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مقدمه 
ــردن براي يافتن  ــبي براي كمك ك اينكه ميز مرجع مكان مناس
ــت. كتابدار مرجعي  پشت  ميز خود در  ــت، ايده خوبي نيس اطلاعات اس
ــه مي خواهم ، نمي توانم   ــت  كه  مي گويد: « آنچه  را ك انتظار فردي  اس
ــته تنها در صورتي  قابل   پيدا كنم ، مي توانيد كمكم  كنيد؟». اين خواس
ــاير متخصصان ، تنها دليل   ــت  كه  شخص  كتابدار همانند س توجيه  اس
ــده  بخواهد كار خود را از  ــه  كتابخانه  بوده و مراجعه كنن ــة  فرد ب مراجع
ــروع  كند. اما كتابداران  مرجع  چنين  نقش  محوري  را ايفا  اين  نقطه  ش
نمي كنند، كتابداران مرجع  منتظرند تا «فقط در صورت  نياز» زماني كه 
ــاختمان كتابخانه  دچار مشكل  شود،  ــيريابي در س مراجعه كننده  در مس
ــه ندهد يا مجموعه، منابع  ــت  كتابخانه نتايج  مورد نياز را ارائ يا فهرس
ــده و به مراجعه كننده كمك   ــد، وارد عمل ش ــته باش مورد نياز را نداش
كنند. به  طور خلاصه  خدمات  مرجع  به خصوص  خدمات  مرجع  «مطابق 
ــي  علائم   ــه  بوده كه پس  از بررس ــم  يك  اقدام  ثانوي ــا نياز» در حك ب

راهنماي  ساختمان  يا يافتن  كمك هاي  مورد نياز، يا ناتواني  مجموعه ها 
در پاسخ گويي ،  مورد توجه  قرار مي گيرند.

ظواهر امر، اين  باور را در ما به وجود مي آورد كه  خدمات  به  بهترين  
ــتر  وقت ها به  اندازة  كافي  براي اين كار  ــوند: بيش ــكل  عرضه  مي ش ش
ــت و دليل آن تشكر  صادقانة  مراجعاني است  كه  زمان صرف شده اس
نسبت  به  كمك  اختصاصي  دريافتي خود ابراز مي كنند، ولي ما به منظور 
خدشه دار نشدن  اين  مورد خوشايند، سكوت كرده ايم. با اينكه  مي دانيم 
ــر كتابخانه  در جست وجوي  كمك  سرگردانند، ولي   مراجعان در سراس
ــراي  تنبلي  كاربراني  كه  20  ــه  ميز مرجع  مراجعه  نمي كنند، ما فقط ب ب
ــود را از پايگاه هاي  تجاري   ــش هاي  خ ــر دورتر از ميز مرجع ، پرس مت
خدمات  مرجع  دريافت مي كنند و پاسخ هاي  اشتباه  مي گيرند، سر تكان  

مي دهيم  و تأسف  مي خوريم.
ــت  افزايش يافته  و  ــات  مرجع  در اينترن ــاي  تجاري  خدم پايگاه ه
ــش هاي  مناسب  و مربوط   مدعي اند كه ده ها هزار كاربر در دقيقه ، پرس

چكيده 
 يكي  از ابزارهاي  قدرتمند،  كه  كتابداران  مرجع  مي توانند در اختيار داشته باشند، اين  است  كه  آيندة  خويش را خود رقم  بزنند و 
ــال  2020 ميلادي  قرار داده،  ــكل  تصاوير جديدي  از آنچه  انجام  مي دهند به  نمايش  بگذارند. نگارنده اين  مقاله ، خود را در س بدين  ش
ــاختمان  كتابخانه  و  ــي  مي كند و به  بحث  درباره اتحاديه هاي  جهاني  كتابداران ، س ــته » بررس كتابداران   مرجع  را با «نگاهي  به  گذش

محيط  مجازي  كتابخانه ها مي پردازد.
كليدواژه ها: خدمات  مرجع ، كتابخانه ، وب جهان گستر، كتابداري.   

■ نوشته: آن گرودزنيز ليپاو1
■ ترجمه:

● علي اكبر احمدلو2
كارشناس ارشد علوم كتابداري و اطلاع رساني و مدير پژوهش دانشگاه قم

● امير متقي دادگر3
 دانشجوي كارشناسي ارشد علوم كتابداري و اطلاع رساني دانشگاه تربيت مدرس و كارشناس كتابخانه مركزي دانشگاه قم
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ــند، ولي  ــع  را از آنها مي پرس ــز مرج ــه  مي ب
ــند كه  «چگونه  مي توانم   هيچ كدام  نمي پرس
ــاب  را تمديد كنم ؟».  ــت امانت اين  كت مهل
ــش  مرجع   ــع  در بخ ــه  درواق ــي  آنچ بررس
مي گذرد،  انرژي هاي  نابجا و زمان  هدررفته  
در اين  نظام  را نشان مي دهد. تعداد كاربران  
ــش  كتابدار مرجع   ــي  كه  به  ارزش  و نق ثابت
ــيار كمتر از افرادي  است كه  پي برده  اند،  بس
ــع ، از كتابدار  ــاعدبودن وض در صورت  مس

مرجع  سؤال مى كنند. 
ــنتي  ما  ــع  انفعالي  با تأكيد س اين  وض
ــر» مطابقت  دارد.  ــتقلال  كارب مبني  بر «اس

ــب  و  ــت وجوي  مناس ــا افتخار دارند كه ابزار جس ــع  كتابخانه ه درواق
ــاخته  ــاي  قابل  مرور منابع  را براي  كاربران  خود فراهم س راهنمايي ه
ــت  كمك  مجبور  و اين  هدف  را دنبال  مي كنند كه  كاربران  به  درخواس
ــته اند. به  ــران  بيش  از هر زمان  ديگري  وابس ــند. اما امروزه  كارب نباش
ــواد اطلاعاتي   اين دليل، بايد به طور جدي  براي  آموزش  مهارت ها و س
ــيوه اي  كه  براي آموزش  به كار  ــلاش  كنيم . البته با  وجود اين، در ش ت
ــاس ما  ــتيم4 اغلب  مواقع  درباره احس مي گيريم ، بي دقت  و بي نظم  هس
ــام  دهيم ، اغراق   ــي  خود انج ــه  مي توانيم  در برنامه هاي  آموزش از آنچ
مي شود. شايد تصور كنيم  كه  آنها با يك بار آموزش،  به خوبي كار خود 
ــته ايم  كتابداران  مرجعي  را  ــام  خواهند داد، درحالي كه  تازه  توانس را انج
پرورش دهيم كه  «تنها در صورت  نياز» به  كار مي آيند. از سوي  ديگر، 
مي دانيم  كه  چشم انداز اطلاعاتي ، پيوسته و مرتب در حال  تغيير است  و 
از آنجاكه به ضرورت  حرفه، بايد با اين  جريان  همراه  باشيم ، اميدواريم  
ــا آموخته ايم ، در  ــته  به  آنه جويندگان  اطلاعات ، به رغم  آنچه  در گذش

موارد   بعدي  براي    تحقيق  موضوعي  با ما تماس  بگيرند.

تناقض هاي موجود در ميز سنتي كتابخانه
ــاوت  و متناقضي   ــا  پيام هاي  متف ــه  ميز مرجع5 ب ــت  ك مدتي اس
ــراي  مثال   ــت . ب ــوار اس ــيار دش ــت كه  كنار آمدن  با آنها بس روبه روس
ــان  و متخصصان  براي  ــع بيا! آنجا كارشناس ــم : «به  ميز مرج مي گويي
ــرد». همچنين  مي گوييم :  ــما كمك  خواهند ك ــن  اطلاعات  به  ش يافت
ــد، در ميز مرجع   ــوزش  ديده ان ــه  به خوبي  آم ــه اي  ك ــراد نيمه حرف «اف
ــا ببينيد». با اين   ــما نمي توانيد تفاوتي  ميان  م ــوب كار مي كنند. ش خ
ــع  را از كاركنان  ــش هاي  مرج ــگفتيم  كه  چرا كاربران ، پرس حال  درش

ــند. مي گوييم : «ما اينجا   ميز امانت  مي پرس
هستيم  تا پرسش هاي  شما را پاسخ  دهيم ». 
ــا از خدمات   ــيد: «آي اما از يك  كاربر  بپرس
ــتفاده  كرده ايد؟» در پاسخ خواهد  مرجع  اس
ــوم »  ــت كه «نمي خواهم  مزاحم  آنها ش گف
ــيم «مرجع ؟ پاسخ خواهد  يا حتي اگر بپرس
ــت ؟». ما مي گوييم : «مانند  داد: مرجع  چيس
هميشه  پشت  ميز مرجع  بسيار شلوغ است ». 
ــه «روزبه روز  ــان  مي دهد ك ــا آمارها نش ام
ــخ  مي دهيم».  ــش هاي  كمتري  را پاس پرس
ــما براي  يافتن   مي گوييم : «در كمك  به  ش
ــات  در اينترنت  تخصص  داريم ». اما  اطلاع
ــودن  مهارت هاي  ما را  ــغل  ما هيچ  مدركي  را نمي طلبد كه  روزآمدب ش
ــات  نمي تواند موجب   ــان دهد. بنابراين  عدم  توازن  در عرضه  خدم نش

شگفتي  شود.
ــف،  در حرفة  ما  ــن  ديدگاه هاي مخال ــت كه  اي مدت  طولاني  اس
ــت ، اما جز چند مورد قابل   ــي  را در اذهان به وجود آورده  اس كشمكش
ذكر، هيچ  كار ديگري  براي  اصلاح  دليل  و عوامل پديدآورنده آن انجام  
ــرفت  چنداني  در جايگزيني پيام ها نداشته ايم،  نداده ايم . همچنين، پيش
ــال  مي گوييم : «مراجعان   ــه  پيچيده  نبوده اند. براي  مث حتي  هنگامي ك
ــك  مراجعه كنندة  قديمي  و  ــم ، بي خبرند» و ي ــه   انجام  مي دهي از آنچ
ــتفاده مي كند،  ــات  ميز مرجع  اس ــه نيز كه  از خدم ــتة  كتابخان كاركش
ــگفت انگيز و چشم گيري  را  ــتم  چنين  خدمات  ش مي گويد: «نمي دانس
ــت كه در بخش هاى مختلف  عرضه مي كنيد». «اين يك واقعيت اس
ــيم كه  ــته باش ــود. به خاطر داش كتابخانه ها خدمات خوبى ارائه مى ش
ــه مراجعه  ــتند كه به كتابخان ــانى هس ــه كننده به كس ــداران ارائ كتاب
ــفانه هيچ اقدامى از سوي كتابداران براى اطلاع رسانى  مى كنند. متأس
ــرد. به عبارت ديگر  ــود، صورت نمى گي ــارة خدماتى كه ارائه مى ش درب
ــت نمى توانند از  ــه نمى كنند، هيچ وق ــه كتابخانه مراجع ــرادى كه ب اف
ــتفاده كنند. يكى از راه هايي كه مى تواند در  خدمات مرجع كتابخانه اس
موفقيت كتابخانه و كتابداران مؤثر باشد، جذب افراد بيشتر به كتابخانه 

است» (مترجم).

ساختن  آينده 
ــت .  ــم گيري  در حال  تغيير اس ــدگاه به طور چش ــن  دي ــروزه  اي ام
نمونه هاي  روزافزوني از ابداعات  در خدمات  و فلسفه  به چشم مي خورد 

آ

به رغم  دسترسي  آسان  به  
هرگونه  اطلاعات  در قالب  

نرم افزارها، كاربران  از 
دريافت  اين  سيل  اطلاعات ِ 

ارزيابي نشده  و اغلب  
نامربوط،  خسته  شده اند

آينده  مرجع :  ارائه خدمات مرجع در محل مورد نياز
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ــانه  رفته اند كه  در آن،  ميزهاي  مرجع  اى كه  از سوي   كه فردايي  را نش
ــدند، پلي  به  گنجينة  منابع  اطلاعاتي  داخل   كتابداران  مرجع  اداره  مي ش
و خارج  كتابخانه هاي  دنيا خواهند بود.  اين  آينده،  به  توانايي  ما در ايجاد 
ــت ، كه  خود   از تخصصي بودن  ــته اس تصاوير جديدي  از كارمان وابس
ــه  انجام  مي دهيم  و  ــع  حكايت دارد. با اقداماتي  ك ــدد كتابدار  مرج مج

نتايجي  كه  به دست  مي آوريم ، بايد نشان  دهيم  كه:
ـ كارشناسي  ارشد در علوم  كتابداري  بسيار مهم  و اثرگذار است ؛

ــك  كار حرفه اي» ،  ــكيل دهندة  ي ــف  خود را از«عوامل تش ـ تعري
روزآمد كرده ايم ؛

ـ   با تحولات  صنعت  اطلاعات  گام  به  گام پيش  مي رويم ؛
ــد آمد يا  ــه  نمي آيند، يا نخواهن ــه  كتابخان ــي كه  ب ــراي  آنهاي ـ ب

نمي توانند بيايند، خدمات  مشابهي  را عرضه كنيم ؛
ــاختارها و محتواي  خدمات   ــخ گوي  طراحي  س ــئول  و پاس ـ مس
ــتيم ؛ و  ــتيم ، اما لزوماً در خط  مقدم  عرضة آنها نيس اطلاعاتي  خود هس

برنامه هاي  آموزشي  ما مؤثر و مفيدند.
ــم  در كتابخانه هاي   ــازي ، ه ــم گير  خدمات  مرجع مج ــد چش رش
ــات  چندلايه اي از  ــگاهي ، خدم ــي  و هم  در كتابخانه هاي  دانش عموم
ــتقلي  كه  مي خواهند آموزش   ــاي  اطلاعاتي ، از گروه كاربران  مس نيازه
ــوند، گرفته تا آنهايي كه  فقط پاسخ  پرسش  خود را مي خواهند  داده  ش
ــي  كتابخانة  كنگره  با  ــترك به ويژه پروژة  جهان و تجربة همكارى مش
عنوان  «نقطة  پرسش»6 را پوشش مى دهد و هيچ جاي شبهه اى دربارة 
ــاز به خدمات مرجع باقى نمى گذارد. ديگر به  خدمات  مرجع  به  مثابة    ني
ــي  را به عنوان  نقطة   ــد، بلكه  نقش  اصل ــى  ثانوي  نگاه  نخواهد ش اقدام
انساني  ارتباط  كاربر با كتابخانه  و جهان  اطلاعات  ايفا خواهد كرد. «در 
كتابخانه هاى ايران حتى كتابخانه هاى دانشگاهى مشاهده مى شود كه 
بخش مرجع در انزواى كامل به سر مى برد و به تبع آن كتابدار مرجع از 
ــانى دور مانده و نمى توانند آنگونه كه بايد ابراز وجود  عرصة اطلاع رس
ــد. پس بايد به دنبال اين بود تا بتوان بخش مرجع را واقعاً به بخش  كن

مرجع و  اطلاع رسانى تبديل كرد» (مترجم).
ــيار  ــازه  دهيد طي كارى مخاطره آميزى از برخي از  عوامل  بس اج
ــم  و حياتي  كه  به  يقين ، آيندة  مرجع  را تحت  تأثير قرار خواهند داد،  مه
ــم پوشيده و آينده اي  را كه  به ساختن آن اميدواريم ، به شكلي  كلي   چش

بازگو كنيم .

نگاه  به  گذشته 
سال  2020 ميلادي  است . كتابخانه ها در حال  رشد و شكوفايي اند. 
ــرن  21، آيندة   ــان  ورود به  ق ــت . در زم ــن  نبوده  اس ــه  چني اما هميش
ــا مبهم  و نامطمئن  بود. در حالي كه  «متخصص  اطلاعات »  كتابخانه ه
ــه  مترادف  با «كتابدار» بوده  است ، در اواخر دهة  1990 ميلادي   هميش
ــيد كه  عوامل ديگري   از جمله  ماشين ها مي توانند جاي   به نظر مي رس
ــت وجو  ــداران  و كتابخانه ها را بگيرند. براي مثال،  موتورهاي  جس كتاب

ــب  براي  كاربران ، كاملاً هوشيار  ــخ هاي  خوب  و مناس براي يافتن  پاس
ــتفاده  از چند  ــل  مي كردند. موتورها اين  كار را فقط با اس ــرك  عم و زي
ــتفاده   ــدي  انجام  مي دادند. مراكز تجاري  اطلاعات  نيز با اس كلمة  كلي
ــاعات  شبانه روز،  ــته،  در تمام  س از علاقه مندان  و متخصصان   بازنشس
ــاي موضوعي  ــش  در روز در زمينه ه ــه  هزاران  پرس ــور رايگان  ب به  ط
ــكل  پاسخ  مي دادند. مديران  كتابخانه ها كه  سير   مختلف  به  بهترين  ش
ــده  در كتابخانه ها را ديدند، نياز به  داشتن   نزولي پرسش هاي  مطرح ش
ــاس  كردند.  ــدان  متخصص  را براي  ميز مرجع  كتابخانه ها احس كارمن
ــودكان  در كتابخانه هاي  عمومي،  ــه  ك ــر اين ، ارائة  خدمات  ب علاوه  ب
ــتقر در سراسر شهر افزايش   ــتفاده  از خدمات  اينترنت  مس از طريق  اس
ــري  از كتابخانه  به  امانت   ــتاني  كمت يافته بود، ولي كتاب هاي  غيرداس
ــياري  از دانشگاه ها و دانشكده ها، فضاي   ــد. از اين رو در بس برده مى ش
ــته ها كاهش  يافت. «آيا واقعاً به  كتابخانه  نياز داريم ؟»  كتابخانه اي  رش
ــت  عمومي ،  ــكي ، بهداش ــي  بود كه  مدارس  بازرگاني ، پزش اين  پرسش
مهندسي  و مطالعات كشاورزي  مطرح  كردند. «دانشجويان  ما مي توانند 
هرچه  را كه براي  تكاليف  و تحقيقات  خود نياز دارند، از اينترنت  دريافت  
ــتند كه  به كتابخانه ها، به علت مجموعه هاي   كنند». كتابداران  مي دانس
برتر، عضويت در منابع  الكترونيكي  گران  قيمت ، و كارمندان  متخصص  

آنها در بخش  مرجع ، بيش  از هر زمان  ديگري  نياز هست.
ــان  به  هرگونه  اطلاعات  در قالب  نرم افزارها،  به رغم  دسترسي  آس
ــيل  اطلاعات ِ ارزيابي نشده  و اغلب  نامربوط،   كاربران  از دريافت  اين  س
خسته  شده اند. اما تمايل  انسان  براي  راضي شدن7  (پذيرفتن  يك  مورد 
مطلوب كه  نزديك تر و در دسترس تر است ) بر علاقة  او براي دستيابي  
ــورد «بهتر» غلبه  كرد. بنابراين  كتابداران  مرجع  دريافتند كه  خود  به  م
ــوي  اينترنت  بروند. اينكه  آنها چگونه  اين  كار عظيم  را  مجبورند به  س

انجام  دادند، بسيار اثرگذار بود.
ــاي  قدرتمندي  را در طول  چندين   ــداران  جهان  كه  اتحاديه ه كتاب
ــيس  ــال  2007 كتابخانة  جهاني  را تأس ــل  پديد آورده  بودند، در س نس
ــترده  و فراگير بود كه   ــازمان  گس كردند. اين  كتابخانة  جهاني ، يك  س
ــان  دادن  چهره اى  واحد از كتابخانه هاي  سراسر جهان  به وجود  براي نش

پايگاه هاي  تجاري ِ خدمات  مرجع  در 
اينترنت  افزايش يافته  و مدعي اند كه 

ده ها هزار كاربر در دقيقه ، پرسش هاي  
مناسب  و مربوط  به  ميز مرجع  را 
از آنها مي پرسند، ولي هيچ كدام  

نمي پرسند كه  «چگونه  مي توانم  مهلت 
امانت اين  كتاب  را تمديد كنم ؟»
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آمد. آدرس  اينترنتي  بسيار معروف  آن8 اكنون  در سراسر جهان  به  عنوان  
ــت . با  كمك   ــدگان  اطلاعات  و كتابخانه  اس ــة  آغازي  ميان  جوين نقط
ــيون  بين المللي  انجمن هاي  كتابخانه ها (ايفلا) كه  اكنون  تقريباً  فدراس
ــور (از جمله   ــة  مليّ  هر كش ــر آن  مي گذرد، كتابخان ــك  قرن  از عم ي
ــكا، كتابخانة  كنگره ) خدمات  مرجع   كتابخانة  مليّ  ايالات  متحدة  آمري
كشور خود را به  زبان  رسمي  كشورش  براي  اشتراك  در گنجينة  عظيم  

پرسش هاي  جهان  سازماندهي  كرده است.
ــگام  و ابتكاري  سال هاي  آخر  نظام  ايفلا بر مبناي  پروژه هاي  پيش
ــيس  خدمات  ديجيتال  و  ــد؛ كتابخانة  كنگره  با تأس ــرن  پايه ريزي  ش ق
ــش» تكامل يافته است، يك   ــكل  «نقطة  پرس گروهي  مرجع 9 كه  به ش
ــوي  يك  كنسرسيوم   ــت  كه از س پروژة  مرجع  به  صورت  ديجيتالي  اس
ــود. اين  پروژه   ــاي  مختلف  اداره  مي ش ــكل  از كتابخانه ه جهاني  متش
ــت الكترونيكي آغاز كرد و  ــود را از طريق  پس ــدا عرضة  خدمات  خ ابت
ــان » را نيز در  اينترنت  عرضه كرد.  ــوية  هم زم به زودي  «خدمات  دو س
ــاير كنسرسيوم هاي  نوپاي  عرضه كنندة  خدمات مرجع  مجازي  مانند  س
ــتم هاي  كتابخانه اي  عمومي  مستقر در كاليفرنيا به  نام هاي كافة   سيس
ــتم  كتابخانة  اتحادية   ــخ و خدمات مرجع دائمي و سيس ــش و پاس پرس
ــتواري   ــگاهي  ايلي نويز به  نام  آمادة ارجاع، پايه هاي   محكم  و اس دانش
ــد اين  سازمان  جهاني  كمك  كردند.  در اين  بناي  عظيم  بودند و به  رش
تاريخ  نگاراني  كه  اين  روند رو به  رشد را دنبال  و ثبت  مي كنند، از تغيير 
ــبت  به  كتابخانه هاي  خود خبر مي دهند، زيرا  ديدگاه  جوامع  محلي  نس
ــتقل ، به  گروهي   ــان  را از يك  منبع  مس ــول كتابخانة  محل  خودش تح
ــتردة  جهاني  كتابخانه ها مي بينند و مي فهمند كه در هر  ــبكة  گس در ش
ــت پيدا  زمان  و مكاني  كه  به  اطلاعات  نياز دارند، مي توانند به  آن  دس
ــت ، چگونگي  عملكرد بخش  خدمات   كنند. آنچه  اكنون  قابل  طرح  اس

كتابخانه  است .

ساختمان  كتابخانه 
ــگام  ورود به  ميزي  با عنوان  «از اينجا آغاز كنيد» برمي خوريد.  هن
ــيوه هاي   ــتند كه  در زمينة  ش كاركنان  اين  ميز، افراد نيمه  حرفه اي  هس

ــش ها از منابع  مخصوص  براي  ــخ پرس ــش ، يافتن  پاس ــخ  به  پرس پاس
مراجعان ، به خوبي  آموزش  ديده اند. آنها همچنين  به  رايانه هايي  مجهزند 
ــت وجوي  كتابخانه  از جمله  اينترنت  را در اختيار دارند.  كه  امكانات  جس
ــتباه  در آن  ميز محال است، پيام آن ميز  با توجه  به  اينكه  راهنمايي  اش
ــماييم ، پس  بپرسيد!10 اگر  ــش ش ــت كه : «ما منتظر پرس جز اين نيس
ــد، شما را با تلفن  به   ــي كه مطرح كرده ايد، فراتر از آن ميز باش پرسش
يك  كتابدار مجازي  يا يك  كتابدار در خانه  ارجاع  مي دهند. اگر احساس  
ــد،  ــما بيش  از 20 دقيقه  طول مي كش ــود كه  راهنمايي  مورد نياز ش ش
ــه  يا به طور مجازي )  ــص  مربوط  كتابخانه  (در خان ــد با متخص مي تواني
ــد از كتابخانه  در صورت   ــد. در طول  مدت  بازدي ــي  ترتيب  دهي ملاقات
ــتگاه  پرس و جوي  دستي،  يك  خط   نياز به  كمك ، مي توانيد از يك  ايس
ــتقيم  به  ميز  ــما را به طور مس تلفن  يا يك  كامپيوتر، بهره گيريد كه  ش
ــيد در بخش مرجع هيچ يك  راهنما وصل  مي كند. «اگر دقت كرده باش
ــگاهى، مطلب خاصى  از كتابخانه هاى ايران، حتى كتابخانه هاى دانش
ــود. پس ما در  ــاهده نمى ش براى هدايت مراجعان به كتابدار مرجع مش
ــت كه براي مراجعان به كتابخانه  اين مورد كوتاهى كرده ايم و به جاس
ــش كنيم. زيرا اگر مراجعه كننده  ــانى هاى خود ايجاد پرس با اطلاع رس
ــته باشد، مطمئناً جاى پرسشي بر  اطلاعاتى دربارة خدمات مرجع نداش

وى نخواهد بود» (مترجم).

در محيط  مجازي 
ــرار داريد،  ــبانه روز كه ق ــاعتي  از ش ــر جاي  دنيا و در هر س در ه
ــويد11   ــا  يك  ارتباط  اينترنتي  به  آدرس «Mylibrary.info » وارد ش ب
ــك  كرده و از ميان  گزينه هاي  متن ،  ــور خود كلي روي  نام  يا پرچم  كش
ــاط  تصويري همراه با صدا، يكي  را انتخاب  كنيد.12 در اين   صدا  و ارتب
ــما  ــور ش ــته  يا صوتي  به  زبان  اولية  كش مرحله ، كلمات  به صورت  نوش
ــم براي  ارتباط   ــما مي توانيد زبان  ديگري  را ه ــد. ش ظاهر خواهند ش
ــود، مشخصات  ورودي  ــاده اي  كه  باز مي ش انتخاب  كنيد. در صفحة  س
خود را وارد كنيد (كد پستي  يا ساير شناسه هاي  مورد نظر  را بگوييد يا 
مشخص  كنيد كه  آيا به عنوان يك  كودك  مدرسه اي  هستيد يا خير؟13  
ــان كليك كنيد » (كه   ــرا به  كتابخانه ام  برس ــون  يا روي  گزينة  «م اكن
ــؤالى  ــما را به  صفحة  اصلي  كتابخانة  محلي تان  پيوند مي دهد) يا س ش
ــمت  «برو»، كليك  كنيد. در صفحة «ماي  ــپس  روي  قس ــيده، س پرس
لايبرري»14  مي توانيد تعداد اندكي  از پاسخ هاي  احتمالي  به  پرسش تان  
ــي  از دانش  حاوي   ــترة  عظيم ــد كه  از كتاب  بزرگ  دانش (گس را ببيني
ــخ ها  ــده اند. اگر هيچ كدام  از پاس اطلاعات  قابل  اطمينان )15  اقتباس  ش
ــما را راضي  نكرد و هنوز به  كمك  نياز داشتيد، روي  قسمت  «ورود  ش
ــتقيم  و زنده  را  ــمت  خدمات  مس به  دفتر كتابدار» كليك  كنيد. اگر قس
ــيد، در صورت  بازبودن  آن  قسمت ، يكي  از كاركنان   انتخاب  كرده  باش
ــود. در غيراين  صورت ، به   ــما خواهد ب كتابخانة  محلي تان، پذيراي  ش
يك  كارمند عمومي  كتابخانه  كه  در آن  لحظه  در يكي  از كتابخانه هاي  

در زمان  ورود به  قرن  21، آيندة  
كتابخانه ها مبهم  و نامطمئن  بود. در 

حالي كه  «متخصص  اطلاعات » هميشه  
مترادف  با «كتابدار» بوده  است ، در اواخر 
دهة  1990 ميلادي  به نظر مي رسيد كه  

عوامل ديگري   از جمله  ماشين ها مي توانند 
جاي  كتابداران  و كتابخانه ها را بگيرند

آينده  مرجع :  ارائه خدمات مرجع در محل مورد نياز
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ــگاهي ، يا تحقيقاتي  دنيا حضور دارد، مرتبط  خواهيد شد.  عمومي ، دانش
ــش هايي را  كه  در ساعت  دو بامداد در ايالات  متحدة   براي  مثال ، پرس
ــوند، كتابداراني  در اروپا، استراليا، يا زلاندنو پاسخ   آمريكا مطرح  مي ش
ــب  در اروپا، استراليا، يا  ــش هايي  كه  نيمه  ش مي دهند و در مقابل ، پرس
زلاندنو مطرح  مي شوند، در طول  يك  روز كاري  ايالات  متحده  يا كانادا  

پاسخ داده مي شوند.
ــد  ــاص (مانن ــاي  خ ــان  در كتابخانه ه از متخصص ــروه  دوم   گ
ــا هنگامي  كه  به   ــوق ) آماده اند ت ــكي  و حق ــيقي ، علوم ، پزش هنر، موس
ــرفته  براي  پاسخ دادن  به  پرسش ها  مجموعه هاي  ويژه  و اطلاعات  پيش
ــه  كاركنان   ــه  مراجعاني عرضه كنند  ك ــات  لازم  را ب ــد ، خدم نياز باش

عمومي ، آنها را معرفي  كرده اند.
ــي  از مردم  مايلند با پرداخت  مبالغي ، كار تحقيقاتي  خود را به   برخ
فرد  متخصصي  واگذار كنند. گروه  سوم از متخصصان  با دريافت  مبلغي ، 
اين  نوع  خدمات  را عرضه مي كنند. در بسياري از  مواقع  نرم افزارها نيز 
وارد عرصه  مي شوند. براي  مثال   براي مديريت  ترافيك  پرسش ها، يك  
موتور جست وجو پيش  از فرستاده شدن  پرسش  از طريق  پست الكترونيك  
ــويه ، پرسش  كاربر را، چه  به صورت متن  يا صدا ،  يا بخش  خدمات  دوس
ــزرگ  دانش  گنجينة   ــاع مي دهد. كتاب  ب ــزرگ  دانش ارج ــه كتاب  ب ب
ــت  كه  از  ــش هاي متداول  اس ــي  از پايگاه هاي  اطلاعاتي  و پرس عظيم
جمع آوري  پرونده ها و مدارك  و اسناد كتابخانه ها به وجود آمده  و به  طور 
مداوم  روزآمد شده است . اگر كاربر از ميان  پاسخ ها (حداكثر 10 مورد) 
ــخ  قانع كننده   دريافت  كند، عمليات  در همان جا پايان  مي پذيرد. در  پاس

غيراين  صورت، كاربر روي  گزينة  پست  الكترونيك  يا خدمات  دوسويه  
ــاس  برنامه اي رايانه اي  كه   ــش  بر اس كليك  مي كند. در اين  حال ، پرس
ــش ها را به  طور عادلانه  تقسيم  مي كند، به  فرد كتابداري  فرستاده   پرس
ــل  كار خود حضور دارد. گزارش هاي   ــود كه در آن  لحظه  در مح مي ش
مديريتي  خوبي  نيز به طور خودكار و متناوب  تهيه  و جمع آوري  مي شود. 
ــاره كرد كه  كتابخانه ها از ميزان   از آن  جمله  مي توان به اطلاعاتي اش
استفادة  مراجعان   قديمي  خود در سيستم  جهاني  ثبت  كرده اند. گزارش  
ــي، از جمله  مكتوب كردن گفت وگوها براي تضمين  تبادل هاي فرهنگ
ــواردي  را معين مي كند  ــت خدمات  و نيازهاي  دقيق  آموزش  و م كيفي
ــش هايي را كه  نياز به   كه  در صورت  برخورد صحيح ، ميزان  تكرار پرس

خدمات  مستقيم  و زنده  دارند، از بين  برده  يا كاهش  مي دهند.
ــر كتابخانه   ــئوليت  ه ــيدند كه  مس ــداران  به  اين  نتيجه  رس كتاب
ــده ، نه   ــان  خود دربارة خدمات  عرضه ش ــاني  به  مراجع براي  اطلاع رس
ــباهت هاي   ــه  داراي  بازده  بالا. در مجموع  ش ــد و ن مي تواند مؤثر باش
ــان  بسيار بيشتر است . امروزه   ــبت به تفاوت هايش ميان  كتابخانه ها، نس
ــا بتوانند در فعاليت هاي   ــان  را يكى  مي كنند ت كتابخانه ها بودجه هايش
تبليغاتي  براي مردم،  از خدمات  كتابخانه ها هزينه  كنند. اكنون  هركدام  
ــا مي توانند منابع  خود را  ارتقا داده، خدمات  منحصربه فرد  از كتابخانه ه

خود را نيز ارائه كنند.
ــت  كه  به محض   نكتة  عجيبى  كه  در اين  ميان  وجود دارد، اين  اس
رواج  خدمات  مرجع  مجازي  در ميان  عموم  مردم ، كتابخانه ها مي توانند 
ــترى را به  سوي   ــه  مراجعان  حضوري  بيش در همه  جا و بيش  از هميش

كتاب  بزرگ  دانش  گنجينة  عظيمي  از پايگاه هاي  اطلاعاتي  و 
پرسش هاي متداول  است  كه  از جمع آوري  پرونده ها و مدارك  و 
اسناد كتابخانه ها به وجود آمده  و به  طور مداوم  روزآمد شده است 
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خود جلب كنند؟ امروزه  مراجعان  گذشته به كتابخانه بازگشته اند و افراد 
جديدي  كه  از گنجينة  كتابخانة  محل  خود بي اطلاع  بوده اند، به  مراجعان  
ــگي  تبديل  شده اند. اين  دو گروه  در كنار هم ، پاية استواري را از  هميش

حمايت  مردمي  براي  كتابخانه هاي  محلي شكل  مي دهند.

پى نوشت ها:
1 .Anne Grodzius lipow 

2. aliahmadlo@yahoo.com

3. Motaghy55@yahoo.com

ــيوة  تحليلي  براي  آموزش  به  تحقيق  ديگري   4. ايجاد و كاربرد يك  ش
ــي  خود چه  مي دانيم ؟  نياز دارد. ما واقعاً دربارة تأثير برنامه هاي  آموزش
ــگام  كم ؟ و چه   ــاد درس  بدهيم  و چه  هن ــم  چه  هنگام  زي ــا مي داني آي
ــرايطي  ايجاد كنيم  كه  در  ــگام  اصلاً درس  ندهيم ؟ آيا مي توانيم  ش هن
ــند؟ ما دربارة اينكه   ــاوت  و مختلف  قابل  اجرا باش ــاي  متف آن ، گزينه ه
ــم ؟ ارائة  آموزش هاي   ــاز دارد چه  مي داني ــك  كاربر چقدر  آموزش  ني ي
ــن  مطلب  را مي توان  براي  ــت . اي مورد نياز گامي  در جهت  صحيح  اس
ــبيه   مثال  به  كمك  كردن  به دانش آموزان  براي  تهية  تحقيق  ترمي  تش
كرد. اما بايد بيشتر مطابق  ACRL عمل  كنيم ، زيرا  در آغاز، راهنمايي  
ــم گيري  را دربارة نحوة  ارتقاي  كارآموزان  هميشگي  ارائه  مي دهد.  چش
ــواد  ــتانداردهاي  مهارتي  س ــه  ACRL دربارة اس ــي  را ك ــناد مكمل اس

اطلاعاتي  و اهداف  آموزش  ارائه  مي دهد، مي توانيد آدرس هاي :
www.ala.org/acrl/ilcomstan.html
www.ala.org/acrl/guides/objinfolit.html  

 مشاهده  كنيد.
5. پيام هاي  ضد و نقيض  و مخالفي  را كه  ميز مرجع  تداعي  مي كند، از ريشه  و 
ــتگاه  آن  ناشي  مي شود. اين  موضوع  را مي توانيد در كتاب  بعدي  نگارنده،  خاس

راهنماي  كتابدار مجازي  مرجع، گرادزينس  ليپو، 2002 دنبال  كنيد.
ــما مي توانيد ميزان  پيشرفت  اين  توسعة  نوپا را در آدرس  اينترنتي  6. ش

 www.questionpoint.org مشاهده  كنيد.
ــتون   ــندرم  زودارضايي  در س ــت  دربارة س ــه  روي  تنن ــه  بحثي  ك 7. ب
ــت ،  ــة  كتابداري (2001) آورده  اس ــال » در مجل «كتابخانه هاي ديجيت
ــن  مي توانيد به   ــه  اين  مطلب  همچني ــتيابي  ب ــه  كنيد. براي  دس مراجع
ــه  كرده  و  آدرس  http://libraryjournal.rebiewnews.com  مراجع
در ستون  سمت  چپ  روي  قسمت  كتابخانه هاي  ديجيتال  كليك  كنيد. 

اكنون  در اين  قسمت  گزينة  «فاجعة  وسايل  رفاه » را انتخاب  كنيد.
8. mylibrary. Info

9. CDRS

ــي  را با خود  ــاي  راهنمايي  پيام  متفاوت ــم ، ميزه ــاي  قدي  .10 در روزه
ــنا بود و نام  آن  نيز به خوبي  قابل  فهم   ــتند.از آنجاكه  اين  ميز ناآش داش
ــتروقت ها مراجعان  پرسش هاي  خود را  نبود (برخلاف  ميز مرجع ) بيش
ــيدند  ــترس  بود، مي پرس از «ميز امانت » يا هر كس  ديگري  كه  در دس

ــا كتاب هاي  مورد نياز  ــي  محلي  بود كه  مراجعان  در آنج (ميز راهنماي
ــت  يا خير؟ البته   خود را كنترل  مي كردند تا ببينند آيا به  امانت  رفته  اس
ــود). پيامي  كه   ــن  فرآيند اكنون  به صورت  كاملاً خودكار انجام  مي ش اي
ــما  از اين  بخش  قابل  دريافت  بود اين  بود كه : «ما انتظار داريم  خود ش
بتوانيد كتابخانه  را بشناسيد، در صورتي كه  پرسشي  برايتان  پيش  بيايد، 
مي توانيد به  ميزي  مراجعه  كنيد كه  در آنجا افرادي  آمادة  كمك  به  شما 

هستند، اگر مي توانيد آن  را پيدا كنيد!
Mylibrary. info .11 لينكي  روي  صفحات  اصلي  سازمان هاي  بزرگ  
ــال  پيش  به  صورت  بستة  نرم افزاري  به   ــت  . اين  لينك  چند س جهان اس
همراه  رايانه هاي  ميزي  و همراه در اقدام  هوشمندانه اي  از سوي مالك  
شركت  مايكروسافت  به  همراه  ساير خدمات  پايه اي  در رايانه هاي  خود 

ارائه  شد.
ــوي  اينترنتي  به  صورت  گزينه اي   ــال  فناوري  گفت وگ 12. براي  چندين  س
ــه  نرم افزارهاي   ــت ، اما از زماني ك ــتفاده  قرار مي گرف ــاري  مورد اس اختي
ــكان  تبديل   ــي  ام ــدند و حت ــر ش Cuseeme و Netmeeting مطمئنن ت
مكالمات  صوتي  به  متن  فراهم  شد، در بيشتر كتابخانه ها،گفت وگوي  اينترنتي  
ــش  خود را ترجيح  مي دادند، ديگر از  ــد. مشترياني  كه  نوشتن  پرس منسوخ  ش

خدمات  هم زمان  اينترنت  و پست  الكترونيكي  استفاده  مي كردند.
ــان  عمل  مي كنند. يكي   ــابه  به طور هم زم ــع  دو نوع  از خدمات  مش 13. درواق

براي  كودكان  پيش  دبستاني  و دبستاني  و ديگري  براي  ساير افراد
14. Mylibrary

ــال  پيش ، موتورهاي  جست وجويي  كه  كتاب  بزرگ   15. تا حدود 10 س
ــت وجو مي كردند خيلي  مؤثر نبودند، بنابراين  ترتيبي  داده   دانش را جس
ــال » كليك  مي كند،  ــر روي  گزينة «ارس ــض  اينكه  كارب ــد تا به مح ش
ــار يك  كتابدار  ــيده  از كتاب  بزرگ  دانش  ابتدا در اختي ــخ هاي  رس پاس
قرار گيرد و سپس  گزيدة  پاسخ ها كه  بيشتر به  پرسش  كاربر مربوطند، 
ــتاده  شوند. با اين  تدبير خطر ناكامي  و دلسردي  مراجعان   براي  او فرس
ــيار كاهش  مي يافت . با گذشت  زمان ،كتابداران  با بررسي  پاسخ هاي   بس
ــرفته  براي   ــتفاده  از فناوري هاي  پيش ــبتاً نامربوط  و اس ــف  و نس ضعي
ــخ هاي  نامربوط   ــت وجو، ميزان  تكرار پاس بازنگري  الگوريتم هاي  جس
ــخ هاي  داده  شده  به  يك   ــال 2010 مجموعة  پاس را كاهش  دادند. از س
ــش  حداكثر داراي  10 مورد است . ميزان  اشتباهات  به  اندازة  كافي   پرس
كم  و ميزان  ارتباط  پاسخ ها به  اندازة  كافي  خوب  است  تا آنچه  را كاربر 
ــت وجو مي كرد، در كمترين  زمان   ــيار زياد جس بايد با صرف  زمان  بس

ممكن  به دست  آورد.
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