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Abstract 

Purpose: The purpose of this study was to investigate the measures, strategies, and tools for 

providing services at Iran's top university libraries during the Covid-19 outbreak and the evolution of 

the role of university libraries. 

Method: The current study is qualitative, and data collection was conducted through semi-

structured interviews in the spring of 2021 with the managers of central libraries of thirteen top 

university libraries under the coverage of the Ministry of Science, Research, and Technology in Iran. 

The content of the interviews was analyzed and coded using MAXQDA software. To analyze the data 

collected from the interviews, the method of qualitative content analysis, categorization (organizing 

and grouping of codes), and coding (specifying main and secondary codes) were employed. Lincoln 

and Guba criteria were used to validate the findings. 

Findings: During the coding process, 196 initial codes were identified to describe the actions, 

tools, services, and activities of the central libraries of top universities. In the category of tools for 

providing services in the era of Covid-19, the central libraries of top universities mentioned tools such 

as virtual social networks, answering the telephone, email, strengthening information through websites 

and library portals, activating virtual reference services, and educational webinars. Online consulting 

and booking services for librarians in the context of video conferencing software, purchasing and 

providing some of the necessary infrastructure for organizing electronic resources, changing the 

approach of face-to-face services, and providing specific procedures and tools for it, strengthening 

services for remote access to databases, and enhancing interaction and feedback from users were 

among the new services and activities that were developed during this period. 

Conclusion: User credibility was further strengthened during the Covid-19 era, marking a turning 

point in the true concept of service, particularly in terms of enhancing information dissemination for 

libraries. Education anytime and anywhere replaced face-to-face training courses in libraries. The 

increasing expectations of users for non-in-person and remote services, along with their 

institutionalization, led to a reconsideration of scheduling face-to-face visits and the integration of 
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electronic and virtual services as complements to existing physical services. Attention to new spaces 

during face-to-face visits and the enhancement of librarians' relationships with users are now part of 

managers' new focus. Improving librarians' skills related to users and enhancing their information 

literacy are also deemed essential. Libraries are unlikely to revert to the pre-coronavirus era, and to 

effectively engage users, it is crucial to maintain and strengthen the remote services established during 

the Covid-19 era. This is because users post-Covid have different expectations and needs compared to 

those before the pandemic. 

 

Keywords: Covid-19, Central libraries, University Libraries, Non-in-person Services, Digital 

Services, Remote Services, Reference Services, Librarians, Users, Library Portal. 
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 چکیده

های  هدف پژوهش حاضر بررسی تحول در نقش، کارکردها، راهبردها و ابزارهای ارائه خدمات کتابخانه :هدف

 است. 91گیری کووید  دانشگاهی سطح یک کشور در زمان شیوع همه

، با مدیران 9700ساختاریافته در بهار ها از طریق مصاحبه نیمه داده آوری پژوهش حاضر کیفی است و جمع : روش

کتابخانه دانشگاهی سطح یک کشور تحت پوشش وزات علوم، تحقیقات و فناوری انجام شد.  99های مرکزی  هکتابخان

های گردآوری شده  تحلیل داده و کیودا تحلیل و کدگذاری گردید. برای تجزیه افزار مکس ها با استفاده از نرم محتوای مصاحبه

بندی کدها( و کدگذاری )مشخص کردن  )سازماندهی و گروه بندی ها، از روش تحلیل محتوای کیفی، مقوله از مصاحبه

 ها از معیارهای لینکلن و کوبا استفاده گردید.  افتهیکدهای اصلی و فرعی( استفاده شد. برای اعتباربخشی به 

های  کد اولیه شناسایی شد که به بیان اقدامات، ابزارها، خدمات و فعالیت 913طی فرایند کدگذاری  ها: یافته

های سطح یک کشور در  های مرکزی دانشگاه های سطح یک کشور پرداخته بودند. کتابخانه های مرکزی دانشگاه کتابخانه

های اجتماعی مجازی، پاسخگویی تلفنی،  ون شبکهبه ابزارهایی همچ 91مقوله ابزارهای ارائه خدمات در دوران کووید 

ای، خدمات مرجع مجازی و وبینارهای آموزشی  های کتابخانه ها و پورتال سایت رسانی از طریق وب ایمیل، تقویت اطلاع

م کردن افزارهای ویدئوکنفرانس، خریداری و فراه اشاره کردند. در مقوله خدمات، مشاوره آنلاین و رزرو کتابدار در بستر نرم

های لازم و ضروری برای ساماندهی منابع الکترونیکی، تغییر رویکرد خدمات حضوری به مجازی و  برخی از زیرساخت

های اطلاعاتی و تقویت  های مشخص برای آن، تقویت خدمات برای دسترسی از راه دور کاربران به پایگاه فراهم کردن رویه

 های جدیدی بود که در این دوران شکل گرفت. مات و فعالیتتعامل و بازخوردگیری از کاربران ازجمله خد

بیش از پیش تقویت شد و این دوران نقطه عطفی در مفهوم  91اعتباربخشی به کاربر در دوران کووید  گیری: نتیجه

در هرجا، ها محسوب شد. آموزش  و اشاعه اطلاعات برای کتابخانه  رسانی رسانی به ویژه از جنبه تقویت اطلاع واقعی خدمات

                                                           
علوم و . 31گیری کووید های دانشگاهی درپی شیوع همه تحول در نقش کتابخانه (.3041) نژاد، اعظم؛ شاکری، صدیقه نجفقلی این مقاله:استناد به 

 https://doi.org/10.22091/STIM.2022.8352.1814 .301-337(: 3)34، فنون مدیریت اطلاعات

 03/01/1403: انتشار آنلاینتاری    خ  ؛  11/01/1402تاری    خ پذیرش:  ؛  18/00/1402تاری    خ اصلاح:  ؛  21/04/1402 تاری    خ دریافت: 

:   پژوهش  نوع مقاله:        نویسندگان.  ©  دانشگاه قم ناشر
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ها شد. افزایش توقع کاربران درباره خدمات غیرحضوری  های آموزشی حضوری کتابخانه هر زمان و هر مکان جایگزین دوره

های حضوری و استفاده از خدمات  ریزی مجدد در مورد مراجعه و از راه دور و نهادینه شدن آن، بازاندیشی درباره برنامه

های حضوری و  های جدید در مراجعه ل خدمات فیزیکی حاضر، توجه به فضاسازیالکترونیکی و مجازی به عنوان مکمّ

های کتابداران  شود. افزایش مهارت های کتابداران با کاربران، بخشی از توجهات جدید مدیران محسوب می سازی ارتباط ایمن

ها دیگر به دوران قبل از  تابخانهکمرتبط با کاربران و افزایش سواد اطلاعاتی آنها نیز به عنوان یک ضرورت مطرح شد. 

گذاری شده در دوران  گردند و جهت بقای اثربخش خود در بین کاربران، لازم است خدمات غیرحضوری پایه کرونا برنمی

را ادامه داده و تقویت کنند، چراکه دیگر کاربران آنها همان کاربران قبل از کووید نیستند و انتظارات و توقعات آنها  91کووید 

 تحملّ تغییرات زیادی شده است. م
 

های دانشگاهی، خدمات غیرحضوری، خدمات دیجیتال،  های مرکزی، کتابخانه ، کتابخانه91-کووید ها: کلیدواژه

 خدمات از راه دور، خدمات مرجع، کتابداران، کاربران، پورتال کتابخانه.
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 مقدمه . 0

اند، منابع اصلی اطلاعات  ها تأسیس شده دانشگاهها و  های دانشگاهی که در دانشکده کتابخانه
های تحصیلی مختلف  برای دانشجویان، پژوهشگران و اساتید هستند. جویندگان اطلاعات در رشته

ها متکی هستند )بیکر و ترین و معتبرترین منابع اطلاعاتی، به کتابخانهبرای به دست آوردن مناسب
، زمانی که تمام اماکن عمومی برای مدت نامعلومی 63-کوویدگیری (. درپی همه8166 ،1ایونز

های دانشگاهی نیز از این امر مسثتنی نبودند. از آنجایی که کارکنان  تعطیل اعلام شدند، کتابخانه
هایی مواجه شدند. کتابخانه هیچ اطلاع قبلی در مورد تعطیلی موقت، اما فوری نداشتند، با چالش

ها قابل برگشت  به کاربران امانت داده شده بودند، اما اکنون آن کتابها برای مدت مشخصی  کتاب
شد. تا به امروز، حفظ  تر اینکه نیازهای کاربران یا جویندگان اطلاعات برآورده نمی کننده نبودند. نگران

ه ها در این مواقع بحرانی، چالش بزرگی برای کتابداران و سایر کارکنان کتابخانه بودارتباط کتابخانه
های دانشگاهی از این چالش استفاده کردند و توانستند نقش متحول و مثبت ارائه  است. اما کتابخانه

توان نقش  های اجتماعی را ایفا کنند. به طور کلی میاطلاعات به جویندگان اطلاعات و ارائه کمک
د. نقش رسمی در های دانشگاهی در دوران کووید را به دو نقش اصلی و اجتماعی تقسیم نمو کتابخانه

این زمینه خاص به معنای وظایف کارکنان کتابخانه است، که به طور رسمی به عنوان بخشی از 
ها همیشه به شکل عینی به  وظایف رسمی به آنها محول شده است. وظایف تعیین شده این نقش

ها ششوند. همه کارکنان کتابخانه آگاه هستند و همچنین برای انجام این نقخوبی مشخص می
، با مشارکت 63-های رسمی در طول بحران کووید بر ایفای نقش  ها علاوه اند. کتابخانهآموزش دیده

بخشی، نقش اجتماعی نیز ایفا کردند )کاردئول و  های کنترل بیماری، پیشگیری و آگاهی در برنامه
 (. 8186 ،2سینگ برار

های آموزشی،  ییراتی در فعالیتها تاثیر گذاشت و به تغ بر محیط 63-گیری کووید شیوع همه
های دانشگاهی در تقابل با این پاندمی، راهی جز  اقتصادی، اجتماعی و... منجر گردید. کتابخانه

های  های بسیاری در خارج از کشور ازجمله کتابخانه تغییر در ارائه خدمات نداشتند. کتابخانه
خدمات آنلاین خود را توسعه دادند. در  دانشگاهی سوئد، تورنتو، بنگلادش، چین و... در این دوره،

به عنوان فرصت  63-گیری کووید های ملی، عمومی و دانشگاهی از چالش همه ایران نیز کتابخانه
ای در ارائه خدمات خود به جامعه هدف اعمال نمودند و بیشتر به  استفاده کردند و تغییرات عمده

ت پیش رفتند. در این راستا، هدف پژوهش سمت و سوی ارائه خدمات دیجیتال و توسعه این خدما
                                                           

1. Baker & Evans 
2. Kaur Deol & Sing Brar 



 0314، 0شماره ، 01دوره ، علوم و فنون مدیریت اطلاعات 111

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

های دانشگاهی   کار گرفته شده توسط کتابخانه ها و ابزارهای به حاضر بررسی اقدامات، استراتژی
 ها است. های این کتابخانه و مطالعه تحول نقش 63-سطح یک کشور در پاندمی کووید

-ی دانشگاهی در دوران کوویدها کتابخانه راهبردهایهای متعددی در زمینه اقدامات و  پژوهش
(، در 6933حسینی ) حجتدر کشورهای مختلف، طی چند سال اخیر انجام شده است.  63+

های دانشگاهی  های کاربردی کتابخانه پژوهانه، الگوهای خدماتی و استراتژی متنپژوهشی با رویکرد 
انشگاهی در کشورهای مختلف به های د ها نشان داد اکثر کتابخانه را در دوران کرونا بررسی کرد. یافته

رسانی  گیر بسته بودند، اما به آنها خدمت صورت فیزیکی برای کاربران در هنگام شیوع این بیماری همه
ها صفحات وب خود را نوسازی کردند، منابع جدیدی را تخصیص  دوران اکثر کتابخانه شد. در این می

شکاف کردند که  . کتابداران دانشگاهی احساس میریزی کردند های آنلاین قوی را برنامه دادند و طرح
ترین موانع انتقال خدمات از  دیجیتالی، نداشتن مهارت سواد دیجیتالی و سرعت پایین اینترنت، مهم

های وب است.  حالت فیزیکی به حالت آنلاین و استفاده کمتر از منابع آنلاین کتابخانه و پورتال
های عمومی  ها و اقدامات کتابخانه (، در پژوهشی چالش6933زاده ) سعیدی ریزی و اشرفی طاهری،

بررسی کردند.  المللی در خصوص بازگشایی و ارائه خدمات را با تحلیل راهنماها و اقدامات بین
رسانی در زمان  ها، توسعه خدمات اطلاع اقدامات پیشگیرانه و بهداشتی در کتابخانه»اقدامات شامل 

 ای در زمان این بحران بود. در ارائه خدمات کتابخانه ها ها و چالش و محدودیت بحران
را  63-های دانشگاه سوئد به کووید ( در پژوهشی واکنش کتابخانه8181) 1تمیز و ساللکار

را  63-های دانشگاهی و پاسخ آنها به کووید بررسی کردند. در این تحقیق خدمات دیجیتالی کتابخانه
توانند فراتر از  ها می ها حاکی از آن بود که کتابخانه دادند. یافتهدانشگاه سوئد مورد بررسی قرار  93در 

های بهداشتی  پروتکل های خود حرکت کرده و از لحاظ روحی و روانی، جامعه را به رعایت  مسئولیت
های آموزشی  کارگاه  ها، جلسات آنلاین اجتماعی و   و حفظ فاصله اجتماعی با ابزارهایی ازجمله فیلم

های  ( در پژوهشی تداوم خدمات کتابخانه8181) 2ویق و پشتیبانی کنند. والش و راناآنلاین، تش
گیری و گسترش خدمات  ارزیابی کردند. بهره 63-گیری کووید دانشگاه تورنتو را در دوره شیوع همه

کننده پژوهشگران، دو  های دیجیتال و فراهم نمودن ابزارهای تسهیل آنلاین موجود و مجموعه
 63-گیری کووید های دانشگاه تورنتو از زمان ابتلا به بیماری همه ست که کارکنان کتابخانهرویکردی ا

کتابخانه دانشگاهی  691( در پژوهشی ارائه خدمات در 8181و همکاران ) 3اند. گائو در پیش گرفته
                                                           

1. Temiz & Salelkar 
2. Walsh & Rana 
3. Guo 
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ها  هرا بررسی کردند. نتایج نشان داد که اکثریت کتابخان 63-گیری ویروس کووید چین در دوره همه
تمرکز خدمات خود را به صورت کاملًا آنلاین و برخی نیز به سمت و سوی خدمات آنلاین تغییر 

های دانشگاهی کشورهای در  انداز کتابخانه ( نیز در تحقیقی چشم8186) 1اند. رفیق و همکاران داده
ای دانشگاهی ه بررسی کردند. اکثر کتابخانه 63-گیری کووید حال توسعه را در پاسخ به بیماری همه

ها  مورد بررسی، ارائه خدمات حضوری به مراجعین نداشتند، اما با کاربران در ارتباط بودند. کتابخانه
 ریزی کردند.  ارائه خدمات آنلاین برای کاربران را برنامه

های دانشگاهی در طول  (، در پژوهشی خدمات کتابخانه8188) 2آشیک، جابین و محمود 
های نوظهور کتابخانه و مؤثرترین  روی آنها، نقش های پیش نیز چالشو  63-گیری کووید همه

ها نشان داد به منظور ارائه بهترین پشتیبانی ممکن برای  ابزارهای ارتباطی را بررسی کردند. یافته
کاربران مدرن کتابخانه که نیازمند دسترسی از راه دور به منابع در محیط دیجیتالی و در حال تحول 

( در 8188) 3ها را ایجاد و دسترسی را بهبود بخشند. بیگام و الهی ها باید زیرساخت خانههستند، کتاب
ای دیجیتال در پشتیبانی از کاربران آموزش آنلاین و  پژوهشی چگونگی ارائه خدمات کتابخانه
را در یک کتابخانه دانشگاه خصوصی در بنگلادش  63دسترسی به منابع اطلاعاتی در دوره کووید 

گیری کرونا، تمام خدمات فیزیکی یا در محل کتابخانه، به خدمات  کردند. در طول همه بررسی
های اجتماعی،  توان به ارائه خدمات به کاربران از طریق رسانه دیجیتالی تغییر کرد، ازجمله می

خدمات تحویل مدرک الکترونیکی، خدمات تحویل مقاله به صورت آنلاین، آموزش سواد اطلاعاتی 
 مرجع مجازی اشاره کرد. و خدمات

تغییرات اساسی در شیوه ارائه  63-گیری کووید دهد همه بررسی مطالعات پیشین نشان می
اندازی  ها بر روی راه ها به وجود آورده است و همه کتابخانه خدمات به کاربران در انواع کتابخانه

ر این راستا، پژوهش حاضر اند. د خدمات جدید الکترونیکی و یا گسترش خدمات آنلاین تمرکز کرده
 درصدد پاسخ به سوالات زیر است: 

های سطح یک کشور چه  های مرکزی دانشگاه های جدید کتابخانه ( خدمات، ابزارها و فعالیت6
 بود؟

ها را  های سطح یک کشور، آینده خدمات کتابخانه های مرکزی دانشگاه ( مدیران کتابخانه8
 طرح کردند؟بینند و چه پیشنهادهایی م چگونه می

                                                           
1. Rafiq 
2. Ashiq, Jabeen & Mahmood 
3. Begum & Elahi  

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133322000507#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133322000507#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133322000507#!
https://www.emerald.com/insight/search?q=Dilara%20Begum
https://www.emerald.com/insight/search?q=Md.%20Hasinul%20Elahi
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 پژوهش . روش2

های این پژوهش با مدیران  داده پژوهش حاضر یک مطالعه کیفی است. برای گردآوری 
های سطح یک کشور، تحت پوشش وزارت علوم، تحقیقات و فناوری،  های مرکزی دانشگاه کتابخانه

پیش تعیین شده  ساختاریافته و بر مبنای سوالات ازها نیمه مصاحبه شد. مصاحبه 6911در بهار سال 
ها انجام شد.  )بر مبنای مرور متون( در محورهای مشخص این پژوهش در دوران تعطیلی دانشگاه

دقیقه بود. در انجام مصاحبه بر  92مورد و میانگین انجام مصاحبه  1تعداد سوالات مصاحبه 
افزار  نی با نرمها به صورت آنلاین یا تلف های حاصل از مصاحبه تاکید شد. مصاحبه محرمانگی داده

ها با استفاده از  سازی شد. محتوای مصاحبه ضبط گردید و سپس به صورت متنی پیاده 1ایکس کال
های گردآوری  تحلیل و کدگذاری گردید. برای تجزیه و تحلیل داده 81نسخه  2کیودا افزار مکس نرم

بندی کدها( و  بندی )سازماندهی و گروه ها، از روش تحلیل محتوای کیفی، مقوله شده از مصاحبه
کدگذاری )مشخص کردن کدهای اصلی و فرعی( استفاده شد. طی فرایند کدگذاری، مفاهیم اصلی 

ها شناسایی شده و برای هر یک از واحدهای مفهومی، کدی اختصاص  بهها از دل مصاح و مقوله
ها منجربه  های مصاحبه یافت. براساس تشابه کدها، آنها در یک مقوله قرار گرفتند. تحلیل داده

کد اولیه در سه محور شد. بازبینی متعدد و ادغام کدها براساس تشابه در طی چندین  631استخراج 
ت دادهزیرمقوله حاصل گردید.  مرحله، چندین مقوله و ها نیز از معیارهای  جهت استحکام و صح 

و  4یریپذ نانی، اطمیریپذ ارها عبارتند از: اعتبار، انتقالین معیاستفاده شد. ا 3گوبا و لینکلن
به اعتبار، با اختصاص  یابیدست ی(. برا6936زاده،  ؛ عباس6938)طباطبایی و همکاران،  5یریدپذییتأ

های  ها و خودبازبینی مدت با داده یطولان یریها و از درگ ر دادهیو تفس یآور جمع یبرا یزمان کاف
ر ینان از تفسیاطم ین امر برایا آوری و تحلیل داده استفاده شد. چندین باره محققان در فرایند جمع

ت و درست داده یمعن و  یرها همراه با کدگذا ن متن کامل مصاحبهیانجام شد. همچن یها از نظر صح 
ج به دست آمده یابی در بین نویسندگان مقاله رد و بدل شد، تا از درستی نتایه جهت ارزیطبقات اول

تنوع  یها تلاش شد از اصل حداکثر افتهیت انتقال یش قابلیافزا ینان حاصل شود. برایاطم
ق و یو دق یغن یها افتهین با ارائه یها استفاده شود، همچن داده یآور جمع یکنندگان برا مشارکت

 یرفت. برا بالا  یریپذ ت انتقالیکنندگان، قابل ف جامع از تجارب گزارش شده توسط مشارکتیتوص
                                                           

1. CallX 

2. MaxQda 
3. Guba & Lincoln 
4. Dependability 

5. Confirmability 
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 یدر تمام یبردار ادداشتیات پژوهش و مشاهده و یجزئ ی، ضمن ثبت و ضبط تمامیریپذ نانیاطم
 یبار بازنگرکنندگان را چندین  مشارکت یها و نقل قول یسندگان، مراحل کدگذاریکار، نو یها گام

ند پژوهش، یها و مستندات در فرا گام یو حفظ تمام یق مستندسازیز از طرین یریدپذیینمودند. تأ
و  یاصل یها ها، و رد و بدل کردن کدها و مقوله های خام و متن مصاحبه ن باره دادهیچند یها ینیبازب
 د شود.ییها تأ یریگ میتصم یشده بین نویسندگان مقاله حاصل شد، تا توافق بر رو ییشناسا یفرع

 ها  . یافته4

های  های این پژوهش از طریق مصاحبه با مدیران کتابخانه تر اشاره شد، داده همانطور که پیش
کنندگان در  شناختی مشارکت های سطح یک کشور گردآوری شد. اطلاعات جمعیت مرکزی دانشگاه

 ( آمده است.6مصاحبه و نام اختصار آنان در جدول )
 کنندگان در پژوهش شناختی مشارکت اطلاعات جمعیت -1 جدول

 جنسیت کتابخانه مرکزی ردیف
پست سازمانی 

 پاسخگو
 اختصار

یسئر زن دانشگاه شهید بهشتی 9 9م .    

یسئر زن دانشگاه فردوسی مشهد 4 4م.    

یسئر مرد دانشگاه تبریز 9 9م.    

7م.  معاون زن دانشگاه اصفهان 7  

1م.  معاون زن طباطباییدانشگاه علامه  1  

3م.  معاون زن دانشگاه شریف 3  

7م.  معاون زن دانشگاه صنعتی اصفهان 7  

1م.  کارشناس زن دانشگاه خواجه نصیرالدین طوسی 1  

1م.  کارشناس زن دانشگاه تهران 1  

90م.  معاون مرد دانشگاه شیراز 90  

99م.  معاون زن دانشگاه تربیت مدرس 99  

94م.  کارشناس زن علم و صنعتدانشگاه  94  

99م.  معاون مرد دانشگاه امیرکبیر 99  

درصد پاسخگویان زن و دارای پست سازمانی مدیریتی بودند. در  12(، بیش از 6طبق جدول )
دید مدیران و ارتباط تنگاتنگ کارشناسان با اقدامات، سه کارشناس  سه کتابخانه مرکزی بنابه صلاح
 ارشد مورد مصاحبه قرار گرفتند. 

های مورد مطالعه با شیوع بیماری  ههای مرکزی دانشگا های مصاحبه نشان داد همه کتابخانه یافته
خدمات حضوری خود را محدود کرده و بر خدمات الکترونیکی تمرکز نمودند. در ادامه  63-کووید
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 شود. های اساسی این پژوهش پاسخ داده می پرسش
های سطح یک  های مرکزی دانشگاه های جدید کتابخانه خدمات، ابزارها و فعالیت :6پرسش 

 چگونه بود؟ 63گیری کووید  ع همهکشور در دوران شیو
های مرکزی خواسته شد تا درباره ابزاها، خدمات و  برای پاسخ به این پرسش از مدیران کتابخانه

، کتابخانه مرکزی برای ارائه خدمات استفاده 63گیری کووید  های جدیدی که با شیوع همه فعالیت
( و 8های آنان حاصل شد. جدول ) بتکد اولیه از صح 31کرده است، صحبت کنند. در این مرحله 

های سطح  های مرکزی دانشگاه های جدید کتابخانه ( خلاصه ابزارها، خدمات و فعالیت8و 6شکل )
 دهند. را نشان می 63گیری کووید  یک کشور در دوران همه

 جدید های ها و تعداد کدهای اختصاص یافته به ابزارها، خدمات و فعالیت ها، زیرمقوله مقوله -2جدول 

 های سطح یک کشور های مرکزی دانشگاه کتابخانه

 زیرمقوله مقوله آیتم
تعداد 

 کد

ابزارهای 
مورد 
 استفاده

 13  ایمیل

 11 ارسال پیامک پاسخگویی تلفنی

 11 سایت کتابخانه وب پورتال کتابخانه

 8  ارائه خدمات مرجع مجازی

 25 وبینارهای آموزشی منظم های آموزشی فیلم

 های اجتماعی پاسخگویی در شبکه
کانال اختصاصی کتابخانه 

 های اجتماعی در شبکه
24 

خدمات 
 جدید

 1  مشاوره آنلاین و ویدئوکنفرانس با کاربر

 1  اندازی مجدد میز مرجع و پاسخگویی آنلاین در طول ساعت کاری راه

 3  افزار برای سازماندهی منابع الکترونیکی موجود خریداری نرم

 1  رزرو کتابدار

 3  سازی خدمات و پشتیبانی اندازی پورتال کتابخانه برای یکپارچه راه

 13  تغییر خدمات حضوری به خدمات مجازی

های  فعالیت
 جدید

 4  انعطاف در خدمات

 11  رسانی و اشاعه اطلاعات تقویت اطلاع

 1  سایت کتابخانه تقویت محتوای وب

 6  ها کتابخانه و دسترسی تقویت خدمات وی.پی.ان.

 4  پیگیری سفارش منابع

 5  های أخذ بازخورد کاربران تقویت شیوه

 162 جمع
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 های سطح یک کشور های مرکزی دانشگاه ابزارهای مورد استفاده کتابخانه -1شکل 

 13گیری کووید  در دوران همه

 
 های سطح یک کشور مرکزی دانشگاههای  های جدید کتابخانه ابزارها، خدمات و فعالیت -2شکل 

های مرکزی از ابزارهای متنوعی برای ارائه خدمات  ( آمده است، کتابخانه6همانطور که در شکل )
تر سابقه استفاده از برخی از آنها را نداشتند. در ادامه نقل قول  بهره گرفتند که پیش 63در دوران کووید 

 د:شو تعدادی از مدیران در این زمینه بیان می
های  در خصوص تغییر رویکرد در استفاده از ابزارها، استفاده از شبکه» (:9)م.   شونده مصاحبه

های  ام، استفاده از شبکه اجتماعی را در این دوره بیشتر کردیم. از وقتی که من مدیر کتابخانه شده
خیلی سودمند و   رسانی اجتماعی افزایش پیدا کرده و بیشتر هم شده است. در دوره کنونی، جنبه اطلاع
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 «.بوده است اثربخش

 های اجتماعی صحبت کردند. های اختصاصی خود در شبکه اکثر مدیران درباره کانال
ها  ما در اختیار کاربران بود، بلکه ایمیل بخش  های اداری نه تنها شماره» (:1شونده )م.  مصاحبه

کار انجام  شد و بعضاً توسط همکاران دورکار این فعال شد و به طور مرتب هر لحظه بایستی کنترل می
های کلیدی، حتی شماره تلفن همراه هر کدام از همکاران مسئول اعلام شد که  گرفت. برای بخش می

 فراتر از ساعات اداری، دانشجویان و اعضاء بتوانند در تماس باشند.
های کتابخانه روی موبایل شخصی کارکنان دایورت  گاهی شماره تلفن (:8شونده )م.  مصاحبه

 «.نان در ارتباط کامل با اعضاء بودند، امکانی که قبلًا اصلا سابقه نداشتشده بود و کارک
همان ابتدا در جدولی نام همکاران، مسئولیت، ایمیل و شماره تماس آنها » (:66شونده )م.  مصاحبه

 «.در سایت کتابخانه قرار داده شد که در حال حاضر هم موجود است و قبلًا با این نظم موجود نبود
سفارش و تحویل منابع دیجیتال عمدتاً از طریق ایمیل سفارش داده » (:8شونده )م.  مصاحبه

 «.گرفت شد، و مرتب انجام می می
های  ها و کلاس از طریق آپارات، از مهرماه و با آغاز تحصیلی، تمام دوره» (:8شونده )م.  مصاحبه

ها  آموزش مجازی کتابخانه، کارگاه کنیم و مرکز کردیم را مجدد برگزار می مجازی که از قبل برگزار می
ها برای دانشجویان خود دانشگاه  اند. این دوره کنندگان دو یا سه برابر شده کند و شرکت را برگزار می

 «.ها با أخذ هزینه بود و درآمدزایی هم داریم شود، اما برای دانشجویان سایر دانشگاه رایگان برگزار می
های آموزشی به عنوان ابزاری مهم در این دوران اشاره  بر فیلم(: 1و م.  3، م. 9شونده )م. مصاحبه

های آموزشی درباره برخی مباحث مرتبط با دانشجویان از جمله  ها و فیلم دوره»کردند و گفتند: 
تهیه و در  شد که به صورت آفلاین فیلم  آموزش مراحل جستجو، رزرو و امانت منابع آموزش داده می

 گرفت.  سایت کتابخانه قرار می
نامه ازجمله مأخذنویسی، تنظیم نمودارها،  آموزش نحوه تنظیم پایان» (:9شونده )م.  مصاحبه

ها،  نامه نامه رعایت شده باشد، به منظور یکدستی پایان فونت، حواشی و همه قوانینی که باید در پایان
 «.اختیار کاربران قرار گرفتهای آموزشی تهیه شد و در  در قالب فیلم
سایت کتابخانه، اینستاگرام، تلگرام و از طریق ایمیل  به طور مرتب در وب»  (:1شونده )م.  مصاحبه

 «. تری شد کردیم و اشاعه اطلاعات ما اشاعه مناسب رسانی می اطلاع

 «.ستالعاده مشکل ا اکنون بدون این ابزارها، چرخش اطلاعات فوق» (:1شونده )م.  مصاحبه
رسانی در  تر شد، اطلاع رسانی در این دوره بسیار گسترده های اطلاع شیوه» (:8شونده )م.  مصاحبه

کسفورد، مرتب  شان را می خصوص ناشرانی که دسترسی آزاد و رایگان به منابع دادند، مثل کمبریج و آ
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 «.شد انجام می
بخانه مرکزی و مقررات پژوهشی را در طول این مدت، دوره آشنایی با کتا» (:66شونده )م.  مصاحبه

افزار  شد و در نرم های آموزشی تهیه می برای دانشجویان ورودی جدید به صورت مجازی داشتیم )فایل
 «.کردند( گرفت، دانشجویان مشاهده کرده و در آزمون شرکت می قرار می

ی آنلاین در طول اندازی مجدد میز مرجع اقدام کردیم و پاسخگوی به راه» (:6شونده )م.  مصاحبه
های مرکزی از قبل  برخی از کتابخانه«. افزار مرجع مجازی انجام گرفت ساعات کاری از طریق نرم

 هم خدمات پرسش از کتابدار داشتند، ولی خیلی فعال نبود.
از کتابدار »در حال حاضر مراجعین تلفنی هم به استفاده از خدمات » (:9شونده )م.  مصاحبه

از کتابدار »های خود را از طریق  شود ابتدا پرسش ند و از اعضاء خواسته میشو ترغیب می« بپرس
مطرح کنند، اگر پاسخ سوال را نگرفتند، به منظور انجام مصاحبه و مشاوره با کتابدار مرجع، « بپرس

 «. شود اطلاعات آنها ثبت می
فاده بیشتر بوده، به کم رو به پیشرفت و است شوندگان، خدمات مرجع آنلاین کم به اعتقاد مصاحبه

 خصوص در این دوره شدت بیشتری گرفته است.
افزایش ساعت ارائه »به تحول و گسترش ارائه خدمات اشاره کرد و گفت:  (:1شونده )م.  مصاحبه

شب هم پاسخگویی داشتیم؛ این از تحولات مهم در خدمات ما  68خدمات را داشتیم، یعنی ساعت 
 «.بوده است

اندازی شد که کارشناسان متخصص  مشاوره آنلاین هم طی این مدت راه» (:8شونده )م.  مصاحبه
 «.توانند مشاوره آنلاین بدهند جستجو می
سایت در این دوران اشاره  به اهمیت روزآمدی اطلاعات وب (:1و م.  9، م. 8شونده )م.  مصاحبه

اول کتابخانه برای رسان قوی و درجه  سایت به عنوان تابلوی راهنما و اطلاع وب»کرد و گفت: 
 «. روز و در لحظه به مخاطبان ارائه بدهد مخاطبان، مرتباً سعی کرد اطلاعات را به

های مرکزی به خدمات جدیدی که طی این دوران شروع کردند، اشاره  علاوه مدیران کتابخانه به
 داشتند.

افزار جدید برای ساماندهی منابع الکترونیکی  ضمن اشاره به خریداری نرم (:8شونده )م.  مصاحبه
افزار دانشگاه، امکانات بیشتری داشت و یک شرکت برای  نسبت به نرم DSpaceافزار  نرم»موجود گفت: 

 منابع فارسی آن را طراحی کرده بود. برای ساماندهی منابع الکترونیکی موجود در کتابخانه،

ها،  از شرکت تهیه شد و هرچه اطلاعات آنلاین با تاکید بر منابع لاتین شامل مقاله افزار این نرم
کرده بودیم و امکان جستجوی هوشمند   ها که از قبل در پایگاه داخلی ذخیره استانداردها، کتاب
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و منتقل  سازی ها پیاده درصد داده 31افزار، بیش از  افزار قرار گرفت. با خرید این نرم نداشت، در این نرم
توانند این اطلاعات را جستجو و ذخیره کنند و این امکان درپی  شد و دانشجویان با سهولت بیشتر می

میسر شد. هدف نهایی این خدمت ارزشمند، ضمن حفظ یکپارچگی، این است  63ضرورت کووید 
ه پراکندگی ها که هم های سازمانی شامل مقالات اساتید، نسخ خطی، مقالات و کنفرانس که همه داده

برخی مدیران با «. افزار شوند دارند، قرار است همه اینها به مرور زمان و به صورت یکپارچه وارد این نرم
ها اشاره کردند. در این زمینه  ای زیرساخت تغییر خدمات حضوری به مجازی به فراهم شدن پاره

حویل منابع دیجیتال، تسویه توان به امکان تمدید و رزرو غیرحضوری منابع، سفارش، تأمین و ت می
های اطلاعات علمی و  حساب از راه دور دانشجویان، دسترسی از راه دور به منابع دیجیتال و پایگاه

سازی خدمات و پشتیبانی اشاره کرد. یکپارچه 1کمپس تبدیل دسترسی به کتابخانه دیجیتال به آف
اندازی مشاوره  طول ساعات کاری، راهاندازی مجدد میز مرجع و پاسخگویی آنلاین در  آنلاین، راه

آنلاین و ارائه مشاوره توسط کارشناسان متخصص جستجو و رزرو کتابدار، ازجمله خدمات جدیدی 
 بیان کردند. 63گیری کووید  کنندگان به آن اشاره داشتند و شروع آن را دوران همه بود که مشارکت

کتابدار از قبل رزرو »اشاره کرد و گفت: « رزرو کتابدار»به شروع خدمات  (:8شونده )م.  مصاحبه
گیرد و کاربر با  کانکت ارتباط صورت می از طریق ادوبی 68تا  61شود، مثلًا روز شنبه ساعت  می

 «.کند کتابدار به صورت تصویری ملاقات می
شده است.  گیری به صورت جدی و به عنوان یک خدمت انجام نمی این خدمات قبل از این همه

 دادند.  های جدیدی اشاره داشتند که در این دوران انجام می کنندگان بر فعالیت شارکتبرخی از م
اگر بخش یا »رسانی اشاره داشتند.  به انعطاف در خدمات (:8و م.  61، م. 3شونده )م.  مصاحبه

 «.فرستادیم کردیم و می فصلی از کتاب برای کاربر ضروری بود، اسکن می
آموزش »رسانی و اشاعه اطلاعات تاکید داشتند.  تقویت اطلاع بر (:1و م.  9شونده )م.  مصاحبه

سواد اطلاعاتی و برگزاری کارگاه و جلسات آموزشی مجازی توسط کارشناسان کتابخانه، و راهنمای 
تری  نامه در این دوران بیش از پیش تقویت شد. اشاعه اطلاعات ما هم اشاعه مناسب نگارش پایان

 «.شد
شود، اما کاربران  تواند ارائه شود و ارائه هم می خیلی از خدمات می» (:1 شونده )م. مصاحبه

 «.تر شد رسانی بسیار گسترده های اطلاع اطلاع دقیقی ندارند. در این دوران شیوه
های  درخواست»های کاربران اشاره داشت.  بر پیگیری جدی درخواست (:8شونده )م.  مصاحبه

                                                           

1. Off-campus  
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ها طراحی شد  های آنلاین برای این درخواست نداشت، در این دوره فرم تأمین منابع که قبلًا فرم آنلاین
ها این  شد. شاید مدت سایت کتابخانه قرار گرفت، و به طور خودکار برای کارکنان ارسال می و در وب

 «.دیدیم ضرورت احساس شده بود و ضرورتی برای اجرا نمی
کتابخانه  1بر تقویت خدمات وی.پی.ان. (:69و م.  8، م. 6، م. 8شونده )از جمله: م.  مصاحبهاکثر 

و دسترسی از راه دور برای کارکنان و کاربران اشاره کردند و تهیه وی.پی.ان. برای جامعه دانشگاهی، 
 های اطلاعاتی را ضروری برشمردند.  و پایگاه 2جهت دسترسی به خدمات آی.پی.بیس.

دسترسی به وی.پی.ان. برای همه اعضاء در دوره کرونا فعال شد، » (:8و م.  8شونده )م.  مصاحبه
های اطلاعاتی  شود، ازجمله دسترسی به پایگاه بیس همه در این وی.پی.ان. انجام می .پی .خدمات آی

 «.های داخل دانشگاه وصل شوند توانستند به سامانه اشتراکی. همکاران در منزل هم می
تر شد و شکل ارائه خدمات بیش از پیش قوت  ها کامل یرساخترسد در این دوران ز به نظر می

های أخذ بازخورد اشاره کردند. برخی از مدیران از  کنندگان دیگر بر تقویت شیوه گرفت. مشارکت
 اندازی صندوق پیشنهاد و انتقاد برخط، فرم ارزیابی، فرم تشکر از کتابدار خبر دادند. راه

 ها اشاره کردند. سایت ویت محتوای وبکنندگان هم بر تق برخی از مشارکت
ل کانال وب» (:9شونده )م.  مصاحبه های  سایت ما بیشتر مرجعیت پیدا کرد، به ویژه به عنوان مکم 
 «. های اجتماعی، بسیاری از اطلاعات از طریق آن ارائه شد ما در شبکه
ها را  مات کتابخانههای سطح یک کشور، آینده خد های مرکزی دانشگاه مدیران کتابخانه :8پرسش 
 بینند و چه پیشنهادهایی مطرح کردند؟ چگونه می

ریزی  ها و برنامه در قالب پرسشی دیگر، مدیران تشویق شدند تا درباره خدمات آینده کتابخانه
بندی کدهای حاصل از مصاحبه، سه مقوله مهم را به دست داد که در  برای آن صحبت کنند. مقوله

 سه مقوله آمده است.  ( این9( و شکل )9جدول )
 ها های استخراج شده درباره خدمات آینده کتابخانه مقوله -3جدول 

 تعداد کد زیرمقوله مقوله

ریزی خدمات  برنامه
 برای آینده

 99 های حضوری ریزی برای مراجعه برنامه

 7 های کتابداران مجازی افزایش مهارت

 1 افزایش توقع کاربران به خدمات مجازی

 47 جمع

                                                           
1. VPN 

2. IP-Based 
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 های سطح یک کشور های مرکزی دانشگاه آینده خدمات کتابخانه -3شکل 

 شود: کنندگان در این زمینه اشاره می در ادامه به نقل قول تعدادی از مشارکت

 ای متفاوت از گذشته اشاره کردند.  حضوری به شیوه های مراجعه برای ریزی اکثر مدیران بر برنامه
مان  خواهیم خدمات فیزیکی تصمیم به قطع خدمات فیزیکی نداریم، نمی» (:9شونده )م.  مصاحبه

ل خدمات مبتنی بر خدمات فیزیکی  را قطع کنیم، ولی خدمات الکترونیکی و مجازی را مکم 
 «.دانیم می

مانع از برگشت اعضاء به کتابخانه نشود. البته  63امیدوارم کووید » (:1شونده )م.  مصاحبه
ریزی شود که اعضاء حضور در  ای برنامه در محل کتابخانه باید به گونه ها و خدمات فضاسازی

های دانشگاهی در  کتابخانه و مشورت با کتابدار را ترجیح دهند. گرچه همگام با دیگر کتابخانه
ایم و دوست داریم ادامه پیدا کند، اما علاقه داریم  جهان، به سمت الکترونیکی شدن حرکت کرده

ای کنند و محل و  ر دانشگاه پایگاهی باشد که کاربران از محیط آن استفاده ویژهکتابخانه مرکزی د
 «.کانونی برای تجمع نخبگان باشد و این امید برای ما است

در حال »های تماس با کاربر خبر دادند و گفتند:  سازی محیط از ایمن (:9شونده )م.  مصاحبه
اند. ورود به  ه، با شیشه یا پلاستیک ایمن شدهکنند های دارای مراجعه حاضر جلوی تمام پیشخوان

مخزن هم ممنوع است، مگر در شرایط نادر و استثنائی. در صورت ورود به مخازن، به دانشجویان یا 
ها بیرون از قفسه گذاشته  شود. در صورت عودت منابع، کتاب استادان دستکش و ماسک داده می

ئن نیستیم که کاربران با دستکش یا بدون دستکش از شوند، چون مطم روز قرنطینه می 1-2شود و  می
ها باشیم، در این فکر  اگر زمانی مجبور به باز شدن کامل قرائتخانه»همچنین «. کنند کتاب استفاده می

می و روزانه، میزهای مطالعه را کننده دائ م و برای افراد استفادهبندی کنی هستیم که میزها را شماره
 «.انحصاری نگه داریم
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های مطالعه هم با حفظ فاصله اجتماعی  های سالن نحوه چینش صندلی» (:3شونده )م.  صاحبهم
ای  کننده ها بیش از پیش مورد توجه بوده است. هیچ مراجعه بوده و توجه به داشتن تهویه مناسب سالن

د در کتابخانه ندارد  «. بدون ماسک هم امکان ترد 
سازی شده برای بعد از کرونا یاد  عنوان یک ابزار فرهنگبه  63از کووید  (:61شونده )م.  مصاحبه

ریزی برای ارائه خدمات را تحت تاثیر قرار خواهد  هایی که طی این دوران گرفتیم، برنامه درس»کرد: 
 «. داد

های مرکزی از افزایش توقع کاربران به خدمات ارائه شده توسط کتابخانه  اکثر مدیران کتابخانه
 اشاره کردند.

بیش از بیش به  63خدمات کتابخانه حتی بعد از کووید » (:69و م.  66، م. 2شونده )م.  همصاحب
صورت الکترونیکی انجام خواهد شد؛ تمرکز بیشتر بر خدمات الکترونیکی و غیرحضوری خواهد 

توان همان  یابد. مثلًا در تعطیلات نوروز یا مرداد ماه می بود، یعنی خدمات از راه دور هم ادامه می
 «. خدمات را ارائه داد

گردد. چون  برنمی 63احتمالًا در دنیا هیچ کس به قبل از کووید » (:8و م.  9شونده )م.  مصاحبه
توقع و انتظارات کاربران هم نسبت به قبل تغییر کرده است. احتمالًا همین روند ادامه خواهد داشت و 

 «.ممکن است دورکاری ادامه یابد دار خواهد بود و دسترسی به خدمات و منابع دیجیتال ادامه
عقیده شخصی و رویایی که برای این مجموعه در نظر دارم، تعطیل نبودن » (:1شونده )م.  مصاحبه

بندی چه  ساعته است. اگر این امکان را داشتیم، به صورت شیفت 89کتابخانه و ارائه خدمات 
ارائه خدمات، انقلابی در ارائه  کردیم. این شیوه حضوری چه غیرحضوری، از همکاران استفاده می

رسانی خواهد بود که خیلی از کتابداران نیز به این امر اشتیاق دارند؛ محوریت ارائه  خدمات اطلاع
 «. خدمات، خدمات آنلاین خواهد شد

کنندگان نیز همگام با افزایش توقع کاربران در مورد خدمات مجازی، از اهمیت  برخی از مشارکت
 ای کتابداران مجازی یاد کردند.ه و افزایش مهارت

تقویت بخش کتابدار مرجع یا کتابدار مجازی یک ضرورت محسوب » (:68شونده )م.  مصاحبه
 «.شود می

از ایجاد بستر آموزش برای کتابداران پاسخگو به کاربران خبر داد و ابراز (: 1شونده )م.  مصاحبه
بیشتری در کتابخانه انجام شود؛ با در نظر گرفتن تولید محتواهای ویژه اعضاء باید با سرعت »داشت: 

 «.هایی که مخاطبان ما از کتابخانه و خدمات آن دارند نیازها و درخواست
های نوین  نقش کتابدار برجسته شده و کتابدار باید خود را با مهارت» (:9شونده )م.  مصاحبه
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ید پاسخگو باشد و کار خودش را های جدید را ایفا نماید و بتواند به مسایل جد درگیر کند، نقش
 «. خلاقانه، فناورانه، متعهدانه و دلسوزانه انجام بدهد

هم بر نقش مرجع بودن کتابدار در دسترسی به محتواهای اطلاعاتی اشاره  (:1شونده )م.  مصاحبه
متن ای، امکان رویت و دانلود تمام  نامه های آیین ها به دلیل سختی با وجود داشتن زیرساخت»داشت: 

ها برای کاربران وجود ندارد و در اینجا عامل کتابدار کاملًا واسط این خدمات الکترونیک  نامه پایان
 «. خورد ها و ابزارهای دیگر را در اختیار کاربر قرار دهد و حضورش به چشم می تواند راه می

ند. دو پیشنهاد در پایان از مدیران درخواست شد تا پیشنهادهای خود را در وضعیت حاضر بیان کن
 ( آمده است. 9عمده مطرح شد که در شکل )

 

پیشنهادهای مدیران برای ارائه خدمات موثر -4شکل   

مشکل دسترسی به منابع فارسی دیجیتال به دلیل رعایت مالکیت معنوی منابع، از مسائل عمده 
اندازی سامانه امانت  مدیران راه(. اکثر 69و م.  68، م. 66، م. 3، م. 8، م. 1مورد اشاره مدیران بود )م. 

 دیجیتال آثار فارسی با رعایت مالکیت معنوی نویسندگان را به عنوان پیشنهاد مطرح کردند.

امانت دادن کتاب دیجیتال در این دوران بسیار ضرورت یافت؛ در دوره » (:6شونده )م.  مصاحبه
مدیران، «. های فارسی شدیم شیوع ویروس کرونا، متوجه شکاف محسوسی در منابع به ویژه کتاب

رایت  ها، خصوصاً کتب فارسی دیجیتال با رعایت قانون کپی تقویت منابع دیجیتال در مخزن کتابخانه
 را ضروری دانستند. 

اگر کارگزاری بود که با رعایت حقوق معنوی، امکان دسترسی به » (:1شونده )م.  مصاحبه
نت الکترونیک منابع فارسی را فراهم کند، پدیده جذابی های آنلاین و مطالعه الکترونیکی یا اما کتاب

 «. خواهد بود. نیاز است روی این قسمت بیشتر کار کنیم

های دیگر رایزنی  های دیگر و یا سامانه دنبال این هستیم که با دانشگاه: »(8شونده )م.  مصاحبه
ه ما و کاربران به صورت قانونی ایجاد کنیم که هم 1کنیم، و پایگاهی داخلی به عنوان نمونه شبیه ابسکو

                                                           
1. Ebsco 
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فروشند، اما اینکه  هایشان را می مند شویم، مثلًا انتشارت سمت یا طاقچه کتاب بتوانیم از منابع بهره
ایم، و بعد از قضیه  ها شود، هنوز به این سمت پیش نرفته ای دانشگاهی بتواند عضو این پایگاه کتابخانه
بسیاری از »همچنین «. ملی بتواند چنین پایگاهی فراهم کند باید ناشران و حتی کتابخانه 63کووید 

های دیجیتال فارسی استفاده  ها حاضر هستند هزینه اشتراک را پرداخت کنند و از کتاب کتابخانه
های فارسی بود و در این دوره کمبود چنین پایگاهی برای  نمایند، این دوران شاید تلنگری برای کتاب

ها مثل فیدیبو و طاقچه به صورت مختصر این کار را  چند برخی سایتکتب فارسی احساس شد؛ هر
 «.های دانشگاهی خیلی کافی نیستند دهند، اما اینها برای کتابخانه انجام می

 های موجود تاکید کردند. سازی سامانه های مرکزی بر تقویت و بهینه مدیران کتابخانه

رسانی و ساماندهی تغییراتی داده شود و  عهای اطلا لازم است در روش»  (:8شونده )م.  مصاحبه
را به عنوان فرصتی در جهت  63دوران کووید »همچنین «. ارتباط مستمر با کاربر همیشه برقرار باشد

 «.ها و خدمات جدید نگاه کنیم های موجود و ایجاد فرصت سری اصلاحات در سامانه یک

 گیری نتیجه. 3

ک کشور از ابزارهای متنوعی برای ارائه خدمات در های سطح ی های مرکزی دانشگاه کتابخانه
ابزارهای مورد تر سابقه استفاده از برخی از آنها را نداشتند.  بهره گرفتند که پیش 63دوران کووید 

عمدتاً  63گیری کووید  های سطح یک کشور در دوران همه های مرکزی دانشگاه استفاده کتابخانه
های مرکزی را وارد فاز  دد و تغییر رویکرد در این دوران، کتابخانهایمیل بوده است، اما ابزارهای متع

های اجتماعی، افزایش پیدا کرد و جنبه  استفاده از شبکهجدیدی از پاسخگویی و ارائه خدمات کرد. 
های  های مرکزی کانال اختصاصی خود را در شبکه آن تقویت شد. اکثر کتابخانه  رسانی اطلاع

ها و خدمات  برنامه  رسانی در ارتباط تنگاتنگ با کاربران خود به اطلاعاجتماعی فعال کردند و 
؛ تمیز و سللکار، 8181 ،1شود )اکیک های دیگر هم دیده می پرداختند. این قضیه در اکثر پژوهش

؛ 8186، 3؛ چیسیتا و چایزوما8181 ،2؛ تاونیر8181؛ گائو و همکاران، 8181؛ والش و رانا، 8181
(. این شکل از ابزارها به دلیل حضور کتابخانه در جایی که کاربران حاضر 8188بیگام و الهی، 

ها ضروری  مندی از چنین ابزارهایی برای عملکرد بهینه کتابخانه هستند، محبوبیت بیشتری دارد و بهره
ت ها به این ابزارها کمتر توجه کرده بودند. بازاریابی خدما شود. شاید پیش از این، کتابخانه تلقی می
ها را قادر  بر کاهش هزینه و زمان، کتابخانه تواند علاوه های اجتماعی می ها از طریق شبکه کتابخانه

                                                           
1. Okike 

2. Tavernier 
3. Chisita & Chizoma 
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ها و رویدادها را به صورت پیوسته و مؤثر برای جوامع خود ترویج کنند و در  سازد تا خدمات، برنامه
ساز و  ند )نریمانی، زرهنهایت، موجب افزایش رضایت کاربران و استفاده بیشتر آنان از کتابخانه شو

  .(6933زاده،  صراف

ها همچنین نشان داد پاسخگویی تلفنی نیز در این دوران قوت بیشتری گرفت و کارکنان در  یافته
بسیاری از ساعات روز، حتی خارج از ساعات اداری پاسخگوی کاربران بودند. حتی برای جبران 

ر های موبایل برخی کتابداران خط مقدم، در اختیار کاربران قرا ها، شماره عدم حضور در کتابخانه
تبدیل گردید و جریان   رسانی سایت و پورتال کتابخانه تقویت شد و به خط مقدم اطلاع گرفت. وب

زاده  سعیدی ریزی و اشرفی طاهری،اطلاعات با سرعت بیشتری با کاربران شکل گرفت. در پژوهش 
این شکل از گزارش شد.  63رسانی در زمان بحران کووید  ( نیز توسعه خدمات اطلاع6933)

اربخشی به کاربر تا پیش از این چندان سابقه نداشت و این دوران، نقطه عطفی در مفهوم واقعی اعتب
ها محسوب شد.  و اشاعه اطلاعات برای کتابخانه  رسانی رسانی به ویژه از جنبه تقویت اطلاع خدمات

است )فتاحی، ند، مستلزم ارتباط کتابدار با افراد ینما ها ارائه می بسیاری از خدماتی که کتابخانه
ن رسالت یکی از عواملی که در پیشبرد ای. (6931محمدی، هاشمی و منصوری، ، نقل در: 6988

کنندگان  اری کند، کیفیت رابطه آنها با مراجعهیتواند مفید باشد و کتابداران را در نیل به اهداف  می
لبی مفهوم خود را بازیافت. ، ارتباط با کاربر به هر نحو و قا63رسد در دوران کووید  است. به نظر می

( تایید شد که اکثر 8186) 2(، و گائو و هوآنگ8181) 1(، دیمان6933حسینی ) حجتدر پژوهش 
های  پورتال دانشگاه و دیگر ابزارهای رسانه. گرچه ها صفحات وب خود را نوسازی کردند کتابخانه

 تفاده بودند. گیر، از ابزارهای ارتباطی کم اس اجتماعی در طول این بیماری همه
ها و وبینارهای آموزشی منظم، فارغ از مکان و زمان، در این دوران شکوفا  ها نشان داد فیلم یافته

های آفلاین، ضبط و در اختیار کاربران قرار گرفت، تا  های حضوری در قالب دوره شد و آموزش
های  دلخواه از این دوره روز و بر مبنای تقویم کاری خود، در ساعات کاربران در هر ساعت از شبانه

آموزشی متنوع برخوردار باشند. آموزش در هرجا و هر زمان پیش از این چندان مرسوم نبود، 
ها به شکل مجازی هم میسر است. کتابداران و  ثابت کرد که اثربخشی آموزش 63گیری کووید  همه

تی کاربران دارند. از کتابداران های سواد اطلاعا ها در این میان نقش کلیدی در ارتقای مهارت کتابخانه
کنند. ارزش چنین همراهی در  توان یاد کرد که به دیگر متخصصان کمک می به عنوان متخصصینی می

 گری نمود.  بیشتر جلوه 63دوران کووید 
                                                           

1. Dhiman 

2. Guo & Huang 
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گر خدمات  افزارهای ویدئوکنفرانس، تداعی خدمات مشاوره آنلاین و رزرو کتابدار در بستر نرم
( هم از 8181میز مرجع، در دوران کرونا نمود بیشتری داشت. والش و رانا ) حضوری و رودررو در

ارائه خدمات مرجع و  های دانشگاه تورنتو خبر دادند. های فردی آنلاین در کتابخانه چنین مشاوره
رسانی از راه دور ازجمله گفتگوی آنلاین با کتابداران، دسترسی آزاد به تحقیقات پزشکی را در  اطلاع
وره تسهیل نمود. لازم به ذکر است هرچند این نوع از خدمات و ابزارها جدید نیستند، اما این د

ها برای اولین بار آن را به طور جدی تجربه کنند. در پژوهش  باعث شد بسیاری از کتابخانه 63-کووید
 ( خدمات مرجع مجازی در پشتیبانی از آموزش آنلاین و دسترسی به منابع8188بیگام و الهی )

های ویدئوکنفرانس، بین کاربر و کتابدار که  ارتباطات ویدئویی در قالب برنامه اطلاعاتی تقویت شد.
گیری در ایران است، به نوعی  تر تجربه شده بود و در حال شکل در کشورهای پیشرفته بیشتر و پیش

تی و رودررو است )نجفقلی ن تفاوت که (، با ای6938نژاد،  بازگشت به همان مدل خدمات مرجع سن 
شود. این خدمات فعالیتی سخت و دشوار برای  به سادگی و فارغ از زمان و مکان، ارتباط برقرار می

ها به آن به منزله یک امر باارزش و سودمند نگاه  شوند، اما اکثر کتابخانه ها محسوب می کتابخانه
 کنند.  می

سر نشده بود، در این دوران تر می های لازم که پیش خریداری و فراهم کردن برخی زیرساخت
افزار برای ساماندهی منابع الکترونیکی بلاتکلیف، تغییر  سرعت بیشتری به خود گرفت، خریداری نرم

ها، رویه مشخص و ابزارهای لازم برای  رویکرد خدمات حضوری به مجازی، و فراهم کردن زیرساخت
 مدرک، پیگیری سفارش منابع های آنلاین برای خدمات تأمین و تحویل آن ازجمله طراحی فرم

 های کاربران، تمدید، رزرو، تسویه حساب دانشجویان، دسترسی از راه دور کاربران و درخواست

های آی.پی.بیس و... ازجمله خدمات و  و تقویت خدمات وی.پی.ان. برای دسترسی به پایگاه
به نظر و دارای رویه شد. ها شکل جدیدی به خود گرفت  های جدیدی بود که در بستر کتابخانه فعالیت

تر گردید و تعامل و بازخوردگیری از کاربران شکل جدیدی به  ها کامل رسد در این دوران زیرساخت می
ن موجب درک یبخشد و ا کند و آن را تداوم می ند ارتباطات را دوطرفه مییخود گرفت. بازخوردگیری فرا

اندازی صندوق پیشنهاد و  (. راه6931صوری، گردد )محمدی، هاشمی و من بیشتر فرستنده و گیرنده می
های  دهی، تنها بخشی از فعالیت انتقاد برخط، فرم ارزیابی، فرم تشکر از کتابدار و انعطاف در خدمات

( نیز خدمات فیزیکی یا در محل 8188ها در این دوران بود. در پژوهش بیگام و الهی ) جدید کتابخانه
 وزش آنلاین کاربران، به خدمات دیجیتالی تغییر یافت.کتابخانه به منظور پشتیبانی از آم

افزایش توقع کاربران درباره خدمات غیرحضوری و از راه دور و نهادینه شدن آن، از پیامدهای این 
ها هم منجربه اندیشه درباره  برای مدیران و کتابخانه 63دوران حداقل دوساله بود. تجربه کووید 



 0314، 0شماره ، 01دوره ، علوم و فنون مدیریت اطلاعات 118

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

 
/h

ttp
://stim

.q
o
m

.ac.ir 

های حضوری و استفاده از خدمات الکترونیکی و مجازی به عنوان  جعهریزی مجدد در مورد مرا برنامه
ل خدمات فیزیکی شد. توجه به فضاسازی سازی  های حضوری و ایمن های جدید در مراجعه مکم 

های ارائه  گذاری اجتماعی میزهای مطالعه و پیشخوان های کتابداران با کاربران از طریق فاصله ارتباط
شود.  تهویه تالارها و... بخشی از توجهات جدید مدیران محسوب می خدمت، تجدیدنظر درباره

های کتابداران مرتبط با کاربران و افزایش سواد اطلاعاتی آنها به عنوان یک ضرورت  افزایش مهارت
( نداشتن 6933حسینی ) حجتعنوان شد و بر تقویت نقش جدید آن تاکید گردید. در پژوهش 

ها از حالت فیزیکی به حالت آنلاین یاد شده  ترین موانع انتقال کتابخانه مهارت سواد دیجیتالی از مهم
ها و ارتقای آنها منجربه افزایش  های کتابداران در کتابخانه گذاری بر روی مهارت سرمایه است.

 شود.  کیفیت خدمات، تعداد مراجعین و در نتیجه رشد سازمان می
های فارسی با رعایت مالکیت معنوی منابع و  کتاب اندازی سامانه امانت دیجیتال ملی آثار و راه

های موجود ازجمله پیشنهادهای مهمی بود که توسط مدیران مطرح شد و بر  سازی سامانه بهینه
های مهم در باب این دو مسئله تاکید گردید. در بسیاری از کشورهای دنیا نیز موضوع  بازاندیشی ارگان

آید. حل قانونی این  عنوی آثار یک چالش جدی به حساب میها و حق مالکیت م سازی کتاب دیجیتال
طلبد. در دوره شیوع  کنندگان می های ملی و پایبندی به قانون را از سمت مصرف مسأله، همت ارگان

های الکترونیکی  های فراوانی برای افزایش دسترسی آزاد به کتاب تلاش 63گیری بیماری کووید  همه
 ؛8181؛ گائو و همکاران، 8181هم انجام شده است )والش و رانا، های دیگر دنیا  در کتابخانه

های جدید  ریزی (. برنامه8181، 3لادان، هارونا و مادو ؛8181، 2؛ کاکس و بروستر8186، 1هریس
تنها لازم است، بلکه در برخی موارد به  در دوران پساکرونا برای پوشش دادن توقعات جدید کاربران، نه

گردند و جهت  ها دیگر به دوران قبل از کرونا برنمی شود. احتمالًا کتابخانه عنوان ضرورت تلقی می
گذاری شده در دوران کووید  خدمات غیرحضوری پایهبقای اثربخش خود در بین کاربران، لازم است 

را ادامه داده و تقویت کنند، چرا که دیگر کاربران آنها همان کاربران قبل از کووید نیستند و  63
 انتظارات و توقعات آنها متحمل تغییرات زیادی شده است. 

امکان مصاحبه های دانشگاهی،  و تعطیلی کتابخانه 63-به دلیل شرایط بحرانی شیوع کووید
تری را برای  های غنی توانست داده حضوری با مدیران میسر نشد. ارتباطات حضوری و رودررو می

 شود: پژوهش به ارمغان بیاورد. با توجه به نتایج حاصل از این پژوهش، موارد زیر پیشنهاد می
                                                           

1. Harris 
2. Cox & Brewster 
3. Ladan, Haruna & Madu 
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فارسی دیجیتال با رعایت های  اندازی سامانه امانت کتاب سنجی راه ریزی و امکان ـ مطالعه، برنامه
 ها، حقوق مالکیت کتاب

های ضمن خدمت و وبینارهای آموزشی با هدف آشنایی کتابداران و کارکنان  ـ برگزاری دوره
 ها برای انجام خدمات غیرحضوری و از راه دور و تقویت سواد اطلاعاتی کتابداران، کتابخانه

 جارب حاصل از آن برای دوران پساکرونا،و استفاده از ت 63ـ تثبیت روال کاری دوران کووید 
رسانی به کاربران از طریق پورتال  ها در دوره بحران و اطلاع نامه خدمات کتابخانه ـ تدوین شیوه

 ها، کتابخانه
 های دانشگاهی در دوره بحران.  نامه دورکاری کتابدارن کتابخانه ـ تدوین شیوه
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 منـابـع

های دانشگاهی در دوران کرونا: یک  های کاربردی کتابخانه خدماتی و استراتژی(. الگوهای 6933حسینی، س.ز. ) حجت
  https://doi.org/10.22034/popsci.2021.288192.1091 .868-688 :(8)66 ،ترویج علم پژوهانه. مطالعه متن

برای بازگشایی و ارائه های عمومی  ها و اقدامات کتابخانه (. چالش6933زاده، م. ) ریزی، ح.، سعیدی طاهری، ا.، اشرفی
(: 9)61 ،مدیریت اطلاعات سلامت المللی. : تحلیلی بر راهنماها و اقدامات بین63خدمات در زمان بحران کووید 

691-691. 

قات یدر تحق یارتقاء دقت علم یبرا یی(. راهبردها6938چهر، م. ) یی، ح.، طباطبای، پ.، مرتضوی، ا.، حسنییطباطبا
 .111-119(: 9)2، خراسان شمالی یلوم پزشکمجله دانشگاه ع. یفیک
 . 99-63(: 92)89 شناسی کاربردی، . جامعه(. تأملی بر اعتبار و پایایی در تحقیقات کیفی6936زاده، م. ) عباس
 یها در کتابخانه کاربر -کتابدار یارتباط یآموز مهارت یالگو یطراح(. 6931، ص. )ی، م.، منصوری، ب.، هاشمیمحمد

 کتابداران.  یارتباط یها ش مهارتیدر: هما .یعموم

 رسانی. ها و مراکز اطلاع های گفتگوی همزمان در کتابخانه (. روانشناسی فضای مجازی: تراکنش6938نژاد، ا. ) نجفقلی

 .81-13(: 91)68 ،شناسی دانش

های عمومی  های اینستاگرام کتابخانه کنندگان صفحه (. بررسی دیدگاه دنبال6933زاده، م. ) ساز، م.، صراف نریمانی، ا.، زره
 .683-611(: 9)89 ،رسانی کتابداری و اطلاع های محتواهای ارائه شده. ایران در رابطه با نحوه مشارکت و ویژگی
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