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 چکیده
طور مفید و مؤثر به طیف عظیمی از مردم ارائه دهند.  تا اطلاعات گوناگون را به   درصددند های عمومی  کتابداران کتابخانهمقدمه:  

ازپیش اهمیت پیدا  ارتباطی بیشهای  مهارت  به دلیل لزوم ارتباط میان کتابداران با انبوه اعضای بالقوه و بالفعل، پرداختن به مسئله

های ارتباطی مدیران و کتابداران کارگیری مهارتکند. لذا هدف پژوهش حاضر تحلیل راهبردی عوامل و موانع مؤثر در بهمی

 باشد. های عمومی استان خوزستان میکتابخانه

دآوری اطلاعات از نوع توصیفی و  گر  این پژوهش به لحاظ هدف از نوع کاربردی و به لحاظ ماهیت و نحوهشناسی:  روش

با کاربرد مدل   انجام رسیده است. جامعه   SWOTپیمایشی است که  های پژوهش شامل تمامی مدیران و کتابداران کتابخانه  به 

استفاده، مورد عودت داده شد. ابزار مورد    277نامه، تعداد  نفر است که پس از توزیع پرسش  381عمومی استان خوزستان به تعداد  

های مختلف ها از روشپیشینه و ادبیات موضوع طراحی شده است. برای تحلیل یافته  ای است که با مطالعهساختهمحقق  نامهپرسش

 آمار توصیفی استفاده شده است. 

های دن، ویژگیبعد از عوامل درونی شامل پذیرش و اعتماد، ارتباطات غیرکلامی و زبان ب  7این پژوهش نتایجی را در  ها:  یافته 

عنوان نقاط قوت و ضعف های فردی، بهشغلی، صداقت، همدلی و همدردی، کمیت و کیفیت ارتباط، شکایت و خشم، تلاش

مهارت و  کاربست  ارتباطی؛  نگرش  5های  محیط،  و  اجتماع  بیرونی شامل  عوامل  از  ارتقاء، بعد  نظام  و  آموزش  مدیریتی،  های 

هستند   های ارتباطی با آن مواجههای ارتباطی که کتابداران برای کاربست مهارتبست مهارتها و تهدیدهای کارعنوان فرصتبه

نقطه    6عنوان نقاط قوت و ضعف، مورد بررسی قرار گرفت،  بُعد از عوامل درونی، به  7ای که در  مؤلفه  36دهد. از مجموع  ارائه می

آید. همچنین دست میبه 2/ 986متوسط قرار داشتند که میانگین  مانده در وضعیتعامل باقی 22نقطه ضعف مشاهده، و   8قوت و  

عامل دیگر نیز وضعیت  4رو هستند و تهدید روبه  15فرصت مواجه، و با   2بعد از عوامل بیرونی، با   5عامل مورد بررسی در   21از 
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 دست آمد. برای عوامل بیرونی به 296/2متوسطی را دارا هستند و میانگین 

های عمومی استان خوزستان در های ارتباطی در میان مدیران و کتابداران کتابخانهدهد که وضعیت مهارتنشان مینتایج  : نتیجه 

گیری از وضعیت »نسبتاً مطلوبی« قرار دارد. لذا شایسته است تا با استفاده از نقاط قوت، نقاط ضعف پوشش داده شود و با بهره 

های آموزشیِ های عمومی باید با برگزاری دوره ریزان کتابخانهراستا، لذا مدیران و برنامهها، بر تهدیدها غلبه نمود. در این فرصت

سازی های ارتباطی، در کنار اقناعارتقاء بر اساس مهارت  نامههای آموزشی مستمر، تنظیم نظامحضوری و مجازی، تدوین برنامه

ها برآیند تا در ادامه بتوان شاهد رشد کمیت و های ارتباطی آنرتکتابداران با بهبود وضعیت حقوق و مزایا، درصدد افزایش مها

 های عمومی باشیم.کیفیت خدمات کتابخانه

 های ارتباطی، کتابداران ، مهارتSWOTهای عمومی، استان خوزستان، کتابخانهها: کلیدواژه 

 

 مقدمه  

طور مفید و مؤثر به  اطلاعات را به رسانی را باید یکی از مراکزی دانست که ها و مراکز اطلاع کتابخانه 

ها دارای سطح بالای تعامل بین  دهد. از آنجایی که شاید بتوان گفت کتابخانه طیف عظیمی از مردم ارائه می 

ازپیش اهمیت پیدا  های ارتباطیِ کتابداران بیش کتابداران با کاربرانِ کتابخانه هستند، پرداختن به مسئله مهارت 

  کننده استفاده   خدمات هر چه بهتر به جامعه   نیازمند کتابدارانی توانمند هستند که رسالت ارائه ها  کند. کتابخانه می 

(. کتابداران علاوه بر کتابدار بودن باید یک  1395خود را بر عهده گیرند )حسینی، خسروی و بصیریان جهرمی،  

های  کاره که باید تمام ویژگی نوعی فردی همه پژوهشگر، مشاور، مدیر، ارزیاب و یک طراح خوب باشند؛ به 

 (. Freet & Marcinek, 2005خوب و مهارت بالایی در برقراری ارتباط با سایرین را دارا باشد ) 

کتابخانه  خدمات  داشتن  میبرای  مناسب  تجهیزات  ای  و  )ساختمان  خوب  فضای  عنصر  سه  توان 

های ارتباطی( را نام  فتن مهارتکارگرسازی صحیح( و کتابدار خوب )به خوب )مجموعه  مناسب(، مجموعه 

های حضوری )ارتباط غیرکلامی یا توان به چهار دسته فنون ارتباط در تماسهای ارتباطی را می برد. مهارت

های دشوار و فنون  های تلفنی، فنون اداره کردن موقعیتزبان بدن و ارتباط کلامی(، فنون ارتباط در تماس

هایی همچون ظاهر و لباس، حرکات غیرکلامی یا زبان بدن نیز شامل حلقهارتباط کتبی تقسیم کرد. ارتباطات  

(. در طول یک ارتباط صحیح 9، ص 1397های چشمی، تن و آهنگ صدا و ... است )افشار، و رفتار، تماس

ران هم دنبال آن، کتابداکننده باید بتواند قادر به ابراز و بیان اطلاعات مورد نیاز خود باشد. به و مؤثر، مراجعه

شان  کنندگان و نگرش آنان را درک کنند و برای برآوردن نیازهای اطلاعاتی های مراجعهباید بتوانند خواسته 

تواند موفقیت ارتباط را تحت تأثیر قرار تلاش کنند. در این بین، مشکلات موجود در برقراری ارتباط، می

کنندگان است.  که هدف آنان خدمت به مراجعه  بایست به این امر توجه داشته باشنددهد. کتابداران میمی

توان انتظار داشت که در نهایت رضایت کافی محوری کار خود را پیش ببرند، می لذا اگر با روش مراجع
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  کننده یکی از عوامل مهم و مؤثر در ارائهمطلوب کتابدار با مراجعه   کنندگان را برآورده نمایند. رابطه مراجعه

کننده ؤثر است. شناسایی عواملی که مانع برقراری ارتباط مؤثر بین کتابدار و مراجعهخدمات با کیفیت و م

کند که اقدامات لازم و ضروری جهت تعدیل موانع، به نحو بهتری انجام  شود این امکان را فراهم می می

رو، . از این نمایدشود. لذا در این شرایط، شناخت عوامل و موانع برقراری این ارتباط، لازم و ضروری می

 دهد.بندی و در دو دسته کلی عوامل درونی و بیرونی قرار میبعد تقسیم  12پژوهش حاضر این عوامل را در  

راهبردی سازمان  استفاده جهت مدیریت  ابزارهای مورد  تحلیل سوات از جمله  است. مدل    1ها مدل 

ها و تهدیدهای بیرون هر  و فرصت ها،  سوات، تحلیل منظمی برای شناسایی نقاط قوت و ضعف درون سازمان 

،  1392)   2سازمان است که قادر به ارائه و تدوین یک راهبرد برای تطابق و تعامل بین این عوامل است. دیوید

گیرد و ممکن  سازمانی و قابل کنترل قرار می های درون فعالیت   ( معتقد است نقاط قوت و ضعف در زمره 35ص  

ها و تهدیدها خارج  آل و یا به شکلی ضعیف انجام دهد. از سوی دیگر، فرصت به نحوی ایده   را آن است سازمان  

 شوند. سازمانی تعبیر می رو به عوامل خارجی یا برون از کنترل یک سازمان بوده و از این 

دهد که بیشترین حجم مطالعات  های اطلاعاتی مختلف داخلی و خارجی نشان می جستجو در پایگاه 

مهارت  و  رفتارها  روانموجود،  متغیرهای  جمله  از  گوناگونی،  متغیرهای  با  را  ارتباطی  شناختی های 

(؛ سنجش و مقایسه  1396الاسلامی، اسدالهی و محمدی،  ؛ شیخ Gottman & Levens, 2007های  )پژوهش 

 ( سازمانی  و  مدیریتی  متغیرهای  طاهری،  Kamble, 2011با  و  مستحفظیان  مهارت1394؛  سنجش  های  (؛ 

( بررسی 1395؛ وهابی، وهابی، صیادی و روشنی،  Aamir Khan & Wisal, 2012قشر خاص )ارتباطی یک  

های  رفتارها و مهارت  ( به مطالعه 1396های متعددی )شجاعیان، شجاعی و قاسمی،  اند. همچنین پژوهش کرده 

یافته در انجام  هایترین پژوهش اند. در ادامه، برخی از مرتبطپرستاری و پزشکی پرداخته  ارتباطی در حوزه 

 شود.رفتارهای ارتباطی کتابداران ارائه می زمینه

( در پژوهش خود با موضوع بررسی عوامل مؤثر بر موفقیت خدمات مرجع به این  1995)  3دورانس 

کارگیری مناسب سؤالات عمومی، داشتن  پذیر بودن کتابدار، به نتیجه دست یافت که رفتارهایی مانند دسترس

 کتابدار به تأمین نیازهای اطلاعاتی در موفقیت خدمات مرجع مؤثر است.  ن فعال، و علاقهمهارت گوش داد

های کتابداران مرجع ( خصوصیات و ویژگی1997)  4در پژوهشی که توسط دیوریس و رادکوویچ
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کنجکاوی،  پذیری،  ماهر در عصر جدید مورد بررسی قرار گرفت. آنان دریافتند که عواملی از جمله دسترس

گویی به سؤالات، برخورداری از الگوهای  طرفی، پیگیری، وجود روحیه رقابتی در پاسخهمدلی، رعایت بی

 تفکر منطقی و درک شهودی در موفقیت و برقراری ارتباط مؤثرند. 

های  های مثبت و منفی: مهارت ای با عنوان »مقایسه جنبه ( در مطالعه2005)  1بودو و مکنیش ـگوشین 

ها و  کشورها بر مهارت  یافته یا در حال توسعهای کتابداران و توسعه« به شناسایی تأثیر محیط توسعهحرفه

یافته، سطح رضایت کلی ها نشان داد که در کشورهای توسعه ای پرداختند. یافتههای کتابداران حرفهقابلیت

های  انش موضوعی، تحصیل، مهارت های ارتباطی، تعهد، د های کلیدی به این ترتیب است: مهارت از مهارت 

های فناوری اطلاعات. در حالی که در کشورهای در حال توسعه، ابتدا تعهد و  مدیرت و در پایان، مهارت

اند و این  های ارتباطی و سپس دانش موضوعی و تحصیل دارای بالاترین میزان رضایت بوده سپس مهارت 

 های ارتباطی در میان کتابداران داشته است. ت امر نشان از اهمیت و ضرورت بالای فراگیری مهار

مارشال ـبرودی  و  فلیک  نحوه 2006)  2پرستون،  بررسی  به  در   (  مراجعان  با  بهتر  روابط  ایجاد 

های دانشگاهی کشورهای مالت و انگلیس پرداختند و به این نتیجه رسیدند که برای برقراری صحیح کتابخانه 

های ارتباطی خوب در کارگیری استراتژیی فعالانه با اعضا، نیازمند به و همکار   3مدیریت ارتباط با مشتری 

 سزایی داشته باشد. ها تأثیر به تواند بر کیفیت خدمات کتابخانه روابط می  میان کتابداران است و رواج این 

های ارتباط کلامی پرداخت. نتایج این پژوهش نشان  ( طی پژوهشی به سنجش مهارت2011)  4هوآ 

های واصله به کتابخانه به دلیل برقرار نشدن ارتباط مناسب بین کتابدار و  ای از شکایت داد که بخش عمده 

-خدمات کتابخانه  های ارتباط کلامی درکننده است. به همین دلیل، در این پژوهش استفاده از مهارتمراجعه

 شود. ها توصیه می

حاکی از   های ارتباطی در مدیران کتابخانه با موضوع مهارت  (2012)  5ایلدیز ـکاکرمن  نتایج مطالعه 

و کتابخانه  ارتقای  و  خدمات  بهبود  باعث  مدیر  و  کتابدار  بین  مؤثر  روابط  وجود  که  رضایت    بود 

 شود.کنندگان میمراجعه

اولیور  و  مهارت3201)  6چاونر  دانش،  بررسی  به  پژوهشی  در  توانایی(  و  برای  ها  نیاز  مورد  های 

 
1. Gosin-Boodoo & McNish 
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آینده  و  وظایف جاری  انجام  راستای  در  دانشگاهی  مرجع  یافته   کتابداران  پرداختند.  که  خود  داد  نشان  ها 

زم است  های سنتی را بدانند، بلکه لاتنها نیاز است که مهارتکنندگان نه مراجعهبه  کتابداران در ارائه خدمت  

 مداری، فناورانه و آموزشی را نیز کسب کنند.های مشتری تا مهارت 

نتایج مطالعه کتلهویلوی و مولاتدی  ارزیابی خدمات کارکنان 2015)  1از سوی دیگر، در  به  ( که 

های ارتباطی را یکی مرجع دانشگاه بوتسوانا پرداخته بودند مشخص شد که کتابداران، برخورداری از مهارت 

 دانند. ها برای انجام خدماتِ مرجع کنونی و آینده میترین مهارتری از ضرو

( به بررسی تأثیر ارتباط غیرکلامی کتابداران و  2016)  2سرجو، سلامی و بریری بنجار، اربابیهاشمی

ها حاکی از آن بود که سطح های عمومی جنوب شرق ایران پرداختند. یافته رضایتمندی مراجعین کتابخانه 

تواند بر وضعیت ارتباطات غیرکلامی تأثیرگذار باشد. از سوی دیگر، نتایج جنسیت مراجعان نمی آموزش و

 ها وجود دارد. نشان داد که رابطه مثبتی بین ارتباط غیرکلامی کتابداران و رضایتمندی مخاطبان کتابخانه 

شکرپور  و  م2017)  3بامبائیرو  بر  اساتید  غیرکلامی  ارتباطات  تأثیر  بررسی  به  تدریس  (  در  وفقیت 

رابطه  که  رسیدند  دست  نتیجه  این  به  و  ارتباط    پرداختند  از  استفاده  روش  و  میزان  کیفیت،  بین  معناداری 

 غیرکلامی توسط اساتید به هنگام تدریس وجود دارد.

نکاح اصغری  و  نوکاریزی  تجعفری،  و  ( وضعیت مهارت2019)  4افخمی،  کتابداران  ارتباطی  های 

های ارتباطی های عمومی را مورد سنجش قرار دادند و دریافتند که میانگین مهارت بخانه عوامل مؤثر در کتا

های  تر است و وضعیت مهارت های عمومی از سطح مطلوب پایینکلامی و غیرکلامی کتابداران کتابخانه 

نیز ضعیف های  هارتدیگر این بود که بین میانگین نمره م  های غیرکلامی است. یافته تر از مهارت کلامی 

 داری مشاهده نشد. شناختی تفاوت معنیارتباطی کتابداران از نظر مشخصات جمعیت

با پژوهش  نیز  های ارتباطی کتابداران در پژوهش های خارجی، موضوع مهارت همسو  های داخلی 

به  نامه کارشناسی ارشد،  ( در پژوهشی در قالب پایان 1389، امینی )از جمله  مورد توجه قرار گرفته است.

های عمومی شهر اصفهان پرداخت و به این نتیجه رسید که های ارتباطی کتابداران کتابخانه ارزیابی مهارت

کتابخانه  به کتابداران  میزان  نظر  از  بررسی،  مورد  عمومی  مهارت های  و  کارگیری  کلامی  ارتباط  های 

 غیرکلامی در سطح مناسبی قرار دارند.

 
1. Ketlhoilwe & Molatedi 
2. Hashemi Bonjar, Arbabisarjou, Salami & Boryri 

3. Bambaeeroo & Shokrpour 

4. Afkhami, Tajafari, Nowkarizi & Asghari Nekah 
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بهرامیاشرفی پاپی،  امرایی،  )  ریزی،  سموعی  مهارت 1391و  وضعیت  بررسی  به  ارتباطی  (  های 

های  ها نشان داد که کتابداران از مهارت شناختی پرداختند. یافته های جمعیتکتابداران و ارتباط آن با ویژگی

های قاطعیت و بینش با جنسیت، و نیز بین  داری بین مؤلفه ارتباطی نسبتاً مطلوبی برخوردارند و ارتباط معنی

 با سن و مدرک تحصیلی وجود دارد.  عواطف

های  کارگیری مهارت( نشان داد که میزان به 1391اقبال، تفرشی و همایی )نتایج پژوهش کریمی، بنی

 ارتباط کلامی و غیرکلامی، هم توسط دانشجویان و هم کتابداران، در سطح متوسط بوده است. 

( دیانی  و  فتاحی  عوامل1394رهنما،  و  میزان  سنجش  از  پس  از    (  کتابداران  برخورداری  بر  مؤثر 

ارتباطی دریافتند که مهممهارت به ترتیب  های  از دیدگاه کتابداران  بین فردی  تعامل  بر  ترین عوامل مؤثر 

تجربه  و  متغیرهای تحصیلات  بین  است. همچنین  و فرهنگی  با   عوامل سازمانی، محیطی، فردی  کتابداران 

 داری وجود ندارد.تباطی رابطه معنیهای ارمیزان برخورداری آنان از مهارت

های دانشگاهی  های ارتباطی کتابداران کتابخانه ( مهارت1395حسینی، خسروی و بصیریان جهرمی )

های  های مهارت ارتباطی با ویژگیکدام از مؤلفهرا مورد بررسی قرار دادند و به این نتیجه رسیدند که بین هیچ

 نداشت.  داری وجودشناختی تفاوت معنیجمعیت

های ارتباطی کتابداران را بر کیفیت ارائه خدمات در  ( تأثیر مهارت1396زاده اردکانی )رداد و قطب 

های  کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی مورد سنجش قرار دادند. نتایج حاکی از آن بود که بین مهارت 

رابطه  خدمات  کیفیت  و  کتابداران  همچنیمعنی  ارتباطی  ندارد.  وجود  مهارت داری  بین  ارتباطی ن  های 

خدمت، میزان تحصیلات  ها )شامل جنسیت، سن، سابقه شناختی آن های جمعیتکتابداران بر حسب ویژگی

 داری وجود دارد.تحصیلی( تفاوت معنی  و رشته 

های ارتباطی کتابداران بر ارتباطات بین فردی و  ( به تأثیر مهارت 1397بستی و سیدین )بهمنی چوب

های  های مهارت تأثیر مؤلفه ها بیانگر  ها پرداختند. یافته بر راهبردهای مدیریت تعارض در کتابخانه نقش آن  

های ارتباطی های مهارت همچنین مؤلفه .  ارتباطی بر ارتباطات بین فردی و راهبردهای مدیریت تعارض است

 .داری دارندبر راهبردهای مدیریت تعارض تأثیر معنا

های ارتباط غیرکلامی کتابداران از  ( به بررسی مهارت1397العابدینی )نزیمحمدی و حاجیملک

این   که  داد  نشان  نتایج  پرداختند.  خوزستان  دانشگاهی  جهاد  عالی  آموزش  مؤسسه  دانشجویان  دیدگاه 

های  توان گفت که کتابداران از مهارت ها از دیدگاه دانشجویان در وضعیت مناسبی قرار دارند و میمهارت

 ط غیرکلامی قوی برخوردار هستند. ارتبا
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  های زیادی در حوزه توان نتیجه گرفت که پژوهشگرفته میمطالعات انجام  با مطالعه و بررسی پیشینه 

های غیرکلامی های موجود نیز به نقش مهارت های ارتباطی کتابداران انجام نگرفته است، و پژوهش مهارت

های ارتباطیِ کتابداران نشان  خاص مهارت   و پیشینه پژوهش در حوزه   اند. مرور نوشتارهاسزایی کرده تأکید به

های عمومی، خصوص در کتابخانه ها، و به آن در کتابخانه   کننده دهد که با وجود اهمیت بالا و نقش تعیینمی

قشرهای  ها و  کنندگانی که از طیفها دارند و با مراجعههای خاصی که این نوع از کتابخانه رغم ویژگیو علی

تواند فقر پژوهش در این حوزه شوند، کمتر به این مهم توجه شده است، و این امر میمختلف مردم مواجه می

 را نمایان سازد. و نیاز به توجه بیشتر به آن 

 

 اهداف پژوهش 

ت مهارت ایی و تحلیل راهبردی عوامل و موانع کاربسـ ناسـ لی این پژوهش شـ های ارتباطی هدف اصـ

های عمومی اسـتان خوزسـتان اسـت. در این راسـتا، پژوهش حاضـر دارای  و کتابداران کتابخانهدر بین مدیران  

 اهداف فرعی زیر است:

کتابخانه  (1 کتابداران  و  مدیران  در  موجود  نقاط ضعف(  و  قوت  )نقاط  درونی  عوامل  های  شناسایی 

مهارت  کاربست  در  خوزستان  استان  ابعاد  عمومی  در  مخاطب،  با  ارتباطی  و    ه گان  7های  پذیرش 

های شغلی، صداقت، همدلی و همدردی، کمیت و  اعتماد، ارتباطات غیرکلامی و زبان بدن، ویژگی

 های فردی؛ کیفیت ارتباط، شکایت و خشم، تلاش

های عمومی  ها و تهدیدها( پیش روی مدیران و کتابداران کتابخانه شناسایی عوامل بیرونی )فرصت  (2

مهارت کاربست  در  خوزستان  ابعاد  هااستان  در  مخاطب،  با  ارتباطی  محیط،    گانه   5ی  و  اجتماع 

 های مدیریتی، آموزش و نظام ارتقاء. های شغلی، نگرشویژگی

 

 های پژوهش پرسش

های ارتباطی توسط مدیران و کتابداران  »نقاط قوت« و »نقاط ضعف« موجود در کاربست مهارت  (1

 های عمومی استان خوزستان کدامند؟ کتابخانه 

های عمومی استان خوزستان در  ها« و »تهدیدها«ی پیش روی مدیران و کتابداران کتابخانه »فرصت (2

 های ارتباطی کدامند؟ کاربست مهارت 
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 شناسی پژوهشروش

گردآوری اطلاعات از نوع توصیفی    پژوهش حاضر به لحاظ هدف از نوع کاربردی، و به لحاظ شیوه 

از کنار هم قرار دادن حروف   (1SWOTسوات )  واژه و پیمایشی بود که با کاربرد مدل سوات به انجام رسید.  

کلمه چهار  )  اول  قوت  )Strengthsنقاط  ضعف  نقاط   ،)Weaknesses فرصت  ،)( و  Opportunitiesها   )

کند تا به نقاط قوت و ضعف خودمان پی به ما کمک می  مدل این    ( ساخته شده است.Threatsتهدیدها )

. ثری مدیریت کنیمؤتهدیدهای احتمالی را به شیوه مو    های پیش روی خودمان را بشناسیمببریم، فرصت

-نفر می  381ی استان خوزستان به تعداد  های عمومپژوهش حاضر شامل مدیران و کتابداران کتابخانه   جامعه

صورت سرشماری انجام یافته است، ابزار پژوهش در میان تمامی افراد اشد. از آنجایی که این پژوهش به ب

درصد عودت داده   7/72ها معادل  نامهمورد از پرسش  277مورد مطالعه توزیع شد که از این تعداد،    جامعه

ابزار گردآوری داده  پژوهش و    مبانی نظری، پیشینه   ای بود که با مطالعهساختهمحقق  نامه رسشها، پشدند. 

ها )که در بخش پیشینه تشریح شدند(، و منطبق با وضعیت و شرایط  های مختلف این پژوهش نامهتلفیق پرسش

یرش مؤلفه )پذ  7نامه در دو بعد »عوامل درونی« شامل  های عمومی طراحی شد. این پرسشحاکم در کتابخانه

های شغلی، صداقت، همدلی و همدردی، کمیت و کیفیت  و اعتماد، ارتباطات غیرکلامی و زبان بدن، ویژگی

های  مؤلفه )اجتماع و محیط، ویژگی   5های فردی( و »عوامل بیرونی« شامل  ارتباط، شکایت و خشم، تلاش

ی لیکرت تنظیم شد. جهت  اهای مدیریتی، آموزش و نظام ارتقاء( بر مبنای طیف پنج درجه شغلی، نگرش

پرسش روایی  از  دانشاطمینان  و  اطلاعات  علم  اساتید  به  صاحب نامه  و  حوزه شناسی  های  کتابخانه   نظران 

نهایی   نامهوتعدیل و اعمال نظرات مختلف، پرسشآوری نظرات و جرحعمومی رجوع شد و پس از جمع

ج میان یک  توزیع  از  پس  آن،  پایایی  برای سنجش  شد.  آلفای    30  امعهتنظیم  از ضریب  استفاده  با  نفره، 

-ها بهنامه نامه است. توزیع پرسشگیری شد که نشان از پایایی بالای پرسشاندازه   82/0کرونباخ به میزان  

طراحی و    Google Driveنامه در محیط  ورت الکترونیکی انجام گرفت. به این صورت که ابتدا پرسشص

وتحلیل مورد بررسی ارسال شد. در نهایت برای تجزیه   نیکی برای جامعهسپس لینک آن از طریق پست الکترو

های آمار توصیفی )فراوانی، درصد فراوانی، ، و روش22نسخه    2افزار آماری اس.پی.اس.اسها از نرم داده 

 میانگین و انحراف معیار( استفاده شد.

یف استاندارد ارزیابی حجازی،  ها و قضاوت در مورد مطلوبیت سطوح، از ط وتحلیل داده جهت تجزیه 

 
1. Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (SWOT) 

2. SPSS 
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( استفاده شد. طیفِ این سطح مطلوبیت بر اساس حداکثر و حداقل 128-126، ص  1387بازرگان و اسحاقی )

شود. در این طیف چنانچه از طیف لیکرت پنج های سؤال نشانگر ساخته میارزش عددی مربوط به گزینه 

مؤلفه گزینه میانگین  اگر  شود،  استفاده  مورای  بین  های  نظر  این    33/2تا    1د  )در  نامطلوب  وضعیت  باشد 

باشد وضعیت نسبتاً مطلوب،   66/3تا    33/2عنوان نقاط ضعف و تهدیدها(، چنانچه این میانگین بین  پژوهش به 

عنوان نقاط قوت و  های مورد بررسی مطلوب )به باشد، وضعیت مؤلفه   5تا    66/3و چنانچه این میانگین بین  

 شود.میها( ارزیابی فرصت

 

 ها یافته

تجزیه   پیش به  پرداختن  فرصت   وتحلیلاز  ضعف،  نقاط  قوت،  در  نقاط  موجود  تهدیدهای  و  ها 

مهارت کتابداران  کاربست  بین  در  ارتباطی  خوزستانهاکتابخانه های  استان  عمومی  مشخصات ی  مرور   ،

 (. 1گذرانیم )جدول را از نظر میمورد مطالعه  شناختی جامعهجمعیت

 
 شناختی. مشخصات جمعیت1جدول 

 درصد فراوانی  

 جنسیت 
 7/26 74 زن

 3/73 203 مرد

 تحصیلات 

 8/1 5 دیپلم 

 8/10 30 کاردانی

 8/54 152 کارشناسی 

 5/31 87 کارشناسی ارشد 

 1/1 3 دکترا

 سابقه خدمت 

 7/30 80 سال 5زیر 

 9/28 85 سال  10-6

 17 47 سال   15-11

 8/14 41 سال   20-16

 7/8 24 سال و بالاتر  21

 رشته تحصیلی 
 1/49 136 شناسیعلم اطلاعات و دانش

 4/14 40 زبان و ادبیات فارسی 
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 8/10 30 کامپیوتر

 2/7 22 الهیات و معارف اسلامی 

 5/6 18 تاریخ

 12 31 سایر

 
اطاله  از  جلوگیری  برای  حاضر،  پژوهش  پاسخ   در  در  پرسش کلام،  به  و  گویی  بحث  و  پژوهش  های 

 شود.گیری، به هر دو گروه مدیران و کتابداران، لفظ »کتابداران« اطلاق مینتیجه 

مهارت  .1پرسش   کاربست  در  موجود  ضعف  نقاط  و  قوت  و  نقاط  مدیران  توسط  ارتباطی  های 

 های عمومی استان خوزستان کدامند؟ کتابداران کتابخانه 

پاسخ  راستای  کاربست  در  در  مؤثر  درونی  عوامل  تحلیل  به  تا  است  لازم  پرسش،  این  به  گویی 

 پرداخته شود. به شرح زیر  های ارتباطی  مهارت 

 پذیرش و اعتماد -1

عامل است که از این    4« دارای  پذیرش و اعتمادگروه » شود،  مشاهده می  2طور که در جدول  همان

قوت موجود علاوه بر نقاط  عامل از وضعیت نسبتاً مطلوبی برخوردارند.    2عامل در سطح مطلوب و    2  تعداد،

مطالعه  ارتقای  کتابداران جهت  بودن  امین  بو  مشاور  اطمینان  و  اعتماد  مورد  دسترسی مفید،  برای  آنان  دن 

می مخاطب  توسط  با  اطلاعات  اعتماد«  و  »پذیرش  گروه  میانگین  مطلوبی   24/3باشند.  نسبتاً  وضعیت  در 

 شود.گزارش می

 
 «پذیرش و اعتماد»  مؤلفه . نقاط قوت و ضعف 2جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

 مطلوب  73/3 مورد اعتماد است. برای دسترسی به اطلاعات، کتابدار فردی مناسب و  1

 مطلوب  7/3 داند. مفید می  عنوان مشاوری امین در جهت ارتقای مطالعه مخاطب، کتابدار را به 2

3 
شوخ از  مخاطب،  نگرانی  و  عصبی  فشار  کاهش  برای  استفاده  کتابدار  طبعی 

 کند. کند. جملاتی برای آشنایی استفاده میمی
 نسبتاً مطلوب  14/3

4 
و   بهمکان  دارد  وجود  کتابدار  اختیار  در  که  مخاطب  گونهمیزی  که  است  ای 

 دهد کتابدار آماده کمک و پاسخگویی به او است.تشخیص می
 نسبتاً مطلوب  38/2

 نسبتاً مطلوب  24/3 مجموع 

 



 281 ...عوامل و موانع یراهبرد لی و تحل ییشناسا                                                          1399پاییز و زمستان ، 2، شماره  10سال 

 

 ارتباطات غیرکلامی و زبان بدن-2

ارتباطی یعنی »ارتباطات غیرکلامی  های به دومین گروه از عوامل و موانع کاربست مهارت 3جدول 

حال  نقطه ضعف و در عین  1نقطه قوت،   1دهد که در این گروه  ها نشان میو زبان بدن« پرداخته است. یافته 

عنوان نقطه  زا به عامل در وضعیت میانه قرار دارد. قدرت و آرامش کتابدار در رویارویی با شرایط استرس  4

حرکات و حالات چهره و حرکات بدنی مناسب در هنگام برقراری ارتباط با   از  کتابدار قوت و عدم استفاده 

 16/3آمده از این گروه از عوامل با عدد  دستعنوان نقطه ضعف معرفی شده است. میانگین بهمخاطب به 

 نشان از وضعیت نسبتاً مطلوب آن دارد.
 بدن« های ارتباطی و زبان مؤلفه »مهارت. نقاط قوت و ضعف 3جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

تواند  در شرایطی که میزان استرس وارده از جانب مخاطب زیاد باشد، کتابدار می 1

 آرام بماند. 

 مطلوب  83/3

دهد مخاطب را متوجه منظور  کتابدار با تغییراتی که به آهنگ صدای خود می 2

 کند. خود می

 نسبتاً مطلوب  39/3

 نسبتاً مطلوب  25/3 کند. مخاطب تماس چشمی برقرار میکتابدار با  3

 نسبتاً مطلوب  22/3 کند. خلقی با مخاطب برخورد میرویی و خوشکتابدار با خوش 4

 نسبتاً مطلوب  17/3 کتابدار دارای مهارت گوش دادن فعال است. 5

 نامطلوب  09/2 کند. میاز حرکات و حالات چهره و حرکات بدنی مناسب استفاده  کتابدار 6

 نسبتاً مطلوب  16/3 مجموع 

 

 های شغلیویژگی-3

عامل در وضعیت بینابین در گروه    3نقطه ضعف و    2با داشتن  ، نتایج پژوهش  4با توجه به جدول  

وضعیت و شرایط نسبتاً مطلوبی است. کتابدار در محیط کار پرانرژی نیست و  گویای  های شغلی«،  »ویژگی

های  گیرد. کتابخانه های مختلف ارتباطی بهره نمی های جسمی و روحی دارد و از اطلاعات و مهارت خستگی

 63/2های ارتباطی کتابدارانشان، با میانگین  عمومی استان خوزستان در این گروه از عوامل درونی از مهارت

 باشند.شرایط نسبتاً مطلوبی را دارا می
 « های شغلیویژگی»  فه مؤل. نقاط قوت و ضعف 4جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

 نسبتاً مطلوب  27/3 مند است.خود علاقه کتابدار به کارهای روزانه  1

 نسبتاً مطلوب  04/3 کتابدار مناسب است.  حجم کار روزانه  2



 1399و زمستان  زیی، پا2، شماره 10سال                        دانشگاه فردوسی مشهد          پژوهشنامه کتابداری و اطلاع رسانی،    282

 

3 
توانایی با  متناسب  کتابدار  به  محوله  وظایف  و  و  کارها  سخت  و  اوست  های 

 فرسا نیست. طاقت
 نسبتاً مطلوب  01/3

 نامطلوب  24/2 های جسمی و روحی ندارد. کتابدار در محیط کار پرانرژی است و خستگی 4

 نامطلوب  62/1 های ارتباطی مختلف کمبودی ندارد. کتابدار در داشتن اطلاعات و مهارت 5

 نسبتاً مطلوب  63/2 مجموع 

 

 صداقت، همدلی و همدردی -5

بیان شده    5« که در جدول  صداقت، همدلی و همدردیگروه »   نقاط قوت و نقاط ضعف دربا مطالعه  

در سطح نسبتاً مطلوبی قرار دارد. یکی از نقاط قوت   93/2این مؤلفه با میانگین  که  شود  میاست، مشخص  

به پایان دادن بحث بر سر موضوعات رنجش در کنار این نقطه  آور است.  موجود، تمایل بالای کتابداران 

تواند بیان کند، قوت، باید به این نقاط ضعف نیز اشاره کرد که وقتی مخاطب آنچه در ذهنش هست را نمی 

تواند کمکی به او کند، همچنین کتابدار در پیدا کردن شناخت نسبت به احساسات در این بین، کتابدار نیز نمی

 مخاطب مشکل دارد. 

 
 ه »صداقت، همدلی و همدردی« مؤلف. نقاط قوت و ضعف 5جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

 مطلوب  89/3 آور را پایان دهد. کتابدار تمایل دارد بحث بر سر موضوعات رنجش 1

 نسبتاً مطلوب  52/3 کند. کتابدار از بیان مخالفتش با دیگران اجتناب می 2

3 
طرفانه  تواند بیگذارد و او مینمیهای مختلف مخاطب بر کتابدار اثر  گیریجانب

 دهد. های مخاطب گوش و به دور از تعصب به صحبت
 نسبتاً مطلوب  19/3

4 
افتد، کتابدار با او احساس مشترک داشته و با او  در اتفاقاتی که برای مخاطب می

 کند. همدردی می
 نسبتاً مطلوب  08/3

5 

پاسخ است، خود را در چارچوب ذهنی و فکری    که درصدد ارائهکتابدار هنگامی

اطلاعات بسیار تخصصی یا بسیار ابتدایی دوری    دهد، و از ارائهمخاطب قرار می

 کند.می

 نسبتاً مطلوب  43/2

6 
که  وقتی آنچه  به  کتابدار  دارد،  مشکل  مناسب  کلمات  یافتن  در  مخاطب  که 

 کند. عباراتی پیشنهاد میآید، خواهد بگوید ولی یادش نمیمخاطب می
 نامطلوب  29/2

 نامطلوب  93/1 تواند به احساسات مخاطب شناخت پیدا کند. در هنگام ارتباط، کتابدار می 7

 نسبتاً مطلوب  93/2 مجموع 
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 کمیت و کیفیت ارتباط -6

های  های ارتباطی توسط کتابداران کتابخانهکارگیری مهارتگروه دیگر از عوامل درونی مؤثر بر به

وضـعیت متوسـط   دهنده ها نشـان(. بررسـی6)جدول  اسـت  « کمیت و کیفیت ارتباط» عمومی اسـتان خوزسـتان، 

ــت. از جملـه نقـاط قوت این گرو09/3)بـا میـانگین   ــی در این گروه اسـ توان بـه این  ه می( عوامـل مورد بررسـ

تواند  دهند و آنان میصـحبت و اظهارنظر می مورد اشـاره کرد که کتابداران در روابط خود با مخاطب اجازه 

صورت خلاصه و مفید ارائه دهند، بدون اینکه اطلاعات غیرلازم و غیرضروری در پاسخ سؤال مخاطب را به

 اختیارش قرار دهند.

 « کمیت و کیفیت ارتباط»  مؤلفه . نقاط قوت و ضعف 6جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

 مطلوب  76/3 دهد. صورت خلاصه و مفید میکتابدار پاسخ سؤالات مخاطب را به 1

 مطلوب  71/3 دهد.کتابدار به مخاطب اجازه اظهارنظر می 2

 نسبتاً مطلوب  13/3 داند. را جزئی از وظایف خود می آن کند و  پرسی می کتابدار با مخاطب سلام و احوال  3

 نسبتاً مطلوب  75/2 شود. قدم میکتابدار برای کمک و برطرف کردن سؤال و نیازِ کاربر پیش 4

 نامطلوب  11/2 کند رضایت دارد. دهی به او میمخاطب از میزان زمانی که کتابدار صَرفِ پاسخ 5

 نسبتاً مطلوب  09/3 مجموع 

 شکایت و خشم -7

اشاره شده است، ششمین عامل از عوامل درونی برای بررسی نقاط قوت و نقاط    7چنانکه در جدول  

به  »شکایت و خشم« است که میانگین حاصل از   های ارتباطی، مؤلفه کاربردن مهارتضعف کتابداران در 

در این گروه هیچ نقطه قوت و    کند.وضعیت نسبتاً مطلوب را گزارش می  24/3ها با عدد  وتحلیل داده تجزیه

 نقطه ضعفی مشاهده نشده است و تمامی عوامل مورد سنجش، وضعیت بینابینی را دارا هستند. 
 »شکایت و خشم«  مؤلفه . نقاط قوت و ضعف 7جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

1 

شود، می خاطر برآورده نشدن انتظاراتش خشمگین یا ناراحت  که کاربر به وقتی 

روش  با  حرف کتابداران  به  و  کرده  استقبال  او  شکایات  از  مناسبی  هایش های 

 دهد.گوش می 

 نسبتاً مطلوب  17/3

 نسبتاً مطلوب  35/3 آید. پرسد، خللی در رفتار کتابدار پیش نمی که کاربر سؤالات پیاپی از کتابدار می وقتی  2

 نسبتاً مطلوب  38/3 دهد. های ارزیابی را در اختیار او قرار می کوشد و فرم رجوع می کتابدار در تکریم ارباب  3

 نسبتاً مطلوب  05/3 کند. کتابدار از انتقادات و پیشنهادات معقول مخاطب استقبال می 4

 نسبتاً مطلوب  24/3 مجموع 
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 های فردیتلاش -8

به گروه   در  مؤثر  درونی  عوامل  بین  از  مهارتآخر  کتابداران  کارگیری  توسط  ارتباطی  های 

استان خوزستان  کتابخانه  فردیتلاش» های عمومی  طبق جدول  «  های  که  است  تقسیم   5به  ،  8آنان  عامل 

با توجه    دهد.نشان می  2/ 61با میانگین کلی  مطلوب این گروه را  نسبتاً  ها وضعیت  وتحلیل داده تجزیه  .شودمی

نقطه ضعف یعنی عدم    2کتابداران از  شود، بلکه  قوتی مشاهده نمیگونه نقطه تنها هیچ آمده نه دستبه نتایج به 

مهارت  کسب  جهت  کتابدار  کوشش  و  و  تلاش  مختلف  منابع  از  ارتباطی  نگرفتنهای  با    مشاوره  آنان 

 برند. های مختلف در این زمینه رنج میمتخصصان رشته 

 « های فردیتلاش»  مؤلفه ط قوت و ضعف . نقا8جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

1 
و   مباحث  ارائه  از  و  با مخاطب منطقی صحبت کرده  ارتباط  در هنگام  کتابدار 

 کند. ربط اجتناب می بی 
 نسبتاً مطلوب  28/3

2 
کند در انجام وظایف کاری و برقراری ارتباط با کاربر ابتکار  کتابدار سعی می 

 عمل به خرج دهد. 
 نسبتاً مطلوب  14/3

3 
صورت شمرده،  کند تا کلمات را بهکتابدار در گفتگو با مخاطب، تلاش می

 روان و با سرعت متناسب ادا کند. 
 نسبتاً مطلوب  08/3

4 
می را  خود  سعی  و  تلاش  تمام  همواره  مختلف،  کتابدار  منابع  از  تا  کند 

 نماید. های مختلف ارتباطی را کسب مهارت
 نامطلوب  06/2

5 
شناسند مشاوره  های ارتباطی را میهایی که مهارتکتابدار با متخصصان رشته

 گیرد.می
 نامطلوب  51/1

 نسبتاً مطلوب  61/2 مجموع 

یافته  به  بین  های پژوهش، و از آنجایی که میانگین تمامی مؤلفه با توجه  بررسی عددی  های مورد 

عنوان نقطه قوت و  توان به های مورد بررسی را نمی توان گفت که هیچکدام از مؤلفه می است،  66/3تا  33/2

 نقطه ضعف محسوب کرد و این میانگین در وضعیت بینابینی قرار دارند.

های عمومی استان خوزستان  ها و تهدیدهای پیش روی مدیران و کتابداران کتابخانهفرصت  .2پرسش  

 کدامند؟  های ارتباطیدر کاربست مهارت 

پاسخ در  برای  مؤثر  بیرونی  عوامل  تحلیل  به  تا  است  لازم  پژوهش،  این  پرسش  دومین  به  گویی 

 پرداخته شود. به شرح زیرهای ارتباطی کاربست مهارت 

 اجتماع و محیط -1

فرصت  شناسایی  برای  بیرونی  عوامل  از  گروه  مهارت اولین  کاربست  در  موجود  تهدیدهای  و  های  ها 
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( که تحلیل  9های عمومی استان خوزستان، گروه »اجتماع و محیط« است )جدول  ارتباطی توسط کتابداران کتابخانه 

- مدن خللی در روابط بین کتابدار وجود نیا فرصت، یعنی آشنایی کتابداران به زبان محلی مخاطب و به   2ها،  داده 

دیگر وضعیت نسبتاً مطلوبی را    مانده عامل باقی   3خاطب به دلیل اختلافات طبقاتی و فرهنگی را نشان داده است.  م 

 باشد. حاکی از وجود وضعیتی میانه می   3/ 44دهند. در مجموع، گروه اجتماع و محیط با میانگین  نشان می 

 «اجتماع و محیط» مؤلفه  تهدیدهایها و فرصت.  9جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

 مطلوب  19/4 کتابدار به زبان محلی مخاطب آشنا است.  1

2 
برقراری   در  خللی  مخاطب  با  کتابدار  میان  فرهنگی  و  طبقاتی  اختلاف  وجود 

 ارتباط ایجاد نکرده است. 
 مطلوب  11/4

 نسبتاً مطلوب  11/3 آشنایی کامل دارد.وحقوق مخاطب کتابدار با حق 3

 نسبتاً مطلوب  96/2 وجود تفاوت جنسیت بین کتابدار با مخاطب مشکلی در برقراری ارتباط ایجاد نکرده است.  4

 نسبتاً مطلوب  84/2 وجود اختلاف سنی بین کتابدار با مخاطب مشکلی در برقراری ارتباط ایجاد نکرده است.  5

 نسبتاً مطلوب  44/3 مجموع 

 های شغلیویژگی-2

داده  به  توجه  جدول  با  از  حاصل  خوزستان  های  کتابخانه کتابداران  ،  10های  استان  با  عمومی 

از جمله اینکه حقوق کتابدار، مزایای او و    رو هستند.روبه   «های شغلیویژگیتهدیدهای زیادی در گروه » 

 گیرد پایین و ناچیز است. ها تعلق میامکانات رفاهی که به آن
 «های شغلیویژگی» مؤلفه   ها و تهدیدهایفرصت. 10جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

 نسبتاً مطلوب  89/2 شیفتی بودن کار اختلالی در روند ایجاد ارتباط با مخاطب نشده است.  1

 نامطلوب  09/2 حقوق کتابدار کافی و مناسب است.  2

 نامطلوب  91/1 مزایای کتابدار کافی و مناسب است.  3

 نامطلوب  71/1 امکانات رفاهی موجود برای کتابدار مناسب و تأمین است.  4

 نامطلوب  15/2 مجموع 

 های مدیریتینگرش -3

ه آن هـا و تهـدیـدهـا عوامـل بیرونی یعنی فرصـــتتوان از دیـدگـاه  هـایی کـه مییکی دیگر از گروه  بـ

ــت »  ــرح آن در جدول  «  های مدیریتینگرشنگریسـ ــت 11که شـ عامل در نظر  4برای این گروه . آمده اسـ

ــت که تمامی  ــده اس ــدن فنون و روش 4گرفته ش ــتند. نهادینه نش ــطح نامطلوب قرار داش ای  هعامل آن در س

ارت ارتمهـ ه مهـ دیران بـ ل نبودن مـ ائـ دیران، ارزش قـ اطی در بین مـ ای ارتبـ أثیرگـذار نبودن  هـ اطی، تـ ای ارتبـ هـ
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های مختلف توســـط مدیران ریزی برنامههای ارتباطی برای تعیین مســـئولیت و عدم برنامهتســـلط بر مهارت

 برای ارتقاء، تهدیدهایی هستند که در این زمینه وجود دارد.
 «های مدیریتینگرش» مؤلفه   ها و تهدیدهایصتفر. 11جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

1 
ما، فنون و روش و کتابداران  های مهارتدر سازمان  بین مدیران  های ارتباطی در 

 نهادینه شده است. 
 نامطلوب  87/1

 نامطلوب  99/1 های ارتباطی ارزش قائل هستند. مدیران سازمان ما، برای مهارت 2

 نسبتاً مطلوب  82/2 های ارتباطی تأثیرگذار است. ها، تسلط بر مهارت در سازمان ما، برای تعیین مسئولیت  3

4 
مهارت ارتقای  برای  ما،  سازمان  برنامهمدیران  ارتباطی،  را های  مفصلی  های 

 کنند. ریزی میبرنامه
 نامطلوب  62/1

 نامطلوب  07/2 مجموع 

 آموزش -4

ها نشان از آن  یافته اند که  دسته تقسیم شده   5« در  آموزش ، عوامل مربوط به گروه » 12طبق جدول  

دارد که تمامی این موارد تهدیدهایی هستند که کتابداران با آن مواجه هستند. در کل، وضعیت گروه آموزش 

های ارتباطی، نبود واحدهای مرتبط  مهارتبا تهدیدهایی از جمله کمبود آثار و منابع مختلف برای آشنایی با  

مهارت  با آموزش  ارتباطی و کمبود کارگاه و  و دوره های  برگزاری همایشها  این زمینه، عدم  ها و  ها در 

های ارتباطی، های ضمن خدمت در راستای آموزش مهارتها و آموزشها و عدم برگزاری کارگاه کنفرانس

 باشد که نشان از وضعیت نامطلوب آن دارد.می 92/1از گروه آموزش آمده دست مواجه هستند. میانگین به

 

 مؤلفه »آموزش«   ها و تهدیدهایفرصت. 12جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

1 
های ارتباطی  توان آثار و منابع مختلفی برای آشنایی با مهارتراحتی میبه

 پیدا کرد.
 نامطلوب  27/2

2 
های ارتباطی  های مرتبط با آموزش مهارتها و دورهها، کارگاه دانشگاه در  

 وجود ندارد. 
 نامطلوب  96/1

 نامطلوب  89/1 های ارتباطی وجود دارد. ها، واحدهای مرتبط با آموزش مهارت در دانشگاه  3

 نامطلوب  86/1 شود. های ارتباطی برگزار می هایی با موضوع مهارت همواره همایش و کنفرانس  4

5 
مهارت آموزش  برای  ما  کارگاه سازمان  ارتباطی،  دوره های  و  های  ها 

 نماید. آموزشی برگزار می
 نامطلوب  61/1

 نامطلوب  92/1 مجموع 
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 نظام ارتقاء -5

ه ه مهـارتکـارگیری  آخرین گروه از عوامـل بیرونی مؤثر در بـ انـ ابخـ داران کتـ ابـ اطی کتـ هـای  هـای ارتبـ

ها در این  وتحلیل داده (. نتایج حاصل از تجزیه13عمومی اسـتان خوزسـتان، گروه »نظام ارتقاء« اسـت )جدول  

ــان می  گروه  ــت مهـارتنشـ ــازمـانی، توانـایی کـاربسـ هـای ارتبـاطی در نظر گرفتـه دهـد کـه در نظـام ارتقـای سـ

گیرند بیشــتر مورد توجه نیســتند و  می  به کارهای ارتباطی را و بهتری مهارتشــود، کتابدارانی که به نحنمی

نیز از جایگاه مطلوبی نسـبت    مندندبهره های ارتباطی بیشـتری در مواجهه با مخاطب  کتابدارانی که از مهارت

تابداران  حاکی از آن اســت که ک  9/1به مابقی برخوردار نیســتند. در مجموع، گروه نظام ارتقاء، با میانگین  

 باشند.نظام ارتقای سازمانی دارا می های عمومی استان خوزستان وضعیت نامطلوبی را در حوزه کتابخانه

 مؤلفه »نظام ارتقاء«   ها و تهدیدهایفرصت. 13جدول 

 سطح مطلوبیت  میانگین  عوامل رتبه

1 
بین  های ارتباطی بهتری برخوردار هستند در مدیران و کتابدارانی که از مهارت

 مخاطبان از جایگاه بالاتری برخوردار هستند. 
 نامطلوب  3/2

2 
مهارت از  که  کتابدارانی  و  مدیرانی  ما  سازمان  بالاتری  در  ارتباطی  های 

 برخوردارند بیشتر مورد توجه هستند. 
 نامطلوب  02/2

3 
های ارتباطی در نظر گرفته  کارگیری مهارتدر نظام ارتقای سازمانی، توانایی به

 شود.می
 نامطلوب  39/1

 نامطلوب  9/1 مجموع 

یافته  به  توجه  می با  پژوهش،  کتابخانه های  کتابداران  پیش روی  فرصتی  هیچگونه  های  توان گفت 

مهارت  کاربست  در  خوزستان  استان  مؤلفه عمومی  در  کتابداران  این  اما  ندارد،  وجود  ارتباطی  های  های 

 اند. مدیریتی و نظام ارتقاء با تهدیدهایی مواجههای های شغلی، نگرشویژگی

 

 نتیجه

عنوان نقاط قوت و نقاط ضعف، و تحلیل عوامل  در این پژوهش به تحلیل وضعیت عوامل درونی به 

به  فرصت بیرونی  کتابخانه عنوان  کتابداران  روی  پیش  تهدیدهای  و  در ها  خوزستان  استان  عمومی  های 

 ستفاده از مدل تحلیل سوات پرداخته شد. های ارتباطی با اکاربست مهارت 

از تجزیه یافته نشان میوتحلیل داده های حاصل  اعتماد«  »پذیرش و  کتابداران  ها در گروه  دهد که 

برای دسترسی به اطلاعات توسط مخاطبان افرادی مورد اعتماد و مشاوری امین در راستای ارتقای مطالعه  

تحصیلی کتابداران    بالا بودن سطح تحصیلات و مرتبط بودن رشته  علت این امر را  مفید هستند. شاید بتوان
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  ها نشان داد که بیشتر کتابداران دارای مدرک کارشناسی و کارشناسی ارشد و رشته دانست، که بررسی یافته

شناسی هستند. البته در این بخش، هر چند یکی از عوامل مورد بررسی مرتبط یعنی علم اطلاعات و دانش 

یت مکان و میز کتابدار جهت ارائه خدمات در سطح متوسطی قرار دارد، اما این وضعیت، به سطح یعنی کیف

توجهی به این امر، شرایطی فراهم آید که این عامل بسا در صورت کمبه نامطلوب بسیار نزدیک است و چه

به  آینده  در  )را  دورانس  ببریم.  نام  ضعف  نقطه  یک  رادکویچ  1995عنوان  و  دورویز  و  نیز  1997)(   )

 اند. او دانسته   های آینده پذیری کتابدار برای مخاطب را عامل مؤثری در برقراری ارتباطات و مراجعهدسترس

تواند در  رغم اینکه می های غیرکلامی و زبان بدن«، علی »مهارت   نتایج گویای آن است که در مؤلفه 

کتابداران کند، تنها یک نقطه قوت یعنی آرام ماندن کتابدار در  برقراری ارتباطات مناسب کمک شایانی به  

های مانند مطالعه دورانس  شود. این در حالی است که در برخی پژوهش زا دیده می مواجهه با عوامل استرس 

های غیرکلامی از جمله گوش دادن فعال را ضروری  ( وجود و لزوم برخورداری کتابداران از مهارت 1995) 

و عامل مذکور در این پژوهش وضعیت متوسطی دارد. از سوی دیگر، حالات و حرکات چهره و بدن    اند دانسته 

بدیلی در برقراری ارتباط بهینه بین کتابدار و مخاطب داشته باشد وضعیت نابسامانی دارد و  تواند نقش بی که می 

با مطالعات ملک م باید یکی از نقاط ضعف کتابداران برشمرد. در کل این بخش از پژوهش ه   را آن  -راستا 

( است که  2017( و بامبائیرو و شکرپور ) 2012(، هوآ ) 1995(، دورانس ) 1397العابدینی ) زین محمدی و حاجی 

 های غیرکلامی در برقراری ارتباط بین کتابدار و مخاطب تأکید کرده بودند.ها نیز بر اهمیت مهارت آن 

شغلی«، کتابداران شرایط متوسطِ رو به پایینی دارند و  های  تحلیل یافته نشان داد که در گروه »ویژگی 

آمده به سطح نامطلوب نزدیک است. در این پژوهش مشخص شد که کتابداران در محیط کار  دست میانگین به 

های  های روحی و جسمی هستند. همچنین آنان در داشتن اطلاعات و مهارت پرانرژی نیستند و دارای خستگی 

عنوان نقاط قوت کتابداران  رفت به دارند. یکی از عواملی که در این پژوهش انتظار می مختلف ارتباطی کمبود  

مندی آنان به کار کتابداری بود، که نتایج، سطح نسبتاً مطلوب را نشان داد. این در حالی  حساب آید، علاقه به 

هایی را که در  ز کاستی تواند بسیاری ا رسانی، می کارکنان و داشتن شور و انرژی در خدمات   است که علاقه 

( نیز در پژوهش  1995آمدنش نقش ندارد، جبران نماید. دورانس )   وجود به محیط وجود دارد، اما خود او در  

تواند معلول  کند. نداشتن علاقه به کار می کتابدار را به تأمین نیاز اطلاعاتی کاربر ضروری معرفی می   خود علاقه 

ها به آن اشاره خواهد  قطعاً نقاط ضعف و تهدیدهایی که در دیگر بخش   عوامل بسیاری باشد. به عبارت دیگر، 

 مندی کتابدار نقش بارزی را ایفا کند.مندی یا عدم علاقه تواند در علاقه شد می 

ــداقـت، همـدلی و همـدردی«، هر چنـد کتـابـداران می ــوعـاتی کـه بـه ایجـاد در گروه »صـ تواننـد موضـ
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خوبی به احسـاسـات مخاطب،  توانند بهآور بینجامد را خاتمه دهند، اما آنان نمیها و موضـوعات رنجشبحث

در هنگام ارتباط مشکل پیشنهاد به مخاطبانی که در پیدا کردن لغات مناسب    شناختی پیدا کنند و نیز در ارائه

ــت که تا کتـابداران، این گروه از عوامل را در خود تقویت نمـاینـد، چون اگر  ــتـه اسـ ــایسـ دارند، ناتواننـد. شـ

ــکـل  از اطلاعـاتی خود دچـار مشـ ان نیـ د، در بیـ دا کنـ دار پیـ ابـ ا کتـ ــترک بـ مخـاطـب نتوانـد همـدلی و حس مشـ

خواهد اشــراف پیدا کند. اهمیت وجود  که او می  تواند به آنچهشــود، و از طرف مقابل، کتابدار نیز نمیمی

 اند.( را نیز بیان داشته1997این عامل در کتابداران را دورویز و رادکویچ )

در مؤلفه »کمیت و کیفیت ارتباط« نتایج نشـان داد کتابداران در هنگام صـحبت و ارتباط با مخاطب، 

ــهدهنـد و بـهاظهـارنظر و بیـان عقـایـدش را می  بـه او اجـازه  ــازی اطلاعـات برای او  خوبی قـادرنـد تـا بـه خلاصـ سـ

ــخ ــرف پاس ــت و لازم  دهی به نیازهای کاربر میبپردازند؛ اما در این بین، میزان زمانی که ص کنند کافی نیس

ــود. به عبارت دیگر می ــتر ش ــت تا بیش ــب اس ــط کتابداران مناس توان گفت که کیفیت برقراری ارتباط توس

ی ندارد، و درکل این مؤلفه از وضــعیت نســبتاً مطلوبی برخوردار اســت. اســت، اما کمیت آن وضــعیت خوب

ــب جهـت برقراری ارتبـاط و مطـالعـه( بـه1995نتـایج پژوهش دورانس ) ــؤالات منـاسـ دوریس و    کـارگیری سـ

های ارتباطی بود که این بخش از ( نیز گویای تأثیر برقراری ارتباط مؤثر در افزایش مهارت1997رادکویچ )

 های مذکور معرفی نمود.های پژوهشباید همسو با یافتهپژوهش را 

تواند به شـدت به عدم برقراری یک ارتباط مناسـب دامن بزند، انتقادناپذیری،  یکی از عواملی که می

حوصـلگی و پایین بودن آسـتانه صـبر افراد اسـت که در این پژوهش تحت عنوان »شـکایت و خشـم« آمده کم

 ای دارند.است که در تمامی موارد مورد بررسی کتابداران وضعیت میانه این دهنده است. نتایج نشان

ــت کـه کتـابـداراننتـایج برآمـده از تحلیـل یـافتـه هـای »تلاش قوتی در مؤلفـه نقطـه  هـا حـاکی از آن اسـ

ــعف مواجهفردی« ندارند، بلکه در این زمینه با دو نقطه ــعی نمیض منابع  کنند تا از اند؛ به این معنا که آنان س

های ارتباطی آشـنایی دارند  های ارتباطی را فراگیرند. همچنین با متخصـصـانی که با مهارتمختلف، مهارت

بسـا  گیرند. البته دلیل این امر، شـاید ناآشـنایی کتابداران با چنین افرادی باشـد؛ و چهمشـاوره و راهنمایی نمی

ــت راآن  دلیـل عمـده  ایـد در عوامـل بیرونی، و فرصـ ابـداران وارد  هـا و ته ـبـ ــتجو کرد کـه بر کتـ دیـدهـایی جسـ

ــتیمی ــود. برای رفع این کـاسـ ــمینـارهـا و  توان برنـامـههـا میشـ هـایی در نظر گرفـت تـا کتـابـداران بتواننـد در سـ

توانند به فراگیری و آموزش های آموزشی حضور یابند. در این صورت علاوه بر اینکه کتابداران میکارگاه 

طور که در سطور شود. البته همانهای ارتباطی هم فراهم میبا متخصصان مهارتبپردازند، مقدمات آشنایی  

ی نیسـت و امکان فراهم آوردن چنین  بسـامانآتی شـرح آن خواهد رفت، وضـعیت مؤلفه آموزش نیز وضـعیت  
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 هایی برای کتابداران ناچیز است.فرصت

ــتدر گروه »اجتماع و محیط«، هر چند کتابداران از یک ــو، با فرصـ ــنایی با زبان سـ هایی مانند آشـ

تند، اما  خللی در روابط به دلیل اختلافات طبقانی و فرهنگی  بروزمخاطب، و از سـوی دیگر، عدم   مواجه هسـ

ای  کند. یکی از اقدامات پسـندیده ها، وضـعیت بینابینی را برای مؤلفه اجتماع و محیط گزارش میتحلیل یافته

های عمومی کشـور به اجرا درآمده اسـت اسـتخدام افراد بومی اسـت، و  های نهاد کتابخانهکه اخیراً در آزمون

همین عامل اســت که باعث شــده در این پژوهش عامل »آشــنایی با زبان مخاطب« میانگین بالایی را به خود 

( بود که نشــان داد  1394اختصــاص دهد. نتایج این پژوهش نیز در راســتای پژوهش رهنما، فتاحی و دیانی )

 های کتابداران مؤثر واقع شود.توانند در ارتقای مهارتمی عوامل محیطی

های شغلی« کتابداران با تهدیدهای مختلفی مواجه هستند. یکی از  نتایج نشان داد که در گروه »ویژگی 

ــت. البتـه در   ــت پـایین بودن حقوق و مزایـای کتـابـداران اسـ ــائلی کـه همواره بحـث آن مورد توجـه بوده اسـ مسـ

های مثبتی در راسـتای بهبود این مسـئله صـورت گرفته، اما نتایج نشـان داد که  امات و فعالیت های اخیر اقد سـال 

های شـغلی«  توانند نارضـایتی خود را از وضـعیت حقوق و مزایای خود در گروه »ویژگی کتابداران همچنان نمی 

زایای خود پنهان خود پنهان  شان را از وضعیت حقوق و م توانند نارضایتی نتایج نشان داد کتابداران همچنان نمی 

ــورتی که نتوان  نمایند. این مورد یکی از کلیدی  ــت، و در صـ ــت که کتابدار با آن مواجه اسـ ترین عواملی اسـ

توان انتظار داشـت که تمامی شـئون زندگی کتابدار تحت تأثیر قرار گیرد. بر  درصـدد رفع این تهدید برآمد، می 

 نشان داد.   را آن اهی را هم افزود که نتایج، میانگین پایین  این عوامل، باید پایین بودن امکانات رف 

ــنجش، به»نگرش ــت که تمامی موارد مورد س عنوان تهدید  های مدیریتی« یکی از عوامل بیرونی اس

دند. در این گروه، فنون و روش ده های مهارتمعرفی شـ های ارتباطی در بین مدیران و کتابداران نهادینه نشـ

ها، تســلط بر های ارتباطی ارزش زیادی قائل نیســتند، و برای تعیین مســئولیتبرای مهارتاســت، و مدیران  

های مدون و  های ارتبـاطی، برنامهدهنـد، همچنین برای ارتقـای مهـارتهای ارتبـاطی را مدنظر قرار نمیمهـارت

ــت تـا مـدیران تفکرات دیگری را حـاکم نمـاینـد. پژوه ــلی در ذهن نـدارنـد. لـذا، لازم اسـ ش کـاکرمن و  مفصـ

توان انتظار داشـت که ای مؤثر بین کتابدار و مدیر برقرار باشـد می( نیز نشـان داد که اگر رابطه2012ایلدیز )

 های ارتباطی تا حد زیادی در مجموعه سازمانی رشد نماید.مهارت

ــت که یافتهیکی از مهم ــی در عوامل بیرونی، بحث »آموزش« اس ــعیت  ترین ابعاد مورد بررس ها وض

ــان داد. نتایج حاکی از آن   راآننامطلوب   ــیاری در این حوزه را نشـ در این پژوهش و وجود تهدیدهای بسـ

های ارتباطی وجود ندارد. دانشــجویان علم اســت که آثار و منابع مختلفی برای آشــنایی کتابداران با مهارت
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ــیلی خود هیچ واحـدی در حوزه اطلاعـات و دانش ــی در طول دوران تحصـ ــنـاسـ هـای ارتبـاطی را تمهـار  شـ

شـود. های آموزشـی و سـمینارهایی نیز در این زمینه برگزار نمیها، دوره گذرانند. علاوه بر این، کارگاه نمی

آموزشــی در این خصــوص   حتی برای کتابداران، چه بدو اســتخدام و چه بعد از اســتخدام، کارگاه یا دوره 

انتظار داشـــت که نتایجی غیر از آنچه که در این    توانشـــود. پس با وجود چنین شـــرایطی، نمیبرگزار نمی

( دانسـت که در 2013دسـت آمده، عاید شـود. این نتایج را باید همسـو با مطالعه چاونر و اولویر )پژوهش به

 های ارتباطی تأثیر مستقیمی بگذارد.تواند بر مهارتهای آموزشی میپژوهش خود تأکید کردند مهارت

ــان داد مـدیران و »نظـا  کتـابـداران در مؤلفـه ــتنـد. نتـایج نشـ م ارتقـاء«، بـا تهـدیـدهـایی مختلفی مواجـه هسـ

ارت ه از مهـ دارانی کـ ابـ اء نیز کتـ ام ارتقـ د، و در نظـ دارنـ الاتری نـ اه بـ ایگـ د جـ اطی بهتری برخوردارنـ ای ارتبـ هـ

»نظام   شــود. اگر در ســازمان و در بین کتابداران،های ارتباطی در نظر گرفته نمیکارگیری مهارتتوانایی به

ــد   آنـان کـه بتوانـد مفیـدترین اطلاعـات را در طیف انـدکی از زمـان بـه مخـاطب   کـهارتقـاء« بـه نحوی حـاکم بـاشـ

ــایت حداکثری او را جلب نماید، می ــاهد    ای را با کتابدارانِ با روحیهتوان کتابخانهارائه دهد، رض رقابتی ش

ــلیش خود به( در پژوه1997بود، یعنی همان چیزی که دورویز و رادکویچ ) ترین عوامل عنوان یکی از اص

 دانند.مورد نیاز برای کتابداران مرجع در عصر جدید می

های ارتباطی در مجموع نتایج این پژوهش آشـــکار ســـاخت که برای ســـنجش کاربســـت مهارت

امل بعُد از عو  7ای که در مؤلفه 36های عمومی اســـتان خوزســـتان، از مجموع  مدیران و کتابداران کتابخانه

مانده در وضـعیت  عامل باقی 22نقطه ضـعف مشـاهده، و    8نقطه قوت و  6درونی مورد بررسـی قرار گرفت،  

های  آید. علاوه بر این، نتایج حاصـــل از تحلیل یافتهدســـت میبه  986/2متوســـط قرار داشـــتند که میانگین  

ان داد مدیران و کتابداران کتابخانه تان اپژوهش نشـ تان خوزسـ ی در  21ز های عمومی اسـ  5عامل مورد بررسـ

تند و   15فرصـت مواجه، و با   2بعد از عوامل بیرونی، با   عامل دیگر نیز وضـعیت متوسـطی   4تهدید روبرو هسـ

آید که وضـعیت نامطلوبی اسـت، و در کل دسـت میبرای عوامل بیرونی به  296/2را دارا هسـتند و میانگین  

ــت آمده برای تمامی مؤلفهمیانگین به ــی عدد ها و  دس ــت میبه  641/2ابعاد مورد بررس ــان از دس آید که نش

( 1391اقبال، تفرشـی و همایی )ها همسـو با نتایج پژوهش کریمی، بنیوضـعیت »نسـبتاً مطلوبی« دارد. این یافته

 ( در پژوهش خود دریافتند جامعه1395باشـد، در حالی که سـیدحسـینی، خسـروی و بصـیریان جهرمی )می

ارای مهارت ارتباطی بالاتر از ســطح متوســط هســتند. در این راســتا شــایســته اســت تا با  شــان دمورد بررســی

 ها، بر تهدیدها غلبه نمود.گیری از فرصتاستفاده از نقاط قوت، نقاط ضعف پوشش داده شود و با بهره 
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 پیشنهادهای کاربردی پژوهش

می • برنامه پیشنهاد  و  مدیران  کتابخانهگردد  با  ریزان  عمومی  کارگاه های  آموزشی برگزاری  های 

بهره  با  و  مجازی  و  روان حضوری  و  متخصصان  از  مهارتگیری  به  شناسانِ  نسبت  ارتباطی،  های 

های  های غیرکلامی و زبان بدن اقدام نمایند؛ زیرا نتایج پژوهش نشان داد که مهارت آموزش مهارت

 ارد.غیرکلامی و زبان بدن در بین کتابداران در وضعیت متوسطی قرار د

های اصلی  عنوان یکی از مؤلفه های ارتباطی به گردد ضمن تدوین نظام ارتقاء به مهارت پیشنهاد می •

های فردی  های عمومی به مهارت نظام ارتقاء توجه شود؛ چون نتایج پژوهش نشان داد که در کتابخانه 

 شود. افراد جهت ارتقاء توجهی نمی

اقناعهاگردد مدیران نهاد کتابخانه پیشنهاد می • سازی و یا بهبود وضعیت  ی عمومی کشور نسبت به 

 ویژه مسئلههای شغلی و به ها نشان داد که ویژگیحقوق و مزایای کتابداران اقدام نمایند؛ زیرا یافته 

 عنوان یکی از تهدیدهای جدی شناخته شده است. حقوق و دستمزد به 

خد  • حین  آموزش  نظام  داد  نشان  که  پژوهش  نتایج  به  توجه  کتابخانه با  در  دچار مت  عمومی  های 

های عمومی کشور با نظرسنجی از کتابداران نسبت به  گردد نهاد کتابخانه مشکلاتی است، پیشنهاد می 

 های عمومی اقدام نماید.های آموزشی مناسب با وضعیت جاری و نیاز کتابخانه تدوین و اجرای برنامه 

های آموزشیِ مستمری  های عمومی برنامهن کتابخانه ریزاگردد مدیران و برنامهدر نهایت پیشنهاد می •

 ریزی و اجرا نمایند.ها برنامههای ارتباطی کتابداران سایر رشته جهت بهبود مهارت 

 های آتی پیشنهادهایی برای پژوهش 

تواند  های غیرکلامی و زبان بدنِ کتابداران که میهایی، مهارتشود تا با انجام پژوهش پیشنهاد می •

طور گسترده مورد بررسی قرار گیرد و راهکارهایی خدمات کیفی به اعضا مؤثر باشد، به   ارائهدر  

 عملی جهت افزایش وضعیت آن بیان شود. 

تحصیلی کتابداران و تأثیر آن در برقراری ارتباط   شود طی مطالعاتی سطح تحصیلات و رشته پیشنهاد می  •

 و جذب نیروهای جدید بازنگری صورت پذیرد.مناسب با مخاطب نیز بررسی شود تا در استخدام  

)یعنی تلاش پیشنهاد می • نامطلوبی داشتند  این پژوهش میانگین  ابعادی که در  های  شود در راستای 

های مختلفی صورت پذیرد و  های مدیریتی و آموزش( پژوهش های شغلی، نگرشفردی، ویژگی

های ارتباطی  های پیشرفت مهارت آن، زمینه های گوناگونش بررسی شود تا با نتایج برآمده از  جنبه 

 های عمومی فراهم گردد.کتابداران کتابخانه 
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Abstract 

Introduction: Librarians in public libraries are trying to effectively disseminate diverse 

information to a wide range of people. Since librarians interact with a large number 

of potential and actual members, it is more important to address the issue of 

communication skills. Therefore, the purpose of this study is to do a strategic analysis 

of effective factors and barriers in applying communication skills among managers 

and librarians of Khuzestan's public libraries. 

Methodology: The study is applied one and in terms of nature and method of data collection 

is a descriptive survey and was done using SWOT model.  The research population 

consisted of 381 managers and librarians of Khuzestan's public libraries. After 

distributing the questionnaire, 277 items were returned. The tool used was a 

researcher-made questionnaire designed with a review of the literature.  Different 

methods of descriptive statistics were used to analyze data.  

Findings: The results indicated that seven dimensions of internal factors including 

acceptance and trust, nonverbal communication and body language, job properties, 

honesty, empathy and sympathy, quantity and quality of communication, complain 

and anger, individual effort, as strengths and weaknesses of applying skills 

communicational;  5 dimensions of external factors including community and 

environment, managerial attitudes, training and promotion system are opportunities 

and threats that the librarians face in applying communication skills. Out of 36 

components that were evaluated as strengths and weaknesses in 7 dimensions of 

internal factors, 6 components of strengths and 8 components of weaknesses were 

identified and the remaining 22 components were in the average condition and the 

mean rate was 2.986 for internal factors. Also, out of the 21 factors investigated in 5 

external factors, there were 2 opportunities and 15 threats and the other 4 were in 

average condition and the average rate was 2.29 for external factors. 

Conclusion: The results indicated that communication skills status among managers and 

librarians of Khuzestan's public libraries was in a "relatively desirable" state. So, it is 

worthy that remove weaknesses and take advantage of opportunities to overcome 

threats. In this way, public library managers and planners should seek to enhance 

librarians' communication skills through in-person and online courses, developing 

continuous training programs, developing a promotion code based on communication 

skills, along with persuading librarians to improve their salaries and benefits.  As 

librarians' communication skills increase, we can see the growth in the quantity and 

quality of public library services. 
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