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مرجع مجا�� �ند
: پديد
 �� نو �� عصر حاضر

فاطمه حميد�1

مقدمه
مرجع  خدما�  ���ئة  حاضر،  حا�   ��
 �� جد�   � پويا  مباحث   �� مجا��2  
كا�بر��  �كثر  كه  "نجا   �� كتابخانه هاست. 
كتابخانه ها  � نيز �فر��� كه حاضر نيستند به 
تمايل  بيايند،  كتابخانه  به  حضو��  صو�� 


چكيد
 �� .نجا كه �مر-�
 �كثر مر�* جهت �سترسي به �طلاعا% �ينترنت �� به ميزها� مرجع ��
 كتابخانه ها� محلي ترجيح مي �هند، �يجا� �-6 ها� �سمي ��تبا3 �� ��
 �-� بين متقاضيا/
 �طلاعا% - متخصصا/ �طلاعا% ضر-�� �ست. �كثر كتابخانه ها - سا�ما/ ها جهت پاسخگويي
 به �ين نيا�، به ���ئة خدما% مرجع �� طريق �ينترنت يا خدما% مرجع مجا�� �-.-��
 �ند. ��
 �ين ميا/ خدما% مرجع پست �لكتر-نيكي - خدما% مرجع  �ند
 �� ��يج ترين �شكاC خدما%
 مرجع مجا�� هستند. به �ليل مز�يا� مرجع مجا�� �ند
 �� مقايسه با پست �لكتر-نيكي، �ين
 مقاله سعي ���� به �-ند كا� مرجع مجا�� �ند
، �لايل ���ئة �ين نوI خدما%، نوI - ��منة
I.نها، تأثير ./ بر كتابخانه، - -�كنش كتابد���/ نسبت به ���ئة �ين نو �ها C�كا�بر�/ - سؤ 
 خدما% بپر����. �� پايا/ نيز به چالش هايي كه كتابد���/ مرجع �� ���ئة �ين خدما% با ./

مو�جه هستند، �شا�
 مي شو�.

كليد-�ژ
 ها

مرجع مجا��، پست �لكتر-نيكي، مرجع مجا�� �ند

���ند �� �ينترنت � �طلاعا� شبكه �� �ستفا�3 
تغيير  �نبا�  به  مرجع  كتابد����  لذ�  كنند؛ 
نظير  خدماتي  هستند.  خو�  سنتي  خدما� 
«�� كتابد�� مرجع بپرسيد» كه �� طريق پست 
�لكتر�نيكي يا فرC ها� �B ���ئه مي شو� يكي 
سرعت  به  كه  �ست  جديد  خدما�  �ين   ��

   fhamidi24@yahoo.com��ير�مديريت بانك ملي  � Gمو�" H���� ساني كتابخانة تخصصي� Jطلا� � ���شد كتابد�� K1 .كا�شنا
2. Virtual  reference services
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حاضر،  حا�   �� �ست(3).  �فز�يش  حا�   ��
�ستفا�3  بر  بيشتر  ��نشگاهي  كتابخانه ها� 
جست �جو�   � مستقيم  خدما� �ساني   ��
به سؤ�لا� مرجع  پيوسته جهت پاسخگويي 
تأكيد ���ند تا �ستفا�3 �� ساير منابع � �سانه ها، 
�كثر  چاپي؛ به طو�� كه  منابع   Yبه خصو
كتابخانه ها� ��نشگاهي � ��نشكد3 �� مجلا� 
فهرست ها�   � مي كنند  تهيه   �� �لكتر�نيكي 

پيوستة كتابخانه �� �� به كا� مي گيرند. 
به  خدما� مرجع مجا�� ��شي كا�"مد 
كتابد���� � كتابخانه ها ���ئه مي �هد تا خو� �� 
بر�� بر"���� �نتظا��� ����فز�� كا�بر�نشا� 
بر�� تحويل فو�� �طلاعا� "ما�3 كنند � �ين 
�مر �� لحا^ �قتصا�� نيز به صرفه � صلا\ 

نز�يك تر �ست (5). 
���ئة   Hشيو ��لين  �لكتر�نيكي،  پست 
نيمة �هة  بو� كه ��  خدما� مرجع مجا�� 
1980 مو�� "�مايش قر�� گرفت. �گرچه پست 
�ستفا�3  مو��  خدما�  �كثر   �� �لكتر�نيكي 
قر�� مي گير�، �ما كا�بر� "� �� خدما� مرجع 
�� �� �� يا سنتي به �� �ليل �� مي شو�. ��� 
 � �قيق  پاسخي  ���ئة  جهت  كتابد����  "نكه 
��ست بايد مد� �ماني �� صرb كنند، حا� 
"نكه �كثر كا�بر�� به �طلاعا� فو�� � سريع 
 �� نمي تو�نند  كتابد����  "نكه   C�� نيا�مندند. 
كه   ،�� مرجع  مصاحبة  مجا��]  [محيط ها� 
ضر���  كا�بر��  نيا�ها�  تشخيص  بر�� 

�ست، �جر� كنند(3).
قر�بتي  كر�3 �ند  سعي  كتابخانه ها  �كثر 
يافت   �� �� �� مرجع  تعامل ها�   �� كه   ��
��تباطا�  فنا��� ها�  كا�بر�  با  مي شو�، 

فو�� � همزما� �� يك محيط مجا�� �يجا� 
 �� �ستفا�3  كتابخانه ها  �ليل،  همين  به  كنند. 
مرجع مجا�� �ند33 �� "غا� كر�3 �ند تا مكمل 
خدما� پست �لكتر�نيكي �گسترG خدما� 
مرجع بر�� كا�بر�ني خا�h �� محيط كتابخانه 
 باشد. كتابخانه ها� �يا�� �� مي تو�� �يد كه 
�ين ��G �� به كا� مي برند تا كا�بر�نشا� به 

�B جهانگستر �سترسي يابند (7).


مرجع مجا�� �ند
مئولا � �سترمنت4 (2002) مرجع مجا�� 
«مرجع  كر�3 �ند:  تعريف  �ين گونه   �� �ند3 
خدمت  نوعي  حقيقت،   �� �ند3،  مجا�� 
خدما�  ���ئة  بر��  كه  �ست  مجا��  مرجع 
به كا�بر�� مجا�� (كه به صو�� فيزيكي �� 
محيط كتابخانه حضو� ند��ند) �� گفت �گو� 
�ستفا�3  متن  بر  مبتني  پياC �ساني  يا  �ينترنتي5 
مي كند � �� �ين لحا^ به مرجع �� �� �� � يا 

سنتي شبيه �ست» (1). 
كه  �ست  خدمتي  �ند3،  مجا��  مرجع 
���ئه  كا�بر��  به  �ينترنت  طريق   �� فو��ً 
�ينترنتي  گفت �گو�  فنا��� ها�  مي شو�. 
مجا��  مرجع  خدما�  فر�هم "���  بر�� 
گرفته �ند.  قر��  �ستفا�3  مو��   1995 سا�   ��
خدما�  با  ��مقايسه   -  G�� �ين  كا�بر�� 
بايد 24 ساعت  �لكتر�نيكي كه  مرجع پست 
يا حتي چند ��� بر�� ��يافت پاسخ منتظر 
بمانند – پاسخ ها� خو� �� به سرعت ��يافت 
مي كنند(1). �� حا� حاضر، شما� گستر�3 �� 
�� كتابخانه ها �� فكر ���ئة خدما� مرجع �� 
���ئة  با  هستند.  �ينترنتي  گفت �گو�  طريق 
3 . Live reference services

4 . Meola and Stormont
5 . Chat
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خو�  پياC ها�  كا�بر   � كتابد��  خدمت،  �ين 
هم  بر��  برگشتي   � �فت  صو��  به   ��
��سا� مي كنند. با ��لين خدما� گفت �گو� 
�ينترنتي تنها �مكا� تبا�� فو�� پياC ها� كوتا3 
بين كا�بر � كتابد�� �جو� ��شت، �� حالي كه 
 ،Yخا نرC �فز��ها�  كا�گير�  به  با  �مر��3، 
خدما� مرجع گفت �گو� �ينترنتي �� مز�يا� 
طو�   �� كه  �ست  شد3  برخو����  �يا�� 
خدمت  �ين  پر��خت.  خو�هيم  "نها  به  مقاله 
مرجع مجا��، تعامل مكالمه ها �� به يكديگر 
نز�يك تر � طبيعي تر مي سا��، به صو�تي كه 
 bقعاً �� طر�� ��مي كند كتابد Kحسا�كا�بر 

�يگر مكالمه قر�� ����.


�-ند كا� مرجع مجا�� �ند
كا�  ��ند  چگونگي  به  �جمالي  نگاهي 
"سا� تر   ��  �"  r�� �ند3،  مجا��  مرجع 

مي سا��:
گـاC ���: كـا�بـر سـؤ�� خـو� �� ��سـا� 

مي كند؛ 
گاC�� C: يكي �� كتابد���� مرجع سؤ�� �� 

��يافت مي كند؛
با  مرجع  مصاحبة  بلافاصله   :Cسو  Cگا
"غا�  �ينترنتي  گفت �گو�  طريق   �� كا�بر 
مي شو�. ��ست مانند مصاحبة مرجع سنتي، 
�� �ين مرحله، كتابد�� به نيا� �طلاعاتي كا�بر 

پي مي بر�؛
به   �� كا�بر  مي تو�ند  كتابد��   :C�چها  Cگا
كند  هد�يت  �ينترنتي  جست �جوها�   J�نو�
نيا�ها�  با  متناسب  �طلاعاتي  پايگا3 ها�   �

�طلاعاتي �� �� جست �جو كند؛ �

�ماني  فرصت  يك   �� �گر  پنجم:   Cگا
نشد،  يافت  �ضايت بخشي   B�جو معقو� 
نيا�ها� �طلاعاتي سؤ��  با توجه به  كتابد��، 
�� به كتابخانه �� خاY، متخصص موضوعي، 
 Jجا�� مرجع  خدما�   �� �يگر�  سطح  يا 

مي �هد(2).


�لايل ���ئة خدما% مرجع مجا�� �ند
���ئة  بر��   ،(2003) ليپو6  گفتة  طبق 
�ليل عمد3  خدما� مرجع مجا�� �ند3 سه 

�جو� ����:
1. �� بين بر�� شكاb فز�يند3 �� كه بين 

كا�بر�� � كتابخانه �جو� ����؛
 � جديد  نرC �فز��ها�  كا�گير�  به   .2

بهر3 بر���� �� "نها؛ � 
3. تد��C بخشيد� به فر�هم "��� بهترين 

خدما� ممكن  (1).
  �� طرb �يگر، مئولا � �سترمنت (2002) 
به �3 �ليل بر�� ���ئة خدما� مرجع مجا�� 

�ند3 �شا�3 كر�ند:
كه  �� جايي  كا�بر�/  به  ���ئة خدما%   .1
 �� �ستفا�3  �گرچه  مشغوC جست -جو هستند. 
�ينترنت بر�� برخي  كا�بر�� "سا� � همر�3 
"نها   �� بسيا��  هنو�  �ما  �ست،  موفقيت  با 
مي �هند   Cنجا�  �� جست �جويي  هنگامي كه 
يا  كا�بر��  �ين  نا موفق �ند.   � مي شوند  گيج 
نمي ��نند �� كجا بايد شر�J كنند � يا �� حجم 
�سيعي �� �طلاعا� ��يافتي گمر�3 مي شوند. 
�ينجاست كه "نها با برقر��� يك ��تباy �ند3 
مرجع  خدما�  ��طريق  كتابد��  با  ��قعي   �
مجا�� مي تو�نند با ��هنمايي كتابد��، مشكل 
6 . Lipow
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خو� �� �فع كنند؛
�فتا�، طبق �نتظا��% كا�بر�/. مد� هاست   .2
كه بسيا�� �� شركت ها� تجا�� �لكتر�نيكي 
به صو�� �ند3 به كا�بر�� خو� خدما� ���ئه 
مي �هند � �ما� "� �سيد3 كه كتابخانه ها نيز 
خدما� مشابهي �� ���ئه �هند. �� �ين صو�� 
�ست كه "نها �� �نتظا��� كا�بر�� خو� پير�مو� 
كتابد��  به  بو��  نز�يك  سهولت �سترسي � 
 �� "نها  كه  مي كنند   Gتلا  � مي شوند  باخبر 
��ضي نگهد��ند تا به طو� مستمر �� خدما� 

كتابخانه �ستفا�3 كنند � جا� �يگر� نر�ند؛
پاسـخ به سـؤ�لا% �� حـد�قل �مـا/.   .3
�كثر كا�بر�� پاسخ هايي �� كه بلافاصله ���ئه 
سؤ�لا�  خصوصاً  مي �هند.  ترجيح  مي شو� 

فو�� كه نيا� به پاسخ ها� فو�� ����؛
4. �جر�� مصاحبة مرجع مجا��. كتابد����، 
خدما�  به  نسبت  �ند3،  مرجع  خدما�   ��
مصاحبة  مي تو�نند  �لكتر�نيكي،  پست  مرجع 
با يك كا�بر �جر�  مرجع �� به صو�� �ند3 
كنند. پياC ها به صو�� "ني � �فت � برگشتي 

بين كتابد�� � كا�بر ��سا� مي شو�؛
نشا/ ���/ به جا� بيا/ كر�/. جست �جو   .5
كتابد�� �   rمر�� مشتر � B� صفحا� ��
كا�بر �� طريق �يژگي ها� پيشرفتة برنامه ها� 
�مكا� پذير  �ند3  مجا��  مرجع  نرC �فز�� 
 ��  �� كا�بر  كتابد��،  حقيقت   �� �ست. 
جست �جو� �طلاعا� مو�� نيا�G همر�هي 
تلفني  صو��  به  مرجع  مصاحبة  مي كند. 
توضيحاتي  كتابد��  �ير�  �ست،  بيهو�3  كا�� 
پير�مو� صفحا� �B به كا�بر مي �هد كه �� 
 ،rمشتر مر��  با  ��حالي كه  ببيند،  نمي تو�ند 
 ��  Bخو  yتبا�� يك  برقر���  بر��  كتابد�� 

�ين �صل قديمي پير�� مي كند: «بيا� نكنيد 
بلكه نشا� �هيد». منظو� �ين �ست كه بر�� 
 B� ���طبيعت �يد ��كا�بر  ��پاسخ به سؤ
�ستفا�3 كنيد.كتابد���� مي تو�نند با كمك �ين 
Word }خير3  نرC �فز�� �سنا�� كه �� محيط 
شد3 �ند، فايل ها� PDF � به طو� كلي هر چه 
 �� بفرستند.  كا�بر  بر��  مي خو�هند  كه   ��
كتابد��  هم  �ينترنتي،  گفت �گو�  هر  پايا� 
مي كنند  ��يافت   �� نسخه هايي  كا�بر  هم   �
كه "��K تماB� C سايت هايي �� كه مر�� 

كر�3 �ند  �� بر����؛
 
��  �� .مو�6  طريق   �� خدما%  ���ئة   .6
طريق   �� �ند3  مجا��  مرجع  خدما�   .�-�
به  يكسا�  �سترسي   ���  3��  ��  Gمو�"

خدما� �� فر�هم مي "���؛
گفت �گو�  جديد.  نسل  با  ��تبا3   .7
�ينترنتي بين كو�كا�، نوجو�نا�، � ��نشجويا� 
خيلي مطلوB �ست، بنابر�ين كتابخانه ها بايد 
خدما� مرجع مجا�� �ند3 �� جهت كمك به 
تكاليف ��سي فر�هم كنند تا جو�نا� ��تحت 
تأثير قر�� ���3 � "نها �� بر�� ��تباطا� "يند3 

با كتابخانه تشويق كنند؛
كا�بر�/.  به  مختلف  تو�نايي ها�  ���ئة   .8
به كا�بر�ني كه  مرجع مجا�� �ند3 مي تو�ند 
ملاقا�   �� فيزيكي  مرجع  ميز  نيستند  قا�� 
كنند، خدما� خو� �� ���ئه �هد. �ين خدما� 
كه  �ست  سو�مند  �فر���  بر��   Yبه خصو

ناتو�نايي ها� جسمي يا شنو�يي ���ند؛
مها�% ها�  .موختن   -  
�نگيز �يجا�   .9
پيشتا�. به سبب "نكه خدما� مرجع مجا�� 
�ست،  پيشتا�  مرجع  خدما�   �� يكي  �ند3 
مي تو�ند مهيج � بر�نگيز�نند3 باشد. كتابد���� 
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با ��شي   � مي "مو�ند   �� مها�� ها� جديد 
كا�بر��   � مي �سانند  يا��  كا�بر��  به  �يگر 
كتابد��  يك  با  �ينترنتي  گفت �گو�   ��
�� طريق  تا گفت �گو  بيشترخرسند مي شوند 

تلفن � يا پست �لكتر�نيكي؛ �
با  �-�بط.  �يجا�   - با���   �� تد�-*    .10
�ند3،  مجا��  مرجع  خدما�  فر�هم "��� 
خو�  كه  مي يابند   �� فرصت  �ين  كتابخانه ها 
�جر��  هر  كنند.  ترقي   � عرضه  با���  به   ��
�ند3 �ين مسئله �� تد�عي مي  كند كه كتابد���� 
�� جست �جو� �طلاعا� بهتر �� موتو�ها� 
كا�G عمل مي كنند � �ين كا� به نوبة خو� 
سبب �يجا� ��بطه بين كتابد�� � كا�بر مي شو� 

.(1)
خدما� مرجع مجا�� �ند3 علا�3 بر مو��� 
فو{ مزيت �يگر� نيز ����: كا�بر�� با كا�بر� 
نرC �فز�� ها� پيشرفته قا��ند متن گفت �گو� 
�ينترنتي �� جهت ��جاعا� بعد� }خير3 كنند 
كا�بر�  تحليل  بر��  مي تو�ند  نيز  كتابخانه   �
� كيفيت �� �صلاحا� "يند3 �� "نها �ستفا�3 

كند.

نوI - ��منة كا�بر�/ - سؤ�C ها� .نها �� 

ميز مرجع مجا�� �ند

نسبت  �ند3  مجا��  مرجع  كه  سؤ�لاتي 
متنوJ تر،  مي كند  ��يافت  سنتي  مرجع  به 
علل   �� يكي  �ست.  �شو��تر   � پيچيد3 تر، 
مجا��  مرجع  ميز   �� سؤ�لا�  پيچيدگي 
�ند3، گستر�گي كا�بر�� �ست. ��نش "مو���، 
 � معلما�،  تجا�،  پزشكا�،  ��نشجويا�، 
مجا��  مرجع  ميز  كا�بر��  همگي  كتابد���� 
هستـند. بـه هميـن ترتيـب بـا گستـر�گـي 

به  خدما� �ساني  بر��  كا�بر��،  جغر�فيايي 
�ين كا�بر�� جها� گستر، مرجع مجا�� �ند3 
�� مقايسه با مرجع سنتي، مجبو� به ��يافت 
�� علل �يگر  نيز مي شو�.  سؤ�لا� غيربومي 
كه  �ست  �ين  مجا��  سؤ�لا�  پيچيدگي 
كا�بر�� مرجع مجا�� �ند3 نسبت به مرجع 
سنتي مها�� ها� بيشتر� �� جست �جوها� 
�ينترنتي ���ند. �ين ��قعيت كه "نها �� خدما� 
�ين   Hنشا� �هند مي كنند،  �ستفا�3  مجا�� 
�ينترنت   �� �ستفا�3   �� حد�  تا  كه  �ست 
 �� بي "نكه  ��يانه  كا�بر��  هستند.   Bمجر
فنا��� ميز مرجع مجا�� �ند3 ترK ��شته 
باشند، ممكن �ست جست �جوها� مقدماتي 
كمك  ��يافت  بر��   � �هند   Cنجا� خو�   ��
بيشتر به ميز مرجع مجا�� �ند3 ��  "��ند كه 
�ين موضوJ �� سؤ�لا� "نـها منعكس �ست. 
ماننـد  �طلاJ �ساني  تخصصـي  فعاليت هـا�  
كنفر�نس ها بيشترين شهر� �� �� �ين طر\ 
���ند � �فر��� كه با �ين طر\ "شنايي ���ند 
� �� خدما� "� �ستفا�3 مي كنند، تمايل ���ند 
بنابر�ين،  �ين حرفه ها شوند.  تا حد� ��گير 
مي تو�� گفت كه �ين �فر��،  كا�بر�� �طلاعاتي 
كه،  ��حالي   همچنين،  هستند.  پيشرفته تر� 
كا�بر�� �� محيط مرجع سنتي، فقط كا�بر�� 
مجا��  مرجع  ميز   �� �ما  هستند،  كتابخانه 
كتابخانه  كا�بر��   bطر �� �ند3 سؤ�لا� هم 
�ست � هم �� طرb �فر��� كه هيچ �قت پا 
به كتابخانه نگذ�شته �ند. �� حقيقت هر كسي 
كه به �ينترنت �سترسي ��شته باشد مي تو�ند 
�لبته ��  كا�بر ميز مرجع مجا�� �ند3 باشد. 
برخي مو��� نمي تو�نيم �� يك فرصت �ماني 
معقو� پاسخ قابل قبولي به سؤ�� �هيم � نيا� 
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به بر�سي بيشتر � �جوJ به كا�بر �ست �ين 
مو�� �غلب �� ��تباy با ��نشجوياني �ست كه 
به تهية مقالا� مي پر���ند � به طو� گستر�3 
���ند.  نيا�  مفصل   �  Yخا ���3 ها�  به 
همچنين �� �ماني كه خدما� مرجع مجا�� 
 Jطلا�مختلف به  ��نس ها� كتابخانه �كنفر��
عموC �سيد3 �ست، كتابد���ني كه قصد ���ند 
�سيعي  بخش  �هند  ���ئه   �� خدما�  �ين 
تشكيل   �� مجا��  مرجع  ميز  مر�جعا�   ��
مي �هند كه �لبته هميشه �شو��ترين سؤ�لا� 

�� مي پرسند (4).

تـأثير خـدما% مرجع مجا�� �نـد
 بر 
كتابخانه ها 

مرجع  �نتخاB خدما�   � فنا��� جديد 
 � كتابخانه ها  مديريت   G�� �ند3،  مجا�� 
��G ���ئة خدما� �طلاعاتي �� كاملاً تغيير 
�فز�يش   �" مهم  �ثر��   �� يكي   .��� خو�هد 
�نيا�   �� موضوعي  هميشه  كه  هزينه هاست 
تقريباً  كتابخانه،  بو�جة   .(6) �ست  كتابد��� 
 �� بايد  كه  �ست  مو����  ��لين   �� يكي 
�ما� ها�   ��  Yبه خصو عمومي  بخش 
جديد  خدما�  شو�.  گرفته  ��نظر  بحر�ني 
بالايي  هزينة   �� �ست  فنا���  بر  مبتني  كه 
�ين  كه  �ماني   Yبه خصو برخو����ند، 
خدما� به نرC �فز��ها � تجهيز�� قو� تر � 
نيز   � هزينه  مشكل   bحذ .���� نيا�  بهتر� 
�ستخد�C كا�مند�� فني عامل كمكي �يگر� 
�ست. با �ين �جو� بر�� �فع مشكل هزينه، 
كتابخانه مي تو�ند جهت ���ئة خدما� مرجع 

كه  كند   Bنتخا�  �� مد� هايي  �ند3  مجا�� 
پنج  ��بر����. �� حا� حاضر  هزينة كمتر� 
مد� بر�� ���ئة خدما� مرجع مجا�� �ند3 
��خلي7،  مد�   :�� عبا�تند  كه  �ست  موجو� 
مد� پايه8، مد� پيشرفته9، مد� مشا�كتي10، � 

مد� تلفن محو� يكپا�چه11 (1).
مد� پايه، سا�3 ترين مد� �ست كه به هزينة 
نسبتاً كمي نيا� ����، �ير� نرC �فز�� مو�� نيا� "� 
مي تو�ند به طو� ��يگا� �� �ينترنت منتقل شو�، 
مانند پيا C �سا� "نيAOL . مد� ��خلي، مدلي 
�ست كه خو� كتابخانه "� �� طر�حي مي كند. 
ساير مد� ها نيز بر طبق نرC �فز��ها� تجا�� 
هستند كه �� هزينه ها� بيشتر� برخو����ند. 
كتابخـانه هـا  كـه  �ست  �يـن  �يـگر   G��
يا خدما� مرجع  كنسرسيومي تشكيل �هند 
مجا�� خو� �� به شكل مشا�كتي ���ئه �هند 
بين  همكا��   ���  G�� �ين  ��قع   �� كه 
�شا�3  جها�   b�طر�  �� متعد�  كتابخانه ها� 
��نش   �� شر�كت  پيشرفت  موجب   �  ����
� تخصص مي شو� � نيز به كا�بر�� مجا�� 
�سعت مي بخشد، علا�3 بر "� نيا� كتابد���� به 
يا�گير� مها�� ها� جديد �� نيز مو�� تأكيد 
باشند �  به ���  بايد  قر�� مي �هد. كتابد���� 
باشند  ��شته  "گاهي  جديد  فنا��� ها�   ��
بر��  ممكن  خدما�  بهترين   r��تد  �� تا 
كتابد����  برخي  باشند.  كا�"مدتر  كا�بر�نشا� 
برخي   � مي كنند  �ستقبا�  مها�� ها  �ين   ��
مي گيرند  قر��  مجهولا�  تهديد  مو��  �يگر 
� �� يا�گير� موضوعا� جديد ��همه ���ند. 
برخي نيز تصو� مي كنند ���ئة خدما� جديد 
7 . The homegrown model

8 . The basic model

9 . The advanced model

10 . The collaborative model

11 . The corporative call center model



(8
ز 5

ايي
6 (پ

7 �
كتا

مه 
لنا

فص
     

175

هرحا�،  به  مي طلبد.   �� �يا��  كا��  حجم 
تغيير تصو��� }هني، � طر�حي   ،Gبا "مو�

مناسب مي تو�� بر �ين موضوJ غلبه كر�.
مرحله ��  نهُ  فر�يند�  �سترمنت   � مئولا 
مجا��  مرجع  خدما�  طر�حي  بر��   ��
�ند3 ���ئه كر�ند كه عبا�� �ست ��: ��شتن 
تشكيل  طر\،  �ين  به  نسبت  كافي  بينش 
گر�3، فر�هم "��� �طلاعا�، بر�سي بو�جه، 
 Bنتخا�نساني، �تصميم گير� �� �مينة نير�� 
نرC �فز��، سياست طر\، �جر�،  � ���يابي. نهُ 
 r��مو�� فو{ �مينه هايي هستندكه جهت تد
خدما� مرجع مجا�� �ند3 � موفق بايد "نها 

�� مد نظر قر�� ���(1).
مجا��  مرجع  خدما�  �يگر  �ثر��   ��
با  شايد،  كه  �ست  �ين  كتابخانه ها  بر  �ند3 
"گاهي  �ند3،  مجا��  مرجع  معرفي خدما� 
حا�  يابد،  كاهش  كتابخانه  خدما�  پير�مو� 
"نكه �ين موضوJ ممكن �ست ��ست نباشد، 
�ير� كا�بر�ني كه جهت جويا شد� �� مجموعه 
� خدما� كتابخانه �� خدما� مرجع مجا�� 
به  نسبت   ���� �حتما�  مي كنند  �ستفا�3  �ند3 
�نو�J مختلف خدماتي كه �� كتابخانه ها ���ئه 

مي شو�، "گا3 تر شوند. 

-�كنش كتابد���/ مرجع نسبت به خدما% 
جديد

به  نسبت  متفا�تي  ��كنش ها�  كتابد���� 
���ئة  مي �هند.  نشا�  �� خو�  خدما� جديد 
�ين نوJ خدما� �� نظر برخي جالب � قابل 
�ين  ���ئة   �� �يگر  برخي   � �ست  ملاحظه 
نوJ خدما� تر�يد ���ند � �� �ينكه چگونه 

گفت �گو� �ينترنتي مي تو�ند جايگزين تلفن 
� پست �لكتر�نيكي شو� متعجب �ند. 

به  �ينترنتي  گفت �گو�  مكالما�  �كثر 
كا�بر��  كه  به طو��  تشويق كنند3 �ند،  نوعي 
مثا�،  عنو��  به  مي �هند.  قر��   تحت تأثير   ��
كا�بر��،  به   B� صفحا�  نمايش   Cهنگا
�قتي "نها عملكر� كتابد�� �� به صو�� �ند3 
به هر  مي كنند.  �حساK خو�نمايي  مي بينند، 
حا� گفت �گو� �ينترنتي يكي �� ��G ها� 
عا��   �" به  بايد   � �ست   yتبا�� برقر��� 
كر�. گفت �گو� �ينترنتي يك �سانه �ست � 
هستند  كند  مطالبشا�  نوشتن   �� كه  �فر��� 
 �� خو�   G�� بايد  �سانه  �ين  با  كا�  جهت 

تغيير �هند. 
 H�شا� هيچ  بد��  پي �� پي  مكالما� 
بر����.   ��  �� ضمني  مفاهيمي  غيركلامي 
گفت �گو�   �� غيركلامي  �شا���  فقد�� 
�ينترنتي، ماندگا�� ��تباy �� مشكل مي سا��. 
نفر كه   بر�� چند  �نتظا�  �ين  مثا�،  به عنو�� 
 r�� ند قابل�يستا�3 �پشت ميز مرجع �� صف 
�ست، �ما شخص سوC �� صف گفت �گو� 
�ينترنتي، �� علت �ين �نتظا� طولاني �طلاعي 
ند��� � ممكن �ست صبو�� كمتر� �� خو� 
جنبه ها�   �� يكي  �ين،  �جو�  با  �هد.  نشا� 
 ��  �� صد��  نشنيدِ�   � كا�بر  نديدِ�  مثبتِ 
كتابد��  كه  �ست  �ين  �ينترنتي  گفت �گو� 
تحت تأثير طر� لباK پوشيد� كا�بر � سن � 

سا� �� قر�� نمي گير�.
سيند� لوين12 ،كتابد�� مرجع علوC �نساني، 
��شي  عنو��  به  �ينترنتي  گفت �گو�   ��
 yتبا�� برقر���  غيرعا�� جهت   � نامناسب 
12 . Cindy Levine
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يا� مي كند � �ظها� مي ����: «�گر مي تو�نستم 
�گر فرصت  يا  كنم  كا�بر گفت �گو  با  تلفني 
كافي بر�� تعيين پاسخ ��شتم خيلي بهتر بو�، 
يا   Cنز�يك تر شو كا�بر  به  مي خو�هم  يا  من 
باشم  ��شته  پاسخ  ���ئة  بر��  بيشتر�  �ما� 
 �� �ينترنتي ��ست حد �سط  � گفت �گو� 
����» (2). لوين به �هميت �شا��� غيركلامي 
نيا�  به  بر��  پي  جهت  مرجع  مصاحبة   ��

��قعي كا�بر تأكيد ����.
�يژگي  �جو�  با  �ينترنتي  گفت �گو� 
فو{ �لعا�3  ��G ها�   �� يكي   G� همزماني
طرفين  صبو��  كه  �ست  ��تباطا�   �� كُند 

مكالمه �� مي طلبد.
محد��يت ها�  پير�مو�  كافمن13  �ستيو 
�ين �سانه �ظها� مي كند: «گفت �گو� �ينترنتي 
�نتقا� هر چيز�  كُند   � بد��  �� ��G ها� 
�ست، چه �سد به محتو�� پيچيدH �كثر ���بط 

مرجع» (2).
[��] سرتاسر  كافمن ��� «فنا��� صد� 
�ين  با   .���� تأكيد  �ينترنت»14  نامة  مقا�له 
جنبه ها�  مي تو�نند  مرجع  كتابد����  فنا��� 
مثبت مرجع مجا�� �� حفظ كنند؛ جنبه هايي 
نمايش  "ني،  پاسخگويي  طبيعت  قبيل   ��
 ،B�  ��� هم   ��  ��� كا�بر��  عملكر�ها� 
فنا��� ها�  هنگامي كه   .�" بو��  پيوسته   �
�ستاند���  كامپيوترها   ��� صد�  ��تباطا� 
شدند مي تو�نند جايگزين گفت �گو� �ينترنتي 

كم مها�� شوند.
كه  مي ��نيم  هم �كنو�  �ين،  �جو�  با  
�ند3،  مجا��  مرجع  ميز  كا�بر�  مؤثرترين 

 �� �ست،  كا�بر��  با  كتابد��   rمشتر مر�� 
حالي كه با "نها پشت تلفن گفت �گو مي كند. 
��تباy �ند3  �� حا� حاضر، جهت برقر��� 
به منظو� ���ئة خدما� مرجع  �� �سانه �� 

�ختيا�  ���يم: تلفن � گفت �گو� �ينترنتي.
 Gبو� كه تلا ���يك "ند�سو�15 كتابد��
مكالمة  يك   � �ينترنتي  گفت �گو�  سه  كر� 
تلفن �� همزما� كنتر� كند. �� ��قع �ين كا� 
�� به �ين مي ماند كه شخصي �� حين ��نندگي 
با تلفن صحبت كند (2). لوين بيشتر �� �ين 
���ئة   �� «سرعت»  به  كتابد����  كه  مي ترسد 
پاسخ بيش �� «كيفيت � ��ستي» "� توجه كنند. 
موفقيت  كه  با��ند  �ين  بر  مرجع  كتابد����  
"نها  تو�نايي  به  �ينترنتي  خدما� گفت �گو� 
ميز   rمشتر مر��  �يژگي   �� بهر3 بر����   ��
مرجع مجا�� �ند3 جهت نمايش ��هبر�ها� 

جست �جو به كا�بر�� بستگي ����.
«ما  كر�:  �شا�3  �سپنسر16  كه  هما� طو� 
به  �ينترنتي  گفت �گو�   �� بايد  كتابد���� 
عنو�� چيز� فر�تر �� يك جانشين بر�� تلفن 

�ستفا�3 كنيم» (2: 5-4).

چالش ها
�نتقا�  بالا.  كا��  با حجم  همر�
 شد/   .1
ميز  به  سنتي  مرجع  ميز   �� �نساني  نير�� 
�نساني  نير��   C�ستخد�مرجع مجا�� بد�� 
بيشتر، كا� سا�3 �� نيست. �ير� با �جو� �ينكه 
سؤ�لا� ميز مرجع سنتي �� حا� كاهش �ست 
�ما هنو� تر�فيك كا�� "� بيشتر �� ميز مرجع 
سنتي  مرجع  ميز   �� �ين   �� �ست.  مجا�� 

13 . Steve Coffman                                        

14 . Voice Over Internet Protocol (VOIP)

15 . Eric Anderson

16 . Spencer
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هنو� بايد باقي بماند � كتابخانه ها بايستي به 
خاطر حجم كا�� بالا نير�� �نساني بيشتر� 

�ستخد�C كنند.
��ئم.   - �صلي  پشتيباني  -جو�  لز-*   .2
بين  بايد  موفق  ��شتن خدما�  بر   �� جهت 
 ��� پاسخ خو�هند  به سؤ�لا�  كه  كتابد���ني 
��شته  نظر �جو�  تو�فق  كتابخانه   � مديريت 
باشد. كتابد���� بايد با فنا��� ��حت باشند � 
خو� �� با تغيير�� �فق �هند � �ين �� حالي 
�يفا  �ست كه مدير كتابخانه نقش پشتيبا� �� 

مي كند.
صلاحيتد��.   - فني  كا�مند�/  �ستخد�*   .3
�ين ��،   �� پيش مي "يند.  �غلب  فني،  مسائل 
�ستخد�C كا�مند�� فني جهت نصب نرC �فز��، 
حفظ تجهيز�� � عيب يابي هر كد�C �� مسائل 

فني ضر��� �ست.
4. كنترC ���6 ها - كسب بو�جه. كا�بر� 
خيلي  كا�،   Jشر�  �� پيشرفته  نرC �فز��ها� 
پرهزينه �ست. �� طرb �يگر، نرC �فز��هايي با 
���G كمتر � يا حتي ��يگا� �� با��� �جو� 
پيشرفته  نرC �فز��ها�  �يژگي ها�  �ما  ���ند، 
�� ند��ند. به هر حا� تشكيل كنسرسيومي با 
ساير كتابخانه  ها � يا تشكيل خدما� مرجع 
مشا�كتي � يا كسب �عانة خا�جي مي تو�ند بر 

مسئلة هزينه غلبه كند.
 Cنجا� �� Kمجهولا%. تر �� e5. �فع تر
برخي كا�ها� جديد � يا تغيير ��G، هميشه 
�ست  ممكن   � باشد  ��شته  �جو�  مي تو�ند 
سبب �يجا� مسائلي �� فر�هم "��� خدما� 

كتابخانة مجا�� شو�.
مرجع  خدما�  فني.  مسائل  عيب يابي   .6
 �� هستند.  فنا���   �� برگرفته  �ند3  مجا�� 

�فز��� �  فني سخت  �ين ��، �جو� مسائل 
نرC �فز��� همر�3 با "� �مر� �جتناB ناپذير 

�ست.
f�� .7 حق مؤلف - تو�فق مجد� پير�مو/ 
مجو�ها. جست �جو �� صفحا� �B � مر�� 
مشترr كتابد�� با كا�بر�� مجا�� موضوعا� 
جديد� �� �� قانو� حق مؤلف � مجو�ها� 
 �� بايد  مي كشد.  پيش  �طلاعاتي  پايگا3 ها� 
مرجع  �يجا�  جهت  چگونه  كه  �مينه  �ين 
مجا�� �ند3 ��با�H مجو�ها به تو�فق برسيم، 

بر�سي هايي صو�� گير� (1).

نتيجه گير�
مختلط  محيطي   �� كتابخانه ها  �مر��3، 
�� محيط سنتي � غيرسنتي �� حا�  متشكل 
توسعه  هستند � تعا�� بين �ين �� محيط �مر� 
�جتناB  ناپذير �ست. �� حالي كه، �سترسي به 
 �� كتابخانه  لز�ماً  حضو� ��  كتابخانه   منابع 
�ماني  مد�  نيز  مرجع  خدما�  ند���.  نيا� 
�ست كه فقط محد�� به �فر��� �ست كه به 
كتابخانه مي "يند. �� �ين ميا�، ���ئة خدما� 
مرجع مجا�� �ند3 يا ���ئة خدما� مرجع �� 
طريق گفت �گو� �ينترنتي، ��G ها� مؤثر� 
�� تد��r كيفي خدما� مرجع بر�� كا�بر�� 
مجا�� كه ��� �� هم � پر�كند3 هستند، فر�هم 
مي "���. �ين نوJ خدما�، جايگزين خدما� 
مرجع �� �� �� يا سنتي نيستند، بلكه به عنو�� 
مرجع  خدما�  مي كنند.  عمل  "نها  مكمل 
�بز��  يك  عنو��  به  مي تو�نند  �ند3  مجا�� 
ترقي �� كتابخانه ها عمل كنند. �ين خدما� 
�مينة خدما�  بهتر� ��  �طلاعا�  مي تو�نند 
���ئه  كا�بر��  به  كتابخانه ها   � �طلاJ �ساني 



(8
ز 5

ايي
6 (پ

7 �
كتا

مه 
لنا

فص
     

178

�هند � �� نتيجه "نها �� به مر�جعه به كتابخانه 
علا�3  كنند.  ترغيب   �"  �� بيشتر   Hستفا��  �
بر"�، �كنو� �� عصر� به سرمي بريم كه ���ئة 
خدما� مرجع �� طريق گفت �گو� �ينترنتي  
جو��  نسل  ميا�   ��  ��� ��تباطي  مد�  يك 
گر�3  �ين  به  �ينترنتي  گفت �گو�  كه  �ست 
كتابخانه  كه  مي كند  �لقا   �� فكر  �ين   Yخا
تشويق   �� "نها   � �ست   C��"  � مد��  مكاني 
مي كند به طو� مستمر، به كتابخانه بيايند � �� 

"نها �ستفا�3 كنند. 
با �جو� تماC مز�يا� مرجع مجا�� �ند3، 
مسائل فر���ني با �ين فنا��� همر�3 �ست كه 
كتابد���� مرجع جهت تد��r خدما� مرجع 
�ند3 � موفق بايد به "نها توجه كافي مبذ�� 
طر�حي   �� مناسب  ��هبر�هايي  نيز   � ���ند 

كنند.
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