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  چكيده

 كمكيباشند، و  به عنوان راهبرد با كاركردهاي كتابداري در ارتباط  مي توانند ،هوش هيجاني يمهارت ها :مقدمه

د تا از طريق آن نياز مراجعان و خدمات درخواستي نكننده در نظر  گرفته شوكتابدار و مراجعهمفيدي در تعامل بين 

روند ارتباط كتابداران با كاربران مي تواند بسيار حائز  در ها آنان به بهترين نحو شناسايي شود. لذا، توجه به آن

كتابداران  هاي مرجع مجازي در و مهارت هوش هيجانياصلي پژوهش حاضر، شناخت رابطه  دفه .اهميت باشد

  .بوده است ي منتخب كشوردانشگاه هاي علوم پزشكهاي كتابخانه

هاي كتابخانه كتابداراناز نفر  44 وهش شاملژجامعه پ است. پيمايشي تحليلي از نوع حاضر پژوهش :بررسيروش 

پرسشنامه هوش هيجاني  ،شامل ابزار گردآوري اطلاعات .بوده است 1389در سال  كشوردانشگاه هاي علوم پزشكي 

Bar-on كه  بودمهارت هاي ميز مرجع مجازي ي و پرسشنامه محقق ساخته هوش هيجانيگيري جهت اندازه

.روايي و پايايي گرديد گردآوريمولفه هاي مستخرج در آن بر اساس مطالعه متون و منابع مرتبط با اين حوزه 

اي ههاي مركزي و پراكندگي آمار توصيفي و آزمونبه وسيله شاخصا داده ه و پرسشنامه ها مورد تاييد قرار گرفت

ررسي مورد بهاي مستقل، و همچنين ضريب همبستگي پيرسون آماري پارامتري تي تك نمونه اي و تي براي گروه

  قرار گرفت.

)، كوچكترين 34/12( خودانگيزيبزرگترين ميانگين مربوط به مولفه  مولفه هاي هوش هيجاني،در توصيف : هايافته

)، بيشترين انحراف معيار مربوط به مولفه هاي توان سازگاري و خلق 12ميانگين مربوط به مولفه مديريت استرس(

) به دست 82/2( و مديريت استرس ) و كمترين انحراف معيار مربوط به مولفه خودآگاهي60/3و خوي عمومي (

مجازي، بزرگترين ميانگين مربوط به مولفه ارتباط با كاربر در توصيف مولفه هاي اطلاع رساني و مرجع  .آمد

)، بيشترين انحراف معيار مربوط 80/27( اشاعه و انتقال اطلاعات)، كوچكترين ميانگين مربوط به مولفه 61/55(

. ) به دست آمد37/4) و كمترين انحراف معيار مربوط به مولفه مهارت شخصي (60/11به مولفه ارتباط با كاربر (

، خودانگيزي، مديريت استرس، خلق و خوي توان سازگاري هاي خودآگاهي،مولفه هاي مهارت يانگين هر يك از م
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هاي اي به ترتيب با ميانگينعمومي از ميانگين مقياس كمتر است. ميانگين مولفه مهارت هاي شخصي و حرفه

ط با كاربر و انتقال اطلاعات از ميانگين از ميانگين مقياس بيشتر است. اما ميانگين مولفه ارتبا 16/4و  83/11

داري رساني و مرجع مجازي با ميانگين مقياس تفاوت معنيمقياس كمتر است. در حالي كه بين مهارت اطلاع

همبستگي مستقيم،  مولفه هاي هوش هيجاني و مهارت هاي اطلاع رساني و مرجع مجازيمشاهده نشد. بين 

  دار و مثبت قوي وجود دارد. معني

داري وجود هاي آن با مهارت هاي مرجع مجازي، رابطه مستقيم معنينتيجه گيري: ميان هوش هيجاني و مولفه 

  دارد.

  : هاي كليدي واژه

مرجع ، مرجع مجازي ، اطلاع رساني،خلق و خوي عمومي فردي، مديريت استرس،بين ،، ارتباطاتهوش هيجاني

  .پزشكي، ايراندانشگاه هاي علوم هاي كتابخانهديجيتالي، 
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  مقدمه: 

هوش هيجاني، مجموعه اي از دانش ها و توانايي هاي هيجاني و اجتماعي وابسته و مرتبط با ساير مهارت هاي 

 Bar-on  ذهني است كه قابليت كلي ما را در پاسخ به نيازهاي محيطي بطور موثري تحت تاثير قرار مي دهد.

خودآگاهي، خودانگيزي، توان سازگاري، مديريت استرس و خلق و خوي عمومي ي براي هوش هيجاني پنج مؤلفه

   .را در نظر گرفته است

، هوشي مركب شامل توانايي هاي شناختي و جنبه هاي شخصيتي است، او  Golemanهوش هيجاني از ديدگاه 

ست هيجان هاي خود آن را به عنوان ظرفيت بازشناسي احساسات خود و ديگران، برانگيختن خود و مديريت در

) اعتقاد دارد؛ افراد 1995( Goleman). 13888؛ نقل در شعباني Carr  ،2004در روابطمان تعريف مي كند (

وري بهينه و عملكرد بالايي داشته و در سايه اگر بخواهند بهره ،در هر جايگاهي كه با ديگران در تعامل هستند

 هاي خاصاي، به برخي از ويژگيلازم است در كنار توانايي فني و حرفه ،همكاري با ديگران به اهداف خود برسند

ها هستند كه در مواجهه با مجهز باشند. زيرا همين توانايي نيز نامد،ها را هوش هيجاني ميمجموعه آنوي كه 

هنده دگو، توضيحدهنده، پاسخكننده، حمايتگر، گوشها شخص را هوشيار، آرام، محترم، مراعاتديگران و يا موقعيت

يل ط كار و تحصيت در زندگي و محيتا مدت ها قبل عقيده بر اين بوده است كه شرط موفقگرداند. و پذيرنده مي

نظريه پردازان مديريت منابع انساني و مهارت  فقط داشتن توانايي هاي فني و تحليلي مي باشد، اما در حال حاضر

يك عنصر ضروري ديگر تحت عنوان هوش هيجاني براي موفقيت افراد هاي اجتماعي به اين نتيجه رسيده اند كه 

هيجاني بالا، داراي رهبري موثرتر، انزوا و  پژوهشگران اعتقاد دارند كه افراد با هوش) . 1388لازم است (شعباني، 

، در )Carrmeli  ،2003سكون كمتر، رضايت خاطر بيشتر از كار، و تعهد بيشتر به سازمان و شغل خود هستند (

  ).Jordan  ،2003( احساس امنيت شغلي بالاتري دارندو )، Weisinger  ،1998نتيجه تجارب شغلي موفق تر (

 و Kernbackپژوهشگران همچنين در پژوهش هاي پيشين نشان داده اند كه هوش هيجاني با رضايت مشتري (

 ؛ )1386 ،تعهد سازماني (دوستدار ؛ )Boyatzies   ،2000بهره وري ( ؛ )Longhorn ، 2004 ؛ )2005شاته، 
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) رابطه 1384رهبري تحول آفرين (مرادي،  ؛ )1384عي (بشارت ، اكيفيت رولابط اجتم ؛ )1382عملكرد (ترابي، 

  .)1388شفيعي، نقل در ( مثبت معنا دار دارد

انكار نيست. بديهي نقش عاطفه و هيجان ها در هيچ زمينه اي، و از آن جمله در كتابداري و اطلاع رساني قابل 

كتابداران، به ويژه كتابداران مرجع مي توانند با به كارگيري و مديريت هيجان هاي خود و ديگران نقش  ،است

تواند به هوش هيجاني ميبراي موفقيت ) بر اين باورند كه 2003( ميلز و لاج. دمثبتي را در اين زمينه ايفا كنن

كننده در نظر گرفته شود تا از طريق آن نياز مراجعان و دار و مراجعهعنوان راهبرد مفيدي در تعامل بين كتاب

اي هآنجا كه هوش هيجاني از لحاظ نظري متضمن مهارت از  .خدمات درخواستي آنان به بهترين نحو شناسايي شود

مل هوش عا،  معتقد است: عاطفي است كه در برقراري ارتباط با ديگران و نيز كيفيت اين روابط نقش دارند. ميلز

ري گيها، انتخاب منبع، و شكلدرباره فناوري ها، احساسات، باورها، دريافتهيجاني، نقش مؤثري را در خلق نگرش

تنها شناسايي صرف منابع اطلاعاتي و يا اشاره كند. به نظر وي تصوير ذهني مربوط به منبع در كتابداران، ايفا مي

رساني كتابداران ها و وب در روند ارائه خدمات و اطلاع  هاي دادهايگاهها و پبه روش يافتن آنها از طريق فهرست

ابع و ي فزاينده مني يك سرويس اطلاعاتي، چيزي بيشتر از دامنهبراي ارائه به كاربرانشان كافي نيست، بلكه

ك فاصله بين آنچه ) مي گويد: به واقع ي2001( 1اي لازم است. وي به نقل از داگرتيتجهيزات و مسائل حرفه

  ).2006گيري و پيشرفت است (ميلز، خواهند در حال شكلكنند و آنچه كاربران ميها عرضه ميكتابخانه

Preston-Broady  ،Felice   وMarshall  )2006 نيز در پژوهش خود بر برقراري روابط قوي با كاربران  (

اند كه اند و بيان نمودههاي دانشگاهي مؤثر دانستهكتابخانه اند و آنرا بر بهبود كيفيت ارائه خدمات درتأكيد كرده

ي استفاده كننده از كتابخانه، تأثير مهمي بر سطح كيفيت خدمات ي ارتباط و نوع برخورد كتابداران با جامعهشيوه

هاي شكنندگان، استقبال از خدمات كتابخانه و ارج نهادن به تلادارد. در صورت برخورد نامطلوب با استفاده

كتابداران به شدت كاهش خواهد يافت. مراجعان اعم از حضوري يا غير حضوري بايد احساس كنند كه كتابداراني 
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كس دوست ندارد كه ناديده گرفته شود يا احساس با آمادگي كامل و روي باز در خدمت آنان هستند. چرا كه هيچ

كه ما امروزه به آن نياز داريم و بايد به آن توجه كنيم  ) اين چيزيKarrer's  )2010ي . به گفته اهميتي كند.بي

) Mabery )2003بحث تعامل كتابداران است كه در روند فعاليت آنان بسيار تأثيرگذار است. سيسلمن به نقل از 

 رتواند تأثير بسيار قدرتمندي را در تبادل اطلاعات بين كتابدار با كاربمي گويد: شيوه و سبك رفتار كتابدار مي

كند كه بگذارد.  تعامل انساني را به عنوان يك عامل بسيار مهم در مصاحبه مرجع مطرح كرده است و بيان مي

تواند به عنوان منبع خوبي در كمك به جستجوكننده اطلاعات براي يافتن اطلاعات مورد فردي ميدرك روابط بين

)، 2008(  Arbuckleري از صاحبنظران از جمله، ). از اين رو بنا به نظر بسياSisselman  ،2009نيازش باشد (

  نقش هوش هيجاني در فرآيند كار كتابداران كه همان خدمت به مشتري است، بسيار اساسي است.

رابطه بين هوش هيجاني و مهارت هاي ارتباطي كتابداران كتابخانه «امرايي و همكاران نيز در تحقيق خود با عنوان 

اي هبه اين نتيجه رسيدند كه بين هوش هيجاني و مهارت» اه علوم پزشكي اصفهانهاي دانشگاه اصفهان و دانشگ

ارتباطي ارتباط مثبت و معنا داري وجود دارد؛ يعني هوش هيجاني بالاي كتابداران، منجر به برقراري ارتباط 

اشته باشد، خدمات هاي لازم براي هوش هيجاني را در اختيار دگردد. كتابداري كه تواناييمناسب با مراجعين مي

  شود.كند كه موجب رضايت مندي بيشتر از سوي مراجعين اي عرضه ميرا به گونه

هاي گوناگون نظري و كاربردي به بررسي اند از جنبهبه نگارش درآمده هوش هيجانيثاري كه در رابطه با موضوع آ 

ه هايي كه بپژوهش -بندي كرد: الفاصلي دستهتوان به سه گروه ها را مينوشتارها و پژوهش اند. اينآن پرداخته

 يهوش هيجانهايي كه به تدوين و طراحي ابزار سنجش و توسعه پژوهش -اند. بمباني نظري در اين حوزه پرداخته

اعضاي ( در گروههاي خاص هوش هيجانيهايي كه به سنجش وضعيت پژوهش -اند. جدر جامعه مبادرت ورزيده

 و تبين ارتباط ميان مولفه هاي آن با برخي مولفه هاي ديگر ،و ....) كتابداران و پرستارانهيئت علمي، دانشجويان، 

ا ب، با روش پيمايشي و )كه مورد توجه تحقيق حاضر نيز هست(در حوزه سوم  هاپژوهشتمامي آنها  اند.پرداخته

با برخي مولفه  وجود رابطه ميان مولفه هاي هوش هيجاني ناظر به اغالب، انجام شده استپرسشنامه  استفاده از

  باشد. مي هاي ديگر
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داشته است. بيشتر  هوش هيجانياي به مقوله دهد كه جامعه كتابداري رويكرد ويژهها نشان ميمرور پيشينه

و  در گروههاي خاص هوش هيجانيسنجش وضعيت هاي انجام شده در داخل كشور، در زمينه سنجش پژوهش

 ها همگيبوده است. پژوهش يت، خدمات، ... )رحث مطرح در كتابداري (مدياتبين ارتباط ميان مولفه هاي آن با مب

رها داري رابطه ميان متغي ابر معنهاي آنها اند و بر اساس يافتهبا روش پيمايشي و ابزار پرسشنامه به انجام رسيده

ها، ي در اين پژوهشهوش هيجانها اين است كه مفهوم اين پژوهشيكي از خلاهاي قابل اشاره در  تاكيد شده است.

كه امروزه حجم  مورد توجه قرار گرفته است. در صورتي ،ديجيتال مجازي و هايكمتر در بستر فناوري و محيط

شود و ضرورت همگامي با رشد سريع دانش، استفاده منتشر مي و مجازي عظيمي از اطلاعات در محيط ديجيتال

  سازد. عات الكترونيكي را غير قابل اجتناب مياز اطلا

خدمات مرجع مجازي گرچه فاقد ارتباط رو در رو كه عنصر اصلي خدمات مرجع به شمار مي آيد، مي باشد، اما 

   فنون ارجاعي به كار رفته در آن و دامنه نقش كتابداران همچنان به قوت خود باقي است.

Samual Green   بيان كردكه چون عموم » روابط شخصي بين كتابداران و خواننده«در مقاله خود با عنوان

 19مردم براي يافتن اطلاعات، آموزش نديده اند، ارائه كمك هاي مرجع به مراجعان ضروري است. در اواخر قرن 

د. ي آن ها مبدل گردينقش كتابداران توسعه يافت و خدمات مرجع را نيز در برگرفت و به بخشي از دانش تخصص

در اين فاصله، پيشرفت هاي چشمگير در حوزه كتابداري، و ظهور فناوريهاي اطلاعاتي و ارتباطي نوين، موجب 

پيشرفته ترشدن كتابخانه ها  و وابسته تر شدن آن ها به فناوريهاي نوين گرديد، و روش هاي جستجوي اطلاعات 

و دستخوش تحول نمود. كتابداران، امروزه، مراجعان را نه تنها در ميز  و انتظارات ما را از خدمات مرجع تغيير داد

مرجع، بلكه در فضاي سايبرنتيكي نيز هدايت مي كنند. اين نوع جديد از خدمات كه مرجع ديجيتالي و مجازي 

ه ك خوانده مي شود، در نتيجه عوامل متعددي از جمله پيدايش و استفاده از اينترنت و توسعه سخت افزارهايي

فابليت فراهم آوري خدمات همزمان وغير همزمان را دارند، حاصل شده و مستلزم مشاركت بين كتابدار و كاربر 

كتابخانه، از طريق يك واسط مبتني بر رايانه است، و اين امكان را براي كتابداران فراهم مي سازد كه با استفاده از 

ي، چت، پادكست، ويدئو كنفرانس، و ... كه جملگي از روش هاي متفاوتي چون پست الكترونيكي، فرم هاي وب
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 نظرانسامانه هاي مبتني بر وب هستند، كاربران را در دسترسي به اطلاعات در محيط مجازي ياري دهند. صاحب

اند. اما در درباره چگونگي ارتباط كتابدار با كاربر نظرياتي را ارائه داده  Rothsteinو   Wayerمرجع همچون 

ها و منابع اطلاعاتي و از آن مهم تر پيدايش محيط هاي ها و نظامتعدد بسيار زياد پايگاهقابتي امروز، كه دنياي ر

توانند هنوز كتابداران ميها و مشكلات فراواني مواجه ساخته است،  آيا ها را با چالشمجازي و ديجيتال،  انسان

ي اهاي خاص شخصيتي و حرفهند؟ يا اينكه نيازمند مهارتهم به همان روش قديم با كاربرانشان ارتباط برقرار كن

  هستند.

اطلاع رساني و خدمات هوش هيجاني و مهارت هاي  مولفه هاي شناخت رابطه بينهدف اصلي در اين تحقيق 

  .بوده استدانشگاه هاي علوم پزشكي منتخب كشورهاي مرجع مجازي كتابداران كتابخانه

  

  بررسيروش 

 كتابداران از نفر 44 از متشكلي تحقيق حاضر ي آمارجامعه است. تحليلي پيمايشي مطالعات اين مطالعه از دسته

جام اين بررسي براي اناز انجا كه  .بوده است 1389در سال  منتخب كشور دانشگاه هاي علوم پزشكيهاي كتابخانه

انتخاب جامعه پژوهش به اين  براي ي انتخاب گردند كه داراي وب سايت فعال باشند، لذا،يلازم بود كتابخانه ها

تهران و كشور (شامل: داراي وب سايت هاي فعال دانشگاه هاي علوم پزشكي در مرحله اول، ه يوه عمل شدكش

بناي م. سپس بر گرديدند با استفاده از اينترنت شناسايي اهواز)كلان شهرهاي مشهد، اصفهان، شيراز، تبريز و 

از طريق وب سايت اين  مرجع مجازياطلاع رساني و  خدماتامكان ارائه و ، خانهكتاببرخورداري از امكاناتي چون،

ع مدرك مورد درخواست، وون: زبان منبع، امكان طرح سوال، نيي چمولفه هاي محتوا با عنايت به ( گونه مراكز

فرمت مورد نظر، آدرس پست الكترونيك، روش ارسال مطالب براي كاربران، موضوعات اصلي، امكان جستجو در 

مطرح شده، زمان طرح سوال  در موردجزييات بيشتر وجود امكاناتي براي كسب پاسخ هاي مشابه ذخيره شده، 

سطوح آموزشي، ذخيره اطلاعات شخصي، زبان ترجيحي  ،كاربري و رمز عبور به كاربران سهسوال، اختصاص شنا
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مدت زمان تعيين شده از سوي كتابخانه ، جهت برقراري تماس، كنترل منابع، كتابخانه هاي همكار، تاريخ درخواست

به منتخب كشور، و  دانشگاه هاي علوم پزشكيوب سايت  6تعداد )، كسب دلايل اجراي تحقيق براي ارائه پاسخ،

هش به عنوان نمونه پزو ،)اصفهان، شيراز، تبريزمشهد،  ي،بهشت دي، شهتهران: شامل(دانشگاهي كتابخانه  6 عبارتي

بطور دانشگاه هر جامعه مورد پژوهش ( پرسشنامه ميان كتابداران 60تعداد در مرحله دوم،  انتخاب گرديدند.

در اين تحقيق از  پرسشنامه به  شد. پرسشنامه عودت داده 44تعداد،از اين  توزيع گرديد. ) كتابدار 10متوسط

امه پرسشنمولفه هاي هوش هيجاني از گيري براي اندازهبدين معنا كه  استفاده شد.اطلاعات  بزار گرداوريعنوان ا

-اي ليكرت صورت ميدرجه 5گذاري آن بر روي يك طيف كه نمره((رفرنس) Bar-onهوش هيجاني استاندارد 

ي امهپرسشن پايايي ه محقق ساخته استفاده گرديد.از پرسشناممهارت هاي مرجع مجازي گيري و براي اندازه گيرد)

Bar-on،   و آلفاي ، محاسبه گرديد علوم پزشكي تهرانهاي كتابخانه نفري از كتابداران 10در مورد يك نمونه

) براي انجام يك كار پژوهشي قابل قبول است. 1978به دست آمد كه بر اساس جدول نانالي ( 82/0كرونباخ آن 

، اين پرسشنامه به صورت مرجع مجازياطلاع رساني و هاي بدليل عدم وجود پرسشنامه استاندارد در زمينه مهارت 

ش انها در اطلاع رساني و ، و متغير هاي آن بر اساس ارزش و اهميت وجود آنها و نقمحقق ساخته تهيه گرديد

نظري  متناسب با مباني تا. در رابطه با روايي اين پرسشنامه، سعي شد كمك به كاربران طبقه بندي و مشخص شد

احراز طريق اين از آن روايي صوري ، تا ها طراحي شودو با توجه به جزئيات تعريف شده براي هر يك از شاخص

 محاسبه هاي علوم پزشكي تهراننفري از كتابداران كتابخانه 10رد يك نمونه در مو نيز . پايايي اين پرسشنامهگردد

 هايبه وسيله شاخصداده ها  نشان از پايايي بسيار قوي داشت.به دست آمد كه  92/0گرديد و آلفاي كرونباخ آن 

هاي مستقل، و هاي آماري پارامتري تي تك نمونه اي و تي براي گروهمركزي و پراكندگي آمار توصيفي و آزمون

  مورد بررسي قرار گرفت.همچنين ضريب همبستگي پيرسون 

  



  
اين فايل فقط برای مشاھده می باشد . برای خريد فايل ورد اين تحقيق و مقاله با قيمت فقط سه ھزار تومان به سايت فروشگاھی 

  اسمان مراجعه کنيد .

١١ 

 

  يافته ها

  توصيفيآمار 

)، كوچكترين ميانگين 34/12( خودانگيزيبزرگترين ميانگين مربوط به مولفه  مولفه هاي هوش هيجاني،در توصيف 

توان سازگاري و خلق و خوي  هايمولفه )، بيشترين انحراف معيار مربوط به 12(مديريت استرس مولفهمربوط به 

 ) به دست آمد82/2( و مديريت استرس خودآگاهي مولفه) و كمترين انحراف معيار مربوط به 60/3( عمومي

  ).1(جدول 

 

  : توصيف مولفه هاي هوش هيجاني كتابداران1جدول 

انحراف  ميانگين  بيشترين كمترين تعداد مهارت

 معيار 

 82/2 12 20 6 44 خودآگاهي

  60/3 07/12 25 7 44 سازگاريتوان 

 

  59/3 34/12 21 6 44 خودانگيزي

 

 82/2 12 20 6 44  مديريت استرس

  60/3 07/12 25 7 44 خلق و خوي عمومي

 

 38/8 41/36 57 19 44 هوش هيجاني
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)، 61/55ارتباط با كاربر (مولفه مرجع مجازي، بزرگترين ميانگين مربوط به  اطلاع رساني و مولفه هايدر توصيف 

مولفه )، بيشترين انحراف معيار مربوط به 80/27( اشاعه و انتقال اطلاعاتمولفه كوچكترين ميانگين مربوط به 

) به دست آمد ( جدول 37/4مهارت شخصي (مولفه ) و كمترين انحراف معيار مربوط به 60/11ارتباط با كاربر (

2  .(  

  مرجع مجازياطلاع رساني و مهارت هاي  مولفه هاي: توصيف 2جدول 

تعدا ارتمه

 د

كمتري

 ن

بيشت

 رين

ميانگي

 ن

 انحراف معيار

. 2. روحيه تيمي .1( شخصي.

. اعتماد به 3. پذيريانعطاف

. علاقه . 5گرايي. برون 4. نفس

ر و آگاهي از مجموعه به كا

عوامل محيطي، روانشناختي ، 

جاعمه شناختي و ... محيط كار 

مندي از مهارتهاي بهره. 5

همچون تفكر  ايزمينهپيش

 ).انتقادي

44 28 44 82/34 37/4 

مهارت استفاده از  1( ايحرفه

. .2 منابع و ابزارهاي ديجيتالي

ي جستجو و آشنايي با نحوه

44 15 40 93/27 26/6 
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بازيابي اطلاعات در منابع چاپي 

درك مسائل حقوقي . 3 و آنلاين

درك اهميت .  4  اطلاعات

اطلاعات و تكنولوژيهاي 

ارزيابي نقادانه . 5اطلاعاتي، 

وانايي توليد . ت6اطلاعات. 

 .) دانش

. شناخت 1( رارتباط با كارب

. 2نيازهاي اطلاعاتي كاربران، 

. مشاوره 3آموزش كاربران، 

. نظرسنجي از 4كاربران، 

منابع كاربران در جهت ارزيابي 

. كنترل كيفيت 5.خدماتو 

 )اطلاعات

44 33 77 61/55 60/11 

. 1انتقال اطلاعات (اشاعه و 

آشنايي با راههاي انتقال و 

آشنايي كامل  2 اشاعه اطلاعات.

با فناوري هاي نوين اطلاعاتي و 

ارتباطي، نظير: چت، 

  )آر.اس.اس.، پادكست، ويكي ها

44 12 44 80/27 69/8 
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 55/23 16/146 192 94 44 اطلاع رساني و مرجع مجازي

 

  آمار استنباطي

 »منتخب كشور  دانشگاه هاي علوم پزشكيهوش هيجاني در كتابداران كتابخانه هاي  مولفه هاي« در رابطه با 

مولفه  ميانگين هر يك از  كرد كهمشخص  كه با استفاده از آزمون تي تك نمونه اي انجام شدنتايج به دست آمده 

از ميانگين مقياس ، مديريت استرس، خلق و خوي عمومي خودانگيزي، توان سازگاري ،خودآگاهيهاي هاي مهارت

  ).4كمتر است (جدول 

  كتابداران با ميانگين مقياس هوش هيجاني در كتابداران هاي: مقايسه ميانگين مهارت 4جدول 

 M S t d.f P مهارت

      

 000/0** 43 -11/14 82/2 12 خودآكاهي

 000/0** 43 -44/10 59/3 34/12 توان سازگاري

 000/0** 43 -91/13 38/8 41/36 خودانگيزي

مديريت 

 استرس

34/12 59/3 44/10- 43 **000/0 

خلق و خوي 

  عمومي
07/12 60/3 91/10- 43 **000/0 
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01/0 * * P<  , 44=N  

دانشگاه هاي علوم پزشكي هاي كتابداران كتابخانه رجع مجازي درمهارت هاي اطلاع رساني و م«در پاسخ به اين كه

ولفه ماي مبين آن است كه ميانگين نتايج به دست آمده با استفاده از تي تك نمونه »منتخب كشور چگونه است؟

از ميانگين مقياس بيشتر است. اما ميانگين  16/4و  83/11هاي اي به ترتيب با ميانگينشخصي و حرفهمهارت هاي 

و مرجع  رسانيال اطلاعات از ميانگين مقياس كمتر است. در حالي كه بين مهارت اطلاعارتباط با كاربر و انتقمولفه 

  ).5داري مشاهده نشد (جدول با ميانگين مقياس تفاوت معني مجازي

  

كتابداران با ميانگين  و مرجع مجازي رسانياطلاع: مقايسه ميانگين مهارت 5جدول 

  مقياس

 M S t d. f P مهارت

 000/0** 43 83/11 37/4 82/34 شخصي

 000/0** 43 16/4 26/6 93/27 ايحرفه

ارتباط با 

 كاربر

61/55 60/11 22/4- 43 **000/0 

انتقال 

 اطلاعات

80/27 69/8 25/6- 43 **000/0 

رساني اطلاع

 و مرجع مجاري

16/146 55/23 08/1- 43 285/0 
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01/0 * * P<  , 44=N        

ني مولفه هاي هوش هيجابا استفاده از آزمون همبستگي پيرسون نشانگر آن است كه بين به دست آمده نتايج    

 ,  615/0)  (  دار و مثبت قوي وجود داردهمبستگي مستقيم، معني و مهارت هاي اطلاع رساني و مرجع مجازي

r= 01/0  P<  , 44=N      (  

                         

  بحث       

 ،كندكتابداران افزايش پيدا  مولفه هاي هوش هيجانينتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه هرچه  در مجموع،

. اين نتايج با نتايج پژوهش استاگ و مي يابددر آنان افزايش  و اجراي مرجع مجازي نيز رسانياطلاع هاي مهارت

 دهيري با نوع برقراري ارتباط (سرويسطور مؤثهاي مشتري بهاند فهم و درك هيجان) كه بيان نموده2003لي (

دار همدلي با كيفيت خدمات ) كه به رابطه معني1387، و يا با نتايج تحقيق شعباني (رجوع) مرتبط استبه ارباب

 اند كه بينهمچنين. اين پژوهشگران در تحقيق خود به اين نتيجه رسيده .باشد.اشاره كرده است منطبق مي

ك بولي -اوگينز كاآورندگان خدمات و عملكرد افراد رابطه وجود دارد. علاوه بر اين، فراهممهارت مسئوليت پذيري 

  ، پرستار، معلم و مديرپزشك 230بر روي به مطالعه  "يجاني در محل كاره هوش "با عنوان تحقيقيدر  )،2005(

، ت و سلامت رواني استكه هوش هيجاني يك عامل ضروري در تعيين موفقي ه استو چنين نتيجه گرفته پرداخت

 و در نتيجه مقابله با استرس شغلي افراد، باعث پيشگيري از ايجاد تاثيرات منفي بر سلامت رواني آنها مي گردد.

هاي آموزشي كتابداران مهم ) كه جايگاه عامل احساس را در نقش2009پژوهش جولين و جنيوس (اين تحقيق، با 

)، در پايان نامه كارشناسي ارشد خود به بررسي رابطه هوش 1387( عزيزي ، هماهنگي دارد.، نيزكنندارزيابي مي

هيجاني و اثربخشي مديران مدارس متوسطه شهر زاهدان پرداخته، و به اين نتيجه رسيده است كه بين هوش 

ارشد  نيز در پايان نامه كارشناسي) 1389هيجاني و اثربخشي مديران رابطه معناداري وجود دارد. آقا كيشي زاده (

ه شگاهي شهرستان تبريز پرداختبا توانمند سازي كتابداران كتابخانه هاي دان خود به بررسي رابطه هوش هيجاني
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ته ها ياف و به اين نتيجه رسيده است كه بين هوش هيجاني و توانمند سازي كتابداران رابطه معناداري وجود دارد.

يجاني در افراد (به ويژه، ارتباطات بين فردي در ميان مبين آن است كه ما به ازاي افزايش مهارتهاي هوش ه

كتابداران نظير، همدلي، مسئوليت پذيري، تشريك مساعي با ديگران اعم از همكار و مراجعه كننده وكاربر)، به 

اي هرساني آنان نيز افزايش يافته است. نتايج اين تحقيقات با بخشي از نتايج پژوهشهمان نسبت مهارت اطلاع

)، احمديان 2009)، بهاتي (2008)، آربوكل (2006)، سيمن و اهارا (2006پرستون، فيلك و مارشال ( -برودي

  باشد. )، نيز مطابق مي1382يزدي (

كتابداران افزايش يافته است، ميزان مهارت  مهارت هاي هوش هيجاني نتايج بدست آمده بيانگر آن است كه هرچه

ام هاي انجافزايش محسوسي يافته است. اين امر با آنچه در بخشي از پژوهش رساني و مرجع مجازي افراد نيزاطلاع

- ) آمده است( ارتباط مهارت ارتباطات ميان1387) و شعباني (2008)، آربوكل (2003شده توسط استاگ و لي (

هاي وهشر پژفردي با عملكرد شغلي، فرآيند كاري و كيفيت خدمات كتابداران)  مطابقت كامل دارد. علاوه بر اين، د

)، نيز بر تاثير مهارت 2009) و جولين و جنيوس (2006)، ميلز (2006پرستون، فيلك و مارشال ( -برودي

كاربر و آموزش كاربر صحه گذاشته شده  -خودانگيزي بر موفقيت در زمينه مديريت روابط كاربر، تعامل كتابدار

  است.

  

  

 

  نتيجه گيري

يانگين فردي، كوچكترين مبزرگترين ميانگين مربوط به مولفه ارتباطات ميان  مولفه هاي هوش هيجاني،در توصيف 

فردي  و مديريت استرس، بيشترين انحراف معيار مربوط به مولفه هاي توان سازگاري مربوط به مولفه هاي درون

لفه هاي در توصيف مو .و خلق و خوي عمومي و كمترين انحراف معيار مربوط به مولفه خودآگاهي به دست آمد
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اطلاع رساني و مرجع مجازي، بزرگترين ميانگين مربوط به مولفه ارتباط با كاربر ، كوچكترين ميانگين مربوط به 

 و كمترين انحراف معيار مربوط بهارتباط با كاربر مولفه اطلاع رساني ، بيشترين انحراف معيار مربوط به مولفه 

، توان سازگاري هاي خودآگاهي،مولفه هاي مهارت از . ميانگين هر يك به دست آمدمهارت شخصي مولفه 

خودانگيزي، مديريت استرس، خلق و خوي عمومي از ميانگين مقياس كمتر است. ميانگين مولفه مهارت هاي 

اي از ميانگين مقياس بيشتر است. اما ميانگين مولفه ارتباط با كاربر و انتقال اطلاعات از ميانگين شخصي و حرفه

داري رساني و مرجع مجازي با ميانگين مقياس تفاوت معنياست. در حالي كه بين مهارت اطلاعمقياس كمتر 

همبستگي مستقيم،  مولفه هاي هوش هيجاني و مهارت هاي اطلاع رساني و مرجع مجازيمشاهده نشد. بين 

جازي، رابطه مستقيم هاي آن با مهارت هاي مرجع مميان هوش هيجاني و مولفه دار و مثبت قوي وجود دارد. معني

  داري وجود دارد.معني

  

    پيشنهادها

دانشگاه هاي علوم هاي كتابخانهها به ويژه مديران كتابخانه ادارهاندركاران مسئولين و دست، گردد توصيه مي

 هاي هوشتقويت مهارتهاي روانشناسي كار، در جهت سمينارها و كنفرانس ،هاي آموزشيبرگزاري دوره با پزشكي

. ردازندنپ آنها ايهاي فني و حرفهبهبود مهارتبه صرفا  ،گام برداشته اين قبيل كتابخانه ها هيجاني در كتابداران

جيتال محيط ديدر كتابدارانبديهي است برخورداري از سطح بالايي از هوش هيجاني مي تواند در روند عملكرد بهتر 

عاتي افزارها و ساير فناوريهاي اطلاهاي ارتباطي، نرمكامپيوترها، شبكهمحيطي بر پايه فناوريهاي ديجيتال شامل كه 

ها است و در اين تحقيق منابع اطلاعاتي الكترونيكي مانند بانكها و پايگاههاي اطلاعاتي، پست الكترونيك، وب سايت

ي، شريات الكترونيكاي جستجوي منابع، موتورهاي جستجو، نافزارهاي كتابخانهرمنهاي تخصصي، مجموعه و وبلاگ

  بسيار  مؤثر باشد. ، نيزگروههاي بحث را در بر مي گيرد
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