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  مقدمه
هـاي   تبادل پيام بـين افـراد از طريـق نشـانه     ن فرآيندعنوا بهارتباط 

يابـد، تعريـف    هيجاني، افكار و دانشي كه در طول فرآيند انتقال مي
برقـراري ارتبـاط   ). 2012، 2؛ نقـل در ايلـديز  200، 1(ايلمـاز  شود مي

آنچه را كـه شـخص انجـام     تواند هرزيربنايي است كه مي يمهارت
اي از ات مجموعـه دهد، به يـك دسـتاورد تبـديل كنـد. ارتباط ـ     مي

نظرهاي طرف مقابـل و   ترين آنها درك نقطههاست كه مهممهارت
 يـك  ارتباطـات  ).1389نظرهاي خويش است (امينـي،  تفهيم نقطه

از  تواننـد  زيادي وجود دارنـد كـه مـي    عوامل و است پيچيده فرايند
عوامل  اين ترين آن را ميسر سازند. مهم يا جلوگيريمؤثر  ارتباطات
هـاي   از زبان ارتباط بين فرستنده و گيرنـده پيـام، كانـال    اند عبارت

پيام) و عوامل محيطـي   گيرنده پردازش و ارتباطي، بازخورد (تفسير
فعاليتي اجتماعي  ارتباط). 2012(نظير سر و صداي محيط) (ايلديز، 

محقق شده و در  كلامي غير و كلامي هاي كانال طريق است كه از
اسات و حقايق منتقل، دريافـت و تفسـير   ها، افكار، احس طي آن ايده

  شوند. مي
يك ابزار، دستيابي به اهداف و مقاصـد فـردي و    عنوان بهارتباطات 

ها،  ي اطلاعات، تجربه و دانش، انتقال ايدهگذار اشتراكسازماني، به 
ها را تسهيل  ، هماهنگي و تفسير فعاليترساني گيري، اطلاع تصميم

  ).2014، 4اُوآي و داهانسي؛ نقل در 2007، 3كند (ايتودو مي
هـا و   در سـازمان  يـژه و بـه با جامعه مخاطب  مناسب ارتباطبرقراري 

نهادهايي كه ارتباط مداوم رو در رو با مخاطبان خود دارند، اهميـت  
مـدار كـه بـا    هـاي خـدمت  يابد. همچون ساير سـازمان  بيشتري مي

ها خدمات مناسب در كتابخانهيابند، ارائه كنندگان ارتباط ميمراجعه
نيز جدا از امكانات فيزيكي، در گرو وجـود نيـروي انسـاني مـاهر و     

كـه نحـوه تعامـل و برقـراري      هاي ارتباطي اسـت مجهز به مهارت
؛ چـرا كـه ارائـه خـدمات در     دانـد  ارتباط با ديگران را به خوبي مـي 

گيـرد و   كتابخانه عمدتاً مبتني بر ارتباط كتابدار با افراد صورت مـي 
تحقـق   ،كنندگاناين امر تأثير بسيار مهمي بر جلب رضايت مراجعه

در واقع آگاهي از نيـاز  دارد. وري  و دستيابي به بهره اهداف كتابخانه
شـود و   و انتظارات كاربران در قالـب گفتگـو و ارتبـاط محقـق مـي     

كتابدار پل بين كـاربر و منـابع اطلاعـاتي اسـت. كسـب احتـرام و       
هـاي ارتبـاطي    ن كـاربران از طريـق قـدرت مهـارت    پذيرش در ميا

 ارتبـاط  ) هـدف 2010( 5شود. طبق اظهار اتبـو  كتابداران ممكن مي
 از كـاربران  كه شود حاصل اطمينان كه است اين كتابخانه در مؤثر
 ___________________________________  .كنند مي استفاده خوبي به كتابخانه منابع

1. Yilmaz 
2. Yildiz 
3. Itodo 
4. Owoeye & Dahunsi 
5. Etebu 

ن و كنندگا هاي ارتباطي در برخورد با مراجعهافزون بر اينكه مهارت
هاي عمومي حائز اهميت است، برخورداري از اين اعضاي كتابخانه

ويـژه   به در سطوح مختلف سازماني ها در برخورد با همكارانمهارت
سـاير  برخـورد بـا   ، در ايجاد هماهنگي و سهولت در انجام عملكـرد 

هـاي مـرتبط و   ولان نهادهـا و سـازمان  ئشهروندان غير عضو، مس ـ
منابع اطلاعـاتي در جهـت جـذب مخاطـب،     ناشران و فروشندگان 

هـاي مشـترك،   ها، تحقـق همكـاري  تأمين اعتبار و منابع كتابخانه
ترويج فرهنگ مطالعه و كسب وجهه و شأن بالاتر براي كتابـداران  

) 2014اُوآي و داهانسـي (  هـاي عمـومي الزامـي اسـت.     و كتابخانه
سـازد   ادر مينشان دادند كه ارتباطات مؤثر در كتابخانه كاركنان را ق

تا در كار مشاركت كنند، باعث كاهش نااميـدي در ميـان كاركنـان    
وري و كاهش درگيري ميـان كاركنـان را بـه     شود، افزايش بهره مي

بخشـد، روحيـه    دنبال دارد، تعهد كاركنان به سازمان را بهبـود مـي  
 كند.  همكاري را تشويق و فهم بهتر از كار را فراهم مي

كارگيري ارتباط مؤثر توسط  ضرورت ايجاد و به آنچه ذكر شد، بنا بر
ــداران محــرز اســت.   ــر   كتاب ــايج اكث ــه نت ــالي اســت ك ــن در ح اي

هـاي ارتبـاطي نشـان     هاي مورد بررسي در حـوزه مهـارت   شپژوه
هاي ارتباطي كتابداران، متوسط يا انـدكي   دهد كه سطح مهارت مي

بالاتر از متوسط است كه گويـاي وضـعيت مطلـوب نيسـت (نظيـر      
ريزي، اشرفي؛ 1390، ريزي، پاپي، بهرامي و سموعيمرايي، اشرفيا

اقبال، تفرشـي  كريمي، بني؛ 1391، امرايي، پاپي، بهرامي و سموعي
، و بصـيريان جهرمـي   سيدحسـيني، خسـروي  ؛ و 1391، و همـايي 

 يريكـارگ  بايد ديد در مسير ايجـاد، پـرورش و بـه   بنابراين )؛ 1395
توسط كتابداران چه عواملي اثرگذارند تا با شناخت ايـن   ارتباط مؤثر

منظــور تجهيــز كتابــداران بــه  هــاي لازم بــهريــزيعوامــل برنامــه
و و فراهم ساختن بسترهاي لازم جهت ايجـاد  هاي ارتباطي  مهارت

رو پـژوهش حاضـر   صـورت گيـرد. از ايـن    ارتباط مـؤثر  يريكارگ به
ــدگا    ــل از دي ــن عوام ــناخت اي ــه ش ــت ب ــدد اس ــداران درص ه كتاب

  هاي عمومي شهر كرمانشاه بپردازد. كتابخانه
  

 پيشينه پژوهش
 كتابــداران ارتبــاطي هــاي مهــارت ارزيــابي در) 1389( امينــي
 هـاي  مهـارت  بـين  دريافـت  اصـفهان  شـهر  عمـومي  هاي كتابخانه
 خـدمت  سنوات و مدرك جنسيت، سن، اساس بر كتابداران ارتباطي
 كلامـي  هـاي  مهـارت  بـين  اما است، نداشته وجود معناداري تفاوت

  . شد مشاهده معناداري تفاوت تحصيلي رشته حسب بر كتابداران
) بـه بررسـي رابطـه هـوش هيجـاني و      1390( و همكـاران  امرايي
هـاي دانشـگاه اصـفهان    هاي ارتبـاطي كتابـداران كتابخانـه   مهارت

هاي ارتباطي پرداخت. نتايج نشان داد بين هوش هيجاني و مهارت
وجود داشته اسـت؛ يعنـي هـوش هيجـاني     ي ارتباط مثبت كتابداران



 
  يعموم يها ارتباط مؤثر در كتابخانه يريكارگ و به يجادشناخت عوامل مؤثر بر ا
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و ن ابالاي كتابداران، منجر به برقـراري ارتبـاط مناسـب بـا مراجع ـ    
  شده است. آنانرضايت بيشتر جلب 
هاي ارتبـاطي و  هاي مهارت) مؤلفه1391( همكاران و ريزياشرفي

شـناختي در كتابـداران دانشـگاه    هاي جمعيـت ارتباط آنها با ويژگي
هـا  . يافتهكردندان و دانشگاه علوم پزشكي اصفهان را بررسي اصفه

هاي قاطعيت و بينش در كتابداران با جنسـيت مـرد    نشان داد مؤلفه
بيشتر از كتابداران با جنسيت زن بوده و تنظيم عواطف در كتابداران 

بـوده اسـت. رشـته    با سن بيشتر و مدرك تحصـيلي بـالاتر بيشـتر    
-هاي مهارتتأثيري بر هيچ يك از مؤلفهتحصيلي و سابقه خدمت 

  هاي ارتباطي كتابداران نداشته است.
هـاي ارتبـاطي كتابـداران     بررسي وضعيت مهارت ) به1391رهنما (

دانشگاه فردوسي مشهد و سنجش ميزان رضـايتمندي دانشـجويان   
متغيرهـاي   بـين نشـان داد   هـا  از ارتباط با كتابداران پرداخت. يافته

هاي تحصيلي و تجربه كتابداران بـا ميـزان   حوزهميزان تحصيلات، 
ه هاي ارتباطي رابطه معنـاداري وجـود نداشـت    برخورداري از مهارت

ترين عوامل مؤثر بـر تعامـل بـين فـردي، بـه       . همچنين مهماست
كه  عوامل محيطي، فردي و فرهنگي بودند، ترتيب عوامل سازماني

  .گويه مورد پرسش واقع شدند 34در 
) رابطه بـين ميـزان مهـارت   1394زيان و شاپوري (مهدوي، كشاور

هاي عمـومي   هاي فردي كتابداران كتابخانههاي ارتباطي و ويژگي
بـين ميـزان   ها نشان داد كه . يافتهكردنداستان مازندران را بررسي 

سـابقه خـدمت كتابـداران    و  هاي ارتباطي با سـن، جنسـيت  مهارت
تحصـيلات و رشـته   بـا سـطح    وجود نداشـته، امـا  رابطه معناداري 

  .تحصيلي كتابداران رابطه معناداري وجود داشته است
هـاي ارتبـاطي   ) به بررسـي مهـارت  1395( و همكاران سيدحسيني

هاي دانشگاهي شهر بوشهر از ديدگاه كتابـداران  كتابداران كتابخانه
هـا بـين هـيچ    بر يافتـه  كنندگان به كتابخانه پرداختند. بناو مراجعه

اي مهـارت ارتبـاطي (شـامل گـوش دادن، تنظـيم      ه كدام از مؤلفه
هـــاي عواطـــف، درك پيـــام، بيـــنش و قاطعيـــت) بـــا ويژگـــي

شناختي (جنسيت، رشته تحصيلي، مقطع تحصيلي و سـابقه   جمعيت
  كار) تفاوت معناداري وجود نداشته است.

) بـه روش پيمايشـي بـه بررسـي     1396كنـار (  زاده و خـوش  خادمي
هـاي ارتبـاطي كتابـداران     ه مهـارت كننده و بازدارنـد  عوامل ترغيب

هـا   هاي عمـومي شهرسـتان اهـواز پرداختنـد. بنـابر يافتـه       كتابخانه
هاي ارتباطي كتابداران، وجـود   كننده مهارت ترين عامل ترغيب مهم

هـاي   تـرين عامـل بازدارنـده مهـارت     پاداش مادي و معنوي و مهم
عوامل ارتباطي، نبود پاداش مادي و معنوي به دست آمد. همچنين 

ترين عامـل   ترين عامل بازدارنده و عوامل فردي مهم سازماني مهم
  كننده شناسايي شدند. ترغيب

 ) به روش پيمايشي بـه بررسـي عوامـل   2013( 1همزات و ادكونجو
 و اقتصـادي -اجتمـاعي  هـاي  زمينـه  تحصـيلات، ( شـناختي  جمعيت
 كاركنـان  ميـان  در ارتبـاط مـؤثر   كننـده  تعيـين  عنـوان  به) فرهنگي
 مطالعـه  دانشگاهي در جنوب غربي نيجريه پرداختند. ايـن  كتابخانه

كه فرهنگ در هنگام ارتباط اثرگذار بوده است، به طوري  داد نشان
هـاي فرهنگـي    كه كتابداران هنگان ارتباط با همتايان خود ويژگـي 

سطح تحصيلات بالاتر، ارتباطات مؤثر  آنها را در ذهن خود داشتند.
 ميـان  در مـؤثر  ارتباطات بر پايين اقتصادي ضعيتو را ارتقاء داده و

 ارائـه  خدمات بر خود نوبه به كه داشته است تأثير كتابخانه كاركنان
 هـاي  همچنين زمينـه  .اثرگذار بوده است كتابخانه مشتريان به شده

 كتابخانـه  در خـود  همكـاران  بـا  ارتباط نحوه بر كتابداران اجتماعي
  تأثير داشته است.

) تأثير ارتباطات بين فردي را بر ارائه خدمات 2013( 2آكور و آدنسي
مرجع در دو كتابخانه دانشگاهي نيجريه بررسـي كردنـد. بخـش از    

ها نشان داد موانع ارتباطات بين فردي مؤثر در خدمات مرجـع   يافته
(داشتن تعصب و مفروضاتي درباره افراد  3كليشه زباني، شامل موانع

 معنـايي  موانـع  هاي اعتقـادي)،  تمها و سيس ها، زبان خاص، فرهنگ
(ناشي از تفاوت در زبان، آموزش و فرهنگ در ارتباطات بين فردي) 

  و عدم اعتماد به نفس بود.
اي كيفـي بـه شناسـايي نحـوه ارتبـاط       ) در مطالعه2013( 4بورگس

هايي  (كتابخانه 5هاي اختصاصي/انفرادي نيوزيلند كتابداران كتابخانه
مندان در حوزه كتابخانه پرداخت.  با ديگر حرفهكتابدار)  3با كمتر از 

ها نشان داد موانع برقراري ارتباط كتابداران ياد شده  بخشي از يافته
آن (نظيـر   علـل  انـزوا و  با همتايان خود عبارت بودنـد از: احسـاس  

و يا ميزان حمايت سازمان به شكل مقدار  ها دوري از ساير كتابخانه
اي يـا اختصـاص    هاي توسعه حرفه بودجه در دسترس براي فعاليت

زماني براي تعامل با ديگر كتابداران)؛ كمبـود وقـت در محـل كـار     
 ميـزان  جمله از خود، ميزبان سازمان با ارتباط براي برقراري ارتباط؛

دريافتي، نحوه مديريت و ميزان توجـه بـه فـراهم سـاختن      حمايت
 سـاير  و ها ها، كنفرانس تسهيلات براي حضور كتابداران در همايش

را  آنهـا  انگيـزه  و زمـان  كه و مسائل شخصي ها خواسته مانند موانع
كرد. نزديك شدن به دوران بازنشستگي نيز، بـه عنـوان    محدود مي

  هاي ارتباطي شناسايي شد. عامل منفي مؤثري بر فعاليت
 خـدمات  ارائـه  در ارتبـاط  ) در بررسي نقش2014اُوآي و داهانسي (

 ___________________________________بـه   6ايالت اكيتـي  دانشگاه رساني اطلاع مراكز و ها كتابخانه در مؤثر
1. Hamzat & Adekunjo 
2. Akor & Udensi 
3. stereotype 
4. Burgess 
5. New Zealand 
6. Ekiti State 
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 ها، پيام نادرست هاي ترجمه ضعيف، اين نتيجه دست يافتند كه بيان
عدم اعتماد بـين   تحصيلات پايين و پيشينه تحصيلي ضعيف، سطح

 ارتباط برقراري كاركنان و خطوط طولاني ارتباطات در سازمان مانع
 اند. شده مؤثر

 ) تــأثير2016( 1اربــابي ســرجو، ســلامي و بريــريبنجــار،  هاشــمي
ــات ــر ارتباط ــي غي ــداران كلام ــر كتاب ــايت را ب ــتريان در رض  مش
ايران، به روش پيمايشي بررسي  شرق جنوب عمومي هاي كتابخانه

هـا نشـان داد جنسـيت و سـطح تحصـيلات        كردند. بخشي از يافته
 نبوده است. مشتريان بر ابعاد ارتباطات غير كلامي كتابداران اثرگذار

حـاكي از آن اسـت كـه    در ايـران  هاي مـورد بررسـي   مرور پيشينه
هـاي   به بررسـي وضـعيت مهـارت   هاي حوزه ارتباط عمدتاً  پژوهش

كـه در ضـمن آن تـأثير برخـي از      انـد ارتباطي كتابـداران پرداختـه  
شده اسـت.    هاي ارتباطي سنجيده متغيرهاي دموگرافيك بر مهارت

اسـت.   بـوده ها با رويكرد كمي و با روش پيمايشـي  پژوهشاجراي 
هـاي  طور عمده كتابداران كتابخانـه ها بهجامعه آماري اين پژوهش

ترين آثـار بـا پـژوهش حاضـر، پـژوهش       مرتبطاند.  دانشگاهي بوده
) بـود، امـا   1396كنار ( زاده و خوش ) و پژوهش خادمي1390رهنما (

هـاي   رداختـه و گويـه  هر دو به روش پيمايشي به بررسي عوامـل پ 
مورد بررسي در اين دو پژوهش بسيار محدودتر از پژوهش حاضر و 

هاي خارج از كشور نيز نشان  مرور پيشينهها بود.  تنها در برخي جنبه
اختصاصي به شناسـايي عوامـل    طور بهدهد كه اگرچه پژوهشي  مي

از ي ارتباط مؤثر نپرداخته است، اما برخـي  ريكارگ بهمؤثر بر ايجاد و 
ها در ضمن اهداف خود، بـه شناسـايي موانـع اثرگـذار بـر       پژوهش

هـا نيـز    اند. همچنين در اين دسته از پيشينه ارتباط مؤثر نيز پرداخته
به عوامل دموگرافيك تحت عنوان عوامل مـؤثر بـر ارتبـاط اشـاره     

هـا هـم عمـدتاً كتابـداران      جامعه آمـاري ايـن پـژوهش   شده است. 
ها اكثراً با رويكـرد كمـي و    پژوهش ودند.هاي دانشگاهي ب كتابخانه

و تنهـا در يـك پـژوهش از روش    انـد   به روش پيمايشي انجام شده
. در پـژوهش حاضـر نيـز رويكـرد كيفـي      كيفي استفاده شده اسـت 

انتخاب شده است، چرا كه گفتگـوي مسـتقيم بـا خـود كتابـداران،      
مؤثر هاي مختلف عوامل  تري از زوايا و جنبه شناخت و درك عميق

بر ارتباط مؤثر را به دست داده و حاوي اطلاعات و دانش جديـدي  
هاي كمي بدان توجه كـافي   خواهد بود كه ممكن است در پژوهش
تـر   اي دقيق تواند پايه ها مي صورت نگرفته باشد، همچنين اين يافته

همچنين در ايـن پـژوهش بـا     تر براي مطالعات كمي باشد. و جامع
تـري   هاي عمومي، در پي شناخت عميق بخانهانتخاب كتابداران كتا

  ايم. ها بوده از عوامل مؤثر بر ارتباط در بافت اين كتابخانه
  ___________________________________ 

1. Hashemi Bonjar, Arbabisarjou, Salami, & Boryri 

 روش پژوهش
شناختي كيفـي انجـام شـده و روش    پژوهش حاضر با رويكرد روش

ها با استفاده از مصـاحبه  پژوهش، تحليل محتواي كيفي است. داده
پـژوهش، كتابـداران    عميق گردآوري شده است. جامعه آماري ايـن 

بودنـد.   1396هاي عمومي شهر كرمانشاه در زمستان سال  كتابخانه
گيري هدفمند استفاده شد تا بتوان با افـرادي مصـاحبه    روش نمونه

كرد كه بـا توجـه بـه سـطح دانـش و تجـارب خـويش، بيشـترين         
اطلاعات را در خصوص مسئله پژوهش در اختيـار پژوهشـگر قـرار    

ها بسـتگي   اشباع اطلاعات و تكرارپذيري داده دهند. حجم نمونه به
 داشت.

برداري از نكات ضروري  ها ضمن يادداشت در زمان اجراي مصاحبه 
شـوندگان بـا اسـتفاده از دسـتگاه ضـبط       با كسب اجازه از مصـاحبه 

ها ضبط شد. همچنـين در خصـوص دلايـل انجـام      صوت، مصاحبه
العــه بــه مصــاحبه و اطمينــان از رعايــت اصــل محرمــانگي در مط

مصـاحبه انجـام    19شوندگان توضيح داده شد. در مجمـوع   مصاحبه
  دقيقه متغير بود. 55تا  20ها بين شد. مدت مصاحبه

مطابق با  كيفي محتواي تحليل از استفاده با ها داده تحليل و تجزيه
بـه ايـن ترتيـب كـه     . شد ) انجام1384( 2و كوربين استراوسروش 
بر روي كاغذ پيـاده و سـپس در    شده ضبط هاي مصاحبه متن ابتدا

رايانه تايپ و ذخيره شدند. سپس بـه منظـور تسـلط پژوهشـگر بـر      
ها چندين بار خوانده و مـرور شـدند. در ادامـه    ها، متن مصاحبه داده

 باعـث  كـه  مصـاحبه  از هـايي  بخـش  يا ها پاراگراف جملات، تمامي
 سـپس  و جمـع  هـم  كنـار  شـدند،  مـي  مشـترك  مفهـوم  يك ايجاد
 بـه  منجـر  شـده  ايجـاد  مفـاهيم  بعدي، مرحله در. شد سازي مفهوم
  شد. هاي اصلي و فرعي مقوله تشكيل

به منظور اعتبارسنجي پژوهش از معيارهاي اعتبارپذيري و قابليـت  
اطمينان كه جايگزين روايي و پايـايي در پـژوهش كمـي هسـتند،     
استفاده شد. اعتبارپذيري عبارت است از درجـه اعتمـاد بـه واقعـي     

اي كـه   كنندگان پژوهش و بـراي زمينـه   ها براي شركت ن يافتهبود
؛ نقـل در  1985، 3پژوهش در آن انجام گرفته است (لينكلن و گوبـا 

). به ايـن منظـور راهكارهـاي صـرف زمـان نسـبتاً       1385حريري، 
نظر و بحـث بـا    شوندگان، ملاقات مرتب و تبادل طولاني با مصاحبه

شناسي و دانشجويان دكتـري   دانشنفر از اساتيد علم اطلاعات و  3
كه سروكاري با پژوهش نداشتند و ارائه اطلاعات استخراج شـده از  

  كنندگان به كار گرفته شد. نفر از مشاركت 4ها به  مصاحبه
 به. است كيفي پژوهش در مفهوم پايايي جايگزين اطمينان، قابليت

 مشابه شرايط در افراد بخواهد اينكه جاي به پژوهشگر كه معنا اين
 ___________________________________ با كه شود متقاعد كه خواننده است آن پي در برسند، نتايج همان به

2. Strauss & Corbin 
3. Lincoln and Guba 
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 اطمينـان  قابليـت  از هـا يافتـه  پژوهش، در شده طي فرايند به توجه
فراينـد پـژوهش و بـراي     كـردن  رديابي قابل است. براي برخوردار

پژوهش، براي افـراد   اطمينان اينكه امكان بازرسي و كنترل قابليت
. شد تهيه »حسابرسي مسيرنماي« نيز فراهم شود، خارج از پژوهش

 نحوه و ها داده گردآوري چگونگي به مربوط جزئيات كه معنا اين به
 پژوهش فرايند در شده طي هاي تحليل و تفسيرها ها، گيري تصميم

 اين. شود مي نگهداري و تهيه حسابرسي، براي پايي جاي عنوان به
 شـده  بـرداري  نسخه متون شده، ضبط هاي مصاحبه شامل مسيرنما
 شـوندگان،  مصـاحبه  فهرسـت  مصـاحبه،  راهنماي برگه ها، مصاحبه
 و داشـته  نظر در هاداده تحليل جريان در پژوهشگر كه هايي فرضيه
 اسـت  پژوهشـگر  هاي يادداشت و ها داده از شده استتناج هاي مقوله

  ).1385 حريري،(
  

  ها يافته
 12ايـن شـرح بـود:     مشخصات دموگرافيك نمونه مورد مطالعه بـه 

نفـر)،   9سـال (  7تـا   3آقا با دامنه سابقه كار در كتابخانه  7خانم و 
نفر) بودند. همچنين سطح  6سال به بالا ( 12نفر) و  4سال ( 8-12

نفـر)   14نفر) و كارشناسـي ارشـد (   5تحصيلات ايشان كارشناسي (
  باشد. مي

 مفهوم 106گيري  شكل به منجر مصاحبه هاي داده تحليل و تجزيه
 عوامـل  اصـلي  مقولـه  3 در نهايت در و فرعي مقوله 20 در كه شد

ــردي، ــرون عوامــل ف ــه ب ــه درون عوامــل و اي كتابخان  اي كتابخان
  .شوند شدند كه در ادامه شرح داده مي بندي طبقه

 ) عوامل فردي1
كتابدار و عمدتاً به شخص منظور از عوامل فردي، عواملي است كه 

هـا   شود و شامل مقوله هاي وي مربوط مي مهارتشخصيت، توان و 
درج شـده اسـت. در    1و مفاهيم مختلفي است كه در جدول شماره 
  شود. ادامه عوامل مختلف شخصي شرح داده مي

كنندگان گوياي : اظهارات مشاركتو شخصيتي هاي اخلاقيويژگي
آن است كه برقراري ارتباطي كه منجر به نتيجه دلخـواه و كسـب   

هاي اخلاقي رفين شود، بيش از هر چيزي در گرو ويژگيرضايت ط
توانـد  وجود آنها در كتابـداران مـي   هايي كه ويژگيكتابداران است. 

هـا در   وجود اين ويژگـي شان در ارتباطي موفق باشد. كليد موفقيت
كتابداران و مسئولان كتابخانه، پتانسيل لازم را براي مجهـز شـدن   

شـوندگان  مصاحبهكند.  هاي ارتباطي اثربخش، فراهم مي به مهارت
هـاي  كننـدگان كتابخانـه   تأكيد كردنـد از آنجـا كـه مراجعـه     يژهو به

 ياخلاق ـهـاي   خصيصـه عمومي از اقشار مختلف جامعه با روحيه و 
هستند، لازم است كتابداران صبوري و با نيازهاي متنوع خود  خاص

در  خصـوص  بـه آرامش بيشتري را در خود پرورش دهند تا بتواننـد  
 ارتباطكنندگان عصباني،  هاي دشوار و در برخورد با مراجعهموقعيت

  .كنندرا به نحو احسن مديريت 
دهـد كـه    شـوندگان نشـان مـي    هاي ظاهري: اظهار مصاحبه ويژگي

وشش مناسب و مرتـب، نظافـت و پـاكيزگي، شـادابي و طـراوات      پ
چهره از جمله عواملي است كه بر ارتباط مؤثر كتابـدار بـا ديگـران    

در هر ارتباطي اولين «اي اذعان داشت:  شونده اثرگذار است. مصاحبه
آيد، ظاهر طرف مقابل است. در واقـع اولـين    چيزي كه به چشم مي

توانـد در كنـار روي    گيرد كه مي قضاوت بر اساس ظاهر صورت مي
  ». گشاده باعث جذب يا دفع افراد شود

شـوندگان   هـاي مصـاحبه  بنـا بـر گفتـه    هـا:  ا و توانمنـدي ه ـمهارت
هـاي  هاي گوناگوني نظير مهارتواجد مهارتاز قبل كتابداراني كه 

)، خواندنهاي گفتاري، شنيداري، نوشتاري و  (شامل مهارتكلامي 
هـاي   و توان درك معنـاي علائـم و نشـانه    يغير كلام هاي مهارت

هاي غير كلامي (شناخت زبان بدن و معنـاي ايمـا و    موجود در پيام
هـاي فناورانـه    مهـارت هاي ارسالي و  ها) به منظور تقويت پيام اشاره

هـاي  هستند، مهارتفناورانه هاي ارتباطي  گيري از كانال براي بهره
آنها متذكر شـدند از آنجـا    دارند.در محيط كار خود  ارتباطي بهتري

تواند هم  كه برقراري ارتباط در سطوح مختلف و با افراد مختلف مي
در قالب حضـوري (كلامـي و غيـر كلامـي) و هـم در قـالبي غيـر        

مكتوب يا گفتگو در فضاي مجازي) انجـام شـود،    ،حضوري (تلفني
هـاي ارتبـاط حضـوري،    بنابراين لازم است كتابدار علاوه بر مهارت

هاي نوشتاري و فناورانه داشته هاي ديگري نيز نظير مهارتتمهار
باشد تا بتواند ارتباطات خود را در فضاي حقيقي و مجازي گسترش 

تر عمل نمايـد.  داده و در جذب مخاطب و تأمين رضايت آنها موفق
علاوه بر اين، كتابداري كه توان برقراري ارتباط با انواع كـاربران را  

در سطح دانش و درك آنها مكالمه را هدايت كند، تواند  داشته و مي
همچنين توان مذاكره بـا ناشـران و مسـئولان اعطـاي اعتبـار بـه       

  كتابخانه را به شكلي دارد كه منجر به نتيجه مثبت شود.
شوندگان همچنين اظهـار داشـتند حافظـه قـوي از جملـه       مصاحبه

تسـهيل   غير مستقيم ايجاد ارتبـاط مـؤثر را   طور بهعواملي است كه 
يژه با ذكر نـام  و بهكنندگان  كند. به گفته آنان به يادآوري مراجعه مي

آنها، به يادآوري اطلاعات منابع اطلاعاتي كتابخانـه و حتـي منـابع    
هـاي   خارج از كتابخانه محل خدمت، به ياد داشتن دانش و مهـارت 

در دوران تحصيل و مواردي نظير آن، با ايجاد اعتماد به  شده كسب
  شود.  نفس در كتابدار، تحقق هدف ارتباط را موجب مي
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داشتن هوش هيجاني و توانايي تنظيم هيجان نيز از ديگـر عوامـل   
هـوش   كنندگان برشمرده شـد.  مؤثر بر ارتباط مؤثر توسط مشاركت

شتمل بر شـناخت  شفيعي رودپشتي و ميرغفوري مبه گفته هيجاني 
هـاي مناسـب،   گـرفتن تصـميم  احساسات و استفاده درست از آنها، 

  هاي فرعي و مفاهيم مرتبط مقوله اصلي عوامل شخصي و مقوله -1 جدول
  مفاهيم  هاي فرعيمقوله  مقوله اصلي
هاي اخلاقي و  ويژگي  عوامل فردي

  شخصيتي
  طبعي رويي و شوخ گشاده

  بودناجتماعي 
  خجالتي نبودن

  داشتن اعتماد به نفس كافي
  و نگاه يكسان به همه افراد دوستينوع

  انتقادپذيري
  صبوري و متانت

  داشتن لحن صميمانه و مؤدبانه
  داشتن صداي رسا

  كردنصريح و قابل درك صحبت 
  كنندگان با مراجعه همدلي
  مخاطبانوليت در قبال نياز ئاحساس مس

  پذيري روحيه مراجع
  كاربران مختلفپذيري در برخورد با انعطاف

  گر كاربرانياري
  اهميت به اثربخشي گفتگوها و تلاش در جهت تحقق آن

  مندي به اشتراك اطلاعات و دانش علاقه
  مندي نسبت به شغل علاقه

  انگيزه خدمت
  فعال و پويا بودن

  آراستگي ظاهري  هاي ظاهري ويژگي
  شادابي، طراوت و بشاش بودن چهره

  هاي كلاميمهارت  ها و توانمندي هامهارت
  هاي غير كلامي مهارت

  هاي فناورانهمهارت
  مخاطبتوان ايجاد احساس امنيت و اعتماد در 

  مختلف توان برقراري ارتباط با افراد
  توان صحبت به زبان و در سطح مخاطب

  جذب اعتبار ...) منظور بهولان ئفروشان و يا با مس توانايي مذاكره (با ناشران و كتاب
  توان تنظيم هيجان
  هوش هيجاني
  حافظه قوي

  سواد اطلاعاتي  اي دانش حرفه
  و نويسندگانكتابخانه منابع اطلاعاتي دانش 

  دانش حوزه نشر و نويسندگان
  كتابخانه تاآگاهي از قوانين و مقرر

  گيري از تجربه خويش بهره  تجربه
  از تجربه سايرينگيري  بهره

 دموگرافيك هاي ويژگي
  كتابداران

  سن
  جنسيت

  رشته تحصيلي
  سطح تحصيلات

  سابقه كار
باورهاي شخصي و نوع 

  نگاه
  اعتقاد به نقش ارتباط در تحقق اهداف سازماني

  اي اعتقاد به پيشرفت حرفه
  نگرش نسبت به حرفه و اهداف سازمان

  كنندگان بودن رفع نياز اطلاعاتي مراجعهاعتقاد به تكليف 
  كننده مراجعهنگاه ما در خصوص و طرز فكر 

  تعصبات فرهنگي و مذهبي
 جسميشرايط روحي و 
  كتابدار

  هاي روحي ناراحتي
  ناسازگاري با همكاران

  تعارض كار و زندگي خانوادگي
  بيمارهاي جسمي
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هـاي  هـا و مهـارت  توانايي اداره مطلوب خلق و خوي، كنترل تكانه
شـوندگان بـا    ). يك نفـر از مصـاحبه  1387اجتماعي مطلوب است (

اشاره به مزاياي هوش هيجاني، آن را عامـل مـؤثري بـر برقـراري     
در كـل هـوش بـالا از    « ارتباط مؤثر عنوان كرد. وي اظهار داشـت 
شود. هوش هيجاني يكي  جمله عوامل موفقيت كتابدار محسوب مي

هاست كـه وجـود آن در كتابـدار نقطـه قـوت اسـت.        از انواع هوش
هاي مثبت و منفي   كتابداري كه هوش هيجاني دارد، با انواع هيجان

هـاي منفـي را در خـود     تواند به نحو مطلوبي هيجان آشناست و مي
و تحت تأثير حالات روحي و عاطفي منفي طرف مقابل كنترل كند 

  ».خود قرار نگيرد
ويـژه نحـوه جايـايي و ارزيـابي      سواد اطلاعاتي (بـه : اي دانش حرفه

 يـژه و دانش و اطلاعات كتابداران بـه اطلاعات و منابع اطلاعاتي) و 
از ديگـر  و حـوزه نشـر    نويسـندگان  ،در خصوص منـابع اطلاعـاتي  

-است كـه از صـحبت   ارتباط مؤثرو برقراري عوامل مؤثر بر ايجاد 
اي بـا   كتابدار واجد دانـش حرفـه  شوندگان انتزاع شد.  هاي مصاحبه

كنندگان خواهد بود، زيـرا نگـران عـدم     روي بازتري پذيراي مراجعه
همچنين آگاهي از قوانين پاسخگويي خود به سؤالات كاربر نيست. 

د خـاص نظيـر   ارودر م يژهو ت نيز عامل ديگري است كه بهاو مقرر
  لازم است. ،كننده شاكيبرخورد با مراجعه

شوندگان تجربـه كتابـداران در برخـورد بـا     تجربه: به گفته مصاحبه
و همچنـين  هـاي خـدمت    در طـول سـال  كنندگان مختلـف  مراجعه
-در شرايط خاص، مـي  يژهو گيري از تجارب ساير همكاران بهبهره

 ،شـود. طبـق اظهـار آنهـا     تريتواند منجر به برقراري ارتباط مـؤثر 
هاي ارتباطي مناسب، نقطـه قـوتي   همكار با تجربه و داراي مهارت

در هنگـام  سـب ايـن فـرد    رفتـار و گفتـار منا   .براي كتابداران است
  .براي ديگر همكاران آموزنده باشد تواند افراد ميمواجهه با 

نتايج برخـي از  : اگرچه مربوط به كتابداران دموگرافيك هاي ويژگي
هاي مورد بررسـي در پـژوهش حاضـر گويـاي عـدم تـأثير        پيشينه
و ارتبـاط   هاي ارتباطي كتابدارانمهارتهاي دموگرافيك بر  ويژگي
شـوندگان   ، اما مصـاحبه است و برخي ديگر گوياي تأثيرگذاري مؤثر

 ،جنسـيت، رشـته تحصـيلي   سـن،  پژوهش حاضر عنوان كردند كـه  
بـر ايجـاد و   هر چنـد انـدك   تواند مير و سابقه كاسطح تحصيلات 

باشد. آنها اظهـار  تأثيرگذار توسط كتابداران  ارتباط مؤثر يريكارگ به
هـاي شخصـيتي خـود تـوان      كتابداران زن به دليل ويژگـي داشتند 

ــا     ــورد ب ــتري در برخ ــميميت بيش ــاد ص ــبوري و ايج ــدلي، ص هم
گويـد:   اي مـي  شونده يژه كودكان دارند. مصاحبهو بهكنندگان  مراجعه

همه كتابداران آمادگي ذهني، روحي و رواني اين را ندارند كـه بـا   «
ها بايد شاد باشيم، مثـل خودشـان    ها ارتباط برقرار كنند. با بچه بچه

ها كتابداران كودك بهتري  باشيم. صبر و حوصله داشته باشيم. خانم
ــتند ــين». هس ــات و    همچن ــم و اطلاع ــته عل ــه در رش ــردي ك ف

هـا و   كرده باشد به دليل آشـنايي بـا مهـارت    شناسي تحصيل دانش
اي توان بيشتري در برقراري ارتبـاطي دارد كـه هـدف     اخلاق حرفه

آن رفع نياز اطلاعاتي است. همچنـين سـطح بـالاتر تحصـيلات و     
هاي كتابدار را در برخـورد بـا افـراد     سابقه كار بيشتر، توان و تجربه

عـاتي، انتظـارات و   مختلف ارتقـاء داده و درك بهتـر نيازهـاي اطلا   
  شود.  هاي كاربران را موجب مي درخواست

شـوندگان اظهـار داشـتند    مصـاحبه  :كتابدار جسميشرايط روحي و 
اگرچه به وجود آمدن برخي شرايط نامناسب روحي و روانـي بـراي   

 ناپذير اسـت، وجـود ايـن شـرايط    هر فردي كاملاً طبيعي و اجتناب
عنـوان عـاملي منفـي اثـر      بـه  توانـد در كتابداران مـي  مداوم طور به

همچنـين وجـود    نامناسب خود را در ارتباط با مخاطب ايجاد كنـد. 
مشكلات با همكاران و جو نامناسب در محيط كتابخانه هم از ديگر 
؛ شرايطي است كه اثر مطلوبي بـر برقـراري ارتبـاط مناسـب نـدارد     

بنــابراين تــوان كنتــرل مشــكلات و داشــتن روحيــه ســازگاري بــا 
نقطه قوت كتابدار است كه در نتيجـه آن شـرايط روحـي     همكاران

چنـين   شود. هـم  مناسب براي ايجاد تعامل بهينه با كاربر فراهم مي
شرايط نامساعد جسمي نظيـر وجـود بيمارهـاي جسـمي مختلـف،      
اختلال در شنوايي يا بينـايي و نظـاير آن نيـز بـا ايجـاد خسـتگي،       

مؤثر را مختل سـازد.   تواند ارتباط حوصلگي مي بي  فرسودگي و حتي
مشكلات و فرسودگي  چنانچهشوندگان  طبق اظهار يكي از مصاحبه

جسمي ناشي از محيط كار باشد، اثر نامطلوب آن بر تعامل مؤثر بـا  
؛ توانـد بيشـتر شـود    كاربر و با ديگر همكاران در سطوح مختلف مي

فاكتورهـاي فيزيكـي،     بنابراين به اعتقاد نگارنده توجـه بـه ريسـك   
يايي، بيولوژيـك و فيزيولوژيـك و بـه حـداقل رسـاندن آنهـا،       شيم

  كاهش مشكلات جسمي ناشي از محيط كار را به دنبال دارد. 
شوندگان اعتقـاد بـه     به گفته مصاحبهباورهاي شخصي و نوع نگاه: 

كننده مركز ثقل كتابخانه بوده و صرفنظر از فرهنـگ،   اينكه مراجعه
اقتصــادي وي، همــه مــذهب، شــأن اجتمــاعي، شــغل و وضــعيت 

امكانات و وجود كتابـدار در راسـتاي رفـع نيـاز اطلاعـاتي اوسـت،       
كتابدار را از طريق نيرويي دروني ملزم به ارائه رفتار مطلوب خواهد 
كرد. همچنين اعتقاد به نقش و اهميت ارتباطات در حرفه كتابداري 

هاي ارتبـاطي   و محيط كتابخانه و تلاش در جهت يادگيري مهارت
اي در سـايه ارتبـاط بـا همتايـان، كتابـدار را       لف و رشد حرفـه مخت

كننـدگان و سـايرين    قدم برقراري ارتباط بـا مراجعـه   مشتاق و پيش
كـنم يكـي از    من فكر مي«گويد:  اي مي كننده خواهد كرد. مشاركت

عوامل مؤثر بر ارتباط مؤثر، درك اهميت ارتباط در اين حرفه توسط 
ترين مرحله نيـز بايـد باشـد،     ه كه ابتداييكتابدار است. در اين مرحل

آكادميك و علمي به  صورت بهاهميت ارتباطات در كتابخانه بايستي 
كتابداران آموزش داده شود تا ابتدا به درك چرايي نياز به آن برسند 
و سپس با استفاده از استعداد ذاتي، تجربه، مطالعات آزاد و غيره بـه  
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  ».آن دست يابند
  
  اي كتابخانه برون) عوامل 2

اي مربـوط بـه مسـائل فرهنگـي جامعـه و       عوامل بـرون كتابخانـه  
) كه در ادامه شرح داده 2هاي مخاطبان است (جدول شماره  ويژگي

  شوند. مي
ارتباط موفق در سـايه درك پيـام ارسـال شـده از     عوامل فرهنگي: 

در ايـن ميـان عوامـل مختلفـي     شود.  فرستنده به گيرنده محقق مي
هــم در فرهنگــي اســت كــه عوامـل   اثرگذارنـد كــه از جملــه آنهــا 

كارگيري و سطح كيفيت  تواند بر به كتابداران و هم در مخاطبان مي
كننـدگان و   فرهنگ بودن كتابدار و مراجعـه  هم اثرگذار باشد. ،ارتباط

هـد  داشتن زبان مشترك فرهنگي، ايجاد ارتباط مؤثر را تسهيل خوا
هـاي  كـارگيري مهـارت  تواند بر بـه مي يژهو عوامل فرهنگي بهكرد. 

غيــر كلامــي توســط كتابــدار نظيــر برقــراري ارتبــاط چشــمي بــا  
داشـتن تبسـم در برخـورد بـا     ان در هنگـام صـحبت،   كنندگ همراجع

سايرين، دست دادن با ديگران، ميزان فاصله با مخاطب در هنگـام  
-تواند تعيين فرهنگ هر منطقه مي اثرگذار باشد. ارتباط و نظاير آن

هـاي  تفـاوت  كننده حركات و رفتارهاي افراد و مفهـوم آنهـا باشـد.   
ارتباط موفـق   يريكارگ تواند در بهزباني و اصطلاحات محلي نيز مي

  . يا عكس آن اثرگذار باشد
كننـدگان   هاي دموگرافيك مربوط بـه مخاطبـان: مشـاركت    ويژگي

بدار از نظر تـوان برقـراري ارتبـاط و    اظهار داشتند اگرچه شرايط كتا
هاي ارتباطي و همچنين شـرايط مسـاعد در محـيط     داشتن مهارت

هاي برقراري ارتباط مـؤثر توسـط كتابـدار     شرط كتابخانه، جزء پيش
اي قـرار دارد كـه    كننـده  است، اما در سمت ديگـر ارتبـاط، مراجعـه   

را  تواند جهت ارتبـاط، كيفيـت و اثربخشـي آن    هاي وي مي ويژگي
تواند سن و سـال مخاطـب،    ها مي تحت تأثير قرار دهد؛ اين ويژگي

جنسيت وي، سطح تحصـيلات و سـابقه اسـتفاده وي از كتابخانـه     
كنند. به اين  تر ارتباط برقرار مي ترها راحت باشد. به گفته آنان جوان
هـاي   تواند جهت ارتباط را هدايت و مهـارت  ترتيب كتابدار بهتر مي

جـنس نيـز    راحتي برقـراري ارتبـاط بـا هـم    گيرد.  خويش را به كار
كننـدگان نظـرات    مشـاركت  تواند در كيفيت ارتباط اثرگذار باشد. مي

كننـدگان داشـتند.    متفاوتي در خصوص سـطح تحصـيلات مراجعـه   
برخي سطح تحصيلات بالا را عاملي دانستند كه بر برقراري ارتباط 

ياز اطلاعاتي توسط فرد تر ن تأثير مثبت دارد و دليل آن را بيان دقيق
شونده كد  دانستند. اما برخي ديگر با اين نظر مخالف بودند. مصاحبه

يكي از اعضاي كتابخانه ما پزشك است. «دارد:  اظهار مي 4شماره 
هاي شما بـه درد   گفت كتاب آمد داخل به من مي آن اوايل از در مي

 هاي فرعي و مفاهيم مرتبطاي و مقولهمقوله اصلي عوامل برون كتابخانه-2جدول
  مفاهيم هاي فرعيمقوله مقوله اصلي

عوامل برون 
  اي كتابخانه

  رفتارهاي فرهنگي عوامل فرهنگي
  هاي ارتباطي سبك

  زبان، گويش و لهجه
  آداب و رسوم

هاي دموگرافيكويژگي
  مخاطبان

  سن
  جنسيت

  سطح تحصيلات
  سابقه استفاده از كتابخانه

هاي اخلاقي وويژگي
  شخصيتي مخاطبان

 عدم اعتماد به كاركنان كتابخانه
  گيري گوشه

  خجالتي و كم حرف بودن
  كمبود اعتماد به نفس

شرايط روحي و جسمي
  مخاطبان

  مشكلات شخصي
  ها بيماري

  سطح ادراك مخاطبان ظرفيت و توان مخاطبان
  ظرفيت ذهني مخاطبان

 توان برقراري ارتباط و بيان نياز
نگرش مخاطبان نسبت به

  كتابخانه و كتابدار
  نسبت به كتابداران كتابخانه و سطح توان آنهابدبيني

 بدبيني نسبت به مجموعه منابع
 بدبيني نسبت به نتيجه ارتباط

  كننده نياز مراجعه نياز و هدف مخاطبان
  فوريت دريافت پاسخ
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گفـت   ميگرديد. حتي به من ن گفتم شما دنبال چه مي خورد. مي نمي
كرد من سواد آن را ندارم كه مثلاً به من  خواهد. احساس مي چه مي

خواهـد. چنـين فـردي حتـي بـه مـن        را مي 2013بگويد هاريسون 
گويد چه نيازي دارد تا بتوانم او را راهنمـايي كـنم. اينجـا ايـن      نمي

مهارت را لازم داشت كه من به او بفهمانم اگر هم سواد او را ندارم 
». نم به او بگويم كجا به دنبال منبـع مـوردنظرش بگـردد   توا اما مي

سابقه استفاده از كتابخانه نيز به جهت آشنايي مخاطب با مجموعه، 
امكانات، قوانين و مقررات و همچنين تـوان و عملكـرد كتابـداران،    

  كند. ارتباط اثربخش را تسهيل مي
 هاي اخلاقي طور كه ويژگي هاي اخلاقي و شخصيتي: همان ويژگي

هـا   كننده دارد، همين ويژگي و شخصيتي كتابدار بر ارتباط اثر تعيين
دهـد. يكـي از    در مخاطب نيز، ارتباط را تحت تأثير خـود قـرار مـي   

فردي آمده بود كتابخانه كه كتاب «كنندگان اظهار داشت:  مشاركت
نـام را پـر كنـد و كـد      شد برگه ثبت امانت ببرد. اما اصلاً راضي نمي

اس و آدرس خود را بر روي برگه بنويسد. با ناراحتي ملي، شماره تم
گفت من چطور بايد به شما اعتمـاد كـنم! جلـب اعتمـاد چنـين       مي

  ».برد افرادي خيلي زمان مي
شـوندگان بيـان كردنـد     شرايط روحي و جسمي مخاطبان: مصـاحبه 

مشكلات روحي، رواني و جسمي مخاطبان كتابخانـه يـا مسـئولان    
ط دشواري را براي ايجاد ارتباط مؤثر موجـب  تواند شراي ربط مي ذي

اي داشـتيم كـه    كننـده  مراجعـه «گويـد:   اي مـي  شونده شود. مصاحبه
سرطان حنجره داشت. اين فرد فقط با يكي از كتابـداران كتابخانـه   

زد و جـواب كسـي را    كرد، با بقيه اصلاً حرف نمـي  ارتباط برقرار مي
تـي كتـاب هـم امانـت     داد. طوري كه اگر آن كتابـدار نبـود، ح   نمي
رفت ... شايد از صحبت كردن با ديگـران خجالـت    گرفت و مي نمي
هـايش   شنود يا حرف  كرد كسي صدايش را نمي كشيد يا فكر مي مي

  ...». فهمد  را نمي
ظرفيت و توان مخاطبان: تـوان مخاطبـان در ايجـاد ارتبـاط، بيـان      

هـاي   مـايي دقيق نياز اطلاعاتي و توان درك سخنان كتابدار و راهن
تواند به كتابدار در برقراري ارتباط مناسـب   وي، عاملي است كه مي

توانـد   طور كه شرايط روحي كتابدار مي كمك نمايد. همچنين همان
تواند بر تـوان   بر ارتباط اثرگذار باشد، شرايط روحي مخاطب نيز مي

شـونده كـد    كتابدار در هدايت صحيح ارتباط اثرگذار باشد. مصـاحبه 
اش بشـاش   كننده خـوب و روحيـه   حال مراجعه«گويد:  مي 8شماره 

شود من هم  باشد، با من كتابدار هم برخورد بهتري دارد و باعث مي
برخورد بهتري بـا او داشـته باشـم. بـالاخره انـرژي مثبـت منتقـل        

  ».شود مي
شـوندگان   نگرش مخاطبان نسبت به كتابخانـه و كتابـدار: مصـاحبه   

اطب با كتابدار كه بر اساس نگـرش و  نوع برخورد مخاظهار داشتند 
ذهنيت وي و يا تجارب قبليش نسبت به توان كتابدار شكل گرفتـه  

است، همچنين ديدگاه وي نسبت به محتوا و غناي منابع اطلاعاتي 
تواند نتيجه ارتباط  بخش بودن ارتباط با كتابدار مي كتابخانه و نتيجه

  را مثبت يا منفي نمايد. 
توانـد   شوندگان مي ر عواملي كه به گفته مصاحبهنياز و هدف: از ديگ

كننــده اثرگــذار باشــد، نيــاز و هــدف  بــر ارتبــاط كتابــدار و مراجعــه
ــه ــت.     مراجع ــت آن اس ــوع و فوري ــاط و ن ــراري ارتب ــده از برق كنن
كننده با چه هدفي  بستگي دارد مراجعه«گويد:  اي مي شونده مصاحبه

گذراني است. فرد  و وقتبه كتابخانه بيايد. فردي به دنبال سرگرمي 
ديگري دنبال انجام تكليف مدرسـه اسـت. ديگـري در مـورد حـل      
مشكلش يا آشنايي با موضوعي دنبال منبع مناسب است ... ارتبـاط  
با هر يك از اين افراد متفاوت اسـت. ارتبـاط بـا كسـي كـه هـدف       

  ».تر است سرگرمي دارد يا اصلاً هدف مشخصي ندارد، سخت
  
  اي كتابخانهدرون ) عوامل 3

اي مربوط به آموزش، رضايت شغلي، شـرايط   عوامل درون كتابخانه
محيطي، امكانات و تسهيلات انساني و فيزيكي و چارت سازماني و 

آمـده   3مقررات اداري براي كتابداران است كـه در جـدول شـماره    
  شود.است. در ادامه همه اين عوامل شرح داده مي

هاي ن مناسب نبودن سطح مهارتشوندگا آموزش: به گفته مصاحبه
و عدم تعامـل و ارتبـاط مناسـب بـا مخاطـب      ارتباطي در كتابداران 

برخـي از  منجر به كاهش ميزان استفاده از كتابخانـه خواهـد شـد.    
اي  هـاي ارتبـاطي حرفـه    يژه در حوزه اخلاق و مهارتو بهها  مهارت

در دوران تحصـيل و محتـواي    شـده  كسـب هاي  وابسته به آموزش
هاي لازم در ايـن خصـوص توسـط    آموزش ارائهرو از ايناست. آنه

برخـي ديگـر از   متوليان امـر آمـوزش كتابـداران، ضـروري اسـت.      
تواند در قالب حضوري و ميها نيز خارج از محيط تحصيل و  مهارت

صورت  در قالب غير حضوري و به ؛هاها و همايششركت در كارگاه
در حـوزه   ه منـابع مكتـوب  مطالع ـ ؛هاي آموزش مجـازي ارائه دوره
و يـا حتـي مشـاهده رفتـار      اي؛ هاي ارتباطي و اخلاق حرفه مهارت

، تعامـل مناسـبي بـا افـراد دارنـد     همكـاراني كـه   افراد د راجتماع و 
ها بايد حاوي نكات لازم در خصوص  محتواي آموزش .دريافت شود

، نحوه تأثيرگـذاري  ارتباطهاي ارتباط مؤثر در مراحل مختلف  مؤلفه
كننده عصـباني،   ر مخاطب و تحقق اهداف، نحوه برخورد با مراجعهب

نحوه برخورد با مسـائل  هاي غير معقول،  نحوه برخورد با درخواست
  يز و نظاير آن باشد.برانگ بحثپيچيده، حساس، 

شـود كـه وجـود آنهـا در      در ادامه به ذكر چهار عامل پرداختـه مـي  
كتابـداران و مسـئولان   كتابخانه موجب ايجاد راحتـي و انگيـزه در   

كتابخانه براي برقراري ارتباط مؤثر شده و بسـترهاي لازم را بـراي   
  كنند. اين مهم ايجاد مي
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به عنوان عاملي مؤثر بر ارتباط مـؤثر  رضايت شغلي: رضايت شغلي 
شـود   در نحوه تعامل فرد با شغلش و سطح انتظارات وي تعريف مي

تا حدي جنبه ذهني و فردي پيـدا كنـد. طبـق اظهـارات      تواند يمو 
نبود  ؛در سايه ثبات و امنيت شغليشوندگان، رضايت شغلي  مصاحبه

پـردازش  استرس و فشار كاري (با توجه به محدود بـودن ظرفيـت   
اطلاعات توسط هر كتابدار)؛ قرار داشتن در پست سازماني مناسـب  
متناسب با سطح تحصيلات، توان و تجربه كاري كاركنـان؛ امكـان   

؛ تسـهيلات رفـاهي و   مناسبو ساعات كاري حقوق  ارتقاي شغلي؛
ايـن عامـل بـه    شوندگان  . به گفته مصاحبهشودحاصل مي نظير آن

رامش و ايجاد تصوير بهتر از محيط كـار،  آ ،دليل ايجاد امنيت رواني
 شـود.  كننـده مـي   برقراري ارتباط مؤثرتر كتابدار با مراجعه ساز زمينه

شوندگان تأكيد داشتند كه انگيزه خـدمت   اگرچه تعدادي از مصاحبه

كننده و برقراري ارتباط با وي نبايد تحـت تـأثير مسـائل     به مراجعه
مل بر روي برخـي از افـراد   شغلي قرار گيرد، اما ممكن است اين عا

شـوندگان   هـاي مصـاحبه   اثرگذار باشد. نكته ديگري كه از صـحبت 
انتزاع شد، دو سويه بودن تأثير رضـايت شـغلي و ارتبـاط مـؤثر بـر      
يكديگر بود. به اين شكل كه داشتن ارتباطات مـؤثر بـا ديگـران از    

توانـد بـر رضـايت شـغلي      كنندگان نيز مي جمله همكاران و مراجعه
  اد تأثير مثبتي داشته باشد. افر

شـوندگان بـر    هـاي مصـاحبه   شرايط محيطي: آنچه كـه از صـحبت  
آيد اين است كه برخورداري كتابخانه از ايمني داخلي و خارجي؛  مي

بهداشت، سرمايش و گرمايش مناسـب؛ دلپـذيري و شـاداب بـودن     
كننـدگان   محيط؛ فضاي مناسب در كتابخانه جهت گفتگو با مراجعه

ان بدون ايجاد مزاحمت و سر و صدا بـراي سـاير افـراد، از    و همكار

 هاي فرعي و مفاهيم مرتبطاي و مقولهمقوله اصلي عوامل درون كتابخانه-3جدول
  مفاهيم هاي فرعيمقوله مقوله اصلي
عوامل درون

  اي كتابخانه
  دريافت شده در دوران تحصيل و محتواي آنهايآموزش آموزش

  هاها و همايششركت در كارگاه
  هاي مجازي شركت در دوره
  اطلاعاتي مطالعه منابع

  همكارانمشاهده رفتار 
  ثبات و امنيت شغلي رضايت شغلي

  نبود استرس شغلي
 نبود فشار و حجم كاري غير متعادل

  ساعات كاري مناسب
  موقعيت شغلي مناسب
  امكان ارتقاي شغلي
  حقوق مناسب

  تسهيلات رفاهي
  بهداشت محيط شرايط محيطي

 سيستم سرمايشي و گرمايشي مناسب
 فضاي مناسب فعاليت در كتابخانه

 ايمني محيط كار (ساختمان و تجهيزات)
 شادابي و دلپذيري فضاي كتابخانه

  كتابخانهموقعيت مكاني 
امكانات و تسهيلات
  انساني و فيزيكي

  كاركنانتعداد 
  همكاري، تعامل و تسهيم تجربه و اطلاعات در بين همكاران

  هاي ارتباطي كاركنان ميزان توجه سازمان به رشد مهارت
  هاي در دسترسفناوري

  داشتن لباس فرم
چارت سازماني،

قوانين و مقررات 
  اداري

  مطالبات سازماناهداف و 
  سيستم تشويق و تنبيه كتابداران

  نحوه مديريت
  سطوح ارتباطات سازماني

  تقسيم وظايف
  سطح اختيارات كتابداران

 الزامات مربوط به تكريم ارباب رجوع



 
  يعموم يها ارتباط مؤثر در كتابخانه يريكارگ و به يجادشناخت عوامل مؤثر بر ا
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  هاي اثرگذار بر تحقق ارتباط مؤثرند. جمله مؤلفه
شوندگان با اشاره به عوامل انسـاني و   مصاحبه و تسهيلات: امكانات

فيزيكي تحت عنوان امكانات و تسهيلات اثرگذار بـر ارتبـاط مـؤثر    
يـژه در  و بـه تابخانـه  اظهار داشتند كـه تعـداد كـافي كاركنـان در ك    

هاي امانت و مرجع و نحوه ارتباط و همكاري آنها با يكديگر،  بخش
افـزار   افـزار و نـرم   وجود امكانات فيزيكي در محيط كار نظير سخت

هـاي اجتمـاعي و    هاي اجتماعي (از قبيل شـبكه  مناسب نظير رسانه
و سطح حمايـت و توجـه    هاي ارتباطي نوين كانال عنوان بهوبلاگ) 

هـاي   اي كاركنان به ويـژه در زمينـه مهـارت    مان به رشد حرفهساز
كـارگيري ارتبـاط مـؤثر اثرگـذار      ارتباطي كاملاً بر نحوه ارتباط و به

است. نكته جالب توجه اشاره به داشتن لباس فرم كتابداران توسـط  
شوندگان بود و اينكه ظاهر فيزيكي كتابدار در قالب لبـاس   مصاحبه

ن، جديت در كار، جذابيت و آراستگي را به رسمي و فرم، رسمي بود
  عنوان اولين پيام در ارتباط با مخاطب منتقل خواهد كرد.

شـوندگان   از نگاه مصـاحبه  اداري:و مقررات  چارت سازماني، قوانين
كارگيري  اي در ايجاد و به كننده اولين عامل سازماني كه نقش تعيين

به گفته آنان اهداف و ارتباط دارد، اهداف و مطالبات سازمان است. 
هاي سازمان، ميزان و هدف از برقـراري ارتبـاط را مشـخص     برنامه
وقتـي  «گويد:  در اين زمينه مي 3شونده كد شماره  كند. مصاحبه مي

كند كه كتابخانه بايد در مدارس نشسـت كتـابخوان    اداره تعيين مي
كنـد كـه بايـد بـا معلمـان و       برگزار كند، به من كتابدار اعـلام مـي  

آموزان خارج از محيط كتابخانه ارتباط برقرار كنم و آنها را بـه   دانش
از ديگـر عوامـل سـازماني    ». سمت كتاب و كتابخواني جذب كـنم 

شـوندگان انتـزاع شـد،     هـاي مصـاحبه   مؤثر بر ارتباط كه از صحبت
كنندگان، همكاران و مسئولان  تشويق كتابداري است كه با مراجعه

و تعامل اثربخش دارد. همچنين سـهولت  هاي ديگر ارتباط  سازمان
ارتباط و دريافت اطلاعـات در سـطوح مختلـف سـازماني، تقسـيم      

يژه در هنگام برخورد بـا مـوارد   و بهوظايف و سطح اختيارات كتابدار 
ــه       ــه گفت ــد. ب ــوان ش ــذار عن ــل اثرگ ــه عوام ــز از جمل ــاص ني خ

آل، جريان اطلاعـات نبايـد    شوندگان در يك مجموعه ايده مصاحبه
هـا مشـاركت    گيـري  طرفه باشد و همه كاركنان بايد در تصميم يك

داشته باشند. اين امر بر ارتباط مـؤثر و ارائـه خـدمات در كتابخانـه     
اثرگذار است. همچنـين چنانچـه يكـي از الزامـات سـازمان نحـوه       
برخورد با ارباب رجوع و تكريم وي باشد كه جزء ارزشيابي كاركنان 

تواند ارتباط مؤثر را تحت تـأثير قـرار    هم لحاظ شود، اين عامل مي
  دهد.

 
  گيرينتيجهبحث و 

هـاي غيـر   ولان و كاركنان سازمانئبرقراري ارتباط مؤثر توسط مس
كليـد موفقيـت آنهـا در تحقـق اهـداف و جلـب رضـايت         ،انتفاعي

هاي عمومي كه از ناحيـه  در كتابخانه يژهو مخاطب است. اين امر به
تواننـد  كمبود زيادي مواجه بـوده و نمـي  امكانات، منابع و بودجه با 

طور كامل نيازهاي مخاطبان خود را برآورده كنند، حـائز اهميـت    به
بيشتري است؛ چرا كه برقراري ارتباط صحيح و دوستانه با مخاطب 
عليرغم كمبود امكانات، با ايجاد تصوير مثبـت در ذهـن وي، كليـد    

در نـه اسـت.   جلب رضايت مخاطب و بازگشت دوباره وي به كتابخا
ــا   ــداران ب ــت كتاب ــرارحقيق ــه  برق ــراي كتابخان ــؤثر، ب ــاط م ي ارتب

كنند و رسالت و اهداف كتابخانـه و سـازمان مـادر     آفريني مي ارزش
نمايانند؛ چرا كه ارتباط بازنماست. همچنين مـديريت   خود را باز مي

مؤثر كتابخانه و تأمين بودجـه و امكانـات لازم و همچنـين تعامـل     
كاران و ايجاد جو آرام در كتابخانه نيز نيازمند ايجاد مناسب بين هم

ــت   ــؤثر اس ــاط م ــا    ؛ ارتب ــورد ب ــم در برخ ــداران ه ــابراين كتاب بن
كنندگان، هم در برخورد با همكاران خود در داخل و خارج از  مراجعه

هاي مختلفي كـه در   كتابخانه و هم در برخورد با مسئولان سازمان
هـاي عمـومي    اهداف كتابخانـه  ها و تحقق تأمين بودجه، نيازمندي

هاي ارتباطي و ايجاد و به  نقش دارند، نيازمند برخورداري از مهارت
عوامـل  هدف پژوهش حاضـر شـناخت   كارگيري ارتباط مؤثر است. 

-كتابداران كتابخانـه ارتباط مؤثر توسط  يريكارگ مؤثر در ايجاد و به
 هـاي عمـومي شـهر   هاي عمـومي از ديـدگاه كتابـداران كتابخانـه    

  كرمانشاه بود.
اي و درون  سه عامـل فـردي، بـرون كتابخانـه    ها نشان دادند يافته

اي بــر ارتبــاط مــؤثر اثرگــذار بودنــد كــه در ايــن ميــان   كتابخانــه
هاي اخلاقي و شخصيتي  اي بر ويژگي شوندگان تأكيد ويژه مصاحبه

كتابداران مقدم بـر سـاير عوامـل اثرگـذار داشـتند. بعـد از آن نيـز        
ارتباطي بود كه بر آن تأكيد ويژه شد. در ميان عوامـل،  هاي  مهارت

ايجـاد، توسـعه و   عنوان موانع ارتباط مـؤثر، اثـر منفـي بـر      برخي به
برخي عوامل،  و برخي ديگر اثر مثبت.يري ارتباط مؤثر دارند كارگ به
هاي ارتباطي هستند كه بايد فرا گرفته شوند  مستقيم مهارت طور به

تقويت شود و برخي ديگر عواملي هستند كـه   و يا وجود آنها در فرد
كنند. ايـن   ارتباط مؤثر را فراهم مي يريكارگ بهزمينه و بستر بروز و 

اند و برخي در درون  عوامل برخي در درون فرد پرورش و رشد يافته
مجموعه كتابخانه و يا تحت تأثير فرهنگ منطقه بسترهاي لازم را 

  كنند.   يري ارتباط مؤثر مهيا ميكارگ بهبراي ايجاد و 
نشـان داد عوامـل   ) 1391رهنمـا ( راستا با نتايج پژوهش حاضر،  هم

عوامل محيطي، فردي و فرهنگـي مـؤثر بـر تعامـل بـين      ، سازماني
) دريافتنـد كـه   1396كنـار (  زاده و خوش مؤثر هستند. خادمي فردي
وجـود  هاي ارتباطي كتابداران،  كننده مهارت ترين عامل ترغيب مهم

هـاي   تـرين عامـل بازدارنـده مهـارت     پاداش مادي و معنوي و مهم
ارتباطي نبود پاداش مادي و معنوي بود. همچنين عوامل سـازماني  

تــرين عامــل  تــرين عامــل بازدارنــده و عوامــل فــردي مهــم مهــم
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كننــده شناســايي شــدند. در پــژوهش حاضــر ايــن عوامــل  ترغيــب
ي مـادي و معنـوي تأكيـد    هـا  شناسايي شد، اما كتابداران بر پاداش

چنداني نداشته و عامل اصلي را عوامل فردي عنوان كردند. همزات 
و  اقتصـادي  فرهنـگ، وضـعيت   دادند ) نيز نشان2013و ادكونجو (

 همكـاران  ارتباط كتابداران با نحوه بر كتابداران اجتماعي هاي زمينه
  تأثيرگذار بوده است.  كتابخانه در خود

با برشمردن موانـع ارتبـاطي، در پـي نشـان      ها نيز برخي از پژوهش
راسـتا بـا پـژوهش     دادن عوامل اثرگذار بر ارتباط مؤثر بودند كه هم

) دريافتنـد موانـع   2013آكـور و آدنسـي (  باشند. از جملـه   حاضر مي
 زبـاني،  ارتباطات بين فردي مؤثر در خـدمات مرجـع شـامل موانـع    

ها و  ها، زبان گداشتن تعصب و مفروضاتي درباره افراد خاص، فرهن
(ناشـي از تفـاوت در زبـان،     معنـايي  موانـع  هاي اعتقـادي،  سيستم

آموزش و فرهنگ) و عدم اعتماد به نفس بـود. بـر طبـق پـژوهش     
) موانع برقراري ارتباط كتابداران بـا همتايـان خـود    2013بورگس (

انـزوا، كمبـود وقـت در محـل كـار بـراي        عبارت بودند از: احساس
حوه مديريت و ميزان توجـه سـازمان بـه فـراهم     برقراري ارتباط، ن

اي و تعامل با ديگر كتابـداران،   ساختن تسهيلات براي توسعه حرفه
كـرد. نزديـك    را محدود مي آنها انگيزه و زمان كه مسائل شخصي

شدن به دوران بازنشستگي نيز، به عنوان عامل منفـي اثرگـذار بـر    
پژوهش حاضر بـا توجـه   هاي ارتباطي شناسايي شد. البته در  فعاليت

شوندگان در شرف بازنشستگي نبودند،  به اينكه هيچ يك از مصاحبه
اي به اين عامل نشد. همچنين انواع ارتباط از يكديگر تفكيك  اشاره

 ضـعيف،  ) نيز مشـاهده كردنـد بيـان   2014نشد. اُوآي و داهانسي (
عـدم اعتمـاد بـين كاركنـان و خطـوط       ها، پيام نادرست هاي ترجمه
شوند. در  مي مؤثر ارتباط برقراري ني ارتباطات در سازمان مانعطولا

هـاي كلامـي كتابـداران، همكـاري،      پژوهش حاضر نيز به مهـارت 
تعامل و تسهيم تجربه و اطلاعات در بين همكاران، نحوه مـديريت  

 و همكـاران  امرايـي اشاره شد. پژوهش  سطوح ارتباطات سازمانيو 
نشـان  راستا با پژوهش حاضر،  هم نيز تنها پژوهشي بود كه) 1390(
د هوش هيجاني بالاي كتابـداران، منجـر بـه برقـراري ارتبـاط      دندا

  شود.  ميمناسب با مراجعين 
 و مـؤثر  ارتبـاط  بـر  اثرگـذار  دموگرافيـك  هـاي  ويژگي خصوص در

 بـا  راسـتا  هـم  هـا  پـژوهش  برخـي  هـاي  يافته ارتباطي، هاي مهارت
 پـژوهش  هاي يافته با مغاير ديگر برخي هاي يافته و حاضر پژوهش
 و اُوآي و) 2013( ادكونجـو  و همـزات  ،)1389( اميني. است حاضر

 سـطح  دادنـد  نشـان  حاضـر  پژوهش با راستا هم) 2014( داهانسي
) 1391( همكاران و ريزي اشرفي. است اثرگذار ارتباط بر تحصيلات

 امـا  بوده، اثرگذار ارتباطي هاي مهارت بر سن و جنسيت دادند نشان
 ارتبـاطي  هـاي  مهـارت  بـر  تـأثيري  خدمت سابقه و تحصيلي رشته

 متغيرهـاي  بـين  داد نشـان ) 1391( رهنمـا . است نداشته كتابداران

 ميـزان  بـا  كتابداران تجربه و تحصيلي هاي حوزه تحصيلات، ميزان
 نداشـته  وجـود  معنـاداري  رابطه ارتباطي، هاي مهارت از برخورداري

ــدوي. اســت ــاران و مه ــانن) 1394( همك ــد ش ــين دادن ــزان ب  مي
 كتابـداران  خـدمت  سـابقه  و جنسـيت  سـن،  با ارتباطي هاي مهارت
 رشـته  و تحصـيلات  سـطح  بـا  امـا  نداشـته،  وجود معناداري رابطه

اظهار داشتند كـه   آنان. است بوده معنادار رابطه كتابداران تحصيلي
شناسـي، ميـزان   و دانـش  اطلاعـات تحصيلات بالاتر در رشته علم 

شـود آگـاهي   هاي فرد را افزايش داده، موجـب مـي  مهارتدانش و 
افراد نسبت به مسائل بيشتر شود و آنان بتوانند در تصـميمات خـود   

شده عمل نماينـد. رشـته تحصـيلي علـم      موقع، آگاهانه و حساب به
شناسـي نيـز نقـش مهمـي بـر رشـد و پيشـرفت        اطلاعات و دانش

ان اين رشته در طي آموختگداراست، زيرا دانش يهاي ارتباطمهارت
دوران تحصيل واحدهاي درسي مانند اصول كار مرجع، روانشناسي 

آمـوزد در برقـراري   گذرانند كه به آنان مي عمومي و كارورزي را مي
مهارت بيشتري نسبت به سـاير افـراد    و ارتباط چگونه عمل نمايند

هـاي  هاي ديگر، براي ارائه خدمات در بخشكرده در رشته تحصيل
  باشند.دارا را مختلف 
 همكــاران و سيدحســيني حاضــر، پـژوهش  نتــايج بــرخلاف كـاملاً 

 و تحصـيلي  مقطع تحصيلي، رشته جنسيت، كردند مشاهده) 1395(
. اسـت  نبـوده  اثرگـذار  كتابـداران  ارتباطي هاي مهارت بر كار سابقه
 بـر  كتابـداران  ارتباطي هاي مهارت بين داد نشان نيز) 1389( اميني
 معنـاداري  تفـاوت  خـدمت  سـنوات  و مـدرك  جنسيت، سن، اساس
 دريافتنـد  نيـز ) 2016( همكاران و بنجار هاشمي. است نداشته وجود
 غيـر  ارتباطـات  ابعـاد  بـر  مشـتريان  تحصيلات سطح و جنسيت كه

 دنبـال  بـه  حاضر، پژوهش در. است نبوده اثرگذار كتابداران كلامي
 صورت به كلامي غير و كلامي ارتباطات بر اثرگذار عوامل شناخت
ــوديم؛ مجــزا  هــاي ويژگــي شــوندگان، مصــاحبه اينكــه ضــمن نب

 شـده  برقـرار  مؤثر ارتباط بر اثرگذار عاملي را مخاطبان دموگرافيك
 نتـايج  نبـودن  راستا هم براي مختلفي دلايل. دانستند كتابدار توسط
 نتـايج  با دموگرافيك هاي ويژگي عامل مورد در ها پژوهش از برخي

 در هـا  پـژوهش  اين عمده اينكه جمله از دارد؛ وجود حاضر پژوهش
 در معمـولاً . انـد  شـده  انجـام  پيمايشي روش به و دانشگاهي محيط
 بـا  كتابـداران  بـين  چنـداني  تحصـيلي  اخـتلاف  دانشـگاهي  محيط

 تحصـيلي  سـطح  اختلاف كه ندارد وجود خود مخاطبان و همكاران
 محـيط  در كـه  حـالي  در دهـد؛  قرار تأثير تحت را مؤثر ارتباط بتواند

 تحصــيلات ســطح بــا رابطــه در ويــژه بــه عمــومي هــاي كتابخانــه
 پـژوهش  اگـر  شـايد  همچنين. است چشمگيرتر اختلاف مخاطبان،

 تصـادفي  شيوه به كه تري  گسترده آماري نمونه ميان در هم، حاضر
  . داشت دنبال به ديگري نتايج شد، مي انجام بودند، شده انتخاب

اثرگذار، تغييـر و مـديريت برخـي شـرايط     از ميان سه دسته عوامل 
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هاي  تر و برخي دشوارتر و حتي غير ممكن است. تغيير ويژگي سهل
اخلاقي و شخصيتي كتابداران دشوارتر از برطرف نمودن ضـعف در  

هـاي ارتبـاطي اسـت. تغييـر عوامـل       ها و ارتقـاء توانمنـدي   مهارت
بسـيار   هاي مخاطبان نيز اگر نه غيرممكن، بلكـه  فرهنگي و ويژگي

دشوار و خارج از كنترل كتابداران است؛ اگرچه پرداختن بـه عوامـل   
اي، تأثير لازم را  فردي مربوط به كتابداران و عوامل درون كتابخانه

بر عوامل برون كتابخانه اي خواهد داشت. در اين زمينه كتابـداران  
 ظرفيـت  و خود خدمت محل منطقه فرهنگي عوامل به توجه بايد با
آنـان بياموزنـد    نيازهـاي  دقيق شناخت و مخاطبان روحي و فكري

ها و شرايط متفاوت، طوري برخورد  چگونه با افراد مختلف با ويژگي
كنند كـه ارتبـاط بـه سـمت مناسـب و اثربخشـي هـدايت شـده و         

كننده و تبديل وي به عضو فعال كتابخانه را  بازگشت دوباره مراجعه
ه دسته عامل اثرگذار، تغييـر،  در پي داشته باشد. شايد از بين اين س

ــه  ــل درون كتابخان ــديريت عوام ــرل و م ــاد  اي كنت ــت ايج در جه
تـر و ميسـرتر باشـد كـه      كننده ارتباط مؤثر، سـهل  بسترهاي فراهم

هاسـت.   اندركاران امور كتابخانه نيازمند توجه ويژه مسئولان و دست
از آن جمله ايجاد رضايت شغلي نسبي در كتابداران است؛ چـرا كـه   
نااميدي ناشي از شرايط شغلي ضعيف، مانعي بر سر راه ارتباط مؤثر 

  و ايجاد خلاقيت و نوآوري در ارائه خدمات به مراجعان است.
  

  پيشنهادهاي پژوهش
  الف) راهكارهايي برخواسته از پژوهش

هـاي ارتبـاطي در   افـراد توانمنـدتر از نظـر مهـارت    به كارگيري  •
هـاي اداري كـه بيشـترين    هاي امانت و مرجع و يا در بخشبخش

 ــ ــردم و مس ــا م ــاط را ب ــدئارتب ــين   ولان دارن ــودن چن و لحــاظ نم
هـاي   هاي مديريت نيروي انساني كتابخانهسياست هايي در سياست
 ؛عمومي

هـاي ارتبـاطي    برگزاري دوره هاي منظم سالانه آموزش مهارت •
 هاي عمومي كشور؛ توسط مسئولان نهاد كتابخانه

ــداران و آمــوزش ســواد اطلاعــاتي و هــ • ــه كتاب وش هيجــاني ب
 هاي آموزشي منظم؛ هاي عمومي در قالب دوره مسئولان كتابخانه

هاي ماهانـه توسـط كتابـداران و مسـئولان در      برگزاري نشست •
 خصوص مسائل و مشكلات ارتباطي؛

هـاي اجتمـاعي بـه منظـور تشـكيل       گيري از فضاي شبكه بهره •
ارتبـاطي بـا   گروهي در سطح استان يا كشور بـا محتـواي تجـارب    

گذاري تجارب توسـط   همكاران، مخاطبان و مسئولان و به اشتراك
 كتابداران؛

كارگيري كتابداران بومي مسلط به زبان و فرهنـگ منطقـه در    به •
 هاي عمومي؛ كتابخانه

امكان ارتقاي شغلي براي تمامي كتابداران و مسئولان بر اساس  •

 هاي مدون؛ ضوابط و دستورالعمل
 هاي عمومي؛ ي و فيزيكي دلپذير در كتابخانهايجاد شرايط محيط •
هـا و   ايجاد سامانه نظارت و تشويق كتابداران در زمينـه برخـورد   •

 نحوه ارتباط آنان با مخاطبان و مسئولان؛
  ربط. تهيه لباس فرم كتابداران توسط مسئولان ذي •

  هاي آتي ب)  پيشنهادهايي براي پژوهش
هـاي شناسـايي    لفـه انجام پژوهشي با رويكرد كمي مبتني بر مؤ •

شده در پژوهش حاضر جهت سنجش ميـزان تـأثير هـر مؤلفـه بـر      
كاگيري ارتباط مؤثر توسط كتابداران از ديدگاه كتابداران،  ايجاد و به

 كنندگان؛ هاي عمومي و مراجعه مسئولان خارج از نهاد كتابخانه
هاي ارتباطي به كتابداران بر ايجاد  برررسي تأثير آموزش مهارت •

 ارگيري ارتباط مؤثر توسط آنان.ك و به
 

  تعارض منافع
  گزارش نشده است.

  
  كننده منبع حمايت

  گزارش نشده است.
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