
 *مصاحبه مرجع پيوسته

 
 **يانا رونان

 
 ( اميرحسين عبدالمجيد1مترجم:

 رساني( كارشناس ارشد كتابداري و اطلاع1

 پست الكترونيكي: 

  

 
  

 چکيده:

[ پيشنهادهايي را در مورد 1)روسا(]« انجمن خدمات مرجع و كاربران»هاي اين مقاله بر پايه رهنمود 

رساني مصاحبه مرجع پيوسته مؤثر، مطرح عملکرد رفتاري متخصصان خدمات مرجع و براي اطلاع

رساني فوري ارائه هاي چتِ مبتني بر متن و فضاهاي پيامكند. همچنين مشاهداتي کلي در باره محيطمي

رفتاري به سطحي از مزاحمت و اختلال کند که وقتي بدهايي اشاره ميمجازات و جريمه دهد و سپس بهمي

از سوي ديگر کاربرانٍ روي خط، در کنترل اين بدرفتاري مؤثر واقع  رسد که تذکرهاي کلاميمي

هاي رفتاري براي اي از دستورالعملها قابل اجرا هستند. در ادامه مجموعهشود، در اين محيطنمي

 شود.درنگ از طريق چت بيان ميابداران به منظور ارائه خدمات مرجع بيکت

خدمات مرجع، مصاحبه مرجع، خدمات مرجع پيوسته، خدمات مرجع ديجيتالي، خدمات مرجع ها:کليدواژه

 هاي پيوسته چت.درنگ، گروهبي

  

 . مقدمه1

يادگيري برقراري ارتباط مؤثر [، 2درنگ]آوري خدمات مرجع بيها در فراهمترين چالشيکي از بزرگ

فردي مورد استفاده در ميز مرجع واقعي به محيط هاي بينبا کاربران راه دور و برگرداندن مهارت

باشد. در متون كتابداري مقالات و مطالعات بسياري درباره مصاحبه مرجع به صورت رو در مجازي مي

نوز مطالب زيادي درباره کار با کاربران در رو، از طريق تلفن و پست الكترونيكي وجود دارد، اما ه

 درنگ منتشر نشده است.حالت پيوسته و بي

[ در مجامع پيوسته را معرفي نمايم، سپس 3خواهم معيارهاي ارتباط از طريق چت]به طور خلاصه مي

رهنمودهاي انجمن »پيشنهادهايي براي مصاحبه كارآمد مرجع پيوسته به شما ارائه نمايم که براساس 

« رسانيخدمات مرجع و كاربران )روسا( براي عملکرد رفتاري متخصصان خدمات مرجع و اطلاع

 (.RUSA Guidelines for…1996باشد )مي

كوشند با گوش دادن به سؤالات شفاهي و همچنين با توجه به آنچه که به در ميز مرجع سنتي، كتابداران مي

همچون يک روانشناس، رفتار د. کتابداران باتجربه شود، نياز كاربر را درک نماينزبان آورده نمي

کننده، لحن صدا، سن، حالات چهره، و روش او براي ايجاد زمينه گفتگو را به دقت مشاهده مراجعه



کنندگان، و حتي در پاسخگويي به سؤالات از ها همچنين براي ابراز خوشرويي، راحتي مراجعهکنند. آنمي

 رند.گيارتباط غيرکلامي بهره مي

حالتي خشک و دشوار در »[ روانشناس ، چت 5«]جان سولر»[، بسيار متفاوت است. به نظر 4چت متني]

هيچ تغيير صدا، حالات چهره، حركات اندام در آن وجود ندارد و محيط ديداري يا »است که « ارتباط

بر سؤال و نام  (. علاوهSuler 2003«)فضايي بسيار محدودي به عنوان بافت معنايي در آن وجود دارد

موجود بر روي صفحه نمايش رايانه، اطلاعات اندکي درباره کاربر وجود دارد. بسياري از فنون ارتباط 

بخش نيستند. از آنجا كه ايم، در محيط پيوسته اصلاً نتيجهکه براي استفاده در ميز مرجع واقعي تدوين کرده

در صورتي که »کنندگان ، چت«ا را بيان نمايدزبان قادر نيست نمايش کاملي از تبادلات بين فردي م»

(. حتي Reid 1991«)هاي متعارف تعامل، اتکا کنندتوانند به نظامبخواهند به تبادلات بامعنا بپردازند، نمي

ها در هيچ مشکلي براي آنماهرترين کتابداران مرجع براي پاسخگويي به سؤالاتي که معمولاً 

هاي تحميلي جديد در برقراري ارتباط تنها از آورد، به دليل محدوديتبرخوردهاي رودررو به وجود نمي

 شده، بايد تلاش [مضاعف] کنند.طريق کلام تايپ

مقررات معيني در فرهنگ چت براي برقراري ارتباط و رفتار در محيط پيوسته وجود دارد. کتابداران 

در مصاحبه مرجع به کار گيرند.  توانند اين اصول را در مدلسازي فنون و رفتارهاي پيوسته خودمي

رساني هاي چت متني و فضاهاي پيامهاي ارتباط و رفتار در محيطبرخي ملاحظات عام درباره ويژگي

 اند از:فوري عبارت

 هاي جسمي،هاي غيرکلامي، همانند ايما و اشارهفقدان نشانه  ●

 فقدان لحن صدا يا لهجه،  ●

 هاي جسمي،[ و توصيف ايما و اشاره6نما]کارگيري نمادهاي احساسبه  ●

 تر به زبان گفتاري شباهت دارد تا زبان نوشتاري،کارگيري زباني كه بيشبه  ●

 آهنگ سريع ارتباط،  ●

 هاي تايپي،اهميت مهارت  ●

 هاي نگارشي و املايي،اهميت مهارت  ●

 مشارکت فعال کاربران،  ●

 هويت متغير،  ●

 ها.کاهش کمرويي  ●

اي از اصول رفتاري براي تعريف رفتار مناسب هستند که در طول مع پيوسته داراي مجموعهاکثر مجا»

(. اين اصول ممکن است مکتوب يا نامکتوب Ronan 2003«)ها تعامل با يكديگر به وجود آمده استسال

را  شوند که تعاملات رودرروها براساس همان انتظارات اجتماعي مدلسازي ميباشند، و بسياري از آن

شوند. برعكس، قوانين هاي چت نميافراد بدون ذهنيت قبلي وارد اتاق»کنند. در نهايت، هدايت مي

هاي رودررو اي را براي تعامل با ديگران، و نيز تجاربي را در امر تشخيص وضعيتشدهاجتماعي دروني

 Bellamy  &Hanewicz«)هاي چت نزديک شوندشود به ماهيت اتاقبه همراه دارند كه موجب مي

اي است که در نگاه اول، آشکار (. گفتگو با استفاده از جملات کوتاه يا با چند کلمه در هر بار، قاعده2003

 Byجاي "به  BTWروند. اختصارات رايجکارمينيست. اختصاراتي نيز براي افزايش سرعت گفتگو به



the way  ،)ضمناً، راستي("BRB جاي "بهright back Beگردم(، و برمي " )الانLOL جاي" به

Laghing out loud شود. بسياري از کاربران از املاي نادرست ")خنده با صداي بلند( را شامل مي

نويسي يا شكلي از "( به عنوان نوعي خلاصهokayجاي "" بهkتر "" يا شکل کوتاهokکلمات )همانند "

کنند، تر گفتگو ميدرنگ که سه کاربر يا بيشو بيهاي پيوسته کنند. در محيطاستفاده مي زبان عاميانه

هاي با رسيدن پيام هاي طولاني دشوار است. موارد ارسالي از كاربران،آهنگ گفتگو سريع، و خواندن پيام

ها تا شوند. حتي در يک وضعيت يک به يک نيز اطلاعيهروند و از مقابل ديد خارج ميديگران، پايين مي

تر از دو سطر دشوار است، و گيرنده پيام در همان هاي بيششوند؛ زيرا خواندن گفتهحد امكان خلاصه مي

 دهد.اي را از دست ميشدهشود، زمان تلفهاي طولاني نوشته ميوقتي که پيام

دهند که فرد متکلم چه وقت نشان ميهاي غيرکلامي در يک موقعيت رودررو، لحن صدا و نشانه

به پايان برساند تا فرد ديگر بتواند صحبت کند؛ چون شروع به صحبت در بين خواهد سخنان خود را مي

کلام ديگران دور از ادب است. در چت، مشخص کردن زمان اتمام سخن يک فرد دشوار است، بنابراين 

افزارها مربوط اي از اين امر به ماهيت نرمشوند. بخش عمدهتبادلات ارتباطي با اين قاعده محدود نمي

[، 8](MUDs[، گفتگوهاي چندکاربره )7](IRCهاي چت )شامل چت اينترنتي)در اکثر سامانه»د. شومي

هاي شما ال پيام[، انتق9افزارهاي مرکز مخابرات]افزارها و نرمدهي فوري، چت مبتني بر وب، درسپيام

د حرف به حرف شوهمزمان )به صورتي كه آنچه را که توسط دوستتان تايپ ميواقعاً در حالت دوطرفه 

شود تا دوست شما نوشتن پيام را تمام کند وکليد اي سپري مي«زمان مرده»شود. بلكه ببينيد( انجام نمي

Enter يابد. گفتگوي چتي ممكن است منقطع و را فشار دهد. در اين زمان است كه پيام واقعاً انتقال مي

هايي براي ارسال ال نوشتن پيامپراكنده باشد، زيرا هر شخص ممکن است به طور همزمان در ح

 ( .Janas 2002«)باشد

دارد. مشخص است كه وقتي با  هاي غير کلاميچت متني برخي قواعد جالب براي کمک به بيان نشانه

دهد ناممکن کنيد، مشاهده لبخند، اخم يا حركات ابروي او كه نشان از سردرگمي او مييک کاربر چت مي

( يا با توصيف آنچه که J[ )همانند يک صورتک خندان10نماد احساسي] است. اما با استفاده از يک

تري به توانيد عمق معنايي بيشدهيد درداخل يك کروشه يا علامت مشابه، ميکنيد يا انجام مياحساس مي

 اند.هنشان داده شد 1پيام بدهيد. تعدادي از نمادهاي احساسي رايج در چت در تصوير 

 مادهاي احساسي مورد استفاده در چتبرخي ن 1تصوير شماره 

که بخواهند احساسات خود را به صورت متاسفانه درک پاسخ عاطفي افراد ديگر دشوار است، مگر اين

و ديگر انواع حركات جسمي و ها اشاره آگاهانه در يک جلسه چت در ميان بگذارند. چت متني فاقد ايما و 

باشد. مثلاً تصور کنيد يک فرد رود( ميبسيار به کار مي همچنين تغيير لحن صدا )که در زبان گفتاري

علاقگي، تواند به چندين روش براي بيان علاقه، بيرا با استفاده از تغيير لحن صدا مي« آهان»کلمه 

ها يا همراه بالا انداختن شانههمين کلمه به سردرگمي، عصبانيت، يا فهميدن، تلفظ كند. در نظر بگيريد که

کشيدن زير معناي متفاوتي دارد. [در زبان انگليسي] نگارش کلمات با حروف بزرگ يا خط کردن،اخم

"  DID YOU LOOK IN THE CATALOGرود. نوشتن "منظور تأکيد به کار ميها به واژه

باشد؛ بنابراين خوب است که در معادل گفتن همين کلمات با صداي بلند به کاربر بر سر ميز مرجع مي

کشيدن زير بودن کليد حروف بزرگ در صفحه کليد اطمينان حاصل شود. خطاز غيرفعالهنگام چت 



[. علاوه 11«]لطفا بر روي موجودي كتابخانه کليک کنيد»همراه دارد، همانند تري را بهها تأکيد کمواژه

ير كشيدن زهاي مكانيكي براي انتقال لحن صدا همچون نمادهاي احساسي، حروف بزرگ يا خطبر روش

آيا »ها يا اصطلاحات نيز انتقال داد. به تفاوت لحن در توان از طريق انتخاب واژهها، لحن را ميواژه

اي يا دانم فهرست را نگاه کردهنمي»تر [ در مقايسه با جواب ملايم12«]اي؟فهرست را نگاه کرده

 [ توجه کنيد.13«]نه؟

تواند داراي آهنگ سريع، و براي لامي، چت ميهاي ارتباطي غيرکعلاوه بر فقدان بسياري از نشانه

تواند نام مستعار به کار ببرد؛ با سؤال كردن در كاربر، عاري از محدودكنندگي باشد. در چت، کاربر مي

هر زمان، آهنگ گفتگو را کنترل نمايد؛ و حتي در صورت تمايل، گفتگو را به طور ناگهاني با خروج از 

 سامانه، قطع كند. 

ينكه ممكن است در چت گاهي اوقات، مزاحمت به طور گسترده وجود داشته باشد، مجامع پيوسته به دليل ا

احترامي، هجو و تقليد، و آزار و هايي را براي مجازات يا جلوگيري از رفتارهاي نادرست همانند بيراه

فرد ديگر در  اند. هجو و تقليد در چت عبارت است از تظاهر به هويتاذيت ديگر کاربران ايجاد کرده

حالت پيوسته به منظور ارائه تصويري غلط از آن فرد به ديگر افراد مجمع پيوسته. زماني که بدرفتاري به 

از سوي ديگر کاربران، در کنترل رفتار فرد رسد که تذکرهاي کلامي سطحي از مزاحمت يا اخلال مي

براي مقابله با چنين کاربراني دارند.  هاييشود، اکثر مجامع پيوسته رهنمودها يا رويهمؤثر واقع نمي

همراه يک تذکر، و سپس محدود کردن اند از: ابتدا قطع ارتباط شخص مزاحم به ها معمولاً عبارتمجازات

 هاي جدي و مکرر، شخص ممکن است براي هميشه ممنوع از دسترسي شود.موقت دسترسي. براي تخلف

 

 [14]کتابداران-. رهنمودهاي رفتاري براي چت2

اين توان شود که چگونه مياکنون که با برخي هنجارها و قواعد چت آشنا شديد، اين سؤال مطرح مي

« روسا»رهنمودهاي »ام با استفاده از تر کردن مصاحبه مرجع، تنظيم كرد؟ مايلقواعد را براي راحت

اي هدايت بحث، به عنوان چارچوبي بر« رسانيبراي عملکرد رفتاري متخصصان خدمات مرجع و اطلاع

 پيشنهادهايي را ارائه كنم.

 

 برخوردي. خوش2-1

، برقراري «حاضر وآماده بودن براي پاسخگويي به كاربران در حال ورود»بر« روسا»رهنمودهاي 

آمدگويي به کاربران، تشكر از کساني که منتظر راهنمايي ماندند، همواره در [، خوش15«]برخورد اوليه»

كند. در خدمات مرجع از طريق چت، سه و همه جا را زير نظر داشتن تأکيد ميدسترس کاربران بودن، 

 پذيري براي کاربران از راه دور وجود دارد:مؤلفه اصلي به منظور دسترس

 رابط وب در سرويس چت؛  ●

 نقاط دسترسي براي اتصال به اين سرويس؛  ●

 کند.دريافت مي و بازخوردي که کاربر در هنگام اتصال به سرويس و چت کردن  ●

برخورد [ خوش16يادماندني، راهي براي ايجاد يک رابط کاربر]دلپسند و بهرابط کاربري. انتخاب نام 

 KnowItNow 24x7،QandA Café  ،Q and Aاند از:هاي معروف عبارتاست. برخي سرويس



NJ و ،TalkNowخدمات مرجع  ترين نام براي[ رايج17«]از کتابدار بپرس»رسد که . به نظر مي

[ 18هاي جذاب و يک آرم]اي باشد. به فکر استفاده از يك گرافيست براي ايجاد گرافيكدرنگ کتابخانهبي

توان به کند و ميهاي كار شما کمک ميبه شناسايي ويژگي براي سرويس خود باشيد. استفاده از آرم

ها يا در پوسترها و تبليغات از آن [،20هايي در صفحات وب به منظور ايجاد پيوند][19صورت شمايل]

 استفاده كرد.

[ 21دهد، روند ورود به سامانه]جنبه ديگري از رابط کاربر که مصاحبه مرجع را تحت تأثير قرار مي

خواهند، ولي تر از نوشتن نام و نشاني پست الکترونيکي نميها از کاربر چيزي بيشاست. برخي سرويس

تري )مثل وابستگي سازماني، سن يا وضعيت آكادميك، و شماره عات بيشكوشند اطلاها ميديگر سرويس

کارگيري يک صفحه ورودي پيشرفته براي تلفن( از کاربران گرد آورند. زماني که برخي کتابداران از به

کنند، درخواست اطلاعات شده مصاحبه مرجع حمايت ميجويي در وقت و يك ابزار خودکارسازيصرفه

در زمان ورود به سامانه ممکن است برخي کاربران را از ورود به سامانه منصرف كند. به بيش از اندازه 

 تر باشد، بهتر است.عقيده من هر چه اطلاعات شخصي درخواستي كم

پيوندها. پيوندهايي چشمگير و در معرض ديد براي سرويس چت در صفحات اصلي وب سايت خود، و 

تر قرار دهيد. اين کار به کاربر در صفحات فرعيي ثابت و دائمياين سرويس در محلنيز پيوندهايي به 

دهد که به منظور يافتن پيوند به سرويس شما، مجبور به بازبيني كامل صفحه وب نباشد. اگر در امكان مي

وب سايت تنها يک پيوند به سرويس چت خود داريد که آن هم در صفحات فرعي گم شده است، در 

 باشد. کاربران بايد براي يافتن آن به دنبالش بگردند.در دسترس نميصورت اين پيوند اين

هاي اطلاعاتي قرار دهيد تا کاربران بتوانند بدون از دست دادن جستجويشان، به پيوندهايي در پايگاه

[ متوجه شد زماني که پيوندهايي در 22هايي در آن زمينه دسترسي يابند. دانشگاه دولتي رايت]راهنمايي

يابد، که نشان دهند، رفت و آمد مراجعان به طور چشمگيري افزايش ميهاي اطلاعاتي خود قرار ميهپايگا

دهد گروهي از کاربران نيازمند راهنمايي در آن نقطه، [براي راهنمايي گرفتن] از سرويس چت مي

 اند.کردهاستفاده مي

ايجاد رابطه نزديک و مناسب است.  هنگام ورود يک شخص، اولين گام دربازخورد. پاسخگويي سريع در 

كاربران چت انتظار دارند که پاسخ سريع دريافت كنند. اگر کاربران مجبور باشند براي اتصال به سرويس 

ها اي را انجام دهند، بسياري از آن[ و نصب پيچيده23شما مدت زيادي منتظر بمانند، يا فرايند فراخواني]

 نند.کدوباره به سرويس شما مراجعه نمي

همراه با قدرداني از ارائه  آمدگويياولين ارتباطي که لازم است يک کاربر مشاهده نمايد، نوعي خوش

آمدگويي افزارتان، روشي براي خوششده در نرمهاي طراحيباشد. استفاده از جوابسؤال توسط او مي

ود، بازخورد سريعي شفوري به کاربر است. اين كار در زماني که کاربر به سرويس شما متصل مي

آمدگويي خودکار دوستانه با افزار چت شما داراي قابليت پاسخ خودکار است، يک خوشدهد. اگر نرممي

بپرس خوش آمديد! تا چند لحظه ديگر يک کتابدار به كمك  -کتابدار-به سرويس از »همانند لحن مناسب 

افزاري، براي کاربران در صف انتظار )در هاي نرمدر آن قرار دهيد. بسياري از برنامه« آيدشما مي

آمدگويي ديگر دارد. برخي خدمات دهد( نيز يک خوشزماني که کتابدار، به افراد ديگري سرويس مي

[ 24سايتي با طراحي ويژه براي مرورکردن]درنگ حتي براي کاربران در صف انتظار، وبمرجع بي



هاي اينترنتي، و پيوندهايي به ي موضوعي سايتها[، اخبار، سياهه25هاي متداول]دارند كه پرسش

 هاي اطلاعاتي رايج در آن ارائه شده.پايگاه

است. مثلاً، به برخوردي کار بردن اسم کاربر در گفتگو، شگرد ديگري براي افزايش خوشاسامي. به

وييد. اگر آمد بگخوش« توانم کمکت کنم؟سلام استيو، چگونه مي»[ به صورت 26«]استيو»فردي با نام 

سلام استيو، تو به اطلاعاتي »آمد بگوييد؛ مثل دانيد، با يک سؤال باز خوشمحتواي سؤال را از قبل مي

سعي کنيد از کلمات دوستانه ولي موجز استفاده کنيد. حتماً سلام کردن به کاربر « درباره چين نياز داري؟

شده بدون تن پاسخ سؤال مطرحهر صورتي فراموش نكنيد. آغاز سريع جستجو براي يافرا به 

 ام.وارد، اشتباه رايجي است که من در کارمندان جديد ديدهآمدگويي به کاربر تازهخوش

هنگام کار با کاربر پيوسته، شگرد مؤثري براي ايجاد خودافشاگري. دادن اطلاعاتي درباره خود در 

گذارند، واه خود با ديگران در ميان ميارتباط نزديک با او است. در محيط چت جز آنچه که افراد به دلخ

کند که اغلب صرف [ نوعي جريان برقرار مي27افشاگري]»ها وجود دارد. اطلاعات كمي درباره آن

(. معرفي خود در هنگام ورود يک کاربر به Murphy  &Collins 1997« )شودتداوم پويايي تعامل مي

بسيار « توانم کمکت کنم؟يانا هستم. چگونه مي سلام، من»است. برخوردي سامانه، روشي براي خوش

همانند هايي که يک نام کاربري عمومي در سرويس« توانم کمکت کنم؟چگونه مي»تر است از دوستانه

برد و ممکن هويتي را از بين ميگيرد، معرفي خود، تأثيرات ناشي از بيمورد استفاده قرار مي« كتابدار»

تر ترغيب نمايد. اين بدان معنا نيست كه نام كاربري عمومي بايد حتاست کاربر را به ارتباط را

مرد »[ از نام كارآگاهان رمان 28غيرشخصي باشد؛ كاركنان چت كتابخانه عمومي نيويورك]

 كنند.استفاده مي -[31«]نورا»[ يا 30«]نيك»يعني  -[29«]لاغر

درباره ابراز علاقه به سؤال « روسا»علاقه. ابراز علاقه در محيط پيوسته، دشوار است. رهنمودهاي 

ت، ها، ايجاد يک فاصله فيزيکي راحرويارويي با کاربر و گوش فرا دادن، تداوم برخورد چشم»کاربر، 

را پيشنهاد « تأييدکننده، داشتن ظاهر خونسرد، و تمركز توجه به فردهاي غيرکلامي استفاده از نشانه

کنند. تقريباً تمام اين پيشنهادها ماهيت غيرکلامي دارند. عادت به بيان آنچه که به صورت غيرارادي و مي

تمرين است. نيازمند تمرکز و کمي يابد در قالب کلمات، انتقال مي ها و حرکات جسمياز طريق اشاره

دهيد دهد داريد به سؤال او گوش ميتوضيحاتي را در سراسر گفتگوي خود با کاربر به کار ببريد که نشان 

مکرراً از کاربر تشکر نماييد، و «. سؤال خوبي است»جملاتي همانند  -کنيدو درباره آن فکر مي

همراه کنيد. با کاربر كمي « هستممتوجه »يا « فهمممي»انند بازخوردتان را با توضيحات غيرجانبدارانه هم

توان با برخوردي را ميابراز علاقه و هم خوش هم«. سؤال مشکلي است»ابراز همدلي کنيد: 

متأسفم كه اين کار مدتي »يا « کندواي، اين پايگاه اطلاعاتي امروز كند کار مي»اظهارنظرهايي همانند 

 به وجود آورد.« منتظر بمانيد يا جواب را با پست الکترونيکي برايتان بفرستم؟ کشد. وقت داريدطول مي

ايجاد يک فاصله فيزيکي راحت از کاربر، در مصاحبه پيوسته به استفاده از سطح مناسبي از رسميت و 

 هايي كه ازبندي و لحن گفتگوي خود را با نشانهشود. در مصاحبه پيوسته، زمانسرعت گفتگو تبديل مي

شناسيد، هميشه بهتر [ را نمي32«]جان»کنيد تطبيق دهيد. اگر فرضاً کاربري به نام کاربر دريافت مي

خوب، چه خبرها؟ چکار »که بگوييد تا اين« توانم کمکت کنم؟، چگونه مي«جان»سلام »است بگوييد 

ويژه اگر شخص را در تر كرد، بتوان لحن را غيررسميميدر گفتگو با کاربران دائمي « ؟«جان»کني مي



« k»، يا «you»به جاي « u»شناسيد. اگر کاربر از اختصارات چت )همانند محيط بيرون از چت نيز مي

رساني فوري يا چت اينترنتي کند، احتمالاً بيانگر اين است که شخص به پياماستفاده مي«( okay»به جاي 

تري براي او بفرستيد. هاي سريعد و پيامعادت دارد. شايد لازم باشد كه آهنگ گفتگو را سرعت دهي

دهد شايد در تايپ كردن کند است، خط ارتباطي کندي برعکس، اگر کاربر به آهستگي به شما پاسخ مي

هايتان را كنيد، پاسخخواند. اگر سريع تايپ ميها را به آهستگي ميكار است، يا پيامدارد، در چت تازه

ها يا صفحات وب را با سرعت زيادي براي او سيد آيا داريد پاسختر بفرستيد. از کاربر بپرآهسته

کند، يا در آن فرستيد؟ اگر وضعيت برعکس است و شما کند هستيد )چون رايانه شما خوب کار نميمي

اين موارد را کنيد، يا در تايپ كردن کند هستيد(، به کاربر اطلاع بدهيد. تا وقتي که واحد با دو نفر کار مي

ها اطلاع نخواهد داشت و اين خطر وجود دارد ربر در ميان نگذاريد، وي در طرف ديگر خط، از آنبا کا

اعتنايي قرار گرفته. بالاخره، چون دشوار است كه تشخيص بدهيد با يک کاربر که تصور کند مورد بي

ادهاي ونم BTWکنيد يا يك كاربر ماهر، از کاربرد اختصاراتي همچون کار درچت گفتگو ميتازه

ها در گفتگو، نشان بدهد که با اين قواعد آشنا که کاربر با استفاده از آناحساسي خودداري نماييد، مگر اين

 است.
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تا اينجا، بحث درباره عواملي بود که بر مصاحبه مرجع در محيط پيوسته تأثير دارند. گوش دادن و 

بر توجه به لحن صدا، اجازه دادن به کاربر « روسا»نمودهاي پرسيدن، قلب مصاحبه مرجع است. ره

هاي باز و بسته، خودداري از براي بيان کامل نيازهايش، بيان سؤال در قالب الفاظ ديگر، استفاده از سؤال

گرايي تأکيد دارد. چت از برخي جهات زمينه کاربرد اصطلاحات دشوار و نامفهوم، و پرهيز از ذهني

(کاربر بايد سؤال خود را کلمه به کلمه با واژگان 1نمايد، زيرا: مصاحبه مرجع فراهم ميبهتري را براي 

( کتابدار بايد بر فنون سنتي 2شود، و خودش بيان کند و از اين طريق سطح درک و نياز او مشخص مي

 تري نمايد.كاوي اتکاي بيشپرسش

کند بسيار اندک است، سرويس چت چون اطلاعاتي که کاربر در پس سؤالش درباره خود بيان مي 

كند. کاوي موجود در گنجينه معلومات خود ترغيب ميکتابداران را به استفاده از تمام فنون پرسش

چه مقدار اطلاعات نياز »، و «تر درباره موضوع خود به من توضيح بدهيدلطفاً بيش»هايي همانند سؤال

هايي که تر است، زيرا سؤالر چت، اغلب طولانيهاي مرجع ددر چت بسيار مفيدند. مصاحبه« داريد

تر شوند، و هيچ نشانه ديداري هم ممكن است در ميز مرجع مبهم باشند، در محيط پيوسته چه بسا مبهم

( chinaبه دنبال اطلاعاتي درباره چين )»ها وجود ندارد. مثلاً به سؤال مبهم و معروف براي فهم آن

خواهد، يا اشتباه تايپي کرده و به ، اطلاعاتي درباره ظروف چيني ميتوجه کنيد. آيا کاربر« گردممي

منابعي درباره کشور چين نياز دارد؟ با توجه به ابهامات ذاتي موجود در زبان، براي درك منظور واقعي 

 هاي او را در قالب الفاظ ديگري بيان کنيم.كاربر لازم است که دائماً گفته

هاي چت ويژگي مؤثري را براي کمک به حل مشکل کاربر ارائه رنامهدر چنين وضعيتي، بسياري از ب

دهد که كتابدار، کاربر مروري امكان مي[. همراهي يا هم34مروري][ يا هم33دهند، ويژگي همراهي]مي

را يا كاربر، كتابدار را در جستجوي يک پايگاه اطلاعاتي يا در وب دنبال نمايد. بنابراين اگر کاربري به 



[ هيچ مطلبي درباره 35«]اريك»تواند در پايگاه اطلاعاتي ه متصل شود و بگويد که نميسامان

توان با استفاده از ويژگي همراهي، کاربر را در هنگام جستجو دنبال [ پيدا کند، مي36]«H-4هاي باشگاه»

 هاي نادرست استفاده کرده يا خير.ها يا کليدواژهکرد تا معلوم شود آيا از فرمان
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شود. زماني که کتابدار مطمئن شد از نياز کاربر آگاه است، مرحله بعدي فرايند يعني جستجو آغاز مي

اند کند که به طور خلاصه عبارتهاي خاصي را براي فرايند جستجو پيشنهاد ميگام« روسا»رهنمودهاي 

يند جستجو به کاربران از: طراحي و انجام يک جستجوي قابل قبول در منابع مناسب؛ آموزش فرا

که چه زماني بايد کاربر را به کتابخانه، مند؛ درنظرگرفتن محدوديت زماني کاربر؛ و آگاهي از اينعلاقه

 کتابدار يا منبع ديگري ارجاع داد.

 منابع مرجع. لازم است كه يک كتابدار چت احساس خوبي درباره منابع مرجع پيوسته داشته باشد. من پي

هاي سودمند کتابشناختي همانند اشتن تجربه كار با فهرست کتابخانه محل كارم و با برنامهام كه دبرده

[ ضروري است. در شرايطي 38«]هاي تحقيقاتيشبکه اطلاعاتي کتابخانه»[ و 37«]فهرستگان جهاني»

باشد، اما  ها دشوارهاي اطلاعاتي متعددي وجود دارند، ممکن است يادگيري نحوه كار با تمام آنکه پايگاه

کمبريج »[، 39«]فرست سرچ»هاي انحصاري مهمي همچون تسلط بر اصول اساسي جستجو در سامانه

 [ و بقيه امکانپذير است.43«]گيل گروپ»[، 42«]ابسکو»[، 41«]وب اسپايرز»[، 40«]ساينتيفيک

ع يک موضوع تواند بهترين دوست شما باشد که به شما در شناسايي سرييک موتور جستجوي اينترنتي مي

کند. اگر من سردرگم شوم، اغلب از موتور جستجوي گوگل ناآشنا يا ارائه اطلاعات به کاربر کمک مي

هاي نشريات ادواري متن كامل همانند کنم تا علاوه بر پايگاهاي استفاده ميبراي يافتن اطلاعات زمينه

براي جستجو به من نشان بدهد. [ بهترين پايگاه اطلاعاتي انحصاري را 44«]آکادميک سرچ پريمير»

اند. اي است که متخصصان موضوعي کتابخانه مشکلاتي را در آن تجربه کردهحوزهمنابع مرجع عمومي

اند که بر يک حوزه کردهاي از يك كتابخانه کار ميکتابداراني که قبلاً در يك واحد کوچک يا شعبه

ه با ابزارهاي يک کتابدار مرجع عمومي )همچون شوند که بايد دوبارموضوعي تمرکز داشته، متوجه مي

تر، از ايم که بيش[( آشنا شوند. همچنين متوجه شده45«]آكادميك نمايه عمومي»هاي پيوسته و سالنامه

کنيم. آگاهي از راهنماهاي موجود در يافته و محلي خود استفاده ميهاي موضوعي اينترنتي گسترشسياهه

 سايت کتابخانه نيز مهم است.ع اينترنتي و وبمحل براي استفاده از مناب

افزار هاي جستجو. چت ابزار بسيار خوبي براي آموزش فنون جستجو است. بسته به نرمآموزش مهارت

تواند همزمان با کاربر، در يک پايگاه اطلاعاتي واحد جستجو نمايد؛ در هنگام مورد استفاده، کتابدار مي

کارگيري عملگرهاي هاي بههاي مؤثر يا راههاي خود را درباره کليدواژهجستجو پيام بفرستد؛ و ديدگاه

[ به منظور جستجوي بهتر، در ميان بگذارد. در هنگام استفاده از 47سازي][ يا کوتاه46يابي]نزديک

کند، كتابدار قادر است يک افزاري که امکان ارائه صفحه وب، يا همراهي با كاربر را فراهم مينرم

[ نشان دهد. کتابدار 48«]لگزيس/نگزيس»ا از ابتدا تا انتها در موتور جستجوي گوگل يا جستجو ر

تواند با تنظيم برنامه همراهي، کاربر را در زمان جستجو دنبال كند. در هنگام استفاده از همچنين مي

رحله، چه ويژگي ارائه صفحه وب يا همراهي، استمرار چت با کاربر لازم است تا او بفهمد كه در هر م



توانيد صفحه را قبل از باز کردن آن، برايش بفرستيد. باز دهيد. از کاربر بپرسيد آيا ميکاري را انجام مي

كار را شوكه كند، يا کاربري را كه در كردن يک صفحه وب بدون اعلان قبلي ممكن است کاربر تازه

 باشد، ناراحت كند.طرف ديگر خط در حال خواندن صفحه قبل مي

پرسد، پس عجله وده زماني. فرض را بر اين نگذاريد كه چون يک کاربر سؤالي را از طريق چت ميمحد

درنگ دقيقاً شبيه کار با کاربران در يک ميز مرجع واقعي است. برخي دارد. از اين جهت، محيط بي

قه کار کنند. چون دقي 45اند كه با شما به مدت کاربران فوراً به اطلاعات نياز دارند، و برخي ديگر راضي

ابتداي مصاحبه مرجع مهم  را مشاهده نماييد، توضيح دادن اين نكته درتوانيد هيچ نشانه غيرکلاميشما نمي

آيا اين اطلاعات را فوراً »يا « محدوده زماني شما چه قدر است؟»است. از کاربر سؤالاتي همانند 

دقيقه  20يا  10ه سؤال دشوار است و بيش از بپرسيد. همچنين، اگر در آغاز متوجه شديد ک« خواهيد؟مي

برد، دريافت نشاني پست الکترونيکي يا شماره نمابر کاربر و ارسال جواب براي پاسخگويي زمان مي

 ها ممکن است براي هر دو طرف، مفيدتر و کارآمدتر باشد.براي آن

ثانيه  30د، قطع گفتگو در هرگيردر هنگام کار با يک کاربر براي پاسخگويي به سؤالي که مدتي وقت مي

کشد تا کتاب پذير نيست. برآورد کنيد كه چه مدت طول ميکردن کاربر از فرايند پاسخگويي، امکانو آگاه

هاي مرجع بازبيني کنيد يا در نمايه نشريات ادواري جستجو نماييد و به کاربر اطلاع موردنظر را در قفسه

اين کار چند دقيقه طول »يا « لطفاً يک لحظه صبر کنيد»گوييد بدهيد. اين کار همانقدر آسان است كه ب

کنيد شايد کمک به کاربر براي اتصال به يکي از منابعي که فکر مي« توانيد منتظر بمانيد؟کشد.آيا ميمي

پاسخي در آن وجود داشته باشد، و واداشتن كاربر به جستجوي همزمان در آن در هنگامي که شما به دنبال 

گرديد، راهبرد سودمندي براي سرگرم کردن کاربر است. حتي اگر شخص آنچه را که به دنبالش پاسخ مي

تر کند تا سؤال برايش روشنسايت پيدا نکند، اين کار به او کمک ميگردد در پايگاه اطلاعاتي يا وبمي

کننده فعالي در ربر شرکتشود و در نتيجه در تعيين آنچه که دقيقاً نياز دارد، به شما كمك كند. به علاوه، کا

 تري منتظر بماند تا شما پاسخ را بيابيد.فرايند جستجو خواهد بود و ممکن است حتي با علاقه بيش
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توان در آنجا به بهترين وجه پاسخ داد. در زمان توان پرسيد، اما هر سؤالي را نميدر چت هر سؤالي مي

هر سؤالي به صورت پيوسته وجود دارد؛ اما به جواب دادن  شروع به كار در يک سرويس چت، گرايشي

در اين « روسا»دانيم، اين کار عملي نيست. رهنمودهاي همان طور که بنابر تجربه کار در ميز مرجع مي

؛ «آيا سؤال به طور کامل جواب داده شدهکه پرسش از کاربر درباره اين»مرحله از تعامل مرجع بر 

اند؛ مشورت با ديگر کتابداران در صورت نياز؛ و هنگامي كه در حال تحقيق سركشي به کاربران در

تر ارجاع براي ها )و در عين حال، تسهيل هرچه بيشارجاع کاربران به ديگر منابع اطلاعاتي يا کتابخانه

 كاربران( تأکيد دارد.

داده شده است، و اگر سؤال وقتي يک گفتگو را به پايان رسانديد، از کاربر بپرسيد آيا به سؤالش پاسخ 

رسد از نظر زماني ديگري داشت او را به بازگشت دوباره ترغيب نماييد، بويژه کاربري را که به نظر مي

در جستجو، به در فشار است يا از وصل ماندن، ناراضي است. برخي کاربران در موقع سردرگم شدن 

ها نشان بدهيد، براي پرسيدن سؤالات فوري به آن که روي خط بمانند تا شما کل فرايند جستجو راجاي اين



 شوند.و کوتاه، به سرعت به سامانه وارد و از آن خارج مي

 5اي براي يك تکليف درسي، يک روز بعد از ظهر، كار من با خانم جواني بود كه در جستجوي مقاله

پايگاه اطلاعاتي به او مرتبه به من مراجعه کرد. دفعه اولي که وارد سامانه شد، از من خواست يک 

ها در پزشکي پيدا كند. يك پايگاه اطلاعاتي به او معرفي اياي درباره چندرسانهمعرفي کنم که بتواند مقاله

را تايپ کنم، تشکر « خواهيد نحوه جستجو را به شما نشان بدهممي»که بتوانم عبارت کردم و قبل از اين

ن خواست در انتخاب کليدواژه به او کمک کنم و دوباره از کرد و از سامانه خارج شد. بار دوم، از م

همين ترتيب ادامه داد. اين کار موجب دلسردي و رنجش من شد، چون سؤال بعدي سامانه خارج شد، و به

بيني کنم و براي توانستم انجام دهم اين بود که سؤال بعدي او را پيشدانستم؛ اما تنها کاري که مياو را مي

 شود.تري بخواهد، دوباره وارد سامانه ميريع آماده باشم. معلوم بود كه وقتي کمک بيشپاسخگويي س
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شما است. درنگ، سرويسي جداگانه نيست، بلكه بخشي ديگر از مجموعه خدمات عمومي خدمات مرجع بي

مرجع واقع در مؤسسه خود يا  اگر در پاسخ به يک سؤال به کمک نياز داريد، فراموش نکنيد که از شبکه

در کنسرسيوم خود استفاده نماييد. يکي از نکات جالب درباره چت اين است که برداشتن تلفن و تماس با 

تان يا يک همکار در ميز مرجع، يا فرستادن پيام فوري و پيوسته براي کتابدار ديگري در کتابخانه

کنيد بداران آسان است. چرا کاربر را وادار ميپشتيباني از بخش مرجع سرويس شما از سوي ديگر كتا

[ با آن بخش تماس بگيرد يا نامه 49«]ايامانت بين کتابخانه»براي کمک گرفتن در استفاده از فرم جديد 

تر به کاربر، با آن بخش تماس الکترونيکي بفرستد در حالي که شما قادر هستيد براي ارائه توضيحات بيش

اي حضور خواهد داشت، بويژه در خدماتي کتابخانه در تمام خدمات عموميبگيريد؟ روزي سرويس چت 

 دهند.[، که مستقيماً به کاربران راه دور خدمات مي50اي و تحويل مدرک]همانند امانت بين کتابخانه
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