
 91 روردين و ارديبهشتف/  اول ي شماره/  نهم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد  42

 هاي هاي ارتباطي توسط كتابداران كتابخانه به كارگيري مهارت  ي ميزان و نحوه

  *هاي دولتي شهر اصفهان دانشگاه
  

  3، رضا همايي2شكوه تفرشي، 2اقبال ناهيد بني، 1لعيا كريمي
 

  چكيده
ي به دليل ماهيت خود، نيازمند كتابدار ي  ترين ويژگي لازم براي افراد شاغل توصيف شده است و حرفه ارتباط به عنوان مهم :مقدمه
ترين درسي كه دانشجويان كتابداري بايد در مورد توقعات استفاده كنندگان  شايد مهم .ستا ها هاي ارتباطي كامل در كتابخانه مهارت

نتيجه رضايت شغلي  ،اينگونه باشد  اگر .ايفا كنند  ستيراين است كه چگونه بتوانند در روابط متقابل بين خود و جامعه نقش د ،فرا گيرند
كارگيري ه ب ي ميزان و نحوه شناساييپژوهش حاضر به  ،بدين منظور .و خدمات رساني مطلوب به استفاده كنندگان خواهد بود

  .پرداخته استهاي دولتي شهر اصفهان   هاي دانشگاه  هاي ارتباطي در ميان كتابداران كتابخانه مهارت
دانشجويان و كتابداران  ي ي اين پژوهش شامل كليه پيمايشي انجام شد و جامعه -يبه روش توصيف مطالعهاين  :بررسيروش 
نفر و براي كتابداران  780محاسبه شده براي دانشجويان  ي حجم نمونه. بود 1388- 89هاي دولتي شهر اصفهان در سال تحصيلي  دانشگاه

ابزار گردآوري اطلاعات چك ليست . آماري انتخاب شدند ي  هاي، متناسب با جامع گيري تصادفي طبقه نفر بود كه به روش نمونه 136
بسته پاسخ محقق ساخته براي يافتن نظرات دانشجويان بود كه روايي آن با نظر اعضاي هيأت علمي  ي نامه مشاهدات محقق و پرسش

 tاز ابزارهاي گردآوري، از روش آماري هاي به دست آمده  به منظور تحليل استنباطي يافته. دانشگاه تصويب و پايايي آن نيز تأييدگرديد
  .تك متغيره استفاده شد

بود و بر اساس نتايج  15/3و  31/3به ترتيب  هاي ارتباط كلامي و غير كلامي توسط دانشجويان ميزان به كارگيري مهارت :ها يافته
ها  غير كلامي آنهاي  و مهارت 21/3داران هاي ارتباط كلامي كتاب دانشجويان، ميزان به كارگيري مهارت ي گروه نمونه ي نامه پرسش

باشد و در حد مطلوب و  هاي دولتي شهر اصفهان در حد متوسط مي كتابداران دانشگاه هاي ارتباطي  دهد مهارت بود كه نشان مي 32/3
  .عالي نيست و نياز به تقويت بيشتري دارد

هاي دولتي شهر اصفهان در حد مطلوب  هاي دانشگاه ن كتابخانههاي ارتباطي توسط كتابدارا ميزان به كارگيري مهارت :گيري نتيجه
شود نهادهايي كه  بنابراين توصيه مي. توجهي به اين مسأله كاهش ميزان استفاده از كتابخانه را به همراه خواهد داشت بي. باشد نمي

ا يا گنجاندن آن در منابع درسي و ساير ه و همايش  هاي آموزشي آموزش كتابداران را بر عهده دارند، با برگزاري دوره ي وظيفه
را به كتابداران آموزش دهند و كتابداران نيز در اين زمينه حساسيت داشته باشند و مطالعات  هاي ارتباطي  هايي از اين دست، مهارت اقدام

  .خود را گسترش دهند
  .ها شگاهدان ؛كتابداران ؛هاي دانشگاهي كتابخانه ؛هاي ارتباطي مهارت :ي كليديها  واژه

  پژوهشي :نوع مقاله
  1/12/89 :پذيرش مقاله    12/11/89 :اصلاح نهايي    15/6/89: مقاله دريافت
. اقبال ناهيد، تفرشي شكوه، همايي رضا كريمي لعيا، بني :ارجاع

هاي ارتباطي توسط  به كارگيري مهارت ي ميزان و نحوه
 .انهاي دولتي شهر اصفه    هاي دانشگاه كتابداران كتابخانه
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  مقدمه
عصر حاضر را عصر اطلاعات نام نهادند، عصري كه در آن 

امروزه . وري نوين ارتباطي و اطلاعاتي هستيمآ شاهد ظهور فن
هاي نوين در  وريآ در اختيار داشتن اطلاعات و به كارگيري فن

تأثير . لاك برتري استبهينه ازاطلاعات، م ي راستاي استفاده
كتابداري و گسترش  ي آوري اطلاعات بر حرفه فن
اخير موجب بروز تحولات و  ي هاي جديد در دو دهه آوري فن

هاي زندگي شخصي،  تغييرات بسيار زيادي در بيشتر عرصه
ي كتابداري و اطلاع  حرفه. اي و اجتماعي شده است حرفه

تأثير اين تحولات ها تحت  رساني نيز همچون بسياري از حرفه
هاي كاري  قرار دارد و شاهد تغييرات زيادي در فرآيندها و روش

كتابداران و اطلاع رسانان همواره در تلاش . خود بوده است
اي كه در جامعه  هستند تا با توجه به تحولات و تغييرات پيوسته

به بيان ديگر، . دهد، خود را با شرايط جديد تطبيق دهند رخ مي
اطلاع رساني همواره به لحاظ نظري و كاربردي در  كتابداري و

حال تغيير و تحول پيوسته خواهد بود و اين تحول شرط 
ماندگاري و نيز ضرورتي براي مؤثر واقع شدن در فرايند 

در اين بين، به موازات آنكه . باشد جوامع بشري مي ي توسعه
شود، خطر  تري مجهز مي هاي پيشرفته كتابداري به تكنيك

ارتباط . گردد ي كتابداران از استفاده كنندگان بيشتر ميجداي
سازد كه اطلاعات مناسب را به دست  مؤثر، كتابدار را قادر مي

هاي دسترسي به اطلاعات در  آورد، براي دنبال كردن شيوه
استفاده كنندگان ايجاد انگيزه نمايد و نقش خود را در پيشبرد 

 ). 1(ش دهد وجو و بازيابي سريع اطلاعات افزاي جست

 Myersبه نقل از ( O´Reillyو  Robert ي بنا به گفته
هاي  اگر ارتباطات درست در پيشبرد فعاليت) Myersو 

سازماني تأثير مثبت دارد، پس توجه به ارتباطات الزامي است، 
بسياري از مشكلات فردي، سازماني و  ي بنابراين ريشه

، نقش سيستم توان در كمبود ارتباطات مؤثر اجتماعي را مي
ارتباطي يا به طور كلي سوء تعبير و تفسيرهاي ارتباطي 

با اين وجود، اهميت ارتباطات، تنها در درون . جو كردو جست
سازمان كتابخانه نيست؛ بلكه بر اساس تفكر سيستمي، در 

خبر از رويدادها و  صورتي كه اعضاي هر سازمان بي

نچه كه در هاي محيط باشند و بدون توجه به آ العمل عكس
گذرد اتخاذ تصميم نمايند، در واقع  دنياي خارج از سازمان مي

  ).2(اند  سازمان را مبدل به يك سيستم بسته نموده
ها مؤسساتي انعطاف پذير هستند و  از آنجايي كه كتابخانه

بيني و داراي نيازهاي  نيز غيز قابل پيش ها اكثر مراجعان آن
ر اين حرفه ايجاد هاي مديريتي د متنوعي هستند، چالش

تواند ناكامي را افزايش دهد و  ها مي شود كه اين چالش مي
بنابراين انتخاب . موجب كاهش رضايت از طرز كار شود

تواند زندگي  راهكارهاي مناسب براي برقراري ارتباط، مي
در عصر ). 3(وري، پربارتر سازد  اي را با افزايش بهره حرفه

گر  امع دانشگاهي نقش آموزشاطلاعات حاضر، كتابداران در جو
هاي تفكر  هاي تحقيق و مهارت را به عهده دارند و روش

به . دهند انتقادي و كاربرد دسترسي به اطلاعات را آموزش مي
همين دليل از كتابداران جوامع دانشگاهي حمايت زيادي شده 
است و آنان به عنوان اعضاي تيم كليدي و به عنوان الگوهايي 

ها بسيار حايز  اند و آموزش آن معرفي شده براي هيأت علمي
 ).4(باشد  اهميت مي

ماوردي جاغرق پژوهشي را به منظور بررسي تأثير آموزش 
با رويكرد ) حضوري و غير حضوري(هاي ارتباطي  مهارت
مندي زناشويي و  رفتاري بر افزايش رضايت - شناختي
ابينا هاي ارتباطي و نيز تعديل باورهاي ارتباطي مردان ن مهارت

نتايج نشان داد كه . و همسران بيناي آنان انجام داده است
آموزش حضوري و غير حضوري (اي  كاربرد هر دو روش مداخله

مندي زناشويي و  ، در افزايش رضايت)هاي ارتباطي مهارت
هاي ارتباطي و نيز بهبود باورهاي ارتباطي غير منطقي  مهارت

اين دو روش، تفاوت هر چند كه بين اثربخشي . مؤثر بوده است
هاي  بنابراين استفاده از اين روش. داري وجود نداشت معني

هاي ويژه  آموزشي براي همسراني كه يك يا هر دو داراي نياز
 ).5(باشند، پيشنهاد گرديد  مي

سلامت را مورد  ي شفيعي برقراري ارتباط مؤثر در حوزه
و  بررسي قرار داد و به تشريح مفاهيم كلي تبادل اطلاعات

وي ارتباط مؤثر را به . هاي برقراري ارتباط مؤثر پرداخت  راهكار
يك مدير از   كار ي دو دليل انجام وظايف درست و اينكه عمده
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گيرد، براي مديران حايز اهميت  طريق ارتباط صورت مي
مربوط به مهارت (وي همچنين همدلي و پرس و جو . دانست
و » كنم احساس مي«م هايي با مفهو ، استفاده از عبارت)شنيدن

 24و حالت خوشايند و قانون  همچنين برقراري ارتباط چشمي 
هاي مؤثر در برقراري ارتباط عنوان  ساعت، را از ديگر مهارت

ايستادن، وقار،  هاي ديداري شامل آراستگي، طرز  كرد و ويژگي
هاي شنيداري شامل صدا،   هاي نگاه و چهره؛ ويژگي رفتار، حالت

هاي با معني، تنوع در سرعت و آهنگ كلام و  ثطرز بيان، مك
هاي انساني از قبيل صفا، صداقت، صميميت، شوخ  ويژگي

  هاي ياري را از ويژگي طبعي، ادب و نزاكت، موقع شناسي و هم
همچنين بر . شخصيتي لازم براي ارتباط با مخاطب برشمرد

او . در ارتباطات سلامت تأكيدكرد  نقش ارتباطات غير كلامي
چنين شكاف اجتماعي و فرهنگي بين طرفين ارتباط، هم

پيام، نگرش منفي نسبت به  ي محدوديت ذهن گيرنده
پيام،  ي محدود گيرنده ي پيام، درك و حافظه ي فرستنده

شكست ارتباط به دليل عدم اختصاص وقت كافي و توجه 
كافي، فقدان دانش و ناكافي بودن اطلاعات طرفين ارتباط، 

گيري كردن، از  فكر نكردن و زود نتيجهگوش نكردن، خوب 
دست دادن صبر و شكيبايي و وارد بحث و جدل شدن را از 

  ).6(سلامت عنوان كرد  ي موانع برقراري ارتباط در حوزه
هاي ارتباطي  مهارت ي منيدري به منظور شناخت رابطه

هاي  معاونين و مدير گروه ي مديران با سلامت سازماني، كليه
و نتايج  داد نشگاه فردوسي را مورد مطالعه قرارهاي دا دانشكده
  :دوردست آه زير را ب
هاي ارتباطي مديران با سلامت سازماني   بين مهارت .1

داري وجود  معني ي رابطه درصد 99ها با اطمينان  دانشكده
هاي   داري بين ميانگين نمرات مهارت تفاوت معني .2 .شتدا

 ي اما همه. ده نشدمشاها ه ارتباطي مديران چهار گروه دانشكده
از لحاظ مهارت شنود مؤثر  ،بندي مديران صرف نظر از گروه

 بيشترين امتياز و از لحاظ مهارت اطلاع رساني كمترين امتياز را
داري بين ميانگين نمرات  تفاوت معني .3 .به دست آوردند

. هاي چهارگانه ديده نشد  هاي گروه  سلامت سازماني دانشكده
بندي از لحاظ بعد  ها صرف نظر از گروه انشكدهد ي اما همه

بيشترين امتياز و از لحاظ بعد حمايت منابع كمترين  كيد علمي أت
  ).7( به دست آوردندرا امتياز 

Youngهاي دانشگاهي در   كتابخانه ي ، هماهنگ كننده
  ايالتي نيويورك در آلباني، رهنمودهايي غير رسمي دانشگاه 

كنند،  كتابداراني كه در بخش مرجع كار ميبراي ارزيابي كارآيي 
اين رهنمودها برخي از وظايفي را كه كتابدار  .ارايه داده است

اين وظايف . كند وار ذكر مي مرجع بايد انجام دهد، فهرست
منابع مرجع، توانايي در به كارگيري  ي عبارت از دانش درباره

ها،  نهكتابخا هاي عمومي  مجموعه ي فنون مرجع، دانش درباره
توانايي برقراري ارتباط مؤثر با مراجعه كنندگان، توانايي استفاده 

هاي ماشيني كه به نحو مؤثر به خدمات مرجع مربوط  از نظام
شوند، توانايي و علاقه به راهنمايي مراجعه كنندگان در  مي

استفاده از منبع مرجع، توانايي و علاقه به برقراري  ي نحوه
ا ديگر همكاران كتابخانه، سرعت عمل، اي مؤثر ب ارتباط حرفه

  ).8(قابليت اعتماد و همكاري در انجام كارهاي ميز مرجع بودند 
Yaros  در تحقيقي به بررسي تأثيرات دو ساختار متفاوت

هاي پيچيده و دشوار بر دانشجويان كارشناسي   پيام ي در ارايه
ي محتوا ي هاي غير از علوم، كه اطلاعات چنداني درباره رشته

مبتني بر  اين تحقيق نتايج. علوم و تكنولوژي نداشتند، پرداخت
تواند بر فهم شخص از  متن مي كه چگونه ساختار اين بود

تكنولوژي تأثير  علوم و ي هاي پيچيده و دشوار در زمينه  پيام
 ).9( بگذارد

Silverman  و همكاران، به بررسي تأثير آموزش
اين . ارستان پرداختندهاي ارتباطي روي كاركنان بيم مهارت

كه براي بهبود - آموزش ارتباطات  ي مطالعه فوايد برنامه
هاي پرسنل بيمارستان و در درمان بيمار و كاهش  مهارت

نتايج حاكي از آن . را ارزيابي كرد - استرس پرسنل مؤثر است
يافته، تعويض پرسنل كمتري وجود   بود كه در بخش آموزش

يض شدند و مرخصي داشت، پرسنل اين بخش كمتر مر
هاي بيماران كمتر بود و فشار  كمتري داشتند، شكايت ي ساليانه

كمتري روي پرسنل گزارش شد و به طور فني آموزش 
هاي ارتباطي در تطابق با استرس در اين پرسنل بسيار  مهارت

  ).10(مؤثر بود و همچنين نتايج درماني بيماران را بهبود بخشيد 
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هاي زيادي  ط جهان شاهد شكايتهمواره در بسياري از نقا
. از سوي كاربران به دليل عدم برقراري ارتباط مؤثر وجود دارد

دهد كه نيمي از شكايات استفاده  نشان مي ها آمار اعتراض
كنندگان به علت ضعف در روابط بين كتابدار و استفاده كننده و 

از آن جمله . ها است در واقع به علت سوء تفاهم بين آن
هاي دولتي شهر  هاي دانشگاه به كاربران كتابخانهتوان  مي

اصفهان به دليل ضعف كتابداران در برقراري ارتباط در حين كار 
بدين منظور، پژوهش حاضر به شناسايي ميزان ). 11(اشاره كرد 

هاي ارتباطي در ميان كتابداران  به كارگيري مهارت ي و نحوه
. ن پرداخته استهاي دولتي شهر اصفها هاي دانشگاه كتابخانه

گر همانند يك پزشك يا  لازم به ذكر است كه پژوهش
هاي ارتباطي نپرداخته است، بلكه  روانشناس به بررسي مهارت

ي پژوهش از طريق چك ليست و  هاي جامعه ديدگاه
هاي ارتباطي كه شامل دو بخش   مهارت ي نامه پرسش

 .دموگرافي و نظرات بود، سنجيده شد

  
  روش بررسي

. حاضر پيمايشي بود و به روش توصيفي انجام شدمطالعه 
هاي  جمعيت مورد مطالعه را دانشجويان و كتابداران كتابخانه

 1388-89هاي دولتي شهر اصفهان در سال تحصيلي  دانشگاه
آماري به شرح زير  ي در اين پژوهش، دو جامعه. تشكيل دادند
ر هاي دولتي شه ي دانشجويان دانشگاه كليه. 1: وجود داشت

اصفهان شامل دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، دانشگاه 
ها  اصفهان، دانشگاه صنعتي و دانشگاه هنر كه تعداد آن

 گفت هاي پيش ي كتابداران دانشگاه كليه. 2. نفر بود 33650
 ي جهت تعيين حجم نمونه. نفر بود 167ها  كه تعداد آن

مقدماتي به طور  ي دانشجويان و كتابداران، يك مطالعه
نفر از كتابداران  30نفر از دانشجويان و  30داگانه بر روي ج

آماري دو گروه،  ي انجام شد كه پس از تعيين واريانس جامعه
به  ي حجم نمونه. حجم نمونه از طريق فرمول محاسبه گرديد

هاي  نفر بود، اما پرسشنامه 780دست آمده براي دانشجويان 
دست آمده  به ي حجم نمونه. نسخه بود 765تكميل شده 

با توجه به اينكه تعداد . نفر بود 136براي كتابداران 

دانشجويان و كتابداران چهار دانشگاه متفاوت بود، از روش 
آماري  ي اي متناسب با جامعه گيري تصادفي طبقه نمونه

آماري  ي بنابراين با ايجاد تناسب از بين جامعه. استفاده شد
 ي ر و از بين جامعهنف 780تعداد ) نفر 33650(دانشجويان 

  .نفر انتخاب شدند 136) نفر 167(آماري كتابداران 
آوري اطلاعات در اين تحقيق از طريق چك ليست و  جمع
  . هاي ارتباطي صورت گرفت مهارت ي نامه پرسش
 ي نامه اين پرسش: هاي ارتباطي مهارت ي نامه پرسش.1

ي ا گزينه 5سؤال بسته پاسخ با طيف  34محقق ساخته داراي 
 1- 5بود كه نمرات ) خيلي زياد، زياد، تا حدودي، كم، خيلي كم(

هاي ارتباطي  نامه، مهارت اين پرسش. گرفت تعلق مي ها به آن
هاي ارتباطي كلامي و غير كلامي  مهارت ي را در دو حيطه

نامه از  جهت تعيين روايي پرسش. داد مورد سنجش قرار مي
 ي نامه اس، پرسشبر همين اس. روايي محتوايي استفاده شد

تن از استادان و متخصصان داده شد كه  5سؤال به  40اوليه با 
بدين . سؤال اتفاق نظر داشتند 34ها بر روي  در نهايت آن

براي . نامه مورد تأييد قرار گرفت ترتيب روايي محتوايي پرسش
 ي نامه، پس از انجام يك مطالعه سنجش پايايي پرسش

الات، از طريق ضريب مقدماتي و تعيين واريانس سؤ
Cronbach's alpha  مورد محاسبه قرار گرفت كه ضريب

  .به دست آمد 86/0
اين : اي رفتارهاي ارتباطي كتابداران چك ليست مشاهده. 2

سؤال با طيف  37چك ليست توسط محقق تهيه شد و داراي 
بود ) هرگز، به ندرت، تا حدودي، اغلب، هميشه(اي  پنج گزينه
 ي گر به وسيله پژوهش. گرفت تعلق مي ها آن به 1- 5كه نمرات 

هاي ارتباطي كتابداران را در دو  اين چك ليست، مهارت
كلامي و غير كلامي مورد مشاهده قرار داد و ميزان  ي حيطه

در طيف پنج ) ×(علامت  ي ها را به وسيله رفتارهاي ارتباطي آن
جهت تعيين روايي چك ليست از . اي مشخص نمود گزينه

بر همين اساس، چك ليست اوليه . محتوايي استفاده شدروايي 
نفر از استادان و متخصصان داده شد كه در  5سؤال به  44با 

سؤال اتفاق نظر داشتند و بدين ترتيب  37ها بر روي  نهايت آن
در پژوهش . روايي محتوايي چك ليست مورد تأييد قرار گرفت
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جام يك حاضر نيز براي سنجش پايايي چك ليست، پس از ان
مقدماتي و تعيين واريانس سؤالات، پايايي آن از  ي مطالعه

مورد محاسبه قرار  Cronbach's alphaطريق ضريب 
اي  چك ليست مشاهده. به دست آمد 84/0گرفت كه ضريب 

گر و بدون اطلاع كتابداران  ماه توسط پژوهش 5طي مدت 
  . تكميل شده است

دست آمده از  هاي به  به منظور تحليل استنباطي يافته
تك متغيره استفاده  tگيري، از روش آماري  ابزارهاي اندازه

  .شد
  
  ها يافته

هاي  هاي استنباطي پژوهش با توجه به سؤال  در اين قسمت يافته
  .ارايه شده است 1- 4پژوهش در جداول 

هاي ارتباط  به كارگيري مهارت ي ميزان و نحوه: سؤال اول
هاي دولتي شهر اصفهان  دانشگاههاي  كلامي كتابداران كتابخانه

  از ديدگاه دانشجويان چگونه و چقدر است؟
داري از  در تحليل استنباطي به منظور بررسي سطح معني

با توجه به اينكه . استفاده شد α=  05/0در سطح  tآزمون 
در تمامي موارد به جز سؤالات ) 21/3(ميانگين به دست آمده 

نيز از مقدار  tتر و مقدار  بزرگ) 3(از سطح متوسط  9و  2، 1
دار  معني 8تنها در سؤال (دار بود  تر و معني بحراني جدول بزرگ

نبود، زيرا ميانگين به دست آمده به طور تقريبي با سطح 
توان نتيجه گرفت كه از ديدگاه  ، بنابراين مي)متوسط برابر است

هاي دولتي شهر  هاي دانشگاه دانشجويان، كتابداران كتابخانه
هاي ارتباط كلامي برخوردار بودند و اين  فهان از مهارتاص

پرسي، معرفي  ها شامل مواردي از قبيل سلام و احوال مهارت
ي زياد در صحبت كردن، صداي  خود به به ارباب رجوع، حوصله

هاي كتابدار، راهنماي صحيح كتابدار،  رسا، درك كامل صحبت
هاي  شهاي ساده و قابل درك، توضيحات كامل، كش صحبت

گويي كامل، مناسب  آوايي، ريتم و آهنگ كلام مناسب و پاسخ
  ). 1جدول (بود 

هاي ارتباط  به كارگيري مهارت ي ميزان و نحوه: سؤال دوم
هاي دولتي شهر  هاي دانشگاه غير كلامي كتابداران كتابخانه

  اصفهان از ديدگاه دانشجويان چگونه و چقدر است؟
  

هاي ارتباط كلامي كتابداران از ديدگاه دانشجويان با  ميانگين ميزان به كارگيري مهارت ي تغيره، مقايسهتك م tنتايج آزمون : 1جدول 
  )3(سطح متوسط 

 داري سطح معني T انحراف معيار ميانگين هاي ارتباط كلاميمهارت

 09/0 67/1 19/1 93/2 كند؟پرسي مي آياكتابدار با شما سلام و احوال.1

 001/0 87/31 94/0 92/1 كند؟ي ورود به كتابخانه، كتابدار خودش را به شما معرفي ميآيا در ابتدا.2

 001/0 66/19 88/0 63/3 آيا صداي كتابدار به راحتي قابل شنيدن است؟.3

 001/0 15/24 77/0 67/3 هاي كتابدار براي شما قابل درك است؟ آيا صحبت.4

 03/0 16/2 17/1 09/3 صحبت كردن با شما را دارد؟يكافي حوصله ي اندازه  آيا كتابدار به.5

 001/0 77/22 85/0 70/3 كند؟آيا كتابدار اطلاعات خود را به زبان قابل فهم و ساده ارايه مي.6

 001/0 22/4 10/1 17/3 كند؟ها كامل ميآيا كتابداراطلاعات شما را در خصوص كتاب.7

 18/0 35/1 86/0 04/3 كند؟هاي آوايي، ريتم و آهنگ كلام مناسب استفاده ميآيا كتابدار در طول محاوره از كشش.8

 001/0 78/5 82/0 83/2 كند؟هاي شما را تكرار مي  آيا كتابدار صحبت.9

 001/0 49/13 13/1 55/3 يافتن كتاب است؟آيا توضيحات كتابدار راهنماي مناسبي جهت.10

 001/0 75/17 96/0 62/3 دهد؟وبي جواب ميآيا كتابدار سؤال شما را به خ.11

  001/0  53/5 97/0  19/3 دهد كه شما را كاملا راضي كند؟آيا كتابدار به نحوي به سؤالات شما پاسخ مي.12
 001/0 99/0 98/0 21/3 نتايج تحليل استنباطي
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اي ارتباط غير كلامي كتابداران از ديدگاه دانشجويان با ه ميانگين ميزان به كارگيري مهارت ي تك متغيره، مقايسه tنتايج آزمون : 2جدول 
  )3(سطح متوسط 

 داري سطح معني t انحراف معيار ميانگين هاي ارتباط غير كلاميمهارت

آيا كتابدار در محيط كتابخانه داراي پوشش مخصوص و كارت معرفي مشخص روي.13
 باشد؟ سينه مي

08/3 27/1 71/1 09/0 

 001/0 47/16 96/0 57/3 كند؟رويي با شما برخورد مي ا خوشآيا كتابدار ب.14

 001/0 13/7 05/1 27/3 دهد؟مند نشان ميآيا كتابدار خودش را براي رفع نياز اطلاعاتي شما علاقه.15

 001/0 63/6 07/1 25/3 كند؟هاي شما نگاه مي آيا هنگام صحبت،كتابدار به چشم.16

 001/0 82/15 93/0 53/3 كند؟شما، كتابدار سكوت را رعايت ميآيا به هنگام صحبت كردن .17

 001/0 17/25 84/0 77/3 دهد؟هاي شما به خوبي گوش مي آيا كتابدار به صحبت.18

 002/0 13/3 87/0 10/3 كند؟آيا كتابدار از حركات و حالات چهره و حركات بدني مناسب استفاده مي.19

 001/0 81/7 97/0 73/2 كند؟هاي شما توجه مي دلواپسي آيا كتابدار به هيجانات و.20

 007/0 70/2 07/1 96/2 كند؟شود و احساس همدلي ايجاد مي آيا كتابدار با شما همگام مي.21

 001/0 40/11 92/0 38/3 آيا در حين صحبت با كتابدار احساس امنيت كافي داريد و به كتابدار كاملا اعتماد داريد؟.22

 001/0 13/5 96/0 18/3 دهد؟كتابدار به شما فرصت مشاركت ميآيا.23

 07/0 79/1 03/1 93/2 كند؟هاي شما را كاملا درك مي آيا كتابدار احساسات و نگراني.24

 001/0 19/9 80/0 27/2 رود؟خدمات مرتبط با موضوع پيش مي ي آيا كتابدار در جريان ارايه.25

 001/0 88/6 13/1 28/3 ها فعال است؟ما، جهت يافتن كتابآيا كتابدار براي هدايت ش.26

 001/0 30/26 75/0 71/3 آيا كتابدار در كارش دقيق است و به كارش اشراف دارد؟.27

تر كارتانشود شما بهتر و سريعآيا كارهاي كتابدار نظم خوبي دارد و همين امر موجب مي.28
 را انجام دهيد؟

60/3 94/0 76/17 001/0 

تواند شما راآيا كتابدار بر امور كاري خود تسلط كافي دارد و به همين لحاظ به خوبي مي.29
 راهنمايي كند؟

57/3 92/0 47/17 001/0 

 007/0 70/2 03/1 10/3 شود، معمولا قابل قبول است؟آيا زماني كه براي رفع نياز اطلاعاتي شما گذاشته مي.30

 80/0 25/0 86/0 3 كند؟ارتباطش استقبال مييمعقول شما در مورد نحوهآيا كتابدار از انتقادهاي .31

آيا كتابدار با رفتار مناسب خود، براي شما جوي همراه با آرامش و صميميت در كتابخانه.32
 آورد؟ به وجود مي

37/3 91/0 10/11 001/0 

 001/0 05/15 99/0 54/3 آيا در مجموع طرز برخورد كتابدار با شما مناسب است؟.33

ي برقراري ارتباط كتابدار با شما نسبت به قبل بهتري مجدد، نحوه آيا در صورت مراجعه.34
 بوده است؟

42/3 90/0 84/12 001/0 

 001/0 55/9 93/0 32/3 نتايج تحليل استنباطي

  
داري از  در تحليل استنباطي به منظور بررسي سطح معني

با توجه به اينكه . ه شداستفاد α=  05/0در سطح  tآزمون 
در تمامي موارد به جز سؤالات ) 32/3( ميانگين به دست آمده 

نيز از  tتر و مقدار  بزرگ) 3(از سطح متوسط  25و  24، 21، 20

 31به جز سؤال (دار بود  تر و معني مقدار بحراني جدول بزرگ
، بنابراين )كه ميانگين به دست آمده با سطح متوسط برابر بود

ن نتيجه گرفت كه از ديدگاه دانشجويان، كتابداران توا مي
هاي  هاي دولتي شهر اصفهان از مهارت هاي دانشگاه كتابخانه
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ها شامل  ارتباط غير كلامي برخوردار بودند و اين مهارت
مواردي از قبيل رعايت پوشش مناسب، گوش دادن به 

هاي دانشجويان مراجعه كننده، سكوت در هنگام  صحبت
رويي، نگاه به چشمان  ين، برخورد با خوشصحبت مراجع

مراجعين هنگام صحبت كردن، حركات و حالات چهره و 
حركات بدني مناسب، به وجود آوردن احساس امنيت و اعتماد 
در مراجعه كننده، كمك به مراجعين در يافتن كتاب، پذيرش 

 ).2جدول (انتقادات و ارتباط صميمي بود 

هاي ارتباط  كارگيري مهارتبه  ي ميزان و نحوه: سؤال سوم
هاي دولتي شهر  هاي دانشگاه كلامي كتابداران كتابخانه

رفتار كتابداران چگونه  ي اصفهان بر اساس چك ليست مشاهده
  و چقدر است؟

داري از  در تحليل استنباطي به منظور بررسي سطح معني
با توجه به اينكه . استفاده شد α=  05/0در سطح  tآزمون 

در اكثر موارد به جز سؤالات ) 31/3(دست آمده ميانگين به 
نيز  tتر و مقدار  بزرگ) 3(از سطح متوسط  14و  12، 11، 3، 1

تر بود، بنابراين بر اساس چك  از مقدار بحراني جدول بزرگ
توان نتيجه گرفت كه  رفتار كتابداران مي ي ليست مشاهده

ن از هاي دولتي شهر اصفها هاي دانشگاه كتابداران كتابخانه
ها در  هاي ارتباط كلامي برخوردار بودند و اين مهارت مهارت

پرسي، لحن صداي  رفتارهايي از قبيل كاربرد سلام و احوال
مناسب، سؤال در خصوص نياز مراجعين، راهنماي كلامي 
مناسب مراجعين، تعميم اطلاعات كاربردي، مشاركت در 

، شمرده و گو، شفافيت در بيان، لحن مؤدبانه و دوستانهگفت
آرام صحبت كردن، اجتناب از كاربرد واژگان تخصصي، 

گويي تلفني صحيح، صراحت در صحبت كردن و وقت  پاسخ
جهت راهنماي مراجعين  گوگفتگذاشتن كافي به لحاظ 

  ).3جدول (مناسب بود 
  

ط كلامي كتابداران بر اساس چك ليست با سطح هاي ارتبا ميانگين ميزان به كارگيري مهارت ي تك متغيره، مقايسه tنتايج آزمون : 3جدول 
  )3(متوسط 

 داري سطح معني t انحراف معيار ميانگين هاي ارتباط كلاميمهارت

 16/0 43/1 20/1 85/2 .كندپرسي مي كتابدار با كاربر سلام و احوال.1

 63/0 48/0 24/1 05/3 .آوردپرسي نام او را بر زبان ميشناسد، ضمن سلام و احوال كتابدار اگر كاربر را مي.2

 001/0 76/8 18/1 11/2 .برداي را به كار ميآمد گونه كتابدار لحن صداي خوش.3

 17/0 37/1 32/1 15/3 .كند كتابدار با صراحت صحبت مي.4

 44/0 77/0 89/0 06/3 .كتابدار لحن مؤدبانه و دوستانه دارد.5

 004/0 95/2 13/1 29/3 .كند كتابدار آرام و شمرده صحبت مي.6

 001/0 43/10 79/0 71/3 .كندكتابدار از كاربرد واژگان تخصصي اجتناب مي.7

 001/0 04/9 85/0 66/3 .پرسدنياز كاربر سؤال مي ي كتابدار درباره.8

 001/0 21/7 97/0 60/3 .دهدكتابدار سؤالات كاربر را به صورت شفاف و مختصر جواب مي.9

 004/0 91/2 06/1 26/3 .كندبندي ميالات كاربر را تلخيص و پيگيري و جمعكتابدار سؤ.10

 11/0 60/1 07/1 85/2 .سازدرا براي كاربر فراهم ميگوگفتكتابدار امكان مشاركت در .11

 006/0 81/2 1 76/2 .باشدتوضيحات كتابدار راهنماي مناسبي جهت يافتن كتاب مي.12

 001/0 11/7 92/0 56/3 .پردازدي و تعميم اطلاعات كاربردي ميگوي كتابدار به كلي.13

 06/0 88/1 05/1 83/2 .كندكتابدار اطلاعات متناسب با نياز كاربر را فراهم مي.14

 06/0 93/1 02/1 17/3 .باشدكند، قابل قبول ميدهي به كاربر مي زماني كه كتابدار صرف پاسخ.15

 001/0 54/6 1 57/3 .دهد ن پاسخ ميكتابدار با لبخند به تلف.16

 001/0 98/4 93/0 40/3 .دهندكتابداران با نام بخش، به تلفن پاسخ مي.17

 001/0 36/3 07/1 31/3 نتايج تحليل استنباطي
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اس چك ليست با هاي ارتباط غير كلامي كتابداران بر اس ي ميانگين ميزان به كارگيري مهارت تك متغيره، مقايسه tنتايج آزمون : 4جدول 
  )3(سطح متوسط 

 داري سطح معني t انحراف معيار ميانگين هاي ارتباط غير كلاميمهارت

 61/0 51/0 17/1 05/3 .باشداي پذيراي مراجعان مياي حرفه كتابدار صميمانه و به گونه.18

 001/0 01/8 89/0 61/3 .كندهاي كاربر نگاه مي كتابدار هنگام صحبت، به چشم.19

 001/0 15/7 95/0 58/3 .دهدگويي نشان ميمندي او را به پاسخحالت ايستادن و نشستن كتابدار، علاقه.20

 04/0 13/2 96/0 18/3 .دهدمندي را نشان ميهاي باز و بدني مايل به جلو علاقه كتابدار با دست.21

 001/0 40/4 96/0 36/3 .زندمتبسم دارد و در هنگام صحبت لبخند مي ي كتابدار چهره.22

 001/0 49/10 83/0 74/3 .دهدكتابدار به اولين عبارت كاربر با توجه كامل گوش مي.23

 003/0 98/2 06/1 27/3 .گيرداي مناسب از كاربر قرار مي كتابدار در فاصله.24

 001/0 86/9 76/0 65/3 .گذاردكتابدار آمادگي خود را براي كمك با حركات به نمايش مي.25

 02/0 32/2 85/0 83/2 .آورد كه كاربر احساس راحتي كند كتابدار شرايطي به وجود مي.26

 001/0 72/6 1 58/3 .رودخدمات مرتبط با موضوع پيش مي ي كتابدار در جريان ارايه.27

 001/0 67/3 86/0 27/3 .كندها همراهي ميكتابدار با تأييد احساسات كاربران با آن.28

 001/0 57/5 91/0 43/3 .دهداظهار نظر مي ي ابدار به كاربر اجازهكت.29

 001/0 32/5 13/1 51/3 .كندكتابدار امكان به تفاهم و توافق رسيدن را بيشتر مي.30

 08/0 74/1 13/1 17/3 .خدمت است ي كتابدار قادر به ارايه.31

 84/0 20/0 86/0 01/3 .نه برخوردار استكتابدار از دانش تخصصي مربوط به مواد و خدمات كتابخا.32

 15/0 44/1 95/0 88/2 .كتابدار در خصوص آموزش دادن به كاربر، مسؤوليت پذير است.33

 31/0 01/1 01/1 09/3 .خدمات رفتار يكساني با همه دارد ي كتابدار در ارايه.34

 001/0 04/7 96/0 58/3 .داردكاربران رايملاحظهكتابدار مهارت مواجه شدن با رفتارهاي بي.35

 92/0 10/0 89/0 99/2 .دهدمحيط را به روش صحيح و كارآمد انجام مي ي كتابدار اداره.36

 005/0 85/2 02/1 25/3 .در مجموع طرز برخورد كتابدار مناسب است.37

 09/0 69/1 01/1 15/3 نتايج تحليل استنباطي

  
هاي  يري مهارتبه كارگ ي ميزان و نحوه: سؤال چهارم

هاي دولتي  هاي دانشگاه ارتباط غير كلامي كتابداران كتابخانه
رفتار كتابداران  ي شهر اصفهان بر اساس چك ليست مشاهده

  چگونه و چقدر است؟
داري  در تحليل استنباطي به منظور بررسي سطح معني

با توجه به . استفاده شد α=  05/0در سطح  tاز آزمون 
در تمامي موارد به جز ) 15/3(دست آمده اينكه ميانگين به 

تر و مقدار  بزرگ) 3(از سطح متوسط  36و  33، 26سؤالات 
t تر بود، بنابراين بر اساس  نيز از مقدار بحراني جدول بزرگ

توان نتيجه گرفت  رفتار كتابداران مي ي چك ليست مشاهده

هاي دولتي شهر اصفهان  هاي دانشگاه كه كتابداران كتابخانه
هاي ارتباط غير كلامي برخوردار بودند و  مهارتاز 

هاي ارتباط غير كلامي كتابداران در مواردي از قبيل  مهارت
هاي  تماس چشمي، توجه كامل و گوش دادن به صحبت

كاربر، آمادگي و كمك كاربر براي رسيدن به اهداف خود، به 
وجود آوردن فضاي اعتماد، اطمينان، احساس راحتي و 

خدمات مؤثر به كاربر، داشتن  ي اربر، ارايهآرامش براي ك
مهارت لازم در جهت ياري رساندن به كاربر، داشتن دانش 
كافي و احساس مسؤوليت در قبال نياز كاربر مناسب بود 

  ).4جدول (
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  بحث
هاي ارتباطي براي تمام افراد بسيار مهم  امروزه دانستن مهارت

اثربخشي بيشتر تواند موجب  هاي ارتباطي مي است، زيرا مهارت
در مشاغلي كه با ارباب رجوع سر و كار دارند، نقش . گردد

در . تر است هاي ارتباطي براي رسيدن به موفقيت اساسي مهارت
ي دانشجويان بايد  اين ميان، كتابداران دانشگاه به علت مراجعه

به همين . هاي ارتباطي بالاتري برخوردار باشند از مهارت
هاي ارتباطي كتابداران  بررسي مهارتمنظور، پژوهش حاضر به 

  . هاي دولتي شهر اصفهان پرداخته است دانشگاه
ي به كارگيري  ها در خصوص ميزان و نحوه يافته
هاي ارتباط كلامي كتابداران بر اساس نظرات  مهارت

هاي ارتباط  دهد كه كتابداران مهارت دانشجويان نشان مي
نشان  21/3گين ميان. كنند كلامي را تا حدودي رعايت مي

ها بر اساس طيف  هاي كلامي آن اين است كه مهارت ي دهنده
بنابراين، . است» خوب«و » تا حدودي«نامه بين  پرسش
هاي دولتي شهر  هاي ارتباط كلامي كتابداران دانشگاه مهارت

ها  باشد و تا حدودي از اين مهارت اصفهان در حد مطلوب نمي
اند  اران تا حدودي توانستهبه عبارت ديگر،كتابد. برخوردارند

پرسي صحيح، معرفي  هاي كلامي از قبيل سلام و احوال مهارت
هاي قابل درك، راهنمايي  خود، ارتباط كلامي مؤثر، صحبت

ها و حوصله به خرج دادن را رعايت  دانشجويان در يافتن كتاب
  .ندا مندي دانشجويان را فراهم نموده كنند و تا حدودي رضايت

هاي ارتباط كلامي براي هر شغلي مهم است،  وجود مهارت
گردد تا ديگران احساس رضايت كنند و گرايش  زيرا موجب مي

 Haizer. و تمايل به برقراري ارتباط مجدد داشته باشند
مهم برقراري ارتباط گزارش  ي ارتباطات كلامي را يك وسيله

هاي بزرگ و موفق دنيا داراي  دهند و معتقدند شركت مي
هاي ارتباطي قوي برخوردارند و از  تند كه از مهارتافرادي هس
ي مفيد  آسان در جهت جذب مشتريان استفاده ي اين وسيله

خود نشان داد  ي منيدري نيز در مطالعه). 12(كنند  مي
هاي ارتباطي مديران با سلامت سازماني رابطه دارد و در  مهارت
 هاي ارتباطي قوي هايي كه مديران آن از مهارت سازمان

شفيعي نيز ). 7(برخوردارند، سلامت سازماني بيشتري وجود دارد

هاي ارتباطي را يك عامل مهم در سلامت و بهبودي  مهارت
  ). 6(كند  افراد معرفي مي

بين ) 13(فرمهيني فراهاني  ي همچنين در مطالعه
ماوردي  ي هاي ارتباطي و رضايت شغلي و در مطالعه مهارت

تباطي و رضايت زناشويي، هاي ار بين مهارت) 5(جاغرق 
بنابراين، . داري گزارش گرديد همبستگي مثبت و معني

هاي ارتباطي نقش مهم در رضايت افراد در زندگي دارند  مهارت
توانند با حفظ موفقيت و رضايت ا در زندگي  ها مي و اين مهارت

 ي در مطالعه. افراد، سطح سلامت رواني را افزايش دهند
Young  تواند  هاي ارتباطي مي شد كه مهارتنيز نشان داده

  ).8(موجب موفقيت افراد در زندگي و شغل شود 
به كارگيري  ي ها در خصوص ميزان و نحوه يافته
هاي ارتباط غير كلامي كتابداران بر اساس نظرات  مهارت

دهد كه كتابداران تا حدودي از  دانشجويان نشان مي
يانگين به دست م. هاي ارتباط غير كلامي برخوردارند مهارت
هاي غير  اين است كه مهارت ي نشان دهنده) 32/3(آمده 

. هاي تا حدودي و خوب است كلامي كتابداران بين گزينه
هاي  هاي ارتباط غير كلامي كتابداران دانشگاه بنابراين، مهارت

ها  دولتي شهر اصفهان در حد مطلوب و عالي نبوده است و آن
به عبارت ديگر، در . ندا ردار بودهها برخو تا حدودي از اين مهارت

ها، كتابدارها داراي رفتارهاي غير  ارتباط با مراجعين به كتابخانه
كلامي از قبيل رعايت پوشش متناسب با هنجارهاي جامعه، 

هاي دانشجويان مراجعه كننده، سكوت  گوش دادن به صحبت
رويي، برقراري  در هنگام صحبت مراجعين و برخورد با خوش

چشمي با مراجعين هنگام صحبت كردن، حالات چهره و ارتباط 
حركات بدني مناسب، به وجود آوردن احساس امنيت و اعتماد 

افراد به كتابخانه، كمك كردن به مراجعين  ي در هنگام مراجعه
در هنگام يافتن كتاب، نظم داشتن در امور خود و تسلط بر كار، 

ني مشاركت و همكاري با مراجعين، درك احساس نگرا
مراجعين براي يافتن كتاب يا نشريات خود، پذيرش و قبول 
انتقادات ديگران به منظور بهبود كار خود و ارتباط صميمي با 

هاي  هاي دانشگاه بنابراين،كتابداران كتابخانه. باشند مراجعين مي
دولتي شهر اصفهان در برقراري ارتباط غير كلامي با مراجعين 
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. اما نياز به آموزش بيشتر دارند اند خود تا حدودي موفق بوده
و ) 13(زيرا در اكثر مطالعات از جمله مطالعات فرمهيني فراهاني 

Artur )14 (هاي ارتباطي در موفقيت افراد و  نقش مهارت
  . ها، بسيار مهم گزارش شد سازمان

ها در خصوص اطلاعات دريافتي از چك ليست  يافته
ه كارگيري ب ي گر از ميزان و نحوه پژوهش ي مشاهده
هاي  هاي دانشگاه هاي ارتباط كلامي كتابدارن كتابخانه مهارت

ها بالاتر از  هاي آن دولتي شهر اصفهان نشان داد مهارت
از ) 31/3(ميانگين به دست آمده . باشد سطح متوسط مي

هاي ارتباط كلامي  سطح متوسط بزرگتر است و سطح مهارت
قرار دارد كه » خوب«و » تاحدودي« ي كتابداران بين گزينه

هاي  توان استنباط نمود كه كتابدارن تا حدودي از مهارت مي
به . ارتباط كلامي برخوردارند و نياز به تقويت بيشتر دارند
پرسي،  عبارت ديگر، رفتارهايي از قبيل كاربرد سلام و احوال

لحن صداي مناسب، سؤال در خصوص نياز مراجعين، 
ميم اطلاعات كاربردي، راهنماي كلامي مناسب مراجعين، تع

، شفافيت در بيان، لحن مؤدبانه و دوستانه،  گوگفتمشاركت در 
شمرده و آرام صحبت كردن، اجتناب از كاربرد واژگان 

گويي تلفني صحيح، صراحت در صحبت  تخصصي، پاسخ
كردن و وقت گذاشتن به لحاظ گفتگو جهت راهنمايي مراجع، 

هاي  كتابداران از مهارتبنابراين، . در كتابداران وجود دارد
ارتباط كلامي برخوردار بودند و بايد توسط مديران دانشگاه 

ها تقويت شود، آموزش در اين زمينه موضوع  اين مهارت
  . مهمي است
هاي ارتباطي در موفقيت و دستيابي به اهداف، بسيار  مهارت

تواند احساس رضايت را  ها مي و وجود آن اند مهم گزارش شده
اين موضوع در مطالعات ضيغمي . به وجود آورددر مخاطب 

هاي ارتباطي  محمدي و حقيقي نيز گزارش داده شد كه مهارت
تواند در زندگي شخصي و سازماني يك عامل موفقيت و  مي

هايي كه از اين  رسيدن به اهداف باشد و افراد و سازمان
هاي بيشتر و بالاتري دست   ها برخوردارند، به موفقيت مهارت

  ).15(اند  هيافت
 ي هاي به دست آمده بر اساس چك ليست مشاهده يافته

هاي  به كارگيري مهارت ي رفتار در خصوص ميزان و نحوه
هاي دولتي  هاي دانشگاه ارتباط غير كلامي كتابداران كتابخانه

از سطح ) 15/3(شهر اصفهان نشان داد ميانگين به دست آمده 
نتيجه گرفت كتابداران توان  تر بوده است كه مي متوسط بزرگ

با توجه . هاي ارتباط غير كلامي برخوردارند تا حدودي از مهارت
هاي ارتباط غير كلامي كتابداران  به اين ميانگين، سطح مهارت

باشد كه اين نشان  مي» خوب«و » تا حدودي« ي بين دو گزينه
هاي ارتباط غير كلامي  دهد كتابداران تا حدودي از مهارت مي

  .د و نياز به تقويت بيشتري دارندبرخوردارن
به عبارت ديگر، رفتارهايي از قبيل تماس چشمي، توجه 

هاي كاربر، آمادگي و كمك  كامل و گوش دادن به صحبت
كاربر براي رسيدن به اهداف خود، به وجود آوردن فضاي 
اعتماد و اطمينان، احساس راحتي و آرامش براي كاربر، 

، داشتن مهارت لازم در جهت خدمات مؤثر به كاربر ي ارايه
ياري رساندن به كاربر، داشتن دانش كافي، احساس مسؤوليت 
در قبال نياز كاربر و تأييد و توجه به احساسات كاربر، در 
كاربران تا حدودي وجود دارد، اما اين رفتارها در حد مطلوب 

  .باشد نمي
Artur )14 ( وRost )16 (هاي ارتباطي را  وجود مهارت

گوي  رادي كه با ارباب رجوع سر و كار دارند و بايد پاسخبراي اف
هاي  سازمان. كند ها باشند، بسيار مهم توصيف مي نياز آن

خدماتي كه همواره درصدد به وجود آوردن شرايطي هستند كه 
حداكثر رضايت را در مراجعين خود به وجود آورند، به 

د و به دهن هاي ارتباطي كاركنان خود اهميت زيادي مي مهارت
دهند،  ها را به كاركنان خود آموزش مي طور مستمر اين مهارت

ها برخوردار باشند، احساس رضايت  وقتي كاركنان از اين مهارت
شغلي بيشتر و عملكرد مؤثرتري خواهند داشت و اين موضوع 

، ضيغمي محمدي و حقيقي )13(در مطالعات فرمهيني فراهاني 
  .نيز نشان داده شده است) 15(

Rost هاي ارتباط كلامي را يك ابزار مهم در  مهارت
. جلوگيري از استرس و دستيابي به آرامش گزارش نموده است

تواند موجبات موفقيت  هاي ارتباطي مي آنچه مسلم است مهارت
  ).16(ها را فراهم كند  افراد و سازمان
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  گيري  نتيجه
يك كتابخانه، منجر به  تجزيه و تحليل سيستم ارتباطي در 

تيابي به اطلاعات باارزشي در مورد نظام ارتباطي كتابخانه دس
با اين اطلاعات، نه تنها رفتارها و اعمال جاري . شود مي

كند، بلكه همچنين احتمال  كتابخانه و كاركنان را توصيف مي
نمايد و  بيني مي يا موفقيت كتابخانه در آينده را پيش  شكست

هاي نظام ارتباطي   تواند براي آينده در مورد بيماري مي
داشته باشد، نه برخوردي انفعالي و  برخوردي فعال و تهاجمي 

به دست آوردن اطلاعات ارزشمند اين امكان را به مدير . دفاعي
بيني كند كتابخانه براي تحقق اهداف  دهد كه پيش كتابخانه مي

خود چه مسيرهايي را بايستي انتخاب نمايد و اينكه براي بهبود 
، يك فرمول و سياق  هاي ارتباطي  زماني و مهارتارتباطات سا

به منظور حفظ ارزش و رو،  از اين. معين و مشخصي وجود ندارد
اطلاعاتي  ي كتابداري و اطلاع رساني در جامعه ي جايگاه حرفه

آينده، تجديد نظري در نظام آموزش علم كتابداري و اطلاع 
ان عصر رساني كنوني براي پرورش كتابداران و اطلاع رسان

اين آموزش بايد تسهيلات . آوري اطلاعات بايد صورت گيرد فن
كاربرد آن را به منظور  ي آوري اطلاعات و نحوه و امكانات فن

به عبارتي، . آشنايي در اختيار دانشجويان اين علم قرار دهد
آموزش نظري و عملي به منظور پرورش كتابداران توانا، بايستي 

كتابداري بايد از  ي دانشجويان رشته كتابداران و. در هم آميزد
هاي پديد آمده توسط آموزش رسمي و غير  ها و موقعيت فرصت

هاي نوين  رسمي، به ياري مطالعات فردي و پيگيري پيشرفت
آوري اطلاعات، در جهت روزآمد نگاه داشتن دانش خويش  فن

آينده بهره  ي هاي لازم در جامعه ها و توانايي  و كسب مهارت
  ).17(گيرند 

هاي به دست آمده بيانگر اين   يافته در بررسي انجام شده 
ايجاد  هاي مطرح شده در   اساسي بود كه متغير ي نكته

هاي ارتباطي بسيار مهم و اثربخش هستند و بايستي براي  مهارت
  .رسيدن به اين هدف، اقدامات اساسي در كتابخانه صورت گيرد

  پيشنهادها
 :گردد يق، موارد زير پيشنهاد ميهاي تحق  با توجه به يافته

هاي  هاي پژوهش مبني بر وجود مهارت  يافته با توجه به . 1
ارتباط كلامي و غير كلامي در سطوح متوسط در كتابداران، به 

و يا   هاي آموزشي شود با برگزاري كلاس مديران پيشنهاد مي
را به  هاي ارتباطي  گنجاندن آن در منابع درسي، مهارت

هاي  تواند از همان ترم ن آموزش دهند و اين آموزش ميكتابدارا
هاي ارتباطي  آغازين و توسط تيم مدرسين آموزش مهارت

  .ريزي و اجرا شود برنامه
شكايت اصلي مراجعه كنندگان از كم بودن زماني است . 2

ها به ايشان اختصاص  كه كتابدار براي رفع نياز اطلاعاتي آن
توان  يك سيستم مديريت اجرايي، ميبا ايجاد  رو دهد، از اين مي

با نظارت دقيق بر اين زمان افزود و زمان متوسط مطلوبي كه 
  .گوي نيازهاي مراجعه كنندگان باشد، در نظر گرفت بتواند پاسخ

با توجه به اينكه بازخورد را به عنوان عاملي مؤثر در . 3
ه گردد براي اينك اند، پيشنهاد مي هاي ارتباطاتي دانسته مهارت

اي  استفاده كنندگان بتوانند بدون هر گونه ترس و واهمه
هاي خود را در هر موضوع به اطلاع   سؤالات، نظرات و توصيه

يك   اي همچون يا مديران بالاتر برسانند، خطوط ويژه كتابداران 
هاي خاص  تلفن خاص و تكميل و پست كردن فرم ي شماره

  .داير نمايند
پايين بودن «آمده مبني بر  با توجه به نتايج به دست. 4

و » ميانگين در خصوص درك احساسات توسط كتابداران
همچنين تأثير درك احساسات در زندگي افراد، به مديران 

هاي زندگي به  شود آموزش مهارت كتابخانه پيشنهاد مي
  .كتابداران ارايه گردد

عدم توجه كتابداران به « ي نتايج پژوهش نشان دهنده. 5
بر اين اساس، به مديران كتابخانه . است» جعينهيجانات مرا
هاي مديريت هيجانات  شود به كتابداران مهارت پيشنهاد مي

  .آموزش داده شود
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The Methods and Rates of Communication Skills Used by Librarians at 
Isfahan Public Universities, Iran* 

Laya Karimi1; Nahid Banieghbal, PhD2; Shokouh Tafreshi, PhD2; Reza Homaei3 

Abstract 
Introduction: Communication is described as the most important feature for workers of all types. 
Librarianship, in particular, requires complete communication skills. Perhaps, the critical lesson 
the students must learn about users' expectations is how to play an appropriate role in interactions 
with the society. Such interactions would result in job satisfaction and desirable servicing to 
users. Therefore, the present research aimed to evaluate the methods and rates of communication 
skills used by librarians at Isfahan public universities, Iran. 
Methods: This descriptive survey included all students and librarians of Isfahan public 
universities during 2009-2010 academic year. The calculated sample size was 780 students and 
136 librarians that were selected by stratified random sampling. Data was collected by a checklist 
for the observations of the researchers and a researcher-made closed-end questionnaire to assess 
students' views. That the reliability and validity of the questionnaire were confirmed. In order to 
analyze inferential findings obtained from the collection tools, univariate t-test was used. 
Results: According to our findings, the application rate of non-verbal and verbal communication 
skills were 3.15 and 3.31, respectively. On the other hand, students assessed the application of 
verbal and non-verbal skills by the librarians as 3.21 and 3.32, respectively. These results indicate 
a moderate level of communication skills among the librarians which needs enhancement. 
Conclusion: The findings of this study showed an undesirable level of communication skills 
application by the librarians at Isfahan public universities. Leaving this problem unresolved 
would lead to reduced use of libraries. Therefore, responsible organizations are recommended to 
promote the knowledge of librarians about communication skills through training courses, 
conferences, concise brochures. Librarians are also suggested to expand their studies in this field. 
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