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 هاي ارتباطي كتابداران بر ارتباطات بين فردي مهارت تأثيرالگويابيِ ساختاري

ب ها هاي مديريت تعارض در كتابخانهر راهبردو نقش آن

2و سيد مهرداد سيدين∗1اكبر بهمني چوب بستي

 استاديار گروه مديريت دولتي، دانشگاه پيام نور، تهران، ايران،.1
و دانش.2 ، ايرانهاي عمومي استان مركزي ي، اداره كل كتابخانهشناس كارشناس ارشد مديريت اجرايي، كارشناس ارشد علم اطلاعات

08/08/97: تاريخ پذيرش13/05/97:تاريخ دريافت

 چکیده

به تعارض در كتابخانهتيركتابداران در مديتپژوهش حاضر با هدف ارتقاي قابلي و ارتباطـاتي مهارتركارگي ها با هاي ارتبـاطي
اي فردي است.نبي ك مهارت تأثيرپژوهش به بررسي روابط علمينبنابراين در ونتابداران بـر ارتباطـات بـي هاي ارتباطي فـردي

 ها پرداخته شد. در كتابخانه تعارضتيرنقش آن بر راهبردهاي مدي
پيفپژوهش از نوع توصيناي درشـيماي اسـت كـه بـه روش ي انجـام گرفـت. جامعـه پـژوهش را تمـامي كتابـداران شـاغل

نهاي ارتبـاطي كـويي هاي مهارت شامل پرسشنامه . ابزار گردآوري اطلاعاتدهندميلهاي عمومي استان مركزي تشكي كتابخانه
و مديندام، ارتباطات بي ويرضتعاتيرفردي گراهام و  بود. لسونارتباط سازماني پوتنام

بيونة آزمون رگرسيجنتي و راهبردهـاي مـدينهاي ارتباطي بـر ارتباطـات بـي هاي مهارت مؤلفه تأثير انگرآماري تيرفـردي
و همچني ي دارند.دار معنا تأثيرتعارضتيرهاي ارتباطي بر راهبردهاي مدي هاي مهارت مؤلفهنتعارض است

مي با توجه به نقش علي مهارت را براينهزمي،هاي عمومي هاي موجود در حوزه كتابخانه با شناسايي ضعف توان هاي ارتباطي
و ترقي اي پي برگزاري كارگاهقها از طري مهارتنرشد و موارد اي دشدهشنهاهاي آموزشي درندر پژوهش فراهم آورد تا كتابـداران

و در مراجعه مجدد كاربر بهتري مندي را از مهارت بهرهتارائه خدمات به كاربران نهاي نروش ارتباط بـينهاي ارتباطي خود ببرند
.ندها را اتخاذ نماي فردي براي كاهش تعارض در كتابخانه

.هاي عمومي بين فردي، راهبردهاي مديريت تعارض، كتابداران، كتابخانه هاي ارتباطي، ارتباطات مهارت ها: کلیدواژه

 bahmani.akbar@gmail.com نويسنده مسئول مكاتبات،ايميل:.*
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 مقدمه.1
عنوان موجودي اجتماعي بـراي رفـع نيازهـاي انسان به

و برقـراري  و اجتماعي خـود، نيازمنـد ارتبـاط زندگي فردي
و تعامل با ساير افراد است. يكي از فرض هاي اساسي رابطه

و ارتبـاطي افـراد رفتار سازماني، شناخت ويژگي هاي فردي
و تحقـق اهـداف در جهت دسترسـي بـه بهـره  وري بيشـتر

] ].1سازماني است
ارتباطات، انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنـده اسـت.

و واضــح باشــد. اي كــه بــراي هــر دو قابــل گونــه بــه فهــم
و پيـام، درصورتي كه يكي از اين عناصر فرسـتنده، گيرنـده

[ ونـه ارتبـاطي برقـرار نمـيگ موجود نباشـند هـيچ  ].2شـود
و باوجوداين، همچنان تأثيرگذاري بـر دريافـت كننـده پيـام

و ايجاد زمينـه تأثيرگـذاري  اطمينان از ميزان اثربخشي پيام
و  و آگاهي از عوامل مؤثر بر رفتـار و شناخت بر منبع هدف

و از طرفـي شناخت ويژگي و شخصـيتي افـراد هاي فـردي
و عوامـل توسعه دانش كاربردي و قـدرت راهكارهاي نفـوذ

هاي مـديريتي در رفتـار مؤثر بر رفتار اثرگذار ازجمله دغدغه
] و كريسيتين با توجه بـه تعريفـي3سازماني است ]. هارجي
از مجموعــه«كننــد هــاي ارتبــاطي مــي كــه از مهــارت اي

و متناسب با وضعيت فـرد  رفتارهاي هدفمند، به هم مرتبط
كه آموخته با توجه به نيـازش بهـره هاي ارتباطي از مهارت

مي مي و تحت كنترل فرد [باشند برد، آموختني بوده «4.[
 هـاي مؤلفـه ارتباطي را شـامل هاي مهارت1كويين دام

 داند: زير مي
ي اسـت شـامل دريافـت، فراينـد مهارت گوش دادن:.1

و پاسخگويي توسـط شـنونده درك، توجه، معنا گذاري
و شده كـه مـي به پيام ارائه  توانـد بـه شـكل كلامـي

؛غيركلامي باشد
و ارسـال.2 و ارسال پيام: توانايي دريافت توانايي دريافت

و ارسال پيـام بـه معنـاي پيام ارتباطي، نه تنها دريافت
هاي كلامي عام بلكه توانايي كشف معناي حقيقي پيام

؛و غيركلامي در ارتباط اجتماعي
به.3 در فرايندبينش نسبت ك چگـونگي ارتباط: توانـايي

و نيــز توانــايي فهــم تأثير گــذاري در روابــط اجتمــاعي
؛ديگران

1. Queen Dom 

و.4 و كنتـرل آن كنترل عاطفي: توانايي ابراز احساسـات
و ديگران است ؛نيز كنار آمدن با عواطف

حد.5 ارتباط توأم با قاطعيت: برخورداري از جسارت بدان
نظـر از واكـنش عـاطفي است كه فـرد بتوانـد صـرف 

و  [ديگران، سؤالات .]5ابهامات خود را تبيين كند
و مراكـز اطـلاع خدمات كتابخانه اي رسـاني گسـتره هـا

ــه ــه فراگيــر دارد. بســياري از خــدماتي كــه كتابخان هــا ارائ
[ مي ]. رسـالت6نمايند، مستلزم ارتباط كتابدار با افراد اسـت

در هـا جلـب رضـايت مراجعـه اصلي كتابخانه كننـده اسـت،
با صورتي مراجعه رضايت، كتابخانه را ترك خواهند كنندگان

برطرف شده باشد يا اينكـه در آنها كرد كه يا نياز اطلاعاتي
صورت برطرف نشدن نيازشان با برخورد مناسـبي از سـوي 
و اطمينان يابند كـه كتابـدار در  كتابداران مواجه شده باشند

به ياري تمام تلاش خود را به كار بسـته اسـت. آنها رساندن
صورت، علاوه بـر نارضـايتي در برخـي مواقـع، در غير اين 

حتي ممكن است فرد، ديگر به كتابخانه مراجعه نكند. براي 
و جلـب رضـايت  آنهـا برطرف كردن نياز اطلاعـاتي افـراد
و مراجعه و ارتباطي دوسويه بين كتابدار كننده بايستي تعامل

] ].7برقرار شود
ي فعـال، عنوان نيـروي انسـان در اين راستا كتابداران به

ها دارند. نكته نقش مؤثري در تحقق يافتن اهداف كتابخانه
اينجاســت كــه هــر چــه تــوان نيــروي انســاني موجــود در 

و كارآمد بيشتر كتابخانه ها نسبت به برقراري ارتباط مناسب
رو گردد. ازايـن باشد، امكان ارائه خدمات بهتر نيز فراهم مي

آنه كتابـداران سهم مهمي از ارتباطات يك كتابخانه متوج
] در8است ]. همچنين كتابـداران بـا توجـه بـه نقشـي كـه
مي بخش هاي كنند بايد از مهارت هاي مختلف كتابخانه ايفا

ترين نقـش كتابـداران، بالايي برخوردار باشند. مهم ارتباطي
و منابع اطلاعـاتي اسـت كـه در  پيوند بين نيازهاي كاربران

[ كـاربر محقـق مـيو ارتباط با باز مرجعةمصاحب ].9شـود
بـا خـوبي رابطـه برقـراري بـه قـادر كتابداران از بسياري

تواننـد نمـي خـوب دانـش داشتن رغمبهو نيستند مراجعين
 هسـتند كتابداراني موفق، كتابداران باشند. موفقي كتابداران

ةرابطو بگيرند بهره خود ارتباطي هاي قابليت از خوبي كه به
 اطلاعـاتي نياز با برخورد كنند. در راربرق سازندهو اثربخش
 ابهـام بتوانند كه تخصص ويژه با كتابداران به نياز پيچيده،
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 بـهرااوو كننـد را برطرف كننده مراجعه تقاضاي در موجود
 احسـاس كننـد، بيشـتر هـدايت نيـازش مـورد اطلاعـات

[ مي و سازنده نيازمند10شود ]؛ بنابراين برقراري ارتباط مؤثر
كـارگيري مهارت برقراري ارتبـاط اسـت. فايـده بـه داشتن
مي مهارت طـور مسـتقيم نصـيب توانـد بـه هاي ارتباطي كه

كتابدار شود، مصون مانـدن از تـنش ناشـي از درگيـري در 
 محيط كـار اسـت؛ فايـده ديگـر رابطـه خـوب بـا اعضـاي 

و جايگـاه جامعه آن است كه مي توانـد بـه ارتقـاي حيثيـت
م عضو حرفه نزد افكار عمومي جامعه حرفه كتابداري در مقا

] ].11بيانجامد
و پود سازمان را بـه هـم پيونـد مـي و ارتباط، تار دهـد

و وحدت سـازماني مـي  گـردد. مسـئوليت موجب يكپارچگي
ايجاد ارتباطات صحيح در سازمان به عهده مديريت اسـت. 

و كيف ازاين ارتباطي آگاه باشند فرايندرو مديران بايد از كم
ــ [و نح ــد ــؤثر را بدانن ــاط م ــراري ارتب ــد].12وه برق  فراين
بـين روابط خود، با ارتباط حيطه چهار در انساني هاي مهارت
 در كـه گيـرد مـي قرار جمعي روابطو گروهي روابط فردي،

 روابـط هـاي بخـش تـرين مهم فردي بين روابط اين ميان،
 زيردستان، با ارتباط صورت به فردي بين روابط.است انساني

 هـر هـا سازمان در شود. مي تعريفها رديفو هم لادستانبا
.]13[اسـت بررسـي قابـل ايـن ارتباطـات از بخـش سـه

تحـت عنـوان روابـط بـين1هاي مختلفي كه گراهام حيطه
و خـود  فردي از آن اسـتفاده كـرد شـامل: آگـاهي از خـود

و شفافيت، آگاهي از ديگران، قبـول فاش سازي، خود نظمي
و و تفاوت كردن بازخورد ها ارزيابي، كنار آمدن با احساسات

]  اذعان بايد ارتباطي هاي مهارت در مقولهرو ]. ازاين14است
 مـؤثر، بـازخوردو دادن كلامـي، گـوش هـاي مهارت نمود

 فراينـدو فـردي تعـاملات بـيندركه هستند هايي مهارت
.]3[دارند مؤثري نقش ارتباطات

ردي در خـدمات نخستين ويژگي اهميت ارتباط بـين فـ
اي، ماهيت رابطه فرد با فـرد در محـيط كتابخانـه كتابخانه
هـا همـواره ديگر، استفاده از خدمات كتابخانه عبارت است. به

فردي است. دوم آنكه، خدمات كتابخانه از نوع خدمات انبوه 
شكل نيست زيرا افراد نيازهـاي اطلاعـاتي گونـاگونو يك

و منابع برآوردن اين نياز ها نيز متنـوع اسـت. سـومين دارند
 
1. Graham 

به ويژگي، خدمات كتابخانه به ذهن آدمي مربوط مي و شود
ها در اصـل بـراي يـافتن عبارتي، رو كردن فرد به كتابخانه

و بدانـد. كند نمي چيزي را كه فكر مي دانـد، در آنجـا بيابـد
چهارمين ويژگـي آن اسـت كـه در بيشـتر مـوارد خـدمات 

هستند. همچنان كه در سبد نظر كردن كتابخانه قابل صرف
مصرف خانوار به هنگام بـروز تنگنـاي اقتصـادي كالاهـاي 

شـوند، خـدمات فرهنگي به نفع كالاهاي حياتي حـذف مـي 
و يــا حــداقل جانشــيني اي نيــز قابــل كتابخانــه انــد. حــذف

هاي چهارگانه فوق در تركيـب بـا يكـديگر بسـتري ويژگي
اده جامعـه از سازد كه ارتباطات بـين فـردي را در اسـتف مي

[ خدمات كتابخانه برجسته مي كتابـدار در محـيط].11كنـد
و ادارات مختلـف كتابخانه، از سويي بـا مـديران بخـش  هـا

و از سوي ديگر با همكاران خود در سطوح بـالاتر،  سازماني
تر ارتباط دارد. كتابداران همچنين در ارتباط مساوي يا پايين
هـاي پـرورش س، كـانون هايي مانند مـدار مداوم با سازمان

و مسـاجد هسـتند كـه مـي  تواننـد فعاليـت فكري كودكان
تـرين روابـط امـا اساسـي مشترك يا مكمل داشـته باشـند؛ 

كنندگان كتابخانه است. با توجه به جامعـه كتابدار با مراجعه
ترين طيف مخاطبان بـه كننده انواع كتابخانه، متنوع استفاده

مي كتابخانه وك هاي عمومي مراجعه و لاجرم بـا نيازهـا نند
.]15[علايق بسيار متفاوتي مواجه هستند 

شلاتـ طـرف يـك آن در كـه اسـتيفرايند تعارض
 در مقابـل طرف محروميت باعث عمدي طوربه تا نمايد مي
 رقابتي هاي محيط در تعارض شود. مورد نظر اهداف به نيل

،هـا خواسـته نيازهـا، در تفاوت نتيجهو طبيعي كاملاً امري
 با را خود كه است نفر چند يا دو هاي ارزش يا عقايد اهداف،

 تشـويش، دلسـردي، درمانـدگي، خشـم، نظيـر احساسـاتي
 قبل تعارض مديريت برايدهد. مي نشان ترسو اضطراب

 مورد را آن ايجاد عللو شناسايي را تعارض بايد چيز هر از
ركـاهبـو انتخاب را مناسب سبك نهايتاًوو تحليل تجزيه

 ارتباطـات هـاي مهـارت از اسـتفاده با تواند مي تعارض.برد
وها سبك . درواقعشود مديريت مذاكرهو مسئله حل مؤثر،
 سبك تعارض با مواجهه در مديران خاص رفتاري هاي شيوه

.]16[شود مي ناميده تعارض مديريت
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ــراي مــديريت پژوهشــگران راهبردهــاي مختلفــي را ب
پنج استراتژي عمـده رقابـت،1اس. توماند كردهبيان تعارض

و مصـالحه اجتنـاب،،همكـاري  را بـراي مـديريت سـازش
 ده اســت. در ايــن پــژوهش راهبردهــايكــرتعــارض ارائــه 

و چوب مفهـومي چهـار مديريت تعارض بـر اسـاس پوتنـام
پـژوهش در آنهـا اسـت. قـرار گرفتـه مورد توجه2ويلسون

بـه شـرح ميداني خود اين پنج شيوه را در درون سه راهبرد
 اند: دادهزير قرار 

و هـاي شيوهشامل مقابله نكردن:الف. راهبرد اجتنـاب
شـود كـه اتخـاذ مـي شود. ايـن راهبـرد زمـاني سازش مي

و نرمش  اختلافي وجود دارد ولي موضوع خيلي مهم نيست
پيش افتاده، اعتباري براي موضوع ديگـري در يك موضوع

كـه نين زماني. همچكندميكه براي فرد مهم است كسب 
يـا بيند نميدر موضوعي فرد توان مقابله با رقيب را در خود 

مصمم نيست از ايـن اسـتراتژي خود چندان هاي خواسته در
 كند.مياستفاده 

حالتي است كه افـراد هـم : اينگراييحل راهب. راهبرد
هم دهندمينشان روحيه همكاري خوبي از خود  كـه ايـنو

خـود برسـند، يعنـي اسـتراتژيايهـ خواسـتهبه اند مصمم
و هـم رقيـب»بـرد-برد«طرفين  اسـت. در اينجـا هـم مـا

از خواهيم مي  به خواسـته خـود برسـيم. در چنـين وضـعي،
 كنيم.مياستفاده»همكاري مبتني بر اعتماد«استراتژي

كـه گيـردمياين راهبرد زماني شكل:ج. راهبرد رقابت
و يا دو گروه مصمم باشند خـود هـاي خواستهبهكه دو فرد

و روحيه همكاري  و با همديگردست يابند بـا نداشته باشند
و باخـت رقابت كنند. استراتژي طـرفين در رقابـت هم   بـرد

و  شـود مـي اسـتفاده زماني از استراتژي رقابت معمولاًاست
و بـراي رسـيدن بـه و قـاطع نيـاز باشـد كه به اقدام سريع

.]17[شودمي تصميم صحيح، رقابت ايجاد
سـازنده يـا مخـرب توانـدميتعارض،3رحيمبنا بر نظر

را توانـدمي باشد يعني و تغييـر و نـوآوري خلاقيـت بيشـتر
و منابع . سازمان شود ترويج دهد يا آنكه باعث اتلاف انرژي

، كننـد مـي تعامـل با هـمها كه افراد در سازمانگونه همان

1. Thomas 
2. Putnam and Wilson 
3. Rahim 

آنهـا متفـاوت هـاي موقعيـتو هـا سـبك،ها ارزشاهداف، 
اعـلام نمـود4آسـتين بنابراين گردد؛ميموجب ايجاد تنش 

تعارض باشد، بلكـه نگراني مديران در سازمان نبايد كاهش
و هــدايت آن در جهــت تحقــق اهــداف  مــديريت تعــارض

و نيــز منــافع . فــردي از اهميــت برخــوردار اســت ســازماني
و اتخـاذ راهبردهـاي برخورد صحيح جهت ازاين با تعـارض

ي مديريت تعارض از موضوعات اساسـي در هـر مناسب برا
.]18[ است سازماني

و تعارض در و عوامل بروز اختلاف عدم آگاهي از ميزان
و اثربخشي كتابخانه هاي عمومي علاوه بر اينكه بر عملكرد

و نيــز ميــزان ارتبــاط كتابــداران بــا مراجعــان كتابخانــه هــا
هـم بـدون ترديـد در سـطح جامعـه گذار خواهد بـود، تأثير
نيـز هـا كتابخانه، در طوركليبهات منفي خواهد داشت. تأثير

و   مانند هر سازمان ديگر امكـان بـروز تعـارض وجـود دارد
و نـه مهم آنچه ليكن است اين است كه تعارض اداره شود

و نـه اينكـه اجـازه داده شـود تعـارض   اينكه سركوب شود
و از كنترل خارج شود. ل شناسـايي عوامـ جهت ازاينتشديد

همچنـين شناسـايي نحـوهو هـا كتابخانـه بروز تعـارض در
 برخورد كتابداران با تعارض از اهميت زيادي برخوردار است.

در با توجه به اينكه كتابخانه هاي عمومي نقش مهمـي
رسـد مـي بـه نظـر بـين در اينتوسعه اهداف جامعه دارند، 

يك سازمان، زماني موفق هسـتند كـه عنوانبهها كتابخانه
و  و درك كامـل از ارزش  تـأثير داراي كتابداراني با شناخت

و استفاده آگاهانه از مهارت هاي ارتبـاطي، ارتباطات مناسب
و  و بـا آگـاهي از ميـزان استقرار الگوي ارتبـاطي اثـربخش

در عوامل بروز تعـارض در كتابخانـه  هـاي عمـومي بتواننـد
 ايد.نقش چشمگيري را ايفا نم هاي خدمات كتابخانهفرايند

در صـورت هـاي پژوهش در بين علـومةحـوز پذيرفتـه
و كم شناسي روانمبحث رساني اطلاع كتابداري افراد بسيار
ارتبـاطي بـا هـاي مهارتةرابطو در مورد است مورد توجه

و ويـژه، تـاكنون هـيچ صورتبهساير عوامل كليدي  خاص
و . بر اين اساس نصيريستاپژوهشي صورت نپذيرفته  پـور

)  در بــين) در پژوهشــي نشــان دادنــد كــه 1388همكــاران
سـه مؤلفـه كـه در حـد مطلـوب هاي نظام ارتباطات، مؤلفه
روحيـه گرايـي، همـدلي، مثبـت شد عبارت بودنـد از: برآورد

 
4. Austin 
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(روحيـه حمايـت گري. حمايت گـري، بـين نظـام ارتباطـات
و مثبت تعـارض بـين فـرديو سـو يـك تسـاوي) از گرايي

و و وجود داشـتيمعناداركاركنان رابطه مديران . شـادپور
)  در پژوهشي به ايـن نتيجـه رسـيدند كـه)1389همكاران

و معكوس بين متغيرهاي ارتباطات با تعـارض معناداررابطه
در يـك اثـربخش ارتباطـات كـارگيريو بـه دهد نشان مي

 طـرف بـه همراه با انتقال حـس مثبـت گرانه حمايتفضاي 
ع مقابل مي امـل كـاهش تعـارض در مراكـز درمـان توانـد

( محسوب شود. و همكاران ) در پژوهشـي 1389فهيم دوين
و انتخـاب راهبـرد هـاي مهـارت بـينندنشان داد ارتبـاطي

.كنترل براي مديريت تعارض همبستگي منفـي وجـود دارد 
و انتخاب راهبرد عدم مقابله ارتباط بين مهارت هاي ارتباطي

و ين مهـارتبـ. معنادار منفي مشـاهده شـد  هـاي ارتبـاطي
(همكاري، مصالحه) همبستگيحل راهانتخاب راهبرد  گرايي

ــا ــود دارديدار معن ــيوج ( . تق ــاران و همك ــور ) در 1390پ
ــد  ــلام كردن ــي اع ــايج پژوهش ــلنت ــاي تحلي ــابي ه  الگوي

 مورد حمايت،ها دادهمعادلات ساختاري، برازندگي الگو را با
ــد ــرار دادن ــارت. ق ــير مه ــريب مس ــه ض ــاطي ب ــاي ارتب ه

و  مثبت حل تعـارض هاي سبكضريب مسير توانمندسازي
و به توانمندسازي . همچنين ضريب مسـير بود معنادارمثبت

و هاي سبك منفي حـل تعـارض بـه توانمندسـازي، منفـي
كـه هـايي روش بود. آنان بـه ايـن نتيجـه رسـيدند معنادار

و برقراري ارتباط با كاركنان اجـرا مديران براي حل تعارض
در توانمنـد كـردن كاركنـان نقـش مهمـي را ايفـا كنند مي
( مي و واصـفيان بـين ) بيـان كردنـد 1393كنـد. خسـروي

هاي ارتباطي با راهبردهـاي مـديريت حـل تعـارض مهارت
ارتباط معنادار وجود دارد. همچنين بـين سـابقه بـا انتخـاب 

؛ راهبردهاي مديريت حل تعارض تفاوت معنادار مشاهده شد
ا (كه به1395ين رابطه در تحقيق كارور صورت يك رابطه)

و معنادار خود را نشان مي ولـي بـين متغيرهـاي دهد منفي
و راهبـرد  مـديريت تعـارض گرايـي حـل راهمهارت ارتباطي

و معناداري وجود دار  اعلام كـرد نهايتدرد كه رابطه مثبت
افزايش مـديريت صـحيح تعارضـات، هاي روشكه يكي از
 است.ارت ارتباطي مديران تقويت مه

مي در تحقيقات خارجي انجام توان بـه تحقيقـات گرفته
 راهبردهـاي بررسـي كه با هدف)2006(1اوزيوماو آدومي

شد؛ انجام دانشگاهي هاي كتابخانه مديران تعارض مديريت
 هـاي كتابخانـه داد كـه مـديران نتـايج نشـان اشاره كـرد، 

 بيشـتر تعارض با شدنرو روبه در هنگام نيجريه دانشگاهي
 در همچنـين داشـتند. اجتنـاب سبك از استفاده به گرايش

 دستيابي در است شده مديريت بهتر تعارضكهاي كتابخانه
)2012(2دشپاندو بوده است. كالكارنيتر موفق اهدافش به
خــدمات كيفيــت ســنجش خــود كــه بــه پــژوهش در

 ثيرتـأو كـاربران ديـدگاه از هنـد دولتـي هـاي كتابخانـه 
 نشـان پرداختند. نتـايج آن بر كاركنان ارتباطي هاي مهارت

 رضـايت ميـانگين ابعـاد كليـه در خدمات كيفيت دادند كه
 نقـش كاركنان ميان اين در است. برآورده كرده را كاربران

 استقبال با چون عوامليو داشتند خدمات كيفيت در مهمي
 بـر مثبتـي تـأثير مناسـب پوشـشو اوليه برخورد باز، روي

در2013(3داشـتند. راجـش خدمات كيفيت  تحقيـق خـود)
كه نشان  بـين ارتبـاطي هـاي مهارتاز معلمان رضايت داد
 نيز رابطه شغلدر خود رشداز رضايتبا سرپرستاران فردي
 دارد. مثبت

هـاي كـه نقـش مهـارتاي ويـژه با توجه بـه اهميـت
و بـر ارتباطي در و عمومي دارد تـر روشـن اي زندگي فردي

اين نكته كه ارتباطات مناسب در يـك كتابخانـه چـه شدن
، پـژوهش در ايـن زمينـه اسـت در ارائه خدمات دارايتأثير

و ضروري به نظر  از آگاهيو شناخترو ازاين رسد؛ميلازم
و كتابـداران فـردي بـين ارتباطـاتو ارتبـاطي هاي مهارت

يت كتابداران در ارتقاي قابلو همچنين آنها بين روابط تبيين
 تحقيـق اين عمدة هدفكهها مديريت تعارض در كتابخانه

 شناسـايي كـه بـا شـود منجر هايي يافته به تواند مي است،
 بـين ارتباطـات ميـزانو افراد ارتباطي هاي مهارت سطوح
و واقعي موقعيتدودرو بالادستان زيردستان با افراد فردي

اثربخشـي در نهايت،و ارتباطات سطح بهبود موجبآل ايده
هاي بر اين اساس فرضيهشود. كتابخانه در مديريت تعارض

 صورت طراحي شد: پژوهش بدين

1. Adomi and Ozioma 
2. Kulkarni & Deshpande 
3. Rajesh 
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هاي ارتباطي كتابـداران بـا ارتباطـات بـين بين مهارت•
هاي عمومي استان مركـزي رابطـه فردي در كتابخانه

 داري وجود دارد. معنا
هـاي ارتبـاطي كتابـداران بـا راهبردهـاي بين مهـارت•

هــاي عمــومي اســتان مــديريت تعــارض در كتابخانــه
 مركزي رابطه معناداري وجود دارد.

بين ارتباطـات بـين فـردي كتابـداران بـا راهبردهـاي•
هــاي عمــومي اســتان مــديريت تعــارض در كتابخانــه

 داري وجود دارد. مركزي رابطه معنا

هـاي هاي مهارت بيني الگوي پيشنهادي مربوط به پيش
و راهبردهـاي مـديريت ارتباطي بـا ارتباط ـ ات بـين فـردي

 ها است. تعارض برازنده داده

 مدل مفهومي پژوهش
و مطابق مباحث مطرح چوب چهـار شده در بيان مسـئله

مفهومي پژوهش درزمينه تبيين روابط متغيرهـاي پـژوهش 
و پيشينه مـدل مفهـومي1هاي پژوهش، شـكل با يكديگر

 دهد. پژوهش حاضر را نشان مي

 . مدل مفهومي پژوهش1شكل

.روش پژوهش2
 بـر كتابداران ارتباطي هاي مهارتبررسي تأثير منظور به

و نقـش آن بـر ارتباطات بين  راهبردهـاي مـديريت فـردي
يـابي معـادلات، با استفاده از روش مدلها تعارض كتابخانه

ساختاري به بررسي تأثير متغيرهاي مسـتقل بـر متغيرهـاي 
و تـأثير متغيرهـاي پرداخت وابسته بـر شـده مشـاهدهه شـد

تحقيـقرو ازاينقرار گرفت. مورد بررسي مستقلمتغيرهاي 
ــوع توصــيفي ــه روش پيمايشــي-از ن ــود كــه ب  تحليلــي ب

 انجام گرفت.
اين پژوهش كليـه كاركنـان مورد بررسيجامعه آماري

هـاي عمـومي اسـتان مركـزي در سـال شاغل در كتابخانه
آم 1397 هـاي عمـومي ار امور اداري كتابخانـه بود كه طبق
 صـورت بـه آمـاري تحقيـق، نفر بودنـد. نمونـه 184استان 

تعيـين حجـم نمونـه از روش تصادفي انتخـاب شـد. بـراي

بااي طبقه گيري نمونه استفاده)05/0(مجاز خطايكوكران
در نظر نفر89پژوهش تعداد كل نمونه در اينرو ازاينشد. 

 گرفته شد.
ــرد ــزار گ ــنامه اب ــامل پرسش ــات ش ــاي آوري اطلاع ه

مؤلفـه5گويه بـا34هاي ارتباطي كويين دام داراي مهارت
و ارسال پيام، بينش نسبت بـه  (گوش دادن، توانايي دريافت

و ارتباط توأم بـا قاطعيـت) بـا فرايند ارتباط، كنترل عاطفي
و19، ارتباطات بين فـردي گراهـام بـا83/0پايايي  گويـه
و خـود فـاش مؤلفه5شامل  سـازي، خـود(آگـاهي از خـود

و ارزيابي  و شفافيت، آگاهي از ديگران، قبول بازخورد نظمي
و تفـاوت  و87/0هـا) بـا پايـاييو كنار آمدن با احساسـات

و ويلسون كـه داراي مديريت تعارض ارتباط سازماني پوتنام
با 31 (شـامل عـدم مقابلـه، راه3گويه و حـل مؤلفه گرايـي

در92/0پايايي كنترل) با سيستم ليكرت پنج ارزشي بود كه

هاي ارتباطيمهارت ارتباطات بين فردي

راهبردهاي مديريت تعارض

 مهارت گوش دادن

و ارسال پيام توانايي دريافت

يند ارتباطينش نسبت به فراب

 كنترل عاطفي

 ارتباط تؤام با قاطعيت

و ارزيابي  قبول بازخورد

و شفافيت  خود نظمي

هاكنار آمدن با تفاوت

و فاش  سازيآگاهي از خود

 آگاهي از ديگران

و سازش) (اجتناب (رقابت) مقابله نكردن و مصالحه) گراييحلراه كنترل (همكاري
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و تجزيـه آماري شامل هاي روش.گرفتقرار مورد سنجش
و اطلاعــات ايــن پــژوهش تحليــل در دو ســطح توصــيفي

 افزارهـاي نـرماز هـا دادهاستنباطي انجام شد. براي تحليـل 
 سطحبا8/8نسخه2ليزرلو22نسخه.1اس. پي. اس. اس

ش درصد95اطمينان د.استفاده

 هاي پژوهش.يافته3
نتايج بررسي جمعيت شناختي اعضاي نمونـه نشـان داد

درصـد6/59پاسخگو، بيشتر پاسخگويان بـا89از بين كه
8/43سـال هسـتند.40الـي31گروه سني بين مربوط به

و درصد را زنان تشـكيل درصد2/56 پاسخگويان را مردان
و درصد2/74دهند. از جانب ديگر مي پاسـخگويان متأهـل

 بودنـد. ميـزان تحصـيلات پاسخگويان مجـرد درصد8/25
درصد از پاسخگويان كارشناسي بود. ازنظر سابقه كـار7/69

ــخگويان  ــتر پاس ــد،4/67بيش ــر درص ــابقه10زي ــال س  س
صـورت درصـد از پاسـخگويان بـه4/85كار داشتند. نهايتاً

مي پيماني در كتابخانه در آمـار ند. باشـ ها مشغول به خدمت
ــودن  ــال ب ــراي نرم ــدا ب ــتنباطي ابت ــون اس ــه از آزم نمون

و براي همگني- كولموگروف واريانس از آزمون اسميرنوف
.لوين استفاده شد
 اسميرنوف– كولموگروف . آزمون1جدول

متغير
شاخص

هاي مهارت
 ارتباطي

ارتباطات
بين فردي

راهبردهاي
مديريت
 تعارض

Z12/184/076/0

P71/089/081/0

1. SPSS 
2. LISREL 

بهو سطوح معنا1با توجه به جدول  آمده هـر دست داري
از يك از متغيرهـاي پـژوهش كـه بـزرگ  اسـت،05/0تـر

و داده هاي تمام متغيرها از توزيـع نرمـال فرضيه تأييد شده
و براي آزمون هريك از متغيرها مـي تبعيت مي از كرد تـوان

 هاي پارامتريك استفاده كرد. آزمون
براي بررسي همگني واريانس از آزمـون لـوين اسـتفاده

 ذكر شده است.2شد كه نتايج آن در جدول 
بررسي همگني براي لوينآزمون.2 جدول

 هاي متغيرهاي پژوهش واريانس

متغير
شاخص

هاي مهارت
 ارتباطي

ارتباطات
بين فردي

راهبردهاي
مديريت

 ارضتع
df1 222

df2 535353

F87/155/157/0

sig 34/028/060/0

مي2طور كه در جدول همان در مشاهده  P≥0/05 شود
ها بـراي همـه متغيرهـاي پژوهشـي فرض تساوي واريانس

 برقرار است.

هاي ارتباطيمهارتبينهآزمون همبستگي تعيين رابط.3جدول
و راهبردهاي مديريت تعارضو ارتباطات  بين فردي

يمعنادارسطحضريب همبستگيمتغيرها
57/0040/0هاي ارتباطي با ارتباطات بين فرديمهارت

47/0010/0هاي ارتباطي با راهبردهاي مديريت تعارضمهارت
36/0033/0ارتباطات بين فردي با راهبردهاي مديريت تعارض
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ي معنــاداردليــل اينكــه ســطح بــه3توجــه بــه جــدول بــا
گفـت بـينانتـو مـي كمتـر اسـت،05/0از آمـده دسـت به

با مهارت و بين ارتباطاتهاي ارتباطي هـاي مهـارت فردي

بـين، همچنـين ارتباطي بـا راهبردهـاي مـديريت تعـارض 
هرابطـ راهبردهاي مـديريت تعـارضبافردي بين ارتباطات

.وجود داردي معنادار

باه مهارتآزمون رگرسيون براي تعيين رابط.4 جدول يبين فرد ارتباطات هاي ارتباطي

RR2bc tsig Fsig 
اعداد ثابت

287/045/0

15/6935/15000/0

0102/00305/0

365/044/0039/0گوش دادنمهارت
و ارسال پيام 220/0125/0033/0توانايي دريافت

006/0-63/2-95/1ارتباط توأم با قاطعيت
725/017/1011/0كنترل عاطفي

138/021/0037/0ارتباطفرايندت بهبينش نسب

(4با توجه به جدول كه ) نشان ميR2ضريب تعيين يا دهد
وسـيله متغيـر مسـتقل چند درصد تغييرات متغير وابسته بـه 

به شود، بر اساس داده تبيين مي آمـده در جـدول دسـت هاي
درصد از تغييرات متغير ارتباطات بين فردي تحـت45فوق 

سـطح هـاي ارتبـاطي اسـت. ازآنجاكـه متغير مهـارت تأثير
هگفت رابطـ توانمياست، كمتر05/0ازFه داري آمارامعن

فـردي از نـوع بـين ارتباطـات هاي ارتباطي بـا بين مهارت
.خطي است

 راهبردهاي مديريت تعارضبا هاي ارتباطي بين مهارتهرگرسيون براي تعيين رابط آزمون.5 جدول

RR2bc tsig Fsig 

 اعداد ثابت

325/0203/0

25/6315/12000/0

0204/0042/0

20/014/0019/0 گوش دادنمهارت

و ارسال پيام 180/0115/0014/0 توانايي دريافت

007/0-78/3-85/2 ارتباط توأم با قاطعيت

90/017/2025/0 كنترل عاطفي

60/035/0040/0 ارتباطدفراينبينش نسبت به

(5با توجه به جدول آمده برابر دست ) بهR2ضريب تعيين يا
مي203/0با  كه بوده نشان درصد تغييرات متغير3/20دهد

هـاي ارتبـاطي وسيله مهارت راهبردهاي مديريت تعارض به
يمعنـادار دليـل اينكـه سـطح بـه شود. همچنين تبيين مي

 گفـت تـوان مـي اسـت، كمتر05/0ازFهآمارهآمد دست به
هـاي مـديريت راهبـردي بـا هاي ارتباطي مهارت بينهرابط

.خطي استنوع تعارض از
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باهرگرسيون براي تعيين رابط آزمون.6 جدول  راهبردهاي مديريت تعارض بين ارتباطات بين فردي
RR2bc tSig Fsig 

اعداد ثابت

135/0347/0

45/5715/11000/0

0910/0002/0

و فاش از خود 175/065/0019/0سازيآگاهي
و شفافيت 140/0090/0000/0خود نظمي

از ديگران 25/018/1000/0آگاهي
و ارزيابي 501/012/2005/0قبول بازخورد

و تفاوت 262/044/0010/0هاكنار آمدن با احساسات

(6با توجه به جدول آمده برابر دست ) بهR2ضريب تعيين يا
مي347/0با  و نشان درصـد تغييـرات7/34دهد كـه است

وسـيله متغيـر راهبردهـاي متغير ارتباطـات بـين فـردي بـه 
مي مديريت تعارض پيش دليل اينكـهبهشود. همچنين بيني

اسـت، كمتـر05/0ازFهآمـار آمده دستبهيمعنادارسطح 
ــ ــوانيم ــت ت ــ گف ــينهرابط ــردي ب ــين ف ــات ب ــا ارتباط  ب

از راهبردي .خطي استنوع هاي مديريت تعارض

و برقراري با توجه به برقراري روابط خطي بين متغيرها
بـراي آزمـون مـدل مفهـومي هـا، تساوي واريانس بين آن

معـادلات سـاختاري اسـتفاده شـد. سـازي مـدل پژوهش از 
، ارتباطـات ارتبـاطي هـاي مهارت متغيرهاي پژوهش شامل

ــين و ب ــردي ــارض ف ــديريت تع ــاي م ــرده راهبرده و خ
.وارد مدل شدندآنها هاي مقياس

 پژوهش تأييدشده ساختاري معادلات مدل در برازش هاي شاخص.7جدول

 برازش مناسب مدل اصلي نام شاخص
) X2(16/256مقدار خي

) df(107درجات آزادي
x2/df 46/1≥2

P-Value 001/00.05<P<0.1 
( مجذورات ميانگين خطاي ريشه  RMSEA(05/0RMSEA<0.08تقريبي

(نرمُ شده شاخص  NFI(90/0NFI>0.90برازندگي
( برازندگي شاخص  GFI(96/0GFI>0.90تطبيقي

( تعديل برازندگي خوبي شاخص  AGFI(95/0AGFI>0.90شده

يهـا شـاخص مقـادير، بـا توجـه بـه7بر اسـاس جـدول
 مناسـبو مطلـوب برازش دهنده نشانآنها همه برازندگي،

 تأييـد پـژوهش مـدلو اسـت هـاي پژوهشـي داده با مدل
مطابق جدول فـوق مقـدار شـاخص نسـبت كـاي شود. مي

2به دست آمـد كـه از مقـدار46/1اسكوئر بر درجه آزادي 
و نشان هـر دهنده بهترين نسبت شاخص اسـت كمتر است

و اگـر05/0از كمتر RMSEAچه ميزان  باشد مدل خوب
، GFI شــاخص تــر باشــد مســتدل اســت. كوچــك08/0از 

و معياري براي سـنجش ميـزان خـوب بـودن مـدل اسـت
مناسـب بـودن مـدل دهنـده نشـان09/0 ميزاني بـالاتر از 

به شده استخراج است. ميـزان ايـن شـاخصها دادهبا توجه
 درواقـع، AGFIشـاخص.اسـت96/0برابر بـا براي مدل

با در نظر گرفتن درجه GFI شاخص شده دادهحالت تطبيق
مناسـب دهنـده نشـان09/0از آزادي است. ميزانـي بـالاتر 

. همچنـين هاسـت دادهتوجـه بـه بودن مدل استخراجي بـا 
ــي  ــبت خ ــات نس ــه درج از دو ب ــر و3آزادي كمت ــت اس
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مـدل سـاختاري اسـت.شبـراز بـودن مناسب دهنده نشان
تا ميزان زيادي منطبق شده مشاهدهيها داده ديگر عبارت به

و  كـه دهنـد مـي نشـان بر مدل مفهـومي پـژوهش اسـت

و بين هاي ارتباطي بر ارتباطات مهارت راهبردهـاي فـردي
بر بينو ارتباطات گذاردمي تأثير مديريت تعارض فردي نيز

 گذار است.تأثير راهبردهاي مديريت تعارض

با ارتباطات بينبر هاي ارتباطي مهارتاثر.2شكل و ارتباط آن  راهبردهاي مديريت تعارضفردي

هـايرمتغينمـابيرداري مسـاعـدد معنـ2شكل با توجه به
از بزرگ مناسـب بـودن اين فرضـيهروينازا،است96/1تر

م ييدتأ برازش مدل مورد چـون عـدد طرفـياز. گيرديقرار
بهامعن ا دست داري سـت.ايماثـر مسـتقينآمده مثبت است

ارتباطـات بـين بـر مهارت ارتبـاطييرمتغياثرگذار ميزان
بهبا فردي (2شـكل توجه ) اسـت كـه نشـان91/0برابـر

تغيكيبه ازا دهديم ،مهـارت ارتبـاطييردر متغ ييرواحد
و هـم91/0 ارتباط بين فردي متغير مهـارت راسـتا بـا واحد

ارت مه ـ. ميزان اثرگذاري متغيـر يافتخواهد تغيير ارتباطي
(1شكل با توجه به بر مديريت تعارض ارتباطي )66/0برابر

م به ازاي يك واحـد تغييـر در متغيـر دهدياست كه نشان
و66/0 مــديريت تعــارض، متغيــر مهــارت ارتبــاطي واحــد

با هم  تغيير خواهد يافت. مهارت ارتباطيراستا

 گيري.نتيجه5
ا مهارت بين داري معنا رابطه نتايج اساس بر  رتباطيهاي

 آزمون رگرسيون نتيجةو دارد وجود فردي بين ارتباطات با
 بـا هـاي ارتبـاطي مهـارت هـاي مؤلفه ارتباط بيانگر آماري

و فردي ارتباطات بين است. نتايج اين پـژوهش بـا نظـري
)  ديــدگاه از ) همخــواني دارد. ازآنجاكــه1391همكــاران

از يكـي نيـز سـازماني فـردي بـين ارتبـاطاننظـر صـاحب
آنچـه بـرايو است كاركنان مورد نياز ضروري هاي ارتمه

و لازم دهنـد انجـام بايد آنچهو دارد انتظار افراد از سازمان
ارتبـاطي هـاي مهـارت سـطح شرايط اين با است، موردنياز

مرتبط باشـد. كتابداران هاي ارتباطي با مهارت تواند مي افراد
اساسـي هـاي يكي از مهـارت عنوانبه ارتباطات بين فردي
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هـاي مهـارت بـر بسـياري از متغيرهـاي تواندمي كتابداران
 بين ارتباطاتو هاي ارتباطي مهارتگذار باشد. تأثيرارتباطي 

 در شرايط شـغلي متفـاوت نيازمنـد تعامـل فردي كتابداران
و هـا مـافوق زيردسـتان، ازجملـه فراوان بـا افـراد مختلـف

 هـاي مقولـه رسـد مـي نظـر بـه اسـت كـه كنندگان مراجعه
 پذيرند.تأثيرارتباطي هاي از مهارت ارتباطات بين فردي

هــاي ارتبــاطي كــه مهــارت كتابــداراني طورمعمــول بــه
عمـل تـر موفـق بالاتري دارنـد، در ارتباطـات بـين فـردي 

ارتباطـات بـين فـردي از كـه بنـابراين كتابـداران؛ كنند مي
و توانندميبهتري برخوردارند،  در مورد احساسات كاركنـان

 فهم بهتري داشته باشند. اعتماد ديگران را نسـبت راجعانم
به خودشان بهتر جلب كنند، به ديگران كمك كنند تـا او را
 بهتر بفهمند. ضمن اينكـه در كـلام بـا شـفافيت بيشـتري 

 فـرا گـوش خـوبي بـه . به نظرهاي ديگران كنندميصحبت
از شـنوند مـي، انتقادات نسبت بـه خـود را دهند مي و پـس

و برطرف كردنو تحليل تجزيه اقـدام آنها نسبت به جواب
مدكنند مي انتقـال نظر خود را به ديگـران، صادقانه مفاهيم
 دهند. مي

هاي يكي از مهارت هاي ارتباطي نيز مهارتكه ازآنجايي
هاي ارتبـاطي اگر مهارتو كاركنان است مورد نيازضروري 
با توجـه محسوب كنيم،كتابداران فردي هاي ويژگيرا جزء 
 فـردي ارتباطـات بـين هـاي ارتبـاطي بـر مهـارت به تأثير

و هـاي ارتبـاطي مهـارت بـودن پـذير آمـوزش نيز سازماني
آموزشـي هـاي كارگاهوها دورهشود با برگزاري پيشنهاد مي

ارتباطي اقدام شود. ضـمن هاي مهارت عه ايننسبت به توس
مي اينكه به عنـوان بـه هاي ارتبـاطي مهارت رسد سطح نظر

ارتقـا بايسـتمي ارتباطات بين فردييك عامل اثرگذار بر 
در آمـوزش مسـتمر ايـن شـود پيشنهاد مـي . در نتيجهيابد

 در تماس با كاربر نهايي قرار دارنـد كه ها به افرادي مهارت
و مدت كوتاهآموزشي برنامهبا تدوين . همچنين اهتمام شود

تو هــاي مهــارت بلندمــدت ــداران ســط نهــاد ارتبــاطي كتاب
و استفاده از افراد با تحصـيلات هاي كتابخانه عمومي كشور

از رساني اطلاعو مراكزها كتابخانهبالاتر در  و نيـز اسـتفاده
كتابداران داراي مدارك تحصيلي مرتبط با رشـته تحصـيلي

و هـاي مهـارت نسبت به ارتقاي قابليـت توان مي ارتبـاطي
ن مـود. سـنجش سـطح ارتباطات بين فردي كتابداران اقدام

شـرط لازم بـراي اسـتخدام عنـوانبهارتباطي هاي مهارت
و حضـور كتابـداران در  و مـدت كوتـاه هـاي دورهكتابداران

آن بلندمدت در هـاي شيوهوها روشآموزشي كه در نـوين
ميگسترش خدمات خود را  ؛ به صورتي كـه آنـان گيرند فرا

در آموزند مي ارتباطي هاي مهارتكه چگونه از توانايي خود
و در ارائه خدمات از عمومي گرفته تا مرجـع بـر  بهره ببرند

و ضروري است.  آن تكيه نمايند لازم
بـا هـاي ارتبـاطي بين مهارت داري معناهرابط ازآنجاكه

و بررسي راهبردهاي مديريت تعارض رگرسـيون وجود دارد
راهبردهـاي مـديريت بـا هـاي ارتبـاطي مهـارت هاي مؤلفه

و ارتبــاط از آنهــا بــين رابطــهنگر بيــا تعــارض نــوع خطــي
راهبردهـاي مـديريت بـا هـاي ارتبـاطي مهـارت هاي مؤلفه

بيكمـرادي است. نتايج اين پژوهش با دستاوردهاي تعارض
)1396) و نقي1394)، نظري () و همكاران ) 1389زاده باقي

 هاي ارتبـاطي مهارتگفت توانمي بنابراين؛همخوان است
ب هايي فرصت مي كتابدارانراي را آن كنـد كـه طـي فراهم

 كارشـان حـل محـيطو شـغلدر تعارضاتاز وسيعيهدامن
و در كـارهايجـاد انگيـز منظـور بـه رويكردي عنوانبهشود

 بـا كاربسـت رسـد مـي شود. بـه نظـر كاركنان محسوب مي
 ارتبـاطي اثـربخش، شـرايط هـاي ارتبـاطي مهـارت مفهوم

 گرددمي. پيشنهاد ات شوندمنجر به حل تعارضو بهبوديافته
 هاي مهارتكتابداران براي موفقيت بيشتر در حل تعارضات،

و جايي كه موضوعاتي كـه منشـأ ارتباطي را ناديده نگرفته
بـراي كـاهش نگـه دارد. خـود را دور شـودمي نظر اختلاف

وتعارضات پيشنهاد همكاري به ديگران داده  در شود سـعي
ب رادشـو راي حل تعـارض انتخاب راهبرد عدم مقابله . ايـن

بايد در نظر گرفت كتابداران با كاهش اختلافـات ارتبـاطي، 
ــات را  ــوبتعارضـ و مطلـ ــر ــت تـ ــدترجهـ ــدن كارآمـ شـ

و كنند استفاده هايشان كتابخانه و كتابداران بـا شـنود مـؤثر
 توانـد مـي تـر راحـت دادن بازخورد بـه مراجعـان كتابخانـه

و ايـن آنها تعارضات بين قـرار مـورد توجـهرا را حل كنـد
كه عدم مهارت ارتباطي باعث اختلال در ارتباطات دهند مي

و ايـن خـود از عـواملي هسـتند كـه  و سوءبرداشت گشـته
و عملكرد .آوردميرا پايينها كتابخانهتعارضات را تشديد

بهدرنهايت  داريه معناگفت رابط توانمينتايج با توجه
مـديريت تعـارض ردهـاي راهببـا فردي ارتباطات بين بين
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و وجود دارد. نتايج ايـن پـژوهش بـا دسـتاوردهاي شـادپور
) ارتباطـات متغيرهاي بين دار معنا ) كه رابطه1389همكاران

 دهـد همخـواني دارد. مـي نشـان تعـارض بـا بـين فـردي 
 گرانـه حمايت يك فضاي در ثربخشا ارتباطات كارگيري به

 عامـل توانـد مي مقابل طرف به مثبت حس انتقال با همراه
نصـيري كه پـژوهش درحالي.شود محسوب تعارض كاهش

 ) و همكـاران  بـين معكـوسو معنـادار ) رابطـه 1388پـور
راو تعارض سازماني  سيستم داد. وقتي نشان نظام ارتباطات

 رخ سـازماندري مخربها باشد، تعارض ناكارآمد ارتباطي
( بررسي با دهد. مي  تعـارض مشخص گرديد)1388اشراقي

 از ناشي غربي استان آذربايجان بدني تربيت ادارات در موجود
 نظام بوده است. ادارات بر اين حاكم سازماني ارتباطات نظام

و بـوده طرفـهيكو نوع رسميازها سازمان اين ارتباطات
و ارتبـاط برقـراري در ادي عمـل آز از ادارات ايـن كاركنان
 محروم بودند. مؤثر رساني اطلاع

از كتابدارانبا توجه به اينكه علـوم هاي يافتهبا استفاده
و ارتباطــات، ســعي در فهــم نگــرش افــراد، درك  مــديريت

 هـاي شـيوه تعيـين منظـور بـهو الگوهاي ارتباطيها ديدگاه
در تواننـد مـي آنهارو ازاينمديريتي دارند،  نظـر گـرفتن بـا

و بهبود مهارت هاي شبكه  ازجملههاي انساني ارتباطي مؤثر
و زمينههاي ارتباطي مهارت توسعه تحقـق مـديريت مـؤثر

در ايـن زمينـه هرگـاه بـر اهداف سازماني را تسهيل كنند.
مدير مشخص شود كه حتي كتابداران پس از آموزش ديدن 

ردي نيسـتند نيز قادر به استفاده از مهارت ارتباطات بـين ف ـ
جهت جلوگيري از بروز تعارض در محيط كار عاقلانه اسـت 

و در بخـش  هـاي كه آنان را از كار با مراجعان معاف كننـد
 ديگر به كار بگمارند.

و آگـاهي از مهـارت و ضرورت شـناخت هـاي ارتبـاطي
آنهـاو تبيـين روابـط بـين كتابـداران بين فـردي رتباطاتا

و به بهبـود سـطح ارتباطـ تواند مي  مـديريت نهايـتدرات
منجـر شـود. در همـين زمينـه، مـدل هـا تعارض كتابخانـه

و مهـارت شده ارائه را رفتارهـا هـاي اثرگـذار بـر ارتباطـات
در عنوان به و دانـد مـي تأثيرگذاري بر ديگـران عاملي مهم

و سازماني را پيشنهاد زمينهايجاد دسترسي به اهداف فردي
ــي و م ــد ــت ده ــد در نهاي ــوي جدي ــكلي الگ را1(ش از)

و مهارت هاي شاخصه و ارتباطات بـين فـردي هاي ارتباطي
ارائـه هـا مديريت راهبردي تعارضـات كتابخانـه نقش آن بر 

 دهد. مي
هـاي از مهـارت هـايي حـداقل داشـتن رسـدمي نظر به

و مهارت در ارتباطات بين فردي جزء عوامل مهـم ارتباطي
 كتابخانـه ات در كـه در ارتباطـ شودميمحسوب كتابدارهر 
و پديده پيچيدهيك عنوان به اجتمـاعي نقـش بسـيار مهـم

ــايي ارتبــاطي، مهــم  تــرين عامــل حــائز اهميتــي دارد. توان
و گيري تصميم رو ازايـن موفقيت افراد در كار است. سازمان

و ارتباطـات بـينو مهارتها تواناييدارا بودن هاي ارتباطي
اكتابداران فرد در بين   . همچنين بايدهميت استبسيار حائز

افراد در محل كار بـه شـكلكه هنگاميتوجه داشته باشيم
را كننـد،ميبرقرار نكند، زمان را تلف مناسبي ارتباط منـابع

و در رسيدن، دهندميهدر  به اهداف با شكست مواجه شده
بايـد كتابداران. بنابراين شودميبا يكديگر خراب آنها روابط
م هايي راهروي  دنـ، تمركـز كن شودميوجب بهبود روابط كه

و مراجعينتا در بين آورد. دسـت بـه جايگـاه بهتـري اعضا
و بــا هــا ناســازگاريهمچنــين بايــد  را بــه حــداقل برســاند

و رفتارهـاي افـراد در محـل كـار تأثيرگذاري  روي نظرهـا
را هاي واكنش  عبارتيبه كنترل كند. خوبيبهعملي متقابل
محيحصح هاي رويه تدوينكهيكتابداران براي ويطدر كار

دريمهـارت ارتبـاط كـارگيري بـهيقائل شدن برا باارزش
يو معنـويمـاد صـورت بـه كننـد،ميتلاش خدمت محل
و در كنـار آن بـرايقتشو ايشـوند  يـن بـه كـار نگـرفتن

 بازخواست شوند.ها مهارت
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Abstract 

The purpose of this study was to enhance the ability of librarians in conflict management in libraries 
through the use of communication skills and interpersonal communication. Therefore, in this research, 
the effect of communication skills of librarians on interpersonal communication and its role in conflict 
management strategies in libraries was investigated. 

This is a descriptive study that was conducted through a survey method. The study community 
consisted of all librarians working in the public libraries of Markazi province. Data collection tools 
consisted of Queen Dom communication skills questionnaire, Graham interpersonal communication, 
and Potenhn and Wilson Corporate Communication Conflict Management. Using Levin's test for data 
variance, the Kolmogorov-Smirnov test for natural distribution of data, t and F tests for comparison of 
averages and linear regression and structural equation modeling were used to study the effect of 
observed variables on the variables. 

The result of the statistical regression test shows the effect of components of communication skills on 
interpersonal communication and conflict management strategies as well as the components of 
communication skills with conflict management strategies that have a significant effect. 

Given the role of the causal communication skills, it is possible to identify the weaknesses in this field 
in public libraries, to develop these skills through the workshops and the proposals proposed in this 
study so that librarians can benefit in providing services to users. Take their communication skills and 
adopt the best communication method in the user's referral. 

Keywords: Communication skills, Interpersonal communication, Conflict management strategies, 
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