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فعاليت‏هاى روزانۀ کتابدار مرجع از زمانِ اولين كتابدارِ مرجع در سومر با 
پرسش‏هاى گوناگون شكل گرفته است. از یک كتابدار - كه در تاريخِ تحولِ خود 
با اهدافى گوناگون )از نگهبان لوح‏هاى گلین تا دانشمندِ اطلاع‏رسانى1ِ نوين( رشد 
كرده است - انتظار مى‏رود كه براى پرسش‏هاى گاه سطحى نیز پاسخ‏هاى دقيقى 
پيدا كند.2 در ابتدا، پاسخ‏ها از حافظۀ فرد فراخوانی م یشد. همچنین اطلاعات 
زيادى وجود نداشت تا يادآورى آن دشوار باشد. يك فردِ خردمند مى‏توانست 
ادعا كند كه تمام دانستنى‏ها را مى‏داند. در جامعه های كوچك براى سالمندان 
احترام قائل مى‏شدند )و به آن‏ها نيازمند بودند( چرا كه حافظۀ آن‏ها تاريخ و 
اطلاعات روزمرۀ مورد نياز براى بقا را در خود ذخيره داشت - چه اطلاعاتی 
دربارۀ گريز از غارتگران و يا گریزگاه‌های احتمالی به هنگام كمبود غذا و قحطی؛ 
تا اين‏كه در قرن شانزدهم با نظام‏مند شدن دفاتر ثبت كليساها و گسترش بيشتر 
صنعت چاپ، سالمندان به تدريج نقش خود را به عنوان حافظه جامعه از دست 

دادند. 
 يك كتابخانه معمولى در قرون تاريك )410 800-م( و قرون وسطى و 
ابتداى رنسانس )800 1500- م.( در حدود چند جلد كتاب داشت. يك كتابخانۀ 
بزرگ مى‏توانست افتخار كند كه 100 تا 500 جلد كتاب دارد. این تعداد محدود 
منابع، تصوير يك خوانندۀ تحصيل‏كرده را به‏خوبى نشان مى‏دهد. زيرا آنچه وی 

1. Information Scientist
2. در حال حاضر کم و بیش به جای واژۀ ״کتابدار مرجع״ )Reference Librarian( از واژۀ »مدیر 
دانش« )Knowledge Manager( استفاده م‌یشود. این واژه کاربردهای زیادی دارد. اما عناصر 
اصلی آن عبارتند از دسترسی، ارزیابی، مدیریت، سازماندهی، انتخاب و توزیع اطلاعات. البته این 

عمدتاً همان تعریف کتابدار مرجع است.

كتابداران مرجع در شاهراه‌های اطلاعاتى‏

 فصل یکم

فعالیت های روزانه کتابدار 
مرجع با پرسش های 

گوناگون شکل گرفته است 
و از وی انتظار می رود برای 

پرسش های گاه سطحی 
پاسخ های دقیقی پیدا کند.

 در ابتدا، پاسخ‏ها از حافظۀ فرد 
فراخوانی م یشد. به همین دلیل 

برای سالمندان احترام زیادی 
قائل بودند. 
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مى‏بايست بداند در حد همین منابع و كتابخانه‌ها بود.
اختراع صنعت چاپ در اواسط قرن پانزدهم، توزيع گسترده كتاب در قرن 
شانزدهم، رشد سوادآموزى در بين طبقات متوسط در قرن‏هاى هفده و هجده و 
نهضت آموزش عمومى در قرن نوزده، هم ميزان اطلاعات و هم تقاضا براى آن را 
افزايش داد. چيزى نگذشته بود كه مردم در اواسط قرن هجده گلايه مى‏كردند كه 

مطالبِ خواندنى و دانستنىها بسيار زياد است.
امروزه  كتاب‏هايى كه هر سال فقط برای تحليل انفجار اطلاعات منتشر می 
شود، از تعداد كتاب‏هاى كتابخانه‏هاى راهبان از زمان سقوط رم تا اختراع صنعت 
چاپ بيشتر است؟!. اين ادعا به نظر مضحك است. اما درست است. تا قرن پانزده 
)يعنى از سال‏هاى 100 تا 1500 م.( ميزان اطلاعات فقط دو برابر شده بود. اما 
امروزه اطلاعات هر سال چندين برابر مى‏شود. آشكار است كه يافتن اطلاعات 
خاص در ميان انبوه اطلاعاتِ به هم پيوسته به‏طور فزاينده به چالشى عظيم تبديل 
مى‏شود. چه كسى در اين چالش پيروز مى‏شود؟ طبعاً اگر قرار بر معرفى يك فرد 

باشد: كتابدار مرجع.

 منابع اطلاعاتى‏

 كم‏تر از دو دهۀ قبل، منابع اطلاعاتى همان كتاب چاپى بود. امروزه اين تعريف 
بر محور الكترونكيى است. ممكن است ميلياردها صفحۀ وب، حاوى اطلاعاتِ 
مفيدى باشند يا برعكس. كتابداران و افراد آگاه، با وجود اين تحول گسترده، بر 

منابع اطلاعاتىِ خاصى تأكيد دارند تا سايت‏هاى به هم پيوسته.
 منابع پايۀ مرجع به‏صورت پيوسته، دیسک نوری يا د‏ىو‏ىدى در دسترس‏اند. 
استفادۀ صرف از آثار مرجعِ چاپى غيرمعمول است مگر آنكه در جست‏وجوى 
اطلاعاتِ قبل از ابتداى دهۀ هشتاد باشيم. منابع الكترونكيىِ معدودى، گذشته‏نگرند. 
كمى بعد از شروع قرن جديد، تمام منابع اطلاعاتى پايه، خصوصاً منابعى كه 
كتابداران مرجع از آن‏ها استفاده مى‏كردند ديجيتالى شده‌اند. در واقع بسيارى از اين 

منابع به‏صورت چاپى در دسترس نیست.
 با وجود اين تغيير، صرف‏نظر از قالبى كه ناشر انتخاب كند، محتوا همان 
است، اگرچه ممكن است شيوه‏هاى بازيابى تفاوت كند. مسأله حياتى اين است 
كه كتابدار حرفه‏اى براى پاسخ بتواند به منبع مناسب رجوع كند. در این صورت، 

كتابدارِ مرجعِ جديد بايد با چه عنوان‏هايى از منابع مرجع آشنا باشد؟
 راهنماها، فهرست‏ها و كتاب‏شناسى‏هاى منابع مرجع - نظير راهنماى كتاب‏هاى 

انفجار اطلاعات نتیجه ابداع 
صنعت چاپ، رشد سواد و 

سایر پدیده های اجتماعی و 
فنی است. این پدیده سبب 

شد تا نقش کتابداران مرجع 
در کمک به مراجعان در یافتن 
اطلاعات از بین انبوه انتشارات 

بیشتر شود.

امروزه بیشتر منابع مرجع 
به صورت الکترونیکی قابل 
دسترس است. با این حال 

محتوا همان محتوای موجود در 
منابع چاپی است. 

مساله اساسی برای یک کتابدار 
حرفه ای این است که بتواند 

برای پاسخ مناسب به منبع 
مناسب مراجعه نماید.



کتابداران مرجع در شاهراه های اطلاعاتی
9

مرجع/ Guide to Reference Books تقريباً 10 هزار پايگاه اطلاعاتى تا 15 
Li� /هزار كتاب مرجع چاپى را فهرست و معرفى كرده است. لایبریری جورنال/

brary Journal در بخش ״بهترين كتاب‏هاى مرجع״، 30 تا 40 عنوان را به عنوان 

»بهترين‏ها«ى سال انتخاب مى‏كند.
مطالعات و  بررسى‏هاى رسمى و غيررسمى، همواره منابع مرجع پراستفاده 
در يك كتابخانه معمولى را ذكر مى‏كنند. پاسخ‏ها نشان مى‏دهد که عادت كتابداران 
و کاربران و گزينشِ دقيق منابع توسط آن‏ها، و نیز ویژگ یها و مطلوبيت‏هاى هر 
منبع خاص و كلِ منابع موجود در كتابخانه از نظر تنوع و امکان انتخاب از بين 
آن‏ها، نقش يكسانى در استفادۀ بيشتر از برخى از منابع دارند. بسيارى از پاسخ‏ها 
به اين بستگى دارد كه چه سؤالى پرسيده شود، چگونه بيان شود و آخر از همه 
اینکه چگونه توسط كتابدار تحليل شود. كتابداران در يك روز ممكن است به يك 
پرسشِ يكسان به شيوه‏هاى گوناگونی پاسخ دهند. اگر پاسخ صحيح باشد، و زمان 

و انرژىِ يكسانی براى هر پرسش صرف شود، تفاوت‏هاى مذكور اهميتى ندارد.
دانشجو بايد در استفاده از چند عنوان منبع مرجع در قالب‏هاى چاپى، ديسك 
نوری، پيوسته یا قالب‏هايى كه در آينده خواهد آمد مهارت کافی داشته باشد؟ 
پاسخ واحدى وجود ندارد. زیرا به متغيرهای متعددی بستگی دارد. هر كتابخانه نيز 
داراى مجموعۀ »هستۀ« خاص خود، يعنى »قانون« خاص خود مى‏باشد. در اين 
كتاب تقريباً 400 تا 500 عنوان، بنيادى تلقى مى‏شود. به عنوان يك قاعده كلى، 
فرد مبتدى بايد با عناوين بسيار رايج، از كتابشناسى و نمايه‏ها تا دايرةالمعارف‏ها 
و سالنماها كه در هر كتابخانه يافت مى‏شود، آشنا باشد. يعنى بايد بر 100 تا 300 
اثر مرجع تسلط داشته باشد. وراى اين تعداد، دنيايى بيش از 15000 عنوان وجود 

دارد.
 اكنون كليه آثار مرجع چاپى به صورت پيوسته )يا بر روى ديسك فشرده( 
است. در حالى‏كه قالبها متفاوت است، كاربرد و محتواى كتاب مرجع چه به‏صورت 
پيوسته و چه ناپيوسته يكسان است. هم‏چنين، اكنون هزاران وب سايت وجود 
دارد كه منحصر به اينترنت است و گاه مى‏توان از آن‏ها در كار مرجع استفاده كرد. 
خوشبختانه شناخت همان عنوان های اصلی- حداقل براى مبتديان- كافى است. 

منابع مرجع را م‌یتوان به دو گروه کلی دسته‌بندی کرد:
1. منابع مرجع کنترل، دسترسی، راهنما

2. منابع مرجع منبع

منابع مرجع زیادی وجود دارد 
که از بین آنها 400 تا 500 

عنوان، بنیادی/ یا اصلی تلقی 
می شود که از بین آنها بهتر 
است کتابدار مرجع حداقل 

بر 100 تا 300 عنوان تسلط 
داشته باشد.  با این حال هر 
کتابخانه منابع هسته خاص 

خود را دارد. 
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1. منابع مرجع كنترل1، دسترسى2 و راهنما3

 كتابشناسى4 نخستین گروه از منابع مرجع است که به شکل‏هاى گوناگون 
از  نظام‏مندى  توصيفىِ  ״فهرست  عمومى‏تر،  مفهوم  در  اما  است،  شده  تعريف 

پيشينه‏ها«ست. کنترل، دسترسی و راهنما، سه نقش اصلی کابشناس‌یهاست.
منبع كنترل/ یا مهار. كتابشناسى به عنوان ابزار كنترل/ یا مهار عمل مک‌یند؛ 
نوعى فهرست یا سياهۀ وارسى. اين منبع آنچه را كه روزانه و سالانه توليد مى‏شود 
به شيوه‏اى فهرست مى‏كند كه گردآورنده و نيز كاربر احساس مى‏كند به صورت 
سازماندهىشده بر جريان منظم دانش تسلط دارد. كتابشناسى از طريق جستجو/ 

تحقیق )يافتن منبع خاص(، شناسايى، توصيف و رده‏بندى تهيه مى‏شود.
منبع دسترسى. پس از كنترل منابع اطلاعاتى، ت كتك آن‏ها براى دسترسى 
آسان و تسهيل كار فكرى، سازماندهى مى‏شوند. گرچه انواع آثار مرجع از نوع 
دسترسى را مى‏توان به طور کلی كتابشناسى دانست، اما اين آثار به‏صورت زير 

ممکن است تقسيم‏ ‏شوند:
11 كتابشناسى‏ منابع مرجع، و متون و منابع يك حوزه، چه ماهيت عمومى و چه .

ماهيت موضوعى داشته باشد، براى مثال:
Guide to Reference Books يا
The Information Sources of Political Science

22 فهرست يك كتابخانه يا كتابخانه‏هاى متعدد كه براى دسترسى آسان در يك رايانه .
تنظيم شده‏اند. اين منابع به لحاظ فنى كتابشناسى نيستند، اما اغلب به همين شيوه 

استفاده مى‏شوند.
33 كتابشناسى‏هاى عمومى، كه شامل حوزه‏‌هاى مختلف موضوعى است، مانند .

The National Union Catalog

44 نمايه‏ها و چيكده‏ها، كه معمولاً با كتابشناسىها متفاوت است، اما ابزار كمكىِ .
كتابشناختى يا فهرست‏هاى نظام‏مندى محسوب مى‏شوند كه به شناسايى و رديابى 
مطالب كمك مى‏كنند. از منابع بسیار رايج‏ در خدمات مرجع، نمايۀ مندرجات 

مجله ها و روزنامه‏هاست، مانند
Reader’s Guide to Periodical Literature 

The New York Times Index

 منبع راهنما. كتابشناسى‏ها به‏طور طبيعى پاسخ‏هاى قطعى نمى‏دهند، بلكه 
كاربران را به سوى منبعِ پاسخ هدايت مى‏كنند. منابع اطلاعاتىِ فهرست شده بايد 
براى استفادۀ بيشتر در كتابخانه موجود باشد يا از طريق نظام‏هاى كتابخانه‏اى ديگر 

1. Control
2. Access
3. Directional
4. Bibliography

کتابشناسی، فهرست توصیفی 
نظام مندی از پیشینه هاست. 

سه نقش اصلی آن کنترل، 
دسترسی و راهنمایی است.

کتابشناسی به عنوان منبع 
کنترل، نوعی فهرست یا سیاهه 
وارسی است که نشان می دهد 

چه منابعی منتشر شده اند. 
مثل سیاهه آثار منتشر شده 

در کشور.

کتابشناسی ها علاوه بر نقش 
کنترلی حاوی اطلاعاتی است 

که  دسترسی به منابع یک 
کتابخانه یا در یک حوزه یا 
هدف خاص را نیز تسهیل 

می کنند.

یک کتابشناسی )یا نمایه نامه و 
چکیده نامه( حاوی اطلاعات 
کامل یک اثر نیست. در واقع 
یکی از نقش های مهم آنها، 

راهنمایی کاربران به سوی منبع 
پاسخ است.
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قابل دستيابى باشد.
اين روزها اكثر منابع كنترل و دسترسى به آثار مرجع به شكل الكترونيكى قابل 

دستيابى است. منابع اندكى به صورت چاپى باقى مانده اند.

2. منابع مرجعِ منبع1

معمولاً منابع مرجع از نوع «منبع» حاوى پاسخ كافى و كامل است. اين منابع 
برخلاف منابع مرجع از نوع دسترسى، حاوى خلاصه اى از مطالب نيز مى باشند. 

مهم ترين منابع مرجع از نوع دسترسى عبارتند از:
دايرةالمعارف ها2. دايرةالمعارف ها از رايج ترين منابع اند؛ اين منابع حاوى مقاله هاى . 1

آگاهى بخش  دربارة موضوعاتى در هر حوزة دانش و معمولاً به ترتيب الفباست.  
اين منابع براى پاسخ به سؤال هاى خاص دربارة فلان مطلب يا فلان شخص يا 
پرسش هاى كلى استفاده مى شوند كه ممكن است با جملة «من مطلبى را دربارة ... 
Encyclopaedia Britan- /مى خواهم» شروع شوند. مثل دايرهالمعارف بريتانيكا

nica و دايره المعارف امريكانا/ Americana. امروزه تمام اين منابع به صورت 

چاپى، پيوسته و ديسك فشرده قابل دستيابى است.
منبع وقايع/ واقعيت يا رخداده ها3. سالنامه ها، سالنماها، دستنامه ها، راهنماها و . 2

فهرست ها در اين طبقه قرار دارند. تمام اينها داراى كيفيت هاى متفاوتى است، ولى 
يك عنصر مشترك دارند: براى مراجعة سريع و يافتن واقعيت ها/ وقايع/ رخ دادها 
استفاده مى شوند. چنين منابعى در كنار يكديگر، بسيارى از چهريزه هاى دانش 

 Statesman’s Year Book ؛World Almanac بشرى را پوشش مى دهند. مثل
فرهنگ ها4. منابعىاند كه عمدتاً به تمام جنبه هاى واژگان، از تعريف مناسب تا . 3

هجى مى پردازند. مثل:
Webster’s Third New International Dictionary

Dictionary of American Slang

زندگينامه ها5. منابع اطلاعاتى دربارة افرادى است كه در حوزة خاصى برجسته اند. . 4
مثل:

Who’s Who  و   Current Biography

منابع جغرافيايى6. مشهورترين آنها اطلس ها7 هستند كه نه فقط كشورها بلكه 
موضوع هايى چون تحولات تاريخى، اجتماعى و مراكز علمى را نيز ممكن است 

1. Source type
2. Encyclopedia
3. Fact Source
4. Dictionaries
5. Biographical Sources
6. Geographical Sources
7. Atlases

منابع مرجع منبع، فرد را به 
منبع ديگر هدايت نمى كند. 

بلكه خود منبع يا همان 
سرچشمه اطلاعات است.

مثل دايره المعارف ها، واژه 
نامه ها، سالنامه ها، سالنماها، 

دستنامه ها، راهنماها، 
زندگينامه ها، منابع جغرافيايى، 

و مانند آن.
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نشان ‏دهند. همچنين منابع جغرافيايى شامل جاينامه‏هاى جغرافيايى1 ، فرهنگ‏هاى 
The Times Atlas of  the World  اسامى، مكان‏ها و كتاب‏هاى راهنما2 ست. مثل

اسناد دولتى3

 نشريات رسمى‏ كه به‏وسيله نهادهای دولتی تولید شده و طبعاً همان‏ها منتشر 
مى‏كنند. اين اسناد ممکن است جزو آثار منبع یا راهنما هم باشند. 

 طبقه‏بندى انواع منابع مرجع بر مبناى ״دسترسى و منبع״ هميشه آن‏قدر واضح 
و صريح نيست. در صورتى‏كه سؤال مرجع تنها برای بازبينى يا تكميل يك استناد 
كتابشناختى باشد، كتابشناسى ممكن است تنها منبع مورد نياز براى تهيه پاسخ 
باشد. یعنی یک کتاب مرجع از نوع راهنما نقش یک مرجع »منبع« را ایفا کرده 
است که حاوی پاسخ سؤال است و جوینده را به منبع دیگر هدایت نکرده است. 
برعكس، كتابشناسى در پايانِ يك مقاله دايرةالمعارف يا مقاله مجله ممكن است 
كاربر را به سمت منبعى ديگر هدايت كند. به عبارت دیگر، یک مرجعِ منبع حاوی 
اطلاعاتی از نوع راهنماست. به‏طور كلى، دو طبقه اصلى منابع مرجع - يعنى 

دسترسى و منبع- برای ايجاد تمايز بين انواع اصلى آثار مرجع است.

منابع الكترونيكى‏

 »شاهراه اطلاعاتى،״4 »ابرشاهراه اطلاعاتى،«5 »زيرساخت اطلاعاتى«6 و 
»شبكه ارتباطات،«7 توصيفگرهايى‏اند كه حكايت از تغيير و آشفتگى دارند. اين 
پديده بسيارى از كتابداران مرجع را براى گفت‏وگوهاى صميمى و دوستانه در 
مكان‏هاى غيررسمى دور هم جمع مى‏كند. تغيير و تحول دائمى در فن‏آورى و 
محمل‏هاى اطلاعاتى نه فقط گيج‏كننده بلكه گران نيز هست. زمان مورد نياز براى 
تسلط بر شكل‏هاى مختلف و به‏روز نگهداشتن منابع كتابخانه وحشتناك است. 
بى‏توجهى به اين امر نيز مى‏تواند كتابداران نوين امروزى را به عتيقه‏هاى فردا 

تبديل كند.
 فقط برای يادآورى گذرا بايد گفت كه يك سى‏د‏ىرام ظاهراً ديسك فشرده‏اى 

1. Gazetteers
2. Guidebooks
3. Government Documents
4. Information highway
5. Information superhighway
6. Information infrastructure
7. Communication network

اسناد دولتی اسنادی است که 
توسط نهادهای دولتی تولید 
م یشود. این مدارک ممکن 
است از نوع منبع یا راهنما 

باشد. 
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است كه انسان از طريق آن به موسيقى گوش مى‏كند؛ صدها هزار صفحه متن را 
در خود جاى مى‏دهد؛ دیسک‌های چندرسانه‌ای دارای تصویر، صدا، موسیقی و 
غیره است. بسیاری، از جمله بنده، معتقدند که در آینده از دیسک‌های نوری برای 
خدمات مرجع استفاده نخواهد شد. آن‌ها جای خود را حداقل در مورد آثار مرجع 
به منابع درون‌خطی/ پیوسته خواهند داد. از دیسک‌های نوری برای ذخیره منابع 

تفریحی و سرگرمی همچنان سال‌ها استفاده خواهد شد.
ذخیره  اطلاعاتى«2  »پايگاه  از  اطلاعات  گردآورى  ״پيوسته״1،  ويژگى   
پديده مى‏تواند داراى  اين  يا خدمت‏رسان است3.  رایانه‌های راه دور  شده در 
خصوصيات چندرسانه‏اى باشد و اين ويژگى‏ها پيچيده‏تر نيز خواهد شد. منابع 
پيوسته به دو بخش عمده تقسيم مى‏شوند: هزينه‏اى4 و رايگان5. فروشندگان و 
ناشران تجارى پيوسته )يعنى كارگزاران داده‏اى( براى عرضۀ اطلاعات ״پيوسته״ 
انتظار دريافت پول دارند. كتابخانه‏ها براى محصولات آن‏ها، از نمايه‌نامه‏ها گرفته 
تا دايرةالمعارف‏ها، بايد هزينه بازيابى اطلاعات را به‏صورت ساعتى يا اشتراك6 يا 
ساير روش‌های مجاز بپردازند. )اصطلاح ״مطالب دروازه‏دار7« به اين معناست كه 
پولِ اطلاعات توسط كاربر به شركت تجارى يا »دروازه‌دار« پرداخت مى‏شود(. 
بخش دوم عمدتاً اطلاعات و تفريحات رايگان ارائه مى‏كند. دسته‌بندی رایگان یا 
پولی ممکن است از میان برود. در صورتی که روش‌های دیگری برای انتفاع مانند 
تبلیغ و آگهی یا مواردی مثل آن وجود داشته باشد، مانند آنچه که سبب م‌یشود 
شرکت‌هایی مثل گوگل و یاهو اطلاعات رایگان ارائه کنند، تمام اطلاعات رایگان 
عرضه خواهد شد. بسیاری، از جمله مؤلف این کتاب، معتقدند که پایگاه‌های پولیِ 

عمومی، زمانی که مخاطبان زیادی داشته باشند، رایگان عرضه م‌یشوند. 

چرا الكترونيكى؟

 تا چند سال پیش اگر مى‏خواستيد صفحه‏اى از واژه‌نامه انگلیسی آکسفورد/  

1. Online
2. Database 

3.  پایگاه اطلاعاتی شکل الکترونیکی داده‌هاست. در این کتاب منظور همان محتوایی است که 
سال‌های قبل در کتاب‌های مرجع یافت م‌یشد. به طور طبیعی پایگاه اطلاعاتی در یک فایل 
رایانه‌ای یا دیسک نوری ذخیره م‌یشود. پایگاه اطلاعاتی م‌یتواند متنی یا عددی یا هر دو باشد 

و معمولاً ویژگ‌یهای چندرسانه‌ای، شکل و صدا و تصویر هم دارند.
4. For-fee
5. Free
6. Subscribe
7. Gated content

بسیاری معتقدند که در آینده 
از دیسک‌های نوری برای 

خدمات مرجع استفاده نخواهد 
شد. آن‌ها جای خود را حداقل 

در مورد آثار مرجع به منابع 
پیوسته خواهند داد.

ويژگى پيوسته/ درونخطی، 
گردآورى اطلاعات از 

پايگاه اطلاعاتى ذخیره شده 
در رایانه‌های راه دور يا 

خدمت‏رسان است. در واقع 
همه منابع اینترنتی، منابع 

پیوسته یا درونخطی محسوب 
می شوند.

منابع پيوسته به دو دسته عمده 
تقسيم مى‏شوند: هزينه‏اى و 

رايگان. 

پیش بینی می شود که 
پایگاه های پولی رایگان 

خواهند شد. آنها درآمد خود را 
از طریق تبلیغات و آگهی کسب 
مک ینند. بیشتر پایگاه های پولیِ 

دولتی نیز در محیط اینترنت 
رایگان شده اند. 
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Oxford English Dictionary را بخوانيد - كه حاوی تاريخچه لغات است - 

بايد جلد سنگين اين فرهنگ را از قفسه بيرون مى‏آورديد، اطلاعات مورد نظر 
را پيدا مى‏كرديد و احتمالاً آن را مى‏نوشتيد يا رونوشتی از آن تهيه مى‏كرديد. 
در صورتى‏كه كتابخانه شما فاقد اين اثر مرجع بود، بايد درخواست مى‏كرديد 
تا اين صفحه براى شما ارسال شود يا به كتابخانه‏اى مى‏رفتيد كه نيازمند‏ىهاى 
شما را برطرف كند. مشكلات ديگرى نيز وجود داشت. شايد جلد مورد نظر 
شما مفقود بود، یا صفحه مورد نظر پاره شده بود و غيره. اكنون وارد فرهنگ 
الكترونكيى آكسفورد  شويد. در اين‏جا مى‏توانيد در يك پايانه رايانه‏اى به‏دنبال 
لغت خود بگرديد. به علاوه، در ميليون‏ها نقل قول موجود در دوره كامل اين 
فرهنگ مى‏توانید جست‌وجو نمایید. داده‏هاى متعدد ديگرى نیز وجود دارد كه 
مى‏توانید ظرف چند ثانيه آن را به‏صورت الكترونكيى استخراج نمايید. چنين 
كاوشى با استفاده از نسخه چاپى ممكن است ساعت‏ها يا حتى ماه‏ها طول بكشد. 

اكنون ميان‏برهاى مشابهى در آثار مرجع بى‏شمار وجود دارد.
 پايگاه‏هاى اطلاعاتى الكترونكيى، به‏صورت پيوسته يا ديسك فشرده، کارایی 
بالایی دارند. امتياز يافتن يك مقاله دايرةالمعارف به شكل رقمى آن است كه اين 
مقاله به‏طور هم‏زمان متن، تصوير، احتمالاً جلوه‏هاى صوتى و ويدئويى موضوع 
مورد نظر- از زندگى پرندگان گرفته تا یک شخصیت برجسته- را ارائه مى‏كند. 
محققان اكنون مى‏توانند آرشيوها، نسخه‌های دست‏نويس و كتاب‏هاى كمياب را 

بررسى كنند.
 چرا ناشران )به‏ويژه ناشران مرجع( قالب الكترونكيى را به چاپى ترجيح 
مى‏دهند؟ چندين دليل اساسى وجود دارد. اول آن كه هزينه قالب الكترونكيى از 
چاپى بسيار كم‏تر است. هم‏چنين هزينه‏هاى زیاد بسته‏بندى و پست وجود نخواهد 
داشت. ثانياً داده‏هاى پيوسته را مى‏توان هر لحظه روزآمد كرد. اين امر، استفاده )و 
فروش متون( مرجع را افزايش مى‏دهد. ثالثاً برخى منابع الكترونكيى، اگر چه نه 
همه آن‏ها، امكان تعامل و گفت‏وگوى متقابل را فراهم مى‏كنند. اين امر به كاربران 
امكان مى‏دهد تا سؤالات خود يا بازخورد لازم را بفرستند. دليل چهارم آن كه 
قالب الكترونكيى، استفاده از ويژگى‏هاى چند رسانه‏اى از تصوير گرفته تا صوت 

را ممكن مى‏سازد.
 درباره آينده اطلاعات رقومى ترديدى وجود ندارد. در سال 2000 تقريباً 80 
درصد از كتابخانه‏هاى آمريكا، صرف‏نظر از نوع و اندازه آن‏ها، به نوعى داراى آثار 
مرجع الكترونكيى، معمولاً يك دايرةالمعارف يا يك نمايه بودند. هر چه كتابخانه، 

کارایی زیاد منابع الکترونیکی 
سبب شده است تا هم ناشران و 
هم کاربران از آن استقبال کنند. 

هزینه پایین تر تولید، بسته 
بندی، ارسال، روزآمدسازی 
سبب شده است تا ناشران به 

آن توجه بیشتری کنند. 

جستجوی سریع و همزمان 
میلیون ها رکورد در چند 

جلد یا منبع مختلف از جمله 
امتیازات منابع الکترونیکی برای 

کاربران است. دسترسی بیشتر 
به تصویر، جلوه های صوتی و 
ویدئویی، علاوه بر متن را هم 

باید یادآوری کرد.
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بزرگ‏تر و غنى‏تر باشد، بيشتر شاهد شكل‏هاى الكترونكيى اطلاعات هستيم. 
تا دهه‏اى ديگر، آثار مرجع چاپى به‏طور كل ناپديد خواهند شد،  حدوداً 
خصوصاً وقتى نمايه‌نامه‏هاى گذشته‏نگر به‏صورت پيوسته درآيند. اگر چه بايد 
توجه داشت كه اين پيش‏بينى براى كل آثار چاپى نيست، بلكه عمدتاً شامل آثار 

مرجعى است كه استفاده از آن‏ها به صورت پيوسته بسيار آسان‏تر است.

دانش پايگاه اطلاعاتى‏

 كتابدار بايد دانش كامل درباره پايگاه اطلاعاتى الكترونكيى را  داشته باشد و 
بتواند سريعاً از مواردى نظير دوره پوشش، نوع منابع موجود و توالى روزآمدسازى 

اطمينان حاصل كند.
 از بين بيش از 6000 پايگاه اطلاعاتى، حدوداً چند پايگاه بسيار استفاده 
 EBSCO ,UMI مى‏شوند. این پايگاه‏ها عمدتاً توسط چند شرکت بزرگ مثل

Wilson ,IAC, و OCLC ارائه م‌یشود. 

 نرم‏افزارها و نظام‏هاى گوناگون به كاوشگر امكان مى‏دهد تا 1( در پايگاه‏هاى 
اطلاعاتى و در حوزه‏هاى بزرگ موضوعى یا یک حوزۀ خاص كاوش كنند و 2( 
پى برند كه كليدواژه‏ها چند بار در هر يك از پايگاه‏هاى اطلاعاتى ظاهر مى‏شوند. 
بسيارى از نظام‏ها به كاربر امكان مى‏دهد تا كليدواژه را تایپ كنند و ببينند چند بار 

در 20 پايگاه اطلاعاتى مرتبط يا كم‏تر ظاهر شده است.
 ابزارهاى كمكى مفيدى براى كاوشگران ماهر وجود دارد كه كاربرد چندانى 
براى افراد عادى ندارد. در ابتدا فرد بايد حوزه موضوعى كلى و مناسب را انتخاب 
كند كه چندان دشوار نيست؛ سپس بايد تصميم بگيرد كه براى كاوش خود از 
كدام پايگاه‏هاى اطلاعاتى استفاده كند. صرفاً افراد آشنا با پايگاه‏هاى اطلاعاتى 

مى‏توانند انتخاب خوبی داشته باشند. 

چه كسى از خدمات مرجع استفاده مى‏كند؟

 اكثر مردم در كجا به جست‏وجوى اطلاعات مى‏پردازند؟ اين روزها اكثر مردم 
به اينترنت روى مى‏آورند، خصوصاً در خانه. مطالعات نشان مى‏دهد كه جداى 
از اينترنت و دوستان و همكاران، حدود 50 درصد از مردم به كتابخانه روى 
مى‏آورند. با كمى اختلاف، خواندن مجلات و روزنامه‏هاى شخصى و هم‏چنين 
كتابخانه حاوى منابع چاپى خانه قرار دارد. آن‏چه كه والدين، معلمان و كتابداران 
بايد به آن بسيار توجه كنند این است كه اكنون نوجوانان اينترنت را به كتابخانه 

ابسکو، یو ام آی، ویلسون، 
اسُ یال سی، سوئتز، آی ایِ سی 

از جمله شرکت های مهم تولید 
منابع مرجع الکترونیکی است.

ابتدا کاوشگر باید حوزه 
موضوعی کلی و مناسب 

خود را انتخاب نماید. سپس 
تصمیم بگیرد که از کدام پایگاه 

اطلاعاتی استفاده نماید.
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ترجيح مى‏دهند؛ حتى اگر يافتن مطلبى ساعت‏ها طول بكشد و جست‏وجوى آن 
در كتابخانه چند ثانيه باشد. آنها در خانه مجبور نيستند درخواست كمك كنند يا 

به‏زحمت به ساختار اطلاعات سازمان‏يافته كتابخانه پى ببرند.
 كاربران، مشتريان، مراجعه‏كنندگان - افرادی كه در كتابخانه‏ها و بخش‏هاى 
يا چهار دسته عمده‏اند. درصد  كلى شامل سه  به‏طور  پرسه مى‏زنند-  مرجع 
كمى، احتمالاً كم‏تر از يك درصد در كتابخانه‏هاى دانشگاهى و تعداد اندكى در 
كتابخانه‏هاى عمومى، محققانى هستند كه به‏دنبال داده‏هاى خام مى‏گردند. نياز 
اصلى كاربران فوق این است كه مسير دستيابى به اطلاعات مورد نظر به آن‏ها 
نشان داده شود تا مطلب مورد نياز خود را سريعاً پيدا كنند. جداى از اين نيازها، 

كاربران فوق عموماً در حوزه كارى و پوشش كتابدار مرجع نمى‏گنجند.
 گروه بزرگ ديگر، افرادى هستند كه پاسخ‏هايى خاص براى سؤالاتى به 
همان اندازه خاص را جست‏وجو مى‏كنند. اين گروه، مخاطبان اوليه كتابدار مرجع 
به عنوان ميانجى است. اكثر اين افراد مطالب چندانى درباره كتابخانه نمى‏دانند. آنها 
صرفاً به پاسخ مورد نياز خود علاقه‏مندند كه بايد دقيق، مختصر و كاملًا مربوط به 
هدف موردنظر باشد. اين كاربران نيز بيش از 5 تا 10 درصد كاربران، حداقل در 
كتابخانه‏هاى دانشگاهى و تخصصى نيستند. كتابخانه‏هاى عمومى درصد كم‏ترى 
از اين نوع كاربران را خواهند داشت و كاربران مزبور طبعاً در حوزه بازرگانی و 

تجارت جاى خواهند گرفت.
 بزرگ‏ترين گروه نيازمند به كتابداران مرجع، آن‏هايى هستند كه همیشه به 
اطلاعات نياز دارند. اين كاربران ممكن است طيف‏هاى مختلفى از افراد باشند: 
از دانشجویی كه مجبور است درباره سرگرمى‏هاى لينكلن مقاله‌ای بنويسد تا 
دكترى كه شايد به‏دنبال سرگرمى‏هايى براى دور كردن ذهن خود از پزشكى و 
تمدد اعصاب است. هيچ‏يك از اين‏ها به‏دنبال اطلاعات خاص نيستند. هر دو در 
جست‏وجوى مطالب متنوع  با عمق و پيچيدگى متفاوت‌اند. كتابدار مرجع نبايد 
آن‏ها را همانند افرادى تلقى كند كه شخصاً به‏دنبال اطلاعات‌اند يا اين‏كه حداكثر 
به فردى در بخش مطالعه عمومى معرفى شوند. در اين‏صورت كتابدار فرايند 
ميانجى‏گرى اطلاعات را در جايى رها كرده كه بيشترين نياز به آن است. دانشجو 
و فرد عادى مى‏خواهد بداند که چه بخواند و چه چيزى نخواند. هر دوى اين‏ها 
به تجزيه و تحليل نياز دارند كه برخى كتابداران مرجع آن را بخشى از فعاليت 

حرفه‏اى خود تلقى نمى‏كنند.
 دسته‏بندى افرادى كه براى دريافت كمك به كتابداران مرجع روى مى‏آورند 

مراجعان بخش مرجع را می 
توان به 4 گروه تقسیم کرد: 

گروه اول )کمتر از 1 درصد( 
محققانی هستند که داده های 

خام می خواهند. 
گروه دوم )5 تا 10 درصد( به 
دنبال پاسخ هایی خاص برای 

سوالات خاص اند.
گروه سوم )بزرگ ترین گروه( 

کسانی اند که در جستجوی 
مطالب متنوع با عمق و 

پیچیدگی متفاوت اند.
گروه چهارم افرادی بی خیال و 
بی اطلاع اند که به کتابخانه هل 

داده می شوند.
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دشوار است. با این حال شناسایی يك گروه، سرگيجه‏آورتر از گروه‏هاى ديگر 
است؛  اين افراد، ״ب‌یاطلاع و بى‏خيال״اند، توسط پدر و مادر يا به‏خاطر نيازى 
مانند قبول شدن در يك درس به كتابخانه هل داده مى‏شوند. اين قشر از جامعه، 
در مورد رويدادهاى جارى، تاريخ، جغرافيا، و تقريباً هرموضوع ديگر اطلاعات 
كمی دارند‏. در اين مورد دلايل متعددى را مى‏توان ذكر كرد؛ مثل بى‏علاقگى به 
امورى كه در پيشرفت شغلى تأثيرى ندارد. به عقيده برخی، دلايل اين وضعيت را 
بايد در گذران وقت جلوى صفحه تلويزيون، اينترنت، آموزشگاه‏هاى نامناسب، 
فقدان انگيزه يا... جست‏وجو كرد. كتابدار مرجع خوشبين تلاش مى‏كند تا در حد 

امكان آگاهى‏هاى عمومى را تقويت كند.

مهارت‌های مورد نیاز

 آيا شما كتابدار مرجع خوبى خواهيد شد؟ پاسخ اين سؤال هم به كتابخانه و 
هم به فرد بستگى دارد. اگر تعداد كاركنان زياد شد، فرد آشنا با فن‏آور‏ىها براى 
خود موقعيتى خواهد يافت تا به كمك كاوش‏هاى رايانه‏اى و راهنمايى ديگران در 
مورد بهترين سخت‏افزار، نرم‏افزار، تغيير و تحولات، و سراشيبى‏ها و سربالايى‏هاى 
شاهراه‌های اطلاعاتى خدمات مناسبى ارائه كند. اگر كتابدار، تنها فرد حرفه‏اىِ 
كتابخانه باشد، فرصت‏هاى تسلط بر مهارت‏هاى فنى از بين خواهد رفت )به 
دلیل فقدان پول، فضا، زمان، و عدم تمركز بر كار مرجع(. كتابداران مرجع متوسط 
بين اين دو قرار مى‏گيرند. كتابداران مرجع درباره اين‏كه يك كتابدار موفق به چه 

چيزهايى نياز دارد بر این موارد اتفاق‌نظر دارند:
11 دانش موضوعى )يعنى اين كه چه چيز به صورت چاپى، پيوسته، و غيره قابل .

دستيابى است.( اين امر نه فقط به معناى درك ماهرانه منابع مرجع مى‏باشد، بلكه 
كتابدار مرجع بهتر از هر كس ديگر مى‏داند که چگونه داده‏هايى را از يك حوزه 
موضوعى خاص بازیابی نمايد. فردى داراى اطلاعات عمومى با دانشى خاص 

مورد نياز است.
22 مهارت‏هاى مكالمه‏اى. اين امر به معناى توانايى گفت‏وگو با افراد گوناگون و درك .

نياز آن‏هاست. علاوه براين بايد دانست كه آيا به يك مصاحبه مرجع رسمى نياز 
است يا صرفاً اطلاعات كتابشناختى مدنظر است؟

33 توانايىِ انتخاب و فراهم‏آورى مواد- از پايگاه‏هاى اطلاعاتى تا سالنماهاى چاپى .
و منابع زندگينامه‏اى.

 خدمات عمومى يكى از جذاب‏ترين جنبه‏هاى اين حرفه است. البته موانعى 
براى  هم وجود دارد. گاهى سؤالات، تكرارى، خسته‏كننده و ساده‏اند اگرچه 
پرسشگر حائز اهميت است. همه نمى‏خواهند مفهوم هنر يا بهترين رويكرد در حل 

کتابدار آشنا با فناوری ها می 
تواند کتابدار مرجع موفق تری 

باشد- پاسخ این سوال به 
کتابخانه و فرد هم بستگی دارد.

دانش موضوعی، مهارت 
مکالمه ای، و توانایی انتخاب و 
فراهم آوری منابع )مرجع( هم 

از شاخص های یک کتابدار 
مرجع موفق است.
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مشكل مواد مخدر را بدانند. در واقع اكثر پرسش‏هاى مرجع، از نوع مرجع فورى 
است كه پاسخ حقيقى و سريع را طلب مى‏كند؟ آيا كتابدار مرجع فردى چندمنظوره 
و صاحب اطلاعات عمومى بالاست؟ آيا همان‏قدر كه با موضوع شکسپیر راحت 
است با موضوع انشتين هم آشناست؟ چند سال قبل پاسخ به اين سؤالات يك 
״آرى״ قطعى بود و كتاب‏ها و مقالات، از كتابدار در اين نقش حمايت مى‏كردند. 
به تدريج در سايه پيشرفت‏هاى الكترونكيى و شاخه شاخه شدن هر چه بيشتر 
منابع اطلاعاتى، متأسفانه اين نقش ناپديد شد. اكنون در كتابخانه‏هايى كه بيش از 
يك فرد حرفه‏اى دارد، وجود متخصص نيز ضرورى است. گاهى كتابدار داراى دو 
مدرك كارشناسى ارشد است، نه تنها مى‏تواند نقش فردى چندمنظوره را به‏راحتى 
ايفا كند، بلكه در صورت نياز و درخواست، سؤالات را در نقش زندگينامه‏نويس، 
متخصص ادبيات قرن نوزدهم و علوم مختلف پاسخ مى‏دهد. جالب اين‏جاست كه 
همين متخصصان با جايگاهى بسيار مشخص با روحيه‏اى بشاش، در حال ساختن 
نرم‏افزارهايى براى واسپارى نقش خود به آن‏ها هستند؛ همان‏طور كه شرکت 

آی‌ب‌یام قهرمان شطرنج دنيا را با پيروزى قاطع از مقام اول پايين آورد.
به‏طور كلى فرد براى كار مرجع يا براى اين حرفه بايد چه آموزش‏هاى 
مقدماتى را فراگيرد؟ فرد مبتدى برای آسايش در بخش مرجع بایستی بر آثار 
مرجع تسلط يابد. وی بايد هم با يك پايانه رايانه‏اى راحت باشد و هم هنگام 
گفت‏وگو با فردى نه چندان اهل صحبت كه به‏دنبال دستورالعمل پخت مربا يا 
شيوه‏اى براى گذراندن روز خود است. با گذشت زمان، فرد مبتدى به فردى 
باتجربه تبديل مى‏شود. و كتابداران باتجربه هرگز كوتاه نمى‏آيند، اخراج نمى‏شوند 

يا نمى‏ميرند. 

دستورالعمل‏هاىرفتاری در خدمات مرجع‏

دستورالعمل‏هاى رفتارى به كتابداران اصرار مى‏ورزد كه: 1( خوش‌برخورد 
باشيد. پاسخ‏هاى گفتارى و غيرگفتارى اوليه كتابدار بر عمق و سطح تعامل 
بين كتابدار و كاربر مؤثر است. 2( علاقه نشان دهيد. يك كتابدار موفق بايد به 
گفت‏وگوى مرجع علاقه زیادی نشان دهد. 3( مصاحبه مرجع انجام دهيد. در 
اين‏جا ويژگى‏هاى رفتارى برای یک مصاحبه خوب و نيز شيوه‏هاى تبيين سؤال 
كاربر اهميت دارد. 4( كاوش كنيد. بار ديگر اقدامات رفتارى در كمك به كاوش 
موثر است، چرا كه بدون رويكردى كارآمد، بعيد است اطلاعات دقيق يافت شود. 
5( پى‏گيرى. گفت‏وگوى مرجع هنگامى‏كه كتابدار از كاربر فاصله مى‏گيرد پايان 

تسلط بر آثار مرجع، آشنایی با 
فناوری اطلاعات و ارتباطات، 
مهارت گفتگو با کاربران و در 

نهایت، تجربه از جمله نیازهای 
آموزشی پایه برای کتابداران 

مرجع است.

دستورالعمل رفتاری برای 
کتابدار مرجع: برخورد خوش، 

علاقه نشان دادن، انجام 
مصاحبه مرجع، اجرای کاوش، 

پی گیری
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نمى‏يابد. كتابدار مسئوليت دارد كه ببيند آيا كاربر از نتايج كاوش راضى است يا 
خير.

سؤالات و كاوش‏ها

براى تحليل سؤالات مرجع دو يا سه رويكرد سنتى وجود دارد. رويكرد 
معمول، شمردن سؤالات و محاسبه زمان صرف شده براى ارائه پاسخ است. اين 
شيوه نیازمند تهیه گزارش‏هاى آمارى است و طبعاً تهيه آن به پول و کارمند بيشتر 
نياز دارد. البته اين‏گونه نيست كه طبقه‏بندى و دسته‏بندى انواع سؤالات آسان باشد. 
بارها، هنگام ارائه خدمات به كاربرانِ كاوش‏هاى الكترونكيى، تعيين نوع سؤالات 
آن‏ها دشوار شده است. در عين حال چارچوب كارى پرسش‏ها تا حد زيادى 

يكسان است. اين شيوه را مى‏توان به دو نوع كلى تقسيم كرد:
11 كاربر منبع شناخته‏شده‏اى را درخواست مى‏كند. اين درخواست معمولاً براى سند، .

كتاب، مقاله، فيلم يا منبع مشخص ديگرى است كه مى‏توان آن را با بيان اطلاعات 
خاصى نظير مؤلف، عنوان يا اطلاعاتی دیگر شناسايى كرد. كتابدار صرفاً بايد منبع 
مورد نياز را از طريق فهرست، نمايه، كتابشناسى يا يك منبع مشابه مكان‏يابى كند 

و اغلب تمام اين‏ها نيز در يك پايانه رايانه‏اى كاوش مى‏شوند.
22 كاربر بدون آگاهى از منبعى خاص، اطلاعات درخواست مى‏كند. چنين پرسشى .

مصاحبه مرجع را به دنبال خواهد داشت كه در ارائه خدمات مرجع حائز اهميت 
بسيارى است. اكثر سؤالات مرجع از نوع عمومى است خصوصاً سؤالاتى كه در 
كتابخانه‏هاى دبيرستان و عمومى مطرح مى‏شود. در اين كتابخانه‏ها كاربر معمولی، 

اطلاع چندانى از خدمات مرجع ندارد.
 پرداختن به دو نوع كلى سؤال ممكن است به آن آسانى كه به نظر مى‏رسد، 
نباشد. براى مثال فردى كه به دنبال كتاب خاصى از طريق نام مؤلف است ممكن 
است: 1( نام مؤلف را اشتباهى ذكر كرده باشد، 2( در واقع كتاب ديگرى را با نام 
آن مؤلف بخواهد، 3( پى ببرد كه كتاب مورد درخواست در واقع كتاب مورد نياز 
)چه براى اطلاعات يا تفريح( نيست، يا 4( از كتابدار بخواهد كه كتاب را از طريق 
نظام امانت بين كتابخانه‏اى تهيه كند و سپس زمانى كه كتاب دريافت شد نتواند به 
كتابخانه مراجعه كند. اين موارد است كه اكثر كتابداران مرجع با تجربه را در تعيين 
كيفيت نوع سؤال  و منبع مورد نظر هدايت مى‏كند. فرضيه ارائه شده توسط كتابدار 
معمولاً صحيح است و كاربر در واقع به اطلاعات و كمك بيشترى نسبت به آن‏چه 
اشاره شده است نياز دارد. بنابراين كتابداران تمايل دارند براى تبيين نيازهاى 
واقعى كاربر، سؤال كافى بپرسند تا آن‏چه را كه ممكن است اشاره كوچك براى 

كمك باشد بپذيرند.


