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چڪیده

هدف: بیان نیاز اطلاعاتی اولین حلقه ارتباطی بین نیاز اطلاعاتی كاربر 
و محتوای نظام اطلاعاتی است. كاربر با استفاده از انواع نظام های 
پردازش نمادین و شیوه های بیان، نیاز اطلاعاتی خود را با نظام اطلاعاتی 
درمیان می گذارد. درنهایت نظام اطلاعاتی با تطبیق آنچه به عنوان 
پرسش ارائه شده است با مدارك و منابع موجود، پاسخی نهایی را 
به كاربر ارائه می كند. بر این اساس، هدف این مقاله تشریح وجوه 

مختلف بیان نیاز اطلاعاتی است.
روش/ رویكرد پژوهش: با بررسی متون مختلف، ابتدا نیاز اطلاعاتی، 
انواع آن و عوامل مؤثر بر آن به صورت خلاصه تشریح شده است؛ 
سپس مقولاتی مانند بیان و اندیشه رابطه متقابل آنها با یكدیگر و 
شیوه های پردازش نمادین را مورد بررسی قرار می دهد. در ادامه بیان 
نیاز اطلاعاتی، انواع پرسش و مسائلی پیرامون نظام های اطلاعاتی 
در ارتباط با بیان نیاز اطلاعاتی و شیوه های بیان آن مورد كاوش قرار 
می گیرد و به الگوهای اطلاع یابی كه در آنها به بیان نیاز اطلاعاتی 

به عنوان یك جزء از الگو اشاره شده است، نظری می شود. 
نتیجه گیری: درنهایت این مقاله رهیافت هایی نظیر زبان شناختی، 
روان شناختی و نظام های ذخیره و بازیابی برای  پژوهش در حوزه نیاز 
اطلاعاتی، با تاكید بر زبان فارسی ارائه را می کند که می تواند آغازگر 

پژوهش های نو در کتابداری و اطلاع رسانی ایران باشد.
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مقدمه 
نیاز به دانستن از سايق3 های ذاتی انسان است )کريمي، 1382، ص 152(. زمانی که به نیازهای 
انسان ها )که نیاز به دانستن نیز بخشي از آن نیازهاست( می پردازيم، درواقع از جوهر حیات آنها 
سخن به میان می آوريم )مزلو، 1369(. ما ناگزير هستیم که نیازهايمان را بشناسیم. اين ضرورت 
به اين دلیل است که شناخت نیازهاي انسان ارضاي آنها را آسان مي کند و ارضای نیازهای 
اساسی، شبه غريزی و فوق نیازها برای دستیابی به کمال انسانی الزامی است، لذا می توان آن را 

جزو حقوق طبیعی انسان دانست )مزلو، 1369(.
برآورده شدن بخش بزرگی از نیازها در گرو ابراز و اظهار آن نیازهاست، مثلاً اگر کسي 
بروز ندهد که نیاز به غذا دارد، هیچ غذايي در اختیار او قرار نمي گیرد )يادآوري مي شود که نام 
بردن از نیاز به غذا به اين معنا نیست که همه نیازها مانند نیاز به غذا هستند(. همچنین بايد در 
نظر گرفت که شیوه هاي ابراز و اظهار يك نیاز در زمینه هاي مختلف ممكن است متفاوت باشد.  
چنانكه نوزاد شیرخواره  با استفاده از گريه گرسنگي خود را بیان مي کند يا کودکي که هنوز زبان 
نگشوده با استفاده از آواهاي صوتي نظیر »هام هام« يا »قاقا« اين نیاز را اظهار مي کند و انسان بالغ 
با اداي جمله اي نظیر »لطفاً کمي خوراکي به من بدهید!« اين نیاز را بروز مي دهد. اين تفاوت ها 
در اظهار نیاز ناشی از چه می تواند باشد؟ يك پاسخ اين است که، اين تفاوت هاي بیاني ناشي از 
گنجینه واژگاني است که شخص در ذهنش دارد. همچنین مي توان اين تفاوت را به زمینه هاي 

مختلفي که افراد در آن قرار گرفته اند، نسبت داد.

1.  کارشناس اداره كل پژوهش و نوآوری نهاد 

کتابخانه های عمومی کشور)نویسنده مسئول(  

 daniz60101@Gmail.com

2.   استادیار دانشگاه تربیت مدرس 

 hasanzadeh@modares.ac.ir

3. Drives 

بیان نیاز اطلاعاتے

سیامك محبوب1| محمد حسن زاده2

دریافت: 1387/5/27   پذیرش: 1387/9/10
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با کوچكتر کردن دايره نگاهمان و دقت در نیاز اطلاعاتی، اين پرسش مطرح است که آيا 
اظهار نیاز اطلاعاتی نیز همچون ساير نیازها به زمینه و شرايط ايجاد نیاز بستگی دارد؟ عده ای 
از محققان کتابداری و اطلاع رسانی، از ديدگاه های مختلف به اين قضیه پرداخته اند و به نتايجی 
نیز دست يافته اند. اما آنچه قابل ذکر می باشد اين است که، اغلب طراحان نظام های بازيابی 
اطلاعات و کتابخانه های ديجیتالی و حمايت کنندگان آنها، بر تكنولوژی و مسائل پیرامونی آن 
توجه دارند، بدون آنكه توجه کنند هدف از تمام اين کارها اين است که در نهايت توسط انسان 
به کار رود )ساراسويك4، 1997( و نیازهای او را برآورده کند. کاربران اطلاعات )که داراي 
نیاز اطلاعاتي هستند( نیز ممكن است در بستر های اطلاعاتی/ ارتباطی5  مختلفي قرار بگیرند. 
مطالعه کاربران قبل از آغاز برنامه ريزی، نیاز به شناسايی اين زمینه ها دارد؛ چنانكه دروين و 

ويلسون نیز بر نقش زمینه در رفتار اطلاع جويي بسیار تأکید دارند )ويلسون6، 1981(.

نیاز اطلاعاتی
نیاز اطلاعاتي بازشناسي7  موقعیتی است که در آن دانش فرد برای برآوردن يك هدف کافی 
نیست )کیس8، 2006(؛ در نهايت اين بازشناسي به سازش، که همان جست وجوی تعادل بین 

خود و محیط است، می انجامد.
علاوه بر اين تعريف که نسبتاً نو است، مازلو در کنار سلسله نیازهای 5گانه خود، به 
وجود مجموعه ديگری از نیازها اعتقاد دارد که به »نیاز به دانستن و فهمیدن« معروفند. او 
کنجكاوی و نیاز به دانستن را سايق های ذاتی می داند )کريمي، 1382، ص 152(. مزلو معتقد 
است که نیازهای دانستن و فهمیدن در اوايل زندگی، در اواخر دوره شیرخوارگی و اوايل 
کودکی ظاهر می شود و به صورت کنجكاوی طبیعی در کودکان نشان داده مي شوند. عدم 
توفیق در برآوردن اين نیازها نیز، مانند ارضا نشدن ديگر نیازهای سلسله مراتب مازلو، زيانبار 

است و می تواند از رشد و کارکرد کامل شخصیت بكاهد. 
از طرفی اگر با ديدگاهی مسئله مدار به نیاز اطلاعاتی نگاه شود، مي توان دريافت که وقتی 
شخص با موقعیتی روبه رو است که نمی تواند از طريق کاربرد اطلاعات و مهارت هايی که 
در آن لحظه در اختیار دارد به آن موقعیت سريعاً پاسخ دهد، با »مسئله« روبه رو است )ممتاز، 

1379، ص 2( و اين »مسئله« برآيند و محصول نیاز اطلاعاتی است. 
اما در اين میان چانگ سوک کیم9 مي نويسد: »تعريف مفهوم نیاز اطلاعاتي در علم 
اطلاع رساني همیشه داراي مشكل بوده است«. طبق نظر دروين10 و نیلان11، تقريباً بدون استثنا، 
براي نیاز اطلاعاتي تاکنون تعريفي تعیین نشده است. آنها اين گونه استدلال کرده اند که اولاً 
کاربران در مشخص کردن و تعیین نیازهايشان و همچنین درخواست منابع اطلاعاتي از نظام، 

4. Saracevic

5. Communication/

 information contexts 

6. Wilson

7. Recognition

8. Case

9. Suk Kim

10.  Dervin

11. Nilan 
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مشكل دارند؛ اين مشكل توسط تیلور12 نیز ذکر شده است. ثانیاً  روش هاي اظهار نیز در طي 
سالیان تغییر کرده است )عیني، 1384(. 

پائو )1378، ص 7( میان مشكل اطلاعاتي و نیاز اطلاعاتي تمیز قائل مي شود. او معتقد 
است که مشكل اطلاعاتی زمانی پديدار می شود که میزان آگاهی فرد درباره مسئله ای در جهان 
کافی نباشد. چنانچه از نظر شخص اين مسئله تا انداز ه ای حائز اهمیت باشد و نیاز زاينده ای 
به رفع عدم اطمینان و رسیدن به مقصود وجود داشته باشد، مسئله در ذهن آگاه وی خواهد 
نشست. در اين مرحله، مشكل اطلاعاتی تبديل به نیاز اطلاعاتی می شود.  نیاز اطلاعاتی از میل 
به آگاهی سرچشمه می گیرد. وجود انگیزه است که مشكل را به نیاز تبديل می کند. اين انگیزه 
خاص نیازی را می آفريند که سرانجام به طرح يك پرسش يا مجموعه ای از پرسش ها از نظام 
اطلاع رسانی ختم می شود. اما به نظر پائو )1378( وجود يك مشكل اطلاعاتی لزوماً تبديل به 

نیاز اطلاعاتی نمی شود.

انواع نیاز اطلاعاتی
تیلور نیاز اطلاعاتی را براساس میزان درونی بودن آن به چهار بخش تقسیم کرده است:

•  سطح واقعـی نیاز اطلاعاتـی بیان نشـده، همـان نیاز واقعـی است که تیلـور  آن را نیاز 
احشايي13 يا درونی مي نامد و در آن احساس عدم سهولت،  شك،  عدم قطعیت وجود دارد 

که بیان آن با کلمات مشكل است.
•  نیاز آگاهانه14 که به شكل يك توصیف در ذهن وجود دارد. 

• نیاز رسمـی شده15 که با عبارتـی رسمی شده بیـان می شود و عبارت هاي ارزشگـذاري 
شده و منطقي را در خود دارد؛ همچنین سؤالات و موضوعاتي را شامل مي شود که مرزهاي 

مشخصي دارند.
• نیاز مصالحه شده16 که در عمـل همـان تقاضـايی است که به نظام اطلاعـاتی ارائه 

می شود )پائو، 1378 ؛ تیلور 1968(.
همچنین واگان17  نیاز اطلاعاتي کاربران را به دو دسته تقسیم مي کند:

1. نیازبه اقلام اطلاعاتی ش��ناخته ش��ده18: نیاز به تعیین محـل اسنـاد خاص با استفاده از 

اطلاعات کتابشناختي؛ 
2. نیاز موضوعی19: نیاز به تعیین محل اسنـادي که به يك موضـوع خاص ارتباط دارند 

)سانگ، دانگ و آگوگینو20، 2002(.
از طرفی نیاز اطلاعـاتی را می توان براسـاس منبع ايجاد آن، به نیاز خودانگیخته و نیاز 
تجويزی تقسیم کرد. نیاز اطلاعاتي تجويزي ناشـي از روابط رسمي و غیررسمي میان افراد 

12. Taylor

13. Visceral need

14. Conscious need

 15. Formalized need

 16. Compromised need

 17. Vaughan 

 18. Known item 

 19. Thematic need

 20. Song, , Dong& Agogino

بیان نیاز اطلاعاتی
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است )گراس21، 1999، ص 501(؛ اما نیاز اطلاعاتي خودانگیخته زماني است که کاربر خود 
اين نیاز را درک و سپس سؤال مي کند )بلكین22، 1980، ص 137(. 

عوامل مؤثر بر نیاز اطلاعاتی
بلكین )1980( معتقد است نیاز اطلاعاتي وقتي به وجود مي آيد که يك فرد با يك »موقعیت 
متناقض در دانش« يا يك ASK 23 مواجه مي شود؛ يك ASK موقعیتي است که در آن کاربر 
متوجه مي شود يك ناساني24 در موقعیت دانش او نسبت به مسئله پیش آمده، وجود دارد. 
شخص ممكن است با اين ناساني به وسیله اطلاع جويي مقابله کند. بعد از اينكه اطلاعات را 
به دست آورد،  شخص وجود ناساني را ارزيابي مي کند. اگر هنوز ناساني وجود داشته باشد و 

شخص انگیزه رفع آن را داشته باشد، اطلاعات بیشتري ممكن است جست وجو شود.
همچنین جهل را نیز می توان عاملی در ايجاد نیاز اطلاعاتی معرفی کرد. جهل به میزاني 
که محنت زا و آسیب رسان مي شود ،  اهمیت پیدا مي کند. اما اصطلاح »محنت زا« را براي 
نشان دادن مواقعي به کار مي بريم که يك فرد،  نه تنها از جهل خود آگاه است، بلكه احساس 
مي کند اشتیاق دارد دانشي به دست آورد که جهل و به وسیله آن »محنت زايي« را کاهش دهد 
)بالكلند،1382(. در اين حالت فرد با عاملي دروني روبه رو مي شود که او را به سمت کاهش 

اين محنت هدايت مي کند. 
بوآزا25 نیز نیاز اطلاعاتي را متأثر از پنج عامل می داند:

ـ مرتبه اي که اطلاعات قابل دسترس است؛ 
ـ به کاربردن آنچه در آن اطلاعات وجود دارد )محمل اطلاعاتي(؛

ـ پیشینه، انگیزه، محور شغل و ديگر مشخصه هاي فردي کاربر؛
ـ نظام هاي اقتصادي، سیاسي، اجتماعي محیط کاربر؛

ـ پیامدها و نتايج کاربرد اطلاعات )عیني، 1384(.
از طرفي تیلور )1968( با تلفیق کارهاي کولثاو26، ويلسون،  مك مولین27  و تیلور، دافت28،  
دروين و آلن29  سه عامل عاطفي،  شناختي و موقعیتي را در شكل گیري نیاز اطلاعاتي مؤثر 

مي داند )شكل 1(.

عوامل ديگري که بر شكل گیري نیاز اطلاعاتي و نوع آن تأثیرگـذار هستند، مي توانند 
عوامل زير باشند:

•  شرایط اقتصادی: محیط کاری »فقیر اطلاعاتی«و »غنی اطلاعاتی«را ايجاد می کند.

•  شرایط سیاسی: که منجر به طبقه بندی اطلاعات می شود.

21. Gross

22. Belkin 

23. Anomalous State of Knowledge

24. Anomaly

25. Bouazza

26. Kuhlthau

27. Mcmullen

28. Duft 

29. Allen

سیامک محبوب|
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• شرایط محیطی: بر نوع اطلاعات جست وجو شده تأثیر می گذارد؛ مثلًا قیمت نفت و 

اطلاع داشتن از آن  در مناطق شمالی خیلی مهم تر از عربستان است.
با توجه به نگاه های مختلف می توان عوامل مؤثر بر نیاز اطلاعاتی را به صورت شكل 1 

نشان داد.

بیان
در دنیای يونانی- رومیايی، پژوهش های زبانی پیشاپیش به سه شاخه مجزا تقسیم شده بود: 
منطق30، معانی بیان31  و دستور زبان. بیان، دانشی است که در آن از چگونگی بازگفت و بازنمود 
انديشه ای به شیوه های گونا گون سخن می رود )کزازي، 1378، ص 30(. صنعت بیان که 
چگونگي ساختمان سخن ها را به منظور رسیدن به اثراتي معین بررسي مي کرد، از جامعه کهن 
تا قرن هیجدهم، شكل پذيرفته شدة تحلیل انتقادي بود )ايگلتون، 1380،ص 281(. صنعت بیان 

خواستار آن بود که موثرترين شیوه هاي درخواست، ترغیب و مباحثه را بیابد. 
همچنین انديشیدن و فكرکردن فعالیتی است مشتمل بر ادراک، پردازش، انباشت و 
بازيابی ذهنی اطلاعاتی که به آنها شكل و ساختار داده شده باشد. اطلاعات حاوی ساختار 
و معنا را می توان به ياری انواع شیوه های نمادينی که قابل تدوين به صورت انواع نظام های 
رمزگان نمادين32 هستند، دريافت و ذخیره کرد يا تغییر شكل داد و منتقل ساخت. برخی از 
اين شیوه ها را می توان به ساير شیوه ها برگرداند، نه همه آنها را؛ لذا فقط با اعمالی فراگرفته 

می شوند که مختص شیوه  خاص هستند )السون، 1376، ص 4(.

عوامل شناختی عوامل  موقعیتی

عوامل  عاطفی

نیاز های اطلاعاتی

پیچیـدگـی 

موقعیتی 

عدم قطعیت

تنش

شکاف های 

شناختی

بُعد مسئله )مک مولین و تیلور(

پیچیدگی محیطی )دافت(

عدم قطعیت، نگرانی )کولثاو(

تنش و کنار آمدن )ویلسون(

شکاف های معنابخشی )دروین(

شکاف های دانشی)آلن(
عوامل تأثیرگذار 
بر نیاز اطلاع�اتی

شکل  1

30. Logic

31. Rhetoric

32. Symbolic cods
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در گفتار عادی، انسان صرفاً آنچه را که شنیده است تكرار نمی کند، بلكه صورت های 
زبانی جديدی تولید می کند که اغلب در تجربه يك فرد و بافت تاريخی آن زبان جديد است 

و هیچ محدوديتی بر اين نوآوری وجود ندارد )چامسكي، 1377، ص 17(. 
همچنین زمینه های مختلف، شیوه ها و فنون بیانی مختلفی را می طلبد. چنانكه شاعری با 
استفاده از تشبیه و تمثیل و مجاز و کنايه و... سخن خود را می آرايد؛ دانشمند با بیان قیاسی و 
استقرايی و شیوه علمی سخن خود را سنديت می بخشد؛ موسیقی دان با رديف ها و گوشه ها 
و سازبندی ها، و هنرمند پانتومیم با حالت چهره، دست و حرکت های مختلف، شیوه بیانی 

خود را انتخاب می کنند. 

اندیشه و بیان
ديدگاهی که ريشه در فلسفه ارسطويی دارد اين است که زبان به عنوان يك نظام عقلانی بیان 
به شمار می آيد )هريس، 1381، ص 112(. فكر کردن و شناخت، فرآيندهايی هستند همیشه 
فعال، و به صورت انواع شیوه های متمايز از هم وجود دارند. اين شیوه ها همان نظام های 
انديشه و عمل نمادين ما را می سازند که بسته به طبیعت ساختارهای زيستی و محیط طبیعی 
ما، نوع اطلاعاتی را که می توانیم درک، دخل و تصرف و منتقل کنیم، تعیین می کنند )السون، 

1376، ص 93(.
فلسفه غربی سده نوزده مبتنی بر ديدگاهی راجع به زبان بود که تقريباً سده های متمادی 
به چالش نیفتاده بود. طبق اين ديدگاه، تفكر و زبان فعالیتی جداگانه بودند؛ زبان فعالیتی بود 
با واژه ها، و تفكر فعالیتی با انديشه ها؛ واژه ها مبتنی بر انديشه ها بودند، لكن انديشه ها وابسته 

به واژه ها نبودند.
فلاسفه ای همچون روسو و هردر33   در قرن هیجدهم بر اين عقیده بودند که زبان و تفكر 
پابه پای هم تكامل می يابند و يكی از ديگری منفك نیست. درحالی که بر خلاف آنها، سپیر34  
زبان را منفك از تفكر می داند و معتقد است که زبان بر فكر غلبه دارد و آدمی به مدد زبان 
می انديشد و استدلال می کند )کاکوجويباري، 1381، ص 3(. همچنین ويتگنشتاين35  همچون 
ارسطو اولويت تفكر بر زبان را باور دارد و سوسور36 )1378( قاطعانه امكان وجود تفكر مقدم 

بر زبان را مردود می شمارد.
در سده نوزدهم گويی شكاف دوگانه ای بین زبان و حقیقت وجود داشته است. يكی 
از اين شكاف ها، عدم تناظر بالقوه بین زبان بیانی و تصور بیان شده بود و دومین شكاف بین 
نفس تصور و واقعیت امر بود )هريس، 1381، ص 17(. از اين رو توقع هر نوع تناظر مستقیم 

بین زبان و تفكر، غیر ممكن می نمود.

33 . Herder

34.  Sapir

35. Vitgenstein

36.  Saussure
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از منظر روان شناختی اگر تفكرات خود را از قالب بیان آنها به صورت واژه   ها منفك 
سازيم، ديگر چیزی از آن غیر از توده ای بدون شكل و صرفاً مبهم باقی نخواهد ماند. هیچ 
انديشه ای پیشاپیش قوام نمی گیرد و هیچ چیزی قبل از به میان آمدن ساختار زبانی، متمايز و 

واضح نیست )هريس، 1381، ص 58(.
فارغ از جدال بیان و انديشه، قابل انكار نیست که »انديشه ای يگانه را می توان به شیوه های 
گوناگون باز گفت و باز نمود« )کزازي، 1378، ص 30(. به نظر لاک37  برای اينكه واژه ها 
برای اهداف ارتباط سودمند باشند، ضروری است که در شنونده منجر به انگیزش دقیقاً همان 
ايده ای شوند که در ذهن گوينده بر آنها دلالت می کنند. اگر اين امر تحقق نپذيرد انگار که 
افراد مختلف گوش يكديگر را پر از اصوات می کنند، نه اينكه افكار خود را به يكديگر منتقل 
کنند و يا اينكه ايده های خود را بر ديگران روشن کنند، چرا که هدف استفاده از کلام و زبان 

نیز دقیقاً همین هاست )هريس، 1381، ص 170(.
طبق سنت فلسفی، امكان گمراهی توسط زبان به دو شیوه وجود دارد که بايد میان آنها 
تمییز قائل شويم. از يك سو ممكن است نقصی در تطابق واژه و واقعیت وجود داشته باشد. 
بارزترين مثال برای اين نكته، موردی است که در آن واژه ای برای اطلاق به شیئي داريم که 
خود شيء اصولاً وجود خارجی ندارد، اگرچه به خطا گمان می رود که وجود داشته باشد؛ 
به عنوان مثال باور به اينكه پرنده ای به نام ققنوس وجود دارد، از سوی ديگر ممكن است 
تطابقی بین واقعیت و تصورات وجود نداشته باشد. مثلًا در روزگاری باور همگان اين بود که 
زمین مسطح است و تعريف ارائه شده در فرهنگ لغات برای واژه زمین »جسم مسطح خاکی 
که نژاد انسان در آن ساکن است« نادرست بود، به اين دلیل که با واقعیت های زمین شناختی 

همخوانی نداشت )هريس، 1381، ص 15- 16(.
زبان عمدتاً نوعی ارتباط است و زبان ها بايد به عنوان نظام های ارتباطی تلقی شوند. 
لاک و پیروانش تصور می کردند ذهن هر فردی در ابتدا مانند لوح سفیدی است که محتوای 
بعدی آن تنها با تأثیرات حسی معین می شود که در طول زندگی هر فردی نقش می بندد؛ 
در اين صورت نرسیدن به اين نتیجه که ذهن هر فرد انسانی منحصربه فرد است ، دشوار 
خواهد بود. استفاده از واژه ها در بهترين حالات، روشی تصادفی و ناقص از ارتباط است که 
با میانجی گری انبوهی از آراء و عقايد ناآشنا و غیرقابل پیش بینی که در اذهان افراد اندوخته 
شده است، اتفاق می افتد. از اين رو است که لاک راجع به کامل نبودن واژه ها سخن می گويد 
و نتیجه می گیرد که عمل درک تنها زمانی اتفاق می افتد که اصواتی که من به کمك اندام های 
گويا تولید می کنم، در ذهن فردی که آنها را می شنود منجر به انگیزش همان رأی و عقیده ای 

Lock .37شود که من موقع صحبت کردن آن را به کار برده ام )هريس، 1381، ص 169(.
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همچنین تفاوت هايی در شیوه بیان و آهنگ کلام وجود دارد که در هر مورد منجر به 
تفاوت های آوايی قابل توجهی می گردد؛ اين تفاوت ها چنان هستند که به اندازه تفاوت های 
بیان دو واژه متفاوت مشخص هستند )هريس، 1381، ص 43(. بايد گفت که مسائل معنايی 
يا بازنمون به دقتی مربوط است که نمادهای ارسالی بدان وسیله معنای موردنظر را می رسانند، 
و از آنجا که واژه ها جنبه های معنايی متفاوتی دارند و تفسیر متفاوت معنای موردنظر از سوی 
گیرنده کاملًا امكان پذير است، لذا بسته به صرف و بیان به کاررفته، يك کلمه، مانند کلمه 
»بله«می تواند به منزله واژه ای پرسشی، پاسخی مثبت يا تأيید نهايی معین تعبیر شود )پائو، 

1378، ص 31(.
 هريس )1381، ص 34( بیان می کند که هر جمله يا واژه ای که به وسیله آن تصورات خود 
را ابراز می کنیم، به لحاظ اصواتی که آن را تشكیل داده اند شكل مشخصی دارد و کم و بیش 
دارای معنای ويژه ای است. اولین نكته در بررسی زبان اين است که اين دوگانگی صورت و 
معنا که به ترتیب جنبـه های صـوری38  و منطقـی39  )يا روان شناختی( زبان را تشكیل می دهند، 
به وضوح تشخیص داده شوند. بررسی جنبه صوری زبان مبتنی بر آواشناسی- علم اصوات 

گفتار است؛ و بررسی وجه منطقی زبان بر روان شناسی- علم ذهن مبتنی است.

بیان و شیوه های پردازش نمادین
گراس40 )1974( از روان شناسـان ارتباطات، مقـولات توانش41 آدمـی، يعنی مهـارت های 
اجتماعی و ذهنی زاده و زيبنده فرهنگ او را وابسته به شیوه های اصلی پردازش نمادين 
توسط آدمی می داند و آنها را اين گونه تقسیم می کند: شیوه های واژگانی، شیوه  های اجتماعی- 
ايمايی42، شیوه های شمايلی43، شیوه منطقی رياضی44 و موسیقايی)السون، 1376، ص 24(. 
توانش فرد، بسته به تسلط هر فرد بر مهارت های لازم در هر يك از شیوه هاست و راه اصلی 
اين کفايت ها، کار فعالانه فرد در آن شیوه است. بايد بگويیم که همه اين شیوه ها به نحو رسمی 
نشده45  شرح و بسط داده نشده اند، حیطه های تأويل آنها بسیار است و شامل همه جوانب 

فعالیت های نمادين انسان نمی شوند.
• شیوه واژگانی46: شیوه اصلی انديشه و ارتباط نمادين، همانا زبان کلام است ودست کم 
وابسته به دو حس شنوايی )گفتار( و حس بینايی )نوشتار( است. اين شیوه آن چنان عنصر 
غالبی از شعور ما را تشكیل می دهد که معمولاً آن را مظهر واقعی انديشه و هوش می دانیم. 
اگرچه شیوه های واژگانی را در تكوين معنای نمادين و انباشت و انتقال اين معنا نبايد ناديده 
گرفت، اما لازم است اين شیوه را در بافت کلی همه انواع تجربه نمادين آدمی بررسی کنیم. 
• شیوه ی اجتماعی ایمایی: بخش اعظم رفتار آدمی، به ويژه رفتار او در حضور ديگران را 

38. Formal

39. Logical

40. Gross

41. Competency

42. Social-gestural

43. Iconic

44.  Logico-mathematical

45.  Formalized

46.  Lexical mode 
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شیوه ها و انگاره هايی تعیین می کنند که خاص يك فرهنگ و آموختنی اند و اطلاعات دقیق 
فراوانی را درباره ويژگی های ثابت فرد و مقاصد او، در وضعیتی که هست ، به ساير اعضای 

آن فرهنگ می دهند. اين شیوه با مشاهده، تقلید و کوشش و خطا کسب می شود.
• شیوه شمایلی: مي توان گفت که تصاوير ديداري و علائم، ظرفیت ارتباط و بیان اطلاعات 

معناداري را دارند که قابل تنظیم در شیوه واژگاني و يا هیچ يك از شیوه هاي ديگر نیستند.
• شیوه منطقی- ریاضی: دانش منطقی- رياضی يكی از سه مقوله اصلی دانش است که 
بین ساختارهای درونی دانش حاصل از تجربه جسمانی يا بیرونی واقع می شود، اما اين دانش 

تنها در مراتب عالی هوش آدمی است که صورت متمايزی پیدا می کند.
• شیوه موسیقایی: ما درست همان طور که به حسب واژگان و دستور زبان خاص فكر 
می کنیم، همانطور هم بر حسب زبان موسیقايی خاص، درک و فكر می کنیم. شعر، رقص، 

فیلم و همچنین شیوه های فنی در شمار شیوه های مشتق هستند.
البته شیوه های بیان فقط به شیوه های نمادين محدود نمی شوند، اما همه آنها )دست کم( 
مستلزم مهارت های کلامی، اجتماعی، منطقی رياضی، و ديداری هستند. لذا لازم است که فرد 

توانش لازم را در شیوه های اصلی پیشاپیش داشته باشد.

بیان نیاز اطلاعاتی
مهم ترين بخش فرآيند مرجع را آگاهی يافتن کتابدار از نیاز مراجعه کننده به اطلاعات تشكیل 
می دهد که در قالب سؤال مطرح می شود )مرادي، 1374(. بايد گفت که مشكل اطلاعاتی، 
زمینه ساز طرح درخواست ها از سوی متقاضی است. در مراحلی معین، احتمال دارد حتی 
فرد از کلیتّ اين نیاز بی خبر باشد و درنتیجه از ديدگاه نظام اطلاع رسانی، درخواست بر زبان 
آمده کاربر، اغلب بازنمون نیاز راستین او نیست )پائو، 1378، ص 81(. درنتیجه تعامل کاربر با 
يك نیاز/ مسئله اطلاعاتی به وجود می آيد که به صورت يك پرسش ارائه )بیان( می شود و اين 
پرسش به نظام منتقل می شود و درنهايت با تطابق بین متون موجود در نظام و پرسش طرح 

شده، پاسخ ها شكل می گیرند )ساراسويك، 1997(.
از آنجا که کندوکاو و معاينه وضعیت شناختی درونی هر فرد برای درک نیاز اطلاعاتی 
راستین دشوار است، ممكن است سؤال مراجعه کننده بیانگر نیاز او به اطلاعات باشد و ممكن 
است چنین نباشد )مرادي، 1374(. بسیاری از پژوهشگران ترجیح می دهند نیازهای کاربران 
)آنچه را که آنان ترجیحاً بیان می کنند( و يا درخواست های آنان را برای امانت مواد عملیاتی 

سازند، حتی اگر اين امر به طور کامل نیاز واقعی آنان را نشان ندهد )پائو، 1378، ص 81(.
معمولاً روش های زيادی برای بیان يك مفهوم معین وجود دارد. بیان يك عقیده، تفكر و 
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غیره فقط يك جمله است و جمله هم تنها به عنوان عنصری از يك نظام زبانی دارای مفهوم و 
معناست؛ يا به عنوان يك عبارت، در يك دستگاه محاسباتی )هريس، 1381، ص 75(. لغات 
اساسی پرسش کاربر يا يك سند ممكن است معنای چندگانه ای داشته باشند، يعنی داراي 
تكثر و تعدد معنی  باشند. بنابراين کلمات شخصی که توسط کاربر ارائه می شود ممكن است 
شاهد قابل تكیه ای برای محتوای مفهومی يا معنايی يك سند يا نیاز اطلاعاتی کابر نباشند 
)سانگ، 2002(، از اين رو آنچه می بايست سؤال شود و آنچه که در عمل به منزله  پرسش 
مطرح می شود، با يكديگر بسیار متفاوت است. شكل شفاهی پرسش غالبا با آنچه که فرد 
تصور می کند نیاز دارد، منطبق نیست و حتی با آنچه که عملًا مورد نیاز است هماهنگی ندارد 

)پائو، 1378، ص 305(.
بسیاری از متخصصان مرجع معتقدند که تقريباً اکثر مراجعه کنندگان نمی توانند به درستی 
منظور خود را بیان کنند. آنها سؤال خود را براساس آنچه می دانند تنظیم و بیان می کنند، نه 

آنچه نمی دانند )مرادي، 1374(.
بیان مشكل اطلاعاتی درواقع توصیف آگاهانه حوزه مسئله پژوهش است که مبنای 
پرسش ها را تشكیل می دهد. در واژگان امروزی، هر يك از صورت های مسئله پژوهش، يك 
»بیان نیاز اطلاعاتی« به شمار می آيد )پائو، 1378، ص 307(. پرسش، بیانی زبانی است برای 
درخواست اطلاعات. معمولاً پرسش ها با جملات استفهامی بیان می شوند، اما ممكن است 
گاهی به صورت جملات امری نیز ظاهر شوند؛ مثلًا »بگو ببینم دو با دو می شود …«. از طرفی 
جمله ای می تواند ساختار پرسشی داشته باشد اما برای درخواست عملی باشد، نه پاسخی؛ 
مثلًا  »می شود کمی آب به من بدهید؟«. يا پرسش می تواند از نوع استفهام انكاری باشد و تنها 

برای تأکید بر موضوعی خاص باشد: »کیست که وطنش را دوست نداشته باشد؟«.
اگرچه پرسش، بیان تقاضا برای اطلاعات است، اما نسبت به مشكل ممكن است دامنه ای 

وسیع تر يا محدودتر داشته و يا تنها ارتباط نسبی با آن داشته باشد.
سؤالی که اينجا مطرح می شود اين است که چرا پرسش بیان شده از طرف کاربر بیانگر 

کامل مشكل اطلاعاتی او نیست؟ پائو )1378،ص 308( دلايل زير را برا ی اين امر می شمارد:
1( مردم همیشه مايل نیستند انگیزه اصلی جست وجو برا ی اطلاعات را به زبان بیاورند؛

2( هر کسی اين توانايی را ندارد که پرسشی را با واژه های دقیقی که نشانگر نیاز اطلاعاتی 
باشد بیان کند؛

3( از آنجا که واژه ها تنها جانشین هايی برای افكار هستند، بعید نیست که هنگام برگرداندن 
فكر به واژه ها مفهوم دقیق واژه ها از دست برود؛ 

4( برخی مفاهیم ممكن است برای انسان آنچنان آشنا باشند که وی را به انتخاب واژگان 
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و کلماتی وا دارد که مناسب بیان دقیق مفاهیم برای ديگرانی که اصلاً با موضوع آشنايی ندارند، 
نباشد.

ماير معتقد است که برای بیان و حل مسئله، دانش های زبان شناختی لازم است. از نظر 
او جملات به دو دسته رابطه ای و مقداری تقسیم می شوند. حل مسائل با جملات مقداری 
راحت تر از جملات رابطه ای است )ممتاز، 1379(. همچنین درک عینیات )در مقابل ذهنیات( 
يك جنبه اساسی برای درک نیاز اطلاعاتی است. بر اين اساس جملاتی که در بیان نیاز 

اطلاعاتی به کار می روند، ممكن است عینی يا ذهنی باشند.
به هرحال براي کاربران کار ساده اي نیست که دانش نهان47 خود را به صورت عیان48 
در پرسشي بیان کنند که دقیقاً نیاز اطلاعاتي آنها را بازگو کند )سانگ ، 2002(. نیاز اطلاعاتی 
می تواند هم به صورت آشكارا شناخته شود و هم به صورت غیرآگاهانه باشد. بیان نیاز اطلاعاتی 
به صورت جامع بسیار چالش برانگیز است و حتی گاهی غیرممكن. بنابراين تهیه و ارائه اطلاعات 

نبايد محدود به جست وجوی کاربران برای اطلاعات خاص تعريف شده باشد.
نبايد فراموش کرد که بیان نیاز اطلاعاتی فقط به صورت پرسش و درخواست زبان شناختی 
نیست؛ گاه ممكن است مراجعه کننده با مراجعه به قفسه کتاب ها به دنبال کتابی خاص باشد، 
بدون اينكه کلمه ای در اين باره با کسی گفت وگو کند و يا اينكه برای رفع نیاز اطلاعاتی خود 

دست به آزمايش بزند. 
همان گونه که گفته شد پرسش ها يا سؤالات، بیان نیاز، بیرونی کردن آن و درخواست از 

نظام اطلاعاتی برای برآورده کردن آن هستند. پرسش ها را می توان به انواع زير تقسیم کرد:
• پرسش های باز49، مثلا چرا بايد قوانین و مقررات را رعايت کرد؟

• پرسش های واقعیت جویی50، مثلا پايتخت يك کشور خاص چه نام دارد؟ )بلكین، 1993(

از ديدگاهی ديگر و به صورت کلی تر، پرسش ها از  نظر نوع پاسخی که دارند به دو 
دسته پرسش های باز و پرسش های بسته تفسیم می شوند )جنريش، 1373(. پرسش های 
بسته پرسش هايی اند که دارای جواب های مشخص و تعیین شده هستند، مثلًا پرسش های 
بله- خیر؛ اما پرسش های باز پرسش هايی هستند که پاسخ گو جواب های مختلف و متفاوتی 

را می تواند در پاسخ به آنها به کار ببرد.
سؤالاتی که معمولاً از کتابدار مرجع پرسیده می شود، به سؤال مرجع مشهور هستند و 

می توان آن را به چهار گروه تقسیم کرد: 
1( پرس��ش های راهن��ما51: مراجعه کننده درباره موضوعی که از آن اطلاع دارد و آن را 

می شناسد راهنمايی می خواهد: رمان »در جست وجوی زمان از دست رفته«، نوشته مارسل 
پروست، جلد اول کجاست؟

47. Tacit knowledge

48. Explicitly 

Open ended task   .49 : با توجه به اینکه 

نظرات مختلفی درباره ترجمه این ترکیب وجود 

داشت،  ترجیحاً این ترجمه برگزیده شد.  

 50. Fact-finding task 

51. Directional questions

بیان نیاز اطلاعاتی



102
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابداری و سازماندهی اطلاعات | شماره 89 

2( ارجاع آماده52: سؤالاتی هستند که کتابدار مرجع می تواند به سهولت در يك يا دو منبع 

پاسخ آنها را پیدا  کند: مترجمان آثار کافكا در ايران چه کسانی هستند؟
3( تجسس ویژه53: وقتی است که مراجعه کننده برای تهیه مقاله يا گزارشی نیاز به اطلاعاتی 

خاص دارد و به کتابدار مرجع مراجعه می کند: يك سری نقد از کارهای ناباکوف لازم دارم.
4( پژوهش54: اين نوع سؤالات را پژوهشگر و محققی مطرح می کند که بسیاري از منابع 

و کتاب های مرجع را می شناسد و بیشتر به اطلاعات تخصصی نیاز دارد )مرادي، 1374(.

نظام های اطلاعاتی و بیان نیاز اطلاعاتی
همانطور که پیش تر اشاره شد تعامل کاربر با يك نیاز/ مسئله اطلاعاتی به وجود می آيد که 
به صورت يك پرسش ارائه )بیان( و به نظام منتقل می شود و درنهايت با تطابق بین متون 

موجود در نظام و پرسش طرح شده، پاسخ ها شكل می گیرند )ساراسويك، 1997(.
نظام های اطلاعاتی مختلف، ويژگی های متفاوتی در مقابل شیوه های بیانی استفاده کنندگان 
برمی گزينند. به عنوان مثال بسیاري از رابط هاي بازيابي اطلاعات، گذشته از عبارت هاي کوتاه،  
فیلدهاي متاديتا )فرا داده(ي از پیش تعريف شده، بازخورد ربط56 و نظیر آن، ابزار محدودي 
براي کاربران ارائه مي دهند تا نیاز اطلاعاتي خود را از طريق آنها بیان کنند )سانگ و ديگران، 

 .)2002
بعضي از مطالعات نشان مي دهند که با وجود ترکیبات کمكي براي بیان نیاز اطلاعاتي  و 
حكمرانيِ »استبداد کلید واژه«56،  کاربران اغلب نیاز اطلاعاتي خود را تنها با چند عبارت کوتاه 

بیان مي کنند )سانگ و ديگران، 2002(.
بايد در نظر گرفت که در ارتباط بین افراد نوعي مطلوب سازی57 صورت می گیرد تا آن 
ارتباط به نتیجه برسد. مطلوب سازي در قالب منظم  کردن58 به معناي ناديده گرفتن خطاهاي 
تولید گفتار،  اشتباه در تلفظ،  مكث هاي غیرلازم،  لكنت و مانند آن است که چامسكي از آن 
به عنوان »محدوديت حافظه و منحرف شدن حواس« نام می برد. همچنین نوعي مطلوب سازي، 
ناديده انگاشتن عدم عملكرد مكانیسم هاي فیزيولوژيك و عصبي است که با تمايز قائل شدن 
بین دو سطح توانش زباني و کنش عمل آن انجام مي پذيرد. همچنین مطلوب سازي در قالب 
استاندارد کردن به معني ناديده گرفتن گونه هاي جغرافیايي و گونه هاي اجتماعي و به عبارتي 
ناديده انگاشتن ماهیت پوياي زبان در قالب متغیرهاي پیوسته در حال حرکت زباني است؛ 
و بالاخره مطلوب سازي در قالب بي بافت  کردن59  جملات زباني،  به معناي ناديده انگاشتن 
تمامي دانش هاي غیرساختاري زبان است )جهانگیري، 1378، ص 21-22(. بر اين اساس 
بايد ببینیم نظام های بازيابی اطلاعات تا چه اندازه  شیوه های مطلوب سازی يعنی منظم کردن، 

52. Ready questions 

53. Specific search 

54. Research 

55. Relevance feedback 

56. Tyranny of the keyword

57. Idealization

58. Regularization

59. Decontextualization
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استاندارد کردن و بی بافت  کردن را به کار می برند تا خطاهای بیانی کاربر را کاهش دهند.
از طرفی بازنمايي در الگو »موقعیت متناقص دانش بلكین« يك موضوع کلیدي است. 
بازنمايي نیازهاي کاربر )يا ASK هاي آنها( توسط نظام اطلاعاتی به اندازه بازنمايي متن براي 

موفقیت نظام ضروري است )بلكین، 1980(.
سوسور و ويتگنشتاين هر دو در اين دو نكته هم عقیده هستند که: الف( معنای هر 
واژه ای، موجوديتی فرازبانی از نوع ويژه  ای نیست؛ و ب( معنای زبانی هر واژه ای به شبكه 
پیچیده ای از روابط مبتنی است که آن را به ساير واژه ها مرتبط می سازد )هريس، 1381، ص 
45(. بر اين اساس بايد ديد نظام های اطلاعاتی در استفاده از اصطلاحنامه ها تا چه اندازه بر 
شبكه پیچیده روابط بین واژگان با ساير واژه ها چیره شده اند. همچنین سوسور معتقد است 
که سازوکار زبان کاملًا مبتني بر همانندی ها و تفاوت هاست، و تفاوت ها صرفاً قرينه مقابل 

همانندی ها هستند )هريس، 1381، ص 40(.

شیوه های بیان نیاز اطلاعاتی
علاوه بر استفاده از نظام هاي نمادي در بیان نیاز اطلاعاتي، از شیوه هاي متفاوت ديگري نیز 
مي توان بهره گرفت. اين شیوه ها را مي توان به سه گروه: شیوه گفتاري، شیوه نوشتاري و شیوه 

رفتاري تقسیم کرد.
در شیوه گفتاري60 کاربر با استفاده از گفتار و نظام گفتاري، نیاز اطلاعاتي خود را به نظام 
اطلاعاتي انتقال مي دهد. گفتار ، ارتباط انسان از طريق زبان شنیداری است )دايره  المعارف 
بريتانیكا، 1994(. فرهنگ آکسفورد نیز گفتار را بیان يا توانايی بیان انديشه ها به وسیله اصوات 
می داند. عناصر گفتار عبارتند از: واج، هجا، کلمه، جمله و سخن )براي تعريف و بازشناسي 

هر يك از اين عناصر مي توان به منابع پايه زبان شناسي و دستور زبان مراجعه کرد(.
نوشتار فرآيند ثبت نويسه ها و علائم بر روی رسانه ای نظیر کاغذ، پارچه يا حافظه 
کامپیوتر و نظیر آن، با تمايل به ايجاد کلمات يا ديگر ساختارهای زبانی است. اين موارد ثبت 
شده بعداً توسط افراد ديگر می تواند خوانده شود. به عبارتي ديگر نوشتار، قالبی از ارتباط 
انسانی به وسیله مجموعه ای از علائم قابل مشاهده است که به صورت قراردادی با سطوح 
ساختاری ويژه ای از زبان در ارتباط است. همچنین بايد يادآور شد که نظام نوشتاری نیز 
نظامی نمادين است که برای ارائه زبان به کار می رود. سیر نظام های نوشتاری از انديشه نگاری 
تا الفبا، در تاريخ نوشتار ثبت شده است. واحدهاي نوشتار را بدين صورت مي توان نام برد: 
متن، جمله، کلمه، تكواژ و حرف. کاربر با استفاده از هر يك از اين واحدها مي تواند نیاز 

 Speech .60اطلاعاتي خود را به صورت نوشتاري به نظام اطلاعاتي ارائه کند.
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هر رفتاري را که منجر به بیان غیرکلامي و غیرنوشتاري کاربر مي شود، بايد شیوه رفتاري 
نامید. به عنوان مثال مراجعه به قفسه هاي کتابخانه يك شیوه رفتاري است؛ همچنین مراجعه به 

رايانه براي جست وجو را مي توان يك شیوه رفتاري محسوب کرد.

الگوهای اطلاع جویی كه در آنها به بیان تأكید شده  است
در الگوهاي موجود در اطلاع جويي يك سري الگوها وجود دارند که در آنها به بیان نیاز کاربر، 
به صورت يك جزء از الگو نگاه شده است. از جمله اين الگوها مي توان به الگوي شرا، الگوي 

شناختي بلكین، الگوي شناختی اينورسن و الگوي طبقه اي میانكنش ساراسويك اشاره کرد. 
در زير هر يك از الگوها به صورت خلاصه مورد بررسي قرار گرفته اند. 

نیاز به اطلاعات

درخواست کننده
)ویژگی های او(

درخواست
 )بیان زبان شناختی(

کتابدار
 )ویژگی های او(

استراتژی جست و جو

ذخیره اطلاعات

پاسخ

ساختار سازمانی

مفهوم نوعی

مفهوم خاص

زبان سؤال

مترادف ها-مفاهیم واحد-مفاهیم جنبی
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نماد- زبان نمایه ای- قدرت تفکیک

بازده زبانی

مکانیزم  تجسس
ویژگی ها و توانایی های آن

1

2

3

4

5

6

7

8
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الگوی جس شرا61  
الگوي جس شرا )شكل 2( يكی از معدود الگوهايی است که در آن به درخواست به عنوان 
بیان زبان شناختی توجه شده است. در اين الگو، مفاهیم نوعی با مترادف ها، مفاهیم واحد، و 
مفاهیم جنبی به صورت بیان زبان شناختی با کتابدار درمیان گذاشته می شود و بعد از رسیدن 
به مفاهیم خاص، استراتژی جست وجو انتخاب می شود. پرسش با زبان نمايه ای سنجیده 

می شود و درنهايت پاسخ به صورت بازده زبانی ارائه می شود.
اشكال اين الگو در اين است که به بیان، به صورت يك جانبه از کاربر به کتابدار و نظام 

اطلاعاتی نگاه کرده است و همچنین بیان را تنها به صورت زبان شناختی درنظرگرفته است.

الگوی شناختی بلكین
در اين مدل دانش ادراک شده فرد برمبناي تصاوير ذهني دريافت شده از عالم واقع شكل 
مي گیرد. فرد بر مبناي دانش خود افكار و انديشه هاي دروني اش را منتقل مي کند. آنگاه که 
اين دانش دروني وجهي بیروني مي يابد، تبديل به اطلاعات مي شود و براساس ويژگي  هاي 
مختلف زباني در قالب متني جاي مي گیرد. از آن سو نیز تصاوير ذهني از جهان خارج، جذب 
ساخت ذهني کاربر مي شود و دانش او را پايه ريزي مي کند. آنچه بلكین به آن توجه دارد نشان 
دادن مسئله کاربر در نظام ارتباط و واژگاني است. در اين مدل، زمینه يا موقعیت همان گونه 
که در عبارت مرتبط به بیان مسئله منعكس مي شود، به سلسله اي از واژه ها و شاخه ها تبديل 
شده است. در اين شبكه فراواني بسامد هر واژه مبینّ نزديكي آن با موضوع موردنظر است. 
عوامل و محرکه هاي خارجي تصوير ذهني را تغییر مي دهند و اين تصاوير ذهني به نوبه خود 

در وقايع دنیاي خارج تأثیر مي گذارد )داورپناه، 1386(.

گشتارهای

زبان شناختی

علمی

تقاضا متن

اطلاعات

وضعیت مفهومیناهمگونی در

وضعیت  دانش

درک نیاز

  دانش
باور ، قصد ، دانش

وضعیت مفهومی

تصویر ذهنی

تولیدکننده از جهان
تصویر ذهنی

استفاده کننده از جهان

گشتارهای استفاده کننده

 الگوی اطلاع یابی بلكین: نظام 
ارتباط شناختی برای بازیابی اطلاعات 

)داورپناه، 1386، ص 191(

شکل  3

 61. Shera
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الگوی شناختی اینورسن
الگوی اينورسن تا اندازه ای، درهمكردی از نظرات مربوط به رفتار اطلاعاتی و نیازهای اطلاعاتی 
با محور طراحی نظام بازيابی اطلاعات است که اين مسئله، به همراه تمرکز بر ساختارهای 
شناختی و ايده  چندبعُدی بودن آن، نقطه قوتی برای آن محسوب مي شود. اين الگو در بخش 
ايجاد نظام بازيابی اطلاعات، به زبان جست وجو و قوانین نمايه سازی که ارتباط تنگاتنگی با بیان 
دارد، اشاره می کند. همچنین در اشكال اطلاعاتی، بازنمود دانش، متن و ماهیت های معنايی آن را 
در الگوی خود قرار می دهد که نشان دهنده توجه اين الگو به بیان و کاربردهای آن در پاسخ گويی 

به نیازهای اطلاعاتی است. 
ساراسويك ضعف اين الگو را در اين می داند که قابلیت آزمون پذيری ندارد و کاربرد کمی 
در نظام های بازيابی اطلاعاتی دارد. اما اينورسن اين الگو را در نظام های اطلاعاتی مورد بررسی 

و آزمون قرار داده و ارزش آن در نظام های تعاملی مشخص شده است )ويلسون، 1999(.

اشکال اطلاعاتی: بازنمود دانش/
 متن: ماهیت های معنایی/...
تصاویر، تمام متن

ایجاد نظام بازیابی اطلاعات
فنون بازیابی اطلاعات/  زبان جست و جو-
ساختا ر پایگاه اطلاعاتی-
منطق رایانه ای /قوانین نمایه سازی-

دگرگـونی شناختـی و تأثیر: 

ساختـار شناختی:

ارتباط تعاملی

فضای شناختی شخصی کاربر

علایق / وظیفه کاری-موقعیت

شناختی جاری
محیط اجتماعی/

سازمانی حوزه ها

- اهداف / راهبردها

- خواست ها و وظایف

-هدف / مسئله

- ابهام

- نیاز اطلاعاتی

- رفتار اطلاعاتی

الگوها

الگوها

الگوها

الگوها پرسشالگوها درخواست
عملکرد ها

میانجی / واسط

 الگوی شناختی اینورسن
 )ویلسون، 1386(

شکل 4
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الگوی طبقه ای میانكنش )الگوی تعاملی طبقه ای 62(
ساراسويك  با طرح الگوی میانكنش خود، به مطالعه تعامل و میانكنش کاربر و رايانه در 
طبقه سطحی يعنی رابط کاربر پرداخته است. الگوی تعاملی طبقه ای، در سه سطح ساختاری 
توصیف شده است: پوسته، شناخت و موقعیت. در سطح پوسته، کاربر با يك نظام از طريق 
فرمان يا پرسش های ارائه شده که به عنوان يك واسط درنظرگرفته می شود، يا به عبارت ديگر 
از طريق بیان مسئله تعامل برقرار می کند. در همان سطح، پاسخ نظام به سه صورت است: يا با 
ابر اطلاعات، يا متن ها و يا با پرسش هايی که توسط خود نظام به منظور گرفتن اطلاعات بیشتر 
از کاربر درباره ماهیت مسئله طراحی شده است )جانسون، اسپینك و ساراسويك، 2000(. 

در سطح شناختی، کاربر با خروجی نظام يا با متن های به دست آمده بعد از تأثیر متقابل 
نظام تعامل برقرار می کند، به روشی که کاربر قادر باشد سودمندی متن را در رابطه با مسئله  

مقدماتی ارزيابی کند. 
در سطح موقعیت، کاربر با موقعیت به دست آمده يا مسئله موجود که باعث ايجاد نیاز 
اطلاعاتی و به جواب رسیدن می شود، تعامل برقرار می کند. نتايج جست وجو ممكن است 

برای حل کامل يا نسبی مسئله به کار رود )ويلسون، 1999(.
مهم ترين عناصر اين الگو، کاربر و رايانه هستند که هر کدام با میزانی از متغیرهای خودشان، 

يك گفتمان63  از طريق رابط64 دارند.
ما می توانیم از تعامل به عنوان توالی فرآيندهايی ياد کنیم که در چندين سطح يا طبقه 
مرتبط اتفاق می افتد. هر طبقه، عناصر و فرآيندهای متفاوتی را شامل می شود. در طرف انسانی 
فرآيند ها ممكن است اعمال فیزيولوژيك )برای مثال بصری، بساوايی، شنوايی(، روان شناختی 
و شناختی قرار گرفته باشند و در سمت کامپیوتر اين فرآيندها می توانند فیزيكی و نمادين 

باشند.

در اين الگو، رابط تعاملی را در طبقه سحطی ايجاد می کند که:
-  کاربر با ايجاد يك گفت وگو از طريق گفتارها65 و دريافت پاسخ )گفتار کامپیوتر( 
از طريق رابط، نه تنها به جست وجو و تطبیق دست می زند، بلكه فرآيندهای ديگری را در 
پیرامون جست وجو و تطبیق )مانند فهمیدن و اطلاع پیدا کردن از ويژگی های کامپیوتری معین 

يا منبع اطلاعات معین، تورق و ناوبری منابع اطلاعاتی و غیره( به انجام می رساند.
-  رايانه ها با کاربران با فرآيند معینی تعامل می کنند و پاسخ های معینی برای اين گفت وگو 

فراهم می کنند )ساراسويك، 1997(.

62. Stratified interactive model 

 63. Discourse

64. Interface

  65. Utterances
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اجزای الگو طبقه ای
 میانکنش IR  )جانسون ، 2000(

شکل  5

موقعیتی امور ...

احساس تمایل و ...

شناختی دانش، ساختار و ...

مهندسی سخت افزار، 
          ظرفیت ها

پردازش نرم افزار،
          الگوریتم و ...

محتوا 
منابع اطلاعاتی - متون و ...

پرسـش ها
      ویژگـی ها

طبقه  سطحی رابط

�ر
���

ب��
کار

نه
��ا

���
رای

ت
لاعا

 اط
ه از

فاد
ست

ا

ق
طاب

ت

ق
طاب

ت

ل 
عام

ت ت
بقا

 ط
ح/

طو
س

نتیجه گیری
رهیافت های پژوهشی در بیان نیاز اطلاعاتی

با توجه به موارد ياد شده و همچنین فقدان پژوهش هايي کارآمد در زمینه بیان نیاز اطلاعاتي، 
به ويژه در زبان فارسي، در اين بخش به رهیافت هايي که مي توانند در پژوهش هاي مرتبط 
با بیان نیاز اطلاعاتي کارآمد باشند، اشاره مي شود. همچنین بايد به خاطر داشت که آنچه در 
خارج از ايران و بدون توجه به زبان فارسي در اين زمینه صورت گرفته است، تنها مي تواند 
چراغ راهي براي پژوهش هاي آتي باشد و نمي توان آنها را بدون تأمل مورد استفاده قرار داد 
زيرا زبان فارسي و کاربر فارسي زبان ويژگي هاي خاص خود را دارد، درست مانند هر زبان 

ديگر و کاربران آن.

بیان نیاز اطلاعاتی: رهیافت زبان شناختی
در اين رهیافت مي توان بیان نیاز اطلاعاتي را از دو جنبه دستوري و معناشناسي مورد بررسي 
قرار داد. از جنبه دستوري مي توان  ريخت شناسي66  )ترکیب و آرايش واژگان( و نحو67 )شیوه 
ترکیب کلمات درون عبارت ها و جمله ها( را در بیان نیاز اطلاعاتي مورد بررسي قرار داد؛ و از 
جنبه معناشناختي مي توان به مطالعه نمادهای به کار رفته در بیان کاربران در يك زمینه اطلاعاتي 

خاص، معناي واژگان و شیوه هاي عبارت پردازي68  هر گروه پرداخت. 
66. Morphology 

67. Syntax 

68. Phraseology 
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همچنین به شیوه تحلیل محتوا و تحلیل گفتمان69  مي توان به تجزيه و تحلیل زبان کاربران 
در متن نوشتاري، گفتاري و نمادي کاربران پرداخت. در اين شیوه پژوهشگر مي تواند با فنون 
تحلیل گفتمان، اجزاي بیان نیاز اطلاعاتي را مورد تحلیل قرار دهد و تفاوت هاي آنها را در 

گروه هاي مختلف بررسي کند.

بیان نیاز اطلاعاتی: رهیافت روان شناختی
در اين رهیافت مي توان به انگیزش و بیان نیاز اطلاعاتي پرداخت. انگیزش، علل يا عللي است 
که فرد را به انجام رفتاري ترغیب مي کند. در بررسي انگیزش بیان نیاز اطلاعاتي مي توان به 
بررسي علت هايي که منجر به بیان نیاز اطلاعاتي مي شوند پرداخت؛ همچنین مي توان به دنبال 

عللي بود که باعث مي شوند کسي که نیاز اطلاعاتي دارد آن را بیان نكند. 
در بعُد انگیزيش همچنین مي توان به تشويق و تقويت70 و انگیزش هاي دروني و بیروني71  
به عنوان عوامل مؤثر نگريست. در بررسي انگیزش براي بیان نیاز اطلاعاتي مي توان از  نظريه 
تكاملي داروين، نظريه هاي نیاز )هرم نیازها، نظريه دو عاملي هرزبرگ72 و ...(، نظريه هاي شناختي 

و انگیزش ناخودآگاه بهره گرفت. 
همچنین در رهیافت روان شناختي، از مطالعات »زبان و تفكر« نیز بهره گرفته مي شود. 
البته اين مطالعات ابعادي غیر روان شناختي نظیر ابعاد فلسفي و ابعاد ادبي نیز دارند که با مطالعه 
و الگو قرار دادن آنها نیز مي توان به بررسي بیان نیاز اطلاعاتي پرداخت. اين شیوه به خصوص 
در تطبیق بیان منابع ) تهیه کنندگان منابع( و کاربران آنها به منظور رسیدن به نقطه اشتراک، 

مي تواند کارآمد باشد. 

بیان نیاز اطلاعاتی: نظام های ذخیره و بازیابی
در اين رهیافت پژوهشگر در پي الگوريتم ها و الگوهاي تحلیل پرسش کاربران فارسي زبان 
براي ذخیره و بازيابي بهینه اطلاعات است، که نتیجه نهايي آن نزديكي هرچه بیشتر نیاز 
بیان شده، نیاز واقعي کاربر و منابع موجود در نظام اطلاعاتي است. همچنین اين رهیافت به 

بررسي علل شكست نظام هاي اطلاعاتي در پاسخ به نیاز اطلاعاتي کاربران مي پردازد. 
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