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  مقدمه
. ها است يي به پرسشگو ي كتابداران مرجع، پاسخ وظيفه
ها ممكن است از طرف يك مقام دولتي، دانشجويان،  پرسش

پاسخ . آموزان و يا مردم عادي باشند اعضاي هيأت علمي، دانش
اي پيچيده از مواد  ها ممكن است در قالب مجموعه به پرسش

كتابداران بين . مختلف و يا در يك واقعيت ساده نهفته باشد
و حجم عظيم اطلاعات مانند يك كنندگان سرگردان  مراجعه

كنند و مانند يك مكتشف وارد شاهراه  واسطه عمل مي
هاي  هاي مناسبي براي پرسش شوند، تا پاسخ اطلاعاتي مي

ها و كشف  كاربران فراهم كنند، اين دنبال كردن پيچ و خم
هاي اين شاهراه اطلاعاتي نيازمند يك  ها و خروجي ورودي

اين راهنماي با تجربه . باشد ميراهنماي با تجربه و باهوش 
و خدماتي كه به موقع و ) 1(همان كتابداران مرجع هستند 
. شود، خدمات مرجع نام دارد مناسب به مراجعان ارايه مي

نظران خدمات مرجع معتقدند كه مرجع هنر   گروهي از صاحب
به جرأت . است و هنر را بايد در حين كار و تجربه آموخت

يك كتابدار مرجع  ي چه در زندگي روزانهتوان گفت كه آن  مي
. زند دهد، به حدي متنوع است كه سر به بي نهايت مي رخ مي

تواند مؤثر باشد،  البته اين به معني اين نيست كه آموزش نمي
بلكه آموزش كار مرجع، فكر و خلاقيت كتابدار را براي جذب 

بر اين اساس لازم است كه . كند تر تجربه آماده مي سريع
هاي لازم در اين زمينه به دانشجويان كتابداري و  وزشآم

هاي مختلف از جمله واحد درسي ارايه  رساني در قالب اطلاع
  ).2(شود 

از نظريه تا : يابي خدمات مرجع و اطلاع«تأليف كتاب 
رساني  با هدف كمك به دانشجويان كتابداري و اطلاع» عمل

مرتبط با در مقطع كارشناسي در درك مسايل نظري و عملي 
رساني  ها و مراكز اطلاع يابي در كتابخانه خدمات مرجع و اطلاع

  . تدوين شده است
  

  محورهاي اصلي كتاب
در اين فصل به تعريف خدمات مرجع، شروع . كليات: فصل اول

خدمات مرجع، رشد نشريات ادواري و خدمات مرجع، پيدايش 
 ي گانه هاي درسي پيرامون خدمات مرجع، قوانين پنج كتاب

رانگاناتان و خدمات مرجع، تحولات جديد در خدمات مرجع و 
  .شمول خدمات پرداخته شده است

منبع مرجع چيست؟ مفهوم كتاب مرجع و : فصل دوم
هاي اصلي اين فصل از كتاب  تعاريف مختلف آن، موضوع

  .باشد مي
در اين فصل انواع سؤالات . انواع سؤالات مرجع: فصل سوم

رساني، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان،  استاديار، كتابداري و اطلاع.1
  )ي مسؤول نويسنده( .ايران
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صصان مختلف تشريح شده، در پايان فصل مرجع از ديدگاه متخ
اي در بخش  به خدمات اطلاعاتي و ارجاعي و خدمات مشاوره

  .شود مرجع اشاره مي
بررسي مسايل . مرجع ي كليات مصاحبه: فصل چهارم

پيرامون ارتباط، عملكرد رفتاري كتابداران مرجع و نيز اهميت 
هاي اصلي اين  در دسترس بودن كتابداران مرجع موضوع

  .صل هستندف
در اين فصل به انواع . مرجع ي انواع مصاحبه: فصل پنجم

هاي پژوهشي،  مرجع يعني مرجع آماده، پروژه ي مصاحبه
 ي ارجاعي، مصاحبه ي گزينشي اطلاعات، مصاحبه ي اشاعه

 ي فردي، مصاحبه ي آموزش يا راهنماي فردي، مصاحبه
اره ي تلفني اش جست و جوي پايگاه اطلاعاتي و نيز مصاحبه

  .شده است
در اين فصل در ارتباط . مباني عملي مصاحبه: فصل ششم
هاي ناتمام،  كننده، پرسش كتابدار با مراجعه ي با شروع مصاحبه

هاي باز و بسته، سؤالات ناپرسيده،  ي كاربر، پرسش انگيزه
مرجع و نيز مرجع هنر  ي كارهاي افزايش كيفيت مصاحبه راه

  .است يا علم؟ صحبت شده است
اصطلاحات و . خدمات مرجع ديجيتالي: ل هفتمفص
هاي مختلف از خدمات مرجع ديجيتالي، انواع آن و  تعريف

هاي مورد بحث اين فصل  خدمات مرجع تعاملي، موضوع
  .هستند

در اين فصل انواع . هاي جست و جو مدل: فصل هشتم
هاي جست و جو و فرايند جست و جو در منابع چاپي و  مدل

  .بررسي قرار گرفته استالكترونيكي مورد 
هاي  انواع جست و جو، استراتژي. قواعد جستجو: فصل نهم

جستجو، كاربرد عملگرهاي بولي، مشكلات مرتبط با بازيابي 
سازي مفهوم در جست و  مبتني بر منطق بولي، مشكلات منفي

هاي اطلاعاتي،  هاي كاربري در نظام جوي تطابق جزيي و رابط
  .ل هستنداين فص ي هاي عمده موضوع

در اين فصل . كارهاي بهبود جست و جو راه: فصل دهم
كارهاي بهبود جست و جو مانند انتخاب نظام اطلاعاتي  راه

متناسب با موضوع مورد نظر، استفاده از منوي كمك، شناسايي 

، ...ها و  مفاهيم مهم در جست و جو، استفاده از محدود كننده
  . تشريح و توضيح داده شده است

خدمات . كتابداران مرجع و آموزش كاربران: زدهمفصل يا
كاربران نهايي وب جهان گستر و   مرجع و تكامل دسترسي،

هاي مطرح شده در اين  هاي آموزش كاربران از موضوع شيوه
  . فصل هستند

در اين فصل به . اعتبارسنجي منابع رايگان: فصل دوازدهم
هاي عملي  ماييدلايل ارزشيابي منابع بازيابي شده از وب و راهن

براي ارزشيابي منابع رايگان وب و بحث و استدلال پيرامون 
  .هاي ارزيابي منابع وبي اشاره شده است ملاك

تعريف عناصر . خدمات مرجع ي آينده: فصل سيزدهم
. هاي ديجيتالي به عنوان نهادها كتابخانه ديجيتالي، ي كتابخانه

بداران در محيط و وظايف كتا هاي اطلاعاتي،  خدمات و يا پايگاه
نظران مختلف در  فضاي جديد اطلاعاتي و نيز ديدگاه صاحب

  .خدمات مرجع ترسيم شده است ي ي آينده زمينه
  

  ي نويسندگان درباره
، داراي مدرك كارشناسي ارشد 1347رحيم عليجاني متولد 

رساني و عضو هيأت علمي دانشگاه پيام نور  كتابداري و اطلاع
مقالات و (صي وي طبق مستندات ي تخص حوزه. باشد مي

از وي آثار زيادي . باشد مي» خدمات مرجع«) هاي ايشان كتاب
رساني به ويژه در قالب كتاب،  كتابداري و اطلاع ي در حوزه

  .چاپ و منتشر شده است
، داراي مدرك كارشناسي ارشد 1351نوراالله كرمي متولد 

اي علوم و  قهمنط ي رساني و كتابدار كتابخانه كتابداري و اطلاع
ي مطالعاتي و نوشتاري وي بيشتر  حوزه. باشد فناوري شيراز مي

  . ي خدمات مرجع نيز آثاري دارد سنجي بوده، اما در حوزه كتاب
  

  ي اثر با آثار مشابه مقايسه
مباني «كتاب   ي اصول كار مرجع، از جمله آثار مهم در زمينه

تأليف » ابخانهيابي از منابع كت كاوي و پاسخ فنون پرسش: مرجع
Jahoda  وBraunagel ، زاده  دياني و معرف ي ترجمه

باشد، كه توسط انتشارات آستان قدس رضوي در سال  مي
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هاي ممتاز اين اثر نسبت به  ويژگي). 3(منتشر شده است  1377
اي مفصل به قلم آزاد  وجود ديباچه: اثر مورد نقد عبارت است از

مرجع و كتابدار مرجع و  خدمات پرسش،   در باب اهميت دانش،
هاي فراوان توسط نويسندگان و نيز  نيز استفاده از مثال

  .مترجمان اثر به فراخور موضوع
ها  اصول و خدمات مرجع كتابخانه«كتاب  اثر مشابه ديگر، 

تأليف دياني بوده، كه ويرايش دوم آن » رساني و مراكز اطلاع
چاپ و  1385اي در سال  رايانه ي توسط انتشارات كتابخانه

هاي ممتاز اثر نسبت به اثر مورد نقد،  ويژگي). 4(منتشر شد 
هاي كلامي و غير كلامي و  توجه بيشتر مؤلف به بحث مهارت 

اختصاص دو فصل مجزا از   مرجع، ي ها در مصاحبه نيز انواع آن
گيري و  كتاب به ارزيابي منابع چاپي و الكترونيكي و نيز اندازه

هاي مهم براي كتابداران  از موضوعسنجش خدمات مرجع كه 
  . باشد مرجع مي

و  Kumarتأليف » خدمات مرجع«كتاب  اثر مشابه ديگر، 
خوانساري و سيامك بوده، كه توسط انتشارات كتابدار  ي ترجمه

هاي ممتاز اثر  ويژگي). 5(منتشر شده است  1389در سال 
ر نسبت به اثر مورد نقد، پرداخت مناسب مطالب، وجود فصلي د

بندي خدمات مرجع فوري و  كه به گروه) فصل پنجم(اثر 
خدمات مرجع دراز مدت پرداخته، كه در آثار مشابه چندان به 

 - نامه تخصصي انگليسي آن پرداخته نشده است، داشتن واژه
فارسي در پايان اثر، معرفي منابع براي مطالعه بيشتر در پايان 

ب و تنظيم آرايي مناس هر فصل از كتاب و همچنين صفحه
  .باشد ها مي دقيق پانويس

خدمات مرجع و (هاي ممتاز اثر مورد نقد  اما ويژگي
ها و  توجه بيشتر به چالش روان و سليس بودن اثر،   ،)يابي اطلاع

مسايل خدمات مرجع در زمان حال و آينده، رعايت دستور زبان 
هايي در اثر كه هر كدام به خواننده اثر  وجود پيوست  فارسي،

  . كند ك مطالب كمك ميدر
  

  نقد اثر 
هاي اثر اشاره  هاي ممتاز و نيز نارسايي در اين بخش به ويژگي

  . شود مي

  هاي ممتاز اثر  ويژگي
ها با توجه به اهداف كتاب بسيار اندك  هر چند تعداد مثال - 

ها كمك كرده  نويسندگان اثر به آن ي اما دانش و تجربه است، 
شفاف و متناسب  هاي دقيق،  ز مثالاست، كه در تفهيم مطالب ا
در رابطه با انواع  44مانند صفحه  با موضوع استفاده كنند، 

طول   واحد پول كشور مالزي چيست؟،(يابي  هاي واقعيت پرسش
رودخانه كارون چقدر است؟ و نام رئيس جمهور فعلي كشور 

 ). فرانسه چيست؟

.  »خدمات مرجع ي آينده«وجود فصلي مجزا تحت عنوان  - 
در اين فصل نويسندگان با توجه به دانش و تجربيات خود و 

كنند كه وجود  ساير متخصصان به اين نكته اشاره مي
 ي هاي جديد از قبيل اينترنت، خطري براي آينده فناوري

بلكه كتابداران مرجع بايد به سرعت وارد  خدمات مرجع نيست، 
اي متنوع از  هگستر  ميدان شده، تا با استفاده از اين امكانات،

همچنين . خدمات اطلاعاتي را در اختيار كاربران قرار دهند
خدمات مرجع به صورت شخصي و فردي ارزش خود را  ي ارايه

منابع و  ي توصيه  كمك به پژوهش،  آموزش،  حفظ خواهد كرد،
ارزيابي بخش مرجع بر اساس  ارتقاي نقش كتابخانه در جامعه، 

تنوع كاربران و   آموزش كاربران،افزايش نياز به  خدمات آن، 
تبديل كتابداران مرجع از ارايه دهندگان اطلاعات به توليد 

ها و وظايف كتابداران مرجع خواهد  كنندگان اطلاعات از اولويت
ي فوق كه به تفصيل در متن  وجود مطالب مهم و ارزنده. بود

آورده شده، حداقل به صورت يك جا و منسجم در هيچ يك از 
  .وجود ندارد) ها و مقالات كتاب (شابه آثار م
. 1: اند نويسندگان به دو اصل مهم در اثر توجه داشته - 

. 2) ها دهي دقيق مطالب در پاراگراف جاي(وحدت در نوشته 
تحقيقي با  ي پيوستگي در نوشته كه پيوستگي در اجزاي نوشته

  به علاوه،  از سوي ديگر،«استفاده از فنوني خاص مانند 
اين دو اصل ). 6( باشد مي» با اين همه و امثال آن  بنابراين،

تحقيقي محصول واحد و همگني  ي باعث شده است كه نوشته
  . را پديد آورد

اي از فرم جست و جو،  نمونه (هاي اثر  وجود پيوست - 
اطلاعات مرتبط با خدمات مرجع و اسامي قلمروها در محيط  
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ژه آن كه دانشجويان مقطع  به فهم متن حاضر به وي  )اينترنت
 .كند كمك فراواني مي  كارشناسي مخاطبان اين اثر هستند،

علايم نگارشي،  (مسايل دستور زبان فارسي از قبيل  - 
شايد دليل  در متن به خوبي رعايت شده است، ...) املايي و  

ويرايش اثر توسط  آن جداي از توانايي نويسندگان،  ي عمده
 .باشد مي) بيگدلي دكتر(فردي با تجربه 

هاي هر اثر خوب آن است كه با نگاه اول به  از ويژگي - 
در اين اثر تصويري . طرح روي جلد كتاب به موضوع اثر پي برد

هاي مرجع چاپي سنتي وجود دارد كه به عنوان  از رايانه و كتاب
گويي به نيازهاي اطلاعاتي  منابع اصلي مورد استفاده در پاسخ

 .مراجعان هستند

 
  هاي اثر نارسايي

هايي در اين كتاب وجود  نارسايي  هاي ممتاز اثر، جداي از ويژگي
  . شود ها اشاره مي دارد كه به اختصار به آن

كنند كه كتاب براي  اثر اشاره مي ي نويسندگان در مقدمه - 
در مقطع كارشناسي كتابداري و » اصول كار مرجع«درس 
ه به قصد كتاب يك اثري ك. رساني نوشته شده است اطلاع

هاي خاصي از جمله  شود، بايد داراي بخش درسي نگاشته مي
اهداف رفتاري، تمرين و پرسش و پاسخ باشد؛   اهداف آموزشي،

  . ها وجود ندارد در حالي كه در اثر اين بخش
. اين درس، يك واحد نظري و يك واحد عملي است - 

ي و عملي نظر ي بنابراين نويسندگان چنين آثاري بايد به مقوله
در اين اثر در ارتباط با مسايل نظري مطالب . توجه نمايند
مطالب عملي  ي توان يافت؛ در حالي كه به مقوله فراواني مي

نويسندگان .  )درصد متن 10حدود  (كمتر توجه شده است 
هاي مختلف از مثال و  توانستند بنابر ضرورت در بخش مي

بررسي مسايل «ل شواهد فراوان استفاده كنند، مانند سرفص
 .56- 57 ي در صفحه» پيرامون ارتباط

مناسب از استناد و ارجاع در متن اشكال  ي عدم استفاده - 
ي  نويسندگان، شيوه. خورد ي ديگر است كه به چشم مي عمده

اند و حتي در  يكساني را در استناد داخل متن رعايت نكرده
ات برخي موارد مطلب ديگران فاقد ارجاع است، مانند صفح

 . و موارد متعدد ديگر 23- 26، 17- 19

در متن به برخي منابع اشاره شده است كه در فهرست  - 
 ي در صفحه) 1992(ها نيست، مانند گروگان  منابع خبري از آن

32 ،Bop  وSmith )1995 ( و  32 ي در صفحهWasik 
 . 86ي  در صفحه) 2003(

اثر عدم پرداختن به مسايل مهمي كه نياز است در اين  - 
هاي ارزشيابي كيفي  شد، از جمله شيوه به آن پرداخته مي

، )كتابداران و گواهان  بر اساس ديدگاه كاربران، (خدمات مرجع 
شناخت   تفكر انتقادي و ارزيابي منابع مرجع چاپي و الكترونيكي،

 ).كلامي و غير كلامي (هاي ارتباطي  و آموزش مهارت

 ي هاي حوزه يهعدم پرداخت يكسان به برخي از نظر - 
رانگاناتان  ي گانه ها از جمله قوانين پنج به برخي از نظريه: مرجع

كمتر  Wyer ي ها از جمله نظريه بيشتر و به برخي از آن
 .پرداخت شده است

هايي  ها از جمله مقوله هاي مرجع و انواع آن موضوع كتاب - 
 اند؛ در حالي كه ابزار است كه نويسندگان كمتر به آن پرداخته

در (هاي مرجع  گويي به سؤالات مراجعان، كتاب مهم جهت پاسخ
است، بهتر بود كه در اثر، به منابع مرجع از جمله   )مفهوم خاص

نماها،  سال  ها، نامه سال  ها، المعارف دايره  ها، نامه واژه
شد و  اشاره مي... ها و  دستورنامه  ها، نامه دست  ها، نامه سرگذشت 

گيري و جست و جو براي خوانندگان بيشتر  رهبه ي انواع و نحوه
 ). باشد صفحه مي 6فصل دوم اثر حداكثر (شد  روشن مي

ها اسامي كوچك نويسندگان به حالت  در برخي پانويس - 
و در برخي  16 ي در صفحه A. R. Spoffordاختصار مانند 

آمده  Samuel Swett Greenمواد به شكل كامل مانند 
هاي مختلف به  ي در پانويس صفحهدست است و اين عدم يك

 . خورد چشم مي

هنگامي كه اسامي خاص لاتين براي اولين مرتبه ذكر  - 
ها بلافاصله در پانويس ذكر شده،  شوند، بايد معادل لاتين آن مي

در اين اثر . ها نيست در صفحات ديگر نيازي به ذكر دوباره آن
 72ي  در صفحه» Braunagelو  Jahoda«براي مثال نام 

اما همين نام   ابتدا ذكر شده، از معادل لاتين آن خبري نيست،
ذكر شده، معادل لاتين در پانويس ذكر  75 ي دوباره در صفحه

 . شده است كه اين شيوه، صحيح نيست
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هر اسم خاص يا به طور كلي هر آن چه در پانويس ذكر  - 
در   شود، بايد جداي از اسم خاص ديگر يا مطلب ديگر باشد، مي
كنيم كه دو نام لاتين در يك  ين اثر به موارد متعدد برخورد ميا

 .McClure and Lankesمانند   اند، پانويس ذكر شده

در اين . تصاوير نقش مهمي در درك و فهم متن دارند - 
اي از  نمونه«اثر، برخي از تصاوير روشن و واضح نيستند، مانند 

ملي ايران  ي نهخدمات از طريق پست الكترونيك كتابخا ي ارايه
اي از استفاده از ويدئو كنفرانس  نمونه«يا  ، 88ي  در صفحه

 .94ي  در صفحه» خدمات مرجع ديجيتال

سنجي منابع  اعتبار«فصل دوازدهم اثر تحت عنوان  - 
كتابداران مرجع و «بهتر بود قبل از فصل يازدهم يعني » رايگان

كتابدار   شد، زيرا پس از جست و جو، ذكر مي» آموزش كاربران
يا در برخي موارد كاربر به ارزيابي منابع جست و جو شده 

 .پردازد مي

مباني «اي به منبع ارزشمند يعني  در نگارش اثر اشاره - 
ترجمه » يابي از منابع كتابخانه كاوي و پاسخ فنون پرسش: مرجع

؛ در حالي كه اين )3(زاده نشده است  و تأليف دياني و معرف
اصول كار مرجع  ي ه، تنها منبع در زمينهمنبع بيش از يك ده

 .مسايل نظري بوده است ي به ويژه در زمينه

 Elsevierهاي اطلاعاتي مانند  امروزه استفاده از پايگاه - 
، ScienceDirect ،Proquest  گويي به  در پاسخ... و

در . پذير است ها امري اجتناب هاي كاربران در كتابخانه پرسش
به اين موضوع كمتر پرداخته، خيلي سطحي اين اثر نويسندگان 
بهتر بود كه نويسندگان بيشتر به . اند از كنار آن گذشته

هاي جست و جو اشاره  ها و شيوه هاي خاص اين پايگاه ويژگي
 .كردند مي

ها و تصاوير در متن فاقد شماره هستند و به جهت  عكس - 
 .دارد ها در متن زياد است، وجود شماره ضرورت آن كه تعداد آن

 
 گيري بندي و نتيجه جمع

با توجه به سرعت دگرگوني جوامع و ورود انواع منابع اطلاعاتي 

ها، رسالت كتابداران  اي به كتابخانه رايانه ي و تجهيزات پيشرفته
تر و  كنندگان سنگين به ويژه كتابداران مرجع در قبال مراجعه

شدن با  شود و راهي براي كتابداران مرجع جز همگام بيشتر مي
امروزه كتابداران مرجع در . هاي وجود ندارد اين فناوري

هاي مراجعان نه تنها از منابع مرجع چاپي،  گويي به پرسش پاسخ
آن نيز استفاده ) در مفهوم عام(بلكه از منابع مرجع الكترونيكي 

اي از خدمات  گستره  منابع و امكانات، ي گستره  كنند، مي
كند، كه تا چندين سال  فراهم مي اطلاعاتي را براي كاربران

  . قبل امكان تحقق آن وجود نداشت
براي تدريس درس   اثر حاضر با هدف تحقق اهداف فوق،

رساني  در مقطع كارشناسي كتابداري و اطلاع» اصول كار مرجع«
هايي از  در اين اثر نارسايي. نوشته شده است  )ها همه گرايش(

عدم   و مرتبط، هاي مهم قبيل عدم وجود برخي موضوع
هاي يك اثر درسي  نداشتن ويژگي هاي اثر،  دستي در پانويس يك

پرسش   اهداف آموزشي، مانند نداشتن اهداف رفتاري،   )آموزشي(
هاي مرجع و  توضيحات ناكافي در ارتباط با كتاب ، ...و پاسخ و 
استفاده كم از مثال و شواهد جهت تفهيم مطالب   ها، انواع آن

دستي در استناد و  عدم يك  ،)عملي و نظري است زيرا درس (
هاي  اما جداي از نارسايي. ارجاع به منابع استفاده شده وجود دارد

هاي مهم و قابل توجهي است كه به  مذكور، اين اثر داراي ويژگي
افزايد، كه عبارت است از وحدت و پيوستگي نوشته،  ارزش اثر مي

هاي  ه كمتر در نوشتهوجود مطالب منسجم و جالبي در كتاب ك
خدمات مرجع از ديدگاه  ي ديگر وجود داشته است، از جمله آينده

هاي ارزشمند و مناسب،  نظران مختلف، وجود پيوست صاحب
توجه خاص به مسايل دستور زبان فارسي و همچنين طرح جلد 

با توجه به آن چه ذكر شد، اين كتاب را به . مناسب كتاب
در مقطع ) ها همه گرايش(رساني  عدانشجويان كتابداري و اطلا

كارشناسي و حتي كارشناسي ارشد، اعضاي هيأت علمي جهت 
. شود مرجع توصيه مي ي مندان به حوزه تدريس و نيز ساير علاقه

هاي بعدي به  اميد است كه نويسندگان اثر در ويرايش
  .هاي اثر توجه خاص نمايند نارسايي
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