
  بخش اول

  دلايل ارزيابي نيازهاي اطلاعاتي

در رساني  اطلاعكه حرفه است  اينابي نيازهاي اطلاعاتي ارزيتوجه ظاهراً زياد به دليل 
. شدايجاد  همي انعوم بلكه نه تنها كمكي به آن نكرد ،در واقع  .به آن توجه زيادي نكرد گذشته

 عقبحقوق و مزايا، شرايط و جايگاه اجتماعي و رضايت مشتري،  از نظررساني حرفه اطلاع
- جزيره"هاي عمومي، به سمت بسياري از پرچمداران اين حرفه، مانند كتابخانه .بود ترمانده

است. در كرده اينترنت ايجاد  كه شده گردبادهاي عظيمي گرفتاركنند كه حركت مي "هايي
راه  هارساني و كتابخانهمراكز اطلاع به نوين، مانند اينترنترساني  اطلاعهاي  كه نظامحالي 
هاي  نظام ايم تا هاي مناسب و نوين مديريت اثربخش را بكار نگرفته، اما هنوز شيوهاست يافته
هاي  نظام كه آميز به نظر آيداغراق . شايدكننده برآوردمشتريان را  نيازهايبتوانند رساني  اطلاع
هاي مربوط به كنند و بندرت با دادهرساني تا حد زيادي به ارزيابي مشتريان توجه نمياطلاع

چندان  اين امر شوند، اما واقعيت اين است كهكاربران به چالش كشيده ميهاي  استفادهنيازها يا 
اندازي هاي با كيفيت بالا به ندرت در طراحي، ارزيابي و راهآميز نيست. دادهاغراق هم
استفاده  پيوستهها، و خدمات تجاري ها، اپكرساني مانند اينترنت، كتابخانههاي اطلاع نظام
و رساني  اطلاعهاي ، واحدها، كتابدارانكتابخانه اين گونه باشد؟ آيا . اما چرا بايدشوندمي

  ؟باشند نيازهاي مشتريان بايد در خدمتهاي اطلاعاتي پايگاه
  :شده استكاربر  ناديده گرفتنموجب شش عامل 

ضرورتي كه كنند احساس مي) مشهوررساني (متخصصان اطلاعبسياري از هنوز  .1
  .شودتخصصي است با مشتريان مشورت  هار مورد مسائلي كه به زعم آند ندارد

رساني هستند تا كاربران اين رساني، بيشتر شيفته نظامهاي اطلاعمتخصصان اطلاع .2
 نظامها. 
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اين  .بردنظرانه و مهارتهاي ارتباطي ضعيف رنج ميحرفه از نگرشهاي تنگاين  .3
 ديكي با مشتريان برقرار نشود.همان چيزي است كه باعث شده روابط نز

هاي مربوط به نيازهاي گردآوري داده هزينه، سختمالي با توجه به شرايط امروزه  .4
 .رسدقابل توجيه به نظر نمياطلاعاتي، 

؛ اتيارزيابي نيازهاي اطلاعبراي  عمومياستاندارد و قابل درك  چارچوب فقدان .5
 رساني را گرفتار خود كرده است. كه متخصصان اطلاعچيزي 

  رساني به هيج وجه كار آساني نيست.اطلاع هاي لازم در زمينهگردآوري داده .6

  نياز چنداني به ارزيابي نيازهاي اطلاعاتي نيست
ست نياز فكري وجود دارد كه معتقد ا هر چند باور اين مسأله مشكل است، اما مكتب

كنند  ميصحبت  اشاز آنچه درباره(يعني كاربران) چنداني به مشاوره با كاربران نيست. آنها 
اي اعتماد از آنها بپرسيد. فقط به قضاوت حرفهكه چه لزومي دارد  ،بنابراين .اطلاعي ندارند

نيازهاي اطلاعاتي كاربران، كار نسبتاً تامين به  دائمتوجه " :قول توجه كنيدكنيد. به اين نقل
بجاي اينكه بهتر شود، بدتر شود، نتايج ميارزيابي اي است، وقتي نيازهاي آنها خوب بيهوده
). در اصل، بحث اصلي اين است كه آيا ما اين حق را داريم كه از 1980، 1(شاينبورن "شودمي

-) با شاينبورن هم1981( 2يم يا نه. احتمالاً كرونيننظرخواهي كن كاربران درباره نيازهايشان

-نظرخواهي از كاربران ظاهراً بسيار خوب به نظر مي" اين ادعا كهبا وجود عقيده نيست، زيرا 

خوب، هيچ شكي  نيتك يدر "گويد آنها نيز واقف است و مي كرديارزش عملاما به  "رسد
د ن. آنها اين حق را دار"دهدجارت هميشه جواب نميدر دنياي ت چنين نيتيوجود ندارد، اما 

در واقع، حوزه تجارت  .دنرساني با تجارت را زير سؤال ببركه ميزان آشنايي متخصصان اطلاع
اين  مردم، ديگر . با وجود ايناست كاربرانبا  ترارتباط نزديك برقراريبه طور جدي در صدد 

هنوز در حرفه  كنندهايي كه آنها منعكس مي نگرشد، نكنمطرح نمي اتمكتوب در نوع عقايد را
اي، با موشكافانه در اظهارات حرفه يتغييرواقعيت اين است كه  است.فراگير رساني اطلاع

شود ارزيابي نيازهاي . گفته ميضروري استتوجه به اين روزگار به سرعت در حال تغيير، 
توانند نسبت به عاتي غيرممكن است، زيرا افراد نسبت به نيازهايشان آگاهي ندارند و نمياطلا

ها، بدون توجه به چگونگي بيان آنها،  گونه نگرشمشاركتي داشته باشند. ايند نخواه ميآنچه 
  رساني دارد. تأثير مخربي بر نسل جديد متخصصان اطلاع

                                                 
1  . Shinebourne 

2  . Cronin 
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  ارمدنظاماي رساني، حرفهاطلاع
وافري به پردازش و ذخيره  توجهمدار است و نظامرساني تا حد زيادي حرفه اطلاع

هاي  دلبستگي زيادي به نظام ،. در اين حرفهگيردميكاربران را ناديده  اما ،كردهاطلاعات 
ها براي كاربران،  بودن اين نظامرساني ابتكاري و قدرتمند وجود دارد ولي به مناسب اطلاع

رساني ابتكاري و قدرتمند، بدون توجه به ارزيابي كاربران، هاي اطلاع شود. نظامتوجهي نمي
هايي را بوجود  ها و محدوديتشوند. تغييرات فناوري، فرصتقبلي مي هاي جايگزين نظام

ي ذخيره و تعدد مانند سرعت پاسخگويي، حجم بالا ها نظامهاي خاص  آورده است. ويژگي
، تا مدار نظامتفكرات ها و . در نوشتهاستهاي قابل تقديري  هاي شبكه و غيره، كيفيت ايستگاه

شود؛ كه البته عبارتي ان مييب 1"كاربرپسند"حدودي به كاربران توجه شده و عموماً با اصطلاح 
ها در جهت  نظامحركت  به نيازهاي كاربران موجبتوجه ، در مجموع. استكاملاً سيستمي 
را ايفا  نقش خداوندگار توانايي رساني اطلاعهاي  . نظامشد دخواه نيازهاهمين برآورده كردن 

  . شوند ميبه آنها متوسل كاربران اغلب  كه كرده
  :رخ داده، تأييد كننده مطالب فوق است [مؤلف]دو مثال زير كه در كشور 

اي شركت كرده بودم و نمايندگان بيش چند سال پيش در يك كنفرانس چند رسانه مثال اول،
هاي  وقتي از دسترسي آنها به سيستم .اي داخلي در آن حضور داشتندشركت رسانه 100از 

غيره سؤال شد، همه حضار با افتخار دستشان را بالا بردند. اما وقتي پيوسته، ديسك فشرده و 
دهد، صورت سالانه انجام ميه از آنها سؤال شد كه چند شركت، ارزيابي نيازهاي كاربران را ب

فقط يك نفر پاسخ مثبت داد. بيشتر آنها وقتي اين تفاوت اساسي را مشاهده كردند، در ابتدا 
مدعي شدند كه اين تفاوت به معناي اين نيست كه ردند، اما فوراً احساس ناخوشايندي پيدا ك

رسد براي اين افراد، روش اصلي جهت شناسند. به نظر ميرا نمي خود آنها مشتريان
  هاي مربوط به كاربران، فرآيندي تدريجي است. گردآوري داده

خود را نسبت  يه بود، كتابداران دولتي در حالي كه نگرانكه برگزار شد يدر كنفرانس مثال دوم،
 80كردند، مشخص شد كه هيچ يك از به تصويري كه از آنها در جامعه ترسيم شده ابراز مي

ها در اين كنفرانس شركت كرده بودند، خط مشي مشخصي اي كه از طرف كتابخانهنماينده
هستند، ندارند. وقتي خط مشي  فزايندهد و درباره كاربران نهايي، با وجود اينكه خيلي زيا

كنيد، آيا امكان هاي دولتي نيز كار مي نهايي نداريد و در سازمان هكننداستفاده براي مشخصي
  ؟كنندگان ممكن خواهد بوداستفاده ارزيابي درست

                                                 
1. User-Friendly 

 م.                      .آنها براي كاربران آسان است كاربردهر گونه خدمات ، نظام يا تسهيلاتي كه فراگيري و 
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  آميزنظرانه و خصومتتنگ برخوردهايهاي ارتباطي ضعيف و  مهارت
رساني اغلب اوقات، بطور محسوسي نسبت به سؤال كردن از متخصصان اطلاع

، دليل اصلي اين است . اما اغلبدانند ميكمبود وقت  دليل آن رااكراه دارند و كنندگان  مراجعه
. گفتگوي دنشناس نميرا آن گونه كه شايسته است  كنندگانرساني مراجعهكه متخصصان اطلاع
دهد. اين مسأله تا اغلب به ندرت رخ ميرساني كننده و متخصص اطلاعمداوم بين مراجعه
به نيازهاي اطلاعاتي  . اين گونه افراداستافراد  خاص و روحيات ها نظريحدي به دليل تنگ

توجه كمي دارند و در نتيجه، اداره يا خانه،  رساني، مثلاًدر بيرون از واحد اطلاع كاربر
كننده، در تماس يا تعامل تواند در محيط كار با مراجعهرساني به ندرت ميمتخصص اطلاع

ط گاهي اوقات، فرد به شود و فقباشد. نيازهاي اطلاعاتي در خانه يا اداره براي فرد ايجاد مي
  انديشد.رساني مياين نيازها در واحد اطلاع

رساني در شأن متخصصان اطلاعآمدن پايين موجب  هاي ارتباطي ضعيف نيز مهارت
. اين گونه افراد عموماً در تبادل كند ميبرايشان مشكل  را و برقراري ارتباطشود  ميسازمان 
رسانان نسبت به ات نقش فعالي ندارند. اغراق نيست اگر بگوييم كه تعدادي از اطلاعاطلاع

در طول زمان، با توجه ممكن است ها  اين گونه خصومت .آميز دارندكاربران، نگاهي خصومت
هاي نزديك و طولاني با كاربران، بوجود آمده باشد. بر مبناي يك گفته ادبي قديمي،  به تماس

روند كه بطور رساني ميهاي اطلاع رساني خسته از نبرد به مقابله با سيستمخصصان اطلاعمت
هاي مهارت ارتباطي در خود و دفاع كردن هستند. برگزاري دوره هتوسعجدي در حال 

آمدن بر اين مشكلات است. با  رساني، شروع خوبي براي فائقهاي كتابداري و اطلاعدانشكده
كنند بر اين نكته تأكيد دارند كه براي تدريس مي هااين دورهدر همه كساني كه وجود اين، 

تر نوشتاري سخت هاي گفتاري نسبت به مهارت هاي در زمينه مهارت تبحردانشجويان، كسب 
  است. 
  هاگردآوري داده بالاي هزينه

اين كه و  ستهاگردآوري دادهينه بالاي هز ،نيازهاي اطلاعاتي گرفتنناديده  دليل ديگر
و  گرفتار تعداد زيادي از افرادبايد ها در اين بررسي عمدتأ از قبل مشخص نيست. آنميزان 
-ميسبب ها، هزينه دارد و د. انجام اين بررسيكربررسي مند ظامنبه صورت زودرنج را گاهي 

ا بودجه توسعه يرساني) هميشگي متخصصان اطلاع هدغدغها ( بودجه خريد كتابشود كه 
كارهاي جاري و كارمندان از انجام . به اين ترتيب، كاهش يابدجديد آنها)  دغدغهاينترانت (

. مانند ميسايت كتابخانه باز  وبها يا روزآمدسازي  خواني كتاباصلي كتابخانه مانند قفسه
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ها، روح حاكم بر بررسي نيازهاي اطلاعاتي را رساني با اين گونه انديشهمتخصصان اطلاع
تواند فقط براساس مجموعه كتابخانه يا سايت ميآيا  كهحال بايد پرسيد . گيرند ميناديده 

اي اثربخش اداره شود؟ در دنيايي كه انعكاس مبهم و دور از واقعيت نيازهاي كاربرانش به گونه
طي پنج سال گذشته نسبت به پنجاه سال قبل از آن، تغييرات زيادي در محيط كاري بوجود 

و ملاحظه رساني، همه اين تغييرات را واحد اطلاع توان مطمئن بود كهآمده است، چگونه مي
؟ مطمئناً، ديدگاه درست و تنها ديدگاه، بايد اين باشد كه كرده استدر جهت درستي حركت 

در اين دنياي پويا و به هاي مربوط به نياز اطلاعاتي، خيلي پرهزينه نيست. گردآوري داده
مند و پيشرفته، كاملاً مها بر يك مبناي نظاگونه دادهعت در حال تغيير، گردآوري اينسر

اقتصادي است. اما متقاعد كردن افراد نسبت به قبول اين فكر، كار آساني نيست. اخيراً در يك 
هاي مدت، وقتي نويسنده ابراز كرد كه مصاحبه بهترين ابزار گردآوري دادهدوره آموزشي كوتاه

گيرد، تعدادي از دقيقه بيشتر وقت نمي 45 ،ك مصاحبهيوط به نياز اطلاعاتي است و مرب
كنندگان در دوره، به طور ضمني به زياد بودن اين مدت زمان، اعتراض كردند. اما آيا شركت

- اي براي فرد ارائه ميدقيقه براي اطمينان يافتن از اينكه، آيا خدمات مورد نياز و شايسته 45

ساعت  10، زياد است؟ اگر به اين افراد گفته شود كه براي طراحي يك وب سايت، شود يا نه
كنند، آيا كسي اعتراض خواهد وقت صرف شده است، اما تعداد اندكي از افراد از آن استفاده مي

  كرد؟ من شك دارم كه كسي اعتراض كند.
  تحليلي  مشترك مورد قبول و قابل درك چارچوب ندافق

هاي ساده، قابل فهم و عملي وجود دارد. يازهاي اطلاعاتي چارچوببراي ارزيابي ن
هاي نظري و دانشگاهي متمايل شده است. اين جاري در اين زمينه بيشتر به بحثهاي  بحث
 ابهام بيشترها بجاي اينكه به روشن شدن بيشتر وضعيت موجود كمك كنند، اغلب موجب بحث

براي آنها ، بررسي نيازهاي اطلاعاتي كاربرانبه افراد  تشويقاي شوند و بجموضوع مي
آورند. آن چيزي كه واقعاً مورد نياز است يك جهت انجام ندادن آن بوجود مي يهاي معذوريت

رساني اي اطلاعتا بتواند در اين غوغايي كه امروزه مراكز و واحده استمدل تحليلي و آماده 
) 1974؛1969( 1با آن مواجه هستند، مفيد واقع شود. موريس لاين داراي فناوري سطح بالا

اي مقبول واقع نشد. اين راهنما بر ها پيش يك مدل مناسب ارائه كرد اما به طور گسترده سال
ين است كه . هدف اصلي اين مدل ايابد ميشكل گرفته و توسعه  "لاين"مبناي مدل اصلي 

بتواند يك روش عملي و قابل استفاده براي تجزيه و تحليل نيازهاي اطلاعاتي ارائه كند كه 
                                                 
1  . Maurice line 
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رسانان رساني و اطلاعهاي اطلاع رساني، طراحان نظامبطور يكسان توسط مديران مراكز اطلاع
  بكار گرفته شود.

  هاگردآوري داده آسانيا  واحدروش فقدان 
هاي مورد بررسي، انتخاب شود. در هر زمينه كاري، به دادهبايد با توجه  تحليلروش 

ها، بايد مؤثر و مطمئن باشد. چنانچه اين مورد رعايت شود، بهترين روش روش گردآوري داده
هاي بسيار زيادي براي انتخاب وجود دارد انتخاب خواهد شد. مسأله واقعي اين است كه گزينه

گرانترين گزينه ر مشكل شود. اينكه بهترين گزينه، و فرد ممكن است در هنگام انتخاب، دچا
دهد اي كه بيشترين داده را، با ارزانترين هزينه ارائه ميا گزينهياست (مثل مصاحبه و مشاهده) 

 ديدگاهي مبهم ازتواند مي ،)امانتها، استنادها و آمارهاي مربوط به (مثل تحليل وبلاگ
   بدست دهد.، به جاي نياز كاربر كاربر استفاده

توان  را نمي نيازهاي اطلاعاتيامروزه  دهددلايل خوب و محكمي وجود دارد كه نشان مي
  . اين دلايل عبارتند از:ناديده گرفت

ها با  كردن موجب خواهد شد كه نظام هزينه بسيار زياد و رو به افزايش كامپيوتري .1
ه به نياز، مورد ارزيابي قرار گيرند، اين ارزيابي علاوه بر توجه به نيازهاي توج

ك از افراد سازمان انجام خواهد يرساني، با رجوع به نظرات هر متخصصان اطلاع
  شد.

متحمل  صرف كردن بودجه نحوهرسي رب برايرساني اي اطلاعفشار زيادي كه واحده .2
كه به را هاي مربوط به خدماتي ، دادههاواحد اين د، موجب خواهد شد كهشونمي

د تا بدين طريق بتوانند درستي عملكرد خود نگردآوري كن ،دهندميكنندگان  مراجعه
 را اثبات كنند.

رقابت روزافزون خدمات مبتني بر وب و پيشنهادهاي رقابتي مطرح شده از سوي  .3
رساني خواهد شد رساني، منجر به ارائه خدمات اطلاعاز حرفه اطلاعحرفه و بيرون 

 شان دارند.تري با مشتريانكه ارتباط نزديك

رساني كنندگان نهايي منجر به اين خواهد شد كه متخصصان اطلاعرشد عظيم استفاده .4
شان دچار نگراني شوند، اين امر سبب قوت قلب خود را از دست داده و درباره شغل

شان را تحت نظر هاي مشتريانشود كه آنها بطور دقيقي افكار، اعمال و خواستهمي
 قرار دهند.

- به داده، راه يابد اگر بخواهد به مرحله بعدي توسعه اينترنت و جامعه اطلاعاتي آن .5

 .هاي مربوط به نيازهاي اطلاعاتي نياز خواهد داشت
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  كردن ايهزينه رايانه
هاي ارتباطي و بازيابي كامپيوتري (مانند  كه در زمينه سيستمي با توجه به مبالغ انبوه

تواند پيامدهاي جدي و مي شود، ارائه نظرات اشتباهسايت) صرف مي وباينترانت و 
يابد. فقط نيز افزايش مي خطرپذيريتغيير، ميزان داشته باشد. با افزايش سرعت آميزي  مخاطره

رساني ، متخصصان اطلاعگي برآوردن آنو چگون افرادنيازهاي اطلاعاتي از طريق شناخت 
اي به ارائه نظرات حرفه .رساني مناسب را تهيه كنندهاي اطلاع توانند با اطمينان، نظاممي
تواند مبناي مطمئني فراهم كند. اگر نهايي، بويژه در اين روزگار به سرعت در حال تغيير، نميت

هاي  چه عوامل پيچيده بسياري در محيط كار وجود دارد، اما امروزه بسياري از نظام
ي، و معمولاً از طريق رسانتوسط افرادي خارج از حرفه اطلاع كامپيوتريرساني  اطلاع

اي، هاي كتابخانه شود. به دليل ارزش بالاي بازار سيستمكامپيوتر طراحي ميمتخصصان 
كنند كه ضرورتاً با نيازهاي مشتريان كتابخانه هايي طراحي مي هاي كامپيوتري، نظام شركت

رساني هاي اطلاع توانند به سادگي اتفاق بيفتند. نظامهمخواني ندارد. از اين رو، اشتباهات مي
رساني كه مرتباً تغيير هاي اطلاع گيرند يا نظامقيمتي كه خيلي كم مورد استفاده قرار ميگران
كنند، در برگه ارزيابي، جايگاهي خوبي ندارند و موجب از دست رفتن مشتريان نيز، مي
  . شوند مي

  مالي مسؤوليت و نظارت
هاي داراي ارزش مالي هستند. وقايع از دادهضروري  هاي نياز اطلاعاتي، بخشداده

هايي كه داراي رساني را به سمت محيطها و مراكز اطلاعسياسي و اقتصادي اخير، كتابخانه
ارزش مالي هستند، سوق داده است، همان چيزي كه قبل از اين هميشه از آن گريزان بودند. در 

ها برخوردار هستند و با ديگر تجارتمشابه  1"آگاهي –هزينه "حال حاضر، آنها از جايگاه 
سودمندي و  –در نتيجه، مسائل مشابهي مانند توجه به مشتري، امتيازدهي به مشتري، هزينه 

مواردي از اين قبيل را بايد مورد توجه قرار دهند. با وجود اينكه اين تحولات عموماً توسط 
چيز خاصي  دند اين تحولات،اي معتقرساني مورد پذيرش قرار گرفته، اما عدهحرفه اطلاع

هاي از داده ،منداي نظامبر مبناي مجموعه ، مگر اينكه اين تحولاتاستساختگي بلكه  ،نيست
شناخت آنها از خدمات ارائه شده و غيره صورت گيرد. سؤالي كه  ،مربوط به نيازهاي مشتريان

ونه مورد سنجش قرار گيرند؟ بطور ممكن است مطرح شود اين است كه خدمات ارائه شده چگ
ري موجود، يا عناوين واها و نشريات اد هاي سنتي مانند بررسي تعداد كتابيقين، سنجش

                                                 
1  . Cost-consciovs 
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با افزايش تعداد كامپيوترها و توسعه . نيستجوابگو  خريداري شده جديد در سال، ديگر
 .هاي سنجش بايد تغيير كنده شده است. حوزهها كنار گذاشتگونه سنجشقابليت آنها، اين

. ارزيابي كردبخوبي از طريق بررسي رضايت مشتريان توان  ميموفقيت يا اثربخشي خدمات را 
- ه مشتريانشود. ما بايد برضايت نيز فقط از طريق برآورده كردن نيازهاي كاربران، حاصل مي

ي كتاب. از جمله كارهايي كه بايد انجام شود اين هاها يا قفسهماشين به مان افتخار كنيم نه
ايد را در تابلو اعلانات كتابخانه نصب است كه امتيازهاي خاصي كه براي مشتريان قائل شده

ارائه نظارت بر  ولئمسهاي نظرخواهي را در بين افراد پخش كنيد و كارمنداني را  كنيد، فرم
  .كنيدصحيح خدمات 

  رفع محدوديترقابت و 
بويژه در تركيب عوامل سياسي، اقتصادي و فناوري  هنتيجدر ( آزاد شدن بازار اطلاعات

تري رساني ارتباط نزديكعده است كه چنانچه متخصصان اطلاآوربوجود  را ، شرايطياينترنت)
رساني دلايلي . اگر چه حرفه اطلاعكردخواهند با كاربران برقرار نكنند، ديگران اين كار را 

نيازهاي اطلاعاتي دارد، اما مطمئناً در اين محيط موسوم به جامعه گرفتن براي ناديده 
بطور  رسانيرساني و متخصصان اطلاعمراكز اطلاع ،گرفتناطلاعاتي، به خاطر همين ناديده 

گيرند و در معرض خطر از دست دادن شغلشان هستند، حقوق و مكرر مورد حمله قرار مي
از دست  شان از بازار رامزاياي پاييني دارند و بطور روزافزوني در حاشيه قرار گرفته و سهم

ها مصداق  هاي عمومي نسبت به ديگر سازمانخانه. اين مسأله در مورد كتابامثال آناند و داده
هاي ديجيتالي محيط بازاري كه كتابخانهكند. آيا كسي هست كه بخواهد در بيشتري پيدا مي

روح و قابل دسترس از راه هاي دانشگاهي يا دولتي سرد و بيوب، گوي سبقت را از كتابخانه
  بندي كند؟اند، براي جذب مشتري شرطدور ربوده

د يرساني بايد تجارت موفقي را در پيش بگيرد تا بتواند در محيط اقتصادي جدحرفه اطلاع
فيشر، ول ورث، بي ندكيو و كينگ"هاي  به حيات خود ادامه دهد. توصيه رؤساي گروه

كننده نهايي تواند راهگشا باشد: ما به برآورده كردن نيازهاي مصرف ميقيناً ي 1"سوپردراگ
چگونگي در توجه نكردن به  ها موفقيت يا شكست بسياري از سازمان  ريشه. كنيمتوجه مي

  ).1994، 2(كي ن خود با اين تغييرات استتطبيق نداددر نتيجه، و  تغيير نيازهاي مشتريان

                                                 
1  . Kingfisher,TheWool Worth, B& Q and superdrug group 

2  . Kay 
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  انكاربرمراجعات مكرر 
اي در مورد تغييرات در محيط بازار، تغييرات سريع و فزايندهبا توجه به مطالب ذكر شده 
هاي فشرده و غيره به وقوع پيوسته ها، خدمات پيوسته، ديسكنيز در ارائه كامپيوترها، مودم

دي درباره پيامدهاي مفهوم كاربر زيا هاي  رساني بحثدر دهه هشتاد، در حرفه اطلاع است.
برخي از افراد درباره وقوع چنين رخدادي ترديد داشتند و برخي ديگر  .نهايي وجود داشت

كردند. از اين زمان به بعد ابزارهاي كاربرپسندتري اين پديده را بطور شهودي پيش بيني مي
و  و غيره ملحق شد ١ايلهاي فشرده به ابزارهاي قبلي مانند پروتكل انتقال فمانند ديسك

ها  كنيم. تعداد كاربران نهايي از دهاخيراً هم كه نهايت كاربرپسندي را در اينترنت، مشاهده مي
ها نفر در حال حاضر افزايش يافته است. هيچ كس اين  به ميليون 1970نفر در اوايل دهه 

رسد تعداد ، اما به نظر ميبرد نميآمارها و پايداري يا ناپايداري استفاده نهايي را زير سؤال 
دهند. واكنش بسياري از شاغلان در حرفه اندكي از افراد پيامدهاي آن را مورد بررسي قرار مي

اي است كه جلوي زده وحشترساني نسبت به اين پديده، شبيه واكنش خرگوش اطلاع
واكنش صحيح نسبت به براي اند. آنها از ترس فلج شده .گيردهاي روشن ماشين قرار مي چراغ

هاي مشترك، واژگان مشترك و تمايل به بحث درباره مسائل زمينهكه بپذيريم  بايداين پديده، 
. محيط كاري بالقوه متخصصان ارزشمند دانست رساني وجود دارد و اين فرصت را بايداطلاع
به فراسوي  بيشتر يزان زيادي گسترش يافته است، هر چند اين محيطرساني، به ماطلاع

رساني متكي است. البته، كليد پيروزي در اين محيط، ارزيابي مرزهاي فيزيكي واحد اطلاع
عني در واقع درباره يكنيد، نيازهاي اطلاعاتي است. وقتي شما از كاربر نهايي صحبت مي

  كنيد.نيازهاي اطلاعاتي صحبت مي
  رنت و جامعه اطلاعاتياينت

به درستي نيازهاي خاص و شخصي افراد را  كه كندمي واقعيت پيدازماني جامعه اطلاعاتي 
كند. ما به آساني درباره كالاهاي را حل نمي اطلاعات، مشكل انبوه توليد تنها .برآورده كنيم

. توليدات اندايم، پردازشگراني ناقص كردهكه تهيه  يهاي كنيم، اما نظاماطلاعاتي صحبت مي
حتي در مورد وب، موفقيت يك جستجو به  .استاطلاعاتي به طور باور نكردني خام و كلي 

گي دارد. بست ٢هايوآرالنشاني  تايپها يا اگر خوش شانس باشيد، به كليدواژه ،ميزان زيادي
كنند آينده به طور رساني وجود دارد اين است كه فكر ميعقيده نادرستي كه در حرفه اطلاع

                                                 
 م.   .)FTPرود (ها از نظامي به نظام ديگر به كار مي. پروتكل استانداردي كه براي انتفال فايل١

  م.  .خاص در اينترنت سايت يا صفحه يك نشاني ). Universal Resource Locator(جهاني  يابمنبع. ٢
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 يهاكامل در اختيار اشتراك اطلاعات، مديريت دانش يا ذخيره و توزيع اطلاعات و كتابخانه
با آنچه تري ديجيتالي است. اما در واقع، آينده در اختيار كساني است كه بتوانند ارتباط نزديك

بندي شده براي افراد مورد نياز افراد است، برقرار كنند و بتوانند توليداتي پردازش شده و بسته
خاص مورد مصرف قرار گيرند. سفارشي  انيبوجود بياورند كه در هنگام نياز، براي كاربر

با  شدن، فردگرايي و تفكيكي شدن بازار اطلاعات كه مرحله بعدي انقلاب اطلاعاتي است، فقط
وندد. ممكن است چنين تصور شود كه فردي يپ ميفردي، به وقوع دقيق دانش و اطلاعات 

آينده، تهيه در كنم اما بايد گفت كه بسيار شجاع (يا نادان؟) هستم كه اين بحث را مطرح مي
ي غير اطلاعات مطمئناً در اختيار جريان اطلاعات فردي است. آيا شما اطلاعات فردي را چيز

  ؟كنيداز ارزيابي نيازهاي اطلاعاتي فرض مي
فقط با دوبار فشار دادن  گستر با فراهم كردن امكان دسترسي به انبوه اطلاعات وب جهان

 رساني را مورد توجه عموم مردم قرار داده است، مطمئناًاي كه علم اطلاعموشواره و شيوه
 ارزش خود را نشان داده است و صحنه را براي تجزيه و تحليل نيازهاي اطلاعاتي اهميت با

ابزارهاي سنجش استفاده از  بكارگيريگستر در هنگام  مهيا كرده است. مطمئناً، وب جهان
هاي آنها را نيز آشكار كرده است (اين مطلب بعداً توضيح داده خواهد  اطلاعات، محدوديت

دهد كه در آن انواع نيازهاي رات وب پيچيده است. وب دورنمايي را نشان ميشد). تأثي
 براي برآوردنانگيزه بسيار قوي وب همچنين شود. برآورده ميبا كمترين تلاش اطلاعاتي 

. وب نيازهاي اطلاعاتي موجود را برآورده استايجاد كرده  انواع نيازهاي اطلاعاتي خاموش
يعني همان سفركنندگان  - را مردم كند و ميآشكار كند، جرقه نيازهاي اطلاعاتي جديد را مي

كند. وب جذب مي - ندارند آنكه هيچ نيازي به  به اطلاعاتيتمايلات شديد  دنياي اطلاعات
ها، عات را متحول كرده است. همچنين به عنوان يك امر عادي از طريق وبلاگجستجوي اطلا

شان را كنند نيازهاي اطلاعاتيشود را به كساني كه تلاش ميمكان اطلاعاتي كه توليد مي
  دهد.برآورده كنند، نشان مي

ه دنياي از نظر بسياري از افراد، اينترنت نتيجه دگرگوني ناگهاني از دنياي فقير اطلاعات ب
برآورده  مؤثرغني اطلاعات است. ما از دنيايي كه در آن نيازهاي اطلاعاتي به ندرت بطور 

آن نيازهاي اطلاعاتي،  ايم كه در، به دنيايي قدم نهادهتلاش يا هزينه زيادصرف شد، بدون مي
گي بوجود آورده است كه تبعات شود. اين امر شوك فرهنبه طور بالقوه به آساني برآورده مي

كه در  توان گفتبه طعنه ميهاي اطلاعاتي و كاربران نهايي را در برگرفته است. آن واسطه
تري به نيازهاي اطلاعاتي داشته نگاه روشن نسبت به گذشته بايد امروزهمحيط غني اطلاعاتي 
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و ديگر چه چيزي  ؟هاي ما فراهم كندتواند دقت لازم را در جستجوديگر چه چيزي ميم. باشي
تواند به ما كمك كند كه در اين جنگل انبوه اطلاعات، راه مناسبي را بپيماييم؟ (مطمئنأ مي

م كه ظرف ياگر بگوي هيچكدام از موتورهاي جستجوي حاضر، قادر به چنين كاري نيستند).
م، اين ياكنيم، سخن به گزافه نگفته فراهماطلاعاتي را  هايگذرنامهوانيم همه ت ميپنج سال 
تواند ما را از وضعيت نظام به نيازهاي اطلاعاتي هستند كه مي ي ازهايپروندههمان  هاگذرنامه

  منتقل كند. 2به وضعيت فايل به فايل 1نظام

                                                 
1  . System-to-system 

2  . File-to-file 




