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 چكيده

هـاي ارتبـاط هدف پژوهش، شناسايي ديدگاه دانشجويان موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستان نسبت به مهارت: زمينه و هدف
  كلامي كتابداران و نقش آن در جذب مخاطب است.غير

هـاي ارتبـاط غيـر اي بـود كـه مهارتروش پژوهش پيمايشي تحليلي بوده و ابزار مورد مطالعه، پرسشنامه محقق ساخته :پژوهش روش
داد. جامعه آمـاري سي قرار ميگويه و ميزان رضايت از عملكرد كتابداران را در قالب يك سؤال مورد برر 39كلامي را در پنج بعد و در قالب 

مشـغول بـه تحصـيل بودنـد. از جامعـه  1395 - 1396نفر از دانشجويان مقطع كارشناسي بوده كه در نيمسـال دوم  3500پژوهش، شامل 
توصيفي و هاي آمار ها از روشنفر مورد مطالعه قرار گرفت. در تجزيه و تحليل داده 346گيري شده و بر اساس جدول مورگان پژوهش نمونه

  استفاده شد. 20نسخه  SPSSاستنباطي و نرم افزار 
بود. بيشـترين ميـانگين مربـوط بـه  58/4±. /471هاي ارتباط غيركلامي كتابداران به طور كلياز ديدگاه دانشجويان نمره مهارت ها:يافته

ين نمـره رضـايت دانشـجو از كتابـدار نشـان داده شـد. همچنـين ميـانگ  64/4±468/0ها و حـالات و اشـاره 70/4±307/0حالت چهـره 
  بود.  474/0±68/4

هاي ارتباط هاي زيادي انجام گرفته اما در ارتباط با مهارتهاي ارتباط غيركلامي به صورت عمومي پژوهشدر زمينه مهارت: گيرينتيجه
هـاي كمـي موجـود اسـت. از سـوي ديگـر، در پژوهشغيركلامي كتابداران با توجه به اهميت آن در كتابخانه به عنوان محيطـي سـاكت، 

تواند از بسياري برخوردهـاي هاي ارتباط غيركلامي ميهاي دانشجويي و آموزشي كه كتابداران با قشر جوان در ارتباط هستند، مهارتمحيط
  .غيرمفيد جلوگيري به عمل آورد
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Abstract 
Background and Aim: This study attempted to investigate Khouzestan Institute for Higher Education students' 
viewpoints on librarians' nonverbal communication skills and their roles to attract the audience. 
Methods: This is an analytical survey which used a researcher-made questionnaire to measure librarians’ com-
munication skills in five dimensions by 39 statements. It also measured students’ satisfaction of librarians’ per-
formance through one question. The population consisted of 3500 bachelor students enrolled in second semester 
of 2016-2017 academic year. According to Krejcie and Morgan Table, 346 students were determined as the 
sample. Using SPSS v.20 software, descriptive and inferential statistics were applied. 
Results: From the students point of view the total score of nonverbal communication skills of librarians was 
4.58±0.71. The highest means belonged to “facial expression” (4.70±.30) and “their situations and hints 
(4.64±.468). The score of students’ satisfaction with librarians was 4.68±0.47, accordingly.     
Conclusion: There are a lot of research on non-verbal communications skills in general; however, there was no 
sufficient research on librarian's non-verbal communication skills. Library in academic institutions, where li-
brarians interact with the youth, non-verbal communication skills may prevent many unnecessary encounters. 
 
Keywords: Non-verbal communication, Students’ satisfaction, Librarians, Communication skills, Khouzestan 
Institute for Higher Education  
 
Conflicts of Interest: None 
Funding: None 
  
How to cite this article 
 
APA:  Malekmohammadi, S., HajiZeinolabedini, M., (2018). Khozestan Institute for higher education students' viewpoints 
on librarians' nonverbal communication skills. Human Information Interaction. 5(3);91-100. (Persian) 
 
Vancouver: Malekmohammadi S, HajiZeinolabedini M. Khozestan Institute for higher education students' viewpoints on 
librarians' nonverbal communication skills. Human Information Interaction. 2018;5(3):91-100. (Persian) 
 
___________________________________________________________________________ 

 
 

The journal of Human Information Interaction is supported by Kharazmi University, Tehran, Iran. 
This work is published under CC BY-NC-SA 3.0 licence. 

 

 
 
 



      
 همكار وي ملك محمد يدسع

 

93 
 

 

 تعامل انسان و اطلاعات
010- 91): 1397سوم (پاييز ، شماره پنجمجلد   

http://hii.khu.ac.ir 

  مقدمه
هاي دانشگاهي با توجه به نقش مهم و سرنوشـت سـازي كتابخانه
امر آمـوزش و پـژوهش دارنـد، مـورد مراجعـه دانشـجويان، كه در 

اعضاي هيئت علمي و كاركنان قرار گرفتـه و كتابـداران شـاغل در 
ها با برقراري ارتباط مناسب، سعي در رفع نيازهاي اين نوع كتابخانه

اطلاعاتي كاربر و تأمين رضايت وي دارند. در اين رابطـه، بسـياري 
فلسـفه وجــودي و همـه كاركردهــاي كننــد، مياز دانشـمندان بيان

تخصصي كتابخانه براي آن است كه بتواند خدمات مورد نياز افـراد 
ترين معيار قضـاوت جامعه را به آنها ارائه دهد. به همين دليل، مهم

هاي آن بلكـه در ميـزان و جامعه درباره كتابخانه، نه در تعداد كتاب
ي از انـواع گيرد. از سـوي ديگـر، بسـيارچگونگي خدمت شكل مي

دهد، مستلزم ارتباط كتابـدار بـا افـراد خدماتي كه كتابخانه ارائه مي
بخش است، بـويژه وقتـي كتابـدار است. اين ارتباط ارزشمند و لذت

احساس كند خدمات وي نتيجه داده و اثربخش است. با توجـه بـه 
توان گفت تأمين رضايت كاربر از طريق برقراري آنچه بيان شد، مي

هاي اصـلي ن فردي مناسب از سوي كتابدار، يكي از هدفتعامل بي
هاي دانشـگاهي اسـت. در عـين حـال، مشـخص فعاليت كتابخانه

نيست دانشجويان چه ديدگاهي درباره چگونگي تعامل كتابداران بـا 
چـه عـواملي در ايـن رابطـه تأثيرگـذار اسـت؛  "آنها دارند و اصولا

اي كتابداران دانشگاهي تواند براي كه پژوهش درباره آن ميمسئله
ارزشمند باشد. در اين راستا، نظرسنجي از انـواع كـاربران بـه ويـژه 

تواند تصوير روشـني دانشجويان در زمينه نوع برخورد كتابداران، مي
از وضعيت تعاملات بين فردي و كتابدار و تعيين عامل مؤثر در اين 

ئولان رود مسـزمينه در اختيـار قـرار دهـد. همچنـين، انتظـار مـي
ها نيز با دريافت نظرهاي كاربران و مقايسه وضعيت موجود دانشگاه

و مطلــوب، تصــميمات لازم در زمينــه تــأمين حــداكثري رضــايت 
). براين اساس و با توجـه بـه 1392كاربران را اتخاذ نمايند (رهنما، 

هاي پرمخاطب و پر اينكه دانشجويان دوره كارشناسي يكي از گروه
روند، پـژوهش حاضـر بـا نه و كتابدار به شمار ميمراجعه به كتابخا

هاي ارتباط غيركلامي كتابـداران از ديـدگاه هدف شناسايي مهارت
دانشجويان موسسه آمـوزش عـالي جهـاد دانشـگاهي خوزسـتان و 

  نقش آن در جذب مخاطب انجام گرفت.
  هاي پژوهش پرسش

توزيع فراواني و درصد فراواني دانشجويان بر حسـب جنسـيت،  -1
  ، رشته و تعداد دفعات به كتابخانه چگونه است؟ سن

توزيع فراواني و درصد فراواني، ميانگين و انحراف معيار نظرات  -2
هاي مربوط به لحن كـلام كتابـدار چگونـه دانشجويان درباره گويه

  است؟
توزيع فراواني و درصد فراواني، ميانگين و انحراف معيار نظرات  -3

ط به طـرز نگـاه كتابـدار چگونـه هاي مربودانشجويان درباره گويه
  است؟

توزيع فراواني و درصد فراواني، ميانگين و انحراف معيار نظرات  -4
هاي مربوط به حالت چهره كتابـدار چگونـه دانشجويان درباره گويه

  است؟
توزيع فراواني و درصد فراواني، ميانگين و انحراف معيار نظرات  -5

اهري كتابـدار هاي مربـوط بـه پوشـش ظـدانشجويان درباره گويه
  چگونه است؟

توزيع فراواني و درصد فراواني، ميانگين و انحراف معيار نظرات  -6
ها كتابـدار هاي مربوط بـه حـالات و اشـارهدانشجويان درباره گويه

  چگونه است؟
وضعيت رضايتمندي دانشجويان از عملكرد كتابداران كتابخانـه  -7

  ت؟موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستان چگونه اس
  پيشينه پژوهش

دسترسي و استفاده مـؤثر از اطلاعـات، شـرط اصـلي بـراي بقـا و 
ها و شـود. كتابخانـهمحـور محسـوب ميپيشرفت در جامعه دانايي 

رساني به عنوان مخازن اصلي اطلاعات و دانش نقـش مراكز اطلاع
آوري منـابع اطلاعـاتي مـورد نيـاز جامعـه دارنـد. مهمي در فـراهم

ها و مراكز ي ارتباط با جامعه بر سودمندي كتابخانههاي برقرارشيوه
آوري بهتــرين و افزايــد؛ بــدين معنــي كــه فــراهمرســاني مياطلاع
ترين منابع اطلاعاتي تنها در صورتي بـراي اسـتفاده كننـده مناسب

مثمرثمر خواهد بود كه در فضايي مناسب در اختيار اسـتفاده كننـده 
براي ايجـاد فضـاي مناسـب در هايي كه كتابخانه قرار گيرد. روش

گيـرد، در موفقيـت ايـن برقراري ارتباط با مراجعه كننده به كار مي
). بـا 1394كند (رهنما، فتاحي و ديـاني، مراكز نقش مهمي ايفا مي

اين وجود جهت سنجش ميزان رضايت كاربران از خدمات كتابخانه 
تـه هـاي گونـاگوني صـورت گرفو به ويژه رفتار كتابداران، پژوهش

است كه بر نحوه تعامل كتابدار با كـاربر تمركـز داشـته و آن را در 
اند (رهنمـا، جلب رضايت كاربر از خـدمات كتابخانـه مـؤثر دانسـته

هايي كه در اين رابطـه در ). از اين رو، در اين بخش پژوهش1392
  خارج و داخل كشور انجام شده، مرور و تحليل خواهد شد.

ها در زمينة ارتباط ميان كتابدار و كاربر ترين پژوهشيكي از مرتبط
عوامل مؤثر بر موفقيت خـدمات مرجـع:  "را دورانس تحت عنوان 

انجـام داد  "چه عواملي در مراجعة مجدد كاربر به كتابدار مؤثرنـد؟ 
). وي به بررسي رفتارهاي ارتباطي پرداخت كه در 1995، 1(دورانس

مراجعة دوبارة كاربران به  صورت مشاهدة آنها در كتابداران، احتمال
عبارت بودند از: دسترس پذير  يابد. اين رفتارهاكتابخانه افزايش مي

___________________________________بودن كتابدار، به كارگيري مناسب سؤالات عمومي، داشـتن قـدرت   
1 Durrance 
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مندي كتابدار به مرتفـع نمـودن نيازهـاي گوش دادن مؤثر و علاقه
ار بر ايجـاد اطلاعاتي كاربران. اين عوامل به عنوان عوامل تأثير گذ

  محيطي امن براي كاربران نيز شناخته شدند.
هاي ارتباطي مؤثر مهارت") در پژوهشي با عنوان 2012( 1كاكرمن

بـه ايـن  "براي مديريت كتابخانه: روابط بين مـديران و كتابـداران
هـاي هاي ارتباطي به عنوان يكي از مهارتنتيجه رسيد كه مهارت

براي افزايش رضايت شغلي به كار به كار گرفته شده توسط مديران 
شود كه تأثير زياد بـر روي عملكـرد كتابـداران، بـازخورد گرفته مي

  شود. كاربران و در نتيجه موفقيت و پيشبرد اهداف كتابخانه مي
) در پژوهشي بـه بررسـي تـأثير ارتبـاط 2016هاشمي و همكاران (

عمـومي هاي غيركلامي كتابداران و رضايتمندي مراجعين كتابخانه
ها نشان دادند كه سطح آموزش و جنوب شرق ايران پرداختند. يافته

جنسيت مراجعه كنندگان تأثيري روي ارزش ميانگين ابعـاد ارتبـاط 
غير كلامي ندارد. رابطه مثبتي بين ارتباط غيركلامـي كتابـداران و 

 هاي عمومي وجود دارد.رضايتمندي مراجعه كنندگان كتابخانه
) در پژوهشي به تأثير ارتباط غيركلامي 2017پور ( و شكر 2بامبائيرو

اساتيد بر روي آموزش موفق پرداختند. نتايج نشان دادند كه رابطـة 
معناداري ميان كيفيت، ميزان و روش استفاده از ارتباط غيركلامـي 

هاي توسط اساتيد به هنگام تـدريس وجـود دارد. بـر اسـاس يافتـه
رديد كه كارآمدي بيشتر آموزش و موجود از مرور مطالعات، پديدار گ

پيشرفت دانشگاهي دانشجويان باعث رشد آنان شـده اسـت. توجـه 
دانشجويان و نظر به مرتب نمودن هاي غيركلامياساتيد به واكنش

خلاصه دروس باعـث روحيـه و آمـادگي آنهـا شـده اسـت كـه در 
  مطالعات مرور شده مورد تاكيد قرار گرفته است.

هـاي ارتبـاطي وهشي به بررسي تـأثير مهارت) در پژ1389آزموده (
هاي مديران كسب و كار در افزايش رضـايت مشـتريان در باشـگاه

ورزشي خصوصي شمال و غرب تهران پرداخت. نتايج نشان داد كه 
هاي ارتباطي مديران و افزايش رضايت مشتريان رابطـه بين مهارت

د مـؤثر، داري وجود دارد و به ترتيب متغيرهـاي شـنومثبت و معني
ــازخورد طــرز پوشــش، گشــاده رويي، مهــارت كلامــي، احتــرام و ب

  اند.بيشترين وزن را به خود اختصاص داشته
هـاي ارتبـاطي ) در پژوهش خـود بـه ارزيـابي مهارت1389اميني (

ها هاي عمـومي شـهر اصـفهان پرداخـت. يافتـهكتابداران كتابخانه
اصفهان از ميزان  هاي عمومي شهرنشان داد كه كتابداران كتابخانه

هاي كلامي و غيركلامي در سطح خـوبي قـرار به كارگيري مهارت
هاي كلامي و غيركلامي كتابـداران بـر اسـاس دارند و بين مهارت

شناختي (سن، جنس، مدرك، رشته تحصـيلي و هاي جمعيتويژگي
___________________________________سابقه كار و سازمان مادر) تفاوت معنـاداري وجـود نـدارد. امـا بـين   

1 Kakirman 
2 Bambaeeroo  

داران بر حسب رشـته تحصـيلي تفـاوت معنـاداري هاي كتابمهارت
  مشاهده شد. 

هاي ارتبـاطي و هاي مهارت) مؤلفه1389ريزي و همكاران (اشرفي
شـناختي در كتابـداران دانشـگاه هـاي جمعيتارتباط آنها با ويژگي

اصفهان و دانشگاه علوم پزشكي اصفهان پرداختند. نتايج نشان داد 
هـاي ارتبـاطي ي و كليه ابعاد مهارتهاي ارتباطكه ميانگين مهارت

در دانشگاه اصفهان و همچنين در دانشگاه علوم پزشـكي اصـفهان 
  بيشتر از سطح متوسط بوده است .

ي بـه ) در پژوهشـي بـه ميـزان و نحـوه1391كريمي و همكاران (
هاي هــاي ارتبــاطي توســط كتابــداران كتابخانــهكــارگيري مهارت

ها نشـان داد كـه پرداختند. يافتـههاي دولتي شهر اصفهان دانشگاه
و  21/3كلامي كتابـداران هـاي ارتبـاطميزان به كـارگيري مهارت

ــي آنمهارت ــاي غيركلام ــا ه ــان مي 32/3ه ــه نش ــود ك ــد ب ده
هاي دولتي شهر اصفهان در هاي ارتباطي كتابداران دانشگاهمهارت

باشد و در حد مطلوب و عالي نيست و نياز به تقويت حد متوسط مي
  بيشتري دارد.

هـاي ارتبـاط ) به بررسي مهارت1391صباحي بيدگلي و همكاران (
ــدگاه دانشــجويان دانشــكده هاي غيركلامــي اســاتيد راهنمــا از دي

بهداشت و پيراپزشكي دانشـگاه علـوم پزشـكي كاشـان پرداختنـد. 
هـاي ها نشان دادند كـه از ديـدگاه دانشـجويان نمـره مهارتيافته

بـود (بـر  39/3±./71يد راهنما به طور كلـي ارتباط غيركلامي اسات
هـاي ارتبـاط غيركلامـي). بيشـترين گانـه مهارتمبناي ابعـاد پنج

و حالـت چهـره  76/3±10/1ميانگين مربوط به پوشـش ظـاهري 
نشــان داده شــد. همچنــين  54/3±07/1اســاتيد هنگــام مشــاوره 

  بود. 36/3±28/1ميانگين نمره رضايت دانشجويان از استاد راهنما 
بررسـي ميـزان رضـايتمندي  ") در پژوهش خود بـه 1392رهنما (

كاربران از تعامل با كتابـداران دانشـگاه فردوسـي مشـهد و تعيـين 
ها نشان داد كه مهمترين عوامل پرداخت. يافته "عوامل مؤثر بر آن

مؤثر بر رضايتمندي دانشجويان از تعامل بـا كتابـداران عبارتنـد از: 
رات و حركـات، اعـلام آگـاهي از حضـور مراجع پـذير بـودن، اشـا

بخش بـه ديگران، اجتناب از كاربرد واژگان خـاص، پايـان رضـايت
ــان ســطح  ــين، مي تعامــل، لحــن صــدا و تنظــيم عواطــف. همچن

هاي ارتباطي و ميـزان رضـايتمندي برخورداري كتابداران از مهارت
 دانشجويان، رابطه معنادار و مستقيم وجود دارد. يافته ديگر پژوهش
نشان داد، ميزان رضـايتمندي دانشـجويان از تعامـل بـا كتابـداران 

هـاي چهارگانـه خوب بوده و بين ميزان رضايتمندي در ميان حوزه
(به استثناي حوزه علـوم انسـاني و كشـاورزي ) تفـاوت معنـاداري 

هاي حاصل از تأثير متغييـر شود. علاوه برآن، بنابر يافتهمشاهده مي
انشجويان، مشخص شد جنسـيت كتابـدار جنسيت بر رضايتمندي د

  در اين رابطه تأثير گذار نيست.
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) به بررسي رابطه بين ارتباطـات غيـر 1392درودي و صمدي تبار (
هاي شـركت خـودرو كلامي و رضايتمندي مشتريان در نماينـدگي

سازي تويوتا در شهر تهران پرداختند. نتايج پژوهش نشان دادند كه 
رضايتمندي مشـتريان رابطـه معنـاداري  بين ارتباطات غيركلامي و

وجو دارد. همچنين دو متغير ظاهر فيزيكي و حركـات گفتـاري بـر 
  رضايتمندي مشتريان اثر گذاري دارند.

) به بررسي تأثير ارتباطـات كلامـي و 1393راجي زاده و همكاران (
غيركلامي در رفتار با مشـتريان شـعب بانـك سـپه شـهر كرمـان 

دادنـد كـه كيفيـت بـه تنهـايي پاسـخگويي  پرداختند. نتايج نشـان
نيازهاي سازمان نخواهد بـود از ايـن رو برقـراري روابـط دوسـتانه 
همانند روابط زباني و چشـمي و دارا بـودن ظـاهري آراسـته بـراي 
سازمان و كاركنان جهت حصول به اهداف مورد نظر بسيار مهـم و 

 باشد و اين پـژوهش سـعي داشـت بـا مـروري بـرحائز اهميت مي
هاي كلامي و غيركلامي جهت آموزش هاي مربوط به مهارتيافته

و فراگيري كاركنـان و اهميـت آن بـه حفـظ، جـذب و نگهداشـت 
  مشتريان بپردازد.

) در پژوهشـي بـه 1395سيدحسيني، خسروي و بصيريان جهرمي (
هاي دانشـگاهي هاي ارتباطي كتابـداران كتابخانـهبررسي مهارت"

ابداران و مراجعـه كننـدگان بـه كتابخانـه: شهر بوشهر از ديدگاه كت
ها نشـان داد كـه  ميـانگين پرداختنـد. يافتـه "ايرويكرد مقايسـه

هاي ارتباطي كتابداران دانشـگاهي شـهر بوشـهر از ديـدگاه مهارت
) در بالاتر از سطح متوسط 2/3كنندگان () و مراجعه61/3كتابداران (

هاي مهارت ارتبـاطي بـا كدام از مؤلفهقرار دارد. همچنين بين هيچ
  شناختي تفاوت معناداري وجود نداشت.هاي جمعيتويژگي

  هاي پژوهشجمع بندي پيشينه
گرفت كه  توان چنين نتيجههاي انجام شده ميطبق نتايج پژوهش

هاي ارتباطي به عنوان متغيري مهم تلقـي شـده اسـت و در مهارت
دانشگاهي بايـد از  هايي كه كتابدار كتابخانهها و ويژگيبين مهارت

هاي ارتباطي از اهميت بيشتري برخوردار آن برخوردار باشد، مهارت
هاي ). به طـور كلـي، يافتـه1391ريزي و همكاران (هستند اشرفي

ها حاكي از آن است كه توجـه بـه نحـوه برخـورد كتابـدار پژوهش
هنگام مواجهه بـا كـاربر، يكـي از عوامـل مهـم و تـأثير گـذار بـر 

ــرين عامــل مراجعه رضــايتمندي ــل، مهمت ــده اســت ايــن عام كنن
رضايتمندي كاربران از كتابخانه و ارائه خدمات آن توسط كتابداران 

هـا نشـان داد كـه باشد.  افزون بر آن، مرور و بررسـي پژوهشمي
گيـري از مجموعـه مراجعه به فرد خاصـي بـه نـام كتابـدار و بهره
زم برخـورد مناسـب و كتابخانه با اسـتفاده از راهنمـايي وي، مسـتل

هــاي شايســته او هنگــام رويــارويي بــا انــواع مراجعــان در موقعيت
تواند عاملي مهم در ارزيابي گوناگون است. به طوري اين عامل مي

تـوجهي كيفيت خدمات كتابخانه از ديـدگاه كـاربر تلقـي شـود. بي

هاي دانشـگاهي مسئولان و مديران مراكز اطلاع رساني و كتابخانه
فردي مـورد نيـاز بـه هاي بين استخدام و يا آموزش مهارتدر امر 

هـاي ارتبـاطي مناسـب و كسـب كاركنان در برخورداري از مهارت
). بـه 1392رضايت كاربر از سوي كتابدار تأثيرگـذار اسـت رهنمـا (

هاي صورت گرفته توسط هاشمي و همكاران نحوي كه در پژوهش
ــاران (2017( ــي و همك ــا (1391)، كريم )، درودي و 1392)، رهنم

) بـه آمـوزش 1395) و (سيدحسيني و همكاران، 1392تبار (صمدي
كاركنان به عنوان يكي از پيشنهادهاي كاربردي پژوهش نيز اشـاره 
شده است. بنابراين، اين ضـرورت بـراي كتابـداران وجـود دارد تـا 

هاي ارتباطي مورد نياز در هنگام تعامـل بـا كـاربر را كسـب مهارت
ايي حفظ و نگهداشت روابط بـين فـردي مناسـب را بـه كنند و توان

آوري خدمات بهينه، دارا باشند. بـا توجـه بـه اهميـت منظور فراهم
هاي ارتباطي براي كتابداران دانشـگاهي و بـر پايـه مسـئله مهارت

  هاي زير تمركز دارد.پژوهش، مطالعه حاضر بر سؤال
  

  روش پژوهش
ــزا ــوده و اب ــي ب ــژوهش پيمايشــي تحليل ــه، روش پ ــورد مطالع ر م

ديــدگاه دانشــجويان دوره اي بــود كــه پرسشــنامه محقــق ســاخته
كارشناسي پيوسته موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستان 

هاي ارتباط غيركلامي كتابداران، هنگام تعامـل را نسبت به مهارت
دهد و از دو قسمت تشكيل شـده بـود. با آنها مورد بررسي قرار مي

(جنسيت، سن، رشته و  شناختياطلاعات جمعيتقسمت اول شامل 
ــمت دوم  ــه) و قس ــه در هفت ــه كتابخان ــه ب ــات مراجع ــداد دفع تع

 39هاي ارتباط غيركلامي كتابداران را در پنج بعد و در قالب مهارت
گويه و ميزان رضايت از عملكرد كتابداران را در قالـب يـك سـؤال 

ي كتابـداران شـامل كلامـهاي غيرداد. مهارتمورد بررسي قرار مي
سـؤال)،  2سؤال)، حالت چهـره ( 2سؤال)، طرز نگاه ( 8كلام (لحن

سـؤال) بودنـد. 26ها (سـؤال) و حـالات و اشـاره1پوشش ظاهري (
سؤالات پرسشنامه، اعـم از سـؤالات مربـوط بـه ارزيـابي مهـارت 

كلامي و نيز رضايتمندي از عملكرد كتابداران، بر اساس مقياس غير
(هرگز، به ندرت، گهگاه، اكثر اوقـات و هميشـه)  يكرتلايگزينه 5

گرفـت. روايـي بـه آنهـا تعلـق مي 1-5امتيازدهي شد كـه نمـرات 
پرسشنامه به روش روايي محتوي و از طريق نظرخواهي از اسـاتيد 
و كارشناسان متخصص صورت گرفت. پايايي آن از طريق محاسبه 

د. جامعـه آمـاري ) تأييد شـα=. /92ضريب آزمون آلفاي كرونباخ (
هاي پيوسـته در سـالاين پژوهش را دانشجويان مقطـع كارشناسي

سوم و چهارم موسسه آموزش عـالي جهـاد دانشـگاهي خوزسـتان 
مشـغول بـه  1395-1396دهنـد كـه در نيمسـال دوم تشكيل مي

نفر بودند كه از جامعـه  3500تحصيل بودند. تعداد كل جامعة آماري
نفر مـورد  346بر اساس جدول مورگان گيري شده و پژوهش نمونه
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ها از نـرم افـزار مطالعه قرار گرفته است. براي تجزيه و تحليل داده
SPSS  و  آمار توصـيفي (فراوانـي، ميـانگين و انحـراف  20نسخه

معيار) و آزمون كولموگروف اسـميرنوف (جهـت بررسـي نرمـاليتي) 
گزارش شـده استفاده شد. با توجه به نتايج آزمون و سطح معناداري 

مندي از عملكرد هاي ارتباطي غيركلامي و نيز رضايتبراي مهارت
هــاي لازم جهــت اســتفاده از فرضپــيش  /.>05pكتابــداران 

هاي هاي پارامتريك مشاهده نگرديد. بر اين اساس از آزمونآزمون
آماري ناپارامتريك مانند آزمون من ويتني (براي مقايسـه ميـانگين 

اي دو گـروه مسـتقل)، آزمـون كروسـكال بـهنمرات متغيرهـاي رت
اي در بـيش از واليس (براي مقايسه ميانگين نمرات متغيرهاي رتبه

فريدمن (بـراي مقايسـه ميـانگين نمـرات دو گروه مستقل)، آزمون
  اي دو گروه وابسته) استفاده شد.متغيرهاي رتبه

  
  هايافته

يان پـژوهش، درصد) از پاسـخگو 5/59نفر ( 206ها، بر اساس يافته
درصـد)  43/62نفر ( 216اند. درصد) مرد بوده 5/40نفر ( 140زن و 

 30تـا  25درصد)  83/22نفر ( 79سال،  25از پاسخگويان كمتر از 
درصد)  65/6نفر ( 23سال و  35تا  31درصد)  09/8نفر ( 28سال، 

اند كه از اين تعـداد، بيشـترين پاسـخگويان، سال به بالا داشته 36
اند. تعداد پاسخگويان بـر حسـب رشـته سال داشته 25از سن كمتر 

 66درصد)، روانشناسي  7/21نفر ( 75تحصيلي، به ترتيب كامپيوتر 
نفـر  52درصد)، عمـران  9/17نفر ( 62درصد)، معماري  1/19نفر (

 1/10نفر ( 35درصد)، زبان انگليسي 4/10نفر ( 36درصد)، برق 15(
اند كه از ايـن تعـداد، د) بودهدرص 8/5نفر ( 20درصد) و حسابداري 

اند. تعـداد پاسـخگويان بيشترين پاسخگويان، از رشته كامپيوتر بوده
درصـد) از  2نفـر ( 7بر حسب تعداد مراجعه به كتابخانـه در هفتـه، 

درصـد) دو بـار در هفتـه،  13نفـر ( 45پاسخگويان يكبار در هفته، 
درصد)  6/2ر (نف 9درصد) بيش از دو بار در هفته و  4/82نفر ( 285

  كردند.گاهي در هفته به كتابخانه مراجعه مي
هاي مربـوط بـه بعـد ، نتايج نشان داد كه مؤلفه1با توجه به جدول 

باشـد از هـاي غيركلامـي ميمهارت لحن كتابدار، كه يكي از ابعاد
روند بسيار خوبي برخوردار هستند كه مؤلفه لحن تنـد كـه يكـي از 

 98/4باشد با ميـانگين ورد بررسي بعد لحن كتابدار ميهاي ممؤلفه
و مؤلفه سريع عوض شدن با رفتار  95/4حوصلگي با ميانگين و بي

به ترتيب بيشـترين ميـانگين را دارا هسـتند و  90/4مراجعه كننده 
ميانگين كل بعد لحن كتابدار با انحراف معيار از ديدگاه دانشجويان 

 63/4±449/0گاهي خوزسـتان موسسه آموزش عـالي جهـاد دانشـ
  باشد.مي

هاي مربـوط بـه بعـد ، نتايج نشان داد كه مؤلفـه2با توجه به جدول
هــاي ارتبــاط غيركلامــي كتابــداران از ديــدگاه طــرز نگــاه مهارت

دانشجويان موسسـه آمـوزش عـالي جهـاد دانشـگاهي خوزسـتان، 
ه بيشترين فراواني مربوط به نگاه مستقيم كتابدار به چشمان مراجعـ

درصد) اكثـر اوقـات كتابـدار بـا نگـاه  7/51( 179كننده با فراواني 
هاي او فهماند كه بـه صـحبتكننده ميمستقيم به چشمان مراجعه

ــوش مي ــد گ ــن بع ــار اي ــراف معي ــا انح ــل ب ــانگين ك ــد و مي ده
  باشد.مي 650/0±33/4

هاي مربـوط بـه بعـد ، نتايج نشان داد كه مؤلفه3با توجه به جدول 
هـاي ارتبـاط غيركلامـي كتابـداران از ديـدگاه مهارت حالت چهره

دانشجويان موسسـه آمـوزش عـالي جهـاد دانشـگاهي خوزسـتان، 
حالي چهره خسته كتابدار و با بي"بيشترين فراواني مربوط به مؤلفه 

د) درصـ 6/98( 341بـا طيـف هرگـز  "دهـدجواب مراجعـان را مي
باشـد و درصـد) مي 1/58( 201باشد و چهره خندان با فراوانـي مي

  هاي ارتباط غيركلامي كتابداران از ديدگاه دانشجويان موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستانهاي بعد لحن كتابدار مهارتمؤلفه -1 جدول
  انحراف معيار  ميانگين  هميشه  اكثر اوقات  گهگاه  به ندرت  هرگز  كتابدار بعد لحن كلام

  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني
  ./494  58/4  1/58  201  9/41  145              لحن مؤدبانه

  ./486  62/4  1/62  215  9/37  131              برخورد دوستانه
سريع عوض شدن         

  مراجعه كننده با برخورد
320  5/92  14  4  10  9/2  16  6/4  320  5/92  90/4  389/.  

  ./141  98/4              2  7  98  339  لحن تند
تغيير لحن كتابدار نسبت به 

  تأخيرزياد كتاب
        8  3/2  156  1/45  182  6/52  50/4  545/.  

  ./680  12/4  9/28  100  8/55  193  2/14  49  2/1  4      مشاوره اطلاعاتي
  ./285  95/4  0  0  0  0  4/1  5  6/2  9  96  332  بي حوصلگي كتابدار

با لحن دوستانه درخواست 
  سكوت كردن

0  0  1  3/.  11  2/3  170  1/49  164  4/47  44/4  573/.  

  ./449  63/4  جمع
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  باشد.مي 70/4±614/0ميانگين كل اين بعد با انحراف معيار
مربوط به بعد پوشـش  ، نتايج نشان داد كه مؤلفه4با توجه به جدول
ــاهري مهارت ــدگاه ظ ــداران از دي ــي كتاب ــاط غيركلام ــاي ارتب ه

هـاد دانشـگاهي خوزسـتان، دانشجويان موسسـه آمـوزش عـالي ج
درصـد) بيشـترين فراوانـي را دارد و  4/62( 216 "طيف هميشـه"

  باشد.مي 62/4 ±485/0ميانگين كل با انحراف معيار 
  هابعد حالات و اشاره

كلامي مورد بررسـي، در ايـن هاي غيرگانه مهارتيكي از ابعاد پنج
ترين باشـد كـه يكـي از مـؤثرها ميپژوهش بعـد حـالات و اشـاره

 26هاي برقراري ارتباط است. تعداد سوالات مربوط به اين بعـد، راه
سوال بوده و درمورد حالات طرز ايستادن، دسـت دادن، سـكوت و 
گوش كردن، رعايت فاصله، حركات دست، سر و گردن، احساسات، 
علاقه و اشـتياق بـه كـار و اسـتفاده از علائـم و اشـاره در محـيط 

ها توسط كتابـدار كتابخانـه در ه اين مؤلفهباشد كه همكتابخانه مي
گيـرد. هاي ميز امانت و مرجع هنگام مراجعه كاربر انجـام ميبخش

تمامي موارد به جز (دست دادن كتابدار با مراجعان هـم جـنس)، از 
سطح و ميانگين بسيار خوبي برخوردار هسـتند و ميـانگين كـل بـا 

ه در مجمــوع باشـد كــمي 64/4±468/0انحـراف معيــار ايـن بعــد 
هاي ارتباط غيـر كلامـي كتابـداران از ديـدگاه ميانگين كل مهارت

دانشجويان موسسـه آمـوزش عـالي جهـاد دانشـگاهي خوزسـتان، 

  باشد.باشد و در سطح بسيار مطلوبي ميمي 471/0±58/4
، در بخش سنجش رضـايتمندي دانشـجويان از 5با توجه به جدول 

نشان داد كه ميانگين و انحـراف عملكرد كتابداران كتابخانه، نتايج 
باشـد و در مي 68/4±474/0معيار رضـايتمندي كلـي دانشـجويان 

وضعيت بسيار مطلوب قرار دارد. با توجه به نتايج پـژوهش حاضـر، 
بالا بودن سـطح مهـارت ارتبـاط غيركلامـي كتابـداران كتابخانـه 
موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستان، نشان دهنده ارائه 

اتي بهتر، جلب رضايت بيشتر مراجعه كننـدگان، بهبـود سـطح خدم
  باشد. كيفيت كتابخانه مي

ها برابـر اي نمرات محاسبه شده براي حالات و اشـارهميانگين رتبه
، حالـت طـرز 73/2، حالت چهره برابر 4، حالت لحن كتابدار برابر 5

باشـد. از ديـدگاه مي 1و پوشـش ظـاهري برابـر  27/2نگاه برابـر 
ها بـالاترين رتبـه و بعـد پوشـش نشجويان، بعد حـالات و اشـارهدا

ظاهري پايين ترين رتبه را به خود اختصاص داده است. بـر اسـاس 
  گانه معنادار است.ها در ابعاد پنجنتيجه آزمون فريدمن، تفاوت رتبه

نتايج آزمون من ويتني نشان داد كه اخـتلاف بـين ميـانگين رتبـه 
ز عملكرد كتابداران بر اساس جنس، سن مندي دانشجويان ارضايت

و تعداد مراجعه به كتابخانه معنادار نيست ولي بر حسب  نوع رشـته 
مندي دانشجويان از عملكرد كتابـداران رابطه معناداري بين رضايت

  وجود دارد.

  هاي ارتباط غيركلامي كتابداران از ديدگاه دانشجويان موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستانهاي بعد طرز نگاه كتابدار مهارتمؤلفه -2 جدول
انحراف   ميانگين  هميشه  اكثر اوقات  گهگاه  به ندرت  هرگز  بعد طرز نگاه

    درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  معيار
تذكر و چپ چپ 

نگاه كردن مراجعين 
  بي نظم

0  0  14  4  32  2/9  165  7/47  135  39  22/4  774/0  

نگاه مستقيم به 
چشمان مراجعه 

  كننده

0  0  0  0  5  4/1  179  7/51  162  8/46  45/4  527/0  

  650/0  33/4  جمع كل
  

  هاي ارتباط غيركلامي كتابداران از ديدگاه دانشجويان موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستانهاي بعد حالت چهره كتابدار مهارتمؤلفه -3 جدول
  رانحراف معيا  ميانگين  هميشه  اكثر اوقات  گهگاه  به ندرت  هرگز  بعد حالت چهره

    درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني  درصد  فراواني
  494/0  42/4  9/41  145  1/58  201  0  0  0  0  0  0  چهره خندان
  120/0  99/4  0  0  0  0  0  0  4/1  5  6/98  341  چهره خسته

  614/0  70/4  جمع كل
  

  ي كتابداران از ديدگاه دانشجويان موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستانهاي ارتباط غيركلامبعد پوشش ظاهري كتابدار مهارت مؤلفه -4 جدول
انحراف   ميانگين  هميشه  اكثر اوقات  گهگاه  به ندرت  هرگز   بعد پوشش ظاهري

   درصد   فراواني درصد   فراواني درصد   فراواني درصد   فراواني درصد   فراواني  معيار
مناسب بودن پوشش ظاهري 

  كتابدار
0  0  0  0  0  0  130  6/37  216  4/62  62/4  485/.  
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نتايج آزمون كروسكال واليس نشان داد كه تفـاوت معنـاداري بـين 
  با كتابداران وجود ندارد.دانشجويان از تعامل  ميزان رضايت

  
  گيريبحث و نتيجه

هاي ارتباطي براي تمـام افـراد بسـيار مهـم امروزه دانستن مهارت
توانـد موجـب اثربخشـي بيشـتر هاي ارتباطي مياست، زيرا مهارت

گردد. در مشـاغلي كـه بـا اربـاب رجـوع سـر و كـار دارنـد، نقـش 
تراست. در اين هاي ارتباطي براي رسيدن به موفقيت اساسيمهارت

ي دانشـجويان بايـد از ميان، كتابداران دانشـگاه بـه علـت مراجعـه
هاي ارتباطي بالاتري برخوردار باشند (كريمـي و همكـاران، مهارت
هاي انجام شـده در ايـن حـوزه، ). با توجه به مطالعه پژوهش1391
هاي ارتباطي كتابداران را به هايي كه مهارتتوان گفت پژوهشمي

كنندگان مورد ارزيابي قـرار داده رائه خدمات بهتر به مراجعهمنظور ا
باشند بسيار اندك است؛ لذا ايـن پـژوهش تـلاش كـرده اسـت در 
راستاي بهبود اين خلاء و به عنوان تلاشي در مسير بهبـود ارتبـاط 

كنندگان به كتابخانه، در نتيجـه بهبـود كيفيـت كتابداران و مراجعه
كتابـداران از ديـدگاه تبـاط غيركلاميهـاي ارارائه خـدمات، مهارت

دانشجويان موسسه آمـوزش عـالي جهـاد دانشـگاهي خوزسـتان و 
ها نشـان نقش آن در جذب مخاطب را مورد بررسي قرار دهد. يافته

هــاي ارتبــاط غيــر داد كــه ميــانگين و انحــراف معيــار كــل مهارت
كتابداران از ديدگاه دانشجويان موسسه آموزش عـالي جهـاد كلامي

باشـد كـه نشـان دهنـده آن مي 58/4±47/0انشگاهي خوزستان د
هاي ارتباط غيركلامي كتابداران كتابخانه ايـن مركـز است؛ مهارت

هـاي ارتبـاط دانشگاهي از ديدگاه دانشجويان بالا بوده و از مهارت
هاي ايــن قســمت، بــا غيركلامــي قــوي برخــوردار هســتند. يافتــه

هـاي بر قوي بـودن مهارت ) مبني1389هاي پژوهش اميني (يافته
خـواني هاي عمومي شـهر اصـفهان، همارتباطي كتابداران كتابخانه

)، 1391هاي پژوهش كريمـي و همكـاران (دارد و همچنين با يافته

)، (صــباحي بيــدگلي و همكــاران 1391ريزي و همكــاران (اشــرفي
)، سيدحسيني 1392)، درودي و صمدي تبار (1392)، رهنما (1391(

هـاي رسـد مهارت) همخواني دارد. بـه نظـر مي1395ن (و همكارا
ارتباط غيركلامي بالاي كتابداران، به اين علت باشد كه كتابـداران 

هاي لازم را در زمان تحصيل طـي گذرانـدن واحـد از قبل آموزش
ي كارشناســي و همچنــين در درســي اصــول كــار مرجــع در دوره

شناسـي ارشـد ي كارواحدهاي درسي مربوط بـه مـديريت در دوره
ديده باشند. با توجه به ترتيب قرار گرفتن سوالات مربوط به هر بعد 
در پرسشنامه پژوهش، لذا به ترتيب نتايج هر بعد، مورد بررسي قرار 

  گيرد.مي
بـوده  63/4±449/0نتايج نشان داد كه ميانگين بعد لحـن كتابـدار 

خـدمات  نشان دهنده نحوه برخورد خوب كتابدار هنگام ارائهكه اين
باشد و در وضعيت بسيار مطلوب قرار دارد و به مراجعه كنندگان مي

هاي غير كلامي به خود اختصـاص داده رتبه سوم را در بين مهارت
هاي پژوهش صباحي بيدگلي و ها با يافتهاست. اين قسمت از يافته

) 1392) و رهنمـا (1391)، (كريمـي و همكـاران (1391همكاران (
  همخواني دارد.

تـرين ارتباطـات غيركلامـي در ارتباطـات ترين و مهمكي از قويي
اجتماعي تماس چشمي مستقيم اسـت. نگـاه مسـتقيم كتابـدار بـه 
مراجعه كننده، نشان دهنده صداقت و اعتماد و تجربه كاري اوسـت 

كننده دارد. ميانگين وانحراف معيـار بعـد طـرز كه نسبت به مراجعه
ر وضعيت بسـيار مطلـوب قـرار مي باشد كه د 33/4 ±650/0نگاه 

هــاي غيــر كلامــي بــه خــود دارد و رتبــه پــنجم را در بــين مهارت
هاي پـژوهش صـباحي اختصاص داده است. ايـن يافتـه، بـا يافتـه

) و راجـي 1391)، (كريمي و همكـاران (1391بيدگلي و همكاران (
  ) همخواني دارد.1393زاده، احمدي و نكوئي (

هاي ارتبـاط غيـر كلامـي ترين جنبهحالت چهره يكي از با اهميت 
باشد كه نشان دهنده بيان عواطف و احساسات كتابدار كتابخانه مي

  رضايتمندي دانشجويان از عملكرد كتابداران -5جدول 
رضايتمندي 

دانشجويان از 
  عملكرد كتابداران

انحراف   ميانگين  هميشه  اكثر اوقات  گهگاه  به ندرت  هرگز
درصد   فراواني  معيار

  فراواني
درصد   فراواني

  فراواني
درصد   فراواني

  فراواني
رصد د  فراواني

  فراواني
درصد   فراواني

  فراواني
  

0  0  0  0  1  3/.  109  5/31  236  2/68  68/4  474/.  
  

  هاي غيركلامي كتابداران از ديدگاه دانشجويان موسسه آموزش عالي جهاد دانشگاهي خوزستاناي ابعاد مختلف مهارتمقايسه ميانگين رتبه - 6جدول
  ره كاي دوآما  p-value  ميانگين رتبه  هاي مورد بررسيحيطه

  35/1  001/0  5  هاحالات و اشاره
      4  حالت لحن كتابدار

      73/2  حالت چهره
      27/2  حالت طرز نگاه
      1  پوشش ظاهري
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تواند باعث ايجاد علاقه به تعامـل بيشـتر بـا مراجعـه باشد و ميمي
كننـدگان بـا توجـه بـه كننده گـردد، بطوريكـه بسـياري از مراجعه

ابدار اظهـارنظر توانند در مورد اخلاق و رفتار كتوضعيت چهره او مي
بنمايند. در اين ميان، مهارت ارتباط غير كلامي در بعد حالت چهره 
رتبه اول را داشت و ميـانگين و انحـراف معيـار بعـد حالـت چهـره 

باشد و در وضـعيت بسـيار مطلـوب قـرار مي 70/4±307/0كتابدار 
هاي پـژوهش صـباحي ها، بـا يافتـهداشت كه اين قسمت از يافتـه

)، درودي و 1391)، كريمي و همكاران ( 1391ران (بيدگلي و همكا
ــار ( ــمدي تب ــوئي (1392ص ــدي و نك ــي زاده احم ) 1393) و راج

  همخواني دارد.
نتايج نشان داد كه ميانگين و انحراف معيـار بعـد پوشـش ظـاهري 

 62/4±0/ 485ارتباط غيركلامـي كتابـدار، از ديـدگاه دانشـجويان 
تبه چهارم قـرار داشـت كـه در وضعيت بسيار مطلوب و رباشد ومي

نشانگرتميزي و آراستگي كتابدار بوده و موجـب موفقيـت در كـار و 
گـردد. ايـن يافتـه بـا ارتباط صميمانه او بـا مراجعـه كننـدگان مي

)، كريمـي و 1391هاي پژوهش صباحي بيدگلي و همكـاران (يافته
ــار (1391همكــاران ( ) و راجــي زاده، 1392)، درودي و صــمدي تب

  ) همخواني دارد.1393نكوئي (احمدي و 
ها از نظـر هاي ارتباط غير كلامي، بعد حالات و اشارهاز بين مهارت

مطلوبيت در رتبه اول قرار دارد و در وضـعيت بسـيار مطلـوب قـرار 
هـاي ارتبـاط غيـر داشت. با توجه به اينكـه در ايـن بعـد از مهارت

گـوش كلامي در مورد حالات طرز ايستادن، دست دادن، سكوت و 
كردن، رعايت فاصله، حركات دست، سر و گردن، احساسات، علاقه 
و اشتياق به كار و اسـتفاده از علائـم و اشـاره در محـيط كتابخانـه 
توسط كتابدار ان مورد بررسي قرار گرفته است. نتايج نشان داد كـه 

هاي ارتباط غير كلامي، با هاي كاربردي در اين بعد از مهارتمؤلفه
ارتباط ميان عوامل مؤثر بر تعامل بين فردي كـاربر  الگوي مفهومي

و كتابدار دانشگاهي، كه ساناز رهنما در پژوهش خود استفاده كـرده 
بود رابطه معنايي و محتوايي بسيار نزديكي دارد (رهنمـا، فتـاحي و 

هاي پـژوهش صـباحي بيـدگلي و ). اين يافته با يافته1394دياني، 
)، درودي و صـمدي 1391ران ()، كريمي و همكـا1391همكاران (

  ) همخواني دارد.1393) و راجي زاده، احمدي و نكوئي (1392تبار (
هاي پـژوهش در مـورد رضـايتمندي دانشـجويان از عملكـرد يافته

ــار  ــانگين و انحــراف معي ــه مي ــه، نشــان داد ك ــداران كتابخان كتاب
باشـد و بـا توجـه مي 68/4±474/0رضايتمندي كلي دانشـجويان 

غيركلامي هـاي ارتبـاطنگين كل و انحراف معيـار مهارتاينكه ميا
تـوان نتيجـه گرفـت كـه بـين بوده،  مي 58/4±471/0كتابداران، 

رضايتمندي دانشجويان از تعامل با كتابداران كتابخانـه ايـن مركـز 
هـاي ارتبـاطي دانشگاهي و ميزان برخورداري كتابـداران از مهارت

هاي گر با افزايش سطح مهارتمناسب رابطه وجود دارد. به بيان دي

كتابداران، ميزان رضايت از نحوه برخورد كتابدار و در نتيجه ارتباطي
هاي يابد. اين يافته بـا يافتـهرضايت از تعامل با كتابدار افزايش مي

)، بامبائيرو و 2016)، هاشمي و همكاران (2012پژوهش كاركرمن (
لي و همكــاران )، صــباحي بيــدگ1389)، آزمــوده (2017شــكرپور (

) و راجــي 1392)، درودي و صــمدي تبــار (1392)، رهنمــا (1391(
  ) همخواني دارد.1393زاده، احمدي و نكوئي (

هاي پژوهش نشان داد كه اخـتلاف معنـاداري بـين ميـانگين يافته
مندي دانشـجويان از عملكـرد كتابـداران بـر حسـب رتبه رضـايت

و تعداد مراجعه بـه هاي جمعيت شناختي مانند جنسيت، سن ويژگي
كتابخانه وجود ندارد ولي بر حسب  نوع رشته رابطه معناداري بـين 

مندي دانشجويان از عملكرد كتابداران وجود دارد. اين يافته رضايت
)، سيدحسـيني، 1392)، رهنمـا (1389هاي پژوهش امينـي (با يافته

) 2016) و هاشمي و همكاران (1395خسروي و بصيريان جهرمي (
  ني دارد.همخوا
 هاي پژوهش نشان داد كه تفاوت معناداري بين ميزان رضايتيافته

دانشجويان از تعامل با كتابـداران وجـود نـدارد كـه ايـن يافتـه بـا 
  ) همخواني ندارد.1392هاي پژوهش (رهنما، يافته

  پيشنهادها
از آنجا كه يكي از روشهاي ارزيابي خـدمات كتابخانـه بـه طـور  .1

ضايت مراجعان و نظرخـواهي از آنـان اسـت، كلي، بررسي ميزان ر
هاي دانشگاهي در امر آموزش و همچنين با توجه به نقش كتابخانه

شود در بازه زماني مشخص، نسـبت بـه نظـر پژوهش، پيشنهاد مي
سنجي از رفتار ارتبـاطي كتابـداران از انـواع كـاربران (دانشـجويان 

اقدام شود. بـه  تمامي مقاطع تحصيلي، كاركنان و استادان دانشگاه)
ها براي پـي توان از نتايج حاصل از اين نظر سنجياين ترتيب، مي

رساني اسـتفاده نمـود. بـه ايـن  بردن به نقاط قوت و ضعف خدمات
ترتيب، مديران و كتابداران تلاش خواهند نمود تـا نسـبت بـه رفـع 
نقاط ضعف و تقويت نقاط قوت و در نتيجه ارتقاي سـطح خـدمات 

ضايتمندي كاربران اقدمات لازم را انجام دهند. در اين كتابخانه و ر
هـاي ارتبـاطي هاي آموزشي در زمينه مهارتتوان كارگاهراستا، مي

براي كتابداران دانشگاهي برگزار كردتا دانش لازم را براي اين امـر 
  كسب كنند.

هــاي ارتبــاطي در انــواع تعــاملات بــا بكــارگيري مــؤثر مهارت .2
يي با اصول و مفاهيم موجود در ايـن حـوزه و كاربران، مستلزم آشنا

هــاي كلامــي و ها و ارتقــاي مهارتداشــتن آموختــه روزآمــد نگــه
باشـد. بنـابراين بـراي افـزايش آگـاهي و غيركلامي كتابـداران مي

ــد از توانمند ــتفاده كارآم ــرا و اس ــتاي اج ــداران در راس ــازي كتاب س
ر فواصـل هـاي آموزشـي دهاي ارتبـاطي، برگـزاري كارگاهمهارت

زماني معين، تشكيل جلسات بحث و گفتگوي ميان كتابداران براي 
توانـد مفيـد و تـأثير گـذار اشتراك تجارب موجود در اين زمينه مي
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  باشد.
هاي ارتباطي به عنوان معياري شود سنجش مهارتپيشنهاد مي .3

براي استخدام كتابداران در نظر گرفته شود تا افرادي شايسته براي 
تخاب شوند؛ به خصوص بـراي اسـتخدام كتابـدار بخـش اين امر ان

رساني كه بيشـتر بايـد بـا كـاربر در ارتبـاط مرجع و امانت و اطلاع
 باشند.

با توجه به آن كه بخـش امانـت و مرجـع كتابخانـه بـه نـوعي  .4
شـود و كتابـداران مشـغول در ايـن ويترين كتابخانه محسـوب مي

راهنمـايي مـراجعين، رساني، ها نقش بسيار زيادي در اطلاعقسمت
برآوردن نيازهاي اطلاعاتي آنها و همچنين تشويق مراجعين بـراي 

شود افرادي از بـين كتابـداران مراجعات بعدي را دارند، پيشنهاد مي
ها براي اين پست انتخـاب شـوند كـه از سـطح موجود در كتابخانه

 هاي ارتباطي برخوردار باشند.مطلوب مهارت
هـاي ايي بـا ايـن موضـوع در بخشهشود پژوهشپيشنهاد مي .5

ديگر اين مركز دانشگاهي كه ارتباط زيادي با مراجعين دارند، انجام 
 گيرد.

هاي مشابه ود پژوهششجهت تعميم نتايج پژوهش پيشنهاد مي .6
هاي عمومي، ملي، آموزشگاهي و ها مثل كتابخانهدر ساير كتابخانه

  .... انجام شود.
 

  تعارض منافع
  گزارش نشده است.

  
  كننده منبع حمايت

  گزارش نشده است.
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