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Abstract 
Purpose: Using new applications for reference services in national library of Iran, and 
Studying the subject scope of the questions are the research goals.  
Methodology: The research community has all the questions raised through telegram 
application in the two-year period (September 2016 - September 2018), which contains 2719 
questions. 
Findings: The most and the least questions are related to special research with 38.76% and 
research with 11.25%. The most relevant thematic approach is the research and special 
research questions based on the field of study of the humanities group with 67.35% and the 
lowest of the medical sciences group with 1.39%. Questions about the membership office 
(26.41%) and library facilities for specific people and the offer to buy books (both with 
0.76%) are the most and the least needed and sought after by users. 
Conclusion: Based on research findings, it seems that telegram application can now be one of 
the most efficient and fastest tools for asking reference questions. The use of librarians with 
subject-specific expertise is also necessary to answer user’s questions. 
Keywords: Reference question, Virtual reference, Telegram messenger, National Library of 
Iran 
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  1هاشمی تسادا هیسم

  2رضا شهرابی

  
  چکیده
ارائه خدمات مرجع به کاربران کتابخانه ملی و بررسی میزان استقبال از این ابزار و پوشش آن و نیز دامنه برای استفاده از ابزارهای نوین  :هدف

  .ها موضوعی پرسش
 مهر -۱۳۹۵مهر (ع مجازی کتابخانه ملی در بازه زمانی دو ساله از طریق درگاه تلگرام مرجشده  الات مطرحؤ س �امی ،جامعه پژوهش :شناسی روش
  .پرسش است ۲۷۱۹است که شامل ) ۱۳۹۷
 %۲۵/۱۱و پژوهشی با  %۷۶/۳۸الات تجسس ویژه با ؤ ی ویلیام کتس مربوط به سبند تقسیمشده براساس  الات مطرحؤ بیشترین و کمترین س :ها یافته
و کمترین آن  %۳۵/۶۷شی و تجسس ویژه براساس رشته تحصیلی مربوط به گروه علوم انسانی با الات پژوهؤ بیشترین رویکرد موضوعی س. است

و امکانات کتابخانه برای افراد خاص و پیشنهاد برای خرید ) %۴۱/۲۶(اداره عضویت  بارهپرسش در . است %۳۹/۱مربوط به گروه علوم پزشکی با 
  .اند اع آماده بیشترین و کمترین موضوعات مورد نیاز و علاقه کاربران بودهالات راهن� و ارجؤ در بخش س%) ۷۶/۰هر دو با (کتاب 
پرسش مرجع  برایترین ابزارها  ند یکی از کار آمدترین و سریعتوا میحال حاضر تلگرام  رسد که در نظر می های پژوهش، به براساس یافته :گیری نتیجه

های  استفاده از کتابداران با تخصص .طی مرجع مجازی، استقبال از این روش بسیار بالاتر استهای ارتبا از کتابداران باشد و در مقایسه با سایر روش
  . رسد نظر می الات کاربران نیز ضروری بهؤ یی به سگو پاسخموضوعی برای 

   انسان تلگرام، کتابخانه ملی ایر ر  پیامپرسش مرجع، مرجع مجازی،  :ها کلیدواژه
  
  

                                                           
) مسئول سندهینو( رانیا یمل کتابخانه و اسناد سازمان مرجع گروه کارشناس ؛یشناس دانش و اطلاعات علم ارشد کارشناس 1
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  مقدمه
مندي به استفاده از اینترنت و فضاي  هز اینترنت با تغییراتی همراه شده است که علاقامروزه استفاده افراد ا
از  استفاده شدن همهکه  است 2.0وب یکی از این تغییرات پیدایش فناوري . است کردهمجازي را دو چندان 
، ظهور همراه شد 2.0 وبفناوري  هایی که با پیدایش از پدیده. دنبال داشته است فضاي مجازي را به

سطح  يبه ارتقا ها شبکهشک استفاده بجا و درست از این  ي اجتماعی در دنیاي اینترنت است که بیها شبکه
  .دشو مییادگیري و توانمندي افراد در مراحل مختلف زندگی منجر 

 بینند، درباره موضوعات پیوندند، ویدئوهاي داغ می ي اجتماعی به دوستان جدید میها شبکهافراد از طریق 
تمامی کاربران رایانه، حسابی  این روزها تقریباً. کنند نظر می هاي کاري خود تبادل روز بحث یا درباره طرح

طور مستقیم  اند به بوك توانسته همچون فیس ها شبکهاز این  بعضیي اجتماعی دارند، تا جایی که ها شبکهدر 
  ).2015، 1مکالوم( کنندبرقرار ویه واسطه با بیش از نیمی از اجتماع ارتباط تنگاتنگ و دوس یا بی

عنوان نهادي  به ها کتابخانهتدارك محیطی اجتماعی در یادگیري و آموزش افراد تاثیر بسزایی دارد و 
چنین محیطی  عهده دارند باید در ایجادنی به آنها را بررسا اطلاعاجتماعی که رسالت آموزش افراد جامعه و 

استفاده کاربران کتابخانه و دسترسی آنها به  ها کتابخانهین مهم در یکی از راهکارهاي ا. قدم باشند پیش
 يها شبکهازآنجاکه . شدبخ میبهبود  ها کتابخانهي اجتماعی است، که این خود تعامل اجتماعی را در ها شبکه
ارتباط  ها شبکه نیاز ا يداربر بهرهنند با توا می ها کتابخانه شند،بخ می شیرا افزا یتعامل اجتماع یاجتماع
  .کنند جادیرا با کاربران ا يموثر خوب و
اگرچه استفاده . دندار رای امکان تسهیل روابط بسیار نزدیک بین کتابخانه و کاربران اجتماعي ها شبکه

طور فزاینده نقش مهمی در ارائه  موقت و تجربی است ولی به ها کتابخانهتوسط  ها شبکهکنونی از این 
  .در آینده خواهند داشت خدمات کتابخانه و توسعه آن

شده از طریق درگاه تلگرام مرجع  الات مطرحؤهدف اصلی این پژوهش بررسی و تحلیل محتواي س
  :هاي زیر است یی به پرسشگو پاسخمنظور  این بررسی به. مجازي کتابخانه ملی ایران است

 2ه توسط ویلیام کتسشد ي ارائهبند تقسیمشده از طریق درگاه تلگرام براساس  هاي مطرح انواع پرسش -
 چیست؟

                                                           
1 McCallum 

کننده درباره موضوعی که از آن اطلاع  مراجعه :الات راهنماؤس )1: بندي کرد توان در چهار گروه دسته الات را میؤبرپایه نظریه کتس س 2
تواند  الاتی هستند که کتابدار مرجع میؤس :ارجاع آماده) 2» دان کجاست؟ برگه«مثلا . خواهد شناسد، راهنمایی می دارد و آن را می

وقتی کاربر براي  :تجسس ویژه) 3» تعداد نمایندگان مجلس چند نفر است؟«مانند . سهولت در یک یا دو منبع پاسخ آنها را پیدا کند به
اي در مجموعه  ویی به او تجسس خاص و ویژهگ تهیه مقاله یا گزارشی نیاز به اطلاعاتی خاص دارد و کتابدار ناچار است براي پاسخ

کند که بسیاري از  مطرح می يال را پژوهشگرؤاین نوع س :پژوهش )4. »معرفی منابع در حوزه طب اسلامی«مثلا . انجام دهدکتابخانه 
کند تا  استفاده می» کوشش و خطا«کتابدار مرجع از شیوه  ،در این مورد. شناسد و به اطلاعات تخصصی و خاص نیاز دارد منابع را می
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 چگونه است؟ هاي تحصیلی گروهبندي  براساس تقسیم شده مطرحي ها پرسشرویکرد موضوعی  -

هایی  ت راهنما و ارجاع آماده موضوعات مورد نیاز و علاقه کاربران بیشتر در چه حوزهسؤالادر بخش  -
 بوده است؟

  ها کتابخانهی در اجتماع يها رسانهاهداف 
معرفی کتابخانه، (عنوان ظرفیتی مهم براي تحقق بهتر اهداف خود  ي اجتماعی بهها شبکه از ها کتابخانه
  .کنند بازخورد کاربران براي گسترش مجموعه استفاده می کارگیري و به) رسانی و خدمت ،منابع ،خدمات
پذیر به  اي انعطافه مجموعه با ارائه روش نیرسا اطلاععنوان ابزار  طور فزاینده به ي اجتماعی نیز بهها شبکه

  .پردازند آنها می 1بندي و دسته) مانند ویدئوهاي یوتیوب(ارائه منابع 
اهمیت  ها کتابخانهافزایش ارتباط خود با سایر  برايي اجتماعی براي کمک به کتابداران ها شبکهتوسعه 
ی دارد ولی در براي آموزش و یادگیري اولویت کم ها شبکهاستفاده از این  ،در حال حاضر. زیادي دارد

  .)1392باش، ا( هاي سازمانی کمک خواهد کرد اي نزدیک و با کمک کتابداران به توسعه قابلیت آینده

  :ي اجتماعیها شبکههاي استفاده از  ها و چالش فرصت
 .ي اجتماعی در ارتباط با کتابخانه، هزینه پایین استفاده از آن استها شبکهترین فرصت استفاده از  اصلی
آنها، ایجاد حس تعامل بین کتابخانه و  شده ارائه خدمات کتابخانه به کاربران در فضاهاي درخواست توانایی

داشتن اخبار صنعت و  و کمک به کتابداران براي روزآمدنگه حمایت از توسعه مجموعه برايکاربران 
بودن استفاده از فراگیرتر  فرصت مهم .ي اجتماعی استها شبکههاي استفاده از  ابتکارات از دیگر فرصت

  .ي اجتماعی استها شبکه
شده،  یی سریع خدمات ارائهگو پاسخي اجتماعی، فشار براي ها شبکهها به حفظ حضور فعال در  چالش

، حفظ برند ها فعالیتي اجتماعی، جلوگیري از تکرار برخی ها شبکهمهارت کتابداران براي استفاده از 
ي اجتماعی مربوط ها شبکهشده توسط کتابخانه در  لف منابع ارائهؤکتابخانه و مسائل مربوط به قوانین حق م

  .دشو می

  هکتابخان دری اجتماعي ها رسانه ندهیآ
تردیدي وجود . ساده نیست ها کتابخانهي اجتماعی و استفاده از آن در ها شبکهبینی آینده  طور کلی، پیش به

 21ناپذیر از زندگی مردم در قرن  بخشی جداییشدن آن به  ي اجتماعی و تبدیلها شبکهندارد که استفاده از 
. شود می کتابخانه خدمات ترشدن تعاملی باعث که است نیرویی داراي اجتماعیي ها رسانه .تبدیل شده است

                                                                                                                                                                                     
الات تجسس ویژه ؤها و س توان بازیابی داده الات راهنما و ارجاع آماده را میؤس. کندبتواند حداکثر منابع را به متخصص مربوطه معرفی 

  ).1372مرادي، (و پژوهشی را بازیابی مدرك خواند 
1 Folksonomy 
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 دهد می اجازه آنها به بلکه دهد، می را محتوا به دسترسی امکان کاربران به تنها نهي اجتماعی ها رسانه ابزارهاي
 اشتراك به کتابخانه جامعه با را خود دانش و ،دهند توسعه را جوامع کنند، مشارکت خود وايمحت در راحتی به

  .)2008، 1رادفورد( بگذارند
 به مردم رفتن مانع فیزیکی لحاظ به اندتو می مجراهاي رقومی طریق از اطلاعات به آسان دسترسی
 موفقیت .اند شده غیرضروري و ربط بی تیسن اطلاعات هاي مهارت که شودمنجر  باور این به و شده کتابخانه
 پیشرفته نیازهاي با برخورد براي خود تغییر و تحول به باید ها کتابخانه دهد می نشان اینترنت خدمات قاطع
  ).2015، 2راکشیکار( بپردازند کاربران

  :ي اجتماعیها شبکهاز  ها کتابخانه دلایل استفاده
تشویق بحث و گفتگو جهت ایجاد فرصتی براي پاسخ  خودارزیابی، برايجستجوي نظرات و خدمات  -

  ؛کتابخانه به بازخوردهاي کاربران
  ؛انتشار اخبار، خدمات و وقایع کتابخانه -
  ؛هاي کاربري خاص تشویق همکاري از طریق توسعه مجموعه و محتواي خاص مخازن براي گروه -
  ؛ید موجود در کتابخانههاي کتابخانه با اشاعه محتواي منابع جد افزایش استفاده از مجموعه -
 ؛)2015مکالوم، ( ها کتابخانهارتباط با دیگر کتابداران و  -
 ترویج و گسترش خدمات کتابخانه و جذب مخاطبان جدید -

  :ي اجتماعیها رسانهمزایاي استفاده از 
  ؛ي اجتماعیها شبکهکارگیري از  ها با به کاهش هزینه -
  ؛استفاده از آن به آموزش کمی نیاز دارد -
  ؛طور مستقیم به کاربران، ترویج خدمات کتابخانه و انتشار اخبار آن در مدت زمان کوتاه طلاعات بهارائه ا -
  ؛افزایش تعامل و برقراري ارتباط بین کاربران کتابخانه -
ند به افزایش استفاده از محتوا توسط توا میي اجتماعی ها شبکهمعرفی و اشاعه منابع کتابخانه از طریق  -

 .)2015مکالوم، ( شودکاربران منجر 

  تاریخچه و کاربردها: سان تلگرامر پیام
 14بار در  براي اولین 4دورف يکلاین و 3دورف پاول يها نام هب برادر دو توسط رسان تلگرام برنامه پیام
به بازار عرضه  2013اکتبر  20اندازي شد و بعد نسخه آلفا براي اندروید در  براي آیفون راه 2013آگوست 

                                                           
1 Rutherford 
2 Rakshikar 
3 Pavel Durov 
4 Nikolai Durov 
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، ...چیست telegramتلگرام ( است آلمان در ینیکارآفر یرانتفاعیغ سازمان پروژه، نیا یمال بانیپشت. شد
1394.(   
کاربران تلگرام . باز چندسکویی مبتنی بر رایانش ابري است سان متنر پیامسان تلگرام یک سرویس ر پیام
تلگرام براي اندروید، ویندوز . نندشده تبادل ک و اسناد خود را رمزگذاري ،، تصاویر، ویدئوهاها پیامنند توا می
کاربران تلگرام امکان تبادل پیام، عکس، ویدئو و فایل تا حجم . در دسترس است ٢اس او و آي ،١فون
  .)تا بی ،تلگرام( نیم گیگا بایت را دارند و یک

شاره کرد زمان از تلگرام روي چندین وسیله هوشمند ا ن به استفاده همتوا میسان ر پیامهاي این  از ویژگی
   .فرد نیاز است و براي این منظور تنها یک شماره تلفن منحصر به

  ).1395، ...تلگرامآشنایی با ( کند نیز پشتیبانی می - ذکر نام یک فرد - 4و منشن 3تلگرام از هشتگ
 ،5ستریشسنمایپ( شد شناخته پرکاربرد سانر پیام نیهفتم ،کاربر ونیلیم 180 حدود با 2017 سال درتلگرام 

2017(.   

  :تلگرام در ایران
درصد مردم ایران به شبکه  73شده  درصد است و بنابر آمارهاي ارائه 85ضریب نفوذ اینترنت در ایران 

 هستند ي اجتماعی در ایرانها شبکهترین  از پرمخاطب ترییتو و ،نستاگرامیا تلگرام، .تلگرام دسترسی دارند
   ). 1395 درصد مردم ایران در شبکه تلگرام، 73عضویت (

 از شیپ تا تلگرام ،)سپایا( رانیا انیدانشجو یافکارسنج مرکز يسو از شده انجام ینظرسنج هیاپبر
 اند بوده آن عضو انیرانیا درصد 2/62 ،1396 سال در که يا گونه به. بود سانر پیام نیتر محبوب لترشدن،یف
   .)1396 ،ها یرانیا سانر پیام نیتر محبوب تلگرام،(

کاربران ( هستند یاجتماع يها شبکهعضو نفر  51 یرانیزن ا 100 نفر و از هر 55 یرانیمرد ا 100از هر 
   .)1395 ،؟ایرانی تلگرام چند نفرند

 :اندازي مرجع مجازي کتابخانه ملی در محیط تلگرام راه

 ها انهکتابخ بیشتر در. استهاي هر کتابخانه  خدمات و سرویسترین  هر کتابخانه یکی از مهم خدمات مرجع
کتابخانه با مراجعه به کارشناس موضوعی  يند و اعضاشو میحضوري ارائه  شکل این خدمات تنها به

  .دشو میهاي ایشان توسط کارشناسان مرجع حضوري آماده  و پاسخ کنند میي خود را مطرح ها پرسش

                                                           
1 Windows phone 
2 IOS 
3 Hashtag 
4 Mention 
5 Pichsenmeister 
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اندازي  زي راهدر کنار کارشناسان مرجع حضوري، میز مرجع مجا 1390در کتابخانه ملی ایران از سال 
نند بدون حضور در محل کتابخانه و توا می کاربران و شده که درواقع نوعی خدمات مرجع الکترونیکی است

 ضروريمنابع  فهرستتماس بوده و  با کارشناسان این بخش در یا پیامک زمان گفتگوي هم ،از طریق ایمیل
 شایان ذکر است .را دریافت کنند هاي موضوعی خود یا مقالات منتشرشده در حوزه هاي پژوهش براي

  . است http://www.nlai.ir/askبه آدرس پایگاه کتابخانه ملی صفحه مرجع مجازي در 
هاي نوین  در راستاي استفاده از ابزارها و روشو  1395از مرداد  نی کتابخانه ملیرسا اطلاعاداره کل 

با کمک فعالیتی جدید   ،کتابخانه ملی به کاربران، خدمات و منابع موجود در ها فعالیترسانی  منظور آگاهی به
  . اندازي کرد ابزارهاي نوین راه

امکانات بهتري که  درنظرگرفتنو با  ایرانبا توجه به فراگیربودن تلگرام و میزان بالاي استفاده از آن در 
کتابخانه ملی نیز از مقرر شد که در  ،فراگیر استدر سطح دنیا سان واتساپ که ر پیامسان نسبت به ر پیاماین 

همین منظور  به. نی و نیز مرجع مجازي استفاده شودرسا اطلاعمنظور ارائه خدمات  سان تلگرام بهر پیامبستر 
 ينی به اعضارسا اطلاعاین کانال در ابتدا جهت . شداندازي  راه 1کانال تلگرام کتابخانه ملی در گام نخست

 رسانی خدمتهاي  اخبار و آخرین اطلاعات مربوط به بخشها،  کتابخانه ملی درخصوص رویدادها، نشست
ماه و با بازخوردگیري مثبت از فعالیت این کانال، طرح  پس از گذشت دو. درنظر گرفته شدملی  کتابخانه

ي کاربران و خدمات مرجع مجازي ها پرسشیی به گو پاسخ برايعنوان ابزاري  تلگرام به سانر پیاماستفاده از 
ي گو پاسخکانال  عنوان کارشناس مرجع مجازي هایی که بتوانند به2مدیربا تعریف  اینبنابر. شدمطرح 
  .  هاي لازم براي این افراد، فعالیت فوق آغاز شد باشند و ایجاد دسترسی کاربران
مخصوص  (asklibrarian@)نند از طریق شناسه کاربري اعلام شده توا میکاربران  ،حال حاضر در

پاسخ آنها . کتابخانه ملی به صفحه کتابدار مرجع رفته و پرسش خود را مطرح کنندکارشناس مرجع مجازي 
 آنهاشدن توسط کارشناسان مرجع کتابخانه ملی، از طریق محیط تلگرام به صفحه  از جستجو و آماده پسنیز 

  . دشو میارسال 
استفاده . دشو میاري ذهاي هر درخواست و پاسخ مربوطه نیز با استفاده از هشتگ کدگ همچنین کلیدواژه
ضمن اینکه در . شودهاي زمانی مشخص پرتکرارترین موضوعات تعیین  کند تا در بازه یاز هشتگ کمک م

  .ها از طریق جستجوي افراد، هشتگ مفید خواهد بود بازیابی موضوعی پاسخ
  : ن به موارد زیر اشاره کردتوا میاز دیگر مزایاي ارائه خدمات مرجع در محیط تلگرام 

o کاربران و  شتریمیان بافزار در  رعت بالاي ارسال پرسش و پاسخ با توجه به فراگیربودن این نرمس
 ؛هاي هوشمند بودن آن بر گوشی فعال

                                                           
1 t.me/etelaresaniiran 
2 Admin 

http://www.nlai.ir/ask
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o راحت و غیررسمی همانند مراجعه حضوري از جهت نحوه مکالمه و تعامل با  امکان برقراري ارتباط
 ؛کتابدار مرجع

o  ؛کاربران در هنگام ارائه پاسخ از طریق محیط تلگرامامکان ارسال هر گونه فایل مورد نیاز 
o زمان چند نفر  افزار براي استفاده هم امکان نصب نسخه ویندوزي و یا استفاده از نسخه تحت وب این نرم

  .هاي کاربري کارشناس مرجع از یک شناسه کاربري در تلگرام و جلوگیري از تعدد شناسه
  :پژوهش انجام شده است چهارنه ملی تا کنون در مورد فعالیت مرجع مجازي در کتابخا

 مرجع زیم 33 محتوا، لیتحل روش از استفاده باخود  در پژوهش) 1386(منصوري و  ،عصاره، بیگدلی
 را ی میز مرجع دیجیتالیژگیو 35 طور جمع ایشان به. ندبررسی کرد را جهان یمل يها کتابخانه یتالیجید

 يجمهور یمل کتابخانه یتالیجید مرجع زیم در آنها وجود تیاهم رهدربا یوارس اههیس قیطر از و استخراج
 يبرا یژگیو 22 ،3 نیانگیم حداقل اعمال با ت،یدرنهاو   کرده ینظرخواه نظران صاحب از رانیا یاسلام
ي خود براي طراحی میز مرجع مجازي کتابخانه ملی ارائه شنهادیپ يالگو در و انتخاب مرجع زیم یطراح
  . ندکرد

را الگویی مناسب براي میز آرشیو دیجیتالی معاونت اسناد در پژوهش خود، ) 1387(ی و خلیلی سهیل
هاي  ویژگی ایشان. اند را تحلیل محتوا کردهمیز آرشیو دیجیتالی  33 ،و از طریق سیاهه وارسی ارائه کرده

ظرات آنها نیز براي پژوهش نی قرار داده و از نرسا اطلاعها را در اختیار متخصصان علوم کتابداري و  فرم وب
توجهی میان نتایج حاصل از تحلیل  درخورنشان داد اختلاف  ها دادهنتایج تحلیل . کردندخود استفاده 

  .نی وجود داردرسا اطلاعمحتوایی و نظرات متخصصان علوم کتابداري و 
و همچنین با  هاي مرجع مجازي پرداخته فرم نامه خود به تحلیل محتواي وب در پایان) 1390(محمدي 

استفاده از روش پیمایشی میزان رضایت کاربران را از طریق پرسشنامه الکترونیکی مورد بررسی قرار داده 
، الگوي آمده دست بهبرپایه نتایج . فرم در بازه زمانی یک ساله بوده است وب 1825جامعه پژوهش وي . است

وگوي پیوسته در سطح ملی پیشنهاد شده  خدمات مرجع مجازي مشارکتی برپایه پست الکترونیکی و گفت
  .است

ي مرجع مجازي ها پرسشبه تحلیل محتواي  در پژوهشی) 1391(و شاکري  ،داریان، محمدي اکبري
فرم بوده  وب 178پرسش در قالب  258جامعه پژوهش . اند ماهه پرداخته کتابخانه ملی در بازه زمانی یک

ربران از خدمات مرجع مجازي کتابخانه ملی براي طرح کا بیشتردهد که  نتایج پژوهش نشان می. است
هاي سواد اطلاعاتی براي  کنند و حضور کتابدار متخصص مسلط به مهارت سؤالات پژوهشی استفاده می

  .یی مطلوب ضروري استگو پاسخ
اي ه ن به پژوهشتوا میارائه خدمات مرجع  برايعنوان ابزاري  ي اجتماعی بهها شبکهاستفاده از  زمینه در

  :ذیل اشاره کرد
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استفاده کند  انجام شده است گزارش و بیان می 2015که در سال  1گروه تیلور و فرانسیسمکالوم پژوهش 
ي ها کتابخانهاین نظرسنجی که از . تبدیل به جریان اصلی شده است ها کتابخانهي اجتماعی در ها شبکه از

ي اجتماعی ها شبکهاز  ها کتابخانهدرصد از  71د ده نشان میانجام شده است و اروپا  ،مریکااآسیا، شمال 
شده در  هاي انجام بررسی. کنند ي کتابخانه استفاده میها فعالیتریزي  بوك و توییتر در برنامه مانند فیس

ي اجتماعی ها شبکهدرصد کتابداران خود را ملزم به استفاده از  70دهد بیش از  نیز نشان می 2014جولاي 
ده . ي اجتماعی دارندها شبکهبین یک تا چهار حساب کاربري در ) درصد 68( ها ابخانهکت بیشتر. دانند می

بار در روز در  یک کم دست) درصد 30( ها کتابخانهسوم  یک تقریباً. درصد از آنها هیچ حساب کاربري ندارند
اجتماعی ي ها شبکهسه سال است که عضو  کم دستدرصد آنها  61گذارند؛ و  ي اجتماعی پست میها شبکه
  .هستند

اي به بررسی  در پژوهش خود طی مقاله) 2016( ٢سوبروتو ابنو  ،، ریاضیاواناستیسوتیکنا، هندیانی، 
دهد در  این پژوهش نشان می. پرداختند) و تلگرام ،واتساپ، وایبر(سان پرمخاطب دنیا ر پیامهاي سه  ویژگی

امکان ارتباط با دوستان از طریق ارسال متن، هاي رایگانی وجود دارند که به مردم  سانر پیامحال حاضر 
المللی را  گروهی و شخصی در سطح بین شکل هاي مختلف به گذاري فیلم و فایل اشتراكو تماس تلفنی، 

هاي  سانر پیامدهد  مطالعات اخیر پژوهشگران نشان می. تعداد کمی از آنها بین مردم محبوبیت دارند. دهد می
طور  به. هاي خاصی دارند هر یک از آنها ویژگی. برخوردارندز محبوبیت زیادي و تلگرام ا ،واتساپ، وایبر

صورت رایگان انجام داد و مانند واتساپ رایگان   ن تماس تلفنی و ارسال متن را بهتوا میاز طریق وایبر  مثال،
. کند رضه میبدون تبلیغات با رابط کاربري بسیار ساده را ع 3»باز پلتفرم متن«که تلگرام  درحالی. است

سازي، سرعت ارائه خدمات، پشتیبانی  هماهنگ .از طریق تلگرام بسیار بالاست ها دادههمچنین امنیت ارسال 
 .ها افزایش داده است سانر پیامسان را نسبت به دیگر ر پیامو ویژگی امنیتی برتر، محبوبیت این  ،قابل اعتماد

  . را دارد 4د در فروشگاه گوگلهاي موجو سانر پیامتلگرام بیشترین میزان دانلود 

و  2.0در پژوهشی به بررسی کاربرد کتابخانه ) 2017( 5فر و نوشین ،دخانی، اصنافی، حریري
تحقیقات  سان تلفن همراه در کتابخانه مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم ور پیامهاي  6اپلیکیشن
هدف این پژوهش بررسی میزان آشنایی کتابداران و کاربران کتابخانه مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی  .پرداختند

سان تلفن همراه و ر پیامو کاربرد اپلیکیشن  2.0، کتابدار 2.0، کتابخانه 2.0واحد علوم و تحقیقات با وب 
پرسشنامه الکترونیکی  .ربران بودرسانی به کا ها در خدمت سانر پیامکارگیري این  به برايحل عملی  ارائه راه

                                                           
1 Taylor & Francis Group 
2 Sutikno, Handayani, Stiawan, Riyadi, & Ibnu Subroto 
3 Open-source platform 
4 Google Play Store 
5  Dokhani, Asnafi, Hariri, & Nooshinfard 
6 Application 
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اس تجزیه  اس پی افزار اس شده از طریق نرم ي گردآوريها داده است کهبراي کاربران و کتابداران ارسال شده 
نسبت به سایر مفاهیم آشنایی  2.0کاربران کتابخانه با مفهوم وب  دهد مینتایج پژوهش نشان  .و تحلیل شدند
کاربران کتابخانه . کنند هاي تلفن همراه استفاده می سانر پیامن و کاربران از بیشتر کتابدارا .بیشتري دارند

  .دانند رسانی بیشتر و بهتر را مفید می ي اجتماعی در جهت خدمتها شبکهاستفاده از 
 برايعنوان شبکه اجتماعی مناسب  به بررسی نقش تلگرام به یهشدر پژو) 2018( ١دارلین اینکا و کویین
 انجام شده هارکورت پورت دانشگاه درپژوهش که  نیا. پردازد سسات عالی میؤري در مآموزش و یادگی

دانشجو بودند که به  300پژوهشی بود و جامعه آماري آن  هیفرض دو و الؤس دو هدف، دو شامل است
. دپرسش بو 20شامل  یافتهپرسشنامه ساختار ها دادهگردآوري  ابزار .گیري تصادفی انتخاب شدند روش نمونه

 مطالعه نیا .کنند یم استفاده تلگرام از يریادگی و سیتدر يبرا دانشجویان که دهد یم نشان مطالعه نیا
استفاده  ها، افتهی نیا براساس. هاي یادگیري سنتی ارجحیت دارد نسبت به روش ،رامتلگ داد نشان نیهمچن

  .مه درسی دانشگاه قرار گیردسان تلگرام جهت تسریع روند آموزش و یادگیري باید در برنار پیاماز 
سان واتساپ و تلگرام در ارائه خدمات ر پیامدو  )2018( 2برپایه پژوهش مانا و گاش ،درنهایت
است  3»سان مبتنی بر فضاي ابرير پیام«تلگرام  دادنتایج پژوهش نشان  .با یکدیگر مقایسه شدنداي  کتابخانه

زمان  نند آن را همتوا میدرنتیجه، کاربران . ار گرفته استدر درجه بالایی قر ازنظر سطح امنیت اطلاعات،که 
ي ها پیامدر دریافت و ارسال ي مشترك ها ویژگیواتساپ و تلگرام داراي . در چندین دستگاه نصب کنند

مختلف هستند ولی واتساپ نقاط ضعف بسیاري مانند محدودیت تعداد اعضاي گروه، محدودیت اندازه 
تلگرام  ،از طرفی. دارد 5ها بات و استفاده از انتخاب حق ، نداشتن4»تگوي مخفیگف«فرض  فایل ارسالی، پیش

هاي صوتی،  ي الکترونیکی، مقالات الکترونیکی، فایلها کتابتلگرام هیچ محدودیتی در ارسال فایل مانند 
یار و برقراري ارتباط میان کاربران ندارد و درنتیجه براي ارائه خدمات کتابخانه بس ،هاي ویدئویی سخنرانی
  .مفید است

  
  شناسی روش

بعد  کهشد سان تلگرام، در این بستر امکان تعامل با کاربران فراهم ر پیامبا توجه به ضریب نفوذ بالاي ابزار 
تعداد پرسش، دامنه . شدبررسی  شده از کارشناسان مرجع ي انجامها پرسش ،از یک دوره زمانی مناسب

سایت سازمان با میزان  و انطباق طراحی وب ،ي ویلیام کتسبند تقسیمبراساس پرسش موضوعی آنها، انواع 

                                                           
1 Yinka & Queendarline 
2 Manna & Ghosh 
3 Cloud-based messenger 
4 Secret chat 
5 Bots 
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و براساس آن  شدندسایت سازمان وجود دارد مواردي بودند که بررسی  تی که پاسخ آنها در وبسؤالا
پرسش از  2719مجموعا ) 1397تا اول مهر  1395اول مهر (در بازه زمانی دو ساله  .شد گیري نتیجهپژوهش 

 کهعنوان یک رکورد درنظر گرفته شد  در این پژوهش هر پرسش و پاسخ به. دش مطرحطریق این درگاه 
 .افزار اکسل تجزیه و تحلیل شده است از طریق نرم ها دادهاطلاعات آن کدگذاري و 

و  ،سؤالات راهنما، ارجاع آماده، تجسس ویژه(ي ویلیام کتس بند تقسیماز  ها دادهبراي کدگذاري 
  . ی انجام شدئي دهدهی دیوبند تقسیمشیوه  ي موضوعی سؤالات بهبند تقسیم همچنین. استفاده شد) پژوهشی

و  ،آوري، سازماندهی هاي مدیریت کتابخانه ملی ایران درخصوص فراهم گذاري این نتایج در سیاست
  . دهد شده را نشان می اندازي جدید راه همچنین مزایا و معایب ابزار. بودنی منابع راهگشا خواهد رسا اطلاع

  
  ها یافته

  :پرسش اساسی پژوهش به شرح زیر است سهیی به گو پاسخمنظور  به ها دادهنتایج حاصل از تجزیه و تحلیل 
  
تا  1395مهر(بندي ویلیام کتس در بازه زمانی دو ساله  شده براساس تقسیم هاي مطرح انواع پرسش ·

  )1397مهر
  ي ویلیام کتسبند تقسیمشده براساس  ي مطرحها پرسشفراوانی و درصد فراوانی  .1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی ی ویلیام کتسبند تقسیمموضوع پرسش براساس 
 ٢٤/١٥ ٤١٤ راهن�

 ٧٥/٣٤ ٩٤٥ ارجاع آماده
 ٧٦/٣٨ ١٠٥٤ تجسس ویژه

 ٢٥/١١ ٣٠٦ پژوهشی
 ١٠٠ ٢٧١٩ جمع

  
ربوط به سؤالات ترتیب م شده به مطرح هاي پرسشدهد بیشترین و کمترین نشان می 1طور که جدول  همان

  .درصد است 25/11درصد و سؤالات پژوهشی با  76/38تجسس ویژه با 
  
 هاي تحصیلی ي گروهبند تقسیمشده براساس  ي مطرحها پرسشرویکرد موضوعی  ·

  
  ي رشته تحصیلیبند تقسیمشده براساس  پژوهشی و تجسس ویژه مطرح هاي پرسشرویکرد موضوعی  .2جدول 

  بندی رشته تحصیلی شده براساس تقسیم شی و تجسس ویژه مطرحرویکرد موضوعی سؤالات پژوه
کشاورزی و منابع   فنی و مهندسی  ه� و مع�ری  علوم پزشکی  علوم انسانی

  طبیعی
درصد   فراوانی

درصد   فراوانی  فراوانی
درصد   فراوانی  فراوانی

درصد   فراوانی  فراوانی
درصد   فراوانی  فراوانی

  فراوانی
۹۱۶  ۳۵/۶۷  ۱۹  ۳۹/۱  ۱۸۱  ۳/۱۳  ۴۴  ۲۶/۳  ۲۰۰  ۷/۱۴  
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شده از طریق درگاه تلگرام مرجع مجازي کتابخانه سؤال پژوهشی و تجسس ویژه مطرح 1360از مجموع 

پس از آن رشته کشاورزي و . است) درصد 35/67(ها مربوط به گروه علوم انسانی  ملی، بیشترین پرسش
هاي فنی درصد در رتبه سوم، رشته 30/13با  درصد در رتبه دوم، گروه هنر و معماري 70/14منابع طبیعی با 
درصد در جایگاه پنجم  39/1درصد در رتبه چهارم و درنهایت گروه علوم پزشکی با  26/3و مهندسی با 

  .شده را دارند بیشترین حجم سؤالات مطرح
  
 ت راهنما و ارجاع آماده سؤالادر بخش موضوعات مورد نیاز و علاقه کاربران  ·

  
  الات راهنما و ارجاع آمادهؤکاربران در بخش سنیاز و علاقه هاي مورد  و درصد فراوانی حوزه فراوانی .3 جدول

 درصد فراوانی فراوانی موضوع پرسش
٤١/٢٦ ٣٥٩ عضویت  

٥٤/١٨ ٢٥٢ ساعت کاری کتابخانه  
٣/١٥ ۲۰۸ نیرسا اطلاعهای اداره کل  ها و فعالیت نشست  

٩٥/١٢ ١٧٦ امانت کتاب  
٥١/٥ ٧٥ جع کتابخانه ملیآشنایی قعالیت مر   

٤٤/٥ ۷۴ واسپاری، مبادله، اهدا، و ثبت آثار  
٩٣/٤ ٦٧ شیفت شب و سرای پژوهش  

٤٥/٣ ٤٧ روابط عمومی  
٢٨/٢ ٣١ خدمات کپی و اسکن  

٢/٢ ٣٠ آرشیو ملی  
٤٧/١ ٢٠ اندیشگاه فرهنگی  

٧٦/٠ ١٠ امکانات کتابخانه برای افراد خاص  
٧٦/٠ ١٠ پیشنهاد خرید کتاب  

 ١٠٠ ١٣٥٩ جمع
  

شده از طریق  سؤالات راهنما و ارجاع آماده مطرح 1359دهد از مجموع  نشان می 3طور که جدول  همان
رسان تلگرام، آگاهی از ساعت کار اداره عضویت، شرایط، نحوه تمدید، و هزینه عضویت با  درگاه پیام

  .درصد در رتبه اول پرتکرارترین سؤالات قرار دارد 41/26
درصد در جایگاه دوم سؤالات  54/18خصوص در روزهاي تعطیل رسمی با   ري کتابخانه بهساعت کا

  .شده است مطرح
هاي تخصصی  رسانی ازجمله آگاهی از نشست هاي اداره کل اطلاع ها و فعالیت اطلاع از نشست

فایل سخنرانی اي براي کاربران و بارگذاري  هاي آموزش سواد کتابخانه شناسی، دوره شناسی و اسلام ایران
 .درصد در جایگاه سوم این جدول قرار دارد 3/15ها در کانال تلگرام  با  ها و کارگاه نشست

هاي قابل امانت در هر دوره، مدت زمان امانت و نحوه تمدید  آگاهی از شرایط امانت کتاب، تعداد کتاب
انه ملی و خدماتی که ارائه هاي مرجع کتابخ درصد، آشنایی با فعالیت 95/12با ) حضوري یا غیرحضوري(
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درصد،  44/5درصد، اطلاع از شرایط واسپاري، مبادله، اهدا، و ثبت آثار در کتابخانه ملی با  51/5کنند با  می
هاي  درصد در ردیف 93/4و آگاهی از شرایط شیفت شب و سراي پژوهش و نحوه درخواست آنها با 

  .چهارم تا هفتم این جدول قرار دارند
درصد، خدمات  45/3خصوص در موضوع بازدید از کتابخانه ملی با  باط با روابط عمومی بهبرقراري ارت

کپی و اسکن در کتابخانه ملی ازجمله درصد صفحات قابل اسکن یک کتاب یا نشریه، هزینه اسکن، امکان 
لی، درصد، پرسش درباره آرشیو م 28/2گرفتن با  درخواست اسکن بدون حضور در کتابخانه و امکان کپی
ها و  درصد، برنامه 2/2با ... هاي مرمت اسناد و گروه تاریخ شفاهی، دسترسی به اسناد، آگاهی از کارگاه
درصد، و درنهایت  47/1ها در اندیشگاه فرهنگی با  ساعت برگزاري آنها و دسترسی به فایل صوتی سخنرانی

معلولان و پیشنهاد خرید کتاب براي  امکانات کتابخانه براي افراد خاص از جمله افراد با آسیب بینایی و
شده از طریق  درصد در جایگاه هشتم تا سیزدهم سؤالات مطرح 76/0کتابخانه از سوي کاربران هر دو با 

  .رسان تلگرام هستند پیام
  

  گیري نتیجه
 رد یراتییتغ سبب بلکه ،داده رییتغ یقیعم طور به را يفرد نیب روابط تنها  نه یاجتماع يها رسانه ظهور
 و هستند برخط اغلب کنندگان مصرف حاضر، عصر در. است شده خدمات و محصولات مصرف يندهایفرا
 دشانیعقا و اتیتجربو  اطلاعات، گذاشتن اشتراك  به و محتوا جادیا ،یابی دوست مانند ها فعالیت انواع در

  .)1396زاده، سعیدنیا و قربان( کنند یم مشارکت
عرضه  را يدیجد امکانات ،یگروه و دونفره يگفتگو از فراتر که است یاجتماع سانر پیام کی لگرام،ت

 کاربران دیبا باشند داشته تیفعال یاجتماع هشبک نیا در تمایل دارند که ییها کتابخانه ،رو نیا از .کرده است
 متناسب یشخص ارتباطات بتوانند تا ردهک ییشناسا یدرست  به ها خواسته و ،ازهاین ،یقهسل ازنظر را خود هدف
  .کنند میتنظ را آنها با

 )1397مهر  - 1395مهر ( سان تلگرام در بازه زمانی دو سالر پیامشده از درگاه  ت مطرحسؤالابا تحلیل 
ها،  نی کارگاهرسا اطلاعهاي مربوط به معرفی خدمات کتابخانه،  نیاز به تغییر ساختار سایت و قرارگرفتن لینک

در صفحه اول  یلی، راهنمایی استفاده از سایت و کتابخانه دیجیتاهاي تخصص هاي آموزشی و نشست کلاس
  .رسد نظر می راحتی در معرض دید کاربران قرار گیرد، ضروري به که به طوري به

شده  ت مطرحسؤالادهد که کمترین میزان  ي پژوهش نشان میها دادههاي حاصل از تجزیه و تحلیل  یافته
ها استفاده از  براي رفع نیازهاي اطلاعاتی این گروه. ندسی استدر گروه علوم پزشکی و سپس فنی و مه

  .رسد نظر می دیده ضروري به ن موضوعی یا کارشناسان دورهامتخصص



94 

 

در استقبال از ي جاري مردم ها فعالیت بیشترهاي هوشمند و استفاده از این وسیله در  فراگیرشدن گوشی
سان از ر پیامفیلترشدن این  .تأثیر نبوده است ران بیي کاربها پرسشیی به گو پاسخاین درگاه جدید جهت 

ت از این سؤالاشده نداشته و همچنان بیشترین  ت مطرحسؤالادر کاهش میزان  يثیرأنیز ت 97آغاز سال 
  .دشو میدرگاه پرسیده 

هاي هوشمند، ازجمله مزایاي این نوع  برقراري ارتباط ساده و سریع با کمک ابزارهاي فعال روي گوشی
قابل  درخصوص پرسش مرجع از کتابداران نیز کاربري این ابزار کاملاً ،هاست و بر همین اساس فناورياز 

  . درك است
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