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مقدمه
ــى خدمات مرجعِ  ــراى ارزياب ــيوه هاى متفاوتى را ب ــگران ش پژوهش
ــيارى  ــون ابزارهاى موردقبول بس ــذار به كارگرفته اند، و تاكن تأثيرگ
ــئلة ارزيابى  ــف نتايج ايجاد كرده اند. با وجود اين، مس را براى توصي

خدمات مرجع همچنان مبهم باقى مانده است. 
ــيارى به خود گرفته است و براين  ــكال بس ارزيابى خدمات مرجع اش
مسائل زير تمركز داشته است: 1. انواع سؤالاتى كه در ميز مرجع طرح 
ــود، 2. دقت و صحت اطلاعاتى گردآورى مى شود، 3. رضايت  مى ش
ــدار، 5. مجموعة  ــع، 4. ويژگى رفتارهاى كتاب ــر از خدمات مرج كارب
كتابخانه ها. براساس شواهدى از هرنان و مك كلار3 (1986، ص37 
ــع حدود 55 درصد اوقات به طور  ــؤالات مرج ـ 41) مبنى بر اينكه س
دقيق پاسخ داده مى شود و اينكه اين يافته در بسيارى مطالعات تكرار 
شده، كاربران، سطوح بالايى از رضايت را دربارة خدمات مرجعى كه 
ــت و رضايت با هم نامرتبط  ــته اند، گزارش كرده اند. دق دريافت داش

به نظرمى آيند.
ــى، ابعاد و  ــاى اجتماع ــد ديگر پديده ه ــات مرجع، همانن خدم
ــود.  ــت به آنها پرداخته ش ــى دارند كه نياز هس ــاى گوناگون متغيره
ارزيابى اين خدمات براى بهبود آموزش و كاركرد حرفه اى، گرد آورى 
داده هاى معنادار به منظور حمايت از برنامه ريزى و توسعة خط مشى و 

كمك به تصميم گيرى را ايجاب مى كند.

ــم در كتابخانه هاى آمريكا  ــات مرجع در اواخر قرن نوزده خدم
ــاهده  ــال بدون تغيير باقى ماند. مش ــد و نزديك به صد س معرفى ش
ــنتى پيشين  ــئوليت ها و انتظارات در طول دورة س ــود كه مس مى ش
ــل اين كنترل، خدمات  ــده بودند؛ و به دلي به خوبى تعريف و كنترل ش
ــرات اندكى را  ــده و تغيي ــدان خلاقيت و نوآورى ش ــع دچار فق مرج
ــه با يك دورة  ــل گرديد. اين مرحل ــال هاى متمادى متحم براى س
ــد. تحولات تكنولوژى و انفجار  ــعى و خطا و تغيير دنبال ش پر از س
ــه هدايت كنندة تحولات در  ــات را مى توان دو عامل عمده ك اطلاع
ــداران امروزه بايد از  ــرد. به علاوه، كتاب ــتند، نام ب خدمات مرجع هس
ــد نيز آگاه  ــرى كه با آن مواجهن ــواره در حال تغيي ــاى هم واقعيت ه
ــند، از جمله اقتصاد، نيازهاى اطلاعاتى كاربران، آمارهاى جهانى  باش
ــده. فراهم آوردن خدمات باكيفيت و مؤثر نيازمند اين است كه  ارائه ش
ــان و نقص هاى ذاتى  كتابخانه ها كاملاً نيازهاى اطلاعاتى كاربرانش
ــيار  ــايى كنند. اين بس موجود در خدماتى را كه ارائه مى دهند، شناس
ــادى، خدماتى را كه براى  ــت دارد كه كتابخانه ها به نحوى انتق اهمي
كاربران فراهم مى آورند، ارزيابى كنند. روتشتاين4 (1964، ص456-
ــينة ادبى پژوهش هاى مرجع را در سال 1963 بازبينى  472)، كه پيش
ــتر تلاش هاى صورت گرفته براى ارزيابى، بر  ــت بيش كرد، معتقد اس
ــا ارزيابى هاى  ــؤالات مرجع تمركز دارد ت ــمارش و طبقه بندى س ش
ــاهده كرد  ــال بعد، ويچ5 (1974، ص 315 ـ 335) مش واقعى. ده س

ارزيابى خدمات مرجع در عصر 
تحولات شتابان كتابخانه ها

● سيد كاظم حافظيان رضوى1
معاون اطلاع رسانى و خدمات علمى مركز مطالعات و برنامه ريزى شهر تهران

●مصطفى احمدى2
كارشناس ارشد كتابدارى و اطلاع رسانى مركز مطالعات و برنامه ريزى شهر تهران

چكيده
خدمات مرجع همواره بخشى مهم از خدمات كتابخانه و درگاه انتقال دانش به كاربران قلمداد مى شود. اهميت اين 
ــده اجتناب ناپذير  ــطح كارايى و كيفيت خدمات ارائه ش امر، لزوم ارزيابى مؤثر خدمات مرجع را به منظور افزايش س
ــى مى نمايد، سپس  ــازد. اين مقاله ابتدا آخرين مطالب علمى را كه به ارزيابى خدمات مرجع پرداخته اند، بررس مى س
ــتانداردهاى مختلف به كارگرفته شده را به اجمال مرور مى كند. دربارة چالش ها و فرصت هاى  معيارها، تعاريف و اس
ــود. در ادامه، با نگاهى عميق تر در قالب يك فراتحليل  ارزيابى مرجع ديجيتال به عنوان امكانى جديد بحث مى ش
ــتة كيفى و كمى، وضع جارى ارزيابى هاى فعلى از خدمات  ــى روش شناسى هاى به كارگرفته شده در دو دس و بررس

مرجع تشريح مى شود . مقاله با جمع بندى مطالب و ارائه پيشنهادهايى براى بهبود كار مرجع پايان مى يابد.

كليدواژه ها 
ارزيابى خدمات مرجع، معيار ارزيابى، روش شناسى، فراتحليل و مرجع ديجيتال.
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ــة آمارهاى مرجع، به تمركز  كه ارزيابى هاى مرجع علاوه بر مجموع
ــايى نيز تمايل دارد. وى نتيجه گرفت  بر روى ديگر روش هاى شناس
ــت. لنكستر6  ــرفت هاى كمى در اين زمينه صورت گرفته اس كه پيش
ــدى را در حوزة موضوع مشاهده كرد  ــال 1977 علاقه روبه رش در س
ــوان «پژوهش در مرجع» در  ــر7 بخش هايى را با عن ــن و واين .مورفي
ــى هاى ضميمه بر پيشينة ادبى خدمات مرجع شان كه در  كتاب شناس

سال 1977 و 1984 چاپ شد، گنجاندند.

معيارهاى ارزيابى
اگرچه ميزان پژوهش هاى ارزيابى با گذر زمان افزايش يافته، بهترين 
ــتفاده در ارزيابى خدمات مرجع روزبه روز ابهام و  مقياس هاى مورداس
بى اعتمادى بيشترى را از خود نشان مى دهد. اين موضوع بحثى است 
ــت.  ــواره در ميان محققان حرفه اى كتابدارى مطرح بوده اس كه هم
ــى بايد مطابق با  ــچ8 (2000) انتخاب معيارهاى ارزياب ــاد ويتل به اعتق
هدف پژوهش باشد. آيا اين پژوهش به منظور ارزيابى كارايى خدمات 
ــد مجموعه و كارمندان را مدنظر  ــت؟، كيفيت و كميت منابع مانن اس
دارد؟، بر فرايند فراهم آوردن خدمات متمركز است؟، يا برآيند خدمات 

مرجع همچون رضايت كاربر را درنظردارد؟
ــت.  ــا در ارزيابى مرجع به كار رفته اس ــادى از معياره ــداد زي تع
ــكل گسترده اى معيار  ــخ» به ش اگرچه پس از دهة 1960 «دقت پاس
ــت. استفاده از  ــى خدمات مرجع بوده اس غالب براى ارزيابى اثربخش
ــاخص قطعى كيفيت خدمات مرجع موردترديد  اين معيار به عنوان ش
قرارگرفته است.  بسيارى از جنبه هاى تعامل خدمت اطلاعاتى، براى 
ــنجش، ناملموس و مشكل هستند. به دليل اين پيچيدگى، خدمات  س
مرجع نمى توانند به شكل مؤثرى تنها با استفاده از يك معيار سنجيده 

شود.
ــنهادى است كه به مثابة  «رضايت كاربر» نيز معيارى ديگر پيش
ــت. جاردين9  ــى موردتوجه قرارگرفته اس ــودمند در ارزياب ــى س عامل
ــع را صرفاً برمبناى  ــت خدمات مرج (1995، ص477 ـ 485) موفقي
ــت مجدد نزد  ــت كاربر از رفتار كتابدار و تمايل كاربر به بازگش رضاي
همان كتابدار در صورت درخواست كمك، مى سنجد. ديگر معيارهاى 

ــى خدمات مرجع عبارتند از: اولويت  به كاررفته براى ارزيابى اثربخش
ــده در ميز مرجع، و غناى مجموعة  ــؤالات پرسش ش كاربر،  انواع س
ــتون و ريچاردسون10 (2002، ص 33 ـ 44) مطالعاتى  مرجع. ساكس
را بررسى كرده اند كه انواع سؤالات، دقت پاسخ ها و رضايت كاربر را 

با هم به كار برده است.
ــازد،  ــان مى س ــاوس11 (1990) خاطرنش ــور كه ون ه همان ط
ــوند،  ــر از اينكه چه معيارهايى در ارزيابى به كار گرفته مى ش صرف نظ
آنها بايد معتبر، پايدار، كاربردى و سودمند باشند. معيارهاى معتبر بايد 
ــتى را سنجش كنند، معيارهاى پايدار بايد نتايج  به دقت چيزهاى درس
ــهولت مجموعة  باثباتى را فراهم آورند، معيارهاى كاربردى بايد به س
ــودمند بايد اطلاعات  داده ها را در اختيار ما قراردهند، و معيارهاى س

مرتبط و مناسبى را براى بهبود خدمات ارائه كنند.

تعاريف و استانداردها
ــك فراتحليل12 از 59 مطالعة  ــتون (1997، ص267 ـ 289) ي ساكس
ــه در اين مطالعات  ــورت داد و 162 متغير را ك ــى مرجع را ص ارزياب
ــط 12 متغير  ــت فق ــايى كرد. اگرچه او توانس ــه بود، شناس به كاررفت
ــخيص دهد. وى  ــودمند بودند، تش ــات چندگانه س ــه در مطالع را ك
ــى مرجع را  ــا پژوهش هاى ارزياب ــائل مرتبط ب ــن ديگر مس همچني
ــود تعاريف اصطلاحات، حجم پايين  ــث قرارداد، همانند كمب موردبح
ــى، تكرار محدود مطالعات،  ــا، كمبود نمونه گيرى هاى تصادف نمونه ه
ــف و اصطلاحات  ــا. كمبود تعاري ــزارش يافته ه ــازگارى در گ و ناس
ــى كتابخانه را پيچيده  ــكل واضحى هدايت پژوهش هاى ارزياب به ش
ــف ويژگى هاى  ــه، مانند تعاري ــن كمبود توافق در حرف ــازد. اي مى س
ــتم  ــى براى ايجاد يك سيس گوناگون خدمات مرجع، يك مانع اساس
ــنجش اثربخشى خدمات است. امرسون13 (1984،  استاندارد براى س
ــعة تعاريف  ــت كه تلاش ها بايد براى توس ــد اس ص 63 ـ 79) معتق
ــيرى براى  ــى مرجع و ارائة راهنما و خط س ــمى از اصطلاح شناس رس
ارزيابى ها صورت گيرد. استانداردهاى پذيرفته شدة ملى امكان ايجاد 
ــازگار براى تسهيل مقايسة ميان خدمات مرجع  پايگاه هاى داده اى س
ــتفاده از  كتابخانه هاى گوناگون را به وجود مى آورد. اگرچه امكان اس

صرف نظر از اينكه چه 
معيارهايى در ارزيابى 
به كار گرفته مى شوند، 

آنها بايد معتبر، پايدار، 
كاربردى و سودمند 

باشند
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ــرايط انواع بسيار  ــتانداردهاى ملى خدمات مرجع براى انطباق ش اس
گوناگون كتابخانه اى موردترديد است.

ــتانداردهاى اجرايى كه  ــنهاد مى كند كه اس ويتلچ (2000) پيش
ــت مرجع انفرادى را توصيف  ــطح موفقيت موردانتظار از يك خدم س
ــوند. اين  مى كنند، بايد بيش از طراحى يك مطالعة ارزيابى تعيين ش
ــوددهى  ــند (هزينة كارايى يا س ــتانداردها مى توانند اقتصادى باش اس
ــاى رويارويى  ــند (جنبه ه ــات مرجع)؛ كيفيت فرايند مرجع باش خدم
ــع، كارمندان و خدمات  ــند (مجموعة مرج مرجع)؛ كيفيت منابع باش
ــتيبانى)؛ يا برآيند مرجع باشند (كيفيت خدمات، پاسخ و اطلاعات  پش
ــده كه بايد موردتوجه قرارگيرد عبارتند  ارائه شده). ديگر موارد ذكرش
ــى پژوهش، محيط كتابخانه، الگوهاى ارزيابى، عوامل  از: روش شناس
ــانى درگير، ارزيابى مفهوم مرجع، و ارتباط خدمات مرجع با ديگر  انس

قسمت هاى كتابخانه.
ــى  ــتنامه اى دربارة فنون و روش هاى اساس ــچ (2000) دس ويتل
ــت.  ــر كرده اس ــج براى جمع آورى داده ها در ارزيابى مرجع منتش راي
ــيارى از معيارهاى  ــتون و ريچاردسون (2002) نيز دربارة بس ساكس

مورداستفاده در ارزيابى مرجع بحث كرده اند.

براى ارزيابى فراهم مى آورند.
ــتانداردها و سنجش هايى  برخى از تلاش ها قبلاً براى ايجاد اس
براى ارزيابى خدمات مرجع ديجيتال صورت گرفته است. همان طور 
ــد، موفقيت اين  ــر مى كن ــز15 (2004، ص11 ـ 41) ذك ــه پومرانت ك
استانداردها و معيارها مى تواند در طول پنج يا ده سال ارزيابى شود.

يك فراتحليل
گراس16 (2002، ص251 ـ 263) با مشاهدات خود از رفتار كاربران و 
توسعة مدل پرسش تحميلى، چشم انداز روشن ترى دربارة مشكلاتى 
ــد، فراهم آورد. اين مدل  ــه ارزيابى خدمات مرجع را احاطه كرده ان ك
ــت وجوى اطلاعات خود ـ توليد17 (كه  ــان داد كه بايد ميان جس نش
ــؤالاتى را ارائه مى كنند كه مشخصاً براى خودشان تعيين  كاربران س
ــه در آن كاربران  ــت وجوى اطلاعات تحميلى18 (ك ــد) و جس كرده ان
ــت وجو مى كنند) تفاوت قائل  ــخصى ديگر جس اطلاعات را به نفع ش
ــته هاى  ــاس نظر تيلور19 (1962، ص391 ـ 396) و نوش ــد. براس ش
ــى21 (1968،  ــن و ديودن ــن20 (1980، ص136 ـ 139) و دروي بلكي
ــب فرايند  ــه مدل هاى غال ــان داد ك ــراس نش ص 507 ـ 513)، گ
ــه نيازهاى درونى،  ــده اند ك ــع برمبناى اين مفهوم پيش بينى ش مرج
ــناختى، كاربران را تحريك مى كند تا اطلاعات را  ناهنجارى هاى ش
ــبب مى شود تا آنها از يك واسط  ــت وجو كنند، و گاهى اوقات س جس
درخواست كمك كنند. اگرچه اين فرضيه در موقعيت هايى كه كاربر 
اطلاعات را به  نفع فردى ديگر جست وجو مى كند، كاربرد ندارد، زيرا 
هيچ گونه تطابقى ميان نياز درونى با ناهنجارى شناختى وجود ندارد. 
ــتند (براى مثال والدينى  به دليل اينكه چنين موقعيت هايى عادى هس
ــطه هايى كه براى  ــت وجو مى كنند، واس ــان جس كه براى كودكانش
ــت وجو مى كنند و پشتيبان هايى كه براى اعضاى جامعه  ناظران جس
ــت در تراكنش مرجع ممكن  ــت وجو مى كنند)، موفقيت يا شكس جس
ــا كاربر توليدكنندة  ــود كه آي ــت از اين طريق تحت تأثير واقع ش اس
اصلى پرسش هست؟ يا تلاش مى كند تا نيازى را كه از سوى فردى 
ــده  است، بازگو كند. كتابدار مرجعى كه تلاش  ديگر به او تحميل ش
مى كند به فردى با يك پرسش غيرشخصى ارائة خدمت كند، هم در 
عمل مصاحبة مرجع براى شناسايى نياز اطلاعاتى و هم در تشخيص 
ــت، زيرا  ــت يا نه دچار محدوديت اس ــده اس اينكه آيا نياز برطرف ش
ــنهاد  ــت. گراس پيش مالك حقيقى نياز اطلاعاتى در آنجا حاضر نيس
ــع را توضيح  ــلاش مى كند فرايند مرج ــر فرضيه اى كه ت مى كند ه
ــش هاى غيرشخصى و اينكه چگونه انگيزش و  دهد، بايد حضور پرس

پاسخ ها، كاربر را تحت تأثير قرارمى دهند، مورد توجه قراردهد.
ــخصى در رفتار روزمرة جست وجوى  ــش هاى غيرش اگرچه پرس
ــوم كتابدارى  ــينة عل ــتند، فرض صريح در پيش اطلاعات عادى هس
ــبت به ارزيابى مرجع،  ــتاندارد نس ــانى، و نگرش هاى اس و اطلاع رس
ــه مى نمايند كه  ــش هايى را ارائ ــت كه كاربران همواره پرس اين اس
ــت. مدل هاى اصلى براى  ــان اس آنها فكر مى كنند متعلق به خودش
ــف مى كنند كه  ــر را به نحوى توصي ــش هاى مرجع، كارب درك پرس
ــش، توصيف شده از سوى  ــطوح فرمول بندى شده پرس يا در ميان س
تيلور(1962) قراردارد؛ يا در يك وضع ناهنجارى شناختى، همان طور 
ــت؛ يا همان طور كه  ــه بلكين (1980) توصيف مى كند، گرفتار اس ك
ــكلى فعال در يك  ــن و ديودنى (1986) توصيف كرده اند، به ش دروي
فرايند معناسازى درگير است كه به او كمك خواهد كرد شكاف هاى 

شناختى را پل زده و يك حركت فكرى نو را آغاز كند.

استانداردهاى اجرايى كه سطح 
موفقيت موردانتظار از يك خدمت 
مرجع انفرادى را توصيف مى كنند، 
بايد بيش از طراحى يك مطالعة 

ارزيابى تعيين شوند

مرجع ديجيتال: امكانى جديد براى ارائه خدمات مرجع
ــال 2002 اعلام كرد كه تنها نه درصد از كتابخانه هاى  جينز14 در س
عمومى و دانشگاهى ارزيابى نظام مند از خدمات مرجع ديجيتالى شان 
را گزارش كرده اند(جينز، 2002، ص 549 ـ 566). همچنين لنكستر 
ــت كه تلاش بسيار اندكى براى ارزيابى خدمات  در سال 2003 نوش
مرجع ديجيتالى صورت گرفته است (لنكستر و ديگران، 2003، ص9 

ـ 23).
 بحث قابل توجهى دربارة اينكه چطور به بهترين شكل خدمات مرجع 
ــى را ارزيابى كنيم، وجود دارد. برخى از متخصصان معتقدند  ديجيتال
كه خدمات ديجيتالى  مى تواند فقط با اصلاح و تغيير مدل هاى سنتى 
ــود. ويتلچ (2001، ص207 ـ 212)  موجود ارزيابى مرجع، ارزيابى ش
ــات مرجع ديجيتال  ــنتى را براى ارزيابى خدم ــيوه هاى س كاربرد ش
ــران از اتخاذ يك رويكرد و  ــث قرارمى دهد. در حالى كه ديگ موردبح
نگرش كاملاً جديد، با لحاظ كردن تفاوت هاى ذاتى در دو نوع خدمت 
ــده، حمايت مى كنند. به هر صورت، محدوديت ها و قيدهايى  ارائه ش
ــت كه  در ارزيابى خدمات مرجع هم زمان و آن لاين وجود خواهد داش
دربارة آن بحث و راه حل هاى كاربردى براى رفع اين موانع ارائه شده 
است. اگرچه با توجه به اينكه تراكنش هاى مرجع ديجيتال مستنداتى 
ــخ كتابدار و ديگر اطلاعات مربوطه به جاى  ــؤال واقعى و پاس را از س
مى گذارد، مزاياى بيشترى را نسبت به تراكنش هاى ميز مرجع سنتى 
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ــراس (1998، ص 290 ـ 299؛1999، ص 53 ـ  ــه، گ درنتيج
ــنجش و ارزيابى خدمات  ــان داد كه تلاش هايى كه براى س 61) نش
ــت وجوى  ــورت مى پذيرد، بايد جس ــز درك كاربران ص ــع و ني مرج
ــاب آورد. براى نمونه، كتابداران اغلب  تحميلى اطلاعات را نيز به حس
ــش كاربر را به واسطة يك  ــينة ادبى براى اينكه هيچ گاه پرس در پيش
ــاد قرارمى گيرند. هدف از  ــى نمى كنند، موردانتق مصاحبة مرجع وارس
چنين وارسى، نوعاً مشخص كردن اين فرض است كه كاربر مالكيت 
تمام اطلاعاتى را كه براى بحث دربارة اصل زمينة پرسش نياز است، 
ــش چيست؟) و مى تواند قضاوت مناسبى را  در اختيار دارد (اصل پرس
دربارة پاسخ هاى داده شده به سؤال به عمل بياورد. اين فرض ها دربارة 
ــر به عنوان عامل  ــود، زيرا كارب ــش هاى تحميلى اعمال نمى ش پرس
ــخص ديگرى عمل مى كند. مسئله اى كه وجود دارد اين است كه  ش
ــت و ممكن است درك محدودى از  ــؤال ناآگاه اس وى از ماهيت س
زمينه و مفهوم پرسش داشته باشد. عامل واسط تنها مى تواند تلاش 
ــد، زيرا تنها  ــش مرجع را حدس بزن ــزان ربط نتايج تراكن ــد تا مي كن
ــاز اطلاعاتى، مى تواند قضاوت  ــش، به عنوان منبع ني طرح كنندة پرس

صحيح از ميزان ربط داشته باشد.
ــبه، هم پرسش هاى تحميلى و هم  خود ـ توليد  نقص در محاس
ــتباه در ارزيابى خدمات مرجع منجر  ــت به نتيجه گيرى اش ممكن اس
شود. براى مثال، ممكن است به دليل قضاوت ثانوى از ربط كه توسط 
عامل واسط صورت مى گيرد، نشانه هاى رضايت بالاى كاربر بيش از 
حد گزارش شود. به همين ترتيب، در نتيجة ناتوانى عامل واسط براى 
ــت  ــش براى كار مرجع، ممكن اس فراهم آوردن مفهوم كافى از پرس
ــود. در شيوة ارزيابى سنتى كه  نرخ پايين دقت بيش از حد گزارش ش
در آن كاربر واسط پرسش هاى مرجعى را طرح مى كند كه پاسخ هاى 
ــط نمى تواند زمينه  ــده اى دارد و جايى كه عامل واس از پيش تعيين ش
ــت كه يك  ــر اصلى را فراهم آورد، اين محتمل تر اس ــوم كارب و مفه

پرسش غيرشخصى را ارائه كند تا يك پرسش خود ـ توليد.

ــكل (1998، ص 290 ـ 299 ؛1999،  گراس براى حل اين مش
ــدگاه دوگانه از تراكنش هاى مرجع در اجرا  ــك دي ص 53 ـ 61) از ي
ــا ارزيابى صحيح ترى را  ــات مرجع حمايت مى كند ت ــى خدم و ارزياب
به دست آورد و نيز به توضيح يافته هايى كه به شكلى آشكار متناقض 
ــت، كمك كند (يعنى دقت پايين پاسخ ها و رضايت بالا). اين كار  اس
ــان مى دهد كه اتخاذ يك ديدگاه دوگانه از انواع تراكنش ها (خود  نش
ــه مباحث مربوط به چگونگى  ــد در مقابل تحميلى) مى تواند ب ـ تولي

ارزيابى خدمات اطلاعاتى به شكلى صحيح تر اضافه شود.

روش شناسى ارزيابى
اهميت شناسايى روش شناسى مناسب پژوهش يا روش شناسى هايى 
ــت.  ــراى ارزيابى مرجع در تأمين اهداف معين از ارزيابى، قطعى اس ب
ــگران علوم كتابدارى و  ــوى پژوهش ــى تحقيق كه از س روش شناس
ــة جداگانه جاى مى گيرد كه  ــانى به كارمى رود، در دو مقول اطلاع رس
ــى پژوهش. پژوهش هاى كمى از  ــيوه هاى كمى و كيف عبارتند از: ش
طريق نمونه هايى كه به شكل تصادفى از جمعيت انتخاب شده، از شيوة 
علمى فرضيه سازى، به كاربردن تعاريف روشن، و آزمايش فرضيه هاى 
ــتفاده مى كنند. داده هايى كه از جمعيت نمونه گردآورى  طرح شده اس
ــخيص اينكه آيا نتايج به لحاظ آمارى معنادارند يا نه،  شده، براى تش
ــود؟ و اينكه آيا مى توان نتايج را به جمعيت بزرگ ترى  تحليل مى ش

مدل هاى اصلى براى درك پرسش هاى 
مرجع، كاربر را به نحوى توصيف مى كنند 
كه يا در ميان سطوح فرمول بندى شده 

پرسش، توصيف شده از سوى 
تيلور(1962) قراردارد
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ــيرخطى را دنبال مى كنند  تعميم داد يا نه؟ پژوهش هاى كمى يك س
كه در آن هر گام بر گام قبلى استوار است، اگرچه اين گام ها ممكن 

است كاملاً از هم قابل تفكيك نباشد.
به شكلى جايگزين، نگرش هاى پژوهش كيفى كه مستلزم ايجاد 
ــاهده، مصاحبه، تحليل  ــطة مش فرضيه اند، با گردآورى داده ها به واس
ــوند. تحليل  ــى هاى كيفى آغاز مى ش محتوا، و غيره ... از روش شناس
ــت بر پاية  داده ها مى تواند با ظهور مقوله هاى مفهومى كه ممكن اس
ــده، تا مقوله هاى  ــند يا با مقوله هاى موجود ادغام ش ــان باش خودش
جديدى را به وجود بياورند، دچار وقفه شود. شيوه هاى پژوهش كيفى 
ــازمان ها و  ــان افراد، گروه ها و س ــى فعل و انفعالات مي براى بررس

همين طور براى توصيف پديده ها مى تواند به كار رود.
ــى، به لحاظ مفهومى و  ــبت به داده هاى كم داده هاى كيفى نس
ــترى اند، زيرا پژوهشگر مى تواند  زمينه اى داراى جزئيات و دقت بيش
توصيفى از فعاليت هاى كلى كه پديده را احاطه كرده اند، از نظر زمان 
ــدادى از اصطلاحات براى  ــب كند. تع و موقعيت هاى اجتماعى كس
ــش  ــى به كار رفته اند كه مى توان به پرس ــرح فرايند پژوهش كيف ش
ــدد تئورى24، و رويه هاى  ــناختى23، گران طبيعت گرا22، پژوهش نژادش

تفسيرى25 اشاره كرد.

مرجعى منجر شود كه به شكلى مناسب آنچه صريحاً در مسير مرجع 
رخ مى دهد، منعكس نكند. در عين حال كه كتابداران به بحث دربارة 
ــد، نظام هاى طبقه بندى  ــان ادامه مى دهن اين تعاريف و تفسيرهايش
متفاوتى براى پرسش هاى مرجع پيشنهاد مى شود و توسط كتابداران 

در انواع كتابخانه ها به كارگرفته مى شود.
ــيم يك تراكنش مرجع  ــته باش ــت كه به خاطر داش اين مهم اس
ــود. ون هاوس  ــت كه در ميز مرجع مطرح مى ش ــى نيس تنها پرسش
يك تراكنش مرجع را «برخوردى كه متضمن دانش، كاربرد، توصيه، 
ــت» توصيف مى كند. اگرچه آمار مرجع و گزارش هاى  ــير اس و تفس
ــطح  ــودمندى را در س فراهم آمده از تراكنش هاى مرجع اطلاعات س
ــه اين آمارها  ــه مى دهند، تكية صرف ب ــع و كاربرد خدمات ارائ مناب
ــى خدمات يك كتابخانه ممكن است ناكافى و  براى ارزيابى اثربخش
ــر كتابدار مرجع با توجه به تجربه ها  ــد. درك ويژة ه گمراه كننده باش
ــابى و  ــواد اكتس و يافته هاى طول خدمت در كتابخانه و همچنين س
ــف حاصل از تجزيه و تحليل يافته ها، نقش بسيار  تجربى وى در كش

مهمى را در اين فرآيند ايفا مى كند. 

بررسى و پرسش نامه
ــتر در ارزيابى هاى كتابخانه اى  بررسى، شيوة كمى مورداستفادة بيش
ــاس جمع آورى مستقيم داده ها از افراد  است. اين شيوة بررسى براس
ــامل داده هاى عينى، همانند اطلاعات  ــت. اطلاعات مى تواند ش اس
قابل تشخيص دربارة سن فرد، حرفه و سطح تحصيلات و همين طور 
ــد تفكرات افراد، علائق و نگرانى ها، و نظرات  داده هاى ذهنى همانن
ــد. تاكنون پست، تلفن و مصاحبه هاى رودررو(حضورى)  و عقايد باش
رايج ترين شيوه هاى بررسى مورداستفاده بوده اند. در حال حاضر پست 
ــى از بهره گيرى از  ــى هاى مبتنى بر تعاملات ناش الكترونيك و بررس

وب بيشتر متداول هستند.
ــى، انتخاب يك نمونة شاخص و نشان دهنده از جامعة  در بررس
ــارة حجم كافىِ نمونه و دورة زمانى كافى، براى  هدف و تصميم درب

اطمينان از پايايى نتايج بسيار مهم است.
ــب عامل مهم  ــخ دهى مناس ــت آوردن بازخورد يا نرخ پاس به دس
ديگرى است كه در پژوهش بايد لحاظ شود. پژوهش هايى كه بيشتر 
ــت، تأثير شيوة ارائه  ــوى پژوهشگران بازارياب هدايت شده اس از س
ــت الكترونيك، فاكس و فرم هاى وبى) بر نرخ  ــى (كاغذى، پس بررس

پاسخ گويى را ارزيابى كرده است. 
ــنامه هاى مناسب نيز مى تواند چالش برانگيز باشد. از  تهية پرسش
ــاى موجود مى توان به آر. تى. اى. آى27 و دبليو. او. آر.  ميان نمونه ه
ــترين انتقاد وارد به پژوهش هاى بررسى  ــاره كرد. بيش ايى. پى28  اش
ــتر در محيطى بسته اجرا  ــت كه اين طرح ها بيش كتابخانه اى اين اس
مى شود و توجه كافى به «پايايى»29  و «تعميم پذيرى»30 اين نتايج 

داده نمى شود.
ــى و ارزيابى مباحث  ــراى بررس ــش كيفى ب ــاى پژوه نگرش ه
ــامل هنجارها، رفتار اطلاع يابى و درك كاربر نسبت  پيچيده مرجع ش

به نگرش هاى كمى مناسب ترند. 

شيوة ارزيابى كيفى
ــى خدمات كتابخانه،  ــتفاده از روش هاى كيفى پژوهش در ارزياب اس
ــينه هاى كتابدارى  ــى پيش ــت كم برخى از جنبه هاى آن در بررس دس
نشان مى دهد در حال افزايش و رواج است. روش هاى كيفى عمومى 

داده هاى كيفى نسبت به داده هاى كمى، 
به لحاظ مفهومى و زمينه اى داراى جزئيات 

و دقت بيشترى اند، زيرا پژوهشگر 
مى تواند توصيفى از فعاليت هاى كلى كه 
پديده را احاطه كرده اند، از نظر زمان و 

موقعيت هاى اجتماعى كسب كند

ــيوه هاى كمى و كيفى مغاير هم به نظر  ــت ش اگرچه ممكن اس
برسند، اما هر دو شيوه فرايندهاى منطقى مشابهى را دنبال مى كنند، 
ــد و نتايجى منطقى را برمبناى  ــر دو حقايقى را جمع آورى مى كنن ه
اين حقايق بيان مي كنند. بنابراين اين هر دو شيوة پژوهشى مى توانند 
به شكل مكمل با هم به كار روند. براى مثال، يك شيوة كيفى مى تواند 
در آغاز يك پروژه براى كمك به طراحى يك پرسش نامه به كار رود 

و در ادامه، بررسى به شيوه اى كمى صورت گيرد.

شيوه هاى ارزيابى كمى
كتابخانه ها غالباً از شيوه هاى كمى براى ارزيابى اثربخشى برنامه ها يا 
ــش و خواست كاربران  رويه ها و خدمات و نيز براى تعيين درك پرس

بهره مى گيرند.

آمار مرجع26
ــى در تمام خدمات  ــاً يك فعاليت عموم ــردآورى آمار مرجع تقريب گ
ــى  ــت. كتابداران براى بهبود كارايى و اثربخش مرجع كتابخانه اى اس
ــش هاى مرجع  ــگاه اطلاعاتى از پرس ــد يك پاي ــات مرجع باي خدم
ــراى تعريف طبقه بندى  ــتاندارد ب ــده ايجاد كنند. يافتن اس دريافت ش
ــئله آفرين  است. سردرگمى موجود دربارة تعاريف  آمار مرجع هنوز مس
موضوعى گوناگون پرسش هاى مرجع ممكن است به گردآورى آمار 
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مورداستفاده كه در پيشينة پژوهش هاى كتابدارى گزارش شده شامل 
مشاهدة مستقيم31، مصاحبة جامع32، گروه هاى كانونى33، و مطالعات 
موردى 34است. تراكنش مرجع يك فرايند بسيار پيچيدة متقابل است 
ــتن دركى جامع  ــت. به منظور داش كه در آن چندين عامل دخيل اس
ــه عامل هاى رفتارى  ــت ك ــى خدمات مرجع، ضرورى اس از اثربخش

كاركنان و كاربران مرجع، هر دو، ارزيابى شوند.

مشاهده 
ــى فرايندهايى به كار  ــراى بررس ــاهده ب ــاى مبتنى بر مش پژوهش ه
مى روند كه در شرايط طبيعى روى مى دهد و در اين فرآيند پژوهشگر 
مشاهده مى كند، به دقت گوش مى دهد و موضوع را به شكلى مناسب 
در طول يك رويداد بررسى مى كند. شيوه هاى مشاهده اى معيارهاى 
ــوب  قابل اطمينان ترى براى درك چگونگى رفتار حقيقى مردم محس
مى شود، در حالى كه پرسش نامه ها چگونگى اينكه مردم تمايل دارند 
رفتار كنند يا فكر مى كنند آنها رفتار خواهند كرد را مستقل از وضعى 

خاص، ثبت مى كنند.

مصاحبه 
ــاى كانونى)،  ــردى و مصاحبه هاى گروهى (گروه ه ــاى ف مصاحبه ه
شيوه هاى پژوهش كيفى هستند كه براى گردآورى اطلاعات دربارة 
چگونگى توصيف مردم از تجربه هاى شان و اينكه چگونه نگرش ها، 
ــتردگى و وضوح  ــان را به گس ديدگاه ها، علائق و ارزش هاى خودش
بيان مى كنند، به كار مى روند. شيوة مصاحبة جامع توان بالقوة بالايى 
ــات از كاربران دارد. اگرچه  ــردآورى ميزان فراوانى از اطلاع براى گ
به دليل هزينه و زمان موردنياز براى هدايت يك مطالعة مصاحبه اى، 
ــاس گفتة  ــى عموميت ندارد. براس ــى به اندازة بررس اين روش شناس
ساندلر35 (1992، ص174 ـ 186) مزيت عمدة مصاحبة جامع نسبت 
به بررسى، اين است كه فرايند پرسش بدون محدوديت و انتها توسط 
مصاحبه گر بى طرف و مجرب، مى تواند مشخص كند مصاحبه شونده 
ــمارد، و به او اجازه مى دهد زمينة مربوط  چه چيزهايى را مهم مى ش

ــراى اطلاعات تعريف كند و حلقة ارتباطى كه تحليل مصاحبه گر  را ب
ــد، برقرار كند. مصاحبه مى تواند در  ــبب ها و تأثيرات را مى نمايان از س
ــى و همين طور پس از اينكه بررسى  مراحل اولية طراحى ابزار بررس

كامل شد، سودمند باشد. 

گروه هاى كانونى
ــك گروه به لحاظ  ــى از طريق تعامل اعضاى ي ــك گروه كانون تفكي
ــتن هدفى خاص، مشخص مى شود. گروه هاى كانونى مى تواند  دانس
ــود،  ــس از اينكه يك برنامه يا خدمت ارائه ش ــش از/ در طول/ پ پي
ــخيص نيازها،  ــتفاده قرارگيرد. آنها همچنين در ارزيابى و تش مورداس
ــناخت  ــنامه، يادگيرى و ش ــردآورى اطلاعات براى طراحى پرسش گ
ــارة نحوة اطلاع يابى كاربران، آزمايش برنامه هاى جديد، و بهبود  درب
برنامه هاى موجود نيز سودمند هستند. بحث هاى گروه كانونى، چندين 
ــات را چندين نفر  ــبت به مصاحبه هاى انفرادى دارد. جلس ويژگى نس
ــازگارى تفسير  ــاهده كنند، و به موجب آن كنترلى بر س مى توانند مش
ــات مى تواند ضبط تصويرى يا صوتى شود  داده ها به دست آيد؛ جلس
ــاند؛ و  ــا هرگونه اختلاف نظر را در ميان تحليل گران به حداقل برس ت
ــترى از افراد مى توانند در فاصلة زمانى كوتاه ترى مصاحبه  تعداد بيش
شوند. در سال 1998، ماسى ـ بارزيو36 (1998، ص 208 ـ 215) يك 
مطالعة گروه كانونى را با هدف گردآورى اطلاعات از كاربران دربارة 

به دليل اينكه خدمات مرجع مى تواند 
قلب خدمات عمومى در يك كتابخانه 
محسوب شود، اجرا و اثربخشى آن 

بى شك درك از كليت سازمان را 
شكل خواهد بخشيد
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ــان  ــريع در محيط پيراموش ــه آنها چگونه با تغييرات فناورانه س اينك
ــس موضوع هايى را كه در طول اين  ــار مى آيند، صورت داد. سپ كن
ــى كرد. به اعتقاد بارزيو گروه هاى كانونى  ــد، بررس جلسات اظهار ش
ــيوة مؤثر براى كسب اطلاعات دربارة تجربه ها، افكار، علائق  يك ش

و ارزش هاى كاربران است.

مطالعة موردى
ــداد محدودى  ــك مطالعة جامع از تع ــوردى مى تواند ي ــة م مطالع
ــود. بنابراين، به طور كلى نتايج  ــا يا محيط ها توصيف ش موقعيت ه
ــه كار رود. مطالعة  ــراى ديگر موقعيت ها ب ــت آمده نمى تواند ب بدس
ــع جديد به كار  ــى خدمات يا محصولات مرج ــوردى براى ارزياب م

رفته است.
ــع اينترنتى كتابخانه هاى  ــة موردى بر روى بخش مرج مطالع
ــى پرسش هاى پاسخ داده نشده مى پردازد تا تعيين  عمومى به بررس
ــه با فراهم آوردن  ــكلاتى ك ــخ مانده اند و مش كند چرا آنها بى پاس
ــل و  ــت؟ ميش ــت، چيس ــى در ارتباط اس ــع اينترنت ــات مرج خدم
ــاى اجتماعى يك  ــه جنبه ه ــس37 (1987، ص 95 ـ 105) ب هري
ــطح  ــتياق غيرزبانى و س ــل مرجع پرداخته  و عواملى چون اش تعام
ــول تراكنش مرجع از خود  ــك و تحملى را كه كتابدار در ط تحري
ــتالكر و مورفين38  ــد. اس ــه قراردادن ــد، مورد مطالع ــان مى ده نش
ــى ميزان  (1996 ، ص 423 ـ 429) مطالعة موردى را براى بررس
ــط كتابخانة برانديس  ــده از برنامة اجراشده توس موفقيت كسب ش
ــه بازديد از  ــى كنندگان مطالع ــام دادند. بررس ــتى39 انج يونيوريس
ــناس خدمات عمومى، حضور در جلسات  ــايت، مصاحبه با كارش س
ــع را به منظور  ــاهدة تراكنش هاى مرج ــروه مرجع، و مش منظم گ

اجراى اين پژوهش به كار بردند.

نتيجه
ــات عمومى  ــد قلب خدم ــات مرجع مى توان ــه خدم ــل اينك به دلي
ــى آن بى شك  ــود، اجرا و اثربخش ــوب ش در يك كتابخانه محس
ــيد. فراهم آوردن  ــكل خواهد بخش ــازمان را ش درك از كليت س
ــه دركى جامع  ــت و كاربرمدار ب ــع كارآمد، باكيفي ــات مرج خدم
ــه تنها با ارزيابى  ــتگى دارد، ك از نقص هاى ذاتى در خدمات بس
ــت خواهد  ــه كتابخانه ها فراهم مى كنند، به دس ــات مرجع ك خدم
ــتاين (1964، ص 456 ـ 472)، مبنى  ــه انتقاد روتش ــد. اگرچ آم
ــتر موردبحث قرارگرفته تا  بر اينكه ارزيابى خدمات مرجع، بيش
ــى شود، ممكن است هنوز مربوط و  اينكه براى اجراى آن تلاش
ــى، در ارزيابى مرجع كتابخانه  ــد. استفادة غالب از بررس وارد باش
ــت كه كتابداران اغلب تلاش مى كنند تا به  ــان دهندة آن اس نش
ــت،  ــتقيمى كه دربارة خدمات مرجع كتابخانه  اس ــكلات مس مش
ــه اغلب در يك  ــى مبتنى بر تقاضا، ك ــن نوع ارزياب ــد. اي بپردازن
ــته صورت مى گيرد، تنها مى تواند تصويرى سطحى از  محيط بس
ــت دهد. به دليل  وضعى خاص در قالب يك فرآيند پيچيده به دس
ــارى، كه  ــاى اطلاعاتى ج ــى محيط ه ــا و پيچيدگ ــت پوي ماهي
ــيلة  تغييرات تكنولوژيكى و پديده هاى  ــته اى به وس به شكل پيوس
ــت كه كتابخانه ها دركى  ــكل مى دهند، نياز اس اجتماعى تغيير ش
ــند و بنابراين ديگر نمى توانند در  ــان داشته باش كامل از خدماتش
ــى پژوهشى مجرد  ارزيابى خدمات مرجع فقط به يك روش شناس

تكيه داشته باشند.

ــى يكپارچه از خدمات   با قراردادن ارزيابى مرجع به عنوان بخش
ــع كافى براى  ــم آوردن آموزش ها و مناب ــه، فراه ــع كتابخان مرج
ــيدن به  ــن ارزيابى هايى، و رس ــور اجراى چني ــداران به منظ كتاب
ــر درخصوص اجراى اصلاحات ضرورى (برمبناى  تصميمات مؤث
يافته هاى ارزيابى و نه صرفاً تفكر قراردادى  مرسوم)، كتابخانه ها 
ــر و كاربر مدارى را ارائه  ــود تا خدمات مرجع مؤث ــادر خواهند ب ق

دهند كه شايد كاربران انتظار داشته باشند. 
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