
 90آذر و دي /  پنجم ي شماره/  هشتم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد  662
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  چكيده
. ها و پژوهشگران را به خود جلب كرده است از سازمانهاي اخير، توجه بسياري  هاي مربوط به هوش هيجاني در دهه قابليت :مقدمه

آزادانه ، مراجعين بتوانند آن ي تا به وسيله ،باشد مي ثرؤاي مناسب براي ساختن محيطي مطلوب براي برقراري ارتباط م زمينه هوش هيجاني
هوش هيجاني و  بيني  رابطهعه، تعيين هدف از اين مطال. مطرح كنند كتابدارانخود را براي كسب حمايت از سوي ي اطلاعاتي نيازها
  .بود 1389اصفهان در سال  و دانشگاه علوم پزشكياصفهان هاي دانشگاه  هاي ارتباطي كتابداران كتابخانه مهارت

هاي ارتباطي  هاي استاندارد مهارت نامه روش پژوهش، توصيفي همبستگي و ابزار گردآوري اطلاعات، پرسش :بررسيروش 
Queendom يجاني شرينك و هوش ه)Shrink emotional intelligence( هاي  نفر كتابدار كتابخانه 117ي آماري شامل  جامعه. بود

 روش از ها نامه پرسش روايي. شماري بود گيري سر و روش نمونه 1389دانشگاه اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي اصفهان در سال 
روش . تأييد گرديد 92/0و  86/0به ترتيب برابر  Cronbach's alphaي ضريب  سبهها با استفاده از محا محتوايي و صوري و پايايي آن

درصد (در دو سطح آمار توصيفي  ،SPSSافزار  ها با استفاده از نرم داده تحليل و ي حضوري و تجزيه ها، به شكل مراجعه گردآوري داده
  .صورت گرفت) متغيرهتك  t و آزمون Pearson همبستگي ضريب هاي آزمون(و استنباطي ) ميانگين و انحراف معيار

هاي اصفهان و علوم پزشكي اصفهان كمتر از سطح متوسط بود، اما  هاي مربوط به آن در دانشگاه ميانگين هوش هيجاني و مؤلفه :ها يافته
هاي  هاي ارتباطي در دانشگاه ي ابعاد مهارت ميانگين كليه. ي خود انگيزي در كتابداران دانشگاه اصفهان بيشتر از سطح متوسط بود مؤلفه

اصفهان  هاي ارتباطي كتابداران در دانشگاه همچنين بين هوش هيجاني و مهارت. اصفهان و علوم پزشكي اصفهان بيشتر از سطح متوسط بود
)001/0 < sig  525/0و  =r ( و در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان)001/0 < sig  515/0و  =r (جود داشتداري و ارتباط مثبت و معني.  

داري وجود داشت؛ يعني هوش هيجاني بالاي كتابداران،  هاي ارتباطي ارتباط مثبت و معني بين هوش هيجاني و مهارت :گيري نتيجه
هاي لازم براي هوش هيجاني را در اختيار داشته باشد،  كتابداري، كه توانايي. منجر به برقراري ارتباط مناسب با مراجعين شده بود

توان نتيجه گرفت كه يكي از  پس مي. مندي بيشتر از سوي مراجعين شود كند كه موجب رضايت اي عرضه مي گونه خدمات را به
توان از طريق  مي باشد،كه هاي اساسي برقراري ارتباط مناسب كتابداران با مراجعين، برخورداري از سطح مطلوب هوش هيجاني مي مؤلفه

  .بهبود بخشيد كتابداران هاي تخصصي، ميزان آن را در برگزاري دوره
  .ها؛ كتابداران؛ هوش هيجاني ها؛ كتابخانه دانشگاه :ي كليديها  واژه

  تحقيقي :نوع مقاله
 16/6/90 :اصلاح نهايي              1/5/90: مقاله دريافت

  7/8/90 :پذيرش مقاله
امرايي مرتضي، اشرفي ريزي حسن، پاپي احمد، بهرامي  :ارجاع

بين هوش هيجاني و  ي رابطه .سوسن، سموعي راحله
هاي دانشگاه  هاي ارتباطي كتابداران كتابخانه مهارت

اطلاعات  تيريمد .علوم پزشكي اصفهان اصفهان و دانشگاه
  .662-672 ):5( 8؛ 1390سلامت 
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  مقدمه
ها  هاي دانشگاهي از نهادهاي مؤثر و مفيد در دانشگاه كتابخانه

. كنند و پژوهشي حمايت ميهاي علمي  هستند كه از فعاليت
هاي دانشگاهي كه در نقش مراكز اطلاع رساني ظاهر  كتابخانه

هاي نوين نقش بسزايي ايفا  علوم و دانش گسترششوند، در  مي
پشتيباني از فرايندهاي آموزشي و پژوهشي از طريق . كنند مي

اطلاعات ضروري و مرتبط  ي دهي و اشاعه آوري، سازمان فراهم
هاي  تحصيلي موجود، رسالت اصلي كتابخانههاي  با رشته

). 1(هاي دانشگاهي است  دانشگاهي و كتابداران كتابخانه
بنابراين كتابخانه به عنوان نهادي اجتماعي براي انجام اين 
رسالت بزرگ بايد بتواند در جهت رفع نمودن نيازهاي مراجعين 

  ).2(خود به صورت توانمند عمل نمايد 
رويكردهاي نويني، كه در  به همين خاطر يكي از

گيري  هاي علمي و دانشگاهي مطرح شده است، بهره كتابخانه
هاي  هاي رهبري و هدايت كاربران با تكيه بر روش از نظريه

تواند به كمك  اثربخش مي ي اين شيوه. روانشناسانه است
هاي  ها را در فعاليت كتابداران و مديران كتابخانه بيايد و آن

اي را  كند و سطح خدمات كتابخانهتخصصي پشتيباني 
  .)1(افزايش دهد 

 )Emotional intelligence( هيجاني هوشدر اين راستا، 
محيطي مطلوب براي  ساختن براياي مناسب  تواند زمينه مي

مراجعين  آن ي ثر باشد تا به وسيلهؤيادگيري و برقراري ارتباط م
را براي كسب  و انتظارات خود ي اطلاعاتيآزادانه نيازها بتوانند

  ). 3(ند كن مطرح كتابدارانحمايت از سوي 
خوب با  ي بسياري از كتابداران قادر به برقراري رابطه

توانند  مراجعين نيستند و به رغم داشتن دانش خوب نمي
كتابداران موفق، كتابداراني هستند كه . كتابداران موفقي باشند

 ي و رابطههاي عاطفي خود بهره بگيرند  به خوبي از قابليت
اي نياز  اثربخش و سازنده برقرار كنند؛ زيرا هر مراجعه كننده

. تواند ساده يا پيچيده باشد اطلاعاتي خاص خود را دارد كه مي
در برخورد با نياز اطلاعاتي پيچيده، نياز به كتابداران با تخصص 
ويژه كه بتوانند ابهام موجود در تقاضاي مراجعه كننده را 

را به اطلاعات مورد نيازش هدايت كنند،  برطرف كنند و او
در واقع، كتابداران موفق بر  .)4(شود  بيشتر احساس مي

هاي عاطفي تأكيد  ارتقاي هوش هيجاني و پرورش قابليت
بر اين اساس، اگر كتابداران يك كتابخانه علاوه بر . دارند

هاي ارتباطي  دانش و تجربه از هوش هيجاني و مهارت
)Communication skills ( ،كافي برخوردار باشند

توانند با ارتباط سالم با مراجعين، فضاي دوستانه و سالمي  مي
را به وجود آورند و در راستاي اهداف كتابخانه و ترغيب 

  ).5(مراجعين گام بردارند 
رسد كه هوش هيجاني بالاي كتابداران، منجر  به نظر مي

كتابداري، كه  .گردد به برقراري ارتباط مناسب با مراجعين مي
هاي لازم براي هوش هيجاني را در اختيار داشته باشد،  توانايي

كند كه موجب  اي عرضه مي به احتمال خدمات را به گونه
كتابداران با . شود مندي بيشتر از سوي مشتري مي رضايت

هوش هيجاني بالا همچنين در برآوردن نيازهاي مراجعين توانا 
گوي  ها را درك كنند و پاسخ ي آنها توانند خواسته هستند و مي
  .ها باشند نيازهاي آن

دانشگاهي به علت سطح بالاي  ي از طرفي، در جامعه
فرهيخته، نياز داريم كه  ي تعامل بين كتابداران با جامعه
خدمات هر چه بهتر به اين  ي كتابداراني توانمند، رسالت ارايه

دانشگاه علوم جامعه را بر عهده گيرند؛ زيرا دانشگاه اصفهان و 
دانشگاهي،  ي كتابخانه 25پزشكي اصفهان با داشتن حدود 

باشند كه  اي از كتابداران تحصيل كرده مي داراي مجموعه
ها، استادان، پژوهشگران،  استفاده كننده از آن ي جامعه

دانشجويان و كاركناني هستند كه از سراسر كشور به نحوي در 
نش و انجام تحقيقات و ها مشغول كسب علم و دا اين دانشگاه

در اين ميان، با توجه به اينكه . باشند هاي روزمره مي پژوهش
بهتر خدمات، در نتيجه  ي داشتن كتابداراني توانمند جهت ارايه

اي مهم و  كمك به كسب علم و دانش و انجام تحقيقات، مسأله
خدمات هر چه  ي توجه به عوامل مؤثر براي ارايه. اساسي است

هاي ارتباطي، اهميت بالايي  هوش هيجاني و مهارتبهتر مانند 
بين هوش  ي بنابراين در اين پژوهش، به تعيين رابطه. دارد

هاي ارتباطي كتابداران دانشگاه اصفهان و  هيجاني و مهارت
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دانشگاه علوم پزشكي اصفهان پرداخته شد تا در اين جهت 
  .گامي برداشته شود

بين هوش  ي ي در پژوهش خود به بررسي رابطهوسفي
هاي ارتباطي در گروهي از دانشجويان ايراني  هيجاني و مهارت

هاي  ها نشان داد هوش هيجاني با مهارت يافته. پرداخت
ها اين نكته را نيز  همچنين يافته. مثبت دارد ي ارتباطي رابطه

هاي جنسيتي در هوش هيجاني و   آشكار كردند كه تفاوت
در  همكاران و يسيرئ .)6(ند دار نيست هاي ارتباطي، معني مهارت

پژوهش خود به بررسي همبستگي هوش هيجاني با 
هاي آموزشي قزوين  هاي ارتباطي مديران بيمارستان مهارت

نتايج نشان داد كه بين ميزان هوش هيجاني مديران . پرداختند
داري ديده  مستقيم و معني ي هاي بازخورد رابطه با مهارت

يجاني مديران با دو مهارت شود، اما بين ميزان هوش ه مي
 و يشعبان). 5(داري مشاهده نشد  معني ي كلامي و شنود، رابطه

در پژوهش خود به بررسي ميزان هوش هيجاني  همكاران
. اي دانشگاه تهران پرداختند هاي دانشكده كتابداران كتابخانه

هاي  ها نشان داد ميزان هوش هيجاني كتابداران و مؤلفه يافته
داري بين كتابداران   بالا است و تفاوت معنيآن متوسط به 

هاي دانشگاه تهران در برخورداري از هوش هيجاني  دانشكده
در پژوهش خود  زادهيشيآقاكو  يالحوائجباب). 7(وجود داشت 

هوش هيجاني با توانمندسازي كتابداران  ي به بررسي رابطه
ها  يافته. هاي دانشگاهي شهرستان تبريز پرداختند كتابخانه

هاي هوش  داري بين مؤلفه مثبت و معني ي نشان داد كه رابطه
  ).2(هيجاني و توانمندسازي كتابداران وجود دارد 

Mills و Bannister و كتابخانه ريتصو« يدر بررس 
 در كتابداران به يجانيه هوش آموزش كه افتنديدر »كتابدار

به كاربر در  ييگوباعث بالا رفتن آمار پاسخ خدمت، نيح
ثير أت«در پژوهش  Lodge و Mills). 8(شود يتابخانه مك

هوش هيجاني را بر » كاربر و تعامل كتابدار هوش هيجاني بر
دانشگاهي از طريق مصاحبه با  ي كتابخانه 34روي كتابداران 

 توفيقها نشان داد كه عامل  يافته. كتابداران انجام دادند
هاي  دن مهارتكتابداران در تعامل با كاربران در به كار بر

كلامي نهفته است، همچنين هوش هيجاني  كلامي و غير

اي و بالا رفتن درك از محيط و  باعث توليد اطلاعات حرفه
 و Julien). 9(شود  خدمات بهتر به كاربران مي ي ارايه

Genuis  بار عاطفي كتابداران، دستورالعمل «پژوهش در
داران از به اين نتيجه رسيدند كه ارتقاي سطح كتاب» كار

سرويس دهنده به ياري دهنده و مشاور كاربران و بالا بردن 
 ي سطح سواد اطلاعاتي جامعه با آموزش هوش هيجاني رابطه

  ).10(داري دارد  معني
توان گفت كه  ميگفت،  با توجه به تحقيقات پيش

 ي هاي ارتباطي كتابداران، براي ارايه هايي كه مهارت پژوهش
را ارزيابي كرده باشند، خيلي اندك  خدمات بهتر به مراجعين

تعيين  ي هوش هيجاني بيشتر در زمينه .اند صورت گرفته
ها مورد بحث  هاي لازم براي رهبري و مديريت كتابخانه ويژگي

و بررسي و مطالعه قرار گرفته است، نه به عنوان تلاشي براي 
رسد  به نظر مي. مشخص شدن ارتباطات كتابداران و كاربران

هاي مطلوب هوش هيجاني و  ايي خصيصهكه شناس
 ي هاي ارتباطي كتابداران و اطلاع رسانان براي ارايه مهارت

هاي بيشتري دارد كه  خدمات بهتر به كاربران، نياز به پژوهش
  .در اين پژوهش تا حدي به اين موضوع پرداخته شده است

  
  روش بررسي

آماري آن،  ي همبستگي و جامعه - روش پژوهش، توصيفي
هاي اصفهان و  هاي دانشگاه نفر كتابدار كتابخانه 117ل شام

 51نفر كتابدار دانشگاه اصفهان و  66(علوم پزشكي اصفهان 
بود  1389در سال ) نفر كتابدار دانشگاه علوم پزشكي اصفهان

. كنند ها كار مي كه به طور رسمي، پيماني و قراردادي در كتابخانه
گيري  نمونه دار و روشنفر كتاب 117حجم نمونه شامل تمامي 

هاي  نامه ابزار گردآوري اطلاعات، پرسش. باشد سرشماري مي
و هوش هيجاني  )Queendom(هاي ارتباطي  استاندارد مهارت

جهت . است )shrink emotional Intelligence(شرينك 
محتوايي و صوري  روايي روش از ها نامه پرسش تعيين روايي

شد و پايايي  توسط متخصصان اين حوزه استفاده
هاي ارتباطي، با  هاي هوش هيجاني و مهارت نامه پرسش

به ترتيب  Cronbach's alphaي ضريب  استفاده از محاسبه
ها،  براي گردآوري داده. به دست آمد 92/0و  86/0برابر 
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ها به صورت حضوري بين تمامي كتابداران  نامه پرسش
اصفهان  هاي اصفهان و علوم پزشكي هاي دانشگاه كتابخانه

موضوع تحقيق ارايه  ي توزيع شد و توضيحات لازم درباره
جهت رعايت اصول اخلاقي در پژوهش، توجه به نكاتي . گرديد

گويان و كسب رضايت آگاهانه براي شركت  نظير توجيه پاسخ
طرفي، استفاده از جديدترين منابع  در پژوهش، رعايت بي

و تحليل اطلاعاتي و علمي، رعايت صداقت هنگام تجزيه 
سويي با  ها و عدم تحريف دستاوردها در جهت هم داده

هاي پژوهشگر، محرمانه نگهداشتن اطلاعات حاصل از  خواسته
ها به طور محرمانه، مد  ها و دقت در نگهداري آن نامه پرسش

  . نظر قرار گرفت
 هاي مقياس از حاصل هاي داده تحليل و تجزيه براي
افزار  ، با استفاده از نرمهيجاني هوش و ارتباطي هاي مهارت

16SPSS،  و ) درصد ميانگين و انحراف معيار(در سطح توصيفي
و  Pearson همبستگي ضريب هاي آزمون(در سطح استنباطي 

  .استفاده شد) تك متغيرهt آزمون 

  ها يافته
گويان در پژوهش مرد و  درصد پاسخ 21ها نشان داد كه  داده
 47تا  38گويان  اسخدرصد از پ 3/34. درصد زن بودند 79

سال،  57تا  48درصد  20سال،  37تا 28درصد  4/31سال، 
سال به بالا  58درصد  9/1سال و  27تا  18درصد  4/12

گويان داراي مدرك كارشناسي،  درصد از پاسخ 8/63. داشتند
درصد داراي  5/9درصد داراي مدرك كارشناسي ارشد،  1/17

 9/41. ارداني بودنددرصد داراي مدرك ك 5/9مدرك ديپلم و 
درصد در  21كتابداري،  ي گويان در رشته درصد از پاسخ

ها  درصد در ساير رشته 2/36كتابداري پزشكي و ي  رشته
تا  1ي كار بين  گويان با سابقه از پاسخ 8/43. اند تحصيل كرده

درصد با  20سال و  20تا  11درصد بين  2/36سال،  10
گويان  درصد از پاسخ 3/53. سال بودند 20كار بالاي  ي سابقه

درصد در دانشگاه علوم پزشكي  7/46در دانشگاه اصفهان و 
  .اصفهان مشغول به كار بودند

  
  هاي اصفهان و علوم پزشكي اصفهان هاي آن در دانشگاه ميانگين و انحراف معيار هوش هيجاني و مؤلفه: 1جدول 

  ها شاخص
  تك متغيره t  خطاي معيار  انحراف معيار  ميانگين  نوع دانشگاه  ها مؤلفه

  اصفهان  خود انگيزي
  علوم پزشكي اصفهان

086/3 

970/2  
543/0  
554/0  

072/0  
079/0  

193/1  
368/0 -  

  اصفهان  خود آگاهي
  علوم پزشكي اصفهان

794/2  
741/2  

402/0  
363/0  

053/0  
051/0  

816/3 -  
982/4 -  

  اصفهان  خود كنترلي
  علوم پزشكي اصفهان

585/2  
635/2  

518/0  
584/0  

069/0  
083/0  

986/5 -  
370/4 -  

  اصفهان  هوشياري اجتماعي
  علوم پزشكي اصفهان

863/2  
883/2  

443/0  
434/0  

059/0  
062/0  

305/2 -  
874/1 -  

  اصفهان  هاي اجتماعي مهارت
  علوم پزشكي اصفهان

785/2  
804/2  

548/0  
635/0  

073/0  
090/0  

923/2 -  
157/2 -  

  اصفهان  هوش هيجاني
 علوم پزشكي اصفهان

823/2  
807/2 

368/0  
398/0  

049/0  
056/0  

593/3 -  
390/3 -  
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 t، در دانشگاه اصفهان، 1هاي جدول  بر اساس يافته
خود آگاهي، خود (هاي هوش هيجاني  مشاهده شده در مؤلفه

به جز ) هاي اجتماعي كنترلي، هوشياري اجتماعي و مهارت
خود انگيزي، از مقدار بحراني جدول در سطح خطاي  ي مؤلفه

هاي هوش  بنابراين ميزان مؤلفه. باشد مي تر كوچك 05/0
خود آگاهي، خود كنترلي، هوشياري اجتماعي و (هيجاني 
در دانشگاه اصفهان كمتر از سطح ) هاي اجتماعي مهارت

خود انگيزي بيشتر  ي بود، اما مؤلفه) 3= سطح متوسط (متوسط 
همچنين در دانشگاه علوم پزشكي . از سطح متوسط است

خود انگيزي، خود (هاي هوش هيجاني  فهاصفهان در مؤل
هاي  آگاهي، خود كنترلي، هوشياري اجتماعي و مهارت

مشاهده شده از مقدار بحراني جدول در سطح  t، )اجتماعي
ي  بنابراين ميزان كليه. باشد تر مي كوچك 05/0خطاي 

هاي هوش هيجاني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان كمتر  مؤلفه
  . بوده است) 3= ط سطح متوس(از سطح متوسط 

 t، در دانشگاه اصفهان 2هاي جدول  بر اساس يافته

گوش دادن، تنظيم (هاي ارتباطي  مشاهده شده در ابعاد مهارت
از مقدار بحراني جدول ) عواطف، درك پيام، بينش و قاطعيت

بنابراين ميزان . باشد تر مي بزرگ 05/0در سطح خطاي 
دانشگاه اصفهان بيشتر از هاي ارتباطي در  ابعاد مهارت ي كليه

همچنين در . بوده است) 3= سطح متوسط (سطح متوسط 
هاي ارتباطي  دانشگاه علوم پزشكي اصفهان در ابعاد مهارت

 t، )گوش دادن، تنظيم عواطف، درك پيام، بينش و قاطعيت(
در سطح ) t=  196/1(مشاهده شده از مقدار بحراني جدول 

ابعاد  ي براين ميزان كليهبنا. باشد تر مي بزرگ 05/0خطاي 
هاي ارتباطي در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، بيشتر  مهارت

  .بوده است) 3= سطح متوسط (از سطح متوسط 
، ضريب همبستگي 3هاي جدول  بر اساس يافته

Pearson خود انگيزي و ابعاد گوش  ي بين نمرات مؤلفه
 ود،دار ب معني P ≥ 05/0دادن، درك پيام و قاطعيت در سطح 

ي خود انگيزي و ابعاد تنظيم عواطف و  اما بين نمرات مؤلفه
  .دار نبود معني P ≥ 05/0بينش، در سطح 

  
  

  هاي اصفهان و علوم پزشكي اصفهان هاي آن در دانشگاه هاي ارتباطي و مؤلفه ميانگين و انحراف معيار مهارت: 2جدول 
  ها شاخص

  تك متغيره t  معيار خطاي  انحراف معيار  ميانگين  نوع دانشگاه  ابعاد

  اصفهان  گوش دادن
  علوم پزشكي اصفهان

198/3 

127/3  
396/0  
467/0  

052/0  
066/0  

748/3  
907/1  

  اصفهان  تنظيم عواطف
  علوم پزشكي اصفهان

076/3  
030/3  

336/0  
424/0  

045/0  
060/0  

700/1  
499/0  

  اصفهان  درك پيام
  علوم پزشكي اصفهان

063/3  
013/3  

380/0  
371/0  

050/0  
053/0  

245/1  
257/0  

  اصفهان  بينش
  علوم پزشكي اصفهان

014/3  
040/3  

492/0  
557/0  

065/0  
079/0  

217/0  
516/0  

  اصفهان  قاطعيت
  علوم پزشكي اصفهان

107/3  
089/3  

426/0  
393/0  

056/0  
056/0  

881/1  
596/1  

  اصفهان  هاي ارتباطي مهارت
 علوم پزشكي اصفهان

092/3  
060/3 

257/0  
300/0  

034/0  
042/0  

677/2  
405/1  
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  هاي ارتباطي دانشگاه اصفهان هاي مهارت هاي هوش هيجاني و مؤلفه همبستگي بين مؤلفه: 3جدول 

  قاطعيت  بينش  درك پيام  تنظيم عواطف  گوش دادن  ها مؤلفه

  خود انگيزي
321/0  =r 

016/0  =sig 

103/0  =2r  

97/0  =r 

479/0  =sig 

940/0  =2r  

342/0  =r 

010/0  =sig 

116/0  =2r 

228/0  =r 

091/0  =sig 

051/0  =2r 

277/0  =r 

039/0  =sig 

0767/0  =2r  

  خود آگاهي
251/0  =r 

062/0  =sig 

063/0  =2r  

139/0  =r 

307/0  =sig 

019/0  =2r 

346/0  =r 

009/0  =sig 

119/0  =2r  

111/0  =r 

415/0  =sig 

012/0  =2r 

260/0  =r 

038/0  =sig 

067/0  =2r  

  رليخود كنت
480/0  =r 

001/0 < sig 

230/0  =2r  

293/0  =r 

028/0  =sig 

085/0  =2r  

573/0  =r 

001/0 < sig 

328/0  =2r  

268/0  =r 

046/0  =sig 

071/0  =2r 

277/0  =r 

381/0  =sig 

076/0  =2r  

  هوشياري اجتماعي
307/0  =r 

21/0  =sig 

094/0  =2r  

213/0  =r 

115/0  =sig 

045/0  =2r  

461/0  =r 

001/0 < sig 

212/0  =2r  

425/0  =r 

001/0  =sig 

180/0  =2r  

136/0  =r 

317/0  =sig 

0184/0  =2r  

  هاي اجتماعي مهارت
346/0 =r

009/0  =sig 

119/0  =2r  

229/0=r

090/0  =sig 

052/0  =2r 

275/0=r

041/0  =sig 

075/0  =2r  

080/0 =r 

559/0  =sig 

006/0  =2r  

180/0  =r 

185/0  =sig 

032/0  =2r 
  

  
بين نمرات  Pearsonهمچنين ضريب همبستگي 

ي خود آگاهي و ابعاد درك پيام و قاطعيت در سطح  مؤلفه
05/0 ≤ P ي  دار بود، اما اين ضريب بين نمرات مؤلفه معني

خود آگاهي و ابعاد گوش دادن، تنظيم عواطف و بينش در 
  .دار نبود معني P ≥ 05/0سطح 

بين نمرات  Pearsonضريب همبستگي از طرفي 
خود كنترلي و ابعاد گوش دادن، تنظيم عواطف، درك  ي مؤلفه

دار بود، اما بين نمرات  معني P ≥ 05/0پيام و بينش در سطح 
 P ≥ 05/0ي خود كنترلي و ابعاد قاطعيت در سطح  مؤلفه
بين  Pearsonهمچنين ضريب همبستگي . دار نبود معني

اري اجتماعي و ابعاد گوش دادن، درك هوشي ي نمرات مؤلفه
دار بود، ولي بين  معني P ≥ 05/0پيام و بينش در سطح 

ي هوشياري اجتماعي و ابعاد قاطعيت و تنظيم  نمرات مؤلفه
  .دار نبود معني P ≥ 05/0عواطف در سطح 

هاي اجتماعي و ابعاد  ي مهارت همچنين بين نمرات مؤلفه
ي  رابطه P ≥ 05/0گوش دادن و درك پيام، در سطح 

هاي  ي مهارت داري وجود داشت، اما بين نمرات مؤلفه معني
اجتماعي و ابعاد تنظيم عواطف، بينش و قاطعيت، در سطح 

05/0 ≤ P داري مشاهده نشد معنيي  رابطه.  
نمرات  انسيوار) 2r=  329/0( نييتع بيضر اساس بر
 نيبد. مشترك بود اميپ دركبعد  و يكنترلخود  ي مؤلفه
يشترين اشتراك در دانشگاه اصفهان بر اساس ضريب ب ب،يترت

ي خود كنترلي و بعد درك پيام وجود داشت؛  تعيين بين مؤلفه
بدين معني كه شدت تأثير بين اين دو مؤلفه نسبت به ساير 

ها بيشتر بود و بين اين دو مؤلفه، ارتباط مثبت و  مؤلفه
 .دار وجود داشت معني

بين نمرات هوش  Pearsonهمچنين ضريب همبستگي 
دار  معني P ≥ 05/0هاي ارتباطي در سطح  هيجاني و مهارت

بدين معني كه بين هوش ). r = 525/0و  sig > 001/0( بود
هاي ارتباطي كتابداران در دانشگاه اصفهان،  هيجاني و مهارت

 .داري وجود داشت ارتباط مثبت و معني
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  هاي ارتباطي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان هاي مهارت مؤلفههاي هوش هيجاني و  همبستگي بين مؤلفه: 4جدول 

  قاطعيت  بينش  درك پيام  تنظيم عواطف  گوش دادن  ها مؤلفه

  خود انگيزي
164/0=r

261/0  =sig 

026/0  =2r  

458/0=r

001/0  =sig 

209/0  =2r  

476/0 =r 

001/0  =sig 

226/0  =2r  

492/0  =r 

001/0 < sig 

242/0  =2r  

138/0 = r 

346/0  =sig 

019/0  =2r  

  خود آگاهي
235/0  =r 

104/0  =sig 

055/0  =2r  

417/0  =r 

003/0  =sig 

173/0  =2r  

373/0  =r 

008/0  =sig 

139/0  =2r  

270/0  =r 

061/0  =sig 

072/0  =2r  

237/0  =r 

101/0  =sig 

056/0  =2r  

  خود كنترلي
058/0  =r 

693/0  =sig 

003/0  =2r  

472/0  =r 

001/0  =sig 

222/0  =2r  

438/0  =r 

002/0  =sig 

191/0  =2r  

236/0  =r 

102/0  =sig 

055/0  =2r  

110/0  =r 

452/0  =sig 

012/0  =2r  

  هوشياري اجتماعي
463/0  =r 

001/0  =sig 

214/0  =2r  

431/0  =r 

002/0  =sig 

185/0  =2r  

333/0  =r 

019/0  =sig 

110/0  =2r  

152/0  =r 

298/0 = sig 

023/0  =2r  

152/0  =r 

298/0  =sig 

023/0  =2r  

  هاي اجتماعي مهارت
200/0  =r 

169/0  =sig 

040/0=2r 

399/0  =r 

005/0  =sig 

159/0=2r 

188/0  =r 

196/0  =sig 

035/0 =2r  

257/0  =r 

075/0  =sig 

066/0  =2r 

004/0  =r 

978/0  =sig 

000/0  =2r  
  

، ضريب همبستگي 4ول هاي جد بر اساس يافته
Pearson ي خود انگيزي و ابعاد تنظيم  بين نمرات مؤلفه

دار بود،  معني P ≥ 05/0عواطف، درك پيام و بينش در سطح 
ي خود انگيزي و ابعاد گوش دادن و  اما بين نمرات مؤلفه

  .دار نبود معني P ≥ 05/0قاطعيت در سطح 
و  ي خود آگاهي همچنين اين ضريب بين نمرات مؤلفه

دار  معني P ≥ 05/0ابعاد تنظيم عواطف و درك پيام در سطح 
خود آگاهي و ابعاد گوش دادن،  ي بود، اما بين نمرات مؤلفه

ضريب . دار نبود معني P ≥ 05/0بينش و قاطعيت در سطح 
ي خود كنترلي و ابعاد  بين نمرات مؤلفه Pearsonهمبستگي 

دار  معني P ≥ 05/0تنظيم عواطف و درك پيام نيز در سطح 
ي خود كنترلي و ابعاد گوش دادن،  بود، اما بين نمرات مؤلفه
  . دار نبود معني P ≥ 05/0بينش و قاطعيت در سطح 

بين نمرات  Pearsonاز طرفي، ضريب همبستگي 
ي هوشياري اجتماعي و ابعاد گوش دادن، تنظيم  مؤلفه

دار بود، اما اين  معني P ≥ 05/0عواطف و درك پيام در سطح 

ي هوشياري اجتماعي و ابعاد بينش و  ضريب بين نمرات مؤلفه
همچنين اين . دار نبود معني P ≥ 05/0قاطعيت در سطح 

هاي اجتماعي و ابعاد تنظيم  ي مهارت ضريب بين نمرات مؤلفه
دار بود، اما بين نمرات  معني P ≥ 05/0عواطف در سطح 

پيام، هاي اجتماعي و ابعاد گوش دادن، درك  ي مهارت مؤلفه
  .دار نبود معني P ≥ 05/0بينش و قاطعيت، در سطح 

واريانس نمرات ) 2r=  242/0(بر اساس ضريب تعيين 
بدين . ي خود انگيزي و بعد بينش مشترك بوده است مؤلفه

ترتيب بيشترين اشتراك در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بر 
خود انگيزي و بعد بينش  ي اساس ضريب تعيين بين مولفه

 .داشت وجود

بين نمرات هوش  Pearsonهمچنين ضريب همبستگي 
دار  معني P ≥ 05/0هاي ارتباطي در سطح  هيجاني و مهارت

بدين معني كه بين هوش ). r = 515/0و  sig > 001/0(بود 
هاي ارتباطي كتابداران در دانشگاه علوم  هيجاني و مهارت

  .داري وجود داشت پزشكي اصفهان ارتباط مثبت و معني
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  ثبح
هايي براي بهبود  هاي دولتي همواره در پي يافتن راه سازمان

هاي  هايي كه سازمان يكي از راه. كيفيت خدمات خود هستند
ها با شهروندان  اتصال كار آن ي كه نقطه- خدمات عمومي 

گزينند، ارتقاي سطح  بر مي - شود خدمت واقع مي ي حين ارايه
. خدمت است ي هاي رفتاري كاركنان ارايه كننده مهارت
ها منافع بسيار  گذاري روي مسايل رفتاري در سازمان سرمايه

گذاري به طور عمده در  زيادي به همراه دارد، ولي اين سرمايه
همچنين با توجه ). 11(گيرد  هاي خصوصي انجام مي سازمان

كه در داخل و خارج از - هاي گذشته  به مرور حاصل از پژوهش
هايي كه  ان گفت كه پژوهشتو مي - ايران انجام گرفته است

خدمات بهتر  ي هاي ارتباطي كتابداران را به منظور ارايه مهارت
و  اند به مراجعين ارزيابي كرده باشد، خيلي اندك صورت گرفته

هاي لازم براي  تعيين ويژگي ي هوش هيجاني بيشتر در زمينه
ها مورد بحث و بررسي قرار گرفته  رهبري و مديريت كتابخانه

  .به عنوان تلاشي براي بهبود ارتباط كتابداران و كاربران است، نه
اين بررسي تلاش كرد تا گامي فراتر نهد و اين مطالعات را 

هاي دانشگاه اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي  در كتابخانه
و به عنوان تلاشي براي بهبود ارتباط كتابدار و - اصفهان 

  . انجام دهد - اتخدم ي كاربران و در نتيجه بهبود كيفيت ارايه
خود (هاي مربوط به آن  ميانگين هوش هيجاني و مؤلفه

هاي  آگاهي، خود كنترلي، هوشياري اجتماعي و مهارت
در دانشگاه اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي اصفهان ) اجتماعي

ي خود انگيزي در كتابداران  كمتر از سطح متوسط بود، اما مؤلفه
ها در  ساير مؤلفه. سط بوددانشگاه اصفهان بيشتر از سطح متو

ها در دانشگاه علوم پزشكي  مؤلفه ي دانشگاه اصفهان و همه
اصفهان از سطح متوسط كمتر بودند؛ اين بدين معني است كه 

ي خود انگيزي در كتابداران دانشگاه اصفهان از ساير  مؤلفه
هاي پژوهش در اين قسمت،  يافته. تر بوده است ها قوي مؤلفه

و شفيعي رود ) 7(ژوهش شعباني و همكاران هاي پ با يافته
مبني بر هوش هيجاني بالاي ) 12(ي رغفوريمپشتي و 

البته، تحقيقات باليني و علمي . سويي نداشت كتابداران، هم
مهارتي آموختني است و  ،هوش هيجانيكه دهند  نشان مي

هاي تخصصي، ميزان آن را در  توان از طريق برگزاري دوره مي

با توجه به مطالب بيان شده به نظر ). 13( خشيدافراد بهبود ب
تر از سطح متوسط كتابداران،  رسد كه هوش هيجاني پايين مي

بهبود هوش هيجاني  ي به اين علت باشد كه كتابداران در زمينه
هاي لازم را  چه در زمان تحصيل و چه در زمان اشتغال آموزش

 ي و حرفهاند و با توجه به اهميت اين مسأله در شغل  نديده
هاي  كتابداري، متأسفانه اين موضوع در هيچ كدام از سرفصل

  .كتابداري گنجانده نشده است ي درسي رشته
 ي هاي ارتباطي و كليه نتايج نشان داد كه ميانگين مهارت

هاي اصفهان و علوم  هاي ارتباطي در دانشگاه ابعاد مهارت
 پزشكي اصفهان بيشتر از سطح متوسط بوده است كه نشان

آن است كه كتابداران دانشگاه اصفهان و دانشگاه  ي دهنده
برخوردار   هاي ارتباطي قوي علوم پزشكي اصفهان، از مهارت

) 14(هاي اميني  ي پژوهش در اين قسمت، با يافته يافته. هستند
هاي  هاي ارتباطي كتابداران كتابخانه مبني بر قوي بودن مهارت
رسد  به نظر مي. خواني دارد ، هم عمومي شهر اصفهان

هاي ارتباطي بالاي كتابداران، به اين علت باشد كه  مهارت
هاي لازم را در زمان تحصيل طي  كتابداران از قبل آموزش

كارشناسي و  ي گذراندن واحد درسي اصول كار مرجع در دوره
ي  همچنين در واحدهاي درسي مربوط به مديريت در دوره

بعضي اوقات،  همچنين. كارشناسي ارشد ديده باشند
هاي ارتباطي در  هايي با عنوان كارگاه بهبود مهارت كارگاه

دانشگاه اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي اصفهان براي 
  .كتابداران تدارك ديده شده است

هاي ارتباطي  همچنين بين هوش هيجاني و مهارت
داري وجود  كتابداران در دانشگاه اصفهان، ارتباط مثبت و معني

هاي  با افزايش و تقويت هوش هيجاني، مهارت داشت؛ يعني
يابد، كه با  ارتباطي كتابداران در دانشگاه اصفهان افزايش مي

مبني بر ارتباط بين ) 5(و رئيسي و همكاران ) 6(نتايج يوسفي 
بر اساس . خواني دارد هاي ارتباطي، هم هوش هيجاني و مهارت

خود  ي واريانس نمرات مؤلفه) 2r=  329/0(ضريب تعيين 
بدين ترتيب . كنترلي و بعد درك پيام مشترك بوده است

ي خود  بيشترين اشتراك بر اساس ضريب تعيين بين مؤلفه
كنترلي و بعد درك پيام در دانشگاه اصفهان وجود داشت؛ اين 

ها، عواطف و احساسات  بدين معني است كه با كنترل هيجان
تنده هاي ارسال شده از سوي فرس خود، درك شخص از پيام
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يابد و منجر به برقراري ارتباطي هر چه بهتر  افزايش مي
همينطور در دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بين هوش . شود مي

هاي ارتباطي كتابداران ارتباط مثبت و  هيجاني و مهارت
داري وجود دارد؛ يعني با افزايش و تقويت هوش هيجاني،  معني

علوم پزشكي هاي ارتباطي كتابداران در دانشگاه  مهارت
و رئيسي و ) 6(يابد، كه با نتايج يوسفي  اصفهان افزايش مي

هاي  مبني بر ارتباط بين هوش هيجاني و مهارت) 5(همكاران 
) 2r=  242/0(بر اساس ضريب تعيين . باشد سو مي ارتباطي، هم

ي خود انگيزي و بعد بينش مشترك بوده  واريانس نمرات مؤلفه
شتراك بر اساس ضريب تعيين بدين ترتيب بيشترين ا. است

ي خود انگيزي و بعد بينش در دانشگاه علوم پزشكي  بين مؤلفه
اصفهان وجود داشت؛ اين بدين معني است كه با جهت دادن و 

داري  ها به سمت و سوي هدف، خويشتن هدايت هيجان
) ي خود انگيزي مؤلفه(ها  هيجاني و به تأخير انداختن خواسته

ود و منجر به ر ط اطراف بالا ميبينش شخص نسبت به محي
  .شود برقراري بهتر ارتباط مي

  
  گيري  نتيجه

 ي ههوش هيجاني، مشتمل بر شناخت احساسات و استفاد
 ي ههاي مناسب، توانايي ادار ها، گرفتن تصميم درست از آن

هاي اجتماعي  ها و مهارت مطلوب خلق و خوي، كنترل تكانه
به كار مناسب براي  ي، كه در نتيجه بستر)12( مطلوب است
آن  ي كند تا به وسيله هاي ارتباطي را فراهم مي بردن مهارت

ارتباط چشمي، (كتابدار بتواند از راه كلامي و غير كلامي 
، پذيراي مراجعين باشد و ...)حالات چهره، حركات بدن و 

آزادانه نيازها و انتظارات خود را براي كسب  مراجعين بتوانند
پژوهش نشان داد بين . ندابراز كن بدارانكتاحمايت از سوي 

هاي ارتباطي، ارتباط مثبت و  هوش هيجاني و مهارت
داري وجود دارد؛ يعني هوش هيجاني بالاي كتابداران،  معني

كتابداري، . گردد منجر به برقراري ارتباط مناسب با مراجعين مي
هاي لازم براي هوش هيجاني را در اختيار داشته  كه توانايي

كند كه موجب  اي عرضه مي ، خدمات را به گونهباشد
توان نتيجه  پس مي. مندي بيشتر از سوي مراجعين شود رضايت

 ي گرفت كه برخورداري از سطح مطلوب هوش هيجاني، لازمه
هاي ارتباطي و به  برقراري ارتباط مناسب و به كار بردن مهارت

اجعين عبارتي، ماهر بودن در برقراري ارتباط كتابداران با مر
هاي تخصصي،  توان از طريق برگزاري دوره مي باشد،كه مي

  .بهبود بخشيد كتابدارانميزان آن را در 
  

  پيشنهادها
  : يكاربرد يشنهادهايپ
هاي مختلف آموزش ضمن خدمت و  شود، دوره پيشنهاد مي. 1

هاي  كتابداران دانشگاه ي هاي آموزشي براي كليه كارگاه
هاي ارتباطي و هوش هيجاني   مهارت ي در زمينه گفت پيش

 .برگزار گردد

خدمت  ي با توجه به اينكه محيط كار كتابخانه بر پايه. 2
به كاربر بنا شده است و يكي از ملزومات خدمت مناسب 

هاي ارتباطي سطح بالا  كتابداران، هوش هيجاني و مهارت
هاي  است؛ بنابراين بهتر است هوش هيجاني و مهارت

ها در نظر  ياري در استخدام كتابخانهارتباطي به عنوان مع
 .تري براي اين پست انتخاب شوند گرفته شود، تا افراد شايسته

با توجه به آنكه بخش امانت و مرجع كتابخانه به نوعي . 3
شوند و كتابداران مشغول در اين  ويترين كتابخانه محسوب مي

ها نقش بسيار زيادي در اطلاع رساني، راهنمايي  قسمت
ها و همچنين تشويق  ، برآوردن نيازهاي اطلاعاتي آنمراجعين

شود  مراجعين براي مراجعات بعدي را دارند، پيشنهاد مي
ها  افرادي از بين كتابداران موجود در كتابخانه براي اين پست

انتخاب شوند كه از سطح مطلوب هوش هيجاني و 
 .هاي ارتباطي برخوردار باشند مهارت

 : يپژوهش يشنهادهايپ

شود در پژوهشي، عوامل تأثيرگذار بر هوش  يشنهاد ميپ. 4
 .هاي ارتباطي كتابداران شناسايي شود هيجاني و مهارت

شود  جهت تعميمم نتايج پژوهش پيشنهاد مي. 5
هاي  ها مثل كتابخانه هاي مشابه در ساير كتابخانه پژوهش

 . انجام شود... عمومي، ملي، آموزشگاهي و 

با همين عنوان به روش  شود پژوهشي مي پيشنهاد. 6
اي انجام شود كه در آن تأثير آموزش هوش  تجربي و مداخله
  .هاي ارتباطي بر روي كتابداران مشاهده شود هيجاني و مهارت
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The Relationship between Emotional Intelligence and Communication 
Skills of Librarians in Isfahan University and Isfahan University of 

Medical Sciences* 
Morteza Amraei1; Hasan Ashrafi Rizi, PhD2; Ahmad Papi3; Susan Bahrami, PhD4; 

Rahele Samuei5 

Abstract 
Introduction: In recent decades, abilities related to emotional intelligence attracted the attention 
of many organizations and researchers. Emotional intelligence provides a favorable environment 
for effective communication. It is a means by which users can express their needs and 
expectations to receive support from librarians. This study determined the relationship between 
emotional intelligence and communication skills of librarians in Isfahan University and Isfahan 
University of Medical Sciences, Iran in 2011. 
Methods: In this descriptive-correlational study, data was collected by standardized questionnaires 
of Queendom Communication Skills and Shrink Emotional Intelligence. Statistical community 
included 117 librarians of academic libraries in Isfahan University and Isfahan University of 
Medical Sciences in 2011. Subjects were selected by census sampling. Validity and reliability of 
the questionnaires were confirmed by face and content validity and coefficient of Cronbach's alpha 
(r = 0.86, r = 0.92). Data was collected by interviews. Data was analyzed by SPSS16 and two levels 
of descriptive (mean ± SD) and inferential statistics (Pearson correlation coefficient and t-test). 
Results: Our results showed that mean of emotional intelligence and its components in librarians 
of Isfahan University and Isfahan University of Medical Sciences were less than average. However, 
self motivation component of emotional intelligence in Isfahan University was more than average. 
All aspects of communication skills among librarians of Isfahan University and Isfahan University 
of Medical Sciences were higher than average. There was a significant and positive relationship 
between emotional intelligence and communication skills of librarians of Isfahan University  
(r = 0.525, P < 0.001) and Isfahan University of Medical Sciences (r = 0.515, P < 0.001). 
Conclusion: This research showed a significant positive relationship between emotional 
intelligence and communication skills. Therefore, high level of emotional intelligence among 
librarians leads to favorable communication between librarian and users. Librarians with abilities 
necessary for emotional intelligence offer services which satisfy most users. It can be concluded 
that having a desired level of emotional intelligence is the necessary factor for librarians to have 
favorable communication with users. Emotional intelligence can be improved by specialized courses. 
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