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چكيده
استان در هاآن هاي ارتباطيبا مهارت هاي عموميكتابخانه كتابداران هاي جمعيت شناختي ويژگي بررسي رابطه وهش ژ: هدف پهدف
است. خوزستان
استفاده شدهتحليلي -و سپس روش پيمايشي آنها و تحليل دسته بندي،با استفاده از مطالعه منابع  : روش فراتركيبپژوهش روش

براي تجزيه و نفر انتخاب شدند. 100گيري انتساب متناسب، تعداد نفر از كتابداران بوده كه با روش نمونه 272. جامعه آماري شامل است
كرامر استفاده شد. Vآزمون في و ها از تحليل واريانس، تحليل داده
و همچنين شهر محل ميان فردي  و ارتباط كلامي، غيركلامي، هاي مهارت ،وضعيت تأهل  ،بين جنسيت  : نتايج نشان داد هايافته

هايسابقه كار پاسخگويان و مهارت بين سن و؛ مقادير ناچيز ضريب همبستگي اسپيرمنبا وجود شود. همچنين اي مشاهده نميرابطهخدمت 
با توجه به مقادير ضريب همبستگي اسپيرمن؛ بين سطحولي  شود. اي مشاهده نميرابطهنيز  ارتباط كلامي، غيركلامي و ميان فردي 

شود.هاي ارتباط كلامي، غيركلامي و ميان فردي رابطة ضعيفي مشاهده ميتحصيلات پاسخگويان و مهارت
ولي بين شود.اي مشاهده نميبا مهارت ارتباط كلامي، غيركلامي، ميان فردي رابطههاي جمعيت شناختي  ويژگي: بين گيرينتيجه

به عبارتي كتابداران فارغ از اينكه درها رابطه ضعيفي وجود دارد كه خود نمايانگر نقش آموزش مي باشد.  سطح تحصيلات با اين مهارت
و به طور كنند جويي ميهاي ارتباطي به طور يكسان براي ارائه خدمات بهره  از مهارت، دارند فردي هاي هستند و چه ويژگي كدام شهر

از طرفي ميانگين سن و سابقه كار حاكي از جوان بودن رابطه مثبت و معناداري وجود دارد. كتابداران با همهاي ارتباطي  كلي بين مهارت
هاي شغلي مستمر دارد. كتابداران و نياز به دوره هاي آموزشي مهارت

- ، كتابخانه هاي عموميهاي ارتباطي مهارت -كتابدرانميان فردي ، ارتباط  غيركلامي،ارتباط : ارتباط كلامي، هاي كليدي واژه
خوزستان

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
113الي  97، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 
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  مقدمه
اي اطلاعاتي و هيورآهاي روزافزون در عرصه فنپيشرفت

ها و انتظارات كتابداران و ها بلكه نقشارتباطاتي نه تنها كتابخانه
هاي ارتباطي آنان را با تغييرات زيادي روبرو كرده است مهارت

پذيري نسبت به اين تغييرات كه در صورت نداشتن قابليت انعطاف
هاي سنتي و و اصرار كتابداران و كارشناسان اجرايي بر نقش

هاي عمومي محتمل خواهد قديمي، خطر محو كتابخانهوظايف 
، محيطي كه كتابداران مأموريت اصلي خود را به همچنين بود.

نحوي كه گيري تغيير كرده است. بهطرز چشمرسانند، بهانجام مي
ها و تحقيقات علمي با دور شدن از محققان براي يافتن داده

هاي نوظهور انجمنهاي سنتي حفظ و انتشار دانش، به سمت مكان
اند. ملازم با اين تغييرات، محققان نيز جامعه جديد متمايل شده

هاي تدريس و تحقيق خود را با محيط اطلاعات ديجيتال روش
  )2008، 1(رز و سنيه اندجديد، تطبيق داده

هاي عمومي به عنوان ويژه كتابخانهها و بهامروزه، كتابخانه
هايي خدمات با ارزش، به دنبال راهيكي از نهادهاي ارائه دهندة 

براي بهبود كيفيت خدمات و ارتقاء رضايت كاربران خود هستند. 
چراكه باور دارند، اين كاربران و جلب رضايت آنهاست كه 

نمايد؛ به تعبيري ديگر ها را تبيين ميماهيت و فلسفة وجودي آن
تام و  شان بستگياند كه ادامه حياتهاي عمومي دريافتهكتابخانه

ها دارد. تمامي به حفظ و مراقبت از كاربران و جلب رضايت آن
ويژه كتابداران تلاش دارند تا با ها و بهاز همين رو، نهاد كتابخانه

، كيفيت خدمات خود را بهبود بخشيده هاي ارتباطيارتقاء مهارت
و رضايت كاربران خود را جلب نمايند. اما اين امر به سادگي 

آميز رضايت كاربران و شد چراكه جلب موفقيتمحقق نخواهد 
هاي مهارت هاي ارتباطي ومشتريان بستگي زيادي به مهارت

هاي عمومي ، كتابداران و ديگر مسئولان اجرايي كتابخانهانساني
هاي ايجاد و بازايجاد درك دارد. مهارت ارتباطي در واقع راه

، 2ون(گلدسميت و نوتباشد هاي مختلف ميمشترك در حالت
2011.(  

                                                            
1. Ross and Sennyey 
2. Goldsmitha and Newton 

مهارت ميان  كلامي(سخن از  ارتباط  چهارگانه  هاي 
ناگ ب خواندن)،  نوشتن،  شنيدن،  و فتن،  ضرورت  بر 

و  گفتن  مهارت  دو  كتابداران،  وظيفه  و  كار  ماهيت 
مهارت پرسشنامة  ا استفاده از  ب ارتباطي شنيدن  هاي 

استفاده شده  ليكرت  طيف  از  آن  در  كه  دام  كوئين 
گرفته است.  قرار  سنجش  مورد   است؛ 

كيز و  روش  نظر  بر  ا استناد  در پيام3ب غيركلامي  هاي 
بعد  شامل: اداها، ژست«سه  و تعلامات  حالات  و  ها 

و  چشم  و  صورت  و  سر  و  دست  .»حركات  . زبان «، .
ايستان راه رفتن،  شيوة  شامل:  فاصله عمل  نشستن،   ،

. گرفتن، صحبت . و. دادن  گوش  يا » كردن،  زبان «و 
مو  آرايش  پوشيدن، رنگ لباس،  شامل: طرز لباس  اشياء 

و  صورت  » و  .. سنجش . مورد  ليكرت  طيف  از  ا استفاده  ب
گرفته است.   قرار 

و ميان ارتباط شدن  درك  مهارت  معناي  به  فردي، 
گروه و  افراد  كردن  داخلدرك  و  (همكاران) هاي 

شده  خارج كتابخانه تعريف  از  مشتريان)  و  (كاربران 
ميان ارتباط  مختصر، است.  روشن،  بايد  مؤثر  فردي 

باشد كامل  و  صحيح  سازنده،  انه،   Bryant and(مؤدب

Poustie, 2001 .(  
زيست، معتقد است هابرماس در ذيل تفكيك نظام از جهان

در نظام بايست نه ميهاي ارتباطي و اجتماعي ما كه تمام كنش
زيست زيست صورت بگيرند چراكه تنها جهانبلكه در جهان
تواند مكاني غيرجبري و متعالي به وجود آورد كه است كه مي
ه اجبار و صرفاً بر (گوينده و شنونده) فارغ از هرگون افراد جامعه

و مفاهمه با يكديگر ارتباط برقرار نمايند و به  اساس استدلال
). در نزد 1385و مباركي،  (مهدوي درك مشترك برسند

اي از توافقات زيست عبارت است از پيشينههابرماس جهان
هاي مشترك ما را همراه با گيريزندگي روزانه ما كه جهت

 بخشدفهمي مشترك در زندگي جهت داده و انسجام مي
برآيند كلي نظريه كنش ارتباطي هابرماس  ).1990(هابرماس، 

هاي عمومي، در كم كردن كتابخانه براي كارشناسان و كتابداران

                                                            
3. Ruesch and Kees 
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گرهاي كلامي و فاصله زباني و فرهنگي و ساير عوامل و نشان
هاي مكالمه و گوش دادن غيركلامي و همچنين ارتقاء مهارت

  كند.كارشناسان و كتابداران بروز مي
توان جايگاه نظرية كنش متقابل نمادين در يك نگاه كلي، مي

وجو كرد. (كلامي و غيركلامي) جست فرديرا در ارتباطات ميان
در زندگي روزمره كه قلمرو اصلي كنش متقابل نمادين است، 

دهندة ظرفيت خلاق و رويدادهايي در جريان است كه نشان
پوياي كنش متقابل نمادين در حوزة ارتباطات انساني است. كنش 

افراد جلب  متقابل نمادين توجه ما را به جزئيات ارتباطات بين
ند و اينكه چگونه از آن جزئيات براي فهميدن آنچه ديگران كمي
توانيم استفاده كنيم. نظريه كنش دهند؛ ميگويند و انجام ميمي

متقابل اجتماعي، نظرية ارتباط است؛ ارتباطي كه ميان افراد، اشياء 
ها) و اشياء ها و سازمانفيزيكي، اشياء اجتماعي(مثل گروه

گيرد. مبادلة مذهبي و ...) صورت مي انتزاعي(مفاهيم اخلاقي يا
اطلاعات و معنا در ارتباطات چهره به چهره از طريق اداها، 

وگو با ها، حالات چهره، حركات بدن و گفتحركات، ژست
ويژه نماد زبان در قالب كنش متقابل نمادين استفاده از نمادها و به

  ).163: 1390(انواري،  گيردصورت مي
 ) در تحقيقي بيان كردند1397( يدينبستي و سبهمئي چوب

گيري سازماني و ترين عامل تصميمهاي ارتباطي مهمكه توانايي
 )، در پژوهشي2013( و همكاران 1امجي موفقيت كتابداران است.

نشان دادند كه سطح ارتباطات كتابداران(سواد تحقيقاتي در سطح 
 جستجوگري% و سواد 18واد انتشاراتي در سطح %، سطح س 36

گباجه  تر از حد متوسط قرار داشته است.%) نيز پايين45در سطح 
نشان دادند كه درصد بالايي از  )، در پژوهشي2018(2و همكاران

هاي دسترسي آزاد مخاطبان به منابع علمي كتابداران از سياست
آگاهي داشتند اما از طرف ديگر، درصد كمي از آنها در عمل از 

افخمي و  آگاهي كافي داشتند. هاي كتابشناسيالزامات روش
هاي ارتباطي وضعيت مهارت«) در پژوهشي 2019(3همكاران

    مشهد را مورد ارزيابي قرار» هاي عموميكتابداران كتابخانه
اند هاي تحقيق، نويسندگان مدعي شدهكه بر اساس يافته، اندداده

                                                            
1. Umeji, Ebele C 
2. Gbaje et al. 
3. Afkhami et al. 

هاي ارتباطي كتابداران مورد بررسي در وضعيت كه سطح مهارت
  مطلوبي قرار ندارد.

ها و مشاهدات محقق به عنوان يكي به لحاظ ميداني، بررسي
هاي عمومي استان خوزستان حاكي از آن از كاركنان كتابخانه
هاي عمومي هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهاست كه مهارت

استان خوزستان در سطح مطلوبي قرار ندارد. ضمن آنكه تاكنون 
-هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهبه مهارت به طور مجزاپژوهشي 

هاي عمومي استان خوزستان پرداخته باشد نيز صورت نگرفته 
هاي جمعيت  در اين راستا به نظر مي رسد بين ويژگياست. 

به ويژه ميان سطح تحصيلات و رشته تحصيلي شناختي كتابداران 
ولي  ؛دتواند رابطه وجود داشته باش آنها ميهاي ارتباطي  با مهارت

لذا تحقيق حاضر به اين  موجود نبود در استان  چون مستنداتي
بنابراين، پژوهش حاضر با علم به فقدان ه پرداخته است. مسئل

هاي ارتباطي هاي علمي در زمينة مهارتتحقيقات و پژوهش
هاي عمومي، تلاش دارد تا در راستاي پر كتابداران كتابخانه

هاي  ويژگي بررسي رابطه به كردن اين خلاء گام بردارد و
هاي  هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهمهارتو جمعيت شناختي 

  بپردازد. استان خوزستان عمومي
هاي ارتباطي كتابداران انجام  تحقيقات زير در راستاي مهارت

  شده است:
)، در پژوهشي به 1391( ريزي و همكاراناشرفي
- ارتباط آنها با ويژگيهاي ارتباطي و هاي مهارتمؤلفه"ارزيابي

ابداران كتابخانه دانشگاه شناختي در ميان كتهاي جمعيت
و پرسشنامة استاندارد  پيمايشياند. پژوهش پرداخته "اصفهان
دهد ها نشان ميبوده است. يافته 5كويين دام 4هاي ارتباطيمهارت

هاي ارتباطي به نسبت كه كتابداران مورد بررسي از  مهارت
هاي قاطعيت و بينش، در ميان اند و مؤلفهبرخوردار بودهمطلوبي 

كتابداران با جنسيت مرد بيشتر از كتابداران با جنسيت زن بوده 
سال  47تا  38است؛ تنظيم عواطف در ميان كتابداران گروه سني 

سال بوده است. همچنين  37تا  18بيشتر از كتابداران با گروه سني 
بر حسب مدرك تحصيلي در  اختلاف ميانگين تنظيم عواطف

                                                            
4. Interpersonal Communication Skills Test(CSTR) 
5. Queendom 
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نحوي كه تنظيم عواطف در ميان كتابداران معنادار بوده است؛ به
ميان كتابداران با مدرك ديپلم كمتر از كتابداران با مدرك 

  كارشناسي بوده است. 
ارزيابي ")، در پژوهشي به 1391نژاد(بردبار و فرهنگ

بيين آوري اطلاعات و ارتباطات كتابداران و تهاي فنمهارت
 "هرستان يزدهاي عمومي شعوامل مؤثر بر آن در كتابخانه

هاي اند كه به روش پيمايش انجام گرفته است؛ مهارتپرداخته
آوري اطلاعات و ارتباطات كتابداران در چهار زمينه اصلي فن

     افزاري، هاي سختافزارهاي عمومي، مهارتشامل: نرم
رتباطاتي و هاي اهاي كاربردي و تخصصي و مهارتمهارت

جستجوگري، با توجه به عوامل تأثيرگذاري همچون: سطح 
تحصيلات، آشنايي با زبان انگليسي و نوع نگرش كتابداران نسبت 

آوري اطلاعات و ارتباطات، مورد بررسي قرار گرفته است. به فن
گر آن بوده است نتايج تحليل سلسله مراتبي در اين تحقيق، بيان

افزارهاي كاربردي و تخصصي، در استفاده از نرم كه مهارت
هاي ارتباطاتي و افزارهاي عمومي، مهارتمهارت در نرم

اي افزاري ضمن داشتن رابطههاي سختجستجوگري و مهارت
هاي ترين مهارتمعنادار با عوامل تأثيرگذار فوق، به ترتيب، مهم

  اند. مورد نياز كتابداران بوده
بررسي ميزان "در پژوهشي به )، 1395( عاصمي و همكاران

هاي هاي تحت پوشش نهاد كتابخانهمهارت كاركنان كتابخانه
- پرداخته "2.0ن در استفاده از ابزارهاي وب عمومي استان اصفها

نفر از مديران و  450اند. جامعة آماري اين پژوهش شامل 
نفر به  109هاي عمومي بوده است كه تعداد كتابداران كتابخانه

-نوان نمونه انتخاب شده است. اين پژوهش از نوع توصيفيع
نتايج نشان داده كه ميزان مهارت كتابداران و مديران و  پيمايشي

در استفاده از ابزارهاي تبادل يا اشتراك اطلاعات، مديريت و 
دهي اطلاعات، اشاعه و بازيابي اطلاعات و ابزارهاي سازمان

است و در استفاده از  كمتر از حد متوسط بوده 2.0مرجع وب 
هاي اجتماعي، راهنماهاي موضوعي، موتورهاي كاوش و شبكه

ترين مهارت مشاهده شده است. سيستم از كتابدار بپرس، بيش
هاي مورد  علاوه بر اين، در اين پژوهش بين جنسيت و مهارت

در حالي كه بين  .بررسي تفاوت معناداري مشاهده نشده است

    بداري و غيركتابداري از نظر كاركنان با تحصيلات كتا
هاي مورد بررسي تفاوت معناداري مشاهده شده است. مهارت

همچنين در اين تحقيق، مهارت كاركنان داراي سطح تحصيلي 
تر بوده كارشناسي از كاركنان داراي سطح تحصيلي كارداني بيش

سال از  5است در حالي كه مهارت كاركنان با سابقه كار كمتر از 
  تر بوده است. سال، بيش 20ا سابقه كار بيش از كاركنان ب

الگويابي " )، در پژوهشي به1397بستي و سيدين(بهمئي چوب
هاي ارتباطي كتابداران بر ارتباطات بين ساختاري تأثير مهارت

ي هافردي و نقش آن بر راهبردهاي مديرت تعارض در كتابخانه
روش پيمايش و از اند. اين پژوهش نيز به پرداخته "استان مركزي

هاي ارتباطي كويين دام و ارتباطات بين ابزار پرسشنامه مهارت
فردي گراهام و مديريت تعارض ارتباط سازماني پوتنام و ويلسون 

 هاي ارتباطياستفاده شده است. بر اساس نتايج بين مهارت
(مهارت گوش دادن، توانايي دريافت و ارسال پيام، بينش نسبت 

ط، كنترل عاطفي و ارتباط توآم با قاطعيت) با به فرآيند ارتبا
(قبول بازخورد و ارزيابي، خود تنظيمي و  ارتباطات بين فردي

ها، آگاهي از خود و خودافشايي و شفافيت، كنار آمدن با تفاوت
آگاهي از ديگران) رابطه معناداري مشاهده شده است. همچنين 

رض(عدم هاي ارتباطي و راهبردهاي مديريت تعابين مهارت
 گراييحل(رقابت) و راه مقابله(اجتناب و سازش)، كنترل

(همكاري و مصاحبه)) رابطه معناداري مشاهده شده است. در 
       نهايت باتوجه به معنادار بودن ارتباطات فوق، نويسندگان

ترين عامل هاي ارتباطي مهماند كه تواناييگيري كردهنتيجه
  كتابداران است.گيري سازماني و موفقيت تصميم

  ")، در پژوهشي به بررسي2008(1جروليموس و كنستا
 "هاي كتابداران در محيط اطلاعاتي مدرنها و صلاحيتمهارت
 200هاي اين پژوهش به روش مطالعه مروري از  اند. دادهپرداخته

هاي معتبر كشورهاي انگليس، كانادا، سايتآگهي مندرج در وب
گردآوري شده  2007تا  2006در سال استراليا و ايالات متحده 

 38هاي اين تحقيق منجر به ارائة است. تجزيه و تحليل يافته
ها در دو ها و صلاحيتمهارت و صلاحيت شده است. اين مهارت

هاي عمومي شامل ها و صلاحيتمهارت :اندبندي شدهگروه دسته

                                                            
1. Gerolimos and Konsta 
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يق توانند روزانه و از طرهايي هستند كه كتابداران ميتوانايي
اي هاي روزمرهطور مستقيم با فعاليتمحيط كار بدون آنكه به

ها را توسعه دهند. اين نويسي در ارتباط باشند؛ آنمانند فهرست
هاي مهارت -هاي فردي، ويژگي -دسته شامل چهار مؤلفة: 

آموزش مدام و يادگيري مستمر بوده  -تجربه،  -فردي،  ميان
     اي هستند كههاي حرفهصلاحيتها و است. دستة دوم مهارت

     اي و هاي كار، استانداردهاي حرفهطور مستقيم با شيوهبه
هاي روزانه كتابداران و در رابطه با خدمات فني درك فعاليت

فرآيند مديريت موضوعات  -شوند. اين دسته شامل پنج مؤلفة: مي
هاي مهارت -فرآيند مديريت موضوعات ديجيتال،  -همايش، 

ICT ،- تحصيلات بوده –دهي و هاي مديريت و سازمانمهارت 
 است. 

ها ارتباطي و مهارت")، در پژوهشي 2013و همكاران( 1امجي
كتابخانه  "آوري اطلاعات و ارتباطات كتابدارانسطح سواد فن
نيجريه را به روش پيمايش مورد ارزيابي قرار  2دانشگاه مدونا

نفر بوده است. نتايج اين تحقيق  11اند. حجم نمونه شامل داده
 هاي ارتباطي كتابدارانحاكي از آن است كه سطح مهارت

هاي ارتباط كلامي %، مهارت45هاي شنيداري در سطح (مهارت
هاي % و مهارت18فردي در سطح هاي ميان%، مهارت36در سطح 

تر از حد متوسط قرار داشته است. %) پايين18نوشتاري در سطح 
آوري اين تحقيق نشان داده است كه سطح سواد فن ديگر نتايج

%،  36(سواد تحقيقاتي در سطح  اطلاعات و ارتباطات كتابداران
% و سواد جستجوگري در سطح 18سطح سواد انتشاراتي در سطح 

تر از حد متوسط قرار داشته است. در مجموع %) نيز پايين45
% درصد 18 آوري اطلاعات و ارتباطاتهاي ارتباطي و فنمهارت

% 27هاي از كتابداران در سطح بالا قرار داشته است، مهارت
% درصد 27هاي درصد از كتابداران در سطح خيلي بالا، مهارت

% درصد از كتابداران نيز در سطح 18در سطح پايين و مهارت 
  بسيار پاييني قرار داشته است.      

شخصيت و نياز و تأثير توسعه ")، در پژوهشي 2013(3امين
شهر پنجاب به عنوان  "هاي ارتباطي در آموزش كتابدارانمهارت

                                                            
1. Umeji, Ebele C 
2. Madonna University  
3. Ameen 

اي ارتباطي و اجتماعي كتابداري و هبخشي از آموزش مهارت
رساني را مورد بررسي قرار داده است. اين پژوهش براي اطلاع

ها از پيمايش مبتني بر وب استفاده كرده و از گردآوري داده
در  2007استفاده شده است كه در سال كتابداراني به عنوان نمونه 

 "هاي شخصيتي و ارتباطيمهارت"سه دورة سه ساعته آموزش 
طور اند. نتايج اين تحقيق نشان داده است كه بهمشاركت داشته

هاي مذكور تأثير معناداري بر روي رشد شخصيت، كلي، دوره
هاي اجتماعي كتابداران اصلاح رفتارهاي ارتباطي و مهارت

 است. داشته 

هاي ويژگي") در پژوهش خود نقش 2016( 4جنسن
در ميان كتابداران  "شخصيتي و الگوهاي ارتباط غيركلامي

دانشگاه گوتنبرگ سوئد را به روش پيمايش مورد ارزيابي قرار 
-داده است. در اين پژوهش، از الگوي پنج عامل شخصيتي مك

-(باز بهگرا)، برون -گرا ) كه شامل (درون2006(5كري و كاستا

 -دقت)، (سازگار بي –سنتي)، (باوجدان  -هاي جديد تجربه
كنترل عاطفي) استفاده شده است و  –رنجور خودمحور) و (روان

الگوهاي كلامي و غيركلامي نيز عبارت بوداند از: پرحرفي، 
گري)، ارتباط كلامي، تماس چشمي، (هدايت مواجه مستقيم

مجاورت، گام به عقب يا فاصله با مخاطب، بلندي صدا، ناامني، 
و ارتباط انزوا يا حريم خصوص، صميميت كه مؤيد حالات چهره 

ها و حركات بدني، لباس و ظاهر، فاصله و فضاي ژست بصري،
اند. در اين تحقيق، بين شخصيت شخصي و محيط فيزيكي بوده

ا با برقراري تماس چشمي و بلند كردن تن صدا همبستگي گربرون
گرا با معنادار مشاهده شده؛ در حالي كه بين شخصيت درون

احساس ناامني همبستگي معنادار مشاهد شد است. بين بازبودن به 
كنندگي، تماس چشمي، تجربة جديد با پرحرفي، هدايت

اس مجاورت، فاصله نزديك با مخاطب، بلند كردن صدا، احس
امنيت، صميميت و تكنولوژي همبستگي معنادار مشاهد شده در 
حالي كه بين شخصيت سنتي با فاصله دور با مخاطب همبستگي 

گري، معنادار مشاهده شده است. بين وجدان كاري با هدايت
پرحرفي، ارتباط كلامي، تماس چشمي، مجاورت و تكنولوژي 

                                                            
4. Jensen 
5. McCrae & Costa 
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دقتي با فاصله بيهمبستگي معنادار مشاهده شده در حالي كه بين 
گرفتن، بلند كردن صدا و ناامني همبستگي معنادار مشاهده شده 

گري، فاصله با مخاطب و انزوا است. بين سازگاري با هدايت
همبستگي معنادار مشاهد شده در حالي كه بين خودمحوري با 
بلند كردن صدا، ارتباط كلامي، تماس چشمي، مجاورت و 

شاهده شده است؛ و نهايتاً اينكه بين تكنولوژي همبستگي معنادار م
گري، تماس چشمي و مجاورت كنترل عاطفي با هدايت

رنجوري با همبستگي معنادار مشاهده شده در حالي كه بين روان
پرحرفي، ارتباط كلامي، فاصله با مخاطب، بلند كردن صدا، 

  ناامني و صميميت همبستگي معنادار مشاهده شده است.
)، در پژوهشي به روش پيمايش، به 2018(1گباجه و همكاران

اند. آنها پرداخته "هاي كتابدارانها و مهارتارزيابي شايستگي"
هاي ها و مهارتاند تا شايستگيدر پژوهش خود تلاش كرده

هاي علمي همچون ويژه در زمينة مهارتمورد نياز كتابداران به
درك هاي ارتباطي همچون آشنايي با منابع علمي و توانايي

هاي ارتباطي را شناسايي كنند. نتايج اين بررسي نشان داد فعاليت
هاي دسترسي آزاد كه درصد بالايي از كتابداران از سياست

مخاطبان به منابع علمي آگاهي داشتند اما از طرف ديگر، درصد 
هاي كتابشناسي آگاهي كمي از آنها در عمل از الزامات روش

كه بيش از نيمي از كتابداران  كافي داشتند. همچنين در حالي
درك درستي از روندهاي فعلي از جمله دسترسي آزاد به منابع و 
     شناسايي مراجع داشتند؛ درصد كمي از آنها درك درستي از

ها و منابع و مديريت فضاي كتابخانه روزرساني و پردازش دادهبه
ارتباطي  داشتند. علاوه بر اين، بسياري از كتابداران فاقد توانايي

كافي براي ارتباط مؤثر با مخاطبان بودند؛ در حالي كه از 
هاي تحريم و هاي عدم دسترسي به برخي منابع در دورهسياست

ها و منابع نيز اطلاع كافي نداشتند. نويسندگان با مديريت داده
اند كه براي آنكه كتابداران هاي خود مدعي شدهتوجه به يافته

هاي ثر ايفا كنند؛ لازم است از مهارتطور مؤنقش خود را به
هاي توسعه علمي و ارتباطي كافي برخوردار شوند. بنابراين برنامه

ها آموزشي را به ها و كنفرانساي مانند برگزاري كارگاهحرفه
  اند.عنوان يك فوريت توصيه كرده

                                                            
1. Gbaje et al. 

هاي ضروري مهارت" در پژوهشي )2019(2آشوك واني
را به روش تحليلي مورد  21در قرن  "ايبراي كتابداران حرفه

هايي مانند: ها و صلاحيتبررسي قرار داده است. نويسنده مهارت
درك نياز كاربران، توانايي انتقال از خدمات سنتي به خدمات 

هاي هاي وب، هماهنگي و تعادل ميان مجموعهمبتني بر تكنولوژي
پي به هاي چاچاپي و الكترونيكي، توانايي انتقال از مجموعه

هاي غيرچاپي، خودتحولي در ارائه خدمات، دانش به مجموعه
ها، دانش و مهارت ارزيابي خدمات، روزرساني پايگاه داده

هاي توانايي پذيرش تغييرات، آشنايي با مفاهيم كتابخانه
هاي مناسب ارائه خدمات، الكترونيك، دانش انتخاب تكنولوژي

هاي منابع و پايگاه داده هاي جديد، مديريتاستفاده از تكنولوژي
الكترونيك، توانايي جذب كاربران و مشتريان براي كتابخانه، 

هاي نوشتاري، هاي گفتاري، مهارتهاي شنيداري، مهارتمهارت
فردي، مهارت كار با همكاران و مديران و هاي ارتباط ميانمهارت

هاي ارائه و كنفرانس، هاي ارتباطي، مهارتكارشناسان، مهارت
گري، مهارت حل مشكلات هاي رهبري و هدايتارتمه

   ها و هاي بازاريابي را به عنوان مهارتكاربران، مهارت
    هاي نرمي معرفي كرده است كه براي كتابداران صلاحيت

  ضروري است.   21اي در قرن حرفه
       وضعيت") در پژوهشي 2019(3افخمي و همكاران

مشهد را  "عموميهاي هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهمهارت
هاي ارتباط اند. در اين پژوهش مهارتمورد ارزيابي قرار داده

كلامي شامل: يادآوري، اجتناب از تشخيص زودهنگام، 
ها، احساسات بازتابي، بازگويي يا تفسير نظرات، استفاده از مشوق

     اند. و پايان قابل قبول مذاكره و ارائه نظر و پيشنهاد بوده
يركلامي شامل: ارتباط چشمي، حركات و هاي ارتباط غمهارت
ها، موقعيت فيزيكي مناسب، حالت چهره، گوش دادن به ژست

تن صدا، سازگاري احساسات يا تنظيم عواطف و درك صحيح 
-اند كه از منظر همبستگي و رابطه با متغيرهاي جمعيتها بودهپيام

اي مورد  شناختي مانند: جنسيت، سطح تحصيلات و تجربة حرفه
اند. بر اساس نتايج اين پژوهش، تفاوت گرفتهون قرار آزم

                                                            
2. Ashok Wani 
3. Afkhami et al. 
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هاي مهارت نان و مردان به لحاظ استفاده ازمعناداري ميان ز
ارتباط كلامي و غيركلامي مشاهده نشده است. همچنين تفاوت 

هاي ارتباط كلامي و معناداري به لحاظ استفاده از مهارت
اي حرفهغيركلامي در ميان سطوح مختلف تحصيلي و تجربه 

  كتابداران مشاهده نشده است. 
به طور كلي در تحقيقات داخلي و خارجي تقريبا رابطه  

هاي جمعيت شناختي كتابداران با  معناداري بين ويژگي
و  نها مشاهد نشده است به جز اشرفي ريزيهاي ارتباطي آ مهارت

عامل تحصيلات تفاوت  در عاصمي و همكارانكه ،همكاران
و در تحقيقات انجام شده معتقدند كتابداران نياز به   مشاهده شده

  كسب مهارتهاي ارتباطي و آموزش در اين ارتباط دارند.
  فرضيه هاي پژوهش شامل:

سوابق ي جنسيت، وضعيت تاهل، گروه سني، ها بين مولفه -
كار، شهرستان محل خدمت و سطوح تحصيلي كتابداران و 

  رد.هاي ارتباطي آنها رابطه وجود دا مهارت
هاي كلامي، غير كلامي و ميان فردي كتابداران  بين مهارت -

  .رابطه وجود دارد
  

  روش پژوهش
پژوهش تلاش در اين تركيبي است.  يروش روش پژوهش،

شده است تا با مرور سيستماتيك ادبيات و بررسي سوابق پژوهشي 
هاي ها و شاخصو با استفاده از تكنيك فراتركيب، ابعاد، مؤلفه

هاي ارتباطي كتابداران شناسايي و با تكنيك بر مهارت تأثيرگذار
با استفاده از  بعدمرحلة در  بندي شوند.تحليل محتوا مقوله

پرداخته  ها از كتابدارانبه گردآوري داده تنظيم شدهپرسشنامة 
ها تجزيه و هاي توصيفي و استنباطي دادهآماره شده و با كمك

 110جستجوي گسترده حدود پس از بنابراين .انجام شدتحليل 
 34عنوان پژوهش مورد مطالعه اوليه قرار گرفتند؛ كه از اين تعداد 

مقاله به دليل  20مقاله به دليل چكيده و  26مقاله به دليل عنوان، 
مقالة  30محتوا نامناسب يا نامرتبط حذف شدند و در نهايت 

يب مرتبط با موضوع مورد بررسي اين رساله وارد فرآيند فراترك
بر اساس اجراي مراحل هفتگانه روش فراتركيب، الگوي  .اندشده

از ادبيات و پيشينة تحقيق و » هاي ارتباطيمهارت«تجربي و اوليه 
در قالب همچنين ساير مقالات مطالعه شده استخراج شده است و 

  ارائه شده است.  ) 1( جدول

 هاي ارتباطيمهارت يهامؤلفه .1جدول

  تعداد مفاهيم  هامؤلفه
  26  هاي ارتباط كلاميمهارت  1
  24  هاي ارتباط غيركلاميمهارت  2
  45  هاي ارتباط ميان فرديمهارت  3

  95  جمع كل مفاهيم
  

منبع مرتبط با  15از بررسي، تجزيه و تحليل و فراتركيب 
استخراج شده است كه پس از  مفهوم 95موضوع رساله، 

 24؛ »هاي ارتباط كلاميمهارت«مفهوم ذيل مؤلفة  26كدگذاري، 
  بندي دسته» هاي ارتباط غيركلاميمهارت«مفهوم ذيل مؤلفة 

-هاي ارتباط ميانمهارت«مفهوم نيز در ذيل مؤلفة  45اند و شده

هاي اند و در نهايت سه مؤلفة مهارتبندي شدهدسته» فردي
فردي در ذيل هاي ارتباط ميانكلامي، غيركلامي و مهارت ارتباط

  .)1(جدولاندبندي شدهدسته» هاي ارتباطيمهارت«مقوله اصلي 

در ادامه در راستاي بهبود فرآيند گزينش و انتخاب مفاهيم و 
هاي تحقيق از تكنيك دلفي استفاده شده است. در اين مؤلفه

نفر از  20خبره متشكل از گيري هدفمند تيم مرحله، با روش نمونه
علم اطلاعات و  هيئت علمي دانشگاه متخصص در رشته اعضاء
شناسي و همچنين مديران، كارشناسان و كتابداران با تجربه دانش

هاي ، بر مبناي تحليل محتواي مفاهيم و مؤلفهسپس انتخاب شدند.
 95اي شامل گردآوري شده حاصل از روش فراتركيب، پرسشنامه

 هاي ارتباطي است. درمفهوم مؤلفة مهارت 95بازتاب سؤال كه 
با استفاده از طيف ليكرت از اعضاء و پرسشنامة طراحي شد،  قالب
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هاي تيم خبره خواسته شده است تا ميزان نياز هر يك از مهارت
  هاي عمومي مشخص نمايند.مرتبط را براي كتابداران كتابخانه

بعد از سه دور انجام تكنيك دلفي، با توجه به اجماع نظر 
ذف مولفه هاي نامرتبط در حبالاي اعضاء تيم خبره از يك سو و 

 ،هاي ارتباطيمفهوم از مفاهيم مؤلفة مهارت 44انتها بر اساس 
كارشناسان و كتابداران  بينو شد تدوين  ه نهاييپرسشنام
در اين پژوهش،  .يع شدتوزهاي عمومي استان خوزستان كتابخانه

ابتدا در قالب اجراي تكنيك دلفي، از روايي صوري و محتوايي 
براي سنجش ابزار پژوهش استفاده شده است؛ ابزار سنجش در 

نفر از اساتيد و كارشناسان و متخصصان  20اين پژوهش توسط 

شناسي مورد تأييد قرار گرفته است و حوزة علم اطلاعات و دانش
هاي پرسشنامه از منظر مناسبت با مفهوم مورد همحتواي همة گوي

) مورد تأييد اعضاء گروه خبره 975/0( سنجش با ضريب توافق
گيري پايايي پرسشنامه از روش براي اندازه قرار گرفته است

  پرسش نامه  ضريب براي آلفاي كرونباخ استفاده شده كه
تحقيق آماري اين جامعه. به دست آمد 974/0هاي ارتباطي مهارت
هاي عمومي استان خوزستان كتابخانه نفر از كتابداران 272شامل 

است. متناسب با حجم جامعه آماري هر شهرستان حجم نمونه 
  .)2(جدولمتناسب اختصاص داده شده است

  
  خوزستانهاي استان حجم جامعه آماري و حجم نمونه كتابداران شهرستان. 2جدول

  حجم نمونه كتابداران  حجم جامعه كتابداران  نام شهرستان  رديف
  18  49  اهواز  1
  13  36  دزفول  2
  9  24  بهبهان  3
  6  17  ماهشهر  4
  6  16  شوش  5
  5  15  شوشتر  6
  5  15  انديمشك  7
  4  12  باغملك  8
  4  11  مسجد سليمان  9

  4  11  ايذه  10
  4  11  رامهرمز  11
  4  10  گتوند  12
  3  8  لالي  13
  3  8  باوي  14
  3  7  شادگان  15
  2  6  رامشير  16
  2  5  اميديه  17
  2  5  هنديجان  18
  1  3  آغاجاري  19
  1  2  كارون  20
  1  1  حميديه  21

  100  272  جمع كل
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  هايافته
شناختي تحقيق در ادامه به بررسي رابطة متغيرهاي جمعيت

سن، سابقه كار، شهر محل خدمت  يعني، جنسيت، وضعيت تأهل،
هاي ارتباطي پرداخته و سطح تحصيلات پاسخگويان با مهارت

به لحاظ جنسيت تعداد زنان پاسخگو بيش از مردان  خواهد شد.
درصد مرد  30درصد از پاسخگويان زن و  70اند چراكه بوده
شود كه نسبت كتابداران زن در اند؛ اين امر از آنجا ناشي ميبوده
هاي عمومي بيش از مردان است و طبيعتاً اين نسبت در خانهكتاب

درصد از  82پاسخگويان اين پژوهش نيز نمود داشته است. 
اند. به لحاظ سني درصد نيز مجرد بوده 18پاسخگويان متأهل و 

 35- 39نفر در گروه سني  35بيشترين فراواني پاسخگويان با تعداد 
- قرار داشته 25-29گروه سني  نفر در  4ساله و كمترين فراواني با 

هاي ارائه هاي توصيفي اين بخش از پژوهش با آمارهاند. يافته
هاي عمومي استان خوزستان نيز شده از سوي نهاد كتابخانه
هاي عمومي استان هاي نهاد كتابخانهمطابقت دارد. بر اساس آماره

هاي عمومي استان خوزستان، متوسط سن كتابداران كتابخانه
  سال اعلام شده است.        36تان خوزس

سال  9تا  5نفر، بين  29به لحاظ سابقه كار؛ بيشترين فراواني با 
سال و بالاتر سابقه كار  25نفر، بين  7سابقه و كمترين فراواني با 

هاي ارائه شده هاي اين بخش از پژوهش نيز با آمارهاند. يافتهداشته
ان خوزستان مطابقت دارد. هاي عمومي استاز سوي نهاد كتابخانه

هاي عمومي استان خوزستان، هاي نهاد كتابخانهبر اساس آماره
هاي عمومي استان خوزستان متوسط سابقه كار كتابداران كتابخانه

  سال اعلام شده است.       9
وضعيت سطح تحصيلي پاسخگويان نيز حاكي از آن است كه 

شناسي ارشد و بالاتر نفر داراي مدرك كار 59بيشترين فراواني با 
نفر داراي مدرك ديپلم بوده است.  1اند و كمترين فراواني با بوده

درصد از پاسخگويان در پژوهش حاضر داراي  59در حالي كه 
هاي ها با آمارهاند؛ اين يافتهمدرك كارشناسي ارشد و بالاتر بوده
هاي عمومي استان خوزستان ارائه شده از سوي نهاد كتابخانه
هاي عمومي هاي نهاد كتابخانهمطابقت دارند. بر اساس آماره

هاي عمومي درصد از كتابداران كتابخانه 7/65استان خوزستان، 
استان خوزستان داراي مدرك تحصيلي كارشناسي، كارشناسي 

  اند.  ارشد و بالاتر بوده
  

  ICT هايهاي ارتباطي و مهارتاز مهارتتفاوت جنسيت و برخورداري  .3جدول

  هامؤلفه
  هاميانگين

 Tمقدار   درجه آزادي  هاتفاوت ميانگين
  سطح 
  Fمقدار   معناداري

  زن  مرد
  004/0  683/0  409/0  98  829/0  67/57  50/58  هاي ارتباط كلاميمهارت
  005/0  947/0  067/0  98  110/0  14/47  03/47  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  696/0  747/0  324/0  98  695/0  63/69  93/68  فرديهاي ارتباط ميانمهارت

  
هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

برآورد شده است؛ همچنين مقدار آماره تي  05/0بالاتر از بررسي 
تر از مقادير ها كوچكدرجه آزادي كه همگي آن 98با 

) محاسبه شده در جدول مقادير بحراني آزمون تي است 65/1تي(

توان استنباط كرد ها، ميو همچنين مقادير ناچيز تفاوت ميانگين
كه تفاوت معناداري ميان كتابداران مرد و زن به لحاظ 

 ي ارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي وهابرخورداري از مهارت
  شود. نمي مشاهدهفردي ارتباط ميان
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  هاي ارتباطي تفاوت وضعيت تأهل و برخورداري از مهارت .4جدول

  هامؤلفه
  هاميانگين

  Fمقدار   سطح معناداري Tمقدار   درجه آزادي  هاتفاوت ميانگين
  زن  مرد

  81/1  232/0  20/1  98  88/2  44/58  56/55  هاي ارتباط كلاميمهارت
  687/0  156/0  43/1  98  77/2  61/47  83/44  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  33/3  272/0  10/1  98  81/2  93/69  11/67  فرديهاي ارتباط ميانمهارت

  
هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

همچنين مقدار آماره تي برآورد شده است  05/0بررسي  بالاتر از 
تر از مقادير ها كوچكدرجه آزادي كه همگي آن 98با 

) محاسبه شده در جدول مقادير بحراني آزمون تي است 65/1تي(

توان استنباط كرد ها، ميو همچنين مقادير ناچيز تفاوت ميانگين
كه تفاوت معناداري ميان كتابداران متأهل و مجرد به لحاظ 

 ي ارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي وهارتبرخورداري از مها
  شود. مشاهده نميفردي ارتباط ميان

  
  هاي ارتباطيهاي سني به لحاظ برخورداري از مهارتوارايانس بين گروه .5جدول

  ميانگين  هاواريانس بين و درون گروه  هاي ارتباطهاي مهارتمؤلفه
  مربعات

  درجه
  سطح  Fمقدار   آزادي

  معناداري

  هاي ارتباط كلاميمهارت
  5  82/82  414  هابين گروه

970/0  440/0  
  94  39/85  8027  هادرون گروه

  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  5  68/43  218  هابين گروه

767/0  576/0  
  94  93/56  5351  هادرون گروه

  فرديهاي ارتباط ميانمهارت
  5  07/73  565  هابين گروه

751/0  587/0  
  94  28/97  9144  هادرون گروه

  
هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

 Fبرآورد شده است همچنين مقدار آماره  05/0بررسي  بالاتر از 
درجه آزادي براي درون  94ها و درجه آزادي براي بين گروه 5با 

محاسبه شده در  Fتر از مقادير ها كوچكها كه همگي آنگروه

توان استنباط )است؛ ميF )37/2جدول مقادير بحراني آزمون 
هاي مختلف سني كتابداران كرد كه تفاوت معناداري ميان گروه
هاي ارتباط كلامي، ارتباط به لحاظ برخورداري از مهارت

  شود.ده نميفردي مشاههاي ارتباط ميانغيركلامي و مهارت
  

  هاي ارتباطيواريانس بين سوابق مختلف كاري به لحاظ برخورداري از مهارت .6جدول

  ميانگين  هاواريانس بين و درون گروه  هاي ارتباطهاي مهارتمؤلفه
  مربعات

  درجه
  سطح  Fمقدار   آزادي

  معناداري

  هاي ارتباط كلاميمهارت
  5  21/79 396  هابين گروه

926/0  468/0  
  94  58/85  5045  هادرون گروه

  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  5  78/45  228  هابين گروه

806/0  548/0  
  94  81/56  5340  هادرون گروه

  فرديهاي ارتباط ميانمهارت
  5  28/50  251  هابين گروه

511/0  768/0  
  94  49/98  9258  هادرون گروه
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هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

 Fبرآورد شده است همچنين مقدار آماره  05/0بررسي  بالاتر از 
درجه آزادي براي درون  94ها و درجه آزادي براي بين گروه 5با 

محاسبه شده در  Fتر از مقادير ها كوچكها كه همگي آنگروه

توان استنباط است؛ مي)F )37/2جدول مقادير بحراني آزمون 
كرد كه تفاوت معناداري ميان سوابق مختلف كاري كتابداران به 

هاي ارتباط كلامي، ارتباط لحاظ برخورداري از مهارت
  شود.فردي مشاهده نميهاي ارتباط ميانغيركلامي و مهارت

  
  هاي ارتباطيواريانس بين شهرستان محل خدمت به لحاظ برخورداري از مهارت .7جدول

  ميانگين  هاواريانس بين و درون گروه  هاي ارتباطهاي مهارتمؤلفه
  مربعات

  درجه
  سطح  Fمقدار   آزادي

  معناداري

  هاي ارتباط كلاميمهارت
  20  44/84 1688  هابين گروه

988/0  485/0  
  79  47/85  6752  هادرون گروه

  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  20  72/45  914  هابين گروه

776/0  734/0  
  79  92/58  4655  هادرون گروه

  فرديهاي ارتباط ميانمهارت
  20  76/89  1795  هابين گروه

919/0  565/0  
  79  65/97  7715  هادرون گروه

  
هاي مورد معناداري كه براي همة مؤلفهبر اساس تحليل سطح 

 Fبرآورد شده است همچنين مقدار آماره  05/0بررسي  بالاتر از 
درجه آزادي براي  79ها و درجه آزادي براي بين گروه 20با 

محاسبه  Fتر از مقادير ها كوچكها كه همگي آندرون گروه
توان است؛ مي )F )75/1شده در جدول مقادير بحراني آزمون 

هاي مختلف استنباط كرد كه تفاوت معناداري ميان شهرستان
هاي محل خدمت كتابداران به لحاظ برخورداري از مهارت

فردي هاي ارتباط ميانارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي و مهارت
  شود.مشاهده نمي

  
  هاي ارتباطيبرخورداري از مهارت واريانس بين سطوح تحصيلي به لحاظ. 8جدول

  ميانگين  هاواريانس بين و درون گروه  هاي ارتباطهاي مهارتمؤلفه
  مربعات

  درجه
  سطح  Fمقدار   آزادي

  معناداري

  هاي ارتباط كلاميمهارت
  3  60/83 250  هابين گروه

980/0  406/0  
  96  31/85  8190  هادرون گروه

  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  3  6/115  347  هاگروهبين 

12/2  102/0  
  96  40/54  5222  هادرون گروه

  فرديهاي ارتباط ميانمهارت
  3  7/222  668  هابين گروه

41/2  071/0  
  96  10/92  8841  هادرون گروه

  
هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

 Fبرآورد شده است همچنين مقدار آماره  05/0بررسي  بالاتر از 
درجه آزادي براي درون  96ها و درجه آزادي براي بين گروه 3با 

محاسبه شده در  Fتر از مقادير ها كوچكها كه همگي آنگروه
توان استنباط است؛ مي )F )76/2جدول مقادير بحراني آزمون 

ري ميان سطوح مختلف تحصيلي كتابداران كرد كه تفاوت معنادا
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  شود.فردي مشاهده نميهاي ارتباط ميانغيركلامي و مهارتهاي ارتباط كلامي، ارتباط به لحاظ برخورداري از مهارت
  

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين جنسيت با مؤلفه .9جدول
  سطح معناداري  مقدار في  درجه آزادي  اسكوئركاي   هاي ارتباطيمهارت
  40/0  568/0  30  25/32  هاي ارتباط كلاميمهارت
  30/0  580/0  28  65/33  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  20/0  608/0  33  99/36  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
هاي مهارت هايدر مؤلفهاسكوئر كاي مقاديربا توجه به 

  توان استدلال كرد كه بين جنسيت و مهارت ارتباط ، ميارتباطي
  

  شود. اي مشاهده نميرابطه ، غيركلامي، ميان فرديكلامي

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين وضعيت تأهل با مؤلفه .10جدول
  سطح معناداري  مقدار في  درجه آزادي  اسكوئركاي   هاي ارتباطيمهارت

  871/0  464/0  30  50/21  مهارت ارتباط كلامي
  716/0  483/0  28  32/23  مهارت ارتباط غير كلامي
  744/0  523/0  33  35/27  مهارت ارتباط ميان فردي

  
هاي هاي مهارتدر مؤلفه اسكوئركاي مقاديربا توجه به 

  توان استنباط كرد كه بين وضعيت تأهل و مهارت مي ارتباطي
  

  شود. اي مشاهده نميابطهارتباط كلامي، غيركلامي، ميان فردي 

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين شهر محل خدمت با مؤلفه. 11جدول
  سطح معناداري  كرامر Vمقدار   درجه آزادي  اسكوئركاي   هاي ارتباطيمهارت
  844/0  531/0  600  95/564  هاي ارتباط كلاميمهارت
  718/0  520/0  560  29/540  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  460/0  576/0  660  98/662  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
 V و نتايج آزموناسكوئر بسيار بزرگ كاي مقاديربا توجه به 

باشد؛ مي 05/0كه بسيار بالاتر از  سطح معناداريكرامر و همچنين 
هاي مهارتتوان استنباط كرد كه بين شهر محل خدمت و مي

  شود. اي مشاهده نميرابطهارتباط كلامي، غيركلامي و ميان فردي 
  

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين سن با مؤلفه .12جدول 
  سطح معناداري  ضريب اسپيرمن   هاي ارتباطيمهارت
  803/0  025/0  هاي ارتباط كلاميمهارت
  409/0  083/0  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  676/0  042/0  هاي ارتباط ميان فرديمهارت
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د نباشمي 05/0كه بسيار بالاتر از  ح معناداريوبا توجه به سط
توان استنباط كرد ناچيز ضريب همبستگي اسپيرمن؛ مي مقاديرو 

هاي ارتباط كلامي، غيركلامي مهارتكه بين سن پاسخگويان و 
  شود. اي مشاهده نميرابطه و ميان فردي

  
   ارتباطيهاي هاي مهارتبررسي رابطة بين سابقه كار با مؤلفه .13جدول 

  سطح معناداري  ضريب اسپيرمن   هاي ارتباطيمهارت
  342/0  096/0  هاي ارتباط كلاميمهارت
  109/0  161/0  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  183/0  134/0  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
باشند مي 05/0با توجه به سطوح معناداري كه بسيار بالاتر از 

توان استنباط كرد و مقادير ناچيز ضريب همبستگي اسپيرمن؛ مي
هاي ارتباط كلامي، كه بين سابقه كار پاسخگويان و مهارت

  شود. اي مشاهده نميغيركلامي و ميان فردي رابطه
  

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين سطح تحصيلات با مؤلفه .14جدول 
  سطح معناداري  ضريب اسپيرمن   هاي ارتباطيمهارت
  037/0  209/0  هاي ارتباط كلاميمهارت
  049/0  198/0  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  034/0  212/0  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
و باشند مي 05/0با توجه به سطوح معناداري كه بالاتر از 

توان استنباط كرد كه بين مقادير ضريب همبستگي اسپيرمن؛ مي
هاي ارتباط كلامي، سطح تحصيلات پاسخگويان و مهارت

   شود.غيركلامي و ميان فردي رابطة نسبتاً ضعيفي مشاهده مي
  

  كتابداران هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين مؤلفه .15جدول 
  سطح معناداري  ضريب پيرسون  هاي ارتباطيهاي مهارترابطه بين مؤلفه
  000/0  931/0  هاي ارتباط كلاميمهارت
  000/0  951/0  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  000/0  928/0  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
و مقدار ضريب  05/0با توجه به سطح معناداري كمتر از 

توان استنباط كرد كه بين مهارت همبستگي بالاي پيرسون مي
و  ، ارتباط غير كلامي، ارتباط ميان فردي كتابداران ارتباط كلامي

مثبت و معنادار وجود  يايرابطه كتابداران هاي ارتباطيمهارت
  دارد. 
  
  
  
  

  گيرينتيجهبحث و 
هاي جمعيت  ويژگي بررسي رابطه هدف از اين پژوهش

هاي هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهشناختي با مهارت
در پژوهش حاضر  ) است.عمومي(مطالعه موردي: استان خوزستان

به طرز نامعمولي، تفاوت معناداري از منظر جنسيت، وضعيت 
كار، محل خدمت و سطح تحصيلي بين زنان و تأهل، سن، سابقه

هاي ارتباطي مشاهده نشده مهارتمردان به لحاظ برخورداري از 
است. حال آنكه نتايج تحقيقات بورگون، نولر، ريگيو و 
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هاي هال، گواه اين واقعيت است كه در بحث ارتباطات فراتحليل
گرهايي مانند: سن، جنسيت و فرهنگ وجود انساني همواره تعديل

ن و مردان را از فردي زنادارند كه رفتار كلامي، غيركلامي و ميان
كند. يك دسته از اين تعديلگرها مرتبط با مييكديگر متمايز 

جهان فرهنگي كنشگران است. واقعيت آن است كه فرهنگ همة 
نحوي كه الشعاع خود دارد؛ بههاي زيست انساني را  تحتزيرلايه
گير در نحوة بيان و تفسير افراد انساني از رفتار هاي چشمتفاوت

فردي نيز نتيجه همين ارتباط ميان هاي غيركلامي وكلامي، نشانه
هاي به بررسي رابطة بين ويژگي ابتدادر  تأثيرات فرهنگي است. 

هاي ارتباطي پرداخته شده است. بر شناختي و مهارتجمعيت
   هاي ارتباطي اساس نتايج اين بخش، بين جنسيت و مهارت

هاي اي مشاهده نشده است؛ به لحاظ برخورداري از مهارترابطه
اطي تفاوت معناداري ميان زنان و مردان مشاهده نشده است. ارتب

اين بخش از نتايج تحقيق، با نتايج پژوهش افخمي و 
) مطابقت دارد؛ چراكه در مطالعة اين پژوهشگران 2019ن(اهمكار

هاي ارتباطي نيز ميان زنان و مردان به لحاظ برخورداري از مهارت
ريزي ر پژوهش اشرفيتفاوت معناداري مشاهده نشده است. اما د

هاي ارتباطي ) نه تنها بين جنسيت و مهارت1391و همكاران(
رابطه مشاهده شده است؛ بلكه تفاوت معناداري نيز ميان زنان و 

هاي ارتباطي از جمله هاي مهارتمردان به لحاظ برخي مؤلفه
به نظر  لذا تنظيم عواطف، قاطعيت و بينش مشاهده شده است. 

مانند اصفهان جنسيت مبناي تفاوت  ها از استانرسد در برخي  مي
هاي ارتباطي  فارغ از  و در برخي ديگر  مانند خوزستان مهارت

هاي فرهنگي  جنسيت يكسان است كه مي تواند ناشي از ديدگاه
  هر استان باشد.     

هاي ارتباطي در پژوهش حاضر، بين وضعيت تأهل و مهارت
هاي ظ برخورداري از مهارتاي مشاهده نشده است؛ به لحارابطه

ارتباطي تفاوت معناداري ميان كتابداران متأهل و كتابداران مجرد 
هاي مشاهده نشده است. اين نتايج قابل مقايسه با نتايج  پژوهش

هاي مورد بررسي اين پيشين نبوده است چراكه در اغلب پژوهش
هاي ارتباطي مورد بررسي رساله، نقش وضعيت تأهل بر مهارت

  ار نگرفته است.قر

ديگر نتايج پژوهش حاضر حاكي از آن است كه بين سن و 
اي مشاهده نشده است؛ به لحاظ هاي ارتباطي رابطهمهارت

     هاي ارتباطي تفاوت معناداري ميانبرخورداري از مهارت
هاي سني مختلف مشاهده نشده است. در حالي كه در گروه

هاي ؤلفه) برخي م1391ريزي و همكاران(پژوهش اشرفي
هاي ارتباطي از جمله تنظيم عواطف در ميان كتابداران مهارت

 37تا  18سال بيشتر از كتابداران گروه سني  47تا  38گروه سني 
لذا نتايج حاكي از تفاوت در استانهاي مختلف سال بوده است. 

   مي باشد .
هاي همچنين در پژوهش حاضر، بين سابقة كار و مهارت

مشاهده نشده است؛ به لحاظ برخورداري از اي ارتباطي رابطه
هاي ارتباطي تفاوت معناداري ميان كتابداران با سوابق مهارت

مختلف كاري مشاهده نشده است. اين بخش از نتايج تحقيق، با 
) مطابقت دارد چراكه در 2019نتايج پژوهش افخمي و همكارن(

اي همطالعة اين پژوهشگران نيز ميان سوابق كاري و تجربة حرف
هاي ارتباطي تفاوت كتابداران به لحاظ برخورداري از مهارت

كه به نظر مي رسد سابقه  در حاليمعناداري مشاهده نشده است. 
  هاي ارتباطي تاثير گذار باشد. تواند در پرورش مهارت كاري مي

هاي در پژوهش حاضر، بين شهرستان محل خدمات و مهارت
است؛ به لحاظ برخورداري از اي مشاهده نشده ارتباطي رابطه

هاي هاي ارتباطي تفاوت معناداري ميان كتابداران كتابخانهمهارت
 هاي مختلف مورد بررسي مشاهده نشده است.عمومي شهرستان

هاي پيشين نبوده است پژوهش اين نتايج قابل مقايسه با نتايج
هاي مورد بررسي اين رساله، نقش چراكه در اغلب پژوهش

هاي ارتباطي مورد مومي محل خدمت بر مهارتكتابخانة ع
  بررسي قرار نگرفته است. 

در نهايت اينكه در پژوهش حاضر، بين سطوح مختلف 
مشاهده شده  ضعيفاي هاي ارتباطي رابطهتحصيلي و مهارت

هاي ارتباطي، است؛ همچنين، به لحاظ برخورداري از مهارت
ف تحصيلي تفاوت معناداري ميان كتابداران با سطوح مختل

مشاهده نشده است. اين بخش از نتايج تحقيق، با نتايج پژوهش 
كه در مطالعة اين  ) مطابقت دارد چرا2019( افخمي و همكارن

پژوهشگران نيز ميان سطوح مختلف تحصيلي كتابداران به لحاظ 
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هاي ارتباطي تفاوت معناداري مشاهده برخورداري از مهارت
 ريزي و همكاران پژوهش اشرفينشده است. در حالي كه در 

هاي ارتباطي رابطه ) نه تنها بين مدرك تحصيلي و مهارت1391(
مشاهده شده است بلكه بين سطوح مختلف تحصيلي كتابداران به 

هاي ارتباطي تفاوت معناداري لحاظ برخورداري از مهارت
هاي ارتباطي در ميان كتابداران نحوي كه مهارتمشاهده است. به

ديپلم كمتر از كتابداران با مدرك كارشناسي بوده  با مدرك
با توجه به نقش آموزش، به نظر مي رسد سطوح تحصيلي است. 

طبق  مي تواند در مهاتهاي ارتباطي نقش داشته باشد ، ولي
در برخي شهرها مانند مشهد كه زائرپذير  تحقيقات انجام شده،

به كه  در استان خوزستان)  و 2019است (افخمي و همكاران، 
و ارتباط گيري آسان معروفند  1دلايل فرهنگي مردم به خونگرمي

  ها با سطوح تحصيلي ارتباطي نداشته است. مهارت اين
هاي جمعيت شناختي و  با توجه به عدم تفاوت بين ويژگي

هاي ارتباطي كتابداران مي توان نتيجه گرفت در استان  مهارت
وضعيت تاهل و سابقه كار خوزستان كتابداران فارغ از جنسيت و 

براي سرويس  به طور يكسان تباطيهاي ار و تحصيلات از مهارت
و اين مورد مي تواند از  مي نمايند خدمات دهي دهي به مراجعان

از اهواز تا  خوزستان كتابخانه هاي عمومي هاي  مثبت ويژگي
    باشد. حميديه 

نتايج هاي استنباطي پژوهش حاضر مربوط به بخش دوم يافته
-هاي ارتباط كلامي، غيركلامي و ميانبررسي روابط بين مؤلفه

دهد هاي ارتباطي است. نتايج اين بررسي نشان ميفردي با مهارت
هاي ارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي و ارتباط كه بين مؤلفه

هاي ارتباطي، رابطة مثبت، معنادار و قوي فردي با مهارتميان
نتايج اين بخش از تحقيق با نتايج ). 15(جدول  وجود دارد

)، مطابقت داشته و 1397بستي و سيدين(پژوهش بهمئي چوب
نمايد. چراكه در پژوهش اين هاي آنها را تأييد مييافته

پژوهشگران نيز بين مؤلفة ارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي و 
                                                            
1 https://lastsecond.ir/reviews/41287/- 
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هاي ارتباطي، رابطة مثبت و همچنين ارتباط ميان فردي با مهارت
ار مشاهده شده است. در همين رابطه، در پژوهش معناد

فردي ) نيز بين الگوهاي كلامي، غيركلامي و ميان2016جنسن(
هاي شخصيتي رابطة مثبت و معنادار با مهارت ارتباطي و ويژگي

  مشاهده شده است. 
  پيشنهادهايي بر اساس يافته هاي پژوهش ارائه مي شود:  

ارت ارتباط كلامي بر نتايج تحقيق حاضر نشان داد كه مه-
    هاي ارتباطي تأثيرگذار است، بنابراين براي ارتقاءمهارت
هاي ها و مهارتهاي ارتباطي ضرورت دارد تا تكنيكمهارت

ها و خوب صحبت كردن نزد كتابداران ارتقاء يابد. تكنيك
هاي خوب هاي متعددي  وجود دارد از جمله: روشمهارت

و مفاهيم كليدي، پرهيز از  صحبت كردن، دانش انتخاب كلمات
اي، گيري شده، پرهيز از بكارگيري كلمات ماشهزبان جهت

 ؛دانش قابل فهم كردن پيام براي شنونده و ...

ارتباط غيركلامي بر  نتايج تحقيق حاضر نشان داد كه مهارت-
  هاي ارتباطي تأثيرگذار است بنابراين براي ارتقاء مهارت
هاي ها و  مهارتدارد تا تكنيكهاي ارتباطي ضرورت مهارت
هاي ها و مهارتتكنيك خوب بودن كتابداران ارتقاء يابد.شنوندة 

د دارد از جمله: اصول شنوندة خوب بودن، آشنايي متعددي وجو
هاي توجه به مخاطب،  با فرآيند رواني گوش دادن، تكنيك

 ل، حساسيت به علائم فيزيكي و ...؛اصول گوش دادن فعا

فردي بر ارتباط ميان قيق حاضر نشان داد كه مهارتنتايج تح-
  بنابراين براي ارتقاء  .هاي ارتباطي تأثيرگذار استمهارت
هاي ها و  مهارتهاي ارتباطي ضرورت دارد تا تكنيكمهارت

فردي مطلوب كتابداران در دو بعد عملگرايانه و ارتباط ميان
 هاي متعدديها و مهارتخشنودي شخصي ارتقاء يابد. تكنيك

ها و از جمله: حالات چهره و ارتباط بصري، ژست وجود دارد
اداها، لباس و پوشش ظاهري، فاصله و حريم شخصي و اجتماعي 

 ؛با مخاطب، شرايط فيزيكي محيط، زمان و موقعيت فرهنگي و ...

ميانگين سابقه  سال و 36ميانگين سن   نتايج تجزيه و تحليل-
هاي معناست كه كتابخانه اينبه ان سال براي كتايدار 9 كار 

عمومي با نسل جديدي از كتابداران مواجه هستند. در اين شرايط 
هاي عمومي با آن هاي مالي كه اغلب كتابخانهو با وجود دشواري
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شاگردي يكي از بهترين -مواجه هستند؛ شيوة مربيگري يا استاد
جديد هايي است كه دانش بين كتابداران باسابقه و نسل شيوه

هاي يابد و از اين طريق امكان ارتقاء مهارتكتابداران انتقال مي
هاي آموزشي مورد نياز ارتقا  و كارگاه شودآنان فراهم مي

   هاي كاري كتابداران به طور روز آمد برگزار گردد. مهارت
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Abstract  
Objective: Public libraries if they want to play their role in a desirable way; It is necessary to 

look for quality criteria not in compliance with internal standards but first and foremost in the level 
of satisfaction of their users and customers. Accordingly, the purpose of this study is to investigate 
the relationship between demographic characteristics and communication skills of librarians in 
public libraries in Khuzestan province.  

Methodology: The method of achieving the research goal was the simultaneous use of meta-
combination technique, content analysis and Delphi method. The statistical population of the study 
included 327 librarians of public libraries in Khuzestan province in 1399. By proportional 
attribution sampling method, 100 people were selected as a sample. Analysis of variance was used 
to analyze the differences between different age, educational and occupational groups. Kramer Phi 
and V tests were also used to examine the relationship between demographic characteristics and 
communication skills components and ICT skills.  

Results: The results showed that according to the chi-square values in the components of 
communication skills, it can be argued that there is no observed relationship between gender and 
marital status and verbal, non-verbal, interpersonal communication skills. Be. Due to the very large 
amounts of Chi-square and the results of the Kramer V test, as well as the significance level, which 
is much higher than 0.05; It can be inferred that there is no relationship between the city of service 
and verbal, non-verbal and interpersonal communication skills. Given the significant levels that are 
much higher than 0.05 and the small values of the Spearman correlation coefficient; It can be 
inferred that there is no relationship between the age and work experience of the respondents and 
verbal, non-verbal and interpersonal communication skills. According to Spearman correlation 
coefficient values; It can be inferred that there is a relatively weak relationship between 
respondents' education level and verbal, non-verbal and interpersonal communication skills.  

Conclusion: It can be stated that there is no relationship between demographic characteristics 
including gender, marital status, age, city of work, work experience with verbal, non-verbal, 
interpersonal communication skills.  

Keywords: Verbal communication skills, non-verbal, interpersonal relationship, demographic 
characteristics. 
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