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  نمونه انتخاب شدند.

ی ارتباطی کتابداران کتابخانه هامهارتکه میانگین  داد انشن شژوهتوصیفی پ یهایافته ها:يافته

 . سطح متوسط است درکیفیت خدمات و همچنین مرکزی آستان قدس رضوی 

ی ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات در هامهارتحاکی از آن بود که بین ها یافتهگيري: نتيجه

ی ارتباطی کتابداران بر حسب هامهارتداری وجود ندارد. همچنین بین کتابخانه مرکزی رابطه معنی
قه خدمت، میزان تحصیلات و رشته شناختی آنها )شامل جنسیت، سن، سابهای جمعیتویژگی

 . داری وجود داشتتحصیلی( تفاوت معنی

، لایب رسانیکتابداری و اطلاع کیفیت خدمات، کتابداران ،ی ارتباطیهامهارت :هاي كليديواژه
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 مسألهو بيان  مقدمه
راهبردی برای  ایسالهکیفیت خدمات به عنوان م رقابت بر سر ارتقایامروزه 

هایی که به سطح سازمان شناخته شده است. ،کنندهایی که در بخش خدمات فعالیت میسازمان

مندی مشتری را به عنوان سطوح بالاتری از رضایت، ابندیبالاتری از کیفیت خدمات دست می

این  (.3006 ،و همکاران1ئو)گا ای برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشتمقدمه

به عنوان  جمله کتابخانه مرکزی آستان قدس رضویمن های عمومیمهم در مورد کتابخانه

ای در ارتقای سطح دانش جامعه و در نتیجه توسعه پایدار مدار که سهم عمده-ی خدمتهانهاد

 و بقا برای رقابت هایابد. در واقع این کتابخانهو همه جانبۀ کشور دارند، اهمیتی دو چندان می

زیرا  از توجه ویژه به کیفیت خدمات خود هستند گزیرنا، امروز اطلاعاتی تلاطمپردر محیط 

خواهد  در پی را آنهابهبود عملکرد  جدید و کاربرانجذب کاربران، این امر ماندگاری بیشتر 

 .داشت

مل مؤثرند لیکن مهمترین عا هابه طور کلی، عوامل بسیاری بر کیفیت خدمات در کتابخانه

کنندگان ( معتقدند خدمات فارغ از فراهم1366) 3آورندگان خدمات هستند. کاتلر و بلومفراهم

کنندگان اشخاص باشند خواه ماشین. به باور آنها خدمات آن وجود خارجی ندارند، خواه فراهم

دهنده بسته به آن که چه کسی، چه زمانی و کجا ارائه شوند به شدت متغیرند. این امر نشان

همیت منابع انسانی در موفقیت سازمانهای خدماتی است. از این رو، کیفیت خدمات کتابخانه ا

 مندان و کتابداران است. آورندگان آنها یعنی حرفههای فراهمشایستگی تأثیرمستقیما  تحت 

در محیط رقابتی امروز، ارائه خدمات با کیفیت متناسب با نیازهای بازار نیازمند 

ای است. مروری بر متون های حرفهی دیگر جدای از شایستگیهاهارتمای از مجموعه

مندان به منظور رسیدن به دهد که حرفهمیمدیریت، مدیریت منابع انسانی و رهبری نشان 

ای خود را توسعه دهند، بلکه باید بر توسعه های حرفهتنها باید شایستگیموفقیت نه

های محققان مشخص یافته. (3003، 2باشند )های لن ی ارتباطی خود نیز تمرکز داشتههامهارت

توانند با واحدهای دیگر در ی ارتباطی بالاتر بهتر میهامهارتمندان دارای کرده است که حرفه

                                                           
1. Guo 

2. Kotler 

3. Hai-lan 
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کند که ( استدلال می1211سازمان و همچنین مشتریان ارتباط برقرار کنند. در همین راستا، باد )

زمند تماس چهره به چهره با مردم است و همانند هر کتابداری یک حرفه خدماتی است که نیا

آمیز باشد. رامش و تواند اغراقی ارتباطی در آن نمیهامهارتمداری، اهمیت -حرفۀ مردم

کنند. یاد می« ی نرمهامهارت»تحت عنوان  هامهارت( از این 3013، 1رامش )به نقل از راجرام

 -انش و تخصص فنی در یک حوزه خاصبالاتر از د-ی نرم هامهارتبنا به نظر آنها 

شامل  هامهارتی مورد نیاز یک فرد برای بقا و موفقیت او در محیط است. این هامهارت

ی ارتباطی، توانایی گوش دادن و گفتگوی هوشمندانه، داشتن نگاهی مثبت به افراد هامهارت

 باشد.ی رفتاری خوب میهامهارتپیرامون خود و به طور کلی 

توان نحوۀ مواجهه با دیگر افراد تعریف کرد. ارتباطی را به طور ساده می یهامهارت

 ی در حرفه کتابداری وجود دارد. برایی ارتباطهامهارتهای بسیاری درباره نیاز به گفتمان

ویژه برای های اصلی برای کتابداران، بهدارد که صلاحیت( بیان می1333) 3مثال، نافسینگر

فردی و ارتباطی. های میانتند از مهارت مرجع، دانش موضوعی و تواناییکتابداران مرجع عبار

ویژه برای کتابداران مرجع مهم است، ی ارتباطی بههامهارتاگرچه وی بیان کرده است که 

ی ارتباطی نه تنها برای کتابداران مرجع هامهارتلیکن فحوای کلام او دلالت بر این دارد که 

( معتقد 3011) 2عنوان حرفه ضرورت دارد. در همین راستا، تاناوادهبلکه برای کتابداران به 

ی ارتباطی هم در هامهارتای تصدیق شده است که نیاز به طور فزایندهاست این حقیقت به

های تماس با کاربر جهت روابط میان همکاران و مدیر کتابخانه و هم در رابطه با فعالیت

 ارتقای کیفیت خدمات وجود دارد. 

اهد علمی نشان از آن دارد که درک کاربران از کیفیت خدمات ارائه شده و در نتیجه شو

رفتار و نگرش کتابداران قرار دارد  تأثیرداری تحت طور معنیافزایش رضایتمندی آنها به

و  یسدر همین راستا برودی، فل(. 3010، 4؛ کایران3006، 5و مورالز ؛ لادهاری3013، 6)انزیو

                                                           
1. Rajaram 

2. Nofsinger 

3. Tanawade  

4 Nzivo. 

5 Ladhari& Morales 

6Kiran 
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نموده و تأثیر آن را بر بهبود  ( بر تأثیر برقراری روابط قوی با مراجعان تاکید3004)  1مارشال

کنند که شیوه اند. آنها خاطرنشان میهای دانشگاهی موثر دانستهکیفیت خدمات در کتابخانه

کننده تأثیر مهمی بر سطح کیفیت خدمات دارد ارتباط و نوع برخورد کتابداران با جامعه استفاده

برخورد نا صحیح با مراجعان استقبال از خدمات کتابخانه به شدت کاهش  و در صورت

یابد. لذا مراجعان کتابخانه اعم از حضوری و غیر حضوری باید احساس کنند که کتابدارانی می

ها به دنبال استخدام و کتابخانه، از این روو گشاده رو در خدمت آنها هستند.  با آمادگی کامل

ی ارتباطی لازم برای هامهارتستند که منشی دوستانه دارند، افرادی که از همکاری با افرادی ه

دانند داشتن یک ارتباط خوب با کاربران، کمک و درک کاربران برخوردارند، و کسانی که می

کند. افزون بر دارد و وجودش را توجیه میکتابخانه و خدمت اطلاعاتی را زنده نگه می

طور مؤثر کمک شود بلکه ود نه تنها انتظار دارند که به آنها بهآن،کاربران نیز از دیدگاه خ

خواستار آنند که این کمک از سوی فردی با منش و روحیه دوستانه و دلسوز ارائه شود 

 . (3006، 3موریلو-)میراندا

ی ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات، هامهارتطور کلی، با وجود وابستگی متقابل به

شی نشان داد که این دو مفهوم معمولا  جدای از یکدیگر مورد بررسی قرار بررسی متون پژوه

اند. لذا عدم شواهد علمی موجود، توجیه لازم را برای انجام تحقیق حاضر با طرح این گرفته

ی ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات هامهارتکند که چه رابطه ای بین مسأله فراهم می

است که آیا  سؤال این پاسخ به ان دیگر هدف از پژوهش حاضرکتابخانه وجود دارد. به بی

  ی ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات به یک رابطه آماری دست یافت.هامهارتتوان بین می
 

 اهداف پژوهش 
کیفیت  وی ارتباطی کتابداران هامهارترابطه میان  بررسی اصلی این پژوهش هدف

اهداف در راستای نیل به هدف اصلی، باشد. میوی کتابخانه مرکزی آستان قدس رض خدمات

 :گرددمطرح میفرعی زیر 

                                                           
1. Broady, Felice & Marshal 

2 Miranda-Murillo 
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 و کیفیت خدمات در کتابدارانی ارتباطی هامهارت هایتعیین رابطه میان مؤلفه .1

 کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی.

 هایویژگی و کتابداران ارتباطی یهامهارتمیزان  میان رابطه تعیین .3

 .(خدمت سابقه و مدرک تحصیلی، رشته جنس، سن، لشام) آنها شناختیجمعیت

 

 ي پژوهشهافرضيه
ی ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات در کتابخانه مرکزی آستان قدس هامهارتبین  .1

 داری وجود دارد.رضوی رابطه معنی

 تفاوتشناختی آنها های جمعیتویژگی بر حسبی ارتباطی کتابداران هامهارتبین    .3

 دارد. داری وجودمعنی

 گردد:های فرعی به شرح زیر مطرح میدر راستای این فرضیه، فرضیه

 داری وجوددارد.ی ارتباطی کتابداران مرد و زن تفاوت معنیهامهارت. بین میزان 3-1

داری وجود معنی تفاوتسن آنها  بر حسبی ارتباطی کتابداران هامهارت. بین میزان 3-3

 دارد.

آنها تفاوت  تتحصیلا یزانارتباطی کتابداران بر حسب می هامهارت. بین میزان 3-2

 داری وجود دارد.معنی

 تفاوتسابقه خدمت آنها  بر حسبی ارتباطی کتابداران هامهارت. بین میزان 3-6

 داری وجود دارد.معنی

ی ارتباطی کتابداران بر حسب رشته تحصیلی آنها تفاوت هامهارت. بین میزان 3-5

 .داری وجود داردمعنی
 

 پيشينه پژوهش
مطالعات چندانی های اطلاعاتی داخلی و خارجی، رغم جستجوهای متعدد در پایگاهعلی

و  ها یافت نشدهای ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات کتابخانهدر راستای رابطه میان مهارت

. در عین حال، شودمحسوب می در کشور پژوهش حاضر به نوعی اولین تحقیق در این زمینه

به برخی از آنها  مواردی به رابطه این دو متغیر در حوزه خدمات پزشکی پرداخته بودند که ذیلا 
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؛ 1263زاده، های بسیاری )برای مثال محمدبیگی و حسنپژوهش شود. همچنیناشاره می

؛ تاجر، 1233؛ اسفندیاری مقدم و دیگران، 1231؛ احمدمعظم و دیگران، 1230غفاری و کرانی، 

ها پرداخته بودند. از ( تنها به مقوله کیفیت خدمات در کتابخانه1232دی میرقائد، ؛ احم1233

های ارتباطی صرفا  وضعیت مهارت در داخل و خارج از کشور مطالعاتی نیز سویی دیگر،

  د.گرداز این دست در ادامه معرفی می هاییکتابداران را مورد مطالعه قرار داده بودندکه نمونه

کارگیری  پیمایشی به بررسی رابطه میان به( در تحقیقی 1265یگران )تقی زاده و د

 مراکز درمانی بهداشتی تهران توسط ماماها با رضایتمندی مراجعین ی ارتباطیهامهارت

ی ارتباطی کلامی و غیر هامهارت به کارگیری میزانبین ند. نتایج مطالعه نشان داد که پرداخت

بین داری وجود دارد. با این حال جعین رابطه معنیو رضایت مرا هاکلامی توسط ماما

  وجود نداشت. از سوی آنها ی ارتباطیهامهارتبه کارگیری  میزان وماماها  های فردیویژگی

 پیمایشی صورت گرفت، به ارزیابی-در پژوهش خود که به روش توصیفی (1263)امینی 

ها حاکی از آن پرداخت. یافتهصفهان های عمومی شهر اهای ارتباطی کتابداران کتابخانهمهارت

های ارتباطی کتابداران مورد بررسی در سطح خوبی قرار دارد. نتایج بود که وضعیت مهارت

های تحقیق همچنین نشان داد که بین مهارتهای ارتباطی کتابداران بر حسب ویژگی

عناداری شناختی آنها )شامل سن، جنسیت، مدرک تحصیلی و سنوات خدمت( تفاوت مجمعیت

 وجود ندارد. 

-از نوع توصیفی یپژوهشدر نیز ( 1230سعیدزاده و صباحی بیدگلی )، نصیری زاده 

 کیفیت با پرستاران ارتباطی یهامهارت و با استفاده از ابزار پرسشنامه به رابطه میان همبستگی

 این تحقیقهای یافته .کاشان پرداختند پزشکی علوم دانشگاه یهابیمارستان در بستری خدمات

 مورد هایدربیمارستان بستری خدمات کیفیت وپرستاران  ارتباطی یهامهارت بین که داد نشان

 نظر از ارتباطی یهامهارت بین علاوه، به .دارد وجود داریمعنی و مثبت همبستگی مطالعه

( یهمدل و تضمین پاسخگویی، اعتماد، قابلیت ملموس، عوامل) خدمات کیفیت ابعاد با بیماران

 ارتباطی یهامهارت بهبود نتایج تحقیق نشان داد که شت.دا وجود داریمعنی و مثبت همبستگی

 گردد. منجر مراکز این در درمانی خدمات کیفیت افزایش به تواندمی هابیمارستان کارکنان

پیمایشی به -( در پژوهشی با روش توصیفی1231اقبال، تفرشی و همایی )کریمی، بنی

های های دانشگاههای ارتباطی توسط کتابداران کتابخانهو نحوه بکارگیری مهارتبررسی میزان 
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کتابداران های ارتباطی هارتهای پژوهش نشان داد مدولتی شهر اصفهان پرداختند. یافته

 .باشد و نیاز به تقویت بیشتری داردهای دولتی شهر اصفهان در حد متوسط میدانشگاه

بررسی  با هدفتحلیلی خود -پیمایشی ی( نیز در پژوهش1231اشرفی ریزی و همکاران )

شناختی در کتابداران های جمعیتهای ارتباطی با ویژگیهای مهارترابطه میان مؤلفه

های های اصفهان و علوم پزشکی اصفهان دریافتند که کتابداران مورد بررسی از مهارتدانشگاه

برخی داری بین معنی تایج نشان داد که رابطهارتباطی نسبتا  مطلوبی برخوردارند. همچنین ن

طور بین تنظیم قاطعیت و بینش با جنسیت و همین های ارتباطی شاملمهارت هایمؤلفه

  .عواطف با سن و مدرک تحصیلی وجود دارد

( در پژوهشی پیمایشی به بررسی میزان و عوامل مؤثر بر 1232رهنما، فتاحی و دیانی )

های های ارتباطی در دانشگاه فردوسی مشهد پرداختند. یافتهمهارت برخورداری کتابداران از

مهمترین عوامل مؤثر بر تعامل بین فردی از دیـدگاه حاصل از این پزوهش نشان داد که 

کتابـداران ابتـدا عوامـل سـازمانی و پـس از آن عوامـل محیطـی، فردی، و فرهنگی است. 

کتابداران با میزان برخورداری آنان از « تجربۀ»و « میزان تحصیلات»همچنین، بین متغیرهای 

 شت.ارتباطی رابطۀ معناداری وجود ندامهارتهای 

( در پژوهشی پیمایشی به بررسی دیدگاه مدیران مدارس ایالت کارولینای 3003) 1شانون

های این پژوهش حاکی جنوبی در ایالات متحده نسبت به کتابداران آموزشگاهی پرداخت. یافته

ن فردی در زمره مهمترین معیارهای مدیران میاهای آن بود که مهارتهای ارتباطی ذیل مهارتاز 

درصد از مدیران مورد بررسی از عملکرد  63برای جذب کتابدار مدرسه قرار داشت. همچنین 

 های ارتباطی آنها در حد راضی و بسیار راضی بودند.  کتابداران مدرسه از جمله مهارت

خود به سنجش کیفیت خدمات پیمایشی ( در پژوهش 3013)3پاند کالکارنی و دش

. پرداختندارتباطی کارکنان بر آن  هایمهارت تأثیرهند از دیدگاه کاربران و  دولتیی هاکتابخانه

برآورده  را رضایت کاربرانمیانگین نتایج پژوهش نشان دادکه کیفیت خدمات در کلیه ابعاد 

ند و عواملی چون استقبال شتنقش مهمی در کیفیت خدمات دا کارکنان در این میان .ده استکر

 ند.شتبر کیفیت خدمات داتأثیر مثبتی برخورد اولیه و پوشش مناسب ، با روی باز

                                                           
1 Shannon 

2 .Kulkarni & Deshpande 
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و  ها( در یک پیمایش ملی در نیوزیلند به بررسی مهمترین مهارت3012) 1چاونر و اولیور

های این آینده پرداختند. یافته لازم برای کتابداران مرجع در حال حاضر و هایشایستگی

های ارتباطی از جمله مهمترین مهارتاز نظر جامعه مورد بررسی پژوهش نشان داد که 

در نیز ( 3015) 3کتلهویلوی و مولاتدیی لازم شناخته شده بود. در همین راستا، هامهارت

درصد  36از نظر  تحقیق خود با هدف ارزیابی کتابداران مرجع دانشگاه بوتسوانا دریافتند که

ترین مهارت برای انجام خدمات مرجع های ارتباطی ضروریکتابداران مورد بررسی مهارت

  است. 
 

 شناسی پژوهشروش
 از متشکل پژوهش نیز آماری جامعه. پژوهش حاضر توصیفی و از نوع همبستگی است

انه مرکزی آستان و مراجعه کنندگان )در دوره زمانی مورد مطالعه( کتابخ کتابدارن دو گروه

 ارائه و مراجعان با مستقیم مواجه در که کتابدارانی تعدادباشند. می 1232قدس رضوی در سال

تعداد محدود، همه آنها به صورت سرشماری  دلیل به که بودند نفر 46 باشند آنها به خدمت

نی اعضای )بر اساس آمار بایگا سازمان فعال اعضای تعداد همچنین. مورد بررسی قرار گرفتند

 263از آن میان تعداد  که بودند نفر 41116های امانت بانوان و آقایان کتابخانه مرکزی( بخش

ای طبقه-گیری تصادفی( به روش نمونهمورگان -برآورد حجم نمونه کرجسی جدول طبق) نفر

  به عنوان گروه نمونه انتخاب شدند.

 ود:  دو پرسشنامه ب پژوهش این در اطلاعات آوریگرد ابزار

ی ارتبـاطی بزرگسـالان   هـا مهارتبرای سنجش که کوئین دام  خوداظهاریپرسشنامه  -1

 5شـامل   ی ارتباطیهامهارتعبارت )گویه( است که  26دارای  است. این پرسشنامه شده ابداع

مهارت: گوش دادن، توانایی دریافت و ارسال پیام، بینش نسبت به فرایند ارتباط، کنترل عـاطفی  

کند. برای تکمیل آن پاسخگو باید هر عبارت را خوانده میرا توصیف  وام با قاطعیتو ارتباط ت

 5و سپس میزان انطباق وضعیت فعلـی خـود را بـا محتـوای آن بـر روی یـک طیـف لیکـرت         

 ند.)برای همیشه( مشخص ک 5)برای هرگز( تا  1ای از درجه

                                                           
1 Chawner & Oliver 

2 Ketlhoilwe & Molatedi 
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طراحـی شـده اسـت.     لایب کوال که برای سنجش کیفیت خدمات کتابخانهپرسشنامه  -3

 پرسشـنامه  هـای  گـزاره  از یـک  هر در بعد است و 2عبارت )گویه( و  33این پرسشنامه دارای 

 کنـد:  بیان ستون نظر خود را در قالب سه پاسخگو باید هر عبارت را خوانده و کوال لایب مدل

 هر انمیز و کتابخانه دریافتی خدمات سطح و قبول قابل سطح حداکثر قبول، قابل سطح حداقل

   .شود می مشخص ای گزینه 3 طیف در سطح

طـور  های مذکور به صورت حضوری در بین کتابداران و مراجعان هر بخش بـه پرسشنامه

پرسشـنامه   62هـای نـاقص نهایتـا     آوری شد. پـس از حـذف پرسشـنامه   جداگانه توزیع و جمع

 .و تحلیـل آمـاری شـد   آمـاده تجزیـه   پرسشنامه مربوط به مراجعـان   200مربوط به کتابداران و 

های توزیـع  در دو سطح توصیفی )شامل شاخص SPSS 16افزاری ها با استفاده از بسته نرمداده

 T ای،تـک نمونـه   Tهای و درصد فراوانی، میانگین و انحراف معیار( و استنباطی )شامل آزمون

 مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. مستقل، من ویتنی و آزمون همبستگی پیرسون(

 

 ي پژوهشهايافته
 هاي توصيفیيافته

که اکثر پاسخگویان را به  ای بودبه گونهترکیب جمعیتی کتابداران در پژوهش حاضر 

از نظر درصد(،  56سال ) 60تا  21از لحاظ سن افراد بین درصد(،  13لحاظ جنسیت مردان )

درصد(، از  5/52درصد(، به لحاظ مدرک تحصیلی کارشناسان ) 64وضعیت تأهل متأهلین )

تا  11درصد(، و به لحاظ سابقه خدمت کتابداران بین  35نظر رشته تحصیلی رشته کتابداری )

ای بود که به گونه نیز ترکیب جمعیتی مراجعان دادند.درصد( تشکیل می 54سال خدمت ) 15

از نظر میزان تحصیلات کارشناسی  ،درصد( 55) مردانبه لحاظ جنسیت پاسخگویان  یتاکثر

از نظر بسامد درصد( بودند. همچنین  61)سال  33تا  16بین افراد سن  ، و به لحاظرصد(د 66)

اکثر  هدفو  ندردکمیبه کتابخانه مراجعه درصد( به صورت روزانه  63اکثر کاربران ) استفاده

 .بود مطالعه درسی بود از مراجعه به کتابخانه درصد( 61مراجعان )

های مراجعان نسبت به کیفیت خدمات کتابخانه پاسخ های حاصل از تجزیه و تحلیلیافته

باشد که از سطح می 3از  23/4نشان داد که میانگین کیفیت خدمات دریافتی ( 1)جدول 
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 00/0) است دار( معنی14/3) سطح کیفیت مورد انتظار و اختلاف )شکاف( آن بامتوسط بالاتر 

 =p) ( را با 02/3کمترین شکاف ) 60/4ین با میانگ «تأثیرگذاری خدمات». در این میان بعد

( و در نتیجه بیشتر از دو بعد دیگر رضایت p=  00/0سطح کیفیت مورد انتظار مراجعان داشته )

 مراجعان را جلب کرده است. 

 های توصیفی ابعاد کیفیت خدمات کتابخانه. آماره1جدول 
 سطح معناداری آماره تی شکاف میانگین وضعیت متغیر

 دماتتأثیرگذاری خ
 60/4 موجود

02/3 35/31 44/4 
 66/6 مورد انتظار

 کنترل اطلاعات
 33/4 موجود

32/3 03/20 44/4 
 52/6 مورد انتظار

 کتابخانه به عنوان مکان
 34/4 موجود

33/3 01/20 44/4 
 63/6 مورد انتظار

 کیفیت خدمات 
 23/4 موجود

14/3 13/33 44/4 
 66/6 مورد انتظار

 

)جدول  های ارتباطی کتابدارانهای مربوط به مهارتنتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده

بالاتر از حد  هادر همه مؤلفه های ارتباطی کتابدارانمیانگین مهارت نیز حاکی از آن بود که (3

( و 14/2« )گوش دادن»در عین حال بیشترین سطح میانگین مربوط به مؤلفۀ باشد. می متوسط

 ( بود.01/2« )کنترل عواطف»مؤلفۀ  ن سطح میانگین مربوط بهکمتری
 های ارتباطی کتابدارانهای مهارتهای توصیفی مؤلفه. آماره2جدول 

 انحراف استاندارد میانگین تعداد متغیر
 64/2 34/4 34 بینش

 26/4 64/4 34 درک پیام
 46/2 43/4 34 قاطعیت

 66/4 30/4 34 کنترل عواطف
 46/4 04/4 34 گوش دادن
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 هاي استنباطی يافته

ها به های حاصل از آزمون فرضیهدر پژوهش حاضر دو فرضیه اصلی مطرح شد که یافته

 باشد.شرح ذیل می

های ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات در کتابخانه مرکزی آستان بین مهارت: 6فرضيه 

 داری وجود دارد.قدس رضوی رابطه معنی

باشند، میای فاصله اینکه هر دو از نوعو  ی مورد نظرنرمال متغیرهازیع توبا توجه به 

برای سنجش وجود رابطه میان متغیرهای مورد نظر از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده 

ضریب نشان داد که ( 2های مربوطه )جدول شد. نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده

و سطح  016/0تباطی کتابداران و کیفیت خدمات برابر های ارهمبستگی بین متغیرهای مهارت

توان نتیجه گرفت که بین این دو باشد. بنابر این میمی 05/0یعنی بیشتر از  321/0داری معنی

 ای وجود ندارد.متغیر رابطه
 ماتهای ارتباطی کتابداران و کیفیت خد. نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون برای رابطه میان مهارت4جدول 

 متغیر ضریب همبستگی سطح معناداری

 کیفیت خدمات 363/3 646/3
 

شناختی آنها های جمعیتهای ارتباطی کتابداران بر حسب ویژگیبین مهارت: 1فرضيه 

 داری وجود دارد.تفاوت معنی

فرضیه فرعی مطرح است که در  5بیان شد برای تحلیل این فرضیه، پیشتر همانگونه که 

 شود.پرداخته میادامه به آنها 

های ارتباطی که به تفاوت معنادار بین میزان مهارت 1-3فرضیه فرعی  برای آزمون

مستقل استفاده شد که نتایج حاصل از تجزیه و  Tاز آزمون  کتابداران زن و مرد دلالت دارد،

 نشان داده شده است.   6ها در جدول تحلیل داده

مهارتهای ارتباطی زنان و مردان کتابدار  انگینیشود که میمشاهده م 6با توجه به جدول 

 05/0همچنین سطح معنی داری آزمون کمتر از  باشد. یم (100)و ( 1/102) برابر با  یببه ترت
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مهارتهای ارتباطی کتابداران زن و  زانیم نیب توان گفتمی درصد 35بنابراین با اطمینان  .است

 به این معنی که مهارتهای ارتباطی زنان نسبت به مردان بهتر است. تفاوت وجود دارد مرد
 های ارتباطی کتابداران مرد و زنمستقل برای مقایسه میانگین مهارت T. نتایج آزمون 3جدول 

 میانگین تعداد گروه متغیر
انحراف 
 استاندارد

داری سطح معنی
 برابری واریانس

آماره 
T 

 داریسطح معنی

های مهارت
 طیارتبا

 26/0 6/634 62 زن
6/3 46/3 33/3 

 04/6 633 46 مرد
 

های میزان مهارتمعنادار بین  که به تفاوت 5-3تا  3-3های فرعی برای آزمون فرضیه
ارتباطی کتابداران بر حسب سن، میزان تحصیلات، سابقه خدمت و رشته تحصیلی اشاره دارد، 

نشان  5تفاده شد که نتایج مربوطه در جدول از آزمون کای اسکوئر )خی دو( چند متغیره اس
 داده شده است.

ها در خی دو مشاهده شده در همه آزمون شود،ملاحظه می 5گونه که در جدول همان
شود. به عبارتی بین فراوانی مشاهده درصد معنادار است و فرض صفر رد می 5سطح آلفای 

های میزان مهارت توان گفتر نتیجه میشود، دشده و مورد انتظار تفاوت معناداری مشاهده می
میزان تحصیلات، سابقه خدمت و رشته تحصیلی متفاوت ارتباطی کتابداران بر حسب سن، 

 است.
های ارتباطی کتابداران بر حسب سن، میزان تحصیلات، . نتایج آزمون خی دو درباره میزان مهارت5جدول 

 سابقه خدمت و رشته تحصیلی
ی مورد فراوان هاماندهباقی 

 انتظار

فراوانی 
 مشاهده شده

 سن
34/23 =2X 

33/3 =p 

43-23 4/64- 4/63 6 

33-46 0/63 4/63 25 

 60 4/63 0/2 به بالا 33

 میزان تحصیلات
46/63 =2X 

336/3 =p 

 4 4/63 -4/66 کاردانی

 24 4/63 0/3 کارشناسی

 60 4/63 0/2 کارشناسی ارشد

 سابقه خدمت
40/22 =2X 

333/3 =p 

63-5 3/5- 4/63 5 

65-66 4/64 4/63 23 

23-64 3/6- 4/63 6 

 5 4/63 -3/5 به بالا 23

 36 5/26 5/66 کتابداری رشته تحصیلی
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20/45 =2X 
333/3 =p 

 2 5/26 -5/66 هاسایر رشته

 

  هاتحليل يافته
گیری های محلی دانش، شرایط پایه را برای یادهای عمومی به عنوان دروازهکتابخانه

های اجتماعی فراهم های مستقل و توسعه فرهنگی برای فرد و گروهگیریالعمر، تصمیممادام

ها برداری از یک کتابخانه هستند. کتابخانهآورند. در این میان، کتابداران منبع حیاتی در بهرهمی

دیده آموزش کننده لازم است کتابدارانیبه منظور ارائه بهترین خدمات ممکن به جامعه استفاده

و با انگیزه در اختیار داشته باشد تا از منابع به بهترین نحو برای پاسخگویی مؤثر به تقاضاهای  

رسانان در بسیاری کاربران استفاده کنند. در این راستا، درصد قابل توجهی از کتابداران و اطلاع

ویژه یابند. این امر بهمی های مختلفاز سطوح، خود را در برخورد مستقیم با کاربران  در زمینه

رسانی مشغول هستند و مواجهۀ رو در رو برای آن دسته از کتابدارانی که در خط مقدم خدمت

های علمی، ها و شایستگیبا کاربران دارند، بیشتر صادق است. از این رو باید علاوه بر مهارت

سطح قابل قبولی از کیفیت  های ارتباطی بهینه نیز برخوردار باشند تا خدمات را دراز مهارت

آورد های مربوطه فراهم میارائه کنند. اهمیت این موضوع توجیه لازم را برای انجام پژوهش

های علمی در این حوزه در کشور، محققان را بر آن داشت تا لیکن با توجه به قل ت یافته

و کیفیت خدمات های ارتباطی کتابداران پژوهش حاضر را با هدف ترسیم رابطه میان مهارت

 به انجام برسانند. 

نتایج این پژوهش نشان داد که کیفیت خدمات در کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی 

کتابخانه به »و بعد  «کنترل اطلاعات»، «گذاری خدماتتأثیر»سه بعد  هراز دیدگاه کاربران در 

 گذاریتأثیربعد  ناین میادر وضعیت بالاتر از حد متوسط قرار دارد. در  «عنوان یک مکان

های آن به نحوۀ تعامل و همکاری کتابداران مرتبط است،  کمترین خدمات که عمدۀ گویه

توان پذیرفت که میاین احتمال را توان بنابراین می شکاف را با سطح انتظار کاربران داشت.

این پژوهش با اند. نتایج کنندگان تا حدودی موفق بودهران در برقراری ارتباط با مراجعهکتابدا

، 1230درم نثاری ) (1230(، غفاری و کرانی )1230ی پژوهش احمد معظم و همکاران )هایافته

  ( همخوانی دارد.1233نقل در اسفندیاری و همکاران، 
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های ارتباطی کتابداران در از سویی دیگر، نتایج پژوهش حاکی از آن بود که سطح مهارت

در سطح یام، قاطعیت، کنترل عواطف و گوش دادن( )بینش، درک پمربوطه ی هامولفه همۀ

با وجود چنین وضعیتی این احتمال را متوسط قرار داشته، ام ا با وضعیت مطلوب فاصله دارد. 

ی هامهارتبه  نسبتا توان در نظر گرفت که در کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی، می

ها این مهارت .یان کتابداران استشود با این حال مستلزم تقویت آن در متوجه میارتباطی 

های آموزشی مستمر و های دیگر اکتسابی است و با برگزاری دورههمچون سایر مهارت

اشرفی ریزی و (، 1263امینی ) یهابا پژوهش هایافتهاین  های عملی قابل ارتقا است.کارگاه

 . همسو است( 1231( و رهنما )1231) همکاران

یی برای بهبود هاهمواره در پی یافتن راه هاسازمانمروز، در محیط به شدت رقابتی ا

 یهایکی از راه. هستند و در نتیجه حفظ جایگاه خود در میان مشتریان کیفیت خدمات خود

که نقطه اتصال کار آنها با شهروندان ، ی خدمات عمومیهاسازمان حفظ کیفیت خدمات در

دهنده ی ارتباطی کارکنان ارائههاارتمهارتقای سطح ، پذیردمیحین ارائه خدمت صورت 

از آنجایی که کتابداران های عمومی نیز از این قائده مستثنی نیستند و کتابخانهخدمت است. 

ی ارتباطی در میان هامهارتی عمومی با تمامی اقشار جامعه ارتباط دارند، دارا بودن هاکتابخانه

نقش  ان به عنوان میانجی اطلاعات،. کتابداراستآنها از اهمیت دو چندانی برخوردار 

کنند. چه بسا منابع مورد نیاز مراجعان در کتابخانه میانکارناپذیری را در جریان اطلاعات بازی 

ی ارتباطی، مانع از رسیدن اطلاعات لازم و به موقع هامهارتموجود باشد اما عدم بکارگیری 

ود به دنبال رسیدن به غنی ترین، کتابخانه آستان قدس رضوی نیز که در چشم انداز خشود. 

فعالترین و موثر ترین کتابخانه در منطقه و جهان اسلام است بایستی در کنار دستیابی به 

های ارتباطی کتابداران نیز ، به مهارتهای بسیارمجموعه ای غنی از انواع منابع و صرف هزینه

از این رو فرضیه اصلی این شد. انداز توجه داشته بادر کنار سایر ابزار دسترسی به این چشم

های ارتباطی کتابداران و کیفیت خدمات پژوهش با این مضمون شکل گرفت که بین مهارت

های صورت گرفته، این فرضیه در پژوهش بینیرغم پیشعلیداری وجود دارد. رابطه معنی

باطی کتابداران و های ارتها نشان داد رابطۀ میان مهارتحاضر مورد تأیید قرار نگرفت و یافته

-تقیهای پژوهش دار نیست. علت احتمالی این نتیجه که بر خلاف یافتهکیفیت خدمات معنی

( است، عوامل غیرانسانی مؤثر بر درک 1230زاده و دیگران )( و نصیری1265زاده و دیگران )
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 کیفیت خدمات از سوی مراجعان است. به بیان دیگر بخشی از کیفیت خدمات در کتابخانه

های ارتباطی کتابداران است و سایر عوامل همچون منابع اطلاعاتی، تجهیزات و متأثر از مهارت

های الوصف این نتیجه از اهمیت مهارتمع عوامل محیطی نیز در این راستا اثرگذار هستند.

ها را در دستور کار خود قرار کاهد و سازمان باید تقویت این مهارتارتباطی کتابداران نمی

   د. ده

-های جمعیتهای کتابداران بر حسب ویژگیفرضیه دوم پژوهش به تفاوت مهارت

ها تدوین های فرعی به تناسب هر یک از این ویژگیشناختی مربوط بود و در این راستا فرضیه

بین های حاصل از آزمون فرضیه فرعی اول نشان داد شد و مورد آزمون قرار گرفت. یافته

با کتابداران مرد کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی تفاوت  تابداران زنی ارتباطی کهامهارت

ی ارنباطی کتابداران زن در وضعیت مطلوب هامهارتداری وجود دارد، بدین معنی که معنی

تحقیق امینی  هاییافته با نتیجهاین . ی ارتباطی کتابداران مرد قرار داردهامهارتتری نسبت به 

( در مورد رابطه جنسیت 1231و همکاران ) شرفی ریزیاا پژوهش ب لیو ناهمسوست (1263)

-های روانرسد بخشی از این تفاوت به تفاوتبه نظر می با مهارت ارتباطی همخوانی دارد.

پور و شناختی و فیزیولوژیک زنان مرتبط باشد. گایتون )به نقل از مجیدی قهرودی ، گرانمایه

همان کودکی برتری کلامی را نسبت به پسران نشان ( معتقد است دختران از 1233بخشنده، 

گویند. تر سخن میکنند و هم رواندهند. در صحبت کردن، هم از کلمات بهتری استفاده میمی

سیالی کلام نیز در آنها بهتر است. منطقه کلامی در نیمکره چپ مغز در ناحیه بورکا و ورنیکه 

های پژوهش یافتهیمکره چپ مغز غالب است. باشد و تحقیقات نشان داده است در زنان نمی

های ارتباطی ( نیز مؤید آن بود که زنان در مهارت1233مجیدی قهرودی و همکاران )

  ند.دار تریمردان بر برغیرکلامی 

نیز نشان از تفاوت  5تا  3های فرعی نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل آزمون فرضیه

ن، میزان تحصیلات، سابقه خدمت و رشته تحصیلی س های ارتباطی کتابداران بر حسبمهارت

رسد با افزایش سن و رشد مغزی و زبانی توان گفت به نظر میها میدر تبیین این یافته دارد.

( و احتمالا  این مسأله دلیلی بر 1233جو و دیگران، توانایی تکلم افراد نیز ارتقاء یابد )میرحق

رابطه میان  علت احتمالیا افزایش سن آنها بوده است. های ارتباطی کتابداران بافزایش مهارت

د تأکید برخی از دروس مقاطع توانهای ارتباطی کتابداران با میزان تحصیلات نیز میمهارت
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های ارتباطی در خدمات کارشناسی و کارشناسی ارشد باشد که به بحث ارتباطات و مهارت

آموختگان این مقاطع ضمن آشنایی با این پردازد و از این رو دانشمرجع و خدمات عمومی می

گیرند. در تبیین رابطه میان سابقه خدمت و مباحث آنها را عملا  در هنگام کار به خدمت می

(  1236نظری، قاسمی و سهرابی،  باید گفت بنا به نظر گراهام )به نقل از مهارتهای ارتباطی

اثرگذار در ارتباط است. این بدان  مسائل شغلی و احساسات و عقاید کارکنان از جمله عوامل

معنی است که هرچقدر فرد از سابقه کار بیشتری برخوردار باشد، بهتر جایگاه خود را در این 

ای در محیط کند تا ارتباط بهینهکه به آنها کمک میرا های لازم محیط پیدا کرده و مهارت

آموختگان های ارتباطی دانشهارتدر تبیین رابطه تفاوت م کند.سازمانی برقرار کنند، کسب می

ترین گونه بیان داشت که اساسا  یکی از نزدیکتوان اینرشته کتابداری با غیر کتابداری می

علم ارتباطات است. بسیاری از مباحثی که در علم کتابداری و اطلاع ها به علم اطلاعات، رشته

خدمات مرجع و خدمات سازی، های اطلاعاتی، مجموعهرسانی مطرح است )همچون نظام

آموختگان اند. از این رو دانشهای نظری خود را بعضا  در علم ارتباطات یافتهعمومی( شالوده

های دیگر که در مسند کتابدار در کتابخانه مرکزی آستان التحصیلان رشتهاین رشته بهتر از فارغ

طی آشنا و مجهز به آن های ارتباقدس مشغول به خدمت هستند، با مضامین ارتباطات و مهارت

   ها هستند.مهارت

پیشنهادهای کاربردی زیر در راستای بهبود ، در نهایت با توجه به نتایج حاصل از پژوهش

 شود:میران و  کیفیت خدمات ارائه ای ارتباطی کتابدهامهارتوضعیت 

اصول و ی ارتباطی با کاربران و مراجعان، مستلزم آشنایی با هامهارت. بکارگیری موثر 1

کتابداران  ی ارتباطی کلامی و غیر کلامیهامهارتو روزآمد نگه داشتن دانش و ارتقای  مفاهیم

 رضوی قدس آستان کتابخانه مرکزی کتابداران ارتباطی یهامهارتکه با توجه به اینباشد. می

ین بنابرارسد. ها ضروری به نظر می، تقویت این مهارتباشدمی برخوردار نسبی وضعیت از

ی ارتباطی، برگزاری هامهارتبرای افزایش آگاهی و توانمند سازی کتابداران در خصوص 

ی آموزشی در فواصل معین، تشکیل جلسات بحث و گفتگوو اشتراک گذاشتن هاکارگاه

و ایجاد مهارت به این مهم  باشد. آموزش مدواممیدر این زمینه مفید و موثر  تجارب موجود

 نماید.میکمک 



 101 ...                              هاي ارتباطی كتابداران بركيفيت ارائه خدماتبررسی تأثير مهارت

شود میکتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی پیشنهاد  نقش و اهمیت توجه به. با 3

سنجش کیفیت  سنجش کیفیت خدمات و میزان رضایتمندی مراجعان از عملکرد کتابخانه،

بدین ترتیب،  ی آتی به طور منظم انجام شود.هادر دوره کتابخانه عملکردهای خدمات و

به رفع نقاط ضعف و تقویت نقاط قوت و در  نسبتتا  تلاش خواهند نمود مدیران و کتابداران

  نتیجه جهت ارتقای سطح خدمات کتابخانه و رضایت کاربران اقدامات لازم صورت گیرد.

 یکسانی ارزش کوال لایب یهاگویه از یک هر تأثیر برای کاربران اینکه به توجه با. 2

 بکارگیری با مرکزی بخانهکتا مسئولین و مدیران تا است لازم بنابراین اند، نبوده قائل

 اهمیت با یهاجنبه در خدمات از رضایتمندی تا بپردازند هامقیاس زیر بندی رتبه به ییهاروش

 .شود حاصل مراجعان جهت تر

شود در میی ارتباطی پیشنهاد هامهارتبه کارگیری  و ضرورت . با توجه به اهمیت6

ی ارتباطی مناسب هامهارتر برخورداری از به کارگیری کتابداران جدید به ام، زمان استخدام

را جهت آنان پیش از ورود به عرصه خدمات  دهند و دوره ای آموزشی لازم توجه ویژه نشان

 برگزار نمایند.  های در کتابخانهده

 منابع  فهرست
ارزیابی کیفیت خدمات . (1231سودابه )، محمد، و شاپوری، حسن زاده، سمانه، احمد معظم

فصلنامه . لاشهرستان رامسر و تنکابن با استفاده از ابزار لایب کو ی عمومیاهکتابخانه

 . 31-1، (5) 11، دانش شناسی )علوم کتابداری و اطلاع رسانی و فناوری اطلاعات(

دانشگاه علم و هنر از  مرکزی سنجش کیفیت خدمات. (1232احمد رضا )، احمدی میرقائد

  .دانشگاه علامه طباطبایی ،تهران (.ی ارشدپایان نامه کارشتناس) دیدگاه کاربران

( .کیفیت خدمات 1233) یعقوب، و نورزوزی، مسعود، رزمی شندی، علیرضا، اسفندیاری مقدم

تحقیقات کتابداری و . ی مدل لیب کوال در ایرانهای ایران بررسی پژوهشهاکتابخانه
 .306-131، (3) 61 ،اطلاع رسانی دانشگاهی

ایی، مرتضی، پاپی، احمد، بهرامی، سوسن، و سموعی، راحله اشرفی ریزی، حسن، امر

شناختی های جمعیتهای ارتباطی و ارتباط آنها با ویژگیهای مهارت(. مؤلفه1231)
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ها و خدمات اطلاعاتی، نظامکتابداران دانشگاه اصفهان و دانشگاه علوم پزشکی اصفهان. 

3(1 ،)13-33. 

 های عمومی شهر اصفهانهای ارتباطی کتابداران کتابخانهارزیابی مهارت(. 1263امینی، اکرم )

 نامه کارشناسی ارشد(. دانشگاه اصفهان، اصفهان.)پایان

. ترجمه محبوبه مهاجر و نورالله مرادی. تهران: شناسی و کتابداریارتباط(. 1211باد، جان )

 انتشارات سروش.

 کتابخانه خدمات از اھآن مندی ایترض میزان و کاربران انتظارات بررسی. (1233پگاه )، تاجر

 واحد اسلامی آزاد دانشگاه کتابخانه: مطالعه مورد) کوال لایب ابزار از استفاده با

 ،(اطلاعات فناوری و رسانیاطلاع و کتابداری علوم) شناسی دانش فصلنامه. (مرودشت
4(31، )42-15 . 

(. به کارگیری 1265ی، زینب )علیمراد تقی زاده، زیبا، رضایی پور، افسر، مهران، عباس، و

 مجله دانشکدهو ارتباط آن با رضایتمندی مراجعین.  هاتوسط ماما ی ارتباطیهامهارت

 .55-61، (6) 13تهران، و مامایی دانشگاه پرستاری

بررسی میزان و عوامل مؤثر (. 1232دیانی، محمدحسین )و الله، ، فتاحی، رحمتساناز، رهنما

از مهارتهای ارتباطی : مطالعۀ موردی کتابداران دانشگاه فردوسی  بر برخورداری کتابداران

 .636-615(، 2)20پردازش و مدیریت اطلاعات، . مشهد

ی دانشگاه علوم هابررسی کیفیت خدمات در کتابخانه. (1230)اکرم ، سعید ؛ کرانی، غفاری

 . 46-52، (13)  2، دانش شناسی. پژشکی کرمانشاه از طریق مدل لایب کوال

به ی میزان و نحوه(. 1231اقبال، ناهید، تفرشی، شکوه، و همایی، رضا )کریمی، لعیا، بنی

های دولتی شهر های دانشگاههای ارتباطی توسط کتابداران کتابخانهکارگیری مهارت

 .56-63(، 1)3مدیریت اطلاعات سلامت، اصفهان. 

(. بررسی نقش تفاوت 1233ا )پور، علی، و بخشنده، سمیرمجیدی قهرودی، نسیم، گرانمایه

ای، مطالعات رسانهمهارتهای ارتباطی زنان و مردان و تأثیر آن بر رضایت شغلی کارکنان. 

6(3 ،)31-103. 
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