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  سردبير يادداشت

: سازي شده خدمات تخصصي و شخصي
رفت از شكاف ميان  رويكردي براي برون

   آن كتابخانه و جامعه
  

  

ويژه فنـاوري   هاي تحت تأثير عوامل گوناگون ب دانيم كه تحولات گسترده مي
دانـيم   نيز مـي . رساني رخ داده است ها و مراكز اطلاع نهاطلاعات در قلمرو كتابخا

ها همچون گذشته به اين مراكز به شكل حضوري  كه بسياري از كاربران كتابخانه
هـا، ابزارهـا و منـابع     كننـد كـه خـود بـه پايگـاه      كنند بلكه تـلاش مـي   مراجعه نمي

يـر نشـان   در يـك دهـه اخ   1هـا  هاي بسياري از پژوهش يافته. اطلاعاتي دست يابند
هـا و خـدماتي كـه     اي ميان خدمات موجود كتابخانـه  داده است كه شكاف عمده

از سوي . نوعي بيانگر نارضايتي آنها مي باشد هكاربران نياز دارند وجود دارد كه ب
هـا و مراكـز    ديگر، همين فاصله باعث شـده تـا برخـي نسـبت بـه آينـده كتابخانـه       

  . بين نباشند اطلاعاتي خوش
 در كشـورهاي در رسـاني   اطـلاع بايد گفت كه حرفه كتابداري و ناخرسندانه 

ي آموزشي نتوانسته اسـت خـود را بـا نيازهـا،     ها برنامهويژه در قلمرو  هحال رشد ب
ــه همخــوان ســازد   ــاتي جامع ــاي اطلاع ــا و رفتاره ــياري از . رويكرده ــد بس از دي

زي خـود و  ي آموزشي نيازمند بازنگري بنيادي بـراي بازسـا  ها برنامهانديشمندان، 
اكنون ضرورت توجه به نيازهاي فردي بيش از پيش . باشد ارائه خدمات نوين مي

در يـك دهـه   . شـود  مشـي ارائـه خـدمات احسـاس مـي      در تعريف و تدوين خـط 
بـه رويكـرد   » كـاربرمحوري «تـا از رويكـرد   انـد   كـرده گذشته، كتابداران تـلاش  

به مـوازات تحـولات   به همين دليل است كه . تغيير جهت دهند» مشتري محوري«
 Customer Relationship(» مــديريت روابــط مشــتري«اخيــر، موضــوعاتي ماننــد 

Management = CRM(  ــديريت دانــش مشــتري «و  Customer Knowledge(» م

Management = CKM (در ايـن  . از اهميـت قابـل تـوجهي برخـوردار شـده اسـت      ه
دمات در ســازي خــ ميــان، واكــاوي درزمينــه خــدمات تخصصــي و نيــز شخصــي
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كــه عمومــاً بــا رويكــرد     هــايي پــژوهش. 1 
LIBQUAL  و ياSERVQUAL اند انجام شده.  
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. به منزله يك اصل براي بقاي حرفه مورد توجه قـرار گرفتـه اسـت   رساني  اطلاعمراكز و  ها كتابخانه
بـراي هـر فـرد بـه منزلـه يـك مشـتري         سـازي شـده يعنـي خـدماتي كـه منحصـراً       خدمات شخصـي 

اين رويكردي است كه انديشـمندان حرفـه بـه تبـع رخـدادهاي بخـش       . شود ريزي و ارائه مي برنامه
توجه به آنچه كه بخش خصوصي در برآورده سـاختن  . كنند هاي اخير توصيه مي خصوصي در دهه

تواند براي ما بسيار  ته است ميها و رفتارهاي فردي و يا گروهي پيش گرف نيازها و همگامي با سليقه
هـاي افـراد انجـام     درباره جامعه و نيازهـا و سـليقه  اي  آنها مطالعات گسترده و پيوسته. آموزنده باشد

همچنـين،  . تـا محصـولات و خـدمات خـود را متنـوع و شخصـي كننـد       كننـد   مـي و تلاش دهند  مي
كـه هـر فـرد بتوانـد براسـاس      نـد  ده مـي اي آن محصولات و خدمات را در اختيار مردم قرار  گونه به

توانـد چنـين    هاي تلفن همراه مي نگاهي به دستگاه. نيازها و سليقه خود، تنوع و همخواني ايجاد كند
 .خوبي نشان دهد رويكردي را به

هـا   در همـه عرصـه   اي حرفـه اكنون دوره توجه به فرد به منزله يك پـارادايم و يـك گـرايش    
كـه آنهـا بـراي هـر فـرد، مـثلا يـك بيمـار،         بينيم  ميبينديشيم چنانچه به حرفه پزشكي . مطرح است

پرونده كـاملي شـامل انـواع اطلاعـات شخصـي، پيشـينه فـردي، پيشـينه خـانوادگي، نـوع بيمـاري،            
شناسي و بـاليني، نـوع درمـان، رونـد درمـان، نـوع داروهـا، و ماننـد آنهـا تشـكيل            آزمايشات آسيب

امـروزه  . هاي علم پزشكي، بتوانند به درمان وي بپردازند تازه تا بر پايه چنين اطلاعاتي و نيزدهند  مي
تا از آن بـراي جلـب   كنند  ميهاي بزرگ نيز اطلاعات شخصي از مشتريان خود تهيه  حتي فروشگاه

چـرا  . توجه آنها و در جريان گذاشـتن آنهـا در زمينـه محصـولات و خـدمات خـود اسـتفاده كننـد        
جامعـه كـاربران خـود را بـه شـكل      تواننـد   مـي نكننـد؟ آنهـا   كتابداران از چنين روزكردي اسـتفاده  

ايجـاد كننـد كـه همـه     ) پروفايل(تري شناسايي كرده و براي هر فرد يا گروه، يك پرونده  كاربردي
بر اين اساس، تعريف انواع . ها و رفتارها را ثبت نمايند ها، نيازها، سليقه اطلاعات لازم درباره فعاليت

براي نمونه، گستره خدماتي . خواهد بودتر  شخصيو تر  عمليوه نياز دارد خدماتي كه هر فرد يا گر
  :توان ارائه داد شامل موارد زير است كه براي هر فرد يا گروه در پاسخ به نيازهاي شخصي مي

 ؛هاي افراد ايجاد يك پايگاه پرونده 

 ؛مشاوره با افراد و شناسايي نيازهاي خاص آنان 

 ؛، آموزشي و حتي تفنني هر فرد يا گروهاي حرفهلمي، هاي ع شناسايي گستره فعاليت 

  سازي  پياده(كتابخانه براي هر فرد سايت  وبايجاد صفحه شخصي درMy Library  با استفاده از
 ؛)Web3 3امكانات وب

      هـا بـراي انـواع خـدمات،      سـتون (تهيه و تدوين يك ماتريس خدماتي براي هـر فـرد يـا گـروه
 ؛)ها براي انواع نيازها رديف
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  ،هـا  گـروه و ابزارهاي اطلاعاتي مورد نياز معرفي آن منابع بـه افـراد يـا     ها پايگاهشناسايي منابع ،
 ؛ويژه منابع هسته و كليدي هب

 ؛مين منابع گزيده شده توسط افرادأتهيه و ت 

 هـاي   بـا اسـتفاده از روش  (رسـاني و ارائـه آن منـابع بـه شـكل فيزيكـي يـا الكترونيكـي          آگاهي
 ؛...)و  RSSد از جمله الكترونيكي جدي

  ارائه اطلاعات تكميلي و جنبي درباره منابع معرفي شده از قبيل تعداد استنادهاي به آن، ضريب
 ؛مقاله، نقدهاي آن، اچ ايندكس نويسندهتأثير 

 ؛ها و ابزارهاي گردآوري اطلاعات اره روشبارائه اطلاعاتي در 

 ؛ها گاهپايهاي جستجوي كارآمدتر در  راهنمايي درباره شيوه 

 ؛ي اطلاعاتيها پايگاهها و معيارهاي ارزيابي منابع اطلاعاتي و نيز  ارائه اطلاعات درباره شيوه 

  ؛كردن خدمات شخصي با هدف بهينه ها پايگاهكسب و ثبت بازخوردهاي افراد درباره منابع و 

        تـر،   سـريع ايجاد و تعبيه امكان تعامل آنلاين كاربران و كتابـداران بـا هـم بـراي ارائـه خـدمات
 .ويژه خدمات مشاوره اطلاعاتي و پژوهشي هب

توانـد   شده بـه افـراد مـي    سازي شخصيرسد آزمودن رويكرد خدمات تخصصي و  به نظر مي
كسـب تجربـه در ايـن زمينـه و     . گونه خدمات فـراهم آورد  نتايج سودمندي براي ادامه و توسعه اين

تواند  ترين عاملي كه مي مهم. سودمند و راهگشاستنيز بسيار  ها كتابخانههاي ساير  استفاده از تجربه
 Reaching) هـا  كتابخانهگرايي و خروج از چهارديواري  كتابداران را در اين راه موفق گرداند، برون

out) اين خروج هم فيزيكي و هم الكترونيكي است، يعني به هر شكلي كه امكان داشته باشد . است
  .رفت بايد به سوي مشتري
آنكه اين حق هر فرد است كه از خدمات تخصصي مرتبط بـا نيازهـاي خـود در    كوتاه سخن 

تواند روند دور شـدن كـاربران    عدم توجه به اين حق مي. و مراكز اطلاعاتي استفاده كند ها كتابخانه
و يا دور زدن اين مراكز را در پي داشته باشد، رخدادي كه چنانچـه ادامـه يابـد بـراي      ها كتابخانهاز 

  .انگيز است فه ما مخاطرهآينده حر
  :شود ميشده توصيه  سازي شخصيمطالعه مقاله زير در زمينه چارچوب خدمات 
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