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Abstract 
Background and Objectives:  The philosophy of the existence of libraries is to serve the people, and 

according to very Pundits, the most important philosophy of the library is "service to society and 

humanity". Since the customer is the pulse of the life of public libraries, the main goal of customer 

relationship management in public libraries is to attract and retain customers to public libraries. 

Customer relationship management is influenced by many factors in public libraries and in this 

diverse cultural environment. In this research, we focused on two variables of communication 

skills and cultural intelligence in customer relationship management. Today, public libraries are 

looking for librarians who can function as groups in a multicultural environment. On the other 

hand, they have the ability to communicate continuously with people from different cultures. So 

it's necessary to be familiar with different cultures and to communicate properly with other 

cultures. For this purpose librarians of public libraries need communication skills and cultural 

intelligence. This research is carried out in the public libraries of Khuzestan province, a province 

considered as a miniature of ethnic and cultural diversity. The purpose of this study was to 

investigate the effect of communicative skills of librarians in public libraries of Khuzestan 

province through mediation by cultural intelligence on Customer Relationship Management. 
Methodology:  The research method is survey. Structural equation modeling (SEM) and partial least 

squares method were used to test the hypotheses and model fitness. The statistical population of 

this study is 380 librarians of general libraries in Khuzestan province. According to Morgan table, 

181 people participated as a sample in research. In the design of the proposed research model, 

independent variable communication skills; cultural intelligence as intermediary variable and 

customer relationship management as a dependent variable. Measurement tools are three 

questionnaires, Ang's cultural intelligence (2004), Barton's Communication skills (1990) and 

Customer Relationship Management (Sin and et al. 2005). Cronbach's alpha method was used to 

measure the reliability of research tools. The Cronbach's alpha value of the questionnaires 
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represents a good reliability of the research tool. In this study, to analyze the data from Smart 

PLS software and SPSS Software Used. 

Findings:The results of single-sample t-test showed that the mean score of communication skills, 

cultural intelligence and customer relationship management was significantly lower than the cut 

score (p <0.001), which shows that The research sample is in a disadvantaged position in terms 

of communication skills, cultural intelligence and customer relationship management. There is a 

significant difference between librarians in librarianship and non-librarianship in terms of 

communication skills, cultural intelligence and customer relationship management. The 

correlation coefficients of communication skills on cultural intelligence, communication skills, 

and intuitive intelligence on customer relationship management were 0.817, 0.495 and 0.229, 

respectively, which was statistically significant in the level of error and with probability 95.9 can 

be said that communication skills and cultural intelligence are effective on customer relationship 

management. Also, the results of t-sobel test confirmed the role of mediator of cultural 

intelligence in relation to communication skills and customer relationship management. The 

findings also showed that the level of significance was less than 0.01 and less than 0.05. On the 

other hand, the amount of T statistics, which is 4.49 and 1.96, is 95% confident. Cultural 

intelligence has a mediating role in communication skills and customer relationship management. 

Given that 𝑄2 values for all components are greater than 0.35, the predictive power of the model 

is good, and the whole model is well suited to predicting the corresponding values. The fitting 

results of the model also showed that the values of fitness indices obtained at the desirable level 

indicate that the fitting of the proposed model is desirable.  

Discussion: Communication skills and cultural intelligence are crucial to the functioning and 

management of effective communication between clients in public libraries. The cultural 

diversity of public library users is one of the major issues librarians face. The role of the librarian 

as an intermediary between the library and library users and the acquisition of communication 

skills and cultural intelligence is very important in managing communication with clients in 

public libraries that are connected with a diverse society with diverse needs. Due to this 

complexity, librarians of public libraries need to have a high level of cultural intelligence and 

communication skills for communicating with clients. It is suggested that managers and planners 

of public libraries should pay close attention to the important role of cultural intelligence and 

communication skills in interactions. 
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 چکیده

هوش  گریمیانجیعمومی استان خوزستان با  هایکتابخانهارتباطی کتابداران  هایمهارتتأثیر آن است که هدف پژوهش حاضر  : هدف

 را بررسی نماید.فرهنگی بر مدیریت ارتباط با مراجعان 

 یاستفاده شد. جامعه مدل برازندگی و هافرضیه آزمون جهت (SEM) ساختاری معادلات یابیمدل روش پژوهش پیمایشی است؛ از: روش

نفر  181 نفر از آنان توزیع و در نهایت 233که پرسشنامه بین  هستندعمومی استان خوزستان  هایکتابخانهنفر از کتابداران  383آماری 

 Burtonارتباطی  های مهارت،  Ang and et al. (2004)یفرهنگ هوش سه پرسشنامه، گیریاندازه در پژوهش مشارکت داشتند. ابزار

  ( است.2332همکاران ) Sin and et al. (2005)با مشتری  ارتباطو مدیریت  (1990)

های ارتباطی، هوش فرهنگی و مدیریت ارتباط با مشتری به نشان داد که میانگین نمره مهارت اینمونه تک t نتایج حاصل از تحلیل : هایافته

های ارتباطی، هوش فرهنگی پژوهش از نظر مهارت ینمونهدهد که می نشانکه  ؛( از نمره برش کمتر استp<331/3داری )طور معنی

 ارتباطی هایمهارت فرهنگی، هوش بر ارتباطی هایمهارتمسیر  ضرایب برند.و مدیریت ارتباط با مشتری در وضعیت نامطلوبی به سر می

 داریمعن استاندارد خطای سطح در که آمد دست به 323/3 و 592/3 ،818/3 با ترتیب به مشتری با ارتباط مدیریت بر هنگی فر هوش و

همچنین  .هستند مؤثر مشتری با ارتباط مدیریت بر فرهنگی هوش و ارتباطی هایمهارت که نمود بیان توانمی 92/3 احتمال با و بوده

برازش تایج نهای ارتباطی و مدیریت ارتباط با مشتری را تأیید نمود. نتایج آزمون تی سوبل نقش میانجی هوش فرهنگی در رابطه مهارت

 یالگو مطلوب برازش یدهنده نشان برازندگی به دست آمده در سطح مطلوبی است که هایشاخصنشان داد که مقادیر نیز مدل 

 .است پژوهش پیشنهادی

 هایکتابخانه زانریبرنامهکه مدیران و  شودمیعمومی و نتایج پژوهش، پیشنهاد  هایکتابخانهبا توجه به تنوع فرهنگی مراجعان  :گیرینتیجه

در  .اشندتوجه جدی داشته ب مدیریت ارتباط با مشتری درکتابداران ارتباطی  هایمهارتعمومی به نقش مهم و برجسته هوش فرهنگی و 

و آورده مختلف را فراهم  هایفرهنگو  هاقومیتم لازم برای شناخت فرهنگ، آداب و رسو هایزمینه ضروری است این راستا

 عمومی فراهم نمایند. هایکتابخانهارتباطی کتابداران  هایمهارترا جهت تقویت مناسب  هایآموزش

 های عمومی،  استان خوزستانهای ارتباطی، هوش فرهنگی، مدیریت مراجعان، کتابخانهمهارت :هاکلیدواژه
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 مقدمه و بیان مسأله

Drucker (1954) کاری جذب و حفظ مشتریان است هر کسب و هدف نهایی"ها پیش این عقیده را مطرح کرد که مدت". 

مدیریت راهبرد خاطر نشان کردند، امروزه از طریق  Kim, Choi, Qualls & Park (2004)کسب و کار همانطور که  یاین فلسفه

 و اطلاعات وریآفن عامل دو  ,Lail (2011)-Dahiyat, Gharaibeh & AbuAkroush. در حال اجراست 1ارتباط با مشتری

 به نیاز و فلسفی منطق»و معتقدند که  مؤثر دانسته مشتری با ارتباط مدیریت به علاقه افزایش دررا  مشتری به نسبت گیریجهت

 Kim and et al. (2004) همانطور که .«است نفهته فروشنده و خریدار بین همکاری روابط اهمیت در مشتری با ارتباط مدیریت

مهم سازمان  هایداراییمبنای پارادایم مدیریت ارتباط با مشتری این باور اولیه است که روابط مشتری، همانند سایر »، اندکردهبیان 

ه مدیریت ارتباط ک در نتیجه در متون مدیریت ارتباط با مشتری استدلال شده است«. به طور مؤثری مدیریت و توسعه یابد تواندمی

 Crosby & Johnson ؛Gruen, Summers, & Acito (2000) )با مشتری تأثیر مطلوبی بر عملکرد تجاری و افزایش سودآوری دارد 

 در را که مشتری است چتری همانند با مشتری ارتباط گفت مدیریت توانمیبطور کلی (. Kennedy & King (2004) ؛(2001)

است. به  مشتری به رسانیخدمتفرایند  تمام بر و مدیریت دادن قرار نظر تحت آن، منطق و دهدمی قرار یک سازمان محوریت

 قرار مورد بررسی را وی به یا محصول خدمات یارائه پایان تا مشتری با آشنایی شروع از عبارتی مدیریت ارتباط با مشتری پیش

 خرید از رضایت پروسه این اداره چگونگی پس .آورد سازمان فراهم در را وی مجدد حضور زمینه رضایت کسب با تا دهدمی

 دوباره و بیشتر حضور باعث در نهایت که پذیردمیانجام  مشتری با ارتباط مشتری، توسط مدیریت با ارتباط سازنده و برخورد و

 .(Storbacka, Strandvik & Grönroos (1994)) شودمی در سازمان مشتریان

 و هارنامهب توسعه و مشتری ترجیحات و رفتار مورد در دانش توسعه برای سازمانی رویکردی مشتری با ارتباط مدیریت 

 از بسیاری امروزه. دهند افزایش را سازمان با شانروابط مستمر صورت به که کندمی ترغیب را مشتریان که است هاییاستراتژی

 عنوان به کتابخانه. هستند کارآمد و مؤثر محور مشتری هایفناوری و ابزارها ،هابرنامه ،هااستراتژی با انطباق حال در هاسازمان

 اتخاذ نیازمند دارد، جامعه فرهنگی و علمی بنیادی مسائل و توسعه و تحقیق با نزدیکی پیوند آن خدمات ارائه کیفیت که سازمانی

(. Shahvar & Hariri (2009) هاستآن یهمه به شخصی خدمات ارائه و کاربران با نزدیک ارتباط برقراری برای لازم تمهیدات

 ها،ملیت اقوام، خصایص آن شده که خصایصی واجد پیش دهه چهار یا با جهان سه مقایسه در کنیممی آن زندگی در که جهانی

 یکدیگر قرار با مواجهه در بیشتر هرچه را مختلف هایو خرده فرهنگ هاکلی فرهنگ طور به و هازبان و نژادها و مذاهب، ادیان

 آموزشی و خدماتی مؤسسات که شودمی مشتری با صمیمانه روابط ایجاد سبب مشتری با روابط کارگیریبهلذا  .است داده

فلسفه  ترینمهماست و به قول رانگاناتان  مردم به ، خدمتهاکتابخانه وجودی فلسفه. نیستند مستثنی امر این از هاکتابخانه صاًخصو

 مدیریت اصلی عمومی است، هدف هایکتابخانه حیات مراجعه کننده نبض که آنجا از«. خدمت به جامعه و انسانیت است»کتابخانه 

  است. گردیدهبنا  عمومی هایکتابخانهمراجعان به  حفظ و جذب بر نیز عمومی هایکتابخانهبا مشتری در  ارتباط

 رضایت و جلب به بستگی آنها موفقیت سطح که شوندمی محسوب هایی خدماتیسازمان به عنوان عمومی هایکتابخانه

 ,Jalilpour & Baryaji) بود نخواهد کافی روزآمد، و غنی اییمجموعه بودن دارا تنها هواید است چنانچه و دارد مشتریانشان

خدمات  ارائهآن،  بدون که است راهکاریآنها  انتظارات و هاخواستهاز  آگاهی و کتابخانه جامعه هایویژگی شناختبلکه  (2012

 به مراجعه کنندگان را برخورد و ارتباطی با هر باید هاکتابخانه که روست همین از .بود نخواهد میسرمطلوب به تمامی افراد را 

 افزایش را کتابخانه از آنها مجدد و مستمر استفاده احتمال ،کاربرانبا  ارتباط ایجاد .بگیرنددر نظر  کیفیتبهبود  برای فرصتی عنوان

 جذب و فعلی کاربران حفظ عمومی جهت هایکتابخانه برای مشتریارتباط با  مدیریتاز فرایندهای  گیریبهره . لذادهدمی

                                                           
1. Customer Relationship Management (CRM) 
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عمومی و در این محیط متنوع فرهنگی متأثر از  هایکتابخانهریت ارتباط با مشتری در مدی .است ضروری لازم و جدید کاربران

خانه کتابداران به عنوان مشاورین امین کتابارتباطی و هوش فرهنگی  هایمهارتعوامل زیادی است که در این پژوهش بر دو متغییر 

 تمرکز شده است.و کسانی که نقش کلیدی در مدیریت ارتباط با مشتری دارند م

دلیل تنوع  عمومی به هایکتابخانهیژگی لازم برای افراد شاغل توصیف شده است و کتابداران ترین وارتباط به عنوان مهم 

خورد تا بتوانند به بهترین شکل ممکن با مراجعان خود بر هستندها های ارتباطی کامل در کتابخانه، نیازمند مهارتکنندگانمراجعه

 نهادها این در شاغل کتابدارانمعتقدند که  Rahnama, Fattahi & Dayani (2015)کرده و نیازهای اطلاعاتی آنان را پاسخ دهند. 

 اطلاعاتی نیاز و کاربرواقع،  هستند. در مراجعان اطلاعاتی نیازهایرفع  و شناسایی صدد در مختلف فنون و ابزارها کارگیری با به

 ،کتابداریتخصصی  دانش داشتن بر علاوه رسانیاطلاعمتخصصان  .دهدمی تشکیلرا  کتابداران هایفعالیت و اساس پایه وی

، وی اطلاعاتی نیاز صحیح تشخیص ،کننده مراجعه به دادن درست گوش مناسب، ارتباط برقراری چون هاییمهارت کسب نیازمند

، نهایت در و اطلاعاتیمنابع  و کنندهمراجعه  نیاز بین مناسب ارتباط برقراری توان ،اطلاعاتی و پرسش نیاز تحلیل و تجزیه قدرت

 .هستند وی به صحیح دادن پاسخ

 Harvey. نیست کافی گذشته دهه برخلاف شناسیدانش و اطلاعات علم در ایحرفه مدرک داشتن کتابداران برای امروزه

& Higgins (2003) و هایویژگ مورد در صدا یک با تواننمی است تغییر حال در دائماً کتابداری حرفه که آنجا از» که معتقدند 

 در چندبعدی هاینگرش که است کتابدارانی نیازمند امروز دنیای(. 125. ص) «کرد صحبت مندانشحرفه انتظار مورد هایمهارت

 نرم هایمهارت ،هاحرفه سایر همانند. دارند 1نرم هایمهارت همراه به کاربرمدار خدمات ارائه همچنین و مدیریتی فنی، هایحوزه

کند که بیان می Tanawade (2011). است ضروری و لازم نیز کتابداری مندانحرفه برای کاری عملکردهای مؤثر اجرای برای

 با رابطه در هم و کتابخانه مدیر و همکاران میان روابط در هم ارتباطی هایمهارت به نیاز که است شده تأیید حقیقت این»

 مورد نرم هایمهارت ترینمهم Moita (2015) .دارد وجودای کتابخانه خدمات کیفیت ارتقای جهت کاربر با ارتباطی هایفعالیت

 هایمهارت عمومی، روابط شخصی، بین هایمهارت ارتباطی، هایمهارت شنیداری، هایمهارت: شامل را کتابداران نیاز

 هایمهارت و هارائ هایمهارت نوشتاری، هایمهارت گفتگو، هایمهارت تیمی، کار و مدیریتی هایمهارت ،مداریمشتری

 یک اینکه زا نظر صرف. هستند کاربران و دانش به دسترسی کنندگان تسهیل کتابداران دانشی، محیط این در .داندمی آموزشی

 اقدف اگر شد خواهد مواجه شکست با کاربران رضایت کردن فراهم و خدمات ارائه در دارد، ایحرفه صلاحیت چقدر کتابدار

 اشارتباطی هایمهارت قدرت طریق از تنها اطلاعاتی متخصصین که است معتقد Moita (2015. باشد کافی ارتباطی هایمهارت

 .آورد خواهد دست هب را کاربر پذیرش و احترام

 هوش ،دارند نیاز بدان فرهنگی متنوع محیط واسطه به عمومی هایکتابخانه کتابداران که ارتباطی هایمهارت بر علاوه

ما در . است روریض مشتریان با ارتباط مدیریت برای نیز دارد فرهنگی متنوع کاری هایمحیط در زیادی خیلی ارتباط که فرهنگی

حال زندگی در یک جامعه چندفرهنگی هستیم که تنها مربوط به قومیت نیست و این تنوع در مورد جنسیت، وضعیت اقتصادی 

. بنابراین ما پیوسته در ارتباط با افرادی هستیم که از خودمان باشدمییز مذهبی ن هایسنت، هاسازمان، هااقلیت، هانسلاجتماعی، 

هستند که این پویایی فرهنگی در آنها وجود دارد و وظایف و خدماتشان را  هاییمکانعمومی نیز  هایکتابخانه هستند. ترمتفاوت

 هارست. این پویایی فرهنگی ممکن است منجر به ترس، دلهره، اضطراب و استرس شود. برای پاسخ به این دهدمیتحت تأثیر قرار 

                                                           
1. Soft Skills 
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عمومی بسیار ضروری و حیاتی  هایکتابخانهمتنوع فرهنگی مثل  هایمحیطبرای فعالیت در  1داشتن هوش فرهنگی هانگرانیو 

 است. 

توانایی "است و به عنوان  ایحرفهسعه یافته بود و مرتبط با هر گذشته در دنیای تجاری تو دههمفهوم هوش فرهنگی در 

 . هوش((Ang & Linn, 2008تعریف شده است  "متنوع فرهنگی )ملی، قومی، سازمانی، و غیره( هایبافتعملکرد مؤثر در 

 فرهنگی هوش دیگر . در تعریفیکنندمیتعریف  مختلف هایمحیط در هاتوانایی و هامهارت بکارگیری استعداد را فرهنگی

 دسته آن با و است فرهنگی دارای تنوع که است دانسته شده هاییموقعیت در اثربخش اقدام تفسیر و درک، برای فردی قابلیتی

 فردی هایبینش همچنین فرهنگی هوش .دانندمیشناختی  توانایی هوش را بیشتر یک که است هوش سازگار با مرتبط مفاهیم از

مفید است  فرهنگی چند کاری هایگروه در موفق حضور فرهنگی و میان تعاملات و هاموقعیتبا  انطباق برای که گیردمیدر بر  را

(harati, 2016). برای افراد که است هاییمهارت از یکی فرهنگی هایبافتبا  رفتاری انطباق و تفسیر و درک توانایی بنابراین 

 .(Hofstede, 1993)مهم است  بسیار فرهنگی تنوع دارای هایسازمان در شاغل

 Rajaei Khozani & Oraee (2018) ایه کتابخانه کتابداران فرهنگی هوش و ارتباطی هایمهارت بین رابطه بررسی به 

 کنترل پیام، ارسال و دریافت توانایی) ارتباطی گانه 2 هایمهارت میان که داد نشان پژوهش هاییافته. پرداختند اصفهان عمومی

 .دارد وجود داریعنیم و مثبت رابطه فرهنگی هوش با( قاطعیت با توأم ارتباط ارتباط، فرایند به نسبت بینش دادن، گوش عاطفی،

 (harati, 2016) با ارتباط مدیریت با ارتباطی در رابطه هایمهارت با فرهنگی هوش میانجی در پژوهشی به بررسی نقش 

 از ارتباطی هایمهارتجنوبی پرداختند. نتایج نشان داد که  خراسان استان ورزشی مراکز و هاسازمان مدیران در بین کلیه مشتری

در  mazinani, kamkar & monshei (2015)دارد.  معناداری مثبت و تأثیر با مشتری ارتباط مدیریت بر فرهنگی هوش طریق

 مجاز شرکت هاینمایندگی را آن آماری جامعه که مشتریان با رضایت کارکنان ارتباطی هایمهارت رابطه عنوان تحت تحقیقی

 رضایت مشتریان با کارکنان مناسب ارتباطی هایمهارت وجود که نتیجه رسیدند این به شدمی شامل را تهران در خودرو ایران

 کننده عامل پیشبینی کارکنان کلامی هایمهارت که دادند نشان تردقیق هاییافتهاست. همچنین،  داشته مثبت ایرابطه آنها

 بندیطبقهمدلسازی معادلات ساختاری  به Nazari, Sohrabi & Ehsani (2016) بوده است.  مشتریان رضایت برای تریقوی

ت ازش خوبی برخودار اسشده از بر ارائهارتباطی و هوش فرهنگی پرداختند نتایج نشان داد که مدل  هایمهارتمدیران بر اساس 

 مهارتهای ارتباطی و هوش فرهنگی برای مدیریت اثربخش ضروری است. دهدمیکه نشان 

Hosseini & Allahyari (2016)  فرهنگی  هوش گیریمیانجیدر پژوهشی به رابطه بین مهارتهای ارتباطی و رضایت مشتری با

 هایمهارترچه اگ .است دارمعنینگی در کارمندان بانک اقتصاد نوین پرداختند. نتایج پژوهش نشان داد که نقش میانجی هوش فره

. کندمیی ایجاد بر رضایت مشتر تریعمیقارتباطی دارای تأثیر مستقیم بر رضایت مشتری است اما از طریق هوش فرهنگی تأثیر 

Moita (2015)  هارتباطی برای توسعه شخصی در حرفه مندان کتابداری پرداخت. وی به این نتیجه رسید ک هایمهارتبه بررسی 

بایستی  فراهم کرده و رسانیاطلاعبیرونی و داخلی علم کتابداری و  هایمحیطارتباطی بایستی اطلاعاتی در خصوص  هایمهارت

نشان دادند که با  Azimi Kohan & Alvan (2012)را در برگیرد.  بندیبودجهلازم مثل مدیریت، رهبری و  هایمهارتدانش و 

رضایت مشتری نیز افزایش خواهد یافت.  ،رسانیاطلاعکلامی و غیرکلامی، بازخورد و نرخ  هایمهارتافزایش همدلی، 

Partridge, Menzies, Lee, & Munro (2010) کتابداران عصر جدید را بررسی کردند. در این  هایویژگی، دانش و هامهارت

یتی و شخص هایویژگیا انعکاس دادند که کتابدار مشارکت داشتند که مشارکت کنندگان این عقیده عمومی ر 85پژوهش 

 ارتباطی برای موفقیت کتابداران در دنیای جدید ضروری و مهم هستند. هایمهارت

                                                           
1. Cultural Intelligence (CQ) 
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خدمت به جامعه است به  شانیوجودعمومی که ذات  یهاکتابخانهدر این پژوهش مدیریت ارتباط با مشتری به ویژه در  

 عمومی در نظر گرفته شده است. امروزه یهاکتابخانهداشت مراجعان به  عنوان یک سیستم کارآمد و مؤثر در جذب و نگه

 عملکرد گروهی صورت به بتوانند که هستند کتابدارانی دنبال چند فرهنگی به هایمحیطعمومی به دلیل حضور در  هایکتابخانه

 بنابراین .باشند دارا را مختلف هایفرهنگ از افرادی با مستمر تطبیق و ارتباط برقراری توانایی سوی دیگر از باشند. داشته خوبی

منظور کتابداران  این کنند. برای برقرار ارتباط هافرهنگ سایر افراد با مناسب طور به و باشند آشنا مختلف هایفرهنگ است با لازم

عمومی استان  یهاکتابخانهاین پژوهش در محیط  دارند. نیاز فرهنگی ارتباطی و هوش هایمهارت به عمومی هایکتابخانه

ا در این به دنبال این است که آی انجام شده است؛ شودیمخوزستان، استانی که به عنوان مینیاتور تنوع قومی و فرهنگی شاخته 

أثیرگذار های عمومی بر مدیریت ارتباط با مشتری تمحیط پیچیده فرهنگی، هوش فرهنگی و مهارتهای ارتباطی کتابداران کتابخانه

 ست؟ ا

عمومی استان خوزستان با  هایکتابخانهارتباطی کتابداران  هایمهارتاز اینرو، هدف پژوهش حاضر بررسی تأثیر  

باطی های ارتدر طراحی مدل پیشنهادی پژوهش، متغیر مهارت هوش فرهنگی بر مدیریت ارتباط با مراجعان است. گریمیانجی

بر  توانیممتغیر مستقل؛ متغیر هوش فرهنگی به عنوان متغیر میانجی و مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان متغیر وابسته هستند. لذا 

 (.1شکل ) مدلی نظری برای تبیین موضوع پژوهش حاضر بنا کرد، تحقیق فرضیات پژوهش و هایپیشینه ،نظری ادبیاتمبنای 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الگوی پیشنهادی پژوهش(. 1شکل )

 

 پژوهش هایسؤال

 عمومی استان خوزستان چگونه است؟ هایکتابخانهارتباطی کتابداران  هایمهارتوضعیت  سؤال اول:

 عمومی استان خوزستان چگونه است؟ هایکتابخانهوضعیت هوش فرهنگی کتابداران  سؤال دوم:

 عمومی استان خوزستان چگونه است؟ هایکتابخانهوضعیت مدیریت ارتباط با مشتری کتابداران  سؤال سوم:

 پژوهش هایفرضیه

 عمومی استان خوزستان اثر مستقیم مثبت بر هوش فرهنگی آنان دارد. هایکتابخانهارتباطی کتابداران  هایمهارت فرضیه اول:

 بازخورد

 شنود

 کلامی

اهمهارت

ی 

 ارتباطی

هوش 

فرهنگ

 ی

 انگیزشی رفتاری شناختی فراشناختی

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

تمرکز بر مشتری 

 کلیدی

مدیریت ارتباط با 

 مشتری سازمان

 مدیریت دانش

مدیریت ارتباط با 

مشتری تکنولوژی 

 محور
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مومی استان خوزستان ع هایکتابخانهدر ارتباطی کتابداران اثر مستقیم مثبت بر مدیریت ارتباط با مراجعان  هایمهارت فرضیه دوم:

 دارد.

ی استان خوزستان عموم هایکتابخانههوش فرهنگی کتابداران اثر مستقیم مثبت بر مدیریت ارتباط با مراجعان در فرضیه سوم: 

 دارد.

ا مراجعان در بارتباطی کتابداران از طریق هوش فرهنگی اثر غیرمستقیم مثبت بر مدیریت ارتباط  هایمهارت فرضیه چهارم:

 عمومی استان خوزستان دارد. هایکتابخانه

 پژوهش شناسیروش

 جهت جزئی مربعات حداقل روش و (SEM) ساختاری معادلات یابیمدل از روش پژوهش پیمایشی توصیفی است؛ و

 ربارهد هافرضیهالگویابی معادلات ساختاری یک رویکرد آماری جامع برای آزمون  .استفاده شد مدل برازندگی و هافرضیه آزمون

 که با عناوین مختلفی نظیر تحلیل ساختاری کوواریانس، تحلیل مسیر با متغیرهایاست روابط بین متغیرهای مشاهده شده و مکنون 

نفر از  383پژوهش حاضر شامل تعداد  یآمار جامعه. Homan (2010) شودمیعلی و گاه نیز لیزرل نامیده  یابیمدلمکنون، 

به صورت  نهاآ از نفر 181 مورگان یاستان خوزستان هستند که بر اساس جدول کرس یعموم یهاکتابخانه لینؤکتابداران و مس

 مشارکت پژوهش در نفر 181 نهایت در و توزیع آنان از نفر 233 بین پرسشنامه .داشتند شرکتساده در پژوهش  ینمونه تصادف

و مدیریت  Burton (1990)ارتباطی  هایمهارت، Ang and et al. (2004)  فرهنگی هوش سه پرسشنامه، گیریاندازه ابزار  .داشتند

 د گرفت.  نمورد بحث قرار خواه هاپرسشنامهاست که در ادامه هر کدام از  and et al. (2005) Sinبا مشتری  ارتباط

چهار گویه و  23این پرسشنامه دارای  طراحی شده است. 2335توسط آنگ و همکاران در سال رسشنامه هوش فرهنگی پ

 hamidi, andam & faizi  در پژوهش .از: راهبرد یا فراشناخت، دانش یا شناخت، انگیزشی، رفتاریتند عامل است که عبار

شد و با استفاده از ضریب همبستگی آلفای  تأیید نفر از اساتید دانشگاهی 12روایی صوری و محتوایی پرسشنامه توسط (2013)

and  Sinتوسط به دست آمد. پرسشنامه استاندارد مدیریت ارتباط با مشتری  82/3کرونباخ مقدار پایایی پرسشنامه هوش فرهنگی 

et al. (2005)  کاملاً مخالفم تا کاملاً  ایدرجهگویه است و با یک مقیاس لیکرت پنج  18طراحی شده است. این پرسشنامه دارای(

از روش با استفاده پایایی پرسشنامه  (Akroush and et al. 2011)در پژوهش . سنجدمیموافقم(، مدیریت ارتباط با مشتری را 

توسط بارتون تهیه و تنظیم شد. این  1993ارتباطی در سال  هایمهارتدست آمده است. پرسشنامه  به 85/3آلفای کرونباخ بالای 

 Alizadeh) حقیقتپایایی آن در های کلامی، شنود و بازخورد است. مهارت مؤلفهدر برگرفته و دارای سه  راگویه  18 شنامهپرس

Sameh, 2008) 9/3 ژوهش حاضر پ یاهمیزان الفای کرونباخ پرسشنامه .ی این پرسشنامه استبه دست آمد که نشانگر پایایی بالا

  ی پایایی خوب ابزارهای پژوهش است.که نشان دهندهاست آمده  1در جدول 

 های پژوهش. ضرایب پایایی پرسشنامه1جدول

Table 1. Reliability coefficients of research questionnaires 
 پرسشنامه

questionnaires 
 ضریب الفای کرونباخ

Cronbach's alpha coefficients 
 مهارتهای ارتباطی

Communication skills 
84/4 

 فرهنگی هوش
Cultural Intelligence 

86/3 

 مدیریت ارتباط با مشتری
customer relation management 

87/7 
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 هادادهروش تجزیه و تحلیل 

 مدل برازندگی و هافرضیه آزمون جهت جزئی مربعات حداقل روش و ساختاری معادلات یابیمدل از پژوهش این در

 استفاده ساختاری معادلات مدل تحلیل از متغیرهاست بین رابطه از خاصی مدل آزمون هدف، که هاییپژوهش در. شد استفاده

 بسط ،تردقیق بیان به و متغیری چند رگرسیون خانواده از نیرومند و کلی بسیار روش یک ساختاری معادلات یابیمدل. شودمی

 قرار آزمون مورد همزمان ایگونه به را رگرسیون معادلات از ایمجموعه دهدمی امکان محقق به که است عمومی خطی مدل

 به پژوهش این در .است مکنون و شده مشاهده متغیرهای روابط درباره هافرضیه آزمون برای جامع رویکرد یک مدل این .دهد

 هاداده تحلیل برای جزئی مربعات حداقل ایمرحله دو روش و .اس .آل .پی اسمارت افزار نرم از هاداده تحلیل و تجزیه منظور

. بردمی بهره هاسازه بین روابط تحلیل برای مسیر تحلیل از دوم گام در و تأییدی عاملی تحلیل از اول گام در .است شده استفاده

 ،کندمی بررسی را پنهان متغیرهای با آشکار متغیرهای ارتباط که بیرونی مدل(. 1. کندمی بررسی را مدل دو همزمان .اس .آل .پی

 توانمی .اس. آل.پی طریق از .کندمی گیری اندازه را دیگر آشکار متغیرهای با آشکار متغیرهای ارتباط که درونی مدل (2 و

 به مفهومی مدل برای را هاشاخص اندازه و درونی متغیرهای برای را تعیین ضرایب ،مسیرها برای را استاندارد رگرسیون ضرایب

 . شد استفاده اینمونه تک تی آزمون از پژوهش هایپرسش به پاسخ برای همچنین .آورد دست

 انجام شده است. .. اسآلپی. و  23ویراست  SPSSافزار ها با استفاده از نرملازم به ذکر است که تمامی تحلیل

 

 پژوهش هاییافته

درصد نیز مرد هستند. از نظر  2/52ی پژوهش زن و درصد از نمونه 2/28گردد، همانگونه که در جدول فوق مشاهده می

 درصد نیز کارشناسی ارشد هستند.  8/18درصد کارشناسی و  3/61درصد کاردانی،  21تحصیلات 

 های جمعیت شناختی نمونه پژوهش. ویژگی2جدول 
Table 2. Demographic characteristics of research sample 

 اطلاعات توصیفی
 

Descriptive 
information 

 جنسیت
Gender 

 تحصیلات
Education 

 زن
women 

 مرد
men 

 کاردانی
Associate 
Degree 

 کارشناسی
Undergraduate 

 ارشد
Master 
degree 

 فراوانی
frequency 

104 77 38 111 32 

 درصد
Percentage 

57/5 42/5 21 61.3 17.7 

های ارتباطی گروهی آمده است. در این جدول نمره مهارت تک تی یا اینمونه تک t نتایج حاصل از تحلیل 3در جدول 

های ارتباطی شود میانگین نمره مهارتمشاهده می 3مقایسه شده است. همانگونه که در جدول  25گروه نمونه با نمره استاندارد 

کمتر بود. بنابراین  25رش ( از نمره بp<331/3داری )بود که به طور معنی 16/13با انحراف استاندارد  66/55در گروه نمونه 

 های ارتباطی در وضعیت نامطلوبی قرار دارند.توان گفت نمونه پژوهش از نظر مهارتمی
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 گروهی برای مقایسه نمره مهارتهای ارتباطی در گروه نمونه با نمره برش یا معیار تک تی یا اینمونه تک t : تحلیل9جدول 

Table 3: Single sample t or single group T analysis to compare the communication skills score in the 

sample group with a cut or benchmark score. 

 متغیر
Variable  

 میانگین
Average 

 انحراف استاندارد
The standard deviation 

 نمره معیار
Benchmark 

score 
  

t 
 دایسطح معنی

Meaningful 
level 

 ارتباطیمهارتهای 
Communication 

skills 
44.66 13.16 54 9.54- 001/0>p 

شود مشاهده می 5مقایسه شده است. همانگونه که در جدول  63نمره هوش فرهنگی گروه نمونه با نمره استاندارد  5در جدول 

( از نمره برش p<331/3معناداری )بود که به طور  36/15با انحراف استاندارد  98/23میانگین نمره هوش فرهنگی در گروه نمونه 

 توان گفت نمونه پژوهش از نظر هوش فرهنگی در وضعیت نامطلوبی قرار دارند.کمتر بود. بنابراین می 63

 
 گروهی برای مقایسه نمره هوش فرهنگی در گروه نمونه با نمره برش یا معیار تک تی یا اینمونه تک t : تحلیل4جدول 

Table 4: Single sample t or t single-group analysis to compare the cultural intelligence score in the 

sample group with a cut or benchmark score. 

 متغیر
Variable  

 میانگین
Average 

 انحراف استاندارد
The standard deviation 

 نمره معیار
Benchmark 

score 
  

t 
 دایسطح معنی

Meaningful 
level 

 هوش فرهنگی
Cultural 

Intelligence 
53/97 13.16 60 77/5- 001/0>p 

 2مقایسه شده است. همانگونه که در جدول  25نمره مدیریت ارتباط با مشتری گروه نمونه با نمره استاندارد  2در جدول 

بود که به طور معناداری  16/13استاندارد با انحراف  66/55شود میانگین نمره مدیریت ارتباط با مشتری در گروه نمونه مشاهده می

(331/3>p از نمره برش )توان گفت نمونه پژوهش از نظر مدیریت ارتباط با مشتری در وضعیت نامطلوبی کمتر بود. بنابراین می 25

 قرار دارند.

 یارگروه نمونه با نمره برش یا معگروهی برای مقایسه نمره مدیریت ارتباط با مشتری در  تک تی یا اینمونه تک t : تحلیل5جدول 

Table 5: Single sample t or t single group analysis to compare customer relationship management score in the 

sample group with a cut or benchmark score 

 متغیر
Variable  

 میانگین
Average 

 انحراف استاندارد
The standard 

deviation 

 نمره معیار
Benchmark score 

  
t 

 دایسطح معنی
Meaningful 

level 
 مدیریت ارتباط با مشتری

customer relation management 
45.87 15/10 54 29/7- 001/0>p 

 

 گیریاندازهبرازش مدل  هایشاخص

ر که ه یمعن به اینمدل است.  هایشاخصبودن  یتک بعد رد،یمورد توجه قرار گ دیمدل، با یابیکه در ارز یعامل نیاول

 دینظور بام به اینگردد.  ینهفته، بارگذار ریمتغ کیبزرگ، تنها به  یمقدار بار عامل کیبا  دی، باهاشاخصشاخص در مجموع 

از  دیکوچک محسوب شده و با 5/3  کوچکتر از یذکر است که مقدار بار عامل بهباشد. لازم  6/3بزرگتر از  یمقدار بار عامل

، انجام باشندمی 5/3کمتر از  یبار عامل یکه دارا هاییشاخصبا حذف  یامر به صورت دست نیحذف گردد. ا هاشاخصعه مجمو

 .شودمی
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 : ضرایب بارهای عاملی6جدول 

Table 6. Coefficients of factor loads 

 ریمتغ
Variable 

 مؤلفه
Component 

 یعامل بار
Factor loading 

 مهارتهای ارتباطی
Communication skills 

 بازخورد
Feedback 

0.951 

 شنود
Listening 

0.778 

 کلامی
Verbal 

0.883 

 هوش فرهنگی
Cultural Intelligence 

 فراشناختی
metacognitive 

0.886 

 شناختی
cognitive 

0.793 

 انگیزشی
motivational 

0.886 

 رفتاری
behavioral 

0/864 

 مدیریت ارتباط با مشتری
customer relation 

management 

 تمرکز بر مشتری کلیدی
key customer focus 

0.873 

 مدیریت ارتباط با مشتری سازمان
organizing around CRM 

0.938 

 مدیریت دانش
knowledge management 

0.903 

 محوریتکنولوژمدیریت ارتباط با مشتری 
technology-based CRM 

0.886 

 

گیری پایایی مورد قبول اندازه است پس مدل 5/3مشخص است کلیه ضرایب بارهای عاملی بالاتر از  6همانطور که در جدول 

 را داراست.

 : مقادیر مربوط به پایایی شاخص7جدول 

Table 7. Values related to reliability 
 متغیر

Variable 

 کرونباخ آلفای
Cronbach's alpha 

 ترکیبی پایایی
Combined reliability 

 همگرا روایی
AVE 

 ارتباطی هایمهارت
Communication skills 

0.843 0.905 0.763 

 هوش فرهنگی
Cultural Intelligence 

0.881 0.918 0.737 

 مدیریت ارتباط با مشتری
customer relation management 

0.992 0.994 0.881 

 

است.  2/3بالای  AVEو تمام مقادیر  8/3بالای  CR، مقادیر آلفای کرونباخ و شودیممشاهده  8 همانگونه که در جدول

 گفت مدل از پایایی مطلوب برخوردار است. توانیمبنابراین 

 مؤلفهن رابطه آبا  سهیدر مقا هایششاخصبا  مؤلفه کیرابطه  زانی، مشودمیواگرا مشخص  ییکه با روا یگریمهم د اریمع

با  یشتریدر مدل تعامل ب مؤلفه کیاز آن است که  یمدل حاک کیقابل قبول  یواگرا ییکه روا طوریبه؛ هاستمؤلفه ریبا سا

در سطح قابل قبول  یواگرا وقت ییروا که کنندمی انیب Fornell & Larcker (1981). گرید هایمؤلفهخود دارد تا با  هایشاخص

 یهمبستگ بیمربع مقدار ضرا یعنی) گرید هایمؤلفهو  مؤلفهآن  نیب یاشتراک انسیاز وار شتریب مؤلفههر  یبرا AVE زانیاست که م

 ریقادم یحاو سیماتر نیا هایخانهکه  پذیردمیصورت  سیماتر کی لهیامر به وس نیا یبررس PLS( در مدل باشد. در هامؤلفه نیب
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قابل قبول دارد  یواگرا ییروا یمدل در صورت نیاست. ا مؤلفهمربوط به هر  AVE ریها و جذر مقادمؤلفه نای یهمبستگ بیضرا

 باشد شتریخود ب نیریز ریاز مقاد یکه اعداد مندرج در قطر اصل
 

 برای روایی واگرا لارکر و فورنل ریمقاد: 8جدول 

Table 8: Fornel and Larcker Values for Divergent Validity 
 متغیر

Variable 
 های ارتباطیمهارت

Communication skills 

 هوش فرهنگی
Cultural 

Intelligence 

 مدیریت ارتباط با مشتری
customer relation 

management 
 های ارتباطیمهارت

Communication skills 
0.873   

 هوش فرهنگی
Cultural Intelligence 

0.724 0.903  

 مدیریت ارتباط با مشتری
customer relation management 

0.756 0.817 0.901 

 

وجود  سیماتر یاصل قطر یکه بر رو AVEجذر  ریمقاد که شودمیملاحظه  8به دست آمده در جدول  ریبا توجه به مقاد

 دارد. ینسبتاً قابل قبول یواگرا ییمدل روا نیاست و بنابرا شتریهر سلول ب نیریز ریدارد از مقاد

 برازش مدل ساختاری هایشاخص

 مرحله است: 3برازش مدل ساختاری شامل 

 (t-values )مقادیر Zضرایب معنادار  .1

 R)2یا  (R Squaresمعیار  .2

 2Q (Geisser criterion-Stone)معیار  .3

( مسیرهای مستقیم پرداخته است. مسیرهایی که مقادیر آماره t-valueر داری )مقادییبا ضرایب معن هافرضیهبه بررسی  2شکل 

t که آماره  هاییفرضیهولی  شودمیباشد مورد قبول واقع  96/1از  تربزرگt شودمیاست از نظر آماری رد  96/1از  ترکوچک .

 دار هستند.تمامی مسیرها معنی شودمیهمانطور که ملاحظه 

 
 : مدل ساختاری در حالت معناداری2شکل 

Figure 2: Structural model in a meaningful state 
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 تمامی مسیرها در حد مطلوبی هستند. شودمیبه بررسی ضرایب مسیرهای مستقیم پرداخته است. همانطور که ملاحظه  3شکل 

 
 : مدل ساختاری در حالت تخمین استاندارد9شکل 

Figure 3: Structural model in standard estimation mode 
 

 است. 12و ضرایب تأثیر متغیرهای مستقل بر وابسته به شرح جدول  tآزمون آماره  ریمقاد 3و  2 هایشکلبا توجه به 

 است.  شده درج 12 جدول در چهارم فرضیه بررسی نتیجه و 9جدول  در سوم تا اول هایفرضیه بررسی به مربوط نتایج

 

 و ضرایب مسیرهای مستقیم مربوط به متغیرهای پژوهش t: مقادیر آزمون آماره 9جدول 

Table 9: T test values and direct path coefficients related to the research variables 
 ریمس

Path 

 ریمس بیضر

(β) 

 یداریمعن عدد

(t-value) 

 هیفرض جهینت

The result of 

the hypothesis ریمتغ از 

From the variable 

 ریمتغ به

to variable 

 

 مهارت ارتباطی

Communication 

skills 

 فرهنگیهوش 

Cultural Intelligence 

 هیفرض دییتأ 25/842 0.817

Confirmation of 

hypothesis  
 مهارت ارتباطی

Communication 

skills 

 مدیریت ارتباط با مشتری

customer relation 

management 

 هیفرض دییتأ 2.959 0.495

Confirmation of 

hypothesis  
 هوش فرهنگی 

Cultural 

Intelligence 

 مدیریت ارتباط با مشتری

customer relation 

management 

 هیفرض دییتأ 4.009 0.320

Confirmation of 

hypothesis  
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 که استاندارد خطای سطح به توجه با و است 818/3 مسیر ضریب اول در فرضیهگردد، مشاهده می 9همانطور که در جدول 

 بر هوش فرهنگی مؤثر های ارتباطیمهارت 92/3احتمال  با که نمود اعلام توانمیباشد می 32/3 از کمتر و است شده 333/3برابر 

بر مدیریت ارتباط  و هوش فر هنگی های ارتباطیمهارت مستقیم مسیر گیرد. همچنینمی قرار تأیید مورد اول فرضیه . بنابرایناست

نمود  بیان توانمی 92/3احتمال  با و بوده داریرد معناستاندا خطای سطح در 323 و 592/3مسیرهای  ضریب با ترتیب به با مشتری

های دوم و سوم پژوهش نیز بنابراین فرضیه .باشندمی مؤثر های ارتباطی و هوش فرهنگی بر مدیریت ارتباط با مشتریکه مهارت

 گردند.تأیید می
 

 R Squaresیا  2Rمعیار 

  .نمایدمی ارزیابی ضعیف را 19/3 به نزدیک و معمولی را 33/3 به نزدیک مطلوب، را 68/3 به نزدیک مقادیر ،(1988) چین

 : مقادیر ضرایب تعیین14جدول 

Table 5: Values of R Squares 
 متغیر

variable 

 2Rمقدار 

 مهارت ارتباطی
Communication skills 

0.606 

 هوش فرهنگی 
Cultural Intelligence 

0.667 

 

. باشدمی ساختاری مطلوب مدل برازش از حاکی 2R برای به دست آمده گردد، مقادیرمیمشاهده  13همانطور که در جدول 

 درQ²  مقدار . اگرشده است تعیین را 32/3 و 12/3 و 32/3 مقدار سه درون زا، هایسازه مورد در مدل پیش بینی قدرت شدت

 هایشاخه قبال در ضعیفی پیش بینی قدرت مدل که دارد آن از نشان باشد، 32/3نزدیک به  محدوده در زادرون سازه یک مورد

 (. 96، ص 1393دارد )داروی و رضازاده،  سازه آن
 2Qمقادیر : 11جدول 

Table 11: Q2 values 

 متغیر
variable 

Q² (=1-SSE/SSO) 

 مهارت ارتباطی
Communication skills 

0.495 

 هوش فرهنگی
Cultural Intelligence 

0.493 

 مشتری مدیریت ارتباط با
customer relation management 

0.403 

 

است، بنابراین  32/3ها بزرگتر از به کلیه مؤلفه مربوط Q² مقادیر اینکه به توجه گردد، بامشاهده می 11همانطور که در جدول 

 باشد و در کل مدل به خوبی از عهده پیش بینی مقادیر مربوطه برآمده است.بینی مدل خوب میقدرت پیش

 ارتباطی و مدیریت ارتباط با مشتری یهامهارتبررسی نقش میانجی هوش فرهنگی در رابطه 

ارتباطی و مدیریت ارتباط با مشتری از آزمون تی  هایمهارتداری نقش میانجی هوش فرهنگی در رابطه یجهت بررسی معن

 ارائه شده است.  12سوبل استفاده شد که نتایج آن در جدول 
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ط با ارتباطی و مدیریت ارتبا یهامهارت: نتایج آزمون تی سوبل برای بررسی نقش میانجی هوش فرهنگی در رابطه 12جدول 

 مشتری

Table 12: T-sobel test results to examine the role of mediator of cultural intelligence in relation to communication 

skills and customer relationship management 

 مسیر
Path 

 استاندارد بیضر
Standard factor 

 
 استاندارد یخطا

standard error 

 t آماره
Statistics t 

 

 یمعنادار سطح
Significance level 

 هوش فرهنگی –ارتباطی  یهامهارت
Communication skills- Cultural 

Intelligence 
0.817 0.319 

ارتباط با  مدیریت —هوش فرهنگی  0.01 2.57
 مشتری

Cultural Intelligence- customer 

relation management 

0.319 0.123 

کمتر است و از طرفی مقدار آماره تی  32/3از  و 31/3با توجه به مقدار سطح معناداری که برابر  ،12براساس اطلاعات جدول 

های ارتباطی و مدیریت که هوش فرهنگی در رابطه مهارت توان گفتمی %92بیشتر است با اطمینان  96/1و از  28/5که برابر 

 ارتباط با مشتری نقش میانجی دارد.
 

 گیرینتیجه و بحث

 رضييایت جلب در گرو جامعه متنوع خود به خدمت های عمومی در مسييیرو به ویژه کتابخانه هاکتابخانه غایى هدف تحقق

 فعال نهادهایی هاکتابخانه کلی بطور .سازدمی هموارتر را هدف یادشده تحقق مسیر مشترى، با ارتباط مدیریت و است مراجعان

ستند سمت کنند رجوع به آنها جامعه منتظر بمانند تا آنکه نه کنند حرکت جامعه سوی به باید یعنی منفعل، نه ه ، حرکت به این 

 اییمجموعه مشتری با ارتباط خانه است. مدیریتمستلزم نگاه ویژه به روابط کتابدار با مشتریان و مدیریت ارتباط با مراجعان کتاب

در  اسييتقرار آن ضييرورت و اسييت آنان و نگهداشييت جذب و مشييتریان به خدمات ارائه جهت شييده های طراحیسييیاسييت از

ست برای رقابت به های عمومی منجرکتابخانه شتریان، رقابت آوردن بد ست م  با تأثیرگذار حفظ ارتباط منابع، آوردن برای بد

سطه بین کتابخانه و  کاربران متغیر با نیازهای شدن همگام برای پویا نقش ایجاد و مراجعان شد. نقش کتابدار به عنوان وا خواهد 

ای ههای ارتباطی و هوش فرهنگی، در مدیریت ارتباط با مراجعان در کتابخانهمراجعان کتابخانه و مسيييلح شيييدن وی به مهارت

 ای متنوع و با نیازهای متنوع در ارتباطند از اهمیت فراوانی برخوردار است. عمومی که با جامعه

ر های عمومی استان خوزستان بهای ارتباطی کتابداران کتابخانهپژوهش بررسی تأثیر مهارت این هدف شد بیان که همانطور

های علیرغم نقش و جایگاه مهارت گری هوش فرهنگی اسيييت. نتایج پژوهش نشيييان دادمدیریت ارتباط با مراجعان با میانجی

ه به مدار و وابسيييتهایی خدمتهای عمومی به عنوان سيييازمانارتباطی، هوش فرهنگی و مدیریت ارتباط با مشيييتریان در کتابخانه

دارانی بهای مهم در وضعیت نامطلوبی قرار دارند. هرچند نتایج نشان داد که کتاجامعه، کتابداران استان خوزستان از نظر این مولفه

رسيييانی هسيييتند، در وضيييعیت بهتری قرار دارند؛ اما در مجموع در هر سيييه مؤلفه وضيييعیت که دارای مدرک کتابداری و اطلاع

نیز نشان داد که کتابداران دانشگاهی استان اصفهان نیز از نظر   Karimi and et al. (2012)نامطلوبی حکمفرماست. نتایج پژوهش 

های ارتباطی نیز در پژوهشييی دریافتند که میانگین مهارت Radad (2017)نامطلوبی قرار دارند.  های ارتباطی در وضييعیتمهارت
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ام توان بی توجهی نظکتابداران کتابخانه مرکزی آسييتان قدس رضييوی در سييطح متوسييطی اسييت. یکی از دلایل این امر را می

شی علم اطلاعات و دانش سی به این مولفهآموز ستخدامهای مهم و از طرفی نشنا سالیز ا ست که در  های اخیر در های افرادی ا

هایی اعتقاد به جذب فارغ التحصييیلان رشييته اند. به ویژه اینکه در سييالهای عمومی شييدهسيياختار آزمونی ناقص جذب کتابخانه

؛ اما اندمومی شييدههای عها نیز جذب کتابخانههای عمومی وجود نداشييته و از سييایر رشييتهرسييانی در کتابخانهکتابداری و اطلاع

 های عمومی و به عنوان یک کتابدار کارآمد ارائه نشده است. های لازم برای فعالیت ثمربخش در کتابخانهآموزش

های ارتباطی بر مدیریت ارتباط با مراجعان مورد بررسی قرار گرفت و نتایج نشان داد که کتابدارانی در این پژوهش تأثیر مهارت

را هستند. های عمومی را داارتباطی بالاتری دارند به صورت مؤثرتری توانایی مدیریت ارتباط با مراجعان کتابخانههای که مهارت

 mazinani and et al. (2015)،harati (2016)  ،Radad (2017)، Kulkarni & Deshpandeهای نتایج این پژوهش با پژوهش

با  تعامل علت به های عمومیها، کتابخانههمراستاست. از میان تمامی انواع کتابخانه Hosseini & Allahyari (2016)و   (2012)

خدمات  ارائه نیازمند کتابدارانی است که بتوانند رسالت ای متنوع از نظر فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی، سنی، جنسی و غیره،جامعه

نیز  هاآن مراجعان و اکثر هستند پذیرانعطاف مؤسساتی هاخانهکه کتاب آنجایی گیرند. از عهده بر را این جامعه به بهتر چه هر

ناکامی  تواندمی هاچالش این که شودایجاد می حرفه این در های مدیریتیچالش هستند، نیازهای متنوعی دارای و پیشبینی غیرقابل

تواند می ارتباط، برقراری برای مناسب انتخاب راهکارهای بنابراین کار شود. طرز از رضایت کاهش و موجب دهد افزایش را

 Karimi and et al. (2012).سازد  پربارتر وری،بهره افزایش با را ایزندگی حرفه

رهنگی هایی دانسته شده است که از تنوع فهوش فرهنگی یک قابلیت فردی برای درک، تفسیر و اقدام اثربخش در موقعیت

 & ,Earleyدانند با هوش سازگار است که هوش را بیشتر یک توانایی شناختی می برخوردارند و با آن دسته از مفاهیم مرتبط

Peterson (2004) مطابق این تعریف، هوش فرهنگی با تمرکز بر قابلیت خاصی که روابط شخصی با کیفیت و اثربخش در شرایط .

 مدیریت بر فرهنگی هوش تأثیر بررسی بهبنابراین  ای دیگر از هوش شناختی تمرکز دارد.فرهنگی مختلف لازم است، بر جنبه

مشتری دارد.  با ارتباط مدیریت بر معناداری و مثبت مستقیم فرهنگی تأثیر هوش که داد نشان هاشد. یافته با مشتری پرداخته ارتباط

 & Hosseiniو  mazinani and et al. (2015) ،harati (2016) ،osareh and et al. (2016)های نتایج این پژوهش با پژوهش

Allahyari (2016) تر همراستاست. دلیل این تأثیرگذاری به این دلیل است که افرادی که هوش فرهنگی بالاتری دارند راحت

ان های رفتاری پاسخ دهند، در نتیجه موانع ارتباطی میالگو کنند، و چگونه بهتوانند تشخیص دهند، دیگران چگونه فکر میمی

 دهد. فرهنگی را کاهش و به کتابداران قدرت مدیریت تنوع فرهنگی را می

های مثبت مهارت مستقیم و از تأثیر ها نشانیافته و گرفت قرار تحلیل مورد هوش فرهنگی بر ارتباطی هایمهارت تأثیر در ادامه

همراستاست. در تحلیل  harati (2016) ،mazinani and et al. (2015)ست. این نتایج با نتایج پژوهش فرهنگی ا بر هوش ارتباطی

های مهارت دارای به طور همزمان بالانری برخوردار هستند در واقع ارتباطی هایمهارت از که افرادی توان گفت کهاین تأثیر می

 بهتر و هستند سخن بالایی قدرت و توانایی دارای کلامی بالاتری هستند مهارت هستند. افرادی که کلامی، بازخورد و شنود

 ارتباط مواقع بالاتر برخوردارند، در مهارت شنود کنند. افرادی که از برقرار ارتباط وی با مقابل طرف جایگاه به توجه توانند بامی

 چه مقابل نیاز طرف تا ببینند دهند گوش و کرده توجه مقابل طرف هایحرف به کنندسعی می مختلف هایفرهنگ افراد از با
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 موفق یک ارتباط ایجاد موجب دهندمی نشان خود از که مناسبی بازخورد دارند با واکنش است. افرادی که مهارت چیزی

 مطالعه به از لحاظ شناختی که کرده مجاب را خود فرد هامهارت این به برای دستیابی و های ارتباطیمهارت برای داشتن شوند.می

 احترام کرده و مختلف توجه هایفرهنگ به رفتاری لحاظ به و کند ایجاد خود در و انگیزه لازم را پرداخته مختلف هایفرهنگ

 بگذارد. 

های ارتباطی و هوش فرهنگی برای کارکرد و مدیریت ارتباط اثربخش مراجعان در توان گفت که مهارتبه طور کلی می

 که ای استعمده مسائل از جمله های عمومیفرهنگی مراجعان کتابخانه بسیار مهم و حیاتی هستند. تنوعهای عمومی کتابخانه

 های عمومی برای مدیریت ارتباط با مراجعان به سطحهستند. به واسطه این پیچیدگی، کتابداران کتابخانه مواجه آن با کتابداران

مندی کتابداران جامعه پژوهش از این دارند. اما با این وجود میزان بهرههای ارتباطی نیاز بالایی از هوش فرهنگی و مهارت

 فرهنگی هایتفاوت به کشور در های عمومیبیشتر مدیران و متولیان حوزه کتابخانه های در سطح بسیار نازلی است. متأسفانهمهارت

رسد که نظام آموزشی دهند. از طرفی به نظر میبهاء نمی رقابتی برتری ایجاد و هاکتابخانه عملکرد در مؤثر و عامل منبع به عنوان

ها در بین فارغ التحصیلان خود ندارد وکتابدارانی که نیز علم اطلاعات و دانش شناسی برنامه خاصی برای تقویت این نوع مهارت

 و نظری ر می رسدآموزشکنند. لذا به نظهای لازم را دریافت نمیشوند آموزشهای عمومی میوارد فضای کار در کتابخانه

 و هااز فرصت باید کتابداری رشته دانشجویان و کتابداران آمیزد. هم بایستی در توانا، کتابداران پرورش منظور به عملی

 آوری نوین فن هایپیشرفت پیگیری و فردی مطالعات یاری به غیر رسمی، و رسمی آموزش توسط آمده پدید هایموقعیت

 بهره گیرند. آینده جامعه در لازم هایتوانایی و هامهارت کسب خویش و دانش داشتن نگاه روزآمد جهت در اطلاعات،

 

 پیشنهادهای پژوهش

های ارتباطی، هوش فرهنگی و مدیریت ارتباط با با توجه به اکتسابی بودن بخش قابل توجهی از مهارت -1

های ای برای تقویت مهارتآموزشی و ضمن خدمت، جایگاه ویژههای های عمومی بایستی در برنامهمشتری، مدیران کتابخانه

در  های رسمی و غیر رسمیگیری از آموزشارتباطی، هوش فرهنگی و مدیریت ارتباط با مشتری در نظر گیرند و با بهره

 های عمومی گام بردارند.جهت بهبود شناختی و رفتاری کتابداران کتابخانه

 ملزومات از یکی و است شده بنا کاربر خدمت به پایه های عمومی برابخانهکت کار محیط اینکه به توجه با -2

 بهتر بنابراین بالا است؛ سطح ارتباطی و مدیریت ارتباط با مشتری در هایفرهنگی، مهارت هوش مناسب کتابداران، خدمت

 شود. نظر گرفته های عمومی درکتابخانه استخدام در معیاری عنوان به هااین مؤلفه است

به  نامطلوبی قرار دراد، سطوح در های ارتباطی کتابدارانبر اینکه مهارت مبنی پژوهش هاییافته به با توجه  -3

اقدام نمایند. همچنین نظام آموزشی علم و اطلاعات و دانش  آموزشی هایکلاس برگزاری نسبت به شودپیشنهاد می مدیران

 دهند.  آموزش به کتابدارانو دانشجویان  را ارتباطی هایمهارت درسی، منابع در آن شناسی بایستی نسبت به گنجاندن

ود نسبت به شهای عمومی پیشنهاد میبا توجه به سطح پایین مدیریت ارتباط با مشتری به متولیان کتابخانه -5

 استقرار سامانه مدیریت ارتباط با مشتری اقدام نمایند. 
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نگی کتابداران در وضعیت مطلوبی قرار ندارد، پیشنهاد با توجه به نتایج پژوهش که نشان داد سطح هوش فره -2

های آموزشی برای کتابداران جهت کسب دانش هوش فرهنگی اقدام و نسبت به آشناسازی کتابداران با شود کارگاهمی

 های آموزشی مفصل تدارک دیده شود. های هوض فرهنگی و بکارگیری آن در ارتباط مؤثر با مراجعان برنامهشاخص
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