
12

 

 xvi 

  

A Survey of the Status and Factors 
Affecting Librarians’ Communication 
Skills: A Case Study of Librarians at 

Ferdowsi University of Mashhad 
Sanaz Rahnama1  |  Rahmatollah Fattahi2  |  

Mohammad Hosein Dayani3 

1. [Corresponding Author] MSc. In Information Sciences and 
Knowledge Studies; Ferdowsi University of Mashhad and 
Librarian at Sarallah Public Library; Iran 
 sanaz.rahnama87@gmail.com  

2. Professor of the Department of Information Sciences and 
Knowledge Studies; Ferdowsi University of Mashhad; Iran 
  fattahirahmat@gmail.com 

3. Professor of the Department of Information Sciences and 
Knowledge Studies, Ferdowsi University of Mashhad; Iran 
 daneshvarz85@gmail.com 

 
 

Abstract:     This research aimed to study the status of communication 
skills of librarians and effective factors in this field. 
A questionnaire was used in this survey for collecting data. Research 
population consisted of the librarians at the libraries of Ferdowsi 
University of Mashhad. 
Findings showed that the most important factors in interpersonal 
communication from the librarians' points of views are firstly 
organizational and then environmental, personal and cultural factors. 
Also, there is no significant relationship between variables like 
"education" and "experience" with communication skills of librarians. 
Furthermore, findings show that the status of librarians' communication 
skills in all areas of study at Ferdowsi University of Mashhad is  the 
same and there is no significant difference among them. At the end, 
some recommendations are mentioned for extension of interpersonal 
communication skills of librarians.  
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ثر بر برخورداري ؤبررسي ميزان و عوامل م
مطالعة   :هاي ارتباطي كتابداران از مهارت
  فردوسي مشهد دانشگاهموردي كتابداران 

3محمدحسين دياني   |    2االله فتاحي رحمت   |   1ساناز رهنما
  

شناسي؛ كتابدار كتابخانه عمومي ثـاراالله   كارشناسي ارشد علم اطلاعات و دانش] رابط پديدآور[  .1
  sanaz.rahnama87@gmail.com  مشهد

شناسـي؛ دانشـگاه    ؛ اسـتاد گـروه علـم اطلاعـات و دانـش     شناسـي  علم اطلاعات و دانـش دكتري   .2
 fattahirahmat@gmail.com  مشهد فردوسي

شناسـي؛ دانشـگاه    ؛ اسـتاد گـروه علـم اطلاعـات و دانـش     شناسـي  علم اطلاعات و دانـش دكتري   .3
 Daneshvarz85@gmail.com  فردوسي مشهد

هـاي ارتبـاطي كتابـداران و     پژوهش حاضر با هدف بررسي وضعيت مهـارت      :چكيده 
بـراي   روش اين پژوهش پيمايشـي بـوده و  . شناسايي عوامل مؤثر بر آن انجام شده است

جامعة آماري پژوهش همة كتابداران . ها از پرسشنامه استفاده شده است گردآوري داده
ترين عوامل مؤثر بر تعامل  مهم. باشد هاي دانشگاه فردوسي مشهد مي شاغل در كتابخانه

بين فردي از ديـدگاه كتابـداران ابتـدا عوامـل سـازماني و پـس از آن عوامـل محيطـي،         
كتابداران » تجربة«و » ميزان تحصيلات«مچنين، بين متغيرهاي ه. فردي، و فرهنگي است

افزون بـر  . هاي ارتباطي رابطة معناداري وجود ندارد با ميزان برخورداري آنان از مهارت
هـاي تحصـيلي    هـاي ارتبـاطي در حـوزه    آن، وضعيت برخورداري كتابداران از مهـارت 

، )ه، فني و مهندسي، و كشـاورزي علوم انساني و اجتماعي، علوم پاي(چهارگانة دانشگاه 
هـايي   در پايان، توصيه. در يك سطح بوده و تفاوت معناداري در اين رابطه مشاهده نشد

  .هاي ارتباط بين فردي در ميان جامعة كتابداران داده شده است براي توسعة مهارت

دوسـي  هاي ارتباطي؛ تعامل بـين فـردي؛ كتابـداران؛ دانشـگاه فر     مهارت      :ها كليدواژه
  مشهد

  پژوهشي مقالة
  16/07/1392: دريافت  
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ارائة چارچوبي براي ارزيابي مستمر اثربخشي 
  هاي دفاعي هاي اطلاعاتي در سازمان سيستم

   ويكرد فازيبا ر
2شكوهي جواد   |   1نورمحمد يعقوبي

  

  yaghoobi@hamoon.usb.ac.ir  دانشگاه سيستان و بلوچستاندانشيار؛  ؛دكتري مديريت  .1
     دانشگاه سيستان و بلوچستان ؛دانشجوي دكتري مديريت دولتي] رابط پديدآور[  .2

  j_shukuhy@pgs.usb.ac.ir  

يسـتمي جـامع و راهكـاري علمـي بـراي      هدف اصلي در اين پژوهش ارائة س     :چكيده 
در مطالعات موجـود،  . باشد هاي اطلاعاتي مي سنجش و ارزيابي مستمر اثربخشي سيستم

هـا   هاي اطلاعاتي و نه عوامل مؤثر بر اثربخشي ايـن سيسـتم   تنها به ابعاد اثربخشي سيستم
 از پـس . اشـد ب دنبال رفع خلاء موجود مي اين مطالعه به. براي ارزيابي پرداخته شده است

 اطلاعـات  فنـاوري  سازمان خبرگان از نفر 55 نظرهاي دريافت و موضوع ادبيات مطالعة
 استخراج نظامي مراكز در اطلاعاتي هاي سيستم اثربخشي بر تأثيرگذار هاي سنجه نزاجا،
 عنـوان  بـه  فـازي  مراتبـي  سلسـله  تحليل فرايند اساس بر ها داده حاضر، پژوهش در. شدند
 قالب در زيرمعيار 39 مجموع، در. اند شده تحليل گيري چندشاخصه متصمي فرايند يك

 تعيـين  نظـامي  مراكـز  در اطلاعـاتي  هـاي  سيسـتم  اثربخشي ارزيابي جهت اصلي معيار 8
 ترتيـب،  بـه  اطلاعـات  كيفيت و سازماني عوامل معيارهاي كه دهد نشان مي نتايج. شدند
 از پايـان،  در. دارنـد  اطلاعـاتي  هـاي  سيستم اثربخشي ارزيابي در را دوم و اول هاي رتبه
 بندي رتبه و نظامي مركز 5 در اطلاعاتي هاي سيستم اثربخشي ارزيابي براي مذكور مدل
  .است شده استفاده مراكز اين

هـاي   هـاي اطلاعـاتي؛ سـنجه    هـاي اطلاعـاتي؛ اثربخشـي سيسـتم     سيسـتم       :ها كليدواژه
  گيري چندشاخصه ارزيابي؛ تكنيك تصميم

  پژوهشي مقالة
  11/07/1393: دريافت  

  20/11/1393: پذيرش
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  مقدمه. 1
اي  تـوان از عناصـر اساسـي زنـدگي اجتمـاعي و حرفـه       امروزه برقراري ارتباط را مـي 

هـاي پيرامـونش درصـدد رفـع      دانست؛ چرا كه آدمي با برقراري ارتباط بـا محـيط و انسـان   
نظيـر غـذا، پوشـاك و     هـاي اوليـة خـود   سان زماني بـراي رفـع نياز  ان. نيازهاي خويش است

خواسـته، زمـاني بـراي مقاومـت در برابـر       نوع خود رو كرده و از او كمك مي مسكن به هم
مـوده و  ن گروهـي خـود را مسـتحكم مـي     گروهي و برون هجوم قبايل ديگر ارتباطات درون

ر از دو كنـد، بـه مـدد ابزارهـاي ارتبـاطي و بـه       جهاني زنـدگي مـي   اكنون نيز كه در دهكدة
امروزي و نيازهـا   انسان. سازد هاي زماني و مكاني، نيازهاي خويش را مرتفع مي محدوديت
طـوري   دچار تحولي شگرف شده است؛ بـه  ،ويژه در قلمرو ارتباطات به هاي وي و خواست

ترين عنصر مورد نياز انسان براي تعامل و برقراري ارتباط در  توان حياتي كه اطلاعات را مي
كنـوني نيـز دسترسـي بيشـتر و مـؤثرتر بـه اطلاعـات         شرط بقا در جامعة. نستقرن حاضر دا

  . است
هـا و   هـاي گونـاگون، كتابخانـه    با توجه به حجم روزافزون اطلاعات در قالب محمـل 

 دهاي اطلاعاتي مورد توجه و مراجعةترين نها ترين و موجه عنوان مهم رساني به مراكز اطلاع
هاي ارتباط  محيط توان در زمرة يان، كتابخانه را ميدر اين م .عموم مردم قرار داشته و دارند

ها  زيادي از انسان ها به عدة كتابخانه وظيفة رساندن اطلاعات و ايدهجمعي دانست؛ چرا كه 
هـاي   اين سازمان اجتماعي ايـن كـار را بـه مـدد منـابع، ابزارهـا و محمـل       . است دار را عهده

كتابداران . دهد ديده انجام مي متخصص و آموزش اطلاعاتي موجود و با كمك كتابداراني
صدد شناسايي و رفع نيازهـاي   كارگيري ابزارها و فنون مختلف در شاغل در اين نهادها با به
هـاي   در واقع، كاربر و نياز اطلاعـاتي وي پايـه و اسـاس فعاليـت    . اطلاعاتي مراجعان هستند
لاوه بـر داشـتن دانـش تخصصـي     رسـاني ع ـ  متخصصان اطلاع. دهد كتابداران را تشكيل مي

هـايي چـون برقـراري ارتبـاط مناسـب، خـوب و درسـت         كتابداري، نيازمند كسب مهـارت 
كننده، تشخيص صحيح نياز اطلاعـاتي وي، قـدرت تجزيـه و تحليـل      دادن به مراجعه گوش

كننـده و منـابع    نياز و پرسـش اطلاعـاتي، تـوان برقـراري ارتبـاط مناسـب بـين نيـاز مراجعـه         
ــاتي  ــه وي هســتند  اطلاع ــت، دادن پاســخ صــحيح ب ــاير  . و در نهاي ــوق و س ــي ف ــوارد كل م

. هاي ارتباط بين فردي مورد توجـه قـرار داد   توان در قالب مهارت هاي مرتبط را مي مهارت
هـاي ارتبـاطي كتابـداران و شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر آنهـا، نقشـي           تعيين وضعيت مهـارت 
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 كننده و رساندن اطلاعات مـورد  هنمايي مراجعهكننده در موفقيت يا شكست فرايند را تعيين
  . نياز به وي دارد

هـاي   كـارگيري مهـارت   هايي در رابطه با اهميت و ضرورت بـه  پژوهش يگاهچه  اگر
مندان مختلـف در ايـران منتشـر     هاي اجتماعي گوناگون و در ميان حرفه ارتباطي در فعاليت

ويژه كتابداران تـاكنون گـرايش    به كتابداري، ود، مسئله آن است كه متخصصان حرفةش مي
خصوص ارتباطات بين فردي  هاي ارتباطي، به كارگيري مهارت زيادي به سمت بررسي و به

ايي كه ه يكي از كاستي. اند  هاي كتابداري و سازمان كتابخانه از خود نشان نداده در فعاليت
هـاي كتابـداري و    هآموزشـي گـرو   اي در برنامـة  درس ويـژه  ، نبودمنجر به چنين امري شده

ايـن مهـارت در    دهنـدة  ارتباط بين فردي و اجتماعي و عوامل توسـعه  رساني در زمينة اطلاع
نبودن عوامل مشـوق و   اصلي پژوهش حاضر مشخص رو، مسئلة از اين. كتابداران است ميان

اگـر   ،كـه آنچـه مسـلم اسـت اين   . ران اسـت ارتباط بـين فـردي كتابـداران بـا كـارب      بازدارندة
ــا كــاربران و در نتيجــه   بخــواه ــراري ارتبــاط مــؤثر ب ــداران در برق يم مشــاركت بيشــتر كتاب
د باشـيم، نيازمنـد   ها را شاه وسيعي از فعاليت ن نيازهاي اطلاعاتي آنان در گسترةنمود مرتفع

ثيرگذار بـر برقـراري   هاي ارتباطي آنان و سنجش عوامل تأ وضعيت مهارت مطالعه در زمينة
هـاي دانشـگاهي و بـا توجـه بـه اهميـت        اين امر در كتابخانـه . هستيمارتباط مؤثر با مخاطب 

برقراري ارتباط مؤثر ميان منابع اطلاعات علمي و جويندگان آن، آن هم در كمترين زمـان  
هـاي   هـا و مهـارت   از ايـن رو، بررسـي و سـنجش قابليـت    . يابـد  ممكن اهميتي دوچندان مي

هـاي   لفـه عنـوان يكـي از مؤ   آنها، به  ازدارندةو شناسايي عوامل مشوق و بارتباطي كتابداران 
بـر ايـن   . اي برخـوردار اسـت   هاي دانشگاهي از اهميت ويـژه  مداري كتابخانه اساسي مشتري

هـاي ارتبـاطي كتابـداران دانشـگاه      اساس، پژوهش حاضر با هدف بررسي وضعيت مهـارت 
  . زمينه انجام گرفتثر در اين ترين عوامل مؤ مهم سي مشهد و نظرسنجي از آنان دربارةفردو

 پژوهش پيشينة. 2

 صـلي بـراي بقـا و پيشـرفت در جامعـة     ثر از اطلاعـات، شـرط ا  دسترسي و استفادة مـؤ 
عنـوان مخـازن اصـلي     رسـاني بـه   ها و مراكـز اطـلاع   كتابخانه. شود محور محسوب مي دانايي

. دنيـاز جامعـه دارن ـ   آوري منـابع اطلاعـاتي مـورد    اطلاعات و دانش نقش مهمـي در فـراهم  
 ؛افزايد رساني مي ها و مراكز اطلاع هاي برقراري ارتباط با جامعه بر سودمندي كتابخانه شيوه
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تـرين منـابع اطلاعـاتي تنهـا در صـورتي بـراي        آوري بهترين و مناسـب  معني كه فراهم  بدين
. دكننده قرار گير ثمر خواهد بود كه در فضايي مناسب در اختيار استفاده كننده مثمر استفاده

 كننـده بـه   هايي كه كتابخانه براي ايجاد فضاي مناسب در برقراري ارتبـاط بـا مراجعـه    وشر
هايي بـا هـدف    انجام پژوهش. كند در موفقيت اين مراكز نقش مهمي ايفا مي ،گيرد كار مي 

شــده بــراي برقــراري ارتبــاط، شناســايي موانــع و   كــار گرفتــه هــاي بــه بررســي انــواع روش
ثر بـود عملكـرد ارتباطـاتي كتابخانـه مـؤ     با جامعه و غيـره در به  ثرهاي ارتباط مؤ محدوديت
هـايي كـه در ايـن رابطـه در خـارج و داخـل        در اين بخش پـژوهش  ،از اين رو. خواهد بود

  .مرور و تحليل خواهد شد ،كشور انجام شده
توانـد موجـب    آموزش كتابداران مرجع با هدف بهبود رفتارهاي ارتباطي مناسب مـي 

لر و مـالوي در  ودر ايـن زمينـه فـا   . دي كاربر از تعامل با كتابدار مرجع شودارتقاي رضايتمن
آمـوزش كاركنـان بخـش     دريافتنـد كـه   »آموزش ارتباطات مرجـع «پژوهش خود با عنوان 

گيري از رفتارهـاي مشـخص مربـوط بـه عوامـل اثرگـذار بـر رضـايت          بهره مرجع در زمينة
س راحتي و امنيت خاطر در كـاربر، علاقـه   پذيربودن كتابدار، ايجاد ح كاربر، نظير دسترس

هاي باز، جسـتجوي منـابع    دادن مؤثر، طرح پرسش به كاربر و رفع نياز اطلاعاتي وي، گوش
ــاه ــف، آگ ــتجو   مختل ــايج جس ــاربر از نت ــودن ك ــري نم ــؤالات پيگي ــتفاده از س ــده و اس  كنن

  ).Fowler and Malloy 1992( بخشد مي ءرضايتمندي كاربر را ارتقا
س دوران ـ ارتبـاط ميـان كتابـدار و كـاربر را     هـا در زمينـة   ترين پژوهش رتبطاز م يكي

چه عواملي در مراجعة مجدد كاربر به : خدمات مرجع عوامل مؤثر بر موفقيت«تحت عنوان 
ارتبـاطي پرداخـت   وي به بررسي رفتارهـاي  ). Durrance 1995(انجام داد  »كتابدار مؤثرند؟

ران، احتمـال مراجعـة دوبـارة كـاربران بـه كتابخانـه       آنهـا در كتابـدا   كه در صورت مشاهدة
كـارگيري   بـودن كتابـدار، بـه    پـذير  دسـترس : اين رفتارهـا عبـارت بودنـد از   . يابد افزايش مي

ــ مناســب ســؤالات عمــومي، داشــتن قــدرت گــوش  منــدي كتابــدار بــه  هدادن مــؤثر و علاق
ثيرگـذار بـر ايجـاد    ل تأعنـوان عوام ـ  اين عوامل بـه . نمودن نيازهاي اطلاعاتي كاربران مرتفع

  .محيطي امن براي كاربران نيز شناخته شدند
رساني براي دادن خدمات شايسته به كاربران بايد  ها و مراكز اطلاع كتابداران كتابخانه

هـاي   برخـورداري از مهـارت   ،يكـي از ايـن شـرايط   . ها و شرايط لازم باشـند  داراي ويژگي
: كتابداران مرجع ماهر در عصر جديـد «عنوان  پژوهشي با دوريز و رادكويچ. ارتباطي است
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هـاي   هـا و ويژگـي   و بـا هـدف تعيـين مهـارت     »هـا  ويژگـي  باب خصوصيات و پژوهشي در
ايـن دو  ). DeVries and Rodkewich 1997(شخصـيتي مـورد نيـاز كتابـداران انجـام دادنـد       

اسـتند تـا   هـايي را بـا كتابـداران مرجـع خبـره انجـام داده و از آنـان خو        پژوهشـگر مصـاحبه  
خود در بخش مرجع ارائه داده و هـر مهـارتي را كـه     هاي روزمرة توصيف دقيقي از فعاليت

گرفتـه   هاي انجام از مصاحبه. بيان نمايند ،كنند براي موفقيت در كار بدان نياز دارند فكر مي
ــياهه ــر  اي از هشــت ويژگــي  س ــه شــرح زي ــايي ب ــدشناس ــذيري دســترس: گردي ، حــس 1پ

، وجود روحيـة رقـابتي در   5، پيگيري4طرفي ، رعايت اصل بي3ا كاربر، همدلي ب2كنجكاوي
گويي به سؤالات كاربران، برخـورداري از الگوهـاي تفكـر منطقـي و      كتابداران براي پاسخ

  .6درك شهودي
ارتباطي مهمي است كـه تعـاملات كـاربر و كتابـدار را از      تصميم به آغاز تعامل جنبة

مند، نظير تعامل ميـان بيمـار و پزشـك و موكـل و      حرفه مدار و ديگر انواع تعاملات مشتري
برقراري ارتباط يا اجتناب از آن؟ « در پژوهش خود با عنوان ردفورد .سازد وكيل متمايز مي
تلاش  »شدن به ميز مرجع كلامي در تصميم كاربران كتابخانه براي نزديك نقش ارتباط غير

ي بر تصميم كاربر براي تعامل با كتابدار نمود تا به اين سؤال اساسي پاسخ دهد كه چه چيز
كاربران پنج دليل عمده به شرح ها نشان داد كه  يافته). Radford 1998(مرجع اثرگذار است 

، 7بـودن  پـذير  مراجـع : انـد  زير را براي انتخاب و ترجيح يك كتابدار بر ديگري ذكـر كـرده  
 نتـايج . وي 11نسـيت و ج 10، انـس و صـميميت كتابـدار   9پذيري ، دسترس8بودن كمك حال 

ي كـه توجـه   ا گونـه  ديگر پژوهش نشان داد كه تماس چشمي و تغييـر در وضـعيت بـدن بـه    
بـودن   دهنـده  كمـك  كتابدار به كـاربر را برسـاند، از عناصـر و عوامـل تأثيرگـذار در زمينـة      

شـونده،   افـراد مصـاحبه   افـزون بـر آن، اكثـر   . وان شـده اسـت  كتابدار از ديدگاه كاربران عن

                                                                                                                                
1. approachability 
2. curiosity  
3. empathy 
4. non- judgmental 
5. persistence 
6. intuitive  
7. initiation 
8. availability 
9. proximity 
10. familiarity 
11. gender 
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احساس آشنايي بيشـتر بـا    دادند و به كتابدار مرد ترجيح ميعامل با كتابدار زن را برقراري ت
از دلايـل   ،دانند كتابداران زن و اين باور كه زنان راجع به كتابخانه كمي بيشتر از مردان مي

ساير عوامل مشوق بر تصميم كاربران براي برقراري تعامـل  . نظر بوده است اصلي اين اظهار
جذابيت ظـاهري يـك كتابـدار نسـبت بـه سـايرين، برقـراري        : عبارت بودند از با كتابداران

سـم كتابـدار، و   خـدمات، تب  ربر، جنـب و جـوش كتابـدار بـراي عرضـة     تماس چشمي با كا
عوامـل  . باشد دهندة آمادگي براي ارائة خدمات مي كتابدار كه نشان حالت نشسته و ايستادة

صـحبت بـا تلفـن،    : گونه عنوان شد با كتابداران اينكاربران براي برقراري ارتباط  بازدارندة
براي صحبت با ساير كاربران يا كتابداران، استفاده از رايانه، ترك محل خدمت يا آمادگي 

ميلـي بـه برقـراري تعامـل بـا كـاربر، و       بدن به علامت بي ترك خدمت، مطالعه، حالت بستة
بر اين اساس، هر نوع ارتباط بـا  . تكه نشان از مزاحمت كاربر اس كردن به كاربر خيره نگاه

دان  برگـه «كاربر بايد مهم انگاشته شود؛ حتي اگر درخواستي تكراري نظير ايـن سـؤال كـه    
  .از سوي كاربر مطرح شود »كتابخانه كجاست؟

كننـده در راهبـرد جسـتجو و     اهميت كاربرد ارتباط غيركلامي بين كتابدار و مراجعـه 
مرجــع  رد نيــازش از مباحــث مطــرح در مصــاحبةمــو كننــده بــه اطلاعــات رســاندن مراجعــه

به  »كلامي در مصاحبة مرجعنقش ارتباط غير«اي با عنوان  دي در مقالهزارع فراشبن. باشد مي
اي در بخش مرجع و امانـت بـا تأكيـد بـر      انهدهي كتابخ نقش ارتباط غيركلامي در خدمات

آگـاهي از  «بـا عنـوان    خـود را  گـزارش پـژوهش   وي در ادامـه، . پـردازد  مصاحبة مرجع مي
. دهــد ارائــه مــي »هــاي علــوم پزشــكي اهــواز ر كتابخانــهارتبــاط غيركلامــي و كــاربرد آن د

در حدود دو سوم كتابـداران و بـيش از   : باشد صورت زير مي هاي حاصل از پژوهش به يافته
و كلامي مطالبي خوانده يا شـنيده بودنـد    نيمي از غيركتابداران در مورد اهميت ارتباط غير

اي  خـدمات كتابخانـه   كلامـي را عامـل مـؤثري در ارائـة     بيش از دو سوم آنان ارتبـاط غيـر  
كلامـي در   بيش از دو سوم كتابداران در مورد چگونگي برقراري ارتبـاط غيـر  . دانستند مي

گونـه آموزشـي در ايـن     بودند؛ در حالي كه غيركتابـداران هـيچ    درس مرجع آموزش ديده
ي كتابـداران و نيمـي از غيركتابـداران علايـم غيركلامـي را كــه      تمـام . زمينـه نديـده بودنـد   

دانسـتند و   اش مـي  علاقگي او به حرفه علاقه يا بي دهندة دهد، نشان ر از خود نشان ميكتابدا
تمـامي  . دادنـد  كننـده حركتـي مبنـي بـر توجـه بـه او بـروز مـي         شدن مراجعه هنگام نزديك

كننده بـه چشـمان وي نگـاه     ام گفتگو با مراجعهكتابداران و سه چهارم از غيركتابداران هنگ
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ولي تلاشي در جهت برقراري ارتباط غيركلامـي نكـرده و دليـل آن را نداشـتن      كردند، مي
كننــده يــا رعايــت اصــول اخــلاق اســلامي  فرصــت كــافي بــراي پــرداختن بــه هــر مراجعــه

كتابـدار را در   هاي ظـاهري  تمامي كتابداران و دو سوم از غيركتابداران ويژگي. دانستند مي
ــاط مراجعــه  ــؤثر مــي  چگــونگي ارتب ــا وي م ــده ب ــداران و اغلــب  . دانســتند كنن تمــامي كتاب
كننده، علاوه بر علايم غيركلامي، كلامي مبني  شدن به مراجعه غيركتابداران هنگام نزديك

تنهـا  . دانسـتند  كردند و برقراري اين ارتباط كلامي را ضروري مـي  بر توجه به او نيز بيان مي
ــراي تشــويق و ترغيــب ... ) ماننــد و؟ اوه؟ بيشــتر بگوييــد و (هــا  يمــي از آنهــا از مشــوقن ب

  . )1379( كردند اش استفاده مي كننده به بيان نياز اطلاعاتي مراجعه
ميـزان برخــورداري  هـاي مـورد مطالعـه روشـن سـاخت كـه        شدر كـل، مـرور پـژوه   

ر كميـت و كيفيـت مراجعــة   بــ) كلامـي كلامـي و غير (هـاي ارتبــاطي   كتابـداران از مهـارت  
نحوي كه تصميم بسياري از كاربران مبني بر مراجعه بـه   ثيرگذار است؛ بهكاربران به آنان تأ

پيشـين تعامـل بـا كتابـدار      ه نام كتابدار مرجـع منـوط بـه تجربـة    كتابخانه و فرد متخصصي ب
هاي  ز مهارتهاي ارتباطي كتابداران، ميزان برخورداري ا همچنين، از ميان مهارت. باشد مي
گونـه كـه در    وي بـه كتابخانـه دارد؛ همـان    كلامي تـأثير بيشـتري بـر كـاربر و مراجعـة      غير

نيـز    Radford (1998)و Durrance (1995) Devries and Rodkewich (1997);هـاي   پـژوهش 
  . بدان اشاره گرديد

 هاي پژوهش پرسش و فرضيه. 3

تـرين عوامـل مـؤثر بـر      سي مشـهد، مهـم  از ديدگاه كتابداران دانشگاه فردو :پرسش پژوهش
هاي ارتباطي مناسب هنگام تعامـل آنـان بـا دانشـجويان      كارگيري مهارت ميزان آشنايي و به
  كدام است؟ 1دوره كارشناسي

هاي ارتبـاطي   بين ميزان تحصيلات كتابداران و ميزان برخورداري آنان از مهارت :1 فرضية
  .مناسب رابطه وجود دارد

                                                                                                                                
ين پرسش روشـن سـاخت كـه بيشـترين ميـزان مراجعـة       از آنجا كه مصاحبه با تعدادي از كتابداران هنگام طرح ا .1

تـرين   دهنـد، پژوهشـگران بـر آن شـدند تـا مهـم       كاربران به كتابداران را دانشجويان مقطع كارشناسي تشكيل مي
 .عوامل مؤثر بر تعامل بين فردي را هنگام رويارويي با اين گروه از دانشجويان مورد بررسي قرار دهند
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هـاي ارتبـاطي    و ميـزان برخـورداري آنـان از مهـارت     1كتابداران زان تجربةميبين : 2 فرضية
 .مناسب رابطه وجود دارد

هـاي تحصـيلي    هاي ارتباطي در حـوزه  بين ميزان برخورداري كتابداران از مهارت: 3 فرضية
  .داري وجود دارد تفاوت معنا 2مختلف

 روش پژوهش. 4

ايشي براي انجام آن بهره گرفته شده اين پژوهش از نوع كاربردي بوده و از روش پيم
هاي ارتباطي كتابـداران   با توجه به اينكه هدف اين پژوهش، بررسي وضعيت مهارت .است

باشد، از  ثر بر آن ميترين عوامل مؤ مهم سي مشهد و نظرسنجي از آنان دربارةدانشگاه فردو
اساس و بـا مراجعـه    بر اين. روش پيمايشي و تحليل نظرات كتابداران بهره گرفته شده است

ثر بـر تعامـل بـين فـردي و     تـرين عوامـل مـؤ    مهـم  متون و مباني نظـري موجـود در زمينـة   به 
گويـه كـه    34ساخته مشتمل بر  اي محقق هاي پيشين مرتبط، پرسشنامه گيري از پژوهش بهره

دادنـد،   و فرهنگـي را مـورد بررسـي قـرار مـي      ،عوامل فردي، سازماني، محيطي چهار دستة
 اي دانشـگاه در چهـار حـوزة    دانشـكده  هاي در ميان كتابداران شاغل در كتابخانه طراحي و

از  ،سـپس  3.علوم انساني و اجتماعي، علوم پايه، فني و مهندسي، و كشاورزي توزيع گرديد
شده با انتخاب يكـي از   كتابداران خواسته شد تا نظر خود را راجع به هر يك از عوامل ذكر

» مخالفم كاملاً«تا  »موافقم كاملاً« پنج قسمتي مقياس ليكرت از هاي موجود در طيف گزينه
هـاي ارتبـاطي كتابـداران نيـز سـنجش ميـزان        مهـارت  هدف از تهيـة پرسشـنامة  . بيان نمايند

بـه ايـن   . هاي ارتباطي مناسب، هنگام تعامل بـا كـاربر بـود    برخورداري كتابداران از مهارت
تـا   »ميشهه« ر طيف پنج قسمتي مقياس ليكرت ازگويه د 34اي مشتمل بر  پرسشنامه ،منظور

كلـي   توان در دو دستة هاي ارتباطي را مي مهارت كه خرده از آنجا. طراحي گرديد »هرگز«

                                                                                                                                
هاي دانشـگاه فردوسـي مشـهد     هاي خدمت در حرفة كتابداري در كتابخانه ران، سالمنظور از تجربة كتابدا. 1

 .است

منظور از كتابداران شاغل در چهار حوزة اصلي علوم انساني و اجتمـاعي، علـوم پايـه، فنـي و مهندسـي، و      . 2
  . كشاورزي است

 .ارائه شده است ترين عوامل فردي، سازماني، محيطي، و فرهنگي در پيوست الف فهرستي از مهم. 3
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ارتبـاطي   هـاي  هـاي ايـن پرسشـنامه مهـارت     بنـدي نمـود، گويـه    كلامي و غيركلامي تقسيم
مورد ) گويه 14(لامي و غيرك) گويه 20(هاي كلامي  كلي مهارت كتابداران را در دو طبقة

  .سنجش قرار داد

 آماري پژوهش جامعة. 5

هاي دانشگاه فردوسـي مشـهد    آماري اين پژوهش كتابداران شاغل در كتابخانه جامعة
مركـزي ايـن دانشـگاه،     رسـاني و كتابخانـة   آمده از مركز اطـلاع   دست طبق آمار به. باشد مي

زنـد  پردا خـدمات مـي   كنندگان بـه ارائـة   مجموع كتابداراني كه در ارتباط مستقيم با مراجعه
اصــلي علــوم انســاني و اجتمــاعي، علــوم پايــه، فنــي و  كتابــداران شــاغل در چهــار حــوزة(

كتابـداران   بر اين اساس، جامعة آماري را كليـة . بود نفر 52برابر با  ،)مهندسي، و كشاورزي
ردوسـي مشـهد   هـاي دانشـگاه ف   شاغل در بخش امانت، مرجع، نشريات و مديريت كتابخانه

گيـري   نمونـه  ،آمـاري پـژوهش   بودن جامعة لحاظ محدود  در اين زمينه، به. دهند تشكيل مي
جامعـه را كـل كتابـداران ايـن      دهنـدة  بنابراين، تعداد افراد تشكيل. خاصي انجام نشده است

  . دهد نفر تشكيل مي 52دانشگاه به تعداد 

 ابزار گردآوري اطلاعات، روايي و پايايي آن. 6

در ايـن رابطـه   . هاي مورد نياز اين پـژوهش از طريـق پرسشـنامه گـردآوري شـد      دهدا
كاربر و كتابـدار   بين فرديثر بر تعامل پرسشنامة عوامل مؤ) 1: دو پرسشنامهاز پژوهشگران 

در . كردنـد اسـتفاده   )سـاخته  هـر دو محقـق  (هاي ارتباطي كتابـداران   مهارت پرسشنامة) 2و 
هـاي   و نيـز پـژوهش  هاي نظري  متون تخصصي، ديدگاه مطالعةطراحي اين دو پرسشنامه از 

انجـام شـده   ثر بـر آن  ؤفردي ميان كاربر و كتابدار و عوامل م ـ تعامل بين مشابه كه در حوزة
ــد؛   ــد، اســتفاده گردي ــهبودن ــريش: از جمل ــز، )1987( جن  ،Durrance (1995) ،)2001( كت

Radford (1998) هاي ارتبـاطي،   مهارت  اده در پرسشنامةهاي مورد استف ويهبرخي از گ.  ... و
 هاي مشابه طراحي گرديـد كـه نمونـة    شهاي استاندارد موجود در پژوه اساس پرسشنامه بر

شـده   اين آزمون، آزموني شـناخته . باشد مي 1دام هاي ارتباطي كوئين بارز آن آزمون مهارت
علـوم    و حـوزة  هـاي مشـابه داخـل كشـور     پژوهشالمللي بوده و روايي آن در  در سطح بين

                                                                                                                                
1. Queendom 
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تـوان بـه    مـي  هـا  از جملـة ايـن پـژوهش   . ييد قـرار گرفتـه اسـت   تربيتي نيز مورد سنجش و تأ
از . اشاره نمود) 1384(و حسين چاري و فداكار ) 1385(پژوهش حسين چاري و دلاورپور 

هـاي ارتبـاطي    مهـارت « حتـوايي، پرسشـنامة  سوي ديگر، بـراي كسـب اطمينـان از روايـي م    
افـراد   در چنـد مرحلـه در اختيـار    »بين فـردي ثر بر تعامل عوامل مؤ« سشنامةو پر» كتابداران
رسـاني و كتابخانـة    مشـاور و برخـي كتابـداران مركـز اطـلاع      استادان راهنما و(نظر  صاحب

  . قرار گرفت) علوم تربيتي دانشگاه فردوسي مشهد مركزي و كتابخانة دانشكدة
 ثر بـر عوامـل مـؤ  «و » اطي كتابـداران هـاي ارتب ـ  مهـارت «جهت تعيين پايايي پرسشنامة 
اي سـاده و بـا    پرسشنامه به روش تصادفي طبقـه  10تعداد » تعامل بين فردي كاربر و كتابدار

وزه به كل كتابداران در چهار حوزة مورد توجه به نسبت جمعيت كتابداران شاغل در هر ح
و ضـريب آلفـاي   وارد  SPSSافـزار   آمـده در نـرم   دسـت  هـاي بـه   داده. توزيع گرديد بررسي
بـراي پرسشـنامة    83/0هـاي ارتبـاطي و    مهارت براي پرسشنامة 86/0خ آن مساوي با كرونبا

دسـت آمـد كـه نشـان از سـطح بـالاي پايـايي ايـن           ثر بـر تعامـل بـين فـردي بـه     عوامل مـؤ 
  . ستها پرسشنامه

  پژوهشهاي  يافته. 7
تـرين عوامـل مـؤثر بـر      از ديدگاه كتابداران دانشگاه فردوسي مشـهد، مهـم   :پرسش پژوهش

 سب هنگام تعامـل بـا دانشـجويان دورة   هاي ارتباطي منا كارگيري مهارت ميزان آشنايي و به
  كارشناسي كدام است؟

فـردي از    تـرين عوامـل مـؤثر بـر تعامـل بـين       شناسايي مهـم  ،هدف از طرح اين سؤال
ايـن زمينـه    روسـيله عوامـل مشـوق د    ديدگاه كتابداران دانشگاه فردوسي مشهد بود تا بدين

شناسايي شده و براي تقويت و ارتقاي آنها تدابيري انديشيده شود و علاوه بـر آن، موانـع و   
پـس  . مشكلات موجود نيز شناسايي شده و نسبت به رفع آنها اقدامات لازم صورت پـذيرد 

ال فـردي، ايـن سـؤ    ل مؤثر بر تعامل بـين  عوام شده به پرسشنامة هاي داده ري پاسخاز گردآو
هاي ارتباطي مناسب هنگام تعامل  كارگيري مهارت شد كه آيا بين عوامل مؤثر در به مطرح

اگـر پاسـخ مثبـت اسـت، اولويـت اول تـا چهـارم         .با دانشجويان اولويت وجود دارد يا خير
كـارگيري   تـرين عوامـل مـؤثر در بـه     عبارت ديگـر، از ديـدگاه كتابـداران، مهـم     به. كدامند
  ترتيب اولويت كدامند؟ نگام تعامل با دانشجويان، بههاي ارتباطي مناسب ه مهارت
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كارگيري  ترين عوامل مؤثر در به بندي مهم نتايج آزمون فريدمن براي اولويت   .1جدول 
   هاي ارتباطي مهارت

 مقدار آماره رديف

 878/81 مجذور كاي فريدمن 1

 3 درجة آزادي 2

 00001/0 داريسطح معنا 3

 001/0زمـون فريـدمن معـادل    داري آگـردد، سـطح معنـا    طور كـه ملاحظـه مـي    همان
بـه ايـن مفهـوم كـه برخـي از      . پـذيريم  فرض صفر را رد و فرض مقابل را مـي  ،لذا .باشد مي

بعد، براي  در مرحلة. ي در اولويت قرار دارندهاي ارتباط كارگيري مهارت عوامل مؤثر بر به
پردازيم كه نتايج  ها مي يانگين رتبهم نخست تا چهارم به بررسي و مقايسة هاي تعيين اولويت

  .ارائه شده است 2حاصل در جدول 

هاي  كارگيري مهارت ترين عوامل مؤثر بر به بندي مهم ها براي اولويت ميانگين رتبه  . 2جدول 
  ارتباطي 

 رتبه ها ميانگين رتبه  عوامل مؤثر

 3 26/2 عوامل فردي

 1 27/3 عوامل سازماني

 2 23/3 عوامل محيطي

 4 24/1 وامل فرهنگيع

هـاي   كـارگيري مهـارت   ترين عوامـل مـؤثر بـر بـه     شود، مهم طور كه مشاهده مي همان
فـردي، ابتـدا     طور كلي تعامل بين ارتباطي مناسب هنگام تعامل كتابداران با دانشجويان و به

  .باشند و فرهنگي مي ،عوامل سازماني و پس از آن عوامل محيطي، فردي
هـاي ارتبـاطي    ن تحصيلات كتابداران و ميزان برخورداري آنان از مهارتبين ميزا :1فرضية 

باشـند، بـراي    اي مـي  نظر از نوع فاصله كه متغيرهاي مورد از آنجا .مناسب رابطه وجود دارد
  . شود سنجش وجود رابطه ميان اين دو متغير از آزمون همبستگي پيرسون استفاده مي
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دو متغير ميزان تحصيلات و ميزان  ون جهت بررسي رابطةن همبستگي پيرسآزمو نتيجة  . 3جدول 
   هاي ارتباطي برخورداري كتابداران از مهارت

  هاي ارتباطي ميزان برخورداري كتابداران از مهارت  

  مهارت ارتباطي  مهارت كلامي  مهارت غيركلامي

تحصيلات
  كتابداران

  -085/0 -055/0 -145/0  ضريب همبستگي پيرسون
Sig (2-tailed)338/0 717/0 575/0  

  N( 46 46 46(تعداد

  : شود مشاهده مي 3 طور كه در جدول همان
ضــريب همبســتگي بــين دو متغيــر تحصــيلات كتابــداران و مهــارت غيركلامــي برابــر  .1

باشـد كـه    مـي  338/0داري آن برابر مقدار احتمال مربوط به سطح معنا بوده و -145/0
داري بـين دو متغيـر مـورد مطالعـه      امسـتقيم و معن ـ  طة، راببنابراين. بيشتر است 05/0از 

  . وجود ندارد
 -055/0ضريب همبستگي بين دو متغير تحصيلات كتابداران و مهارت كلامـي برابـر    .2

 05/0باشـد كـه از    مـي  717/0داري آن برابر مقدار احتمال مربوط به سطح معنا بوده و
 .دو متغير مورد مطالعه وجود نداردداري بين ، رابطة مستقيم و معنابنابراين. بيشتر است

ضريب همبستگي بين دو متغير تحصيلات كتابداران و مهارت ارتباطي مناسب در كل  .3
باشـد   مي 575/0داري آن برابر  و مقدار احتمال مربوط به سطح معنابوده  -085/0برابر 

رد مطالعـه  داري بين دو متغير مـو  ، رابطة مستقيم و معنابنابراين. بيشتر است 05/0كه از 
 .وجود ندارد

هـاي ارتبـاطي    كتابـداران و ميـزان برخـورداري آنـان از مهـارت      بين ميزان تجربـة  :2فرضية 
  .مناسب رابطه وجود دارد
 درصد از كتابداران داراي سابقة 80آمده از پرسشنامه، بيش از  دست طبق اطلاعات به

 سـبتاً خـوب كتابـداران در ارائـة    باشند كه اين امر نشان از تجربة ن تر مي و بيش سال 6كاري 
در اين فرضيه براي سنجش وجود رابطه ميـان دو متغيـر مـورد    . باشد خدمات به كاربران مي
  .شود باشند، از آزمون همبستگي پيرسون استفاده مي اي مي نظر كه از نوع فاصله
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ميزان دو متغير ميزان تجربه و  ن همبستگي پيرسون جهت بررسي رابطةآزمو نتيجة  . 4جدول
  هاي ارتباطي  برخورداري كتابداران از مهارت

  هاي ارتباطي ميزان برخورداري كتابداران از مهارت  

  مهارت ارتباطي  مهارت كلامي  مهارت غير كلامي

  -013/0 028/0 -06/0 ضريب همبستگي پيرسون كتابداران تجربة
Sig (2-tailed)694/0 862/0 93/0 

 N( 46 46 46(تعداد

  : شود مشاهده مي 4طور كه در جدول  همان
بوده  -06/0كتابداران و مهارت غيركلامي برابر  ضريب همبستگي بين دو متغير تجربة .1

بيشـتر   05/0باشد كـه از   مي 694/0داري آن برابر  و مقدار احتمال مربوط به سطح معنا
  .ندارد داري بين دو متغير مورد مطالعه وجود، رابطة مستقيم و معنابنابراين. است

و بـوده   026/0كتابداران و مهارت كلامي برابر  ضريب همبستگي بين دو متغير تجربة .2
بيشـتر   05/0باشـد كـه از    مـي  862/0داري آن برابـر   مقدار احتمال مربوط به سطح معنا

 .داري بين دو متغير مورد مطالعه وجود ندارد بطة مستقيم و معنارا ،بنابراين. است

كتابـداران و مهـارت ارتبـاطي مناسـب برابـر       متغيـر تجربـة  ضريب همبسـتگي بـين دو    .3
باشد كـه از   مي 93/0داري آن برابر  و مقدار احتمال مربوط به سطح معنابوده  -013/0

داري بين دو متغير مورد مطالعه وجـود   ، رابطة مستقيم و معنابنابراين. بيشتر است 05/0
  .ندارد
، ارتبـاط معنـاداري بـين ميـزان     شـان داد گونه كه نتايج حاصل از آزمون فرضيه ن همان

. جـود نـدارد  هـاي ارتبـاطي مناسـب و    كتابداران و ميزان برخورداري آنان از مهـارت  تجربة
نظــرات هــا و  تــوان در ديــدگاه نخســت را مــي يكــي از دلايــل رد فرضــية حاضــر و فرضــية

ش، در پرسـش پـژوه  . ثر بر تعامـل بـين فـردي جسـتجو نمـود     كتابداران راجع به عوامل مؤ
نخست اهميت و ضرورت  درجةها نشان داد عوامل سازماني در  گونه كه نتايج و يافته همان

در تعاملات بين فردي با كاربر قرار داشته و پس از آن عوامـل محيطـي و در پايـان عوامـل     
مـون  هـاي حاصـل از آز   طبـق يافتـه  ، بنـابراين . نـد كننـده را دار  فردي و فرهنگي نقش تعيين
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ــزان تح ــؤثر    فرضــيه، مي ــردي م ــل ف ــه از عوام ــداران ك ــة كتاب ــتندصــيلات و تجرب در  ،هس
  . هاي ارتباطي نقشي ندارند برخورداري كتابداران از مهارت

هـاي تحصـيلي    حـوزه هاي ارتباطي در  بين ميزان برخورداري كتابداران از مهارت :3فرضية 
  .داري وجود داردمختلف تفاوت معنا
هـاي   باشد، بايد فـرض  رتباطي كتابداران نرمال ميهاي ا نكه متغير مهارتبا توجه به اي

طـور كلـي مـورد     هـاي ارتبـاطي بـه    هاي كلامي و غيركلامي و مهـارت  زير را براي مهارت
  . آزمون قرار دهيم

هـاي تحصـيلي مختلـف تفـاوت      بين ميانگين ميزان مهارت كلامي كتابداران در حـوزه : H଴ مهارت كلامي) الف
هـاي تحصـيلي مختلـف تفـاوت      ميانگين ميزان مهارت كلامي كتابداران در حـوزه بين : Hଵ  .وجود ندارد
  .وجود دارد

هـا   بررسي برابري واريـانس  منظور هبراي بررسي فرض فوق، بايد ابتدا از آزمون لون ب
  . شود نمايش داده مي 5استفاده نمود كه نتايج حاصل از آن در جدول 

  )n=52(ها در مورد متغير مهارت كلامي كتابداران  اريانسنتايج حاصل از آزمون برابري و  . 5جدول 

 P-value  ها درجة آزادي بين گروه  درجة آزادي كل  ها آمارة آزمون برابري واريانس

586/0 42 3 628/0  

هـا در مـورد متغيـر مهـارت      داري آزمون برابـري واريـانس   با توجه به اينكه سطح معنا
بنــابراين فــرض برابــري  اســت، 05/0بزرگتــر از  بــوده و 628/0كلامــي كتابــداران معــادل 

نتـايج حاصـل از   . معتبر اسـت  1انجام تحليل واريانس ،رو از اين .شود ميها پذيرفته  واريانس
  . شود ارائه مي 6آزمون تحليل واريانس در جدول 

   

                                                                                                                                
1. ANOVA 
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لف هاي مخت نتايج آزمون تحليل واريانس براي متغير مهارت كلامي كتابداران در حوزه  . 6جدول 
  تحصيلي

مجموع   منبع تغييرات
  مربعات

درجة 
  آزادي

ميانگين 
  F  P-valueآمارة   مربعات

  %95با سطح اطمينان 
 502/0 798/0 047/38 3 141/114 ها بين گروه

 672/47 42 229/2002 ها داخل گروه
    45 37/2116  كل

 502/0ادل داري آزمـون مع ـ  جدول تحليل واريانس، چون سطح معنابا توجه به نتايج 
پذيريم؛ يعني بين ميـزان مهـارت كلامـي     فرض صفر را مي 05/0باشد، در سطح خطاي  مي

  .دار وجود ندارد هاي مختلف تحصيلي تفاوت معنا حوزهكتابداران در 
هاي تحصيلي مختلف تفاوت  كلامي كتابداران در حوزه بين ميانگين ميزان مهارت غير: H଴  مهارت غيركلامي) ب

هاي تحصيلي مختلف تفاوت  كلامي كتابداران در حوزه بين ميانگين ميزان مهارت غير: Hଵ  .دوجود ندار
  .وجود دارد

هـا   بررسي برابري واريـانس  منظور هبراي بررسي فرض فوق، بايد ابتدا از آزمون لون ب
  . شود نمايش داده مي 7استفاده نمود كه نتايج حاصل از آن در جدول 

ها در مورد متغير مهارت غيركلامي كتابداران  از آزمون برابري واريانس نتايج حاصل  . 7جدول 
)52=n(  

 P-value  ها درجة آزادي بين گروه  درجة آزادي كل  ها آمارة آزمون برابري واريانس

141/0  42 3 935/0 

در مـورد متغيـر مهـارت     هـا  داري آزمون برابـري واريـانس  با توجه به اينكه سطح معنا
بنـابراين فـرض برابـري     است، 05/0تر از  بوده و بزرگ 935/0اران معادل غيركلامي كتابد

نتـايج حاصـل از آزمـون    . شود و انجام تحليل واريانس معتبـر اسـت   ها پذيرفته مي واريانس
  . شود ارائه مي 8تحليل واريانس در جدول 
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هاي  ر حوزهنتايج آزمون تحليل واريانس براي متغير مهارت غيركلامي كتابداران د  . 8جدول 
  مختلف تحصيلي

  F  P-valueآمارة   ميانگين مربعات درجة آزادي  مجموع مربعات  منبع تغييرات
  %95با سطح اطمينان 

  03/0 282/3 199/71 3 598/213 هابين گروه
 691/21 42 011/911 هاداخل گروه

    45 609/1124 كل
 03/0زمـون معـادل   داري آ جدول تحليل واريانس، چون سـطح معنـا  با توجه به نتايج 

پـذيريم؛ يعنـي بـين     فرض صفر را رد و فرض مقابـل را مـي   05/0خطاي  باشد، در سطح مي
داري وجـود   مختلف تحصيلي تفاوت معنا هاي ميزان مهارت غيركلامي كتابداران در حوزه

 1هاي مختلـف تحصـيلي، از آزمـون تعقيبـي     براي تعيين تفاوت موجود در ميان حوزه. دارد
  . ارائه شده است 9نتايج حاصل از انجام اين آزمون در جدول . ده شداستفا

هاي مختلف تحصيلي براي متغير  نتايج آزمون تعقيبي براي تعيين تفاوت ميان حوزه  . 9جدول 
  كلامي كتابداران مهارت غير

  داري  سطح معنا  2گروه   1گروه  متغير
 

ران
ابدا

 كت
مي
كلا

غير
ت 

هار
م

  
  913/0 هعلوم پاي فني و مهندسي

  265/0 علوم انساني و اجتماعي
  159/0 كشاورزي

  913/0 فني و مهندسي علوم پايه
  196/0 علوم انساني و اجتماعي

  116/0 كشاورزي
  265/0 فني و مهندسي علوم انساني و اجتماعي

  296/0 علوم پايه
  004/0 كشاورزي

  159/0 فني و مهندسي كشاورزي
  116/0 علوم پايه

  004/0 علوم انساني و اجتماعي

                                                                                                                                
1. LSD 
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كلامـي  گردد، در خصوص ميزان مهـارت غير  طور كه از جدول بالا ملاحظه مي همان
داري برابـر بـا    شاورزي با توجه به اينكه سطح معناعلوم انساني و ك كتابداران ميان دو حوزة

ر مـورد سـاير   دداري وجـود دارد و   ، اخـتلاف معنـا  است 05/0تر از  بوده و كوچك 004/0
هاي چهارگانه تنهـا در دو   وزهدر ميان ح يعنيشود؛  داري مشاهده نميها اختلاف معنا حوزه
كلامـي  هـاي غير  علوم انساني و كشـاورزي ميـان برخـورداري كتابـداران از مهـارت      حوزة

  . شود ها تفاوتي مشاهده نمي داري وجود دارد و در ساير حوزهتفاوت معنا
  مهارت ارتباطي ) ج

H0 :هـاي تحصـيلي مختلـف تفـاوت      بين ميانگين ميزان مهارت ارتباطي كتابداران در حوزه
  .وجود ندارد

H1: هـاي تحصـيلي مختلـف تفـاوت      بين ميانگين ميزان مهارت ارتباطي كتابداران در حوزه
  .وجود دارد

هـا   بررسي برابري واريـانس  منظور هبراي بررسي فرض فوق، بايد ابتدا از آزمون لون ب
  . شود مشاهده مي 10اده نمود كه نتايج حاصل از آن در جدول استف

ها در مورد متغير مهارت ارتباطي كتابداران  نتايج حاصل از آزمون برابري واريانس   .10جدول 
)52=n(  

 P-value  ها درجة آزادي بين گروه  درجة آزادي كل  ها آمارة آزمون برابري واريانس

720/0  42 3 546/0 

هـا در مـورد متغيـر مهـارت      داري آزمون برابـري واريـانس   ينكه سطح معنابا توجه به ا
اسـت، بنـابراين فـرض برابـري      05/0تـر از   بـوده و بـزرگ   546/0ارتباطي كتابداران معادل 

نتـايج حاصـل از آزمـون    . شود و انجام تحليل واريانس معتبـر اسـت   ها پذيرفته مي واريانس
  . دشو ارائه مي 11تحليل واريانس در جدول 
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هاي  نتايج آزمون تحليل واريانس براي متغير مهارت ارتباطي كتابداران در حوزه  . 11 جدول
  مختلف تحصيلي

مجموع   منبع تغييرات
  مربعات

درجة 
  آزادي

ميانگين 
  F  P-valueآمارة   مربعات

  %95با سطح اطمينان 
  823/1158/0 689/212 3 066/638 هابين گروه

 693/116 42 086/4901 هاداخل گروه
   45 152/5539 كل

باشد،  مي 158/0داري معادل دول تحليل واريانس، چون سطح معنابا توجه به نتايج ج
پذيريم؛ يعني بين ميزان مهارت ارتباطي كتابـداران   فرض صفر را مي 05/0در سطح خطاي 

  . داري وجود ندارد هاي مختلف تحصيلي تفاوت معنا حوزهدر 

 برداشت كليگيري و  نتيجه. 8

هـاي ارتبـاطي مناسـب در     كارگيري كتابـداران متخصـص و داراي مهـارت    اهميت به
هـا داراي   هاي دانشـگاهي بـر كسـي پوشـيده نيسـت؛ چـرا كـه ايـن نـوع كتابخانـه           كتابخانه

كارگيري كتابداران  جايگاهي ويژه در آموزش و پژوهش بوده و انجام اين رسالت جز با به
هـاي دانشـگاهي و    بنابراين، با توجه به اهميـت كتابخانـه  . باشد نميپذير  ديده امكان آموزش

 اينكه تـاكنون پـژوهش مسـتقلي دربـارة    ها و  نقش كتابداران متخصص در اين نوع كتابخانه
فـردي آنـان صـورت      هاي ارتباطي كتابداران و عوامل مؤثر بـر تعامـل بـين    وضعيت مهارت

  . نگرفته، پژوهش حاضر به اين مهم پرداخت
متغيرهايي چون ميزان تحصيلات و تجربه در  طور كلي، نتايج پژوهش نشان داد كه به

در ايـن راسـتا   . باشـد  ثيرگـذار نمـي  هـاي ارتبـاطي تأ   تابداران از مهارتميزان برخورداري ك
هـاي   فـردي و برخـورداري افـراد از مهـارت      عوامل بسياري بر تعامل بين توان گفت كه مي

آموزشـي، فراينـدهاي    توان بـه تجربـة   از جملة اين عوامل، مي. ارتباطي مناسب نقش دارند
افـزون بـر آن، بركــو و   ). 1383 كمـالي (ي اشــاره كـرد  هـاي زنـدگي فـرد    كـاري و تجربـه  

بر چگونگي تعبير و تفسـير آنـان    فرد نسبت به جهاننگرش  نيز معتقدند كه نحوة همكاران
بر ادراكـات  نين عوامل بسياري همچ). 56، 1998( گذارند ثير ميهاي ارتباطي تأ حركاز م

هاي ارتباطي فـرد اسـت    كه يكي از آنها مهارت فرد نسبت به محيط پيرامون تاثيرگذار بوده
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 بـا توجـه بـه ايـن اظهـارات، در حـوزة       .كه حاصل تجربيات زندگي و كار و آموزش است
ي رفـت كـه سـطح برخـوردار     هاي دانشـگاهي نيـز انتظـار مـي     فردي در كتابخانه  تعامل بين

ثير عــواملي چــون تجربــه و ميــزان هــاي ارتبــاطي شايســته، تحــت تــأ مهــارتكتابــداران از 
شـده در   اي كسب هاي تخصصي و حرفه تحصيلات آنان و در نتيجه برخورداري از آگاهي

هـاي نظـري در ايـن     دگاهترتيب، با توجه به وجود چنين دي بدين. طول دوران تحصيل باشد
آمـده از   دسـت  بـه  ، نتيجـة با اين وجـود . ژوهش مطرح شددو پ يك و فرضية  حوزه، فرضية

ارتباط معناداري ميان سطح تحصيلات كتابداران و برخورداري  كه نخست نشان داد فرضية
واحـدي مجـزا در    دليل نبود تواند به اين امر مي. هاي ارتباطي مناسب وجود ندارد از مهارت

. ه دانشـجويان كتابـداري باشـد   فـردي ب ـ   دروس دانشگاهي و آموزش تخصصي ارتباط بين
ها خـدمت در   عامل تجربه كه حاصل سال توان گفت كه دوم مي ، در مورد فرضيةهمچنين

جزو عوامل فـردي تلقـي    باشد، امري دروني بوده و خدمات به مراجعان مي كتابخانه و ارائة
اهميـت  سـوم   رتبـة  ثر بر تعامل بـين فـردي در  و از نظر كتابداران عوامل فردي مؤگردد  مي

 ،بـا ايـن وجـود   . دوم دانسـت  شدن فرضـية  توان از دلايل مهم رد قرار دارند و اين امر را مي
شود با توجه به نقش و اهميـت كسـب تجربـه در رويـارويي بـا انـواع كـاربران،         پيشنهاد مي

ريـزي   اي دانشـگاه فردوسـي مشـهد از طريـق يـك برنامـه       هاي دانشـكده  مسئولان كتابخانه
كتابداران در امور مربـوط بـه اشـتراك     مناسب را براي شركت فعالانةهاي  صحيح، فرصت

تعـاملات بـين فـردي بـا يكـديگر فـراهم آورنـد تـا          انش و تبادل تجربيات خود در زمينـة د
بـا انـواع مسـائل و     ،كمتـر  تر و داراي سابقة كاري كمتر و در نتيجـه تجربـة   جوان كتابدارانِ

نا شده و آنها را در تعـاملات خـود بـا كـاربر بـه      مشكلات مربوط به برخورد با مراجعان آش
هاي  هاي ارتباطي در حوزه همچنين، بين ميزان برخورداري كتابداران از مهارت. كار گيرند

بـه بيـان ديگـر، كتابـداران شـاغل در      . داري وجـود نـدارد   گانه تفـاوت معنـا  تحصيلي چهار
هـاي ارتبـاطي در وضـعيت     برخورداري از مهـارت  هاي دانشگاه فردوسي در زمينة شكدهدان

متغيرهاي مطـرح در   افزون بر آن، بررسي و مقايسة. رنديكسان و مشابهي قرار دا قابل قبولِ
تـرين   از ديـدگاه كتابـداران مهـم    مؤثر بر تعامل بين فردي نشان داد كـه هر گروه از عوامل 

و  ،طي، فـردي فردي ابتدا عوامل سازماني و پس از آن عوامل محي  عوامل مؤثر بر تعامل بين
هـاي   ريـزي  تواند با استفاده از برنامه بنابراين، دانشگاه فردوسي مشهد مي. باشند فرهنگي مي

بـات  اي اقدامات لازم را براي ايجاد ث هاي دانشكده مشخص و مدون خود در امور كتابخانه
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مين حـداكثري رضـايت شـغلي كتابـداران انجـام دهـد تـا        و امنيت شغلي بـالا، همچنـين تـأ   
دهـي   و اشتياق مضـاعف تمـامي تـلاش خـود را بـراي خـدمات       ،داران با انگيزه، علاقهكتاب

در ايـن راسـتا، برگـزاري    . شايسته به كاربر به خدمت گرفته و رضايت وي را كسب نمايند
ابـداران در ايـن زمينـه    داشـتن دانـش كت   فردي و روزآمد نگه  هاي آموزشي تعامل بين دوره
  .ثيرگذار باشدتواند تأ مي

 پيشنهادهاي كاربردي پژوهش .9

كارآمـد از   سازي كتابـداران در اجـرا و اسـتفادة   در راستاي افزايش آگاهي و توانمند
هـاي آموزشـي در فواصـل زمـاني معـين و تشـكيل        هاي ارتباطي، برگزاري كارگـاه  مهارت

جلسات بحث و گفتگوي ميـان كتابـداران بـراي اشـتراك تجـارب موجـود در ايـن زمينـه         
 .ثيرگذار باشدو تأيد تواند مف مي

 منظور تسـريع در ارائـة   مديران و مسئولان دانشگاه فردوسي مشهد به ،شود پيشنهاد مي
كـافي و   كتابداران متخصـص و داراي مـدرك تحصـيلي كتابـداري را بـه تعـداد       ،خدمات

شـود در زمـان اسـتخدام و     افزون بر آن، پيشنهاد مي. كار گيرند به متناسب با تعداد مراجعان
هاي ارتباطي مناسب آنان توجه ويژه  كارگيري كتابداران جديد به برخورداري از مهارت به

دهي  خدمات را براي آنان پيش از ورود به عرصةهاي آموزشي لازم  و دوره شده نشان داده
  .ها برگزار نمايند در كتابخانه

 هاي آينده پيشنهادهايي براي پژوهش. 10

 هـاي كشـور انجـام شـود تـا      شي در ديگر دانشـگاه مشابه چنين پژوه ،شود پيشنهاد مي
ها نيز مشخص شده و امكان  هاي ارتباطي كتابداران شاغل در ساير دانشگاه وضعيت مهارت

 .بـر تعامـل بـين فـردي فـراهم گـردد       ثررسنجي از سـاير كتابـداران در زمينـة عوامـل مـؤ     نظ
ا ميـزان  اضر مقايسه شود تهاي پژوهش ح تواند با يافته ها مي هاي اين پژوهش يافته ،همچنين

 .ترين عوامل مشوق و بازدارنده شناسايي گردد مهممطابقت در ميان 

ثير دو متغيـر ميـزان   هـاي ارتبـاطي كتابـداران و تـأ     در اين پـژوهش وضـعيت مهـارت   
در  ،شـود  پيشـنهاد مـي  . مـورد سـنجش و بررسـي قـرار گرفـت      ،تحصيلات و تجربه بـر آن 

هـاي ارتبـاطي    ن شخصيت و هـوش هيجـاني بـر مهـارت    ثير متغيرهايي چوهشي ديگر تأپژو
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  فردي كاربر و كتابدار  ثر بر تعامل بينترين عوامل مؤ مهم .  پيوست الف

  عوامل فرهنگي  عوامل محيطي  عوامل سازماني   فردي عوامل

 شخصيت كتابدار
ــافي    ــزة ك ــتن انگي داش

  براي ارائة خدمات

ــديرمتخصــص ــودن م ب
  كتابخانه

ــر ــه بـ ــد كتابخانـ تأكيـ
برقــــراري ســــكوت و 

  آرامش در كتابخانه

ــاره  ــت پــــ اي  رعايــــ
ملاحظـــــــــــــــات و 

ها در فرهنگ  حساسيت
اســلامي نظيــر تمــاس   
چشـــمي مســـتقيم كـــه 

ايز نيســت و معمــولاً جــ
ممكــن اســت موجــب  

آمدن احسـاس   وجود به
ــايند در  ناخوشـــــــــــ

  .كننده شود مراجعه
وجــود اعتمــاد و درك

ــاربر و   ــان ك ــل مي متقاب
  كتابدار

احترام به كاربر و توجه 
  به درخواست وي

بودن كتابـدارمتخصص
ــدرك  ــتن مـــ و داشـــ
حــــداقل كارشناســــي 

  كتابداري

محل استقرار كتابخانـه
ــي   ــهولت دسترسـ و سـ

  ان به آن كاربر

تــرجيح كــاربران بــراي 
ــا   ــاط بـ ــراري ارتبـ برقـ

ــم ــدار ه ــا  كتاب جــنس ب
  خود

بودن توان و روحيةدارا
ــراري   ــراي برقـ ــالا بـ بـ

  تعامل
تميـــزي و آراســـتگي  

  ظاهري و پوشش 
  و جوان بودن 

ــوزش ــة آمـ ــايارائـ هـ
فـــردي   ارتبـــاط بـــين

  توسط سازمان مادر

نوع چيدمان تجهيـزات
ــه ــه ب ــز  كتابخان ــژه مي وي

ــل  امانــت  ــا هــدف قاب ب
بودن و مراجعـة   مشاهده

  سريع كاربر به كتابدار
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  عوامل فرهنگي  عوامل محيطي  عوامل سازماني   عوامل فردي

ــاف ــذيري در انعطــ پــ
ــواع   ــا انــ ــورد بــ برخــ

  كاربران
ــذيرا ــودن و داشــتن   پ ب

برخــورد اوليــة مناســب 
  با كاربر

ــايف و ــيم وظـــ تقســـ
ــارات منطقـــــي  اختيـــ
كتابداران توسط مـدير  

  كتابخانه

جود امكانات تهويه وو
ــتم گرمــــايش و  سيســ
سرمايشــي مناســب در  

  محيط كار

 

 صبوري و استقامت
ــدرت   دارا ــودن قـــ بـــ

خودكنترلي و پرهيـز از  
ــاش در  پرخــــــــــــــ

هــــــــاي  موقعيـــــــت 
  برانگيز چالش

گـرفتن معيـاريدر نظر
براي رضايت كـاربر از  
تعامــل بــا كتابــدار و بــا 
هدف تشـويق كتابـدار   

ــه  ــراي بـ ــارگيري  بـ كـ
ــارت ــاي ا مه ــاطي ه رتب
  مناسب

هـــا و تابلوهـــاينشـــانه
راهنما با هدف هـدايت  

مـورد    كاربر بـه بخـش  
نظـــر و جلـــوگيري از  

  سردرگمي وي

 

برقراري ارتباط مناسب
يـافتن   با كاربر و دسـت 

بــه احســاس رضــايت   
  دروني

تجربة بالاي كتابدار در 
ــواع   ــا انــ ــورد بــ برخــ

  كاربران

ــاربران ــنجي از ك نظرس
در زمينة نحوة برخـورد  

داران بـــا هـــدف كتابـــ
تشويق مادي و معنـوي  
ــداران  كتابــــــــــــــــ

برخورد و داراي  خوش
ــارت ــاطي  مه ــاي ارتب ه

  بالا

  

علاقه و اشتياق كتابدار
ــا   ــراري تعامــل ب ــه برق ب
كــــاربر و رفــــع نيــــاز 

  اطلاعاتي وي

ــغلي ــت ش ــات و امني ثب
  بالا
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  عوامل فرهنگي  عوامل محيطي  عوامل سازماني  عوامل فردي

داشـــتن حافظـــة نســـبتاً
قوي و توانايي ذخيره و 
بازيـــابي اطلاعـــات در 

  مواقع مورد نياز

    رضايت شغلي بالا

بــودن شــرايطمســاعد
ــاطفي   ــي و عـــ روحـــ

  كتابدار

هـايوجود انواع سبك
  مديريتي در كتابخانه

   

گويــــــا و شــــــفاف
كـردن كتابـدار    صحبت
  با كاربر

    

آشــنايي بــا فرهنــگ،
لهجــه و گــويش اقــوام 

  اصلي ايران

    

 




