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  شهناز خديوي
   اصفهان  دانشگاه رساني  و اطلاع  آتابداري  گروه  علمي  هيئت اعضاي

  
  

  جوينــدگان   بــه  مســاعدت  ، يعـني    آن  اصلي  ـ در نقش    مرجع  خدمت  رسند آه   مي  نتيجه     اين   به   از پيش    بيش   مرجع آتابداران
  با ســهولت   شود بتدريج   مي ثباتي  بي   اين   موجب   آه   روندي   تشخيص.   است   شده   ـ دچار مشكل    ضرورت    در هنگام  اطلاعات
 :شود  مي  ممكن تري بيش
 .شوند  مي  مواجه  ميز مرجع  از خدمات  استفاده ها با آاهش ، آتابخانه  در جامعه  از اينترنت  استفاده  با افزايش همگام. ١
 . آتابدار ندارند  به  نيازي يابند، و در نتيجه  مي خواهند در اينترنت  مي  هر چه گويند آه  مي آنندگان  از استفاده بسياري. ٢
 . آنند شوند هماهنگ  ظاهر مي  در اينترنت  هر روزه  آه  جديدي  قادر نيستند خود را با منابع  مرجع آتابداران. ٣
 آنــد و خــدمات   مــي هــا آوشــش  مــورد نيــاز آن   در محــل  اطلاعــات  جوينــدگان  پيگــير در جــذب    نحــوي  بــه  تجــاري  خــدمات. ۴

 .دهد  مي  ارائه  آنان  را به  رضايتبخشي رساني اطلاع
  آتابــداران  ، هنــوز ميـان    نقش  تعديل  اين   چگونگي   ، در خصوص  تغيير يافته  آار ميز مرجع  آه  موضوع  نظر بر اين با وجود وحدت 

  آتابـداران       بــراي    و مناسبي      پيشرفته    جستجو جايگزين         معتقدند موتورهاي      آه    فناوراني     با عقيده      برخي.  وجود ندارد    توافقي
 آننــدگان    مراجعــه   در انتظــار ســؤال   در آنجــا، منفعلانــه   آتابــداران  ، آــه   مــيز مرجــع    رو بــه انــد، از ايــن    هســتند موافــق  مرجــع
 در   آتابـدار مرجــع      آنند آـه      را مي     آاري    همان     رقومي      جديد در جهان      هاي  گويند فناوري    ها مي   آن.    نيست   نشينند، نيازي     مي
 .  است داده  مي  انجام  فيزيكي جهان
 .  نخواهد داشت  از اعراب  نياز، محلي  در زمان  مرجع  باشد، خدمات  درست  استدلال  اين چنانچه

 
   انساني عامل
،  ديگـر اســت     تر از هــر زمــان    بيش   امروزه    در مرجع   انساني    خدمات    نياز به    اعتقادند آه  ، بر اين    اينجانب     ديگر، از جمله     بعضي

  صــافي    يــك    عنـوان      به     هميشه     آتابدار مرجع      بنابراين.  نخواهد بود       آامل    باشد، هيچگاه    » هوشمند«     هم    هر اندازه    زيرا رايانه   
 . خواهد آرد  عمل  اطلاعات  در امر آيفيت مهم

 تأييـد اي  هــر روزه   خــبري  هــاي  دانــد بـا گـزارش      مــي را مهم  »   انساني   خدمات«   آه  ؟ ديدگاهي    است   درست   انديشه  آدامين
  بــه رســاني  اطلاع   را در راه     آلاني  ، مبالغ  اطلاعات   به   مراجعين    نياز روزافزون      به  ها با توجه  ، شرآت   آن   موجب   به  شود آه مي

اخـيراً در) ١(» سيســكو«    شـرآت  »   پوسـته     واحد ارتباطــات  «مثلاً،  . آنند   مي   انساني    و نيروهاي     رايانه   خود، صرف   مشتريان
 شــما تلفن«،   و فشار دآمه     مخصوص    فرم   يك   از تكميل   ؛ پس   آرده  بيني پيش»   تلفني   مرجع«   نام    را به  اي مرورگر خود دآمه  

 ».آيد  شما مي  آمك  به  شرآت  پشتيباني آيد و نماينده  صدا در مي به
 مورد نياز  اطلاعات   يافتن   ، به   شرآتي   مشتريان    از طرف    هزينه   با پرداخت   آه) ٢( ديگر    تجاري  رساني  اطلاع   مرجع    خدمت  يك
 قــرار  در دســترس    دآمــه  نفـر، بـا فشـار يــك        گفتگــو بــا يـك    به   نياز مشتري     در هنگام  دارد، آه»  زنده«   خدمات   پردازد، يك   مي
 .گيرد مي

 از  خــود اســتفاده    و در پايگــاه    در تبليغـات     ) ٣(»  آــام .  اِبــاوت «  ، چــرا مؤسســه   است   حد ساده     تا اين     از اينترنت     گيري اگر بهره  
 مزبـور  شـرآت     موجــود در تبليغــات       قــوانين    آـه    آند؟ در حالي     مي   ـ را تبليغ       موضوعي   هاي  بخش  ـ افراد مسئول   » راهنماها«

 بهداشت«  مثلاً راهنماي   .   است  ها بسيار پايين      آن  آنند آيفيت   آتابدار را ايفا مي     راهنماها نقش    اين ٨  آه   است   از آن   حاآي
 .  است  نديده اي  يا حرفه  دانشگاهي  آموزش  هيچ  دارد، ولي  تجربه  مختلفي هاي  بيماري در زمينه»  زنان

 شــاهد  بود، بلكه   خواهيم   آتابداران  وسيله  به  مرجع  خدمات  ارائه  رفتن  تنها شاهد از ميان ، نه  ندهيم  صورت  اقدامي هر گاه
تــر امــور  بيـش    هر چــه  سازي  خصوصي   به   برد آه    خلاء خواهيم      اين   پر آردن   براي»  مايكرو سافت  « نظير      تجاري   ظهور خدمات 

 .پردازند  مي آتابداري
 

  حل  از راه جلوگيري
 هــاي   شــيوه   ابــداع  ، بــه  خــدمات   ارائه   تغيير چگونگي       جاي   ها به    آتابخانه   ، بعضي    آمار ميز مرجع       مداوم   با آاهش    مقابله  براي

  از عـدم       حــاآي   هــاي    هستند، استدلال        هنوز شلوغ      مرجع    ميزهاي     از آنجا آه     . شوند   مي    متوسل      مرجع    خدمات     جديد توجيه 
  احتياج    تري   بيش    وقت     به    سؤالات    به    پاسخگويي    امروزه    تأآيد دارند آه       نكته    ، بر اين       در مقابل  . دانند   خود را مردود مي        نياز به 

گوينـد  مـي  آنــان .  داد هــا پاسـخ     آن  بــه  متفاوت اي  شيوه  به  بتوان آنند آه  مي  بيان  را مجدداً طوري  مرجع هاي دارد، و پرسش
 ، قبلاً  اطلاعات زيرا معمولاً جوينده. ترند ها پيچيده پرسش
 . است[    نشده و موفق]    را آزموده  معمول هاي شيوه

  يــك  جســتجوي   جــاي  بــه  آتابدار مُعين   آه   است  تر آن   بيش  احتمال.  اند؟ احتمالاً، نه    تر از گذشته  ها پيچيده    پرسش   آيا امروزه
  بــراي  آـافي    آتابـدار، آمـوزش       آـه   آنــد؛ يـا ايـن     مـي    را انتخــاب   موثر، جستجو در اينترنـت      ولي الوصول  سهل  چندان   نه مقاله

  جســتجوي    بــه  زماني   دهد چه   تواند تشخيص    آتابدار نمي    آه   اين  تر از همه   محتمل.   است   نديده   موثر در اينترنت       جستجوي
  منبـع    و هــر روز نـيز هــزاران        نامحـدود اســت      منــابع  مجموعـه   ، در اينترنت   محدود است   آه   آتابخانه   بر خلاف.  دهد خود پايان  

 .گردند  مي  اضافه  آن  به  نشده جديد و ارزيابي
 تر بــه دهند و بيش   مي  ـ نشان    مقدم  خط   ـ يعني     ميز مرجع   آار در پشت    به تري  آم  تمايل    مرجع  از آتابداران   تعداد روزافزوني 
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  امــور از جملــه   ايــن. گذارنـد  هــا مــي   را در اختيـار آن       مهــارت   افــزايش   براي    لازم   رشد و زمان    امكان    دارند آه    اشتياق   آارهايي
  با مـراجعين       هستند؛ و ملاقات    مفيدي  هاي  ارتباط    حاوي    آه   وب   صفحات   ؛ داشتن  ) ٤( مكرر    هاي  پرسش   تدوين: اند از  عبارت

 مرجـع ]  دور از مـيز         آار ارزشمند ولي       اين   وقتي  اگر چه .   پژوهشي    مشكلات  ها در حل   آن   به   آمك   براي    قبلي    وقت  با تعيين   
  تــأثيري   آـار چــه    اين   آه  نيستيم  غالباً متوجه     ، ولي  باشيم   گذاشته   آمكي   خود آارمندان     جاي   شايد به  دهيم  مي را انجام[ 

 .دارد[   مرجع]   بر خدمات
 

  ايم  شده چرا دچار مشكل
 آتابخانــه« آتابـدار    او آـه  . آنــد  مـي   مقايسـه   اي  رايانـه    مرجــع  را با آمـك     انساني    خود، خدمات    در تحقيق ) ٥(»   هكارت  ران«

  آمــك    تقاضــاي    دليـل      بــدان    آـاربران      آـه     باشـد، معتقـد اســت        مـي     آاليفرنيـا در برآلــي       دانشگاه»    دولتي     مطالعات    موسسه
 .، خودآفا باشند اي  رايانه هاي  از سامانه آنند بايد در استفاده  تصور مي نمايند آه نمي
 هاي   آار با نظام     ، اعتقاد دارند آه      پيوسته    اطلاعاتي     و ديگر منابع      رقومي   هاي   آتابخانه    و طراحان    نويسان  گويد برنامه    مي   وي

 شـوند و بـه         مـي      دچار مشكل       آاربران     آه    هنگامي -�»  هكارت«     عقيده     به.   تر است    آسان     آاربران    ها، براي     آن    شده    طراحي
هــا   آن    ناتوانــايي    نتيجـه      مشــكلات   ، ايــن    نظر آاربران      اما به  . شود   روبرو مي      با شكست     رقومي    نياز دارند، منبع       انساني     آمك
 از هــدف.  خواهـد بــود    فــراوان  شـرمندگي      مايــه  انسـاني     مرجــع  خــدمات   بــه  مراجعـه   ؛ بنـابراين     سيســتم  نــاتواني  ، نــه است

 شــود  پرســيده   از مـيز مرجـع        آــه   دارد، و هر پرسشي      اساسي   نيز اهميت  ) ٦(   فيزيكي     آتابخانه    آاربر در منطق    خودآفايي
 هــاي   آتابخانــه   ريــزان  برنامـه     هـدف   مـا نـيز، چـو نــان       هــدف.  ايــم  بــوده  نــاموفق   آتابخانه     ما در آارآمد آردن    دهد آه  مي نشان
 . نشوند  دچار مشكل  تا آاربران  آنيم  آاربر را مداوماً بهينه  رابط  آه  است  بوده ، اين رقومي

  بــه تــري   روشن    تكاليف   خواهيم  آيند، يا از اساتيد مي      تر پيش  آم) ٧( راهنما    سؤالات    آه  دهيم  بهبود مي    را طوري  مثلاً علايم  
  آتابـداران       بــه    تفسـير آن      بــراي [ انــد و      خــود نشـده      تكليف     متوجه]      آه     دانشجوياني       بدهند تا بسامد درخواست         دانشجويان

 بايــد ، بنـابراين     نيسـت    آامــل  همه   براي  سيستمي  هيچ  آه  هستيم    نيز واقف   نكته   اين  اما به.  يابد آنند آاهش  مي مراجعه
 بايــد  در واقــع  .  آيــد    آمــك    بــه    اصــلي     سيسـتم      ناآارآيي    تا در زمان       ـ در نظر گرفت          آتابدار مرجع      يك    ـ يعني      پشتيبان     نظام    يك

 .  آنيم  استقبال  آاربران  آمك تقاضاي
  صــندلي  نكننـد، زيــرا بــا تــرك      مراجعــه   آن  بــه ، آــاربران   مـيز مرجــع     به   با وجود دسترسي   ، حتي   نيز وجود دارد آه    احتمال   اين

  بــر روي  ظــاهر شــده  تكــرار علائــم   ديگــر نــيز شـايد تصــور آننــد آــه     گروهي. ها را بگيرد    آن  جاي   ديگري   شخص   است  ممكن
 .  است اي  آتابدار، آار بسيار پيچيده ، رايانه صفحه

 
   نامرئي آارآنان
 آننـدگان     و تـأمين    مـديران   ولـي  .   اســت  و گمــان   بر حدس    مبتني   همگي   يافته    آاهش  آاربران  هاي  چرا پرسش    آه   اين  دلايل
  امـروزه     آـه    اســت  آن  ـــ علـت   نيسـت   مخــالف  نــيز بـا آن     آســي  ـــ آــه  بــاور آنــان  به.  ندارند  آاري ها با حدس  آتابخانه بودجه

 مجــدد   بــا ســازماندهي      ، همــراه   بنابراين. دهند   مي   دهند ـ و بهتر از او نيز انجام            مي   را انجام    [     انسان]  آار       آاوش    موتورهاي
 . شود  مي شود، يا حذف  مي  آاسته  آن شود، از اهميت  مي  آم ، آار ميز مرجع  آنان  توسط آار آتابخانه

 انــد آـه   ، آنقــدر پرهزينـه      شــده   ارائه   دارند، خدمات     شهرت    ويژه    مرجع   خدمات    داشتن    به  ، آه   تخصصي   هاي  در آتابخانه     حتي
 . است»  اَپِل«  اي  رايانه شرآت  ، آتابخانه  بارز آن اند ـ نمونه  شده  بسته  شرآتي هاي  آتابخانه همه

 
 هــا ـــ بــراي      آن    دانــد، زيــرا خــدمات       مـي      مـوارد حــذف       را از نخسـتين         آتابـداران      اســت   شناس   انسان     يك    آه) ٨(»    ناردي     بُني«

  را بررســي    ماننـد آتابــداران    اي  آـار افـراد واسـطه         آـه   در تحقيقـاتي  .   اســت  ـــ نــامرئي   خودشـان   ، و حـتي   ، مديران  مراجعين
هــا   آتابخانــه    از بودجـه       اجرايــي    مديران   دهند، و در نتيجه      نمي   ها را نشان     آن   ، و فكري    ، نامعمول    غيرتكراري    آنند آارهاي   مي
 .آاهند مي
 خــدمات «  بــا عنـوان   »   آنگــره  آتابخانــه   مؤسسـه  «در  ١٩٩٨   ژوئـن    ســي  خود در تـاريخ     افتتاحيه  در سخنراني »  ناردي«  خانم
  جوينده   به   آن   و در طي  است) ١٠(»  درماني اطلاع«،  دهيم  مي  انجام  تر آنچه  بيش  يادآور شد آه ) ٩(»   در عصر رقومي    مرجع

 داند آـه     مي    انساني      از هوش    اي  را نمونه  »   درماني  اطلاع«    وي. خواهد بداند     مي    واقعاً چه       دريابد آه     آنيم   مي    آمك   اطلاعات
 .  نيست  با رايانه  جايگزيني  قابل شود، ولي  نمي  شود، هر چند سنجيده  آار گرفته  به  آاوش  در مسائل چنانچه

 
  آتابدار يا موتور آاوش

  در آنــار موتورهـاي      انســاني    عامــل   عنـوان     خود را به     واقعي    جايگاه    صورت   ، در آن   سازيم   رويت   آار آتابدار را قابل    اگر بتوانيم   
 تنها وجـود  امر نه    آنند، اين    آتابدار مراجعه    به   آاوش   موتورهاي    جاي    به   فراوان    دفعات    به  اگر مراجعين    .   يافت    خواهيم   آاوش

 . خواهد آرد  و ماندگار بدل ، لازم  فعال  خدماتي  را به  آن سازد، بلكه  مي را ضروري»  نياز  در هنگام مرجع«
  حــدس  مـن    آـه    گونــه ، و اگر، آن    دارد يا رايانه      ترجيح  انساني    آند آتابدار مرجع    روشن   شود آه  انجام  اي  منصفانه بايد آزمون 

  بــر پنـچ       مبتـني      آزمون    اين.  دارد    اولويت    شرايطي     در چه     يك    آدام    دارند، بايد ببينيم          ترجيح    خاصي      در شرايط     ، هر يك     زنم  مي
 : خواهد بود  فرض پيش
 باشــد، هــا دشــوار يــا مبهـم      آن   بــراي   اطلاعــات   يــافتن   وقتي   هستند آه    اطلاعات    جويندگان    عنوان   به   اشخاصي   هميشه. ١

 . خواهند آرد پرسشي
  نيازمنـد متخصــص      آننـد و بنــابراين        را طرح   هايي  پرسش   دانند چه   نمي   اوقات   خورند، برخي    بر مي   بست   بن   به   آه  افرادي. ٢
 .هستند»  درماني اطلاع«
 .دهند  مي  ترجيح  آن  آار را بر آيفيت افراد راحتي. ٣
 . دهند  هستند تا بتوانند آار خود را ادامه  در پاسخ  سرعت  خواهان  اطلاعات جويندگان. ۴
 ، خــدمات    آارشناسـانه       ـــ راهنمــايي       اطلاعــات     مورد نيــاز جوينـدگان        خدماتي      مطلوب     الگوي    هاي   ويژگي     ها هميشه     رايانه. ۵

 . ـ را ندارند  خدمات ، آارآيي سفارشي
 آيــا  آـه    نمايد، بايــد ببينيـم    دهي  خدمات   بهتر از رايانه   تواند در مواردي   مي  مرجع  انساني  آيا نيروي  آه  مطلب  اين در بررسي

  مراجعــان  اگر درصد بالايي  .  يا خير    آاوش   در آار با موتورهاي      آه  آنيم  مي  راحتي   احساس  اندازه    همان   نيز به   در آار با رايانه    
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  آـه    ايــن  جــاي  بــه در واقــع .   بكنيـم   تــري   بيــش  توجــه  از آــاربران  دسته   اين   به  است  دهند، لازم   مي  دور تشكيل   راه را آاربران 
  طريــق   بــار بـه     با يكديگر را ـــ ايـن          ارتباط     رو بايد نحوه   از اين .  ها بدانيم     را دور از آن     ، بايد خودمان     را دور از خود بدانيم       مراجعين
 .  ـ تغيير دهيم آنندگان  مراجعه دلخواه

 
 تر تر، راحت  نزديك هر چه
 دور خــود  راه   آــاربران  ، واقعــاً بــه   وب  هــاي   پايگـاه     دارنـد از طريــق     آــه  بسيار خوبـي      منابع   قرار دادن   ها با در دسترس     آتابخانه
  آاوشـش    آـه   امـا آــاربري    .  هستند    آرماني   خدماتي    آنند، چنين    آاوشگر را فراهم      ، رضايت    منابع  اگر اين . شوند تر مي نزديك
  آند؟  در بر ندارد، چه اي نتيجه

 ، و تـرويج     ، گســترش  بهسـازي  :   وب  هــاي  فرم«  با عنوان  ) (١٢(»   گرودزينسكي  آليسون«و  ) ١١(»  هينز   آنت«   مقاله  براساس
 هــاي   يــا فــرم    الكترونيكي      پست   از طريق   آه) ١٤(»  بپرسيد    از آتابدار مرجع     « نظير     خدماتي) ) ١٣(»  دور   از راه    مرجع  خدمات

 هســتند،   دسترســي    قابـل  )   ساعت ٢٤در  (     راحتي     تنها به      نه    خدمات    اين.  تكثيرند      در حال     قارچ   شوند، چونان    مي   ارائه»   وب
 يــا  چهره   ندارند آه   از افراد تمايلي    بعضي. اند  شده  بدل  آردن   سؤال  مرجح  شيوه ، به  اطلاعات  از جويندگان  برخي  براي بلكه
  طــرح   مكتوب   صورت   به   چهره    به   چهره    جاي   خود را به      هاي دهند پرسش    مي   ديگر ترجيح     شود؛ برخي    ها شناسايي    آن  سن
 .نمايند
)١٥(»   و پاســخ  پرســش«  مثــلاً خــدمات.  روبرو هسـتند      الكترونيكي     پست  هاي  درخواست   با انبوه   اي  رايانه    از خدمات  بعضي
  بــه   و دو روزه      شـده     در نظــر گرفتـه      آمـوزان    دانــش   براي  آه   است   الكترونيكي   پست   از طريق     مرجع    خدمت  يك»  اريك«  شبكه
.دارد  مي  دريافت    مرجع   آمك   هزار درخواست     از يك    بيش   هر هفته   آه) ١٦(   داده   گزارش    شبكه  اين. دهد  مي  پاسخ   سؤالات

،   لازم     در مـورد شـرايط          تأييديــه    هــا بـا درخواسـت       از آتابخانه      بعضي.  حد درگير نيستند        ديگر تا اين       هاي   از شبكه     اما بسياري  
  دريافــت    آـه    هــايي   تعـداد درخواسـت      اند آه   آرده   ديگر گزارش   هاي  از آتابخانه      بعضي   ولي. آنند  مي    را آنترل    تعداد مراجعين  

 . خود در اختيار قرار دهند  فراتر از حوزه  قادرند خدماتي  آه  است آنند آنقدر آم مي
 خــود را  مرجـع    خدمات    به   ارجاع  شود، ضرورتاً ميزان       مي  انجام  ، داوطلبانه      آن  تر عمليات    بيش  آه»   اينترنت    عمومي   آتابخانه«
.دهــد  مــي توانــد، انجــام   عمـلاً مــي     را آــه    آنچه  ، فقط   و در واقع      گرفته  شود در آنترل     مي   ارائه   الكترونيكي    پست   از طريق    آه

 شـوند يــا بــراي   ها وجود ندارد، رد مي     آن  جويي  پي   براي   ، يا آارمند آافي    ها نيست    آن   بررسي    به   راغب    آسي   آه  سؤالاتي
 .مانند  در انتظار مي  طولاني مدت

،  الكترونيكــي     مرجــع  خــدمات هــر چنــد آــه.  باشد  پاسخگويي    زمان   ناچيز يا آندي      از تبليغات      آاربرد، ناشي   بودن   شايد اندك
  بعـد از ايــن      آــه شوند، اما معمولاً پاسـخي     متعهد مي     بعدي    يا تا روز غيرتعطيل        و چهار ساعت      را در بيست    سؤال   به  پاسخ
  طــول  روز بــه  چنـدين     اســت  ممكــن  خود پاسخ    گرفتن.   است تر موضوع  بيش  و توضيح   تبيين دهند، صرفاً درخواست  مي مدت

 . ها نيست  آن  نياز به  عدم  ملاك  خدمات  اين آاري  آم انجامد، بنابراين
 

  رودررو خدمات
  دور در دســترس    از راه   براحــتي  آـاوش   هــاي   ماشــين   مثــل  آـه    خواهد داشت  آارآيي  در صورتي  فقط  آتابخانه  مرجع خدمات
  ناديــده   باشــند ــ آـه      آننـده    مراجعـه    رو در روي    هميشـه    آــه  در صورتي   ـ يعني   است   صورت   در اين   قرار گيرد؛ فقط     مراجعين
  صــرفنظر آـرده       خدمات    از اين   ، آگاهانه  آننده  مراجعه    گفت  توان  مي  آه   است   صورت   خواهد بود، و در آن         ناممكن     آن  انگاشتن
 . است

 ـ   علمــي    هــاي   گــيرد در آتابخانــه       مــي    انجـام      مرجــع    خدمات      در سازماندهي       آه     تغييراتي      ترين  ، مهم     فيزيكي    هاي  در آتابخانه    
 در ايـن   . انــد  آـرده      خود منتقل      به   مربوط     آاري   حوزه   به   دفاتر خود را از آتابخانه      گيرد آه   مي    صورت   افرادي    و توسط   پژوهشي

  را آــه    ، آنچـه      مـراجعين       تحقيق     از موضوع      از اطلاع      پس   بلكه ماند،   نمي    آننده   مراجعه    ، آتابدار در انتظار سوال            سازماني     مدل
 تــوان  نمـي    آــه  آتابـداراني   ، يعـني    در دسترس    آتابداران   تعداد اين . آورد  مي  فراهم    برايشان     است  آند مورد نياز آنان   فكر مي 
 .  است  افزايش  روز در حال ، روز به  گرفت ها را ناديده وجود آن
  انــدازه   بــه  آتابـدار مرجـع       شــناختن   رســميت  بــه  آــه  ايــن  بــه  از اذعان  اي نمونه.   نيست   آار، صرفاً رواني    اين   و پاداش  حاصل

 سـوزان  «  هــزار دلار بـه   ٣٥٠   مبلــغ  بــه  اخيراً پاداشــي     آه   است   نيكوآاري     شخص   دارد، آمك   اهميت   آتابخانه     آتب  مجموعه
 بــر شناســي  انسـان   ، در بخش    آاليفرنيا در برآلي     ايالتي   را در دانشگاه  » رودررو«   آتابدار مرجع     سمت  آه) ١٧(»  آالپستري

  داشــتن   منظــور روزآمــد نگــاه     بــه  ضــروري هــاي   هزينــه  تــأمين   بــراي   اهــدايي   مبلـغ    ايــن درآمد ســالانه .  دارد، اهدا نمود   عهده
 .  است  يافته اختصاص»  آالپستري«

 مرورگـر، يـا  ـ ترجيحاً بر روي       زير ساختار اينترنتي         افراد در چارچوب       مراجعه    براي   مرجع    خدمت  ، بايد يك     الكترونيكي   در محيط 
 دايــر   روزه    و همــه     و چهـار سـاعته          بيسـت      صــورت    ـ ايجاد شــود و بـه           مراجعه    دايمي    محل    يك    شكل   ها به    از پايگاه    در برخي 

 .گردد
  آنيـد بــه    نگـاه  . ( اجرا دارند     دور در دست      از راه     تعاملي   مرجع   خدمات   در زمينه    هايي ها و آزمون    ها، پروژه     از آتابخانه     بسياري

 دور  از راه   مرجــع  خــدمت  ايجـاد يـك      در راه  اقــداماتي   آنگره آتابخانه) . ١٨) (»  رقومي هاي آتابخانه«  در ستون»   تنانت روي«
 مكمل)   همزمان  ، آنفرانس   ، تلفن    الكترونيكي    پست(ها   فناوري   از انواع   با استفاده     آه   داده  انجام) ١٩(»  جا  همه ـ هميشه«

منــد  علاقــه  هاي  و طرف     آنگره   از آتابخانه      آارآناني  ، شامل   رقومي   مرجع   گروه   يك. ها خواهد بود    آتابخانه  اي  منطقه  خدمات
  انســاني    نــيروي    آمــك   به   خدماتي   چنين   ارائه   امكان   درباره    تحقيق    در حال     تجاري   هاي  گروه   ها و نيز اعضاي     از ديگر آتابخانه    

 . هستند آننده  مشارآت هاي  از آتابخانه اي  در شبكه شاغل
 
   خدمات  نمونه يك

  موجــود در وب      اطلاعــات    در جسـتجوي      آتابخانــه   يــا خــارج    در داخـل     رايانه   يك   در پاي    آاوشگري:  آنيد   زير را مجسم      وضعيت
مه         بر روي  .   است   شده   دچار مشكل     هر نحو ديگري       آند، يا به     داند از آجا شروع     يابد، يا نمي     نمي   ولي  است  اي  مرورگـر دآ

، بــر  دآمــه  بــا زدن .   گرديـده    مشــخص» فشار دهيد   را   دآمه   آتابدار اين    به   نياز فوري    در صورت «   با عنوان    زند آه   مي  چشمك
 هــايي  شـود، راهنمــايي     مــي  داده   نشان   خدمت   آن   به   مربوط   و توضيحات   »   ملي   مرجع  خدمات«  ، علامت    نمايش    صفحه  روي

،   الكترونيكـي       پســت   ، نشــاني   شـماره    ٨٠٠(     خــدمات     ايــن    بــه    دسترســي     موجود براي    هاي  گردد، گزينه     مي    ارائه   در مورد آن   
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 .شود ذآر مي)   حضوري مشاوره
 و  طبيعــي   زبـان    خــود را بـه     شود تا سؤال   مي  خواسته   دهد، از وي   را فشار مي   »   حضوري  مشاوره«   آاربر دآمه   آه  هنگامي

  از ميـان    را آـه    از نتــايجي  اي ، پــاره  موتــور آــاوش .  نمايــد   باشــد مطــرح   خوانــدن   قابــل  موتور آـاوش    براي   آه   خاصي   صورت به
  قــانع  اطلاعـات    مــيزان  ايــن اگـر آاوشــگر بــه   . آنــد  مــي ، عرضه    آمده   دست   به   آتابداران     منتخب   وب  هاي  از پايگاه  اي مجموعه

را» گفتگـو بــا آتابــدار     «     باشــد دآمــه     داشته    احتياج    تري   بيش    اطلاعات    اما اگر به   . يابد   مي   شود، آار جستجو در اينجا خاتمه         
  فنـاوري     يــك از طريـق  (   آــادر متـني    را يك  ) ٢٠) ( افزار تعامل    نرم    يك  از طريق  (   زنده    صورت   آتابدار به    يك  دهد؛ چهره   فشار مي 

 .آورد  مي  را فراهم  زنده  گفتگوي  امكان شود آه  ظاهر مي  صفحه بر روي) ٢١) ( خاص
آنــد و   او برخورد مــي       با پرسش      فعال     صورتي    رو دارد، به        خود را در پيش          به   آننده   مراجعه    ناموفق     عمليات      صورت   آتابدار، آه  
، نمــابر، و ماننــد   الكترونيكـي       پســت    از طريق      مقدماتي      آارهاي     برخي    از انجام      دهد يا پس     مي    را مستقيماً جواب       يا پرسش 

 خــود  آتابخانــه    موجــودي  ـــ حــتي  آتابخانــه    منــابع ، بلكــه  رقومــي  تنهــا منــابع    آتابدار نه  اين. آند  مي  را ارائه    لازم  ها پاسخ آن
  آــار را از طريـق      و اين )   نيست   متن   تمام    صورت    لزوماً به     آه(آند    جستجو مي     پاسخ   يافتن    را نيز در پي     محلي  آننده پرسش
 .رساند  مي  انجام  به  آتابخانه  ماشيني  در فهرست آاوش

 
   جهاني  خدمات  بودجه تأمين

  جهـاني     شـبكه  «     از ســوي     هـر ماهــه       آـه      زمــاني    برنامــه     باشــد و طبــق      جهـان     تواند در هر جاي       مي    خدمت     به   آتابدار آماده  
  الزامـاً ســاختاري    شــبكه ايــن.  آار بپردازد   هر آشور به    ملي   آتابخانه    شود، و با هماهنگي     مي  تنظيم     آتابخانه    براي»  مرجع
 هــاي   خواهــد بــود و آتابخانـه       آن   بــه  دسترســي   شــروع  نقطـه   ، آه   جهان  هاي  از آتابخانه     آه   خواهد داشت    شده  بندي رديف

 .شود  مي  را پاسخگو خواهند بود، تشكيل  قبلي  از سطح  شده  ارجاع هاي  پرسش ، آه تخصصي
  خــدمات   همـه    شــامل آنــد آـه   مـي   خود را ارائــه    از خدمات تواند فهرستي    مي شود؟ شبكه   مي  تأمين   آار چگونه   اين  بودجه
  يــك    خــدمات    ايــن   هــا بـراي     آتابخانه. باشد  ها مي   ، و مانند آن        خدمات     ، محدوديت     اداري     معمول     بعد از ساعات      ، خدمات     مرجع
 تــر ايــن  مهــم. شـود   مــي  تأمين    اداري   آار در بعد از ساعات      به   آماده   آتابداران   ، هزينه    آن   از طريق   پردازند آه   مي  اشتراك   حق
 از حــتي.  را بپردازنـد     دريـافتي    از خدمات    هر يك توانند بهاي پردازند، مي  نمي   اشتراك ها حق  آن هاي  آتابخانه    آه ، افرادي آه

 هــاي   پرســش  آـرد تـا از طــرح      دريافــت  التفــاوت  مـا بـه      مبلغــي تــوان پــردازد نـيز مــي     مي  اشتراك  حق  اش  آتابخانه  آه آسي
  از خــدمات   اداري   ســاعات  در طــي  تواننـد بــاز هــم     مــي  محلــي  آــاربران   آــه  ايــن خلاصــه.  شــود  پيشــگيري   و غريب  سطحي
  صــرف   متفـاوت     اي  گونــه  خــود را بـه      وقت   خواهد شد آتابداران       موجب   خدمات    اين   برخوردار شوند، ولي       محلي  هاي آتابخانه
 . آار نمايند
  اآنــون از هـم  .  خواهد شد    چنين    زودي   به  ، ولي  ساخت    دور را عملي    از راه    تعاملي    خدمات   توان  هنوز نمي    آنوني  با فناوري  

  بايد
 در  آزمايشــي خــدمات .   باشــيم شـود، آمـاده      مـي   فــراهم   لازم   فنـاوري     آـه    تــا در آينــده   آنيـم   هــا را پيگــيري    پــروژه   اين  فعالانه
 . خواهند شد المللي  ـ بين  و ـ بتدريج  ملي ، بنياد خدمات اي ، و منطقه ، محلي  آوچك هاي آتابخانه

 خــود بـا  تطبيـق     صــرفاً در پــي    آه   اين   جاي    و به   قرار گيريم    تا جلوتر از واقعه       آمده   پيش   موقعيتي    آه   بار است    نخستين    اينك
  زنـده    تعــاملي  خدمات   ارائه  و به   آنيم  خود را تحكيم     ، موقعيت   و پيگيري     با تلاش   چنانچه.   خود را بسازيم     ، آينده    باشيم  زمانه

،  مــراجعين   صــورت  در ايـن   . آميز خواهـد بـود        قطعاً و آاملاً موفقيت      ، نتيجه    نياز بپردازيم       دور در هنگام       راه   آاربران   به  و همزمان  
و( خواهــد شــد     تقويـت    آتابـداري     جديـد حرفـه      آتابـداران     خواهند آرد، و با ايجاد نياز به         مورد نياز را دريافت      اطلاعاتي   درمان
  را بـه   رســاني  اطــلاع   زيــاد منــابع    در تنــوع  ، و شـكوفايي   ) خواهد گرديـد     متوقف   تعداد آتابداران     آاهش  به   گرايش   ترتيب    بدين
 .  خواهد داشت دنبال
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