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چكيده
زمان و هاي هموگو گفتاز جمله  هاي مجازي و برخط هاي ارتباط هدف پژوهش حاضر بررسي و مرور مفاهيم و ويژگي هدف:

ها مورد كنكاش قرار كتابخانههاي برخط در  داردها و رهنمودهاي ارتباطنو در اين راستا استا روانشناسي حاكم بر اين فضاهاي جديد است
گرفته است.
هاي تحليلي است كه براي تبيين روانشناسي فضاي مجازي از نظريه-پژوهش حاضر به شيوه سندي و از نوع مروري پژوهش: روش

هره بردهو افسارگسيختگي برخط ب ، نظريه استفاده و خشنودياي، حضور اجتماعي هاي غناي رسانه مختلف تعامل برخط از جمله نظريه
است.

كمتر درگيري گذارد. ميآدمي  رفتار و ذهن بر يمتفاوت اثراتي و است متمايزي هاي ويژگي داراي برخط و مجازي فضاي ها: يافته
در مخاطب به ييگو پاسخ در تأخير امكان، ممكن روابط تعدد ادراكات، تعديل و تغيير هويت، در نوشتاري، انعطاف غالب فضاي، حواس

اينهاست.  از جمله اين ويژگي زمان بودن ارتباط ، اضطرارآميز بودن و هماي رسانه ارتباط زمان و قطع آمدن كش مجازي، قابليتارتباطات 
در فضاي مجازي زماني موثر واقع تعامل. دارد همراه به را نااميدي و نگراني اضطراب، خشم، روانشناختي همچون حالات عموماًها  ويژگي

.شود او اجتماعي و رواني زيست محيط در فرد يا خشنودي و استفاده موجب ارتباطي، تعامل ناي حاصل كهشود  مي
رفتار مثبت و منفي كتابدار«بنابراين با توجه به ماهيت كار و پيچيدگي تعامل كتابدار و كاربر در طول فرايند مرجع،  گيري: نتيجه

توجه به روانشناسي كاربران در فضايآيد.  (مشاهده شده توسط كاربر) عامل و فاكتور مهمي در موفقيت يا شكست فرايند به حساب مي
هاي علمي و ارتباطي از و مجهز بودن به انواع مهارت ملكرد رفتاري و مهارتي كتابدارانرهنمودهاي ع مجازي، تبعيت از استانداردها و

شود. هاي برخط محسوب مي عوامل موفقيت تراكنش
زمان (چت)، خدمات مرجع مجازي. گوي همو سايبرسايكولوژي، گفتمجازي،  فضاي روانشناسي :هاي كليدي واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
80الي  69، از صفحه 1398، زمستان 47سال دوازدهم، شماره 
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  مقدمه
 حقيقت در مجازي فضاي ارتباطات عرصه در نوين تعامل

 هست جا همه كه است فضايي است، ذهن فضاي و فرافضا نوعي
 قرار دسترس در پرتوي در كه است فضايي نيست.  كجا هيچ اما

 امنيت و بيشتر نمادين قدرت فرد،  به سريع و وسيع اطلاعات دادن
 تر، وابسته را او حال همان در اما بخشد مي تري گسترده رواني
 مجموعه مجازي فضاي .كند مي پيش از تر مضطرب و تر قدرت بي

 را آن توان مي بلكه نيست ارتباطات كننده تسهيل افزارهاي سخت
 مردم آمدن گرد براي جايي حال عين در و ارتباطي رسانه يك

 كه است آورده فراهم را فرصت اين مجازي فضاي ظهور دانست.
 مكان و جهاني زمان طريق از را ارتباط و تبادل از عامي اشكال
 جامعه نوعي عنوان به تواند مي مجازي فضاي كنيم. تجربه جهاني

 هاي هويت آن در كه شود تلقي گوو گفت بر مبتني الكترونيكي
شوند (جاري و بلياد،  مي شناخته رسميت به برابر صورت به فردي
 برخطتعامل  يها درك تفاوت يبرا يمختلف يكردهايرو ).1398
 ي شروع ارتباطاتروزها نيصورت گرفته است. در اول نيو آفلا

 يها هيچتر نظر رياند كه ز ها مطرح شده هياز نظر ي، تعدادينترنتيا
گسترده  اريها بس هينظر نيقرار گرفته اند. ا "1ي فيلتر شدهها نشانه"
، مانند زبان يلامكريغ يها فقدان نشانه ليداشتند كه به دل انيب

 يارتباطات واقع جادي، ارهيصدا و غ، لحن بدن، حالات صورت
ها  هينظر نياز ا ياريبس .ستين ريپذ كاربران امكان يافراد برا نيب

وارد  برخطارتباطات  يادعا يبرا نترنتياز ا شياز دوران پ
 3كه در ابتدا توسط دافت و لنگل 2يا رسانه يغنا هياند. نظر شده

مختلف  يها كانال ريتأث يدر ابتدا بر رومطرح شد،  1986در سال 
بود  نيمتمركز بود. بحث ا يسازمان يريگ ميتصم يبرا يارتباط
كانال  يوقت يعنياست،  ورداربرخ يكمتر غنايرسانه از  يكه وقت
 رياز تأث يارتباط ي، از نظر استراتژوجود دارد يكمتر يارتباط
 اميدر پ شتريب يدوگانگ ليپتانس رايبرخوردار است ز يكمتر

شود ،  يمنتقل م برخطامر به تعاملات  نيكه ا يوجود دارد. هنگام
 غنايبر متن است و از  يمبتن ،ارتباط يكه وقت مبين آن است

                                                            
1. “Cues-filtered-out” theories 
2. Media richness theory 
3. Daft & Lengel 

مختلف  يرهايتفس يبرا يشتريب ليبرخوردار است، پتانس يكمتر
ممكن است ارتباط نادرست رخ دهد.  نيوجود دارد و بنابرا اميپ

 شنهاديپمطرح شد،  4كيسلر كه توسط اسپرول و يگريد هينظر
، كاربران وجود دارد يكمتر ياجتماع يها از آنجا كه نشانه كرد

شوند و به  يشوند و از هم جدا م يسازگار م گريكديكمتر با 
. رفتار كنند 5و جنگ طلبمهارگسيخته  احتمال دارد ليدل نيهم

  7يستيو كر امزيليو  6يحضور اجتماع ي، تئوربيترت نيبه هم
 رسانه كياز  يكمتر يها كرد كه هرچه نشانه يم استدلال
 گريكديبا  نكاربرا يريو درگ صميميتشود،  يبانيپشت يارتباط

كنند كه با  يكمتر احساس م ها آن، گريكمتر است. به عبارت د
 تيواقع نيها همه بر ا هينظر نيتعامل دارند. ا گريانسان د كي

كه در  ياجتماع يها به نشانه يابيمتمركز بودند كه بدون دست
 يكي، نزدميكن يم يتلق يهيمسلم و بد يامر ،تعامل رو در رو

. ميكن يتجربه م ميتعامل دار ها آن باكه  يبا افراد يكمتر
جان كه توسط  8برخط افسارگسيختگي، مانند رياخ يها هينظر
ها  يژگيو نيكه ا كند يم بيانمطرح شد،  2004در سال   9سولر

ممكن است منجر به  وشوند گسيختگي توانند منجر به مهار يم
نكته  ني. البته توجه به اشود برخطاستفاده  وءس اي يمنف يرفتارها

امر ممكن است منجر به  نيكه ا كرد شنهاديمهم است كه سولر پ
ممكن است به افراد  وشود نيز  10ميخوش خ گسيختگيمهار 

 داشته باشند نترنتيا قياز طر يتر ياجازه دهد روابط قو
 .)2020، 11(مرديس

بسياري از  هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي در حال حاضر فناوري
نيز ها  هاي كتابخانه فعاليت . ها را تحت تاثير قرار داده است عرصه

هاي متاثر از  . يكي از مهمترين حوزهاز اين امر مستثني نبوده است
فضاهاي مجازي، حوزه خدمات مرجع است. انجمن خدمات 

هاي  )، خدمات مرجع را مشاوره2008) (12(روسا كاربر و مرجع
                                                            
4. Sproull & Kiesler 
5. Disinhibited and belligerent 
6. Social presence theory 
7. Williams, & Christie 
8. Online disinhibition 
9. John Suler 
10. Benign disinhibition 
11. Meredith 
12. Reference and User Services Association (RUSA) 
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داند كه طي آن كاركنان كتابخانه براي كمك به  اطلاعاتي مي
، به معرفي، ها آنكاربران در راستاي برآوردن نيازهاي اطلاعاتي 

كنند. اين  تفسير، ارزشيابي و استفاده از منابع اطلاعاتي اقدام مي
و در محيط  1رو به صورت ارتباطات رو در خدمات معمولاً

كتابخانه و با حضور كاربر و كتابدار و به صورت مصاحبه مرجع 
هاي ارتباطي  و از طريق رسانه، و يا به صورت مجازي ها آنبين 

نبايد فراموش كرد كه جهان مجازي شكل ديگري شود.   انجام مي
مشترك است و تنها  ها آناز جهان واقعي است و عناصر اوليه 

قش اين عناصر با يكديگر متفاوت است. چگونگي، جنس و ن
هاي فني و رفتاري كه لازمه تعامل در  پس اصول حاكم و مهارت

ها است با وام گرفتن از فضاي واقعي وارد اين فضا  اين محيط
). نداشتن مهارت در 1395فر،  خواهد شد (نوروزي و جعفري

فضاهاي جديد و مجهز نشدن به رفتارهاي مناسب و هنجارمند 
براي ورود به بحث و  ها را فراهم خواهد كرد. زمينه چالش قطعاً

هاي  ها لازم است با مدل براي شناخت خدمات مرجع در كتابخانه
هاي مختلفي   ها آشنا شويم. مدل مختلف اين خدمت در كتابخانه
برخي از ها شناسايي شده است.  از  تعامل مرجع در كتابخانه

  هاي مرجع عبارت است از: مدل
 3ليبرال مدل به نزديك سنتي مرجع : مدل2سنتي مرجع مدل -
 دسترسي شخصي، خدمات اين مدل بر .است حداكثر يا 3ليبرال

در اين مدل  .دارد تأكيد خدمات به موقع، و دقت اطلاعات، به
تمامي ارتباطات به صورت رو در رو و تمام ارتباطات كلامي و 

  شود.  غيركلامي بين كاربر و كتابدار رد و بدل مي
 : مدل آموزش محوري بر رويكرد4محوري آموزش لمد -

 كتابدار در اين مدل، حداقل تاكيد دارد. نقش يا كارانه محافظه
تحقيق در  فرآيند در آموزش ارائه بلكه سوالات نيست، به پاسخ

است تا خود كاربران، به رفع نياز  قالب كلاس به كاربران
   .بپردازند

 كاركنان و كتابداران: در اين مدل، 5رديفي مرجع مدل -
سوالات ساده  .دهند مي پاسخ سوالات مختلف انواع به مختلف

                                                            
1. Face to face (FTF) 
2. Traditional Reference Model 
3. Liberal  
4. The Teaching-Library Model 
5. Tiered Reference Services 

توسط دانشجويان كارورز و يا كتابداران پشتيبان پاسخ داده 
شود و كتابداران مرجع در مرحله سوالات پژوهشي عميق،  مي

شوند. در برخي موارد كاربران نياز دارند تا قرار  وارد عمل مي
هاي پژوهشي با كتابداران مرجع داشته  شاورهبراي م 6ملاقاتي

هاي پژوهشي و موضوعي  باشند. در اين روش از مهارت
  شود  كتابداران مرجع، استفاده بهينه مي

 مختلف هاي شكل ازدياد ):مجازي(  ديجيتالي مرجع مدل -

 خدمات به به طور كلي ،7تعاملي مرجع الكترونيكي هاي رسانه

 براي بيشتر اخير هاي سال در كه دارد اشاره مجازي مرجع

است  شده خدمات تبديل كيفيت از معيارهاي  يكي به ها كتابخانه
 مرجع ، خدمات9اسلوان برني طبق نظريه  ) 2001، 8(تيكسون

 در كتابدار و كتابخانه كاربر بين ممكن است مستلزم همكاري

به ) 2، ص. 2006، 10باشد (به نقل از رسچ مبنا كامپيوتر رسانة
اين خدمات، كاربران بدون حضور فيزيكي و از راه دور،  واسطه

 و درك كليدكنند. از فناوري براي ارتباط با كتابداران استفاده مي
 با را ها آن كه است اين مرجع خدمات جديد هاي مدل ارزيابي
 هاي مدل. دهيم قرار بررسي مورد سنتي، هاي ارزش به توجه
 فقط ها آن كنند؛ نمي رد را سنتي هاي ارزش مرجع خدمات جديد

با  .كنند مي تأكيد ها ارزش آن هاي جنبه يا مختلف تركيبات بر
هاي  هاي ارتباطي،  مدل روي كار آمدن اشكال متنوع رسانه

 پرداخته شد در فضاهاي مجازي ها آنمختلف مرجع كه پيشتر به 
ه در كشورهاي پيشرفته ك مثلا .موضوعيت پيدا كرده است نيز

ارتباطات ويدئويي در عرصه  حال تجربه كردنحال حاضر در 
ها هستند به نوعي به همان مدل  خدمات مرجع در كتابخانه
  اند. خدمات مرجع سنتي برگشته

هاي ارتباطي كه اغلب در مرجع مجازي به كار برده كانال 
چت زمان از جمله  خدمات مرجع همشوند شامل مي

(ارتباط  كنفرانسزمان ساده و پيشرفته)، ويدئو گوي همو (گفت
پروتكل  رسان فوري،پيام ،ديداري و تصويري كتابدار با كاربر)

                                                            
6. Book a librarian  
7. Interactive electronic reference mediuoms 
8. Tyckson  
9. Bernie Sloan 
10. Roesch  
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(مرور  1زمان ، مرور هم(ارتباط صوتي كتابدار با كاربر) انتقال صدا
هاي  (مرور اشتراكي كتابدار با كاربر در صفحات وب و پايگاه

پست  زمان از جمله و خدمات مرجع غيرهماطلاعاتي) 
هاي  اصطلاح .)2006 ،2رسچ( و متن هستند فرم وب الكترونيكي،

، »5مرجع الكترونيكي«، »4مرجع ديجيتال«، »3مرجع مجازي«
» 8مرجع بيدرنگ«و » 7مرجع زنده«، »6خدمات اطلاعاتي اينترنتي«

هايي هستند كه به جاي يكديگر استفاده  اصطلاح» 8بيدرنگ
روند كه  شوند و براي توصيف خدمات مرجعي به كار مي مي

گيرند (رهنمودهاي ايفلا  كامپيوتر را به طريقي بكار ميفناوري 
  ).2002، 9براي خدمات مرجع ديجيتال

سخت و دشوار است اما اكثر  مجازي، فعاليتي مرجع خدمات
ها به آن به منزله يك امر با ارزش و سودمند نگاه  كتابخانه

 مجازي مرجع خدمات). 49، ص. 1389، 10كنند (ديي و آلن مي
 اما است، آورده ارمغان به كاربر براي را مناسبي چه خدماتگر

 طرف، يك از .است داشته كاربر روان هم بر مضاعفي تأثيرات
 را وي اطلاعاتي اضطراب و شده كاربر دفاعي روانشناسي به منجر
 براي كاربر روانشناسي نياز  ديگر، طرف از. كند مي تشديد
 بيشتر را باعث خدمات انتظار و كند مي برآورده را آزاد پيگيري

 به بايد كتابدار ديجيتال، مرجع خدمات توسعه منظور به. شود مي
 را كاربر منفي سوء روانشناسي اثر و كند توجه كاربر روانشناسي

   .)2011، 11كند (كوان ليانگ ذوب
با روي كار آمدن ارتباطات مجازي و برخط، مقالات و 

هاي مختلفي با موضوع روانشناسي فضاي مجازي در  پژوهش
هاي  داخل و خارج از كشور به رشته تحرير درآمده است. سازمان

تخصصي از جمله ايفلا و انجمن كتابداران آمريكا و در رأس آن 
و رهنمودهاي  مرجع (روسا)، استانداردهاانجمن خدمات كاربر و 

                                                            
1. Co-browsing 
2. Roesch 
3. Virtual Reference 
4. Digital Reference 
5. E - Reference 
6. Internet Information Services 
7. Live Reference 
8. Real – Time Reference 
9. IFLA Digital Reference Guidelines  
10. Dee & Allen 
11. Quan-liang 

اند. با توجه به  هاي مرجع منتشر كرده متعددي را در زمينه تعامل
كاربران و كتابداران در  برخطهاي  اينكه با محوريت تراكنش

و نظر به رواج  ها به زبان فارسي انتشار آثار كمرنگ بود كتابخانه
اين نوع هاي ايران و حساسيت تعامل  در كتابخانه برخطخدمات 

ها در  ف اين مقاله بيان روانشناسي اين تراكنشهدخدمات، 
پژوهشگر در نظر دارد به اين سوال  و اي است هاي كتابخانه محيط

بپردازد كه تعامل ارتباطي خوب با كاربر در خدمات مرجع 
ر از چه عواملي است و ثأزمان مت گوي همو مجازي به ويژه گفت

  ؟كنندآميز آن كتابداران چه بايد  موفقيت براي اجراي
  
  پژوهش  روش

 است تحليلي-مروري نوع از و سندي شيوه به حاضر پژوهش
 مختلف هاي نظريه از مجازي فضاي روانشناسي تبيين براي كه

، اجتماعي حضور اي، رسانه غناي هاي نظريه جمله از برخط تعامل
. است برده بهره برخط افسارگسيختگي و استفاده و خشنودي

 مرجع خدمات زمينه در مطالعه مورد منابع نيز آماري جامعه
 مطالعه نيز و زمان هم گوهايو گفت جمله از برخط مجازي

 ها كتابخانه در برخط خدمات ارائه رهنمودهاي و استانداردها
  .است
  
 هاي همزمانوگو گفت انشناسيرو

برخـي  ر 12ارتبـاط از طريـق رايانـه   كه پيشتر اشاره شد همانطور 
ارتباط از طريق در  متفاوت است:  13رو در ارتباطات رو ها با لهمقو

وجود  ... و بدن و صورت حركات مثل يكلام رياشارات غ رايانه،
 بسـامد  ،صـدا  تي ـفيك ،صـدا  آهنـگ مثل  ياطلاعات كلام ؛ندارد
اطلاعـات مربـوط بـه     ؛ وشـود  يو لحن كلام رد و بـدل نم ـ  يصوت

 تيخصوص ـ ،تيشخص مثـل جنس ـ  يو اجتماع يفرد اتيخصوص
همانطور كه  .وجود ندارد ارتباط با رايانهدر و شأن و مقام  يظاهر

مفهـوم   هي ـو نظر يحضور اجتمـاع  هيهمچون نظر ياتينظربيان شد 
 نيكـه عـدم وجـود چن ـ    ردك ـ يم ـ ين ـيب شيپ ـ ياجتمـاع  يها نشانه
 ييمنجر بـه بـروز رفتارهـا    ارتباط با رايانهدر  ياطلاعات يها فيرد

                                                            
12. Computer mediated communications (CMC) 
13. FTF 
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 خواهنـد شـد   رو در روي رفتارهـا تر نسبت بـه   ناجور و ناهماهنگ
و بـــه تبـــع آن نحـــوه برخـــورد و  ) 1392(كـــاظمي و ديگـــران، 

ــه      ــه از آن ب ــود ك ــد ب ــاوت خواه ــر آن متف ــاكم ب ــي ح روانشناس
  شود.  وانشناسي فضاي مجازي نام برده مير

 اينترنـت،  بـا  انسـاني  تعاملات مطالعه فضاي مجازيروانشناسي 
 هـاي  فناوري ديگر و مصنوعي هوش مجازي، واقعيت همراه، تلفن

 گذشته بـه طـور   سال چند طي زمينه اين. است معاصر الكترونيكي
 ). در2014، 1اسـت (پـاور و كيـروان    كـرده  رشد اي ملاحظه قابل

 دانشـگاه  از سولر جان چون متفكراني مجازي، فضاي روانشناسي

 داراي را مجـازي  فضاي 4از دانشگاه هاوايي 3جيمز لئون و 2ريدر

 و ذهن بر متفاوت اثراتي كه دانند مي متمايزي هاي ويژگي داراي
بـه نقـل از    2005( سـولر  ميـان،  ايـن  از گذارنـد.  آدمـي مـي   رفتـار 

 غالب فضاي"،"حواس كمتر درگيري")1390خانيكي و روحاني، 

 ،"ادراكـات  تعـديل  و تغييـر "، "هويـت  در انعطـاف " ،"نوشـتاري 
 ،"زمـاني  انعطـاف "،  "مكـاني  راهبـري "  ،"ها فرصت در تساوي"
 ارتبـاط  قطـع " و ،"ضـبط  و ثبـت  قابليـت " "كثـرت اجتمـاعي  "

 دادن توجـه قـرار   مـورد  بـا  سـولر  دانـد.  مـي  تـر  مهـم  را "اي رسانه

 پاسخگويي در تأخير امكان به واقع در "زماني انعطاف" خاصيت

 اشاره زمان آمدن كش قابليت و ارتباطات مجازي در مخاطب به

 با بيان يافت. وي را ها آن توان نمي حضوري تعاملات در كه دارد

 را برخط فضاي در ممكن روابط تعدد "اجتماعي كثرت" ويژگي
 نـوعي  حـال،  عـين  در تعـددي كـه   دهـد؛  مـي  قـرار  توجـه  مـورد 

 علاوه مجازي فضاي در دارد. ارتباطات خود با نيز را محدوديت

 يـك  بـا  شـد  اشـاره  هـا  آنبـه   اختصـار  به كه هايي ويژگي همة بر

 و رايانه كه است وضعيتي آن و است همراه نيز ديگر خصوصيت
 مشـكلات  بروز دليل به لازم، زمان در و آورده به وجود اينترنت

 گـو  پاسـخ  تواننـد  افـزاري نمـي   سخت يا افزاري نرم بيني نشدة پيش

شـود. اضـطرارآميز بـودن و     مـي  مختـل  ارتبـاط  نتيجه، در و باشند
 خشـم،  روانشناختي همچون حالات عموماً زمان بودن ارتباط، هم

 عنوان با ها آن از كه دارد همراه به را نااميدي و نگراني اضطراب،

                                                            
1. Power & Kirwan 
2. Rider university 
3. Leon James 
4. Hawaii Univesity 

 واقـع  در و شود مي برده نام  مجازي سياه فضاي سوراخ تجربيات

 .دارند اشاره فضا اين ابزارهاي به ما نياز و وابستگي به

 آن ارتباطـات  متخصصين كه ،5طبق نظريه استفاده و خشنودي

 رسـانه  اثـرات  بـه  كننـد كـه   مـي  بندي دسته هايي نظريه زمره در را

 بين تعامل زماني كه گيرد مي قرار توجه مورد نكته اين پردازد، مي

 تعامـل  ايـن  حاصـل  كـه  شـود  مـي  برقـرار  ها آن مخاطبان و  رسانه

 زيسـت  محـيط  در فـرد  يـا خشـنودي   و اسـتفاده  موجب ارتباطي،

ايـن   ). پيـروان 3، ص. 2000، 6شود (روجيرو او اجتماعي و رواني
 فـرد،  بـر  آن نقـش  و رسـانه  يك تأثير كه معتقدند ارتباطي نظريه

هـاي   بررسي اسـت. بـا پيشـرفت فنـاوري     قابل صورت اين در تنها
ها و مواجه شدن با بوميان ديجيتال كـه رغبـت    موجود در كتابخانه

دهند و در پي رفع  چنداني به ارتباطات حضوري از خود نشان نمي
هاي ديجيتال هستند، اهميت  اطلاعاتي خود با استفاده از رسانه نياز

شـود   هاي موثر با كاربران در فضاهاي مجازي دو چندان مي تعامل
تا همان نظريه استفاده و خشنودي حاصل شود و اصـل اشـتياق بـه    
رجوع مجدد محقق گـردد. بـه دليـل اهميـت ايـن موضـوع، ابعـاد        

چت با كاربر به طور مفصل زمان يا همان  گوي همو مختلف گفت
  گيرد.  مورد بررسي قرار مي

  
 ها در كتابخانه مجازي  زمان در خدمات مرجع گوي همو گفت

 اســت چنــدوجهي و پيچيــده تعهــد يــك مرجــع خــدمات
ــودي( گــوي و گفــت، مجــازي . در خــدمات مرجــع)2011، 7ادم

هـاي غيركلامـي و    هـاي مرجعـي هسـتند كـه نشـانه      همزمان تعامل
 تماس و صورت حالات گفتار، هاي مدل صدا،لحن بصري سنتي (

هـاي   در مرجع سنتي، علايـم و نشـانه   .چشم) در آن وجود ندارد با
هـا،   توانند با كمك آن نشانه متعددي وجود دارد كه كتابداران مي

مسير راهنمايي و كمك را تغيير دهند حال آنكه در مرجع مجازي 
هايي براي  است جايگزينها وجود ندارد و لازم  اين علايم و نشانه

اين ارتباطات مجـازي بكـار رود تـا همـان حـس رو در رو بـودن       
تداعي گردد. بنابراين با توجه به ماهيـت كـار و پيچيـدگي تعامـل     

رفتــار مثبــت و منفــي «كتابــدار بــا كــاربر در طــول فراينــد مرجــع، 
                                                            
5. uses and gratifications theory  
6. Ruggiero 
7. Ademodi 
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كتابدار (مشاهده شـده توسـط كـاربر) عامـل و فـاكتور مهمـي در       
هاي رفتـاري   ويژگي». آيد ت فرايند به حساب ميموفقيت يا شكس

تواند به طور مستقيم قابل مشاهده و ملمـوس باشـد و فراينـد را     مي
كنندگان  دهد (رهنمودهاي عملكرد رفتاري فراهمتحت تاثير قرار 

) و نظريــه اســتفاده و  2013، 1رســاني و مرجــع  خــدمات اطــلاع 
مرجـع   بنـابراين خشنودي را محقق و يا با شكسـت مواجـه نمايـد.    

مجازي به كتابداران عادي نياز ندارد بلكه بـه كاركنـاني نيـاز دارد    
هاي ارتباطي و بـين فـردي مـورد نيـاز      كه بسياري از  همان مهارت

براي ساير اشكال مرجع را دارا باشند. عدم حضور فيزيكي مشتري 
هـا، تـلاش يـا     و حالات مختلـف ارتباطـات ممكـن اسـت مهـارت     

ا بطلبد تا خدمات با كيفيتي به موازات خـدمات  آموزش بيشتري ر
مرجع حضوري ارائه شود (رهنمودهاي پيـاده سـازي و نگهـداري    

هـاي   ). بنـابراين عـلاوه بـر مهـارت    2017، 2خدمات مرجع مجازي
هـاي كليـدي    مهـارت پايه كه يك كتابدار عادي بايـد دارا باشـد،   

ي هـا  شامل چنـد كـاره بـودن؛ مهـارت    مجازي يك كتابدار مرجع 
جـوي  و هـاي جسـت   ارتباطي به ويـژه مهـارت در نوشـتن؛ مهـارت    

هاي مصاحبه  هاي اطلاعاتي؛ مهارت جو در پايگاهو و جست برخط
براي جبران فقدان علائم ديداري و شنيداري؛ آشـنايي بـا منـابع     –

ــته   ــا بس ــنايي ب ــع؛ و آش ــخص   مرج ــزاري مش ــرم اف ــاي ن ــت ه  اس
   .)2002 (رهنمودهاي ايفلا براي خدمات مرجع ديجيتال،

مجهز به فن رمزگشايي محتوا  بهتر است كتابدار مرجع مجازي
نيز باشد. رويكرد هرمنوتيكي به فرايند مرجع، عمل رمزگشايي از 
محتوا و ظاهر پرسش كاربر است كه منجر به تشخيص نياز و 

رسد يكي از  ) كه به نظر مي1384شود (نشاط،  يابي دقيق مي پاسخ
شود مگر در سايه  شود و اين حاصل نمي هاي پايه تلقي مي مهارت

اي. با توجه به  آموزي و روزآمدسازي منظم حرفه جربه، مهارتت
هاي  زمان لازم است تمام درخواست گوي همو حساسيت گفت

كمك غيرحضوري با توجه ويژه انجام گيرد چرا كه بدون 
طبق نظريه غناي گيري از يك مصاحبه مرجع حضوري،   بهره
قضيه در  ها وجود دارد. اين امكان تعبير نادرست پياماي  رسانه

                                                            
1. Guidelines for Behavioral Performance of Reference 
and Information Service Providers 
2  Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual 
Reference Services 

رسان فوري  يا پيام زمان گوي همو رتباطات متني نظير گفتمورد ا
هاي متني  ها به خاطر كندي پيام بيشتر صادق است زيرا اين فناوري

گردد و باعث  در زمان حاضر، منجر به مصاحبه مرجع غيردقيق مي
كنندگان دارد  ها توسط شركت تمايل به كوتاه شدن تبادل

حرفه اي براي كتابداران خدمات  هاي سوالبه (رهنمودهاي پاسخ 
). جداي از تجربه زيسته كتابداران در 2017، 3كاربر و مرجع

هاي طراحي و اجراي  هاي حضوري، در نظر گرفتن شاخص مرجع
  نيز بسيار مهم است.زمان  همگوي و گفت
  

  زمان گوي همو هاي طراحي و اجراي گفت شاخص
گوي و اجراي گفتهاي بسيار مهمي در طراحي و  شاخص

، ارتباط و تعامل را ها آنزمان وجود دارد كه عدم رعايت  هم
 در معرض ديد بودن/ در ها عبارتند از: كند. اين شاخص مختل مي

 ؛ گوش دادن/ پرسش كردن؛ علاقمندي؛ دسترس بودن
 .محرمانگي؛ و  پيگيري؛ جو كردنو جست

همانند ميز خدمت  برخطدر معرض ديد بودن: ميز مرجع 
اي طراحي شود تا دسترسي به منابع و  حضوري، بايد بگونه

متخصصان را براي اكثريت مردم بدون توجه به زبان، معلوليت، 
پذير سازد (رهنمودهاي ايفلا  توانايي فني و موانع فيزيكي امكان

). براي داشتن تراكنش مرجع 2002براي خدمات مرجع ديجيتال، 
كتابدار مرجع در دسترس باشد. جايگزين موفق، ضروري است 

از كتابدار "ارتباط چشمي در مرجع سنتي، وضوح و برجستگي 
تواند چشمك زنان به  سايت كتابخانه است كه مي در وب "بپرس

دنبال شكار كاربر باشد؛ و يا جايگزين نشستن پشت ميز مرجع 
 در ابتدا "از كتابدار بپرس"فيزيكي، در معرض ديد بودن عبارت 

ر بسايت است كه با قرار دادن ماوس  و انتهاي همه صفحات وب
روي آن، پيغامي مبني بر پيشنهاد كمك به كاربر اعلام شود 

). در هر دو نقش سنتي و 1386(دهنوئي و محمداسماعيل، 
حضوري يا مجازي و راه دور، اولين گام كتابدار در شروع 

آن هم در  تراكنش مرجع اين است كه كاربر احساس راحتي كند
آور  كننده، پرفشار و رعب تواند براي كاربر گيج شرايطي كه مي

                                                            
3 Professional Competencies for Reference and User 
Services Librarians 
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كتابدار در هر موقعيت مرجع، كل فرايند ارتباط  باشد. پاسخ اوليه
گذارد و بر عمق و سطح تعامل، اثر دارد. براي  را تحت تاثير مي

اضح و بدون و 1گرهاي در دسترس بودن مجازي، لازم است اشاره
گوي و جمله گفتام اشكال خدمات مرجع از ابهام براي تم

سايت كتابخانه فراهم شود. اين  طريق وبزمان با كتابدار  هم
گرها لازم است به صورت تصويري، كاربر را با يك نگاه  اشاره

 توجيه كند. 

متفاوت از مرجع  برخطمندي: ابراز علاقمندي در مرجع علاق
حضوري است. مثلا جايگزين لبخند در مرجع فيزيكي، نوع 

اي است كه رنگ شاد و جذابي  طراحي صفحات وب به گونه
داشته باشد و كاربر را به سمت سوال از كتابدار ترغيب كند. 

هاي مربوط به انواع  گرها و آيكون وضوح و برجستگي اشاره
با مؤثر نه براي ارتباط دهنده رغبت كتابخا نشانمرجع مجازي 

ييد با سر در مصاحبه مرجع حضوري، أكاربر است. جايگزين ت
ارائه يك پاسخ اتوماتيك به كاربر است با اين مضمون كه 
پرسش شما دريافت شد و در اولين فرصت به آن پاسخ داده 
خواهد شد. جايگزين لحن صدا در مرجع حضوري، فونت 

يا  2پويانمايي كلمات، رنگ و حروف بزرگ و كوچك و
 برخطبراي انتقال احساس از طريق ارتباط  3ها شكلكاستفاده از 

گوهاي و ). در گفت1386است (دهنوئي و محمداسماعيل، 
، براي ابراز علاقمندي و پذيرش نياز اطلاعاتي هر كاربر و زمان هم

 ارائه موثرترين كمك، لازم است كتابدار: 

 تاييد كند؛اربر را در زمان مناسب سوالات ك 

  ارتباط برخط، متني و يا صوتي را با كاربر حفظ نمايد
تا علاقه خود را منتقل كند و به كاربر اطمينان دهد سوال او 

 موجود است و پاسخ ارائه خواهد شد؛

  درك نياز كاربر را خبر دهد. اين درك با سلام و
شروع  خوشامدگويي و اظهار تشكر براي استفاده از خدمت

شود و سپس به طور مستقيم به موضوع سوال كاربر پرداخته  مي
  شود.  مي

                                                            
1. Icon 
2. Animation  
3. Emoji  

اشتياق به رجوع "ها براي  گو، استفاده از مشوقو در پايان گفت
اميدواريم اطلاعات «تواند مفيد باشد. عباراتي از قبيل:  مي "مجدد

اميدوارم اين «، »ارائه شده به شما در امر پژوهشتان ياري رساند
ال خود را ؤاميدواريم پاسخ س«، »براي شما مفيد باشد اطلاعات

در صورت داشتن سوالات بيشتر، مجدد با ما تماس   گرفته باشيد،
هاي بيشتري ارائه  بگيريد و ما خوشحال خواهيم شد كمك

). 2002ايفلا براي خدمات مرجع ديجيتال،  رهنمودهاي».(دهيم
ي در روحيه و مهم ابراز علاقمندي مجازي كتابدار به كاربر تاثير

گذارد و باعث آرامش او در طي مسير پژوهش  روان كاربر مي
 گردد. مي

هاي پرسش  ال كردن: شنيدن موثر و مهارتؤگوش دادن / س
 4كردن براي تعامل مثبت، ضروري است چرا كه به اعتقاد استرو

هاي مرجع  ) مصاحبه مرجع، قلب تراكنش376، ص 2014(
كننده است. اين  ت فرايند، تعيينشود و در موفقي محسوب مي

زمان اهميت دوچندان دارد.  گوهاي همو قضيه در مورد گفت
كتابدار بايد به طور موثري نيازهاي اطلاعاتي كاربر را به نحوي 

گوهاي و شناسايي كند كه كاربر در آسودگي باشد. در گفت
زمان، گوش كردن موثر، فرصت دادن به كاربر براي ابراز نياز  هم

هاي باز و بسته مقتضي براي تبيين بيشتر  خود و استفاده از پرسش
نياز و اطمينان خاطر دادن به كاربر براي ارائه حداكثري كمك 
است. هر گونه تعجيل در درك پيام و دستپاچگي كتابدار، اثرات 

گذارد و قضاوت او را از  ر ميرواني نامطلوبي بر روي كارب
  دهد.  ميخدمات تحت تاثير قرار 

جو بخشي از تراكنش است كه در و جو: فرايند جستو جست
ي موثر، نه وجو جسترسد. بدون يك  آن رفتار و دقت به هم مي

رسند بلكه  به اطلاعات مورد نظر خود نمي تنها كاربران احتمالاً
هاي  ري از جنبهدلسرد هم شوند. بسيا ها آنممكن است 

گردد به رفتار  كه منجر به نتايج درست و مناسب مي وجو جست
كتابدار بستگي دارد. مجهز بودن كتابدار مرجع به انواع 

، جايگاه او را در نظر كاربر ارتقا 5زني اينترنتي هاي گشت مهارت
  دهد.  مي

                                                            
4. Straw  
5. Cyber Loafing 
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پيگيري: فراهم كردن اطلاعات، پايان تراكنش مرجع نيست. 
ليت دارد تا شناسايي كند آيا كاربر از نتايج كتابدار مسئو

هاي پيگيري به همان نسبتي كه  راضي است؟ فعاليت وجو جست
هاي  هاي رو در رو مهم و حياتي است در تراكنش در مصاحبه

ي همزمان نيز به همان نسبت و يا حتي بيشتر از وگو گفت
ارتباطات رودر رو اساسي است. لازم است كتابدار، كاربر را 

الات بيشتري داشته باشد دوباره ؤشويق كند تا در صورتي كه ست
 عملكرد رهنمودهاي( بگيردبا كتابخانه و كارشناسان ارتباط 

 ).2013رساني و مرجع،  اطلاعكنندگان خدمات  فراهمرفتاري 

الات و ؤزمـان و س ـ  ي هـم وگـو  گفتهاي  محرمانگي: تراكنش
بسيار مهم است و  ها آنو دسترسي ديگران به  ها آنمدت بايگاني 

ــا  ــامي كــاربر، اطلاعــات   اينكــه آي لازم اســت جهــت حفــظ گمن
شخصي فرد پاك شود. فرايند حفظ و نگهداري و رونـد آن بايـد   
ايجاد گردد (رهنمودهـاي ايفـلا بـراي خـدمات مرجـع ديجيتـال،       

ي وگـو  گفـت هـا از ملزومـات يـك     ). رعايت ايـن شـاخص  2002
و كاربر را براي رجوع مجدد دلگرم و مشـتاق   همزمان موفق است

  كند. مي
) در تعاملات مرجع حضـوري  2006( 1قانون طلايي كه بوكلي

اي  و مجازي به آن پرداخته است اين است كه با كاربران بـه گونـه  
رفتار كنيد كه دوست داريد با شما رفتـار كننـد. ايـن قـانون ميسـر      

ــ شــود مگــر زمــاني كــه اســتراتژي  نمــي اطي مــوثري در هــاي ارتب
به كتابداران آمـوزش داده  با كاربران  برخطارتباطات حضوري و 

  شود.
  
  و پيشنهادها گيري نتيجه
 از فراتر وب دنياي و اينترنت مجازي، فضاي روانشناسي طبق

 عنوان به و است اطلاعات يوجو جست براي ها داده عظيم انبار
 برقراري براي فضايي و برخط جوامع ايجاد براي محيطي

 داراي كه شود مي قلمداد اجتماعي گردهمايي و ارتباطات
 الكترونيكي جامعه نوعي و است فردي به منحصر هاي ويژگي
 اي پيچيده فضاي چنين ظهور. است وگو گفت بر مبتني

                                                            
1. Buckley  

 فضا اين مختلف ابعاد مطالعه به را مختلف متفكران و صاحبنظران
 شده مطرح مختلفي هاي نظريه آن تبع به و است كرده ترغيب
 و دافت اي رسانه غناي هاي نظريه به توان مي جمله آن ازكه  است
 و ويليامز اجتماعي حضور نظريه كيسلر، و اسپرول نظريه لنگل،

 و استفاده نظريه و سولر برخط افسارگسيختگي نظريه ،كريستي
 فضاي اين از هم امروز عصر هاي كتابخانه. كرد اشاره خشنودي
 خود اثربخش بقاي حفظ براي و اند نبوده تاثير بي برخط و مجازي
 ارائه كه جايي تا اند شده جديد هاي رسانه اين دامن به دست

 شمار به خود موفقيت عوامل از يكي عنوان به را برخط خدمات
 در ها كتابخانه كه اهميتي و دانشي نقش به توجه با. آورند مي

 به توجه دارند خود كاربران پژوهشي و علمي نيازهاي برآوردن
 .كند مي پيدا دوچندان اهميت برخط جهان عناصر و ها ويژگي
 رفتاري، هاي مهارت و حاكم اصول كه است مهم بنابراين

 كتابداران با كاربران هاي تعامل در برخط فضاي فني و هنجارمند
 هاي رسانه مختلف اشكال ازدياد با. شود رعايت ها كتابخانه

 كاربست و درك ،ها كتابخانه مرجع خدمات در الكترونيكي
 هاي رسانه جمله از. است ضروري جديد ارتباطي هاي كانال

 كاربر با زمان هم يوگو گفت ها، كتابخانه در معروف ارتباطي
عدم حضور  جمله از مجازي فضاي متمايز هاي ويژگي. است

 كثرت سنتي، بصري و غيركلامي هاي نشانه ، كمبودكاربرفيزيكي 
 اثرات...  و اي رسانه ارتباط قطع نوشتاري، غالب فضاي اجتماعي،
 تخصصي هاي سازمان. گذارد مي كاربر رفتار و ذهن بر متفاوتي
 و استانداردها كتابخانه، و كاربر خدمات امور در اندركار دست

 منتشر برخط تعامل اجراي و طراحي درباره متعددي رهنمودهاي
 هاي ويژگي همزمان، هايوگو گفت اجراي هاي شاخص. اند كرده

 جمله از موفق همزمان يوگو گفت يك ملزومات و ها تراكنش
  . شد تبيين مقاله اين در كه است مباحثي

هاي  كتابداران مرجع در دوران تحصيل خود و در آموزش
هاي مختلف مرجع،  ضمن خدمت خود كمابيش با مهارت

ترجمه و آموزند اما  مصاحبه با كاربر و كار با فضاي مجازي را مي
، مهارت ديگري است برخط ها در فضاي كاملاً انتقال اين مهارت

كه لازم است كتابداران به آن مجهز شوند. برگرداندن ترفندها و 
هاي  هاي محيط سنتي به ارتباطات مجازي، تكنيك جايگزين
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هاي توسعه روابط، راهبردهايي براي  ايجاد ارتباط، استراتژي
احترام و تعارفات شروع و پايان هاي غيركلامي،  جبران نبود نشانه

، مسايلي است كه برخط، ديناميك ارتباطات بين فردي وگو گفت
ي و حساسيت اين مستلزم توجه ويژه است. درك فضاي مجاز

سي اين فضا و بكارگيري فضا و در نظر گرفتن كاربر و روانشنا
المللي به عنوان راهنماي كار،  استانداردها و رهنمودهاي بين

تواند محيطي عاري از تنش، استرس و اضطراب براي كاربر  مي
فراهم كند و اشتياق به رجوع مجدد را در عصر رقابتي حاضر در 

با توجه به ماهيت و حساسيت رساني، ايجاد كند.  اطلاعبين مراكز 
عاطفي  هاي واكنشكتابداران بايد در مقابل ي همزمان، ووگ گفت

. در ادامه برخي از داشته باشند آمادگي لازم را ،كاربران
و تاكيد دارد  ها آنهم بر  1رهنمودهاي مهم كه ايفلاپيشنهادها و 

در اين زمينه ارائه براي تعامل ارتباطي مطلوب با كاربر موثر است 
 شود: مي

 با كـاربر بايـد بـه محـض     وگو گفتآل،  درحالت ايده 
ورود كاربر به فضاي چت آغـاز شـود تـا احسـاس امنيـت روانـي       

 كاربر تامين شود.

  بايـد   زمـان  هـم  يوگو گفتكتابداران شاغل در بخش
خود را معرفي نماينـد و بـا اسـم     وگو گفتشروع  بلافاصله پس از

كاربر او را خطاب قرار دهند تا صميمت و دوستانه بودن جلسه بـه  
 مرور برقرار شود.  

  كند لازم است بـه   مي وجو جستهمانطور كه كتابدار
طور مرتب به كاربر خود اطمينـان دهـد كـه ارتبـاط قطـع نشـده و       

 برقرار است.  

 »اي  رهبـه طـور كلـي بيشـتر محـاو     » ي چـت وگو گفت
هـاي  وگو گفتاست تا سبك نوشتاري رسمي. البته لازم است در 

همزمـان متنــي بــه دليـل فضــاي غالــب نوشـتاري، بــه نــوع نوشــتار    
) شايد 378، ص2014( 2اي هم دقت نمود. به اعتقاد استرو محاوره

، بـرخط ي وگـو  گفـت عنصر كليدي در مصاحبه مرجـع از طريـق   
 بايـد  مرجـع  كتابـداران ارتباطات نوشتاري خوب و مناسـب باشـد.   

مبادلـه كننـد.    منطقـي  و مختصـر  يافتـه،  سـازمان  هـايي  پيـام  بتوانند

                                                            
1 . IFLA Digital Reference Guidelines 
2. Straw 

 سؤال بـه نحـو   يك به تنها نه باشد شده نوشته خوبي به كه پاسخي
 كتابخانـه  دربـاره اهميتـي كـه    كاربر به بلكه دهد، مي پاسخ شايسته
 دهد. قائل است را نشان مي سوال اين براي

   ي چـت در يـك مـدت زمـان     وگـو  گفـت اگر جلسـه
معقولي به پايان نرسيد و يا كاربر ديگري در نوبت بود با ارائه بازه 
زماني، لازم است ارسال پاسخ به ايميل كـاربر پيشـنهاد داده شـود.    

بـراي پاسـخ را ادامـه خـواهم داد و      وجـو  جستمن همچنان «مثلاً 
آيـا  « ، »ساعت يا دقيقه پاسخ را به شما ايميل خواهم كرد Xظرف 

ممكـن اسـت پاسـخ را از    «، »براي شروع اين انـدازه كـافي اسـت؟   
 »طريق ايميل ارسال كنم؟

        در صورتي كه بـا بـيش از يـك كـاربر همزمـان چـت
كنيد (كثرت اجتماعي و تعدد ارتباط) به كـاربر اطـلاع دهيـد؛     مي

من در حال حاضر در حال چت با كـاربر ديگـري هسـتم بـه     «مثلا 
 5توانيـد   مـي «، »گـردم  ن جلسه چت برمـي محض اينكه بتوانم به اي

 »دقيقه صبر كنيد؟

 قبــل از پاســخ، بــه  و نيــاز اطلاعــاتي را مشــخص كنيــد
كاربر خـود اجـازه دهيـد نيـاز اطلاعـاتي خـود را بـه طـور كامـل          

 توضيح دهد.

         از فنون پرسـش بـاز اسـتفاده كنيـد تـا كـاربر را بـراي
رة موضـوع  لطفـاً دربـا  «تشريح درخواست خود ترغيب كنيد. مثلا: 

چه اطلاعات اضافي ديگـري  «، يا »موردنيازتان برايم بيشتر بگوييد
چه مقدار اطلاعات، مـورد نيـاز شـما    «، يا »توانيد به من بدهيد؟ مي

 »است؟

 بـه كـار    وجو جستهايي را براي پالايش پرسش  سؤال
 بريد.  

 تر تفكيك كنيـد   هاي طولاني را به قطعات كوتاه پاسخ
هـاي طـولاني    قطعـه) ايـن كـار مـانع وقفـه     كلمـه در هـر    30(مثلا 
شود و كاربر در حـالي كـه شـما درحـال كامـل كـردن پاسـخ         مي

 كند و سردرگم نباشد. تواند خواندن پاسخ را شروع  هستيد، مي

  ي خود را به كاربر توضـيح دهيـد و   وجو جستفرايند
كنيد، توصيف كنيد. به ياد  آنچه را كه در هر زمان ممكن پيدا مي

تواند ببيند. اجازه دهيد كاربر بدانـد   شيد كاربر، شما را نميداشته با
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ي آن وجـو  جستشما به دنبال چه چيزي هستيد و اينكه دركجا به 
 پردازيد. مي

       از نام كاربر اسـتفاده كنيـد و در صـورت لـزوم سـوال
 كنيد.

 هـاي بلـه /    هاي بله / خير اجتناب كنيـد. پاسـخ   از پاسخ
 ه تلقي شود.تواند سرد و غيردوستان خير مي

 گذارد مي جاي بر عميقي اثرات ساده، ظاهر به كارهاي راه اين
 كــاهش را رســمي ارتبـاط  فراينــد از ناشـي  اضــطراب و اسـترس  و

 و هـا  كتابخانـه  كنـد  مـي  ايجاب فرايند، بودن اضطرارآميز. دهد مي
ــداران ــه كتاب ــات ب ــم ارتباط ــان ه ــي و زم ــه از آن روانشناس  جمل

 كليـدي  نقش تا نمايند ويژه توجه كاربرهمزمان با  هايوگو گفت
 . كنند حفظ دهي اطلاع و خواهي اطلاع در را خود

  
  منابع 

 فرصت( مجازي فضاي روانشناسي). 1398( .؛ بلياد، م.جاري، س .1
 تهران: بهنام قلم. ).تهديد يا

 سايبر و مجازي ). ارتباطات1390( .ر ،روحاني ؛.ه ،خانيكي .2
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Abstract 
Objective: The purpose of this study is to review the concepts and features of virtual and online 

communication, including simultaneous conversations and psychology governing these new spaces, 
and in this regard, the standards and guidelines of online communication in libraries have been 
explored. 

Method: The present study is a documentary and review-analytical method that has used various 
theories of online interaction to explain the psychology of cyberspace, including theories of media 
richness, social presence, uses and gratifications theory and online disinhibition. 

Results: Cyberspace has distinct features that have different effects on the human mind  
 behavior. These features include less mindfulness, dominant writing space, and flexibility in 

identity, change, and adjustment of perceptions, the multiplicity of possible relationships in 
cyberspace, the possibility of delayed response to the user in virtual communication, the ability to 
stretch time and disconnect media, the urgency and concurrence of communication. These features 
generally lead to psychological states such as anger, anxiety, worry, and frustration. Interaction in 
cyberspace is effective when the result of this communication interaction, causes the use or 
satisfaction of the person in his psychological and social environment.  

Conclusion: Virtual Reference Services (VRS) are a complex and multifaceted commitment. 
VRS, including simultaneous chat with the user, clarifies the vacuum of visual and auditory cues 
and the feeling of personal connection and it is necessary to use alternatives and tricks for these 
virtual communications to evoke the same feeling of face. Therefore, due to the nature of the work 
and the complexity of the librarian-user interaction during the reference process, "the positive and 
negative behavior of the librarian (observed by the user) is an important factor in the success or 
failure of the process. Paying attention to the psychology of users in cyberspace, adhering to the 
standards and guidelines of librarians' behavioral and skillful performance, and being equipped with 
various scientific and communication skills are the success factors of online transactions. 
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