional assistance to users—has remained stable, its evolution appears 

highly dependent on environmental drivers. Therefore, moving toward a more proactive rather than reactive role 

requires researchers and practitioners to adopt predictive analyses and comparative approaches in order to play a 

more active role in shaping the future of the information ecosystem. 
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Introduction 

Reference services have long represented the most visible and interactive public service of libraries, primarily 

because they are centered on assisting users in identifying, accessing, and interpreting information. Their close 

connection with technological developments and social transformations has continuously reshaped the nature of 

these services and generated recurring debates regarding staffing, user education, communication models, 

service quality, and the role of emerging technologies. Despite the extensive body of literature on trends in 

reference services, previous studies have largely relied on narrative literature reviews and predefined managerial 

or tool-oriented categories. Consequently, many historical debates—such as the future of the physical reference 

desk, user instruction, evaluation of service quality, and the impact of technology—have persisted for decades 

without definitive resolution. Furthermore, methodological ambiguity remains a major challenge, as many 

previous reviews have not clearly explained how trends were identified or synthesized. Although scientometric 

approaches have increasingly been used in other disciplines to map intellectual structures and thematic evolution, 

their application in reference services research remains limited. Therefore, a comprehensive scientometric 

examination is necessary to identify the thematic structure, historical milestones, emerging fronts, and dynamic 

evolution of research in reference services over time. 

 

Purpose 

The present study aimed to identify and visualize the major thematic trends, research fronts, citation bursts, and 

historical turning points in reference services research from 1947 to 2024. Specifically, the study sought to 

answer the following questions: (1) What are the main thematic clusters in reference services research? (2) What 

are the most significant research fronts? (3) What are the most active works (those exhibiting citation bursts), 

and in what time periods did these bursts occur? (4) What are the hot topics, and in what time periods did they 

emerge? and (5) What are the most important historical turning points in reference services? 

 

Method 

This study employed document co-citation network analysis using CiteSpace software. The dataset consisted of 

3,481 records indexed in Scopus and retrieved using the keywords “reference service” and “reference services” 

covering the period from 1947 to 2024. No document type limitation was applied in order to capture influential 

books and non-article publications that played significant roles in the intellectual structure of the field. Data were 

extracted on October 23, 2025. The study utilized keyword co-occurrence analysis to identify thematic trends, 

degree centrality to determine research fronts, and citation burst analysis to detect influential publications and 

emerging topics. CiteSpace was selected because of its capability to visualize bibliographic and citation 

networks and to detect temporal patterns and structural changes in scientific literature. The generated co-citation 

network contained 975 nodes and 2,635 links with a density of 0.0055. The network demonstrated high 

structural quality with a modularity score of 0.8304 and a weighted mean silhouette score of 0.9224, indicating 

highly coherent and well-separated clusters. 

 

Findings and Discussions 

The findings revealed a continuous growth in reference services publications, particularly after the emergence of 

web-based technologies during the 1990s. Ten major thematic clusters were identified. The largest cluster, 

“Library Instruction,” emphasized user education, librarian training, evaluation, and information literacy. This 

finding confirms that education has remained a central concern throughout the history of reference services 

research. Other significant clusters included “Information Services,” “Reference Staffing,” “Virtual Reference 
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Services,” and “Quality,” reflecting persistent concerns about management models, service assessment, staffing 

patterns, and user-librarian communication. 

 

 
 Thematic clusters of reference services based on the document co-citation network (1947–2024) 

 

More recent clusters demonstrated the reactive nature of the field to external environmental changes. The 

“COVID-19” cluster highlighted the expansion of virtual consultation, misinformation concerns, and 

organizational restructuring during the pandemic. The newest cluster, “Artificial Intelligence,” focused primarily 

on chatbots and generative AI technologies such as ChatGPT. Studies in this cluster explored opportunities 

including rapid responses, personalized services, improved information retrieval, and workload reduction, while 

simultaneously emphasizing challenges such as hallucinated information, privacy concerns, ethical implications, 

diminished human interaction, and algorithmic bias. 

The analysis also identified important research fronts concentrated around virtual reference and chat services. 

Publications by Maloney and Kemp (2015) and Luo (2007) exhibited the highest degree centrality, 

demonstrating the importance of synchronous digital communication in the contemporary reference 

environment. Citation burst analysis revealed that influential works often experienced relatively short but intense 

periods of scholarly attention, typically lasting three to five years. The strongest citation burst belonged to 

Radford (2006), whose work emphasized relational and socio-emotional dimensions of virtual reference 

communication through communication theory. 

Keyword burst analysis demonstrated four major historical phases in the evolution of reference services research. 

The first phase (1951–1994) focused on traditional library concerns such as organization, retrieval, and 

instruction. The second phase (1993–2014) reflected the impact of digital libraries and online services following 

the rise of the web. The third phase (2007–2020) concentrated on user studies and younger generations’ 

preferences, including SMS-based reference services. The fourth and most recent phase (2021–2024) centered on 

artificial intelligence and COVID-19-related transformations. 

Overall, the findings reveal a dual pattern within reference services research. On the one hand, the intellectual 

core of the field—user assistance, instruction, and communication—has remained remarkably stable since 

Green’s foundational work in 1876. On the other hand, research fronts and emerging topics evolve rapidly in 

response to external technological and societal changes. This suggests that reference services evolve less through 

internally generated innovation and more through adaptation to transformations in the broader information 

ecosystem. 

 



 

 

 

Conclusion 

This study represents one of the first comprehensive scientometric investigations of reference services literature 

without temporal or topical restrictions. The findings demonstrate that while the foundational mission of 

reference services—providing effective and educational assistance to users—has remained stable, the field itself 

is highly reactive to external developments such as the web, social media, pandemics, and artificial intelligence. 

Persistent historical debates regarding staffing models, service quality, user education, and the role of technology 

remain unresolved despite decades of research. Simultaneously, emerging technologies and changing user 

behaviors continue to reshape research priorities and service models. The study suggests that future progress in 

reference services requires a transition from a predominantly reactive orientation toward a more proactive and 

strategic role capable of shaping the future information ecosystem rather than merely responding to it. 
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 ای واکنشی:حوزه عنوانبهخدمت مرجع 

 بررسی روندهای جهانی و موضوعات داغ 

 

  1مریم کشوری

  سئول(م ندهسی)نو ایران. ، دانشگاه اصفهان، اصفهان،و روانشناسی شناسی، دانشکده علوم تربیتیاستادیار، گروه علم اطلاعات و دانش. 1
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 دهیچک

رار داشته قاجتماعی  وتحولات فناورانه  تأثیرتحتای، همواره ترین خدمات کتابخانهترین و تعاملیعنوان یکی از بنیادیخدمات مرجع به: هدف

 و شدهتعریفپیشاز روندهای بر تمرکز ـ یروندهای موضوعی این حوزه، دو چالش اساس ۀها دربارتوجهی از پژوهشانباشت قابل باوجوداست. 

 مندنظام تحلیل و ییشناسا پژوهش، این هدف. است شده آن تحولات از پویا و جامعنسبتاً  تصویری به دستیابی از مانعـ  یشناسروش در ابهام

 از گیریهرهب با مرجع، خدمات ۀزحو در تاریخی عطف نقاط و داغ موضوعات فعال، آثار پژوهشی، هایکانون موضوعی، روندهای ترینمهم

این  آیا تحولات همچنین در پی پاسخ به این پرسش بنیادین است که پژوهشمحدودیت زمانی یا موضوعی است. این  بدون و سنجیعلم رویکرد

 ی.ای است یا واکنشی به تغییرات محیطحوزههای درونحوزه ناشی از نوآوری

پژوهش شامل  ۀامعجانجام شده است.  CiteSpace افزارکارگیری نرماستنادی اسناد و با بهل شبکه همپژوهش حاضر با استفاده از تحلی :روش

یابی شدند. برای باز «reference service(s)» هایاست که با کلیدواژه ۲۰۲۴تا  1۹۴۷های طی سال اسکوپوسشده در پایگاه مدرک نمایه ۳۴۸1

 وهای پژوهشی( اژگان )برای شناسایی روندهای موضوعی(، مرکزیت درجه )برای تعیین کانونرخدادی وهای همها از شاخصتحلیل داده

سیلوئت  و( ۸۳/۰) ساختارپذیری شبکههای شکوفایی استنادی )برای شناسایی آثار فعال و موضوعات داغ( استفاده شد. کیفیت شبکه با شاخص

 .هاستایز مناسب خوشهانسجام درونی بالا و تم ۀدهند( تأیید شد که نشان۹۲/۰)

 library»ها شامل ترین آنموضوعی با کیفیت بالا تشکیل شده است که مهم ۀخوش 1۰ها نشان داد که ساختار دانش خدمات مرجع از یافته :هایافته

instruction» ،«information services» و ،«reference staffing »نوظهوری مانند های است. در کنار این روندهای پایدار، خوشه«artificial 

intelligence »ویژهبه هاباتبا تمرکز بر چت ChatGPT  و«Covid-19 »واکنش سریع این حوزه به تحولات محیطی هستند. تحلیل  ۀدهندنشان

ت را دارند. آثار دارای ، بیشترین مرکزی«چت» متمرکز بر ویژهبهمرتبط با خدمات مرجع دیجیتال،  هایپژوهشهای پژوهشی نشان داد که کانون

های ساله( است که بیانگر پویایی سریع جبهه ۵تا  ۳ها کوتاه )های توجه به آنمرجع مجازی متمرکز بوده و دوره ۀشکوفایی استنادی عمدتاً در حوز

ظهور خدمات ( ۲، )(1۹۹۰ ۀهمسائل سنتی کتابداری )تا اوایل د ۀدور( 1تحلیل موضوعات داغ چهار فاز زمانی را آشکار کرد: ). پژوهشی است

-موضوعاتی مانند هوش مصنوعی و کووید ۀغلب( ۴، و )(۲۰۲۰تمرکز بر مطالعات کاربران و نسل جوان )تا ( ۳، )(۲۰1۴دیجیتال و وب )تا حدود 

لات انسانی، ارزیابی ها به سمت تعامشکل گرفته و از تمرکز بر دقت پاسخ 1۹۹۵به بعد(. همچنین نقاط عطف تاریخی عمدتاً پس از  ۲۰۲1) 1۹

 .اندهای نوین تغییر یافتهخدمات دیجیتال، و نهایتاً فناوری

ن، ای مانند آموزش کاربرانشده، تداوم مسائل بنیادین و حلسویکخدمات مرجع است: از  ۀدر حوز ایالگوی دوگانه ۀدهندنتایج نشان :گیرینتیجه

ی های نوین و رویدادهاعوامل بیرونی مانند فناوری تأثیرتحتدیگر، پویایی سریع موضوعات ارزیابی کیفیت خدمات، و نقش کتابدار؛ و از سوی 

بی ارزیا»انند ، مفاهیمی محالدرعینمحور باشد، ماهیتی واکنشی دارد. جهانی. این الگو حاکی از آن است که خدمات مرجع بیش از آنکه نوآوری

 رجعمخدمات  ۀستهاند. در مجموع، اگرچه عنوان محورهای مشترک برجستههای مختلف بهوشهدر میان خ« های جایگزین کتابدارنقش»و « کیفیت

 سویبه حرکت برای این،بنابر. است محیطی هایمحرک به وابسته آن تحول اما مانده، باقی ثابت ـ نکمک مؤثر و آموزشی به کاربرا ۀئارا عنیی ـ

 دهیشکل در تریالفع نقش تطبیقی، مطالعات و بینانهپیش هایتحلیل از گیریبهره با صانمتخص و پژوهشگران است لازم نگرانه،پیش رویکردی

 .کنند ایفا حوزه این ۀآیند

 اسپیسافزار سایتنرمهای پژوهشی، جبهه: خدمات مرجع، روندهای موضوعی، موضوعات داغ، کلیدواژه
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 1۴۰1بهار (، 1) ۳۳ هی اطلاعاتندکتابداری و سازما مطالعات 1

 

 مقدمه 

گرفته است. میزان بالای تعامل با کاربران مهمترین را دربربه کاربران « کمک»ع ای از انواخدمات مرجع، طیف گسترده

ها بر تحولات و وجه تمایز خدمات مرجع از سایر خدمات کتابخانه است. تعامل با کاربران و تأثیرپذیری و تأثیرگذاری کتابخانه

اورانه از سوی دیگر، انتظار تغییرات و ظهور این خدمات با تحولات فن ۀ، و پیوند دیرینسویکرویدادهای اجتماعات از 

کند. یکی از مهمترین منابع شناسایی ( را در خدمات مرجع ایجاب میDawson & de la Pena McCook, 1996هایی )پارادایم

ای راهنمای تغییر و در هر حوزهاین تغییرات و تحولات بررسی روندهای موضوعی در انتشارات علمی است. روندهای موضوعی 

های علمی پژوهشگران است و خدمات مرجع نیز از این قاعده مستثنا نیست؛ در همین راستا، مسائل مهم و دغدغه ۀدهندنشان

 شناسایی مهمترین روندهای موضوعی در انتشارات حوزه خدمات مرجع است. دنبالبهپژوهش حاضر 

ها آن ۀانجام شده، و بخش عمد کز بر تحلیل روندهای موضوعی خدمات مرجعهای بسیاری متمر، پژوهشحالدرعین

 ;Tyckoson, 2001انداز مدیریتی هستند )ابزارمحور از چشم ومحور هایی با رویکردهای وظیفهبندیمشتمل بر دسته

Tyckoson, 2011; Dempsey, 2011) رسد یر مظبه ن، حالدرعین. ـ دشده هستنفیتعرشیپکه از یموضوع ییهایبنددسته ـ

مقالات پرداختن . هستندنسبت به تغییرات و تحولات پیرامون  مرجع خدمات «واکنشی» ۀجنب بر یمبتن عمدتاًن موضوعات یا

 & Tam) ن مدعاستیبر ا یخود شاهد ،یطیرات محییبه تغ یلاعاتطو مراکز ا هاکتابخانه« پاسخ»به موضوع  یاریبس

Robertson, 2002) .خدمات مرجع با دو چالش اساسی مواجه  ۀدهد شناسایی روندهای موضوعی حوزبررسی متون نشان می

تا دوران حاضر و  (1۹۹۲) 1کمپبلاظهارات  از زماناسی. شن( ابهام در روش۲؛ و شدهفیتعرشیپاز( تمرکز بر روندهای 1 است:

اند، به همین دلیل شاید بهتر باشد مانده روندهای خدمات مرجع تقریباً بدون تغییر باقی (۲۰۲۳) و همکاران ۲سندرزدر آثاری مانند 

به  کهیطوربهنیز تأیید شده  (۲۰16) ۳اسکوی و فونتانوناین مسئله در  یاد شود.« نشدهحلئل تاریخی مسا» عنوانبهاز این روندها 

یکی از مهمترین دلایل  احتمالاً اند.های محدودی مورد مطالعه قرار گرفتهروندهای موضوعی خدمات مرجع از دیدگاهایشان  ۀعقید

روش مرور منابع و شناسایی روندها هیچ  ۀشناسی مرتبط است زیرا در بسیاری از این منابع دربارروش این چالش به موضوع

های معمول در پژوهشو های سنتی پژوهش حاضر این است که فارغ از روش ۀترین مسئللذا مهم توضیحی داده نشده است.

های ترین دغدغهی خاص از خدمات مرجع، مهمات به جنبهنگر نسبءجز یرویکردخاص و  ینگاه ۀپیشین و همچنین فارغ از ارائ

تا به این پرسش  استاین پژوهش در نظر  یهاافتهی براساس همچنین ؟چه بوده استخدمات مرجع  ۀپژوهشی پژوهشگران حوز

 زا تأثرمیا عمدتاً  هبود ایحوزهدرونرویدادهای  تأثیرتحت شدهییشناساکه موضوعات و مسائل  داده شودپاسخ ز ینمهم و بنیادی 

 .اندها رخ دادهو کتابخانه خدمات مرجع مسائل و تغییرات پیرامون حوزه

رسد این مهم های مختلف، به نظر میسنجی در شناسایی روندهای موضوعی در حوزهرغم رشد استفاده از فنون علمعلی

به  (۲۰۲۵) ۴سینگ (. ,2025Singh؛ 1۳۹۷موسوی چلک و همکاران، )خدمات مرجع کمتر مورد توجه بوده است  ۀدر حوز

خدمات  ۀرغم مرورهای متون در حوزکند علیسنجی اذعان داشته و بیان میهای خدمات مرجع با رویکرد علمکمبود پژوهش
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 عنوان مقاله ۲

 فرضپیش ل،ین دلیبه همتر در مورد تأثیر محققان و انتشارات ضروری هستند. میقسنجی برای بینش عهای علممرجع، ارزیابی

 خدمات مرجع ارائه کرد. یموضوع یاز روندها یترکامل نسبتاً ریتوان تصویم یسنجن است که با استفاده از روش علمینگارنده ا

خدمات  ۀحوز یهاپژوهش در مورد توجه یهاو دغدغه مسائل مورددر نسبتاً جامع  ینشیب کندیتلاش مپژوهش حاضر 

رجع داران مکتاب یها را برایت حضور فناوریاهم ویژهبهن خدمات یا روزبهو  یعمل یهامرجع به پژوهشگران داده و جنبه

 یکمحر یوریتواند نینگرانه خدمات مرجع مشیا پی یکرد واکنشیپژوهش حاضر، رو یهاافتهین برگرفته از ید. همچنیبرجسته نما

 نه باشد.یهدفمند در ارائه خدمات به یزیربرنامه یبرا
 

 پژوهش ۀپیشین
های ژوهشپ( 1شناسی روندهای خدمات مرجع، در دو بخش مجزا ارائه شده است: پژوهش، با تأکید بر روش ۀپیشین

 .سنجیکتاب/( روندهای برگرفته از مطالعات علم۲مبتنی بر مرور متون؛ و 

 

 رور متونهای مبتنی بر مپژوهش

های متمرکز بر بررسی روندهای موضوعی خدمات مرجع مبتنی بر اصلی پژوهش ۀکه پیشتر اشاره شد پیکر طورهمان 

موضوعات و مسائلی است « روندهای کلان»منظور از مرور متون است که در دو بخش روندهای کلان و خرد پرداخته شده است؛ 

ای خاص تمرکز شود. اغراق نیست اگر گفته شود اند، بدون آنکه بر جنبهیی شدهکه در مرورهای مربوط به خدمات مرجع شناسا

 زمان از ـ هاطلاعاتی، و ترویج خدمات کتابخان ۀمشاور ها،پرسش به گوییپاسخ کاربران، آموزش عنیی ـ که ارکان خدمات مرجع

اند. های اصلی مباحث علمی در این حوزه باقی ماندهعنوان ریشههمچنان به تاکنون، (1۸۷6) 1گرین توسط مقاله نخستین انتشار

رسد نویسندگان بعدی تا حد خدمات مرجع در نظر گرفت. به نظر می ۀعنوان روندهای کلان در حوزتوان بهاین روندها را می

های گویی به پرسشروی انسانی )در پاسخالگوهای نی ازجملهو آثار متأخر به مسائلی  زیادی از روندهای مذکور پیروی کرده

که در اند؛ چنانعنوان رویکردی نوین برای ارائه خدمات مرجع( و مشاوره پرداختههای دیجیتال )بهکاربران(، آموزش، فناوری

 6بنکس و پراخت ،(۲۰16) و همکاران ۵کولمن، (۲۰16) ۴سینهابابو، (۲۰۰۸) ۳نتزپومرا، (۲۰11) ۲تایکوسونمانند  هاییپژوهش

 ت.بحث قرار گرفته اسیز مورد ن (۲۰۰۷) ۸باتیا و وهرا، (۲۰۰۵) ۷زابل، (۲۰۰۸)

هایی برای روندهای کلان، حلراه ۀبینی یا ارائپیش ها در تلاش برای تحلیل،بسیاری از منابع و پیشینهاز سوی دیگر، 

، و ایای یا استفاده از افراد غیرحرفههای کارکنان مانند مدل طبقهتوان به مدلآن می ازجملهخود تبدیل به روندهای خرد شدند. 

(، روندهای اجتماعی در ارتباط با نقش کارکنان خدمات مرجع Dempsey, 2011; Saunders et al., 2023)حذف میز  حفظ یا

(Dawson & de la Pena McCook, 1996)کاربران )های پرسش ، سادگی و پیچیدگی، دقت و کیفیتDe Groote et al., 

2007; Das et al., 2009) ویژهبه، انواع ابزارهای مرجع مجازی ( خدمت چتKasowitz, 2001; Dee, 2003; 2005 ،)
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 1۴۰1بهار (، 1) ۳۳ هی اطلاعاتندکتابداری و سازما مطالعات ۳

 & Mandernackآموزش برای کاربران و کتابداران از کمک محتاطانه و محدود در گذشته تا نقش کاربردی امروزی مشاوره )

Fritch, 2001ظهور فناوری ۀواسطبهمرجع  ۀ(، و روندهای مصاحب( هاSelby, 2007اشاره کرد ). 

را مورد  یاشدهفیتعرشیموضوعات ازپ ،انجام شده ـ دمنامظنه به شکل ن ـموارد مذکور که برگرفته از مرور متون  یتمام

 اند.نداشته یکرد اکتشافیو چندان رو قرار داده یبررس

 

 سنجیهای کتاب/علمروندهای موضوعی خدمات مرجع در آثار مبتنی بر روش -1

  ش ازپژوهسه اند. سنجی نپرداختهعلمهای کتاب/روندهای خدمات مرجع با روش های چندانی به پژوهشبررسی

تا  ۰۰1۲زمانی متوالی از  ۀدر سه دور یسنجل کتابیبه تحل (۲۰16) ۳کلارک، و (۲۰1۲) ۲مهراج، (۲۰1۳) و همکاران 1اسپرولز

پرداخته و هر سه اثر به این نتیجه رسیدند که  Reference Services Review ۀبه بررسی مقالات منتشرشده در مجل ۲۰1۴

در بررسی  (1۳۹۷موسوی چلک و همکاران )خدمات مرجع بوده است.  ۀآموزش و سواد اطلاعاتی مهمترین روندهای حوز

، (1۹۸۲) ۵کتز، (1۹6۴) ۴روتشتاین، (1۸۷6) گریننشان دادند ( 1۹۷۳-۲۰1۵)شده در اسکوپوس هینماار آثار سال انتش سنجیطیف

اند. در پژوهشی دیگر ضیا های استنادی در تاریخ خدمات مرجع بودهمحور جهش (1۹۸6) ۷کلیورهرنون و مک، و (1۹۸6) 6ملون

در « خدمت مرجع»دواژه یبا کل ییخدمات مرجع جستجو ۀن انتشارات حوزیپراستنادتر یل محتوایتحل با هدف (۲۰۲۳) ۸و مشتاق

ن یمهمتراز « های نوینفناوری»و « های دانشگاهیکتابخانه» دو مفهومن پژوهش نشان داد یا ۀجیگاه اسکوپوس انجام داده و نتیپا

خدمات مرجع  یهاتکامل پژوهش یبا هدف بررس یپژوهش (۲۰۲۵) سینگهستند.  د در آثار پراستنادیمورد تأکموضوعات 

با دانش انجام داد ) ین پربازده، و ساختارهاهور، موضوعات داغ، محققاظدر حال  یروندها ییبا شناسایکم وقرن بیستدر  یمجاز

سواد »، «کتابخانه دیجیتالی» هایخوشهن پژوهش نشان داد ی(. ا۲۰۲۳تا  ۲۰۰۰ یزمان ۀباز وگاه اسکوپوس یدر پاسنجی علم روش

 موضوعی برتر در این حوزه هستند. ۀچهار خوش« کتابخانه دانشگاهی»، و «خدمات کتابداری»، «اطلاعاتی

 کندمشخص میها یافته ۀماهیت متفاوت دو رویکرد مذکور، مقایسرغم دهد علیپژوهش نشان می ۀپیشین، تیدر نها

 ده است.در مرکز روندهای موضوعی خدمات مرجع بو «های دانشگاهیکتابخانه»و « یلاعاتطسواد ا»، «آموزش» اتموضوع

ند در مواجهه با تغییرات محیطی رویکردی واکنشی یا توانها میدر ادبیات مدیریت سازمانی و نوآوری، سازمانن، یهمچن

دهد، نفعان رخ مینگرانه اتخاذ کنند. در رویکرد واکنشی، تغییرات عمدتاً در پاسخ به فشارهای بیرونی یا نیازهای آشکار ذیپیش

 ۀکید دارد. این تمایز در حوزدستانه تأبینی نیازهای آینده، نوآوری مستمر و اقدام پیشنگرانه بر پیشرویکرد پیش کهدرحالی

 شوندای که خدمات مرجع سنتی اغلب در پاسخ به درخواست صریح کاربران ارائه میگونهها نیز قابل مشاهده است؛ بهکتابخانه

(Chowdhury, 2002)های نوین و کاربران، فناوری گیری از تحلیل رفتارکنند با بهرهنگرانه تلاش می، اما خدمات مرجع پیش

ارزیابی نیازهای بالقوه، اطلاعات و پشتیبانی موردنیاز را پیش از طرح درخواست در اختیار آنان قرار دهند. از این منظر، حرکت از 
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 عنوان مقاله ۴

 ای دانستتوان بخشی از فرایند نوآوری و تحول خدمات کتابخانهنگرانه را میخدمات مرجع واکنشی به خدمات مرجع پیش

(Pellack, 2022) .ها را متحول کتابخانه یاز خدمات سنت یاریبس «یطیتحولات مح» در پاسخ بهن یشی، موضوعات پحالدرعین

 ن مدعاست.یبر ا یمنتخب، خود شاهد ۀنیشیدر پ ذکرشده یساخته است؛ روندها

 های زیر پاسخ دهد:ه پرسشسنجی بپژوهش حاضر در نظر دارد با استفاده از روش علم

 ؟اندکدامموضوعی اصلی  (هایخوشه) یروندها (1

 ؟اندکدامهای پژوهشی مهمترین کانون (۲

 اند؟دادهزمانی رخ  ۀو در چه باز اندکدامترین آثار )آثار دارای شکوفایی استنادی( فعال (۳

 اند؟زمانی رخ داده ۀو در چه باز اندکدامموضوعات داغ  (۴

 ؟اندکدامتاریخی خدمات مرجع  مهمترین نقاط عطف (۵

 

 پژوهش روش

دهای خاص، برای شناسایی مهمترین رون صورتبهانجام شده است؛  سنجیعلم پژوهش حاضر با استفاده از روش

یی شناسا ، و برایینینابیبهای پژوهشی از مرکزیت رخدادی واژگان، برای شناسایی مهمترین کانونموضوعی از شاخص هم

 و موضوعات داغ از شکوفایی استنادی استفاده شده است. ترین آثارفعال

گستردگی پوشش موضوعی نسبت به  دلیلبههای استنادی جهان است که ترین پایگاهیکی از معروف اسکوپوسپایگاه 

گران بوده منبعی معتبر همواره مورد توجه پژوهش عنوانبهسنجی های علمدر پژوهش ـ نسوسایآوب ـ دیگر پایگاه استنادی رایج

بوده که با  اسکوپوسشده در پایگاه استنادی انتشار علمی نمایه ۳۴۸1شامل  حاضر پژوهش ۀجامع؛ لذا، (Burnham, 2006) است

شده در سال ترین اثر نمایهاز ابتدا )قدیمی Topicدر فیلد  ”reference services“و  "reference service" ۀاستفاده از کلیدواژ

سیعی از طیف ومات مرجع، دخ ۀحوز (.2025/10/23ها شناسایی و استخراج شدند )تاریخ استخراج داده ۲۰۲۴( تا سال 1۹۴۷

ای ، بدون تأکید بر جنبهنسبت به این موضوعات بینشی کلی «کشف»هدف پژوهش حاضر  ازآنجاکهدهد موضوعات را پوشش می

استفاده شود؛ بدیهی است  کلی کلیدی ۀاین دو واژ ها ازاستخراج داده ۀتلاش شد در مرحل ، بوده استشدهتعیینو ازپیش خاص

منجر به تواند خدمات مرجع دیجیتالی، مرجع مجازی ...( می مثالعنوانبهمرجع بوده ) ۀحوز ۀزیرمجموعاستفاده از واژگانی که 

ا و ههناشی از کلیدواژطبیعی، بلکه  صورتبهنه ل شود که هایی موضوعی تشکیخوشه گیریشکل و سوگیری و دستکاری در نتایج

تواند برای تحقق این هدف رکوردی می ۳۴۸1پژوهش  ۀرسد جامعر میظبه نخدمات مرجع باشد.  ۀات زیرمجموعحطلااص

چ یو ه تندقرار گرف یمورد بررسبا هدف پژوهش ده یابقت عنوان و چکطزان میم برحسب شدهاستخراجآثار  یتماممناسب باشد. 

ن آثار، و یتر، فعالیپژوهش یهاها، کانوندر خوشه شدهییشناساار ثآ یتمام متن کامل ن،یهمچن .مشاهده نشد یطرمرتبیمنبع غ

 فیتوص بر یمتک صرفاً هالیتحلل قرار گرفته و یالعه و تحلطمورد م (شده یبارگذار یدسترس)در صورت  یخیف تارطع طنقا

 ازآنجاکهلازم به ذکر است  ست.ین یتکرار یچ اثریز نشان داد هیس نیاسپتیافزار سانرم یابیارز .ندستینافزار نرم یفیتوص یخروج

 یزمانی خاص ۀاستنادی داشته یا دارای شکوفایی استنادی در دور ۀای نقشی محوری در یک شبکدر برخی موارد آثار غیرمقاله

ترین آثار قرار گرفتند(، در جمع فعال در قالب کتاب (۲۰۰۳) 1کافمن نندما آثار، در پژوهش حاضر برخی مثالعنوانبههستند )
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 1۴۰1بهار (، 1) ۳۳ هی اطلاعاتندکتابداری و سازما مطالعات ۵

این اند. اسپیس تحلیل شدهسایت افزارنرمها با استفاده از داده ایجاد نشد.« نوع مدرک»تر، محدودیت تصویری کامل ۀارائ منظوربه

کند. ایجاد  1های تعاملیدریافت و تجسم اسکوپوسهایی مانند تی و استنادی را از پایگاهافزار قادر است اطلاعات کتابشناخنرم

همچنین امکان کشف الگوها و روندهای زمانی مختلفی که انتشارات علمی طی کرده را فراهم و درک مناسبی از متون علمی ایجاد 

های اسپیس در تحلیل دادهافزار سایتاز نرم راستاستهمها با اهداف پژوهش حاضر ن قابلیتای ازآنجاکه(. Chen, 2020) کندمی

 پژوهش حاضر استفاده شده است.

 

 هایافته

 

 
 انتشارات حوزه خدمات مرجع ۀ. روند رشد سالان1تصویر 

10.034x + 19.183 - 2+ 1.4923x 30.0894x - 4+ 0.0025x 505x-3E - 607x-y = 2E :Trend line fit formula 
 

شروع شده  1۹۸۲و اولین جهش از سال  ۲بوده رقمیتکسالانه  صورتبه 1۹۸1-1۹۴۷های تعداد انتشارات در سال

 کنار گذاشته شدند. 1۹۸1های قبل از جلوگیری از طولانی شدن نمودار، در این بخش، سال منظوربهاست. لذا 

دهد که نشان می استو تقریباً نزدیک به عدد یک  ۸۷۷/۰برابر با  2Rدار شود مق( مشاهده می1که در تصویر ) طورهمان

انتشارات این حوزه )با  1۹۹۴تا  1۹۸۲بینی است. از آینده قابل پیشرشد این حوزه مورد توجه پژوهشگران بوده و روند روبه

وی دلیل این یافته  ۀده است، به عقیدنیز تأیید ش (1۹۸۸) ۳اتکینس پژوهشاست، این موضوع در  نوساناتی( روندی کاهشی داشته

تمایل ویراستاران به پذیرش مقالات مرجع، یا تأخیر در ارسال های تصادفی در جریان تحقیقات، عدمممکن است در وقفه

رسد ه رشد داشته و به نظر میانتشارات این حوز ۲۰1۳تا  1۹۹۴بوده باشد. از سال  ۴ویژه شمارگانهای نویسندگان برای نسخه

های حذف میز مرجع فیزیکی در این زمزمه ازجملههای خدمات مرجع های مبتنی بر وب و اینترنت و تغییر در مدلرواج فناوری

                                                      
1 interactive visualizations 

 های قبل از آن اثرگذار باشد.تواند روی پوشش کمتر آثار علمی سالرسد این موضوع میر میظسیس شده و به نأت ۲۰۰۴سال اسکوپوس  2

3 Atkins 
4 special editions 



 

 

 عنوان مقاله 6

رشد با شیب کند را نشان انتشارات روند  ۲۰۲۴تا  ۲۰1۴(. از سال Coffman & Arret, 2004نتیجه تأثیرگذار بوده است )

خدمات مرجع باشد )البته این ادعا نیازمند پژوهش  ۀتواند پیامد اشباع و تکرار بسیاری از مسائل در حوزدهند، این یافته میمی

 بیشتر است(.

 

 ؟اندکدامهای موضوعی اصلی حوزه خدمات مرجع پرسش اول، خوشه
در واقع،  .اندبه هم متصل شده یاستنادشبکه هم یتفاده از استنادهاهستند که با اس ی، مجموعه آثاریموضوع یهاخوشه 

 (.Chen, 2022شود )یخلاصه م ییهاهر خوشه با برچسب یاصل یشود و محتوایم یبنددسته ییهاآثار به خوشه یکل ۀشبک

 
 (2024-1947استنادی اسناد )هم ۀشبک براساسخدمت مرجع  ۀهای موضوعی حوز. خوشه2تصویر 

 
 (2024-1947خدمات مرجع، حوزه اسپیس )انتشارات سایت افزارنرم براساسشده های تشکیلمقادیر خوشه .1جدول 

 مقادیر هاویژگی

 ساله( ۲)برش زمانی  ۲۰۲۴-1۹۴۷ زمانی ۀباز

 (۰۰۵۵/۰)ضخامت=  ۲6۳۵، تعداد پیوندها=۹۷۵تعداد گره = شبکه



 

 

 1۴۰1بهار (، 1) ۳۳ هی اطلاعاتندکتابداری و سازما مطالعات ۷

 (درصد ۵۲) ۵1۵ 11همبند ۀترین مؤلفبزرگ

 درصد ۰/1 شدهگذاریهای برچسبگره

 ۸۳۰۴/۰ (Qه )شبک ساختارپذیری

 ۹۲۲۴/۰ (Sمیانگین وزنی ضریب سیلوئت )

 ۸۷۴/۰ (Q, S) میانگین هارمونیک

 

کیل ( در تشدرصد ۵۲گره ) ۵1۵در تشکیل شبکه استفاده شده و از این تعداد،  ۰۰۵۵/۰گره با تراکم  ۹۷۵ طورکلیبه

دهد و مقدار ها از همدیگر را نشان میمیزان تمایز خوشه ساختارپذیری شبکه )مدولاریته(اند. مقدار های مهم وارد شدهخوشه

که ساختارپذیری شب ریمقادشود که مشاهده می طورهمان(. Chen, 2020سیلوئت بر میزان انسجام داخلی هر خوشه دلالت دارد )

ها از کیفیت بسیار مطلوبی برخوردار هستند دهد خوشههستند؛ و این نشان می 1نزدیک به عدد  (۹۲۲۴/۰ت )و سیلوئ (۸۳۰۴/۰)

 (.1)جدول 

 
 (2024-1947استنادی اسناد )هم ۀتحلیل شبک براساسخدمات مرجع  ۀشده در حوزتشکیل ۀخوش 10. جزئیات 2جدول 

LLR Mean 

(Year) 
Size Silhouette ID 

library instruction (7.15, 0.01); information literacy (5.33, 0.05); 

evaluation (4.04, 0.05); public libraries (4.04, 0.05); online reference 

(4.04, 0.05)  

2003 94 0.878 #0 

information services (11.85, 0.001); libraries (9.91, 0.005); information 

technology (9.49, 0.005); information systems (9.49, 0.005); digital 

libraries (6.54, 0.05)  

2000 83 0.925 #1 

reference staffing (6.96, 0.01); grounded theory (6.96, 0.01); staff 

training (6.96, 0.01); consortia (6.96, 0.01); academic library (6.96, 

0.01)  

2013 70 0.901 #2 

covid-19 (28.95, 1.0E-4); diversity (10.73, 0.005); pandemic (10.73, 

0.005); accessibility (3.56, 0.1); equity (3.56, 0.1)  
2019 68 0.917 #3 

virtual reference service (5.19, 0.05); instant messaging (4, 0.05); 

quality evaluation (3.73, 0.1); interpersonal communication (3.73, 0.1); 

concept maps (3.73, 0.1)  

2007 57 0.92 #4 

quality (5.09, 0.05); information commons (5.09, 0.05); research (5.09, 

0.05); discrimination (5.09, 0.05); structural equation models (5.09, 

0.05)  

2016 40 0.944 #5 

artificial intelligence (28.42, 1.0E-4); chatgpt (22.63, 1.0E-4); chatbot 

(16.9, 1.0E-4); collection development (11.21, 0.001); generative ai 

(11.21, 0.001)  

2022 31 0.993 #6 

sms reference (21.64, 1.0E-4); text messaging (21.64, 1.0E-4); sms 

(16.16, 1.0E-4); texting (10.73, 0.005); text reference (10.73, 0.005)  
2009 25 0.989 #7 

library reference service (17.56, 1.0E-4); depository libraries (8.66, 

0.005); development of (8.66, 0.005); internet resources for (8.66, 

0.005); government information (8.66, 0.005  

1997 24 0.98 #8 

social qanda (7.33, 0.01); yahoo! answers (7.33, 0.01); social reference 

service (7.33, 0.01); outreach (7.33, 0.01); social questions & answers 

(7.33, 0.01)  

2010 23 0.915 #9 

 

                                                      
1 largest 1 connected components 
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چن  بیان بقطشود که ها انجام میکلیدواژه براساس 1نمایی لگاریتمینسبت درستها با الگوریتم گذاری خوشهنام

(Chen, 2020بهترین انتخاب برای شناسایی جنبه ) ها از انسجام درونی بالایی است. تمامی خوشه یک خوشه فردمنحصربههای

است. « ایکتابخانهآموزش »ه، در موضوع گر ۹۴ترین خوشه با دهد بزرگ( نشان می۲(. جدول )۹/۰<برخوردارند )سیلوئت

، دهندهلیتشکهای با میانگین سال انتشار گره «هوش مصنوعی»و جدیدترین آن « خدمات مرجع کتابخانه»ترین خوشه قدیمی

 ها پرداخته شده است.هستند. در ادامه به تحلیل محتوای انتشارات خوشه ۲۰۲۲و  1۹۹۷، ترتیببه

 
#0 Library Instruction 

توان به دو گروه ، این انتشارات را میطورکلیبهمهمترین موضوع مدنظر پژوهشگران بوده است؛ « ایکتابخانهآموزش »

دهنده به به نقش در حال تغییر کتابدار مرجع از پاسخ برخی پژوهشگران .( آموزش کاربران۲( آموزش کتابداران؛ و 1تقسیم کرد: 

های مهمی در رابطه . این انتشارات ارزیابانه، همراه با آموزش(Desai & Graves, 2006اند )یاد کرده« گر یادگیریمعلم/تسهیل»

 ;Francoeur, 2001; Coffman, 2003با رفتار صحیح کتابداران مرجع در شرایط مختلف در مواجهه با کاربران هستند )

Pomerantz, 2005; Desai & Graves, 2006; ،ندانستن دقیق نیاز اطلاعاتی مهمترین موضوع مرتبط با (. در سمت کاربران نیز

 .(Desai & Graves, 2006) استآموزش 

 
#1 Information Services 

خدمات اطلاعاتی در پیوند با  ۀ، ارائقابل تأمل ۀاند. نکتخدمات مرجع پرداخته« مدیریت»بخش اصلی منابع این خوشه به 

اقتصادی و اهمیت آگاهی کتابداران نسبت به این مسائل است. دنیای امروز به متخصصانی ماهر نیاز دارد که مسائل اجتماعی

(. Mandernack & Fritch, 2001)ها، برتری رقابتی بدهند هوش عملی تبدیل کنند تا به جامعه و سازماندریایی از داده را به 

گسترده آشنا بود. این آشنایی  طوربهزمانی، کتابدار مرجع فردی بود که با رویدادهای معاصر اجتماعی، فرهنگی، سیاسی و علمی 

های خدمات مرجع دیجیتال، نقش کتابدار مرجع با کیفیت مهم بود. اکنون، با توجه به برخی پیشنهادات و مدلخدمات  ۀبرای ارائ

تقلیل داده شده که سهم فکری چندانی در مورد مسائل زیربنایی درخواست کاربر ندارد « نگهبان فناوری»مرجع در حد 

(Massey-Burzio, 1998.) 

 
#2 Reference Staffing 

توان ادعا کرد که مهمترین دلیل می جرئتبهاند. برده پرسشرا زیر « یک کتابدار ـ یک میز»منابع این خوشه مدل سنتی 

 دهدها نشان می؛ نتایج بخش زیادی از این پژوهشهای کاربران استاین تحولات، تغییر در حجم و سطح دشواری پرسش

مدل نیروی  سویبه(؛ همین موضوع باعث حرکت Faix et al., 2014ساده و رو به کاهش هستند )بخش مرجع اکثراً  هایپرسش

ای کتابخانه و دانشجویان تکیه داشته و عمدتاً بر حرفهای، کارکنان نیمهانسانی چندسطحی است که بر ترکیبی از کتابداران حرفه

 (.Faix et al., 2014; Keyes & Dworak, 2017همراه بوده است )« مشاوران پژوهشی» عنوانبهتغییر نقش کتابداران 

 
#3 Covid-19 

ثر ( ولی اکBaker et al., 2022های مرجع در دوران کووید کاهش داشته )ها معتقدند پرسشهرچند برخی پژوهش

( است. از Charbonneau & Vardell, 2022های پژوهشی )ها حاکی از رشد خدمات مرجع و رشد خدمات مشاورهپژوهش

                                                      
1 Log-Likelihood Ratio (LLR) 



 

 

 1۴۰1بهار (، 1) ۳۳ هی اطلاعاتندکتابداری و سازما مطالعات ۹

های تکامل در های پساکرونایی در زمینهبوده است. فرصت 1اطلاعات نادرست ۀکتابداران در این دوران اشاع نگرانیموارد مورد 

بیشتر برای منابع الکترونیکی  ۀهای توزیع کارکنان، و اختصاص بودجافزارهای جدید، تغییر مدلها و روی آوردن به نرمفناوری

(Lapidus, 2022.از موارد قابل توجه بوده است ) 

 
#4 Virtual Reference Services 

چهره در بهجبران کمبود ارتباط چهره وهای ارتباطی رای پر کردن شکافمنابع این خوشه به بررسی پتانسیل خدمات مرجع ب

ها نامید؛ منابع این خوشه بر ارائه و تفسیر توان نسل دوم ارزیابیمی (۲۰۰۷) ۲بروکوست ۀبنا به گفت آنچهمرجع مجازی پرداختند؛ 

ت . توجه کتابداران به عدالت اجتماعی و برابری خدمااندران و کاربران پرداختههایی مرتبط با ارتباطات میان کتابدانظریه

(Shachaf et al., 2008 ،)ۀنظری ( ادبWestbrook, 2007نظری ،)ۀ ( نقشConnaway et al., 2008نظ ،)کار  ـ هوجه ۀری

(1967Goffman, ،) و تسهیل( 2006گران و موانع رابطهRadford,  )گافمن  ۳«کار ـ هوجه» ۀاین موارد است. نظری ازجمله

(Goffman, 1967در تعاملات مرجع بیش از سایر موار ).د مورد توجه بوده است 

 
#5 Quality 

بر سه محور رضایتمندی کاربران؛ نحوه و کیفیت ارتباط بین  ویژهبه« ارزیابی»نیز مفهوم مرکزی در منابع این خوشه 

. ( استLogan & Barrett, 2018های کاربران )های کتابداران به پرسشدقت پاسخ کنندگان و کتابداران؛ و سنجشمراجعه

اند کتابداران ها نشان دادهبرخی پژوهش وجودبااینپژوهشی بخش قابل توجهی از منابع این خوشه هستند؛  ۀهای مشاورارزیابی

ter et al., Hunنامیده شده است ) ۴دهندهبدبینی ارائه آنچهبین نیستند؛ های پژوهشی چندان خوشنسبت به اثربخشی مشاوره

 شان همچنان ضروری است.های متمایز امروزیرسد توجیه کتابداران نسبت به پذیرش نقش(. لذا به نظر می2019

 
#6 Artificial Intelligence 

بیش از سایر  تیپیجیهاست. چتدر پیوندند که بخشی مهم از خدمات مرجع کتابخانه« پرسش و پاسخ»ها با باتچت

مزایا و عمدتاً نوزادی بوده و  ۀهای این حوزه در مرحل(. پژوهشAdetayo, 2023د مطالعه قرار گرفته است )ها مورباتچت

توان به سهولت دسترسی، پاسخ ها میاند؛ از مزایای آندر خدمات مرجع شناسایی کردهرا ها باتچت کارگیریبههای چالش

سازی خدمات برای کاربران، جستجو و کشف منابع، هبود کارایی، ارتقای کیفیت بازیابی اطلاعات، شخصیسریع، دانش گسترده، ب

ها، درک برخی پرسشتوان به عدمها نیز می( و از چالشCox et al., 2019; Adetayo, 2023) و کاهش بارکاری کتابداران

های اخلاقی، احتمال کاهش نقش انسانی در ها، حفظ حریم خصوصی کاربران و چالشقص تحلیل احساسات، امنیت دادهن

 یاهدانشگها، آسیب به رشد (، دقت پایین پاسخJames & Filgo, 2023(، توهم مصنوعی )Ajani et al., 2022ها )کتابخانه

 (، و نابرابری جنسیتی و نژادی اشاره کرد.James & Filgo, 2023ارزیابی منابع به دانشجویان ) ۀآموزش نحودانشجویان، عدم

 

                                                      
1 misinformation 
2 Westbrook 
3 face-work 

4 provider pessimism 
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#7 SMS Reference 

مرجع »ان عنوای تحتخدمات مرجع چت و ایمیل، کمتر انتظار برود که خوشه ۀهای گستردبا توجه به قابلیت احتمالاً

های خود را از دهند پرسشدهند افراد جوان و نوجوان اغلب ترجیح میهای این خوشه نشان میپژوهشتشکیل شود. « اسیاماس

 16۰ترین و مکررترین نگرانی نسبت به این خدمت، مربوط به محدودیت (. واضحPearce et al., 2010طریق پیامک بپرسند )

 & Coleبه همین دلیل آشنایی با زبان اختصاری پیامکی مورد توجه بوده است ) .(Stahr, 2009اراکتری ارسال پیام است )ک

Krkoska, 2010 سؤالات(. کاملاً روشن است که مرجع پیامکی برای ( کوتاه، ساده و واقعی مناسب بودهHill et al., 2007 و )

 .نباید انتظار گفتگو داشت

 
#8 Library Reference Services 

خدمات مرجع مورد تأکید بوده است. میانگین سال انتشارات این خوشه مربوط « های انسانیجنبه»قدیمی  ۀدر این خوش

های تعاملات بین فردی و ارتباطات ماشینی سرد هایی در راهنگرانی به اولین دهه پس از ظهور وب بوده و بسیاری از انتشارات آن

های رضایتمندی (. موضوع دیگر، ارزیابیSchilling-Eccles & Harzbecker, 1998اند )و بدون صمیمیت انسانی ابراز داشته

 ۵۵قانون متکی بر دقت پاسخ )اشاره به  صرفاًهای نامحسوس ( و نویسندگان با نقد ارزیابیHernon et al., 1999کاربران بوده )

تأمل های رفتاری بین کتابدار و کاربر را در بازگشت کاربران، موضوعی مهم و قابلجنبه( 1۹۸6، 1کلیورهرنون و مک در درصد

 (.Durrance, 1995اند )دانسته

 

#9 Social QandA۲ 

خدمات مرجع  ۀهای سختی در ارائچند خدمات پرسش و پاسخ اجتماعی با چالشبهماهیت یک ۀواسطبهکتابداران 

وم مفه ۀبر پای ـ دنامها را مرجع اجتماعی میآن (۲۰1۰) ۳شاخاف که ـهای پرسش و پاسخ اجتماعی مجازی مواجه هستند. سایت

مهمترین دلیل مشارکت « کمک به دیگران» (۲۰11) ۴اهُاند. طبق نظر ایجاد شده« خرد جمعی»مشارکت داوطلبانه و استفاده از 

پاسخ اجتماعی، آنچه در وهای پرسشمزایای سایت رغمیعلهای پرسش و پاسخ اجتماعی بوده است. دهندگان در سایتپاسخ

خوب بودن »ها معیار ها نشان دادند در این سایت(. برخی پژوهشShachaf, 2010هاست )پاسخ« کیفیت»داده شده،  منابع هشدار

 ته باشند.( مطابقت نداشShachaf, 2010ممکن است با معیارهای کیفیت، یعنی دقت، کامل بودن، و قابل تأیید بودن )« پاسخ

 

 ؟اندکدامخدمات مرجع  ۀهای پژوهشی حوزپرسش دوم، مهمترین کانون

بخشی از مسیرهایی است که یک جفت گره دلخواه را در شبکه به هم متصل  ،مرکزیت بینابینی، میزانی است که یک گره

 ۀدهندط عطف در نظر گرفت که نشاننقا عنوانبهتوان را می 1/۰ ساپیس، آثار کلیدی با مرکزیت بالاتر ازدر سایت ؛کندیم

ن آستانه را یبالاتر از ا ینینابیت بیر مرکزیکه چهار اثر مقاد دهد( نشان می۳جدول )(. Chen, 2020) های پژوهشی استکانون

 گرید .است «چت»تمرکز بر موضوع را داشته و م ینینابیبکزیت بیشترین مر 1۸/۰مقدار با  (۲۰1۵) ۵ملونی و کمپاثر  دارند.

                                                      
1 Hernon & McClure 
2 quesstiona and answer 
3 Shachaf 
4 Oh 
5 Maloney & Kemp 



 

 

 1۴۰1بهار (، 1) ۳۳ هی اطلاعاتندکتابداری و سازما مطالعات 11

کاربران  یابیلاعطعوامل اثرگذار بر رفتار ا( و Hirko & Ross, 2004) یآموزش کتابدار مانند یموضوعات به یپژوهش یهاجبهه

 اند.پرداخته (;Chow & Croxton, 2012 Connaway & Radford, 2011) و پاسخ پرسش یهاها در انتخاب رسانهکتابخانه

 
 ینینابیبمرکزیت  براساسخدمات مرجع  ۀهای پژوهشی حوز. مهمترین کانون۳جدول 

Centrality Node Name 
Cluster 

ID 

0.18 

Maloney K, 2015, CHANGES IN REFERENCE QUESTION COMPLEXITY 

FOLLOWING THE IMPLEMENTATION OF A PROACTIVE CHAT SYSTEM: 

IMPLICATIONS FOR PRACTICE @ COLLEGE & RESEARCH LIBRARIES, V76, 

P959-974 

2 

0.16 
Hirko B, 2004, VIRTUAL REFERENCE TRAINING: THE COMPLETE GUIDE TO 

PROVIDING ANYTIME @ ANYWHERE ANSWERS, V0, P0 
0 

0.16 
Chow AS, 2012, INFORMATION-SEEKING BEHAVIOR AND REFERENCE 

MEDIUM PREFERENCES @ REFERENCE & USER SERVICES QUARTERLY, V51, 

P246-262 

6 

0.14 
Connaway LS, 2011, SEEKING SYNCHRONICITY: REVELATIONS AND 

RECOMMENDATIONS FOR VIRTUAL REFERENCE, V0, P0 
6 
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 اند؟دادهو در چه بازه زمانی رخ  اندکدامترین آثار حوزه خدمات مرجع فعال پرسش سوم،

ترین آثار(اثر با بالاترین شکوفایی استنادی )فعال ۲۵. ۴جدول   

 
 





 شناسیرشته علم اطلاعات و دانش انیدانشجو یسینوفهرست یریادگیبر ی وارسازیباز تأثیر :و همکاران مرادی
 

 

علمی )مانند اثر علمی، نویسنده، موضوع و غیره( در یک  ۀدهد مؤلفیی استنادی شاخصی است که نشان میشکوفا

 (.Chen, 2020بیشتری صورت گرفته است ) شدتای را به خود جلب کرده و استناد به آن با زمانی توجه فزاینده ۀدور

که  طورهماندهد. شان را نشان میخدمات مرجع همراه با بازه زمانی شکوفایی استنادی ۀترین آثار حوز( فعال۴جدول )

جالب این است که  ۀدارای بالاترین شدت شکوفایی استنادی است. نکت ۲6/۸با مقدار  (۲۰۰6) 1ددفوررا شود اثرشاهده میم

آثار کوتاه و بین سه تا پنج سال بوده است و این موضوع تحولات سریع در آثار مورد توجه  ۀزمانی شکوفایی کلی ۀدور

 هستند.« چت» ویژهبهخدمات مرجع مجازی،  ۀترین آثار در حوز، فعالورکلیطبهدهد. پژوهشگران را نشان می

شوند. این آثار ای، شروع میاز رقبای وبی غیرکتابخانه ۲«گیری کاربرانبازپس»با تکاپو برای  ۲۰۰1فعال از سال  آثار

های سایت(، بررسی وضعیت خدمات مرجع مجازی در وبKasowitz et al., 2000بر مواردی مانند تدوین استانداردها )

 ,Diamond & Pease) های کاربران(، و ارزیابی انواع پرسشJanes et al., 1999; Gray, 2000های دانشگاهی )کتابخانه

2001; Janes, 2002)  کاربران و  ۀتجرب»آثار فعال عمدتاً بر بررسی  ۲۰۰۳در بستر مرجع مجازی متمرکز هستند. از سال

ترجیحات کاربران در میان انواع خدمات  هم های اخیردر سالاند. در استفاده از خدمات مرجع مجازی متمرکز بوده« کتابداران

 اند.ترین آثار بودهعالمرجع مجازی موضوع ف

 

 اند؟و در چه بازه زمانی رخ داده اندکدامپرسش چهارم، موضوعات داغ 
بوده است.  «کتابخانه»با کلیدواژه  1۹۵1خدمات مرجع از سال  ۀشروع شکوفایی استنادی موضوعات داغ در حوز

اند. با ستنادی را داشتهشکوفایی ا ۀترین دورطولانیسال،  ۴۰با تقریباً « متحدهالاتیا»و « کتابخانه»زمانی، دو موضوع  ازنظر

 (:۵کرد )جدول  یبنددستهرا به چهار فاز  توان موضوعات داغو مشابهت میان واژگان، می یتوالبهتوجه 

بی ماندهی، بازیاساز ازجملهها زمانی، مسائل سنتی و مبنایی کتابخانه ۀ: در این باز1994تا  1951فاز اول از سال 

 اند؛ات و آموزش موضوعات داغ بودهاطلاع

جازی و مهای کتابخانه های دیجیتالی،: در این فاز با ورود وب، مسائلی در پیوند با کتابخانه2014تا  1993فاز دوم از 

 خدمات دیجیتالی و آنلاین مطرح شده است؛

 اند؛ وهرین موضوعات بودتزمانی، مطالعات کاربران و جوانان داغ ۀ: در این باز2020تا  2007فاز سوم از 

های مهم در انتشارات از کلیدواژه 1۹اخیر، موضوعات هوش مصنوعی و کووید  ۀ: در دور2024تا  2021فاز چهارم از 

 خدمات مرجع بوده است.

 
 های زمانی مربوطه(ترین موضوعات و بازهکلیدواژه با بالاترین شکوفایی استنادی )داغ 20. 5جدول 

 

                                                      
1 Radford 
2 reclaiming users 



 

 

 1۴۰1بهار (، 1) ۳۳ هی اطلاعاتندکتابداری و سازما مطالعات ۳

 
 

 همترین نقاط عطف تاریخی در خدمات مرجعپرسش پنجم، م

 

 
 (2024-1995خدمات مرجع ) ۀحوزسیر زمانی و نقاط عطف تاریخی در  ۀ. نقش3تصویر 

 



 

 

 عنوان مقاله ۴

افزار ؛ در نرم(۳تصویر ) دهدرا نشان می یعلمای است که روند تکاملی یک حوزه نقشه، 1یر زمانیس ۀنقش

 ۀنقش و مرکزیت بینابینی. یاستناد ییشکوفا، یشود: پراستنادده می، این نقشه با ترکیب سه شاخص نمایش داسیاسپتیسا

های سیر زمانی به بازه ۀاند. با تقسیم نقشبه بعد ظهور کرده 1۹۹۵از سال  دهد مهمترین نقاط عطف تاریخینشان می دشدهیتول

 توان مشاهده کرد:می سالهدهزمانی 

مهمترین نقاط عطف این دوره بوده که متمرکز بر  (1۹۹۹) جینزو  (1۹۸6)ر کلیوهرنون و مک: آثار 2000قبل از 

 شوند؛ای بر ورود خدمات مرجع دیجیتالی محسوب میهای مرجع از سوی کتابداران و مقدمهها به پرسشدقت پاسخ

 رادفورد، و (۲۰۰1) دایموند و پیز ،(۲۰۰۰) کاسوویتز، (۲۰۰۳) کافمن، (۲۰۰1) فرانکوئرآثار  :2010تا  2000از 

بوده و اکثراً متمرکز بر ارتباطات بین فردی  سالهدهزمانی  ۀین بازهمترین نقاط عطف تاریخی خدمات مرجع در ام (۲۰۰6)

 کتابدار و کاربر هستند.

 مالونی و کمپ، (۲۰11) کاناوی و رادفورد، (۲۰11) تایکوسون ،(۲۰1۰) پیرس و همکاران: آثار 2020تا  2010از 

منابع این دوره بر  ۀمهمترین نقاط عطف هستند. عمد (۲۰1۹) ۳الکساندر و واکیموتوو  ،(۲۰16) و همکاران ۲کوت، (۲۰1۵)

 های دانشگاهی هستند.در کتابخانه ویژهبهدمات مرجع های مختلف ارائه خمدل ۀارزیابی خدمات نوین و ارائ

ابزارهای هوش  ازجملهنیز بر مسائل اخیر بشریت، ، (۲۰۲1)  ۵گارویو ، (۲۰۲۰) ۴ماوهینی: آثار 2024تا  2020از 

 تی هستند.پیچیچت ویژهبهمصنوعی و 

ت مرجع خدما ۀو موضوعات داغ در حوز یموضوع ین روندهایپژوهش، مهمتراین  یهاافتهی اساسبرب ین ترتیبد

جع دمات مرخ یسازگار ۀتوانند نحویم یموضوع یروندها ن است کهیا گر موضوع قابل تأملی، دحالدرعین ؛شدند ییشناسا

ز بستر اتفاده مه/متخصص، اسین یروهاین یریکارگبهآموزش کاربران،  ۀنحو ازجملهرات و تحولات نشان دهند )ییرا با تغ

 تناسب راماقدامات  ینیبشیا پیخدمات مرجع نسبت به مسائل  یاحوزهدرون یهایو نوآور یواکنش یهاپاسخ...(  یمجاز

بخش ای است که در حوزههای درونهای محیطی بر نوآوریحاکی از غلبه واکنشها ل دادهیج تحلی، نتاطورکلیبه نشان دهند؛

 .ه استتشریح شد یریگجهیو نتبحث 
 

 گیریبحث و نتیجه

 ای واکنشیخدمات مرجع حوزه

 شده دررکورد نمایه ۳۴۸1 ۀو بر پای اسپیسسایت افزاردر نرم یسنجعلمگیری از تحلیل با بهره پژوهشاین 

نش در یم ساختار جامع داهای پژوهشی است که به ترس، در زمره نخستین تلاش۲۰۲۴تا  1۹۴۷های طی سال اسکوپوس

، «ایانهآموزش کتابخ»های موضوعی مهمترین خوشه زد.پرداخدمات مرجع، بدون محدودیت زمانی یا موضوعی، می ۀحوز

ه، داشت یمیقد یاخ خدمات مرجع، سابقهیهر سه مبحث در تار هستند.« نیروی انسانی خدمات مرجع»و « خدمات اطلاعاتی»

ن یست. این یمیچندان قد و بوده ۲۰1۳، و ۲۰۰۰، ۲۰۰۳ ترتیببه هاخوشهآثار موجود در نتشار ن سال ایانگی، محالبااین

همچنین،  سندگان هستند.یاز نو یعیف وسیطهمچنان مورد توجه  هان خوشهیبه ا طمسائل مربو دهد کهیموضوع نشان م

حولات تسریع و واکنشی این حوزه به ورود  ۀدهندنشان« 1۹-کووید»و « هوش مصنوعی»های جدیدی مانند ظهور خوشه

 .فناورانه و رویدادهای محیطی است

 :سازندرا آشکار می ایها همچنین الگوی دوگانهیافته

 تداوم ساختار سنتی دانش:. 1

                                                      
1 Timeline 
2 Côté 
3 Alexander & Wakimoto 
4 Mawhinney 
5 Garvey 



 

 

 1۴۰1بهار (، 1) ۳۳ هی اطلاعاتندکتابداری و سازما مطالعات ۵

در ادامه به و  گرفته نشئت (1۸۷6گرین ) شده انعکاسی از روندهای کلانی هستند که از اثرهای شناساییخوشه

بندی نیروی انسانی و استفاده از ابزارهای مبتنی بر اینترنت گسترش روندهای خردی مانند آموزش کاربران، الگوهای طبقه

اند. پرسش مهمی که باید مطرح شود این است که چرا این روندها از زمان انتشار نخستین مقاله مرجع همچنان مورد یافته

شده در روندهای دهد که مسائل مطرحنشان می پژوهشموضوعی در این های اند. تحلیل خوشهتوجه پژوهشگران باقی مانده

هایی نظیر کاهش یا ، پرسشدیگربیانبه. (1۹۹۲کمپل،  معروف ید ادعایی)تأ اندنشده باقی ماندهگرین، تا حد زیادی حل

عنوان هسته خدمات مرجع، ضرورت حذف میز مرجع فیزیکی، آموزش کاربران بهکاهش تعداد تعاملات مرجع، جایگاه عدم

اند. افزون بر این، های قطعی نیافتهالگوی بهینه جذب نیروی انسانی، و معیارهای ارزیابی موفقیت خدمات مرجع، هنوز پاسخ

زدایی و وجه به گسترش روند واسطهها افزوده شده است؛ برای مثال، با ترسد مسائل جدیدی نیز به این چالشبه نظر می

ابزارهای فراگیر  ، آیاشد( پرداختهبدان « یهوش مصنوع»و « یپرسش و پاسخ اجتماع» یها)که در خوشه خودخدمتی کاربران

 کاکس و که در طورهمان) کتابداران مرجع شوند؟ یاحتمالجایگزین  توانندها میباتهوش مصنوعی و چت و تعاملی مانند

توانند در ارتقای کیفیت اطلاعات تولیدشده خارج از و آیا کتابداران می (نیز تأکید شده است ۲۰۲۳چن، و  ۲۰۲۴، 1مازومدار

 یهامرجع تلاش ن اساس، لازم است کتابدارانیبر امحیط کتابخانه، مانند فضاهای پرسش و پاسخ اجتماعی، نقشی ایفا کنند؟ 

 رند.یش داده و ابتکار عمل را در دست بگیرا افزا یاکتابخانهبرون

 

 های پژوهشی و موضوعات داغ:پویایی جبهه. 2

سال( و  ۵تا  ۳مدت )های جهش استنادی اغلب کوتاهدهد که دورهتحلیل آثار پراستناد و موضوعات داغ نشان می

گیری های محیطی مرتبط است: از ظهور وب تا همهالگویی که عمدتاً با محرک ؛(۵و  ۴پوشانی هستند )جداول دارای هم

 انتظارات زا ـ هازتاب این پویایی در خوشه(. باKleinberg, 2002; Deng, 2014) و ابزارهای هوش مصنوعی 1۹-کووید

گیری از هوش مصنوعی و خرد جمعی در تا بهره( ۷ ۀخوش در پیامکی مرجع خدمات ترجیح ندمان) کاربران ترجوان هاینسل

 در بیشتر و ایحوزهدرون هاینوآوری طریق از کمتر مرجع خدمات اینکه بر مبنی ایفرضیه ـ یفضاهای پرسش و پاسخ اجتماع

 کند.می تقویترا  یابندمی تکامل اطلاعاتی اکوسیستم تغییرات به واکنش

رائه اهای ارزشمندی بینشمتن کامل انتشارات هر خوشه(  ۀالعط)برگرفته از مای خوشهاین، تحلیل میان برعلاوه

ای، حرفههکتابداران )توسط نیروهای نیم هایهای مرتبط با جایگزیندهد: ارزیابی کیفیت، موضوع مشترک در خوشهمی

داده  ا تشکیلغالب پژوهش ر بسترهای دانشگاهی همچنان ؛ کتابخانههای اجتماعی( استدانشجویان، هوش مصنوعی یا شبکه

ها، وشهمیان خ در. این موضوعات پژوهشی دارند ۀعنوان ابزار غالب، ظرفیت بالایی برای آموزش و مشاورخدمات چت، بهو 

 برجسته هستند.توجهی قابلبه شکل های پژوهشی و آثار فعال، جبهه

ابسته وآن  ولاتتحکمک مؤثر و آموزشی به کاربران( پایدار مانده است، اما  ۀ)ارائ خدمات مرجع ۀهستدر مجموع، 

ویایی را پباید این  ، متخصصان و پژوهشگرانـ یواکنش صرفاًو نه  ـنگرانه پیشهای بیرونی است. برای گذار به نقشی به محرک

 رو به دستهی پیشاکوسیستم اطلاعاتی، جایگا ۀینددهی به آبه فرصتی راهبردی تبدیل کنند تا خدمات مرجع بتواند در شکل

 .آورد

 

 های پژوهشمحدودیت

 زمانی  ۀو باز تیاانتشارپوشش  ازجملههایی با محدودیت ها،منبع استخراج داده عنوانبه استنادی اسکوپوس، پایگاه

 است.

 رفت.قرار گ ها مورد بررسیمحتوای متن با استفاده از چکیده در دسترس نبوده،که متن کامل آثار  یدر موارد 

                                                      
1 Cox & Mazumdar 



 

 

 عنوان مقاله 6

  ،بر اصطلاح متمرکز راهبرد جستجودر پژوهش حاضرReference Service(s)  است  وده است. بنابراین، ممکنب

در مجموعه  و اند، از اصطلاحات دیگری استفاده کردهخاص خدمات مرجع پرداخته یهاجنبهکه به هایی پژوهش

انداز سیم چشمحاضر در پی تر پژوهشزیرا ؛ تناسب با هدف پژوهش بودهوارد نشده باشند. این انتخاب، م هاداده

 ت.خدمات مرجع بوده اس ۀکلی حوز

 

 پیشنهادها
وساینس، آند وبیگر مانهای استنادی دبا پایگاه پژوهشهای این یافته ۀهای تطبیقی چندپایگاهی، برای مثال مقایسانجام تحلیل

 گوگل اسکولار و دیمنشنز؛

  متأثر ت عمدتاًای کمتر و تغییراحوزههای درونمند برای آزمون این فرضیه که نوآوریمرور نظام هایپژوهشانجام 

 از عوامل محیطی هستند؛ و

 جع.ات مرخدم ۀی در حوزبینانه تأثیر عوامل محیطی بر روندهای موضوعسازی پیشمدل ۀها بر پایپژوهش ۀتوسع 

 

 قدردانی

ه تولید بمنجر  ارزشمند خود هایسخاوتمندانه دیدگاه ۀارائداوران محترم که با  داند ازبر خود فرض می نویسنده

 تشکر و قدردانی صمیمانه خود را اعلام نماید. شدندای بهتر از این اثر نسخه

 

 هوش مصنوعی ۀبیانی
 جمله ازها ( برای ترجمه و اصلاحات نگارشی متن استفاده شده و سایر بخشOpenAI, 2026تی )پیجیاز چت

 کامل توسط نویسنده انجام شده است. طوربهگیری ها، و بحث و نتیجه، تحلیل دادهسازیمفهوم

 

 تضاد منافع
 د.گونه تضاد منافعی وجود ندارکند که در ارتباط با این پژوهش هیچاعلام می نویسنده

 

 منابع فارسی 
با « خدمات و منابع مرجع» ۀسیر تکاملی حوز ۀمطالع (.1۳۹۷) فرامرز، و سهیلی، اکبرعلی، خاصه، افشین موسوی چلک،

 . 1۲۴-1۰۳(، 1)۲۴، های عمومیرسانی و کتابخانهتحقیقات اطلاعسنجی سال انتشار مآخذ. استفاده از طیف
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