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مقدمه
ــت  ــگاه تعامل كاربران با كتابداران اس ــع مهم ترين جاي بخش مرج
ــوب  ــات كتابخانه ها محس ــزء اصلي ترين خدم ــات مرجع ج و خدم
ــه در تحقق اهداف  ــزان موفقيت هر كتابخان ــود. همچنين، مي مي ش
ــت و كيفيت خدمات  ــم گيري با كميّ ــالت هاي خود به نحو چش و رس
مرجع آن ارتباط دارد. شايد اغراق نباشد اگر بگوييم، رضايت كاربران 
ــه كتابخانه بيش از هر چيز به  ــت دوباره ب و تمايل آنان براي بازگش
عملكرد بخش مرجع وابسته است. عملكرد و تلاش بخش هايي مثل 

مجموعه سازي و سازمان دهي، فقط زماني به ثمر خواهد نشست كه 
ــود. از اين رو، اين بخش  ــات قابل قبولي در بخش مرجع ارائه ش خدم
ــاير بخش هاي كتابخانه  اهميتي كليدي دارد و بازتاب فعاليت هاي س

به شدت به عملكرد آن گره خورده است. 
با اين حال و به رغم اهميت بخش مرجع و خدمات اطلاع رساني 
ــراي پرداختن به  ــطح ملي ب ــتقلي در س ــش مس ــون هماي آن، تاكن
ــاير همايش ها  ــده بود. در س ــوه گوناگون اين موضوع برگزار نش وج
ــمينارهاي كتابداري و اطلاع رساني گاهي خدمات مرجع، در حد  و س
ــاير موضوع ها مطرح مي شد. تا اينكه در آذرماه  موضوعي در كنار س
ــجويي كتابداري  ــت اتحادية انجمن هاي علمي ـ دانش 1386 به هم
ــتقلي در اين زمينه برگزار  ــاني ايران (ادكا) همايش مس و اطلاع رس
ــود از: تأثير  ــور در يازده بند عبارت ب ــاي همايش مذك ــد. محوره ش
فناوري هاي جديد بر مفاهيم و خدمات مرجع، ارزيابي خدمات مرجع، 
اطلاع رساني در كتابخانه ها، راهكارهاي نوين اطلاع رساني، خدمات 
ــاني به كاربران  ــاني به گروه هاي خاص، اطلاع رس مرجع، اطلاع رس
ــات مرجع، كتابدار  ــي خدمات مرجع، آموزش خدم عام، مفهوم شناس
مرجع و ميانجي گري اطلاعات، و اخلاق حرفه اي در خدمات مرجع. 
ــكل  ــده در آن به ش حاصل اين همايش در مجموعه مقالات ارائه ش
كتابي منتشر شده است كه نوشتة حاضر به معرفي و مرور آن كتاب 

مي پردازد. 

معرفي كتاب
ــري  ــت كه در اولين همايش سراس ــامل 16 مقاله اس ــن كتاب ش اي
ــاني  ــجويي كتابداري و اطلاع رس اتحادية انجمن هاي علمي ـ دانش
ــلاق حرفه اي در  ــت، «اخ ــده اند. مقالة نخس ايران (ادكا) پذيرفته ش
خدمات مرجع: قواعدي فراتر از چهارچوب حرفه اي»، با بررسي سير 
تحول تاريخي مطالعات اخلاقي در كتابداري، به نقش كتابدار مرجع 
ــي از  و اصولي كه بايد در اين زمينه رعايت كند، مي پردازد. در بخش
اين مقاله توصيه هايي دربارة نكات اخلاقي كتابدار مرجع ارائه شده و 

سپس مقاله با بحث اخلاق مرجع در كتابداري جديد پايان مي يابد.
ــدار مرجع»،  بحث مفصل و  ــة دوم، «اخلاق حرفه اي كتاب مقال
ــبتاً جامع است كه با گستردگي و عمق قابل قبولي به اين موضوع  نس
ــئوليت هاي كتابدار مرجع  ــت. در اين مقاله مهم ترين مس پرداخته اس
ــريح شده،  ــد، تش ــته باش و ويژگي هايي كه بايد براي تحقق آن داش

نگاهي بر خدمات مرجع و اطلاع رساني
● دكتر يزدان منصوريان

عضو هيئت علمي گروه كتابداري و اطلاع رساني، دانشگاه تربيت معلم تهران1 
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ــطح خدمات، احترام به كاربر و  ــه از آن جمله به ارائة عالي ترين س ك
خواسته هاي او، ايجاد اعتماد در مراجعان، انعطاف پذيري، مردم دوستي، 
شكيبايي، شوخ طبعي، مهارت هاي كلامي و غيركلامي، علاقه مندي 
ــنيدن فعال، نزاكت و توجه به كاربران خاص  ــخ، اشتياق به ش به پاس

مي توان اشاره كرد. 
سومين مقالة اين مجموعه «مصاحبة مرجع در محيط ديجيتال: 
ــت. در اين مقاله خدمات مرجع مجازي به دو  چرايي و چگونگي» اس
ــه نمونه هايي از هر  ــده و ب گروه هم زمان و غيرهمزمان2 تفكيك ش
ــاني فوري، چت پيشرفته، كنفرانس  ــاده، پيام رس گروه مانند چت س
ــت. البته چون توجه مقاله و تمركز آن بر  ــده اس ــاره ش ويدئويي3 اش
ضرورت و اهميت خدمات مرجع بوده، فقط به ذكر نام هريك از اين 

خدمات اكتفا شده است.
ــازي: واكنش مطلوب  ــاي روزآمدس ــارم، «فعاليت ه ــة چه مقال
ــط اطلاعاتي» به مفاهيمي  ــداران مرجع به تغييرات مداوم محي كتاب
ــاره  ــت حرفه اي و انزواي حرفه   اي4  اش ــن زمينه مثل صلاحي در اي
ــازي مثل شركت در كارگاه ها  كرده و برخي از فعاليت هاي روزآمدس
ــي را مطرح  ــوزش الكترونيك ــوزش از راه دور، و آم ــمينارها، آم و س

مي سازد.
مقالة پنجم، «كاربرد فناوري گپ در بخش مرجع»، به قابليت ها، 
ــت:  ــمين مقاله، «پادكس ــا و معايب اين فناوري مي پردازد. شش مزاي
مرجع الكترونيك نوين در خدمت كتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني» 
ــت يا  ــرد آن اختصاص دارد. پادكس ــت5 و كارب ــوع پادكس ــه موض ب
ــار آن شبيه  ــت كه روند انتش ــنيداري اس پادپخش همان وبلاگ ش
وبلاگ معمولي است، اما به جاي متن، فايل صوتي در آن قراردارد و 
از جمله ابزارهاي معمول در وب 2 6 يا همان وب خواندني ـ نوشتني7 
ــود. براساس اين مقاله مهم ترين قابليت هاي استفاده  محسوب مي  ش
ــتگاه  ــتفاده به عنوان ايس ــت در بخش مرجع عبارتند از: اس از پادكس
ــي اينترنتي كتابخانه، ارائة آموزش هاي الكترونيكي، كمك به  راديوي
ــي، تبليغ خدمات كتابخانه، و كمك به  ــان با تأمين منابع صوت نابيناي

فعاليت هاي روابط عمومي.
ــت و  ــم، «نقش فناوري نوين در خدمات مرجع» اس مقالة هفت

ــن مي كند. مقالة بعدي «نياز  ــا و معايب اين فناوري هاي را تبيي مزاي
اطلاعاتي و اطلاع جويي در كودكان و نوجوانان» پيوندي بين مفهوم 
ــازد و به  ــناخت 8 و تعدادي از مدل هاي اطلاع جويي9 برقرارمي س ش
ــي در اين زمينه مثل مدل «موقعيت متناقض دانش»10   منابع معروف

اشاره مي كند.
ــن بيمار» به ارائة  ــاني بر بالي نهمين مقاله، «خدمات اطلاع رس
راهكارهايي براي كتابداران بخش پزشكي و معرفي برخي از مفاهيم 
ــكي11،  ــط با اين موضوع مي پردازد، كه از آن جمله به دور پزش مرتب
ــتيباني تصميم گيري13،  ــكي مبتني بر شواهد12، سيستم هاي پش پزش
ــاني جاري15، اشاعة  ــخصي14، خدمات اگاهي رس ــتيار رقومي ش دس
ــايت يا ايجاد ارتباط واقعاً  ــي اطلاعات16، خلاصه غني شدة س گزينش

ساده17، اطلاع درماني، و كتاب درماني18 مي توان اشاره كرد.
ــاي كمكي در خدمت  ــم، «خدمات مرجع و فناوري ه مقالة ده
ــاص كاربران  ــه نيازهاي گروه هاي خ ــت كه در آن ب معلولان» اس
ــده است.  خدمات مرجع مثل معلولان، نابينايان و كم بينايان توجه ش
ــاي كمكي براي ارائة  ــي از تجهيزات و فناوري ه ــن مقاله برخ در اي

خدمات ويژه به گروه هاي خاص معرفي شده است.
ــا عنوان  ــت كه ب ــي از يك پژوهش اس ــم گزارش ــة يازده مقال
ــايت كتابخانه هاي  ــع الكترونيكي در وب س ــي خدمات مرج «ارزياب
دانشگاهي دولتي شهر تهران» در اين مجموعه آمده است. يافته هاي 

بخش مرجع مهم ترين جايگاه تعامل 
كاربران با كتابداران است و خدمات 

مرجع جزء اصلي ترين خدمات 
كتابخانه ها محسوب مي شود
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ــط تراكنش  ــد كه در خدمات مرجع توس ــان مي ده اين پژوهش نش
ــت الكترونيكي در مقايسه با ساير خدمات عموميت  غيرهم زمان، پس

بيشتري دارد.
ــت كه به  ــي اس مقاله دوازدهم نيز گزارش يك تحقيق پيمايش
«بررسي رضايت مندي مراجعان كتابخانه، موزه و مركز اسناد مجلس 
ــردازد. يافته هاي اين پژوهش  ــات مرجع اين كتابخانه» مي پ از خدم
ــتقيمي بين شرايط فيزيكي كتابخانه با  نشان مي دهد كه ارتباط مس
ــود دارد. همچنين اين ارتباط بين  ــطح رضايت مندي مراجعان وج س
ــت. با اين  ــت و كيفيت منابع با رضايت مندي كاربران برقرار اس كمي
ــت آمده حاكي از آن است كه رابطة  حال، بخش ديگري از نتايج بدس
ــزان رضايت آنان از  ــطح تحصيلات كاربران با مي ــي بين س معكوس
ــر، در بخش مرجع جلب رضايت  ــه وجود دارد. به عبارت ديگ كتابخان
ــوارتر است. شايد  ــطح تحصيلات بالاتري دارند، دش كاربراني كه س
ــواري ناشي از نيازهاي تخصصي آنان و انتظار بالاتري است  اين دش

كه از كتابخانه دارند.
ــيزدهم، «نياز اطلاعاتي دانشجويان داروسازي دانشگاه  مقالة س
علوم پزشكي مشهد و ميزان رضايت آنها از منابع مرجع»، نيز گزارش 
ــت كه يافته هاي آن رضايت  يك تحقيق موردي با رويكرد كمّي اس

نسبي كاربران كتابخانة موردمطالعه را نشان مي دهد. 
ــي است با عنوان «خبرگزاري كتابداري  مقالة چهاردهم پژوهش
ــاني ايران: محمل اطلاع رساني به كاربران» كه با هدف  و اطلاع رس
ــنجي راه اندازي اين خبرگزاري و بررسي محتواي اطلاعاتي  امكان س

ــت. نتايج اين تحقيق نشان مي دهد كه بيش از  آن صورت گرفته اس
70 درصد كتابداران در جامعة پژوهشي موردمطالعه از طريق اينترنت 
ــري مي كنند و بيش  ــران و جهان را پي گي ــائل روز كتابداري اي مس
ــتقل براي كتابداري  ــد آنان از ايجاد يك خبرگزاري مس از 66 درص

واطلاع رساني استقبال مي كنند.
مقالة پانزدهم به «بررسي زمينه هاي ايجاد نمايشگاه هاي علمي 
ـ پژوهشي مجازي در راستاي تحقق دولت الكترونيكي و راهكارهاي 
ــاني» اختصاص دارد. شانزدهمين و آخرين مقالة اين  نوين اطلاع رس
مجموعه، «خدمات مرجع، نابينايان و كم بينايان»، نشان مي دهد كه 
ــا، كتاب هاي بريل، و  ــري ابزارهايي مانند كتاب هاي گوي با به كارگي
ــاي ويژه در اين زمينه كاربران كم بينا و نابينا نيز مي توانند  نرم افزاره

از خدمات مرجع كتابخانه ها بهره مند شوند.

ويژگي هاي ارزندة اثر
مجموعة حاضر حاصل كار دانشجويان اين رشته است و براي برخي 
ــتين تلاش براي نگارش مقاله بوده است. از  ــايد اين نخس از آنان ش
اين رو، انتشار اين مجموعه مي تواند انگيزه هاي تازه اي در دانشجويان 
ــاني پديد آورد و آنان را به تلاش بيشتر در اين  كتابداري و اطلاع رس
ــبك نگارش مقالات نيز  ــويق كند. مروري بر ساختار و س زمينه تش
ــان مي دهد كه اغلب آنها داراي استانداردهاي لازم مقاله نويسي  نش
ــتند و اصول نگارش علمي در حد قابل قبولي در اين آثار رعايت  هس
ــت. علاوه بر اين، همان طور كه در مقدمه گفته شد، تاكنون  شده اس
ــتقلي دربارة خدمات مرجع در كشور برگزار نشده بود و  كنفرانس مس
ــايد بتوان اين همايش را نخستين تلاش جدي براي پرداختن به  ش

اين موضوع در يك همايش مستقل در سطح ملي دانست.

كاستي هاي اثر 
ــود دارد كه  ــر، نكاتي وج ــوت مجموعة حاض ــار تمام نقاط ق در كن
مي توانست موردتوجه پديدآورندگان آن قرارگيرد تا بر ارزش اين اثر 

بيفزايد. از آن جمله مي توان به موارد ذيل شاره كرد.
1. عنوان اصلي كتاب به روشني گوياي محتواي آن نيست. البته 

اغلب چكيده هاي مجموعة حاضر نارساست و 
از اصول چكيده نويسي پيروي نمي كند. برخي از 
آنها به جاي اشاره به محتواي مقاله، به معرفي 

مقدمات موضوع موردبحث پرداخته اند. به نحوي 
كه برخلاف كاركرد چكيده كه قرار است معرف 

متن اصلي باشد، مطالعة اين چكيده ها هيچ 
تصوير روشني از محتواي مقاله ترسيم نمي كند
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عنوان فرعي تا حدي از اين ابهام مي كاهد. اما عنوان فرعي نيز فقط 
نشان مي دهد كه كتاب حاضر مجموعه مقالات يك همايش است.  
ــت مندرجات كتاب از قلم  2. يكي از مقالات مجموعه در فهرس
افتاده است. مرور كتاب نشان مي دهد كه مقالة سيزدهم اين مجموعه، 
ــجويان داروسازي دانشگاه علوم پزشكي مشهد  «نياز اطلاعاتي دانش
ــت مندرجات نيامده  ــزان رضايت آنها از منابع مرجع» در فهرس و مي
است. به همين دليل براساس اين فهرست، كتاب حاضر حاوي پانزده 

مقاله است، اما درواقع شانزده مقاله در آن وجود دارد.
3. اين مجموعه نمايه ندارد و فقدان نمايه نقصي جدي براي آن 
محسوب مي شود. بديهي است كه وجود حداقل يك نماية موضوعي 

بر ارزش اين مجموعه مي افزود و در ارتقاي خوانايي آن مؤثر بود.
ــند، اما جاي  4. هريك از مقالات درواقع فصلي از كتاب مي باش
فصل ديگري از زبان گردآورندگان مجموعه در اين كتاب خالي است. 
معمولاً در كتاب هايي كه از گردآوري مقالات گروهي از نويسندگان 
پديد مي آيد، گردآورنده يا ويراستار كتاب در فصل مستقلي در ابتداي 
ــردازد و تصويري كلي از  ــي اهداف و محدوده آن مي پ ــر به معرف اث
ــيم مي كند. وجود چنين  ــه گردآمده را براي خوانندگان ترس مجموع
ــي پيوند موضوعي و  ــر بيفزايد و نوع ــجام اث فصلي مي تواند بر انس

مفهومي بين مقالات ارائه شده برقرارسازد.
ــده  ــتي لازم دي ــي يك دس ــي واژگان انگليس 5. در معادل ياب
ــاب كلمة "Chat" به همان صورت،  ــود. مثلاً در جايي از كت نمي ش
يعني، «چت» آمده و در جايي ديگر به «گپ» ترجمه شده است. اين 

عدم هماهنگي به يك دستي متن آسيب مي زند.
ــي مختصر از چگونگي برگزاري  6. چنانچه در ابتداي اثر گزارش
ــود. مثلاً اينكه  ــد، براي خوانندگان مفيد ب ــش نيز اضافه مي ش هماي
ــر در همايش  ــت؟ چند نف ــن همايش چگونه بوده اس ــتقبال از اي اس
ــي از مخاطبان اين همايش حضور  ــركت كرده اند و  چه گروه هاي ش

پررنگ تري داشتند و نظاير آن.
ــت و از اصول  ــة حاضر نارساس ــاي مجموع ــب چكيده ه 7. اغل
چكيده نويسي پيروي نمي كند. برخي از آنها به جاي اشاره به محتواي 
مقاله، به معرفي مقدمات موضوع موردبحث پرداخته اند. به نحوي كه 
برخلاف كاركرد چكيده كه قرار است معرف متن اصلي باشد، مطالعة 
ــني از محتواي مقاله ترسيم نمي كند.  اين چكيده ها هيچ تصوير روش
ــت كه فقط از  ــدة هفتم (ص 105) يكي از اين موارد اس ــلاً، چكي مث
ــكيل شده، و جملة نخست آن بيشتر به مقدمه  دو جملة طولاني تش
ــبيه است و جملة دوم درواقع بسط عنوان محسوب مي شود. براي  ش
ــتند  ــتي در چكيده ها، گردآورندگان مجموعه مي توانس ايجاد يك دس
ــاختاريافته تدوين و بر اين  ــخص مثل چكيده هاي س ساختاري مش

را  چكيده ها  تمام  ــاس  اس
تنظيم كنند. در حال حاضر 

ــوع ارائة  ــم و ن ــر حج از نظ
ــا كاملاً متفاوت  مطالب چكيده ه

هستند. مقايسة چكيدة كوتاه مقالة 
ــوم (ص 57) و  چكيدة مفصل مقالة دوازدهم  س

(ص 191) اين تفاوت ها را به خوبي نشان مي دهد.  

نتيجه
درمجموع اين كتاب مي تواند براي دانشجويان دورة كارشناسي مفيد 
ــخه از آن در كتابخانة گروه هاي كتابداري و  ــد و وجود چند نس باش
ــودمند خواهد بود. مطالب آن براي درس هايي مثل  ــاني س اطلاع رس
ــت. اميد است اين نخستين  ــيار كاربردي اس «اصول كار مرجع» بس
ــع آخرين همايش در اين  ــش تخصصي در حوزة خدمات مرج هماي
ــد و در آينده شاهد استمرار برگزاري همايش هاي مستقل  زمينه نباش
ديگري با محوريت خدمات مرجع باشيم. مثلاً، در همايش هاي بعدي 

مي توان وجوه ديگري از اين موضوع را بررسي كرد.
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6.Web 2.0

7.Read –Write Web
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9.Information Seeking Models

10.Anomalous State Of Knowledge (ASK) 
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12.Evidence-Based Medicine (EBM)

13.Decision Support Systems (DSS)

14.Personal Digital Assistance (PDA)

15.Current Awareness Services

16.Selective Dissemination of Information (SDI) 

17.Really Simple Syndication or Rich Site Summary (RSS)

18.Bibliotherapy  and Information Therapy
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