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رساني و مرجع مجازي در كتابداران  هاي اطلاع ميان هوش هيجاني و مهارت ي رابطه
  *هاي علوم پزشكي ايران هاي منتخب دانشگاه كتابخانه

  
  2، فريده موحدي1صديقه محمداسماعيل

  
 

   چكيده
كننده در نظر گرفته شود تا از طريق آن نياز  بردي مفيد در تعامل بين كتابدار و مراجعه تواند به عنوان راه مي هوش هيجاني هاي مهارت :مقدمه

بسيار  تواند در روند ارتباط كتابداران با كاربران ميها  بنابراين توجه به آن مهارت. مراجعان و خدمات درخواستي آنان به بهترين نحو شناسايي شود
هاي  رساني مرجع مجازي در كتابداران كتابخانه هاي اطلاع هوش هيجاني و مهارت ي هدف اصلي پژوهش حاضر، شناخت رابطه. حايز اهميت باشد
  .هاي علوم پزشكي كشور بوده است منتخب دانشگاه

هاي علوم  هاي منتخب دانشگاه نفر از كتابداران كتابخانه 44پژوهش شامل  ي جامعه. پژوهش حاضر از نوع پيمايشي تحليلي است :بررسيروش 
هاي  ي مهارت محقق ساخته ي نامه استاندارد هوش هيجاني و پرسش ي نامه ابزار گردآوري اطلاعات شامل پرسش. بود 1389پزشكي كشور در سال 

ها با  نامه روايي پرسش. تون و منابع مرتبط با اين حوزه گردآوري گرديدم ي هاي مستخرج در آن بر اساس مطالعه ميز مرجع مجازي بود كه مؤلفه
 ي نامه و پرسش a=  82/0هوش هيجاني  ي نامه براي پرسش Cronbach alphaها بر اساس  استفاده از نظر متخصصان موضوعي و پايايي آن

هاي  هاي مركزي و پراكندگي آمار توصيفي و آزمون شاخص ي يلهها به وس مورد تأييد قرار گرفت و داده a=  92/0هاي ميز مرجع مجازي  مهارت
  .مورد بررسي قرار گرفت Pearsonهاي مستقل و همچنين ضريب همبستگي  براي گروه tاي و  تك نمونه tآماري پارامتري 

 ي ، كوچكترين ميانگين مربوط به مؤلفه)34/12(خودانگيزي  ي بزرگترين ميانگين مربوط به مؤلفه ،هاي هوش هيجاني مؤلفهدر توصيف  :ها يافته
ارتباط با كاربر  ي رساني و مرجع مجازي، بزرگترين ميانگين مربوط به مؤلفه هاي اطلاع در توصيف مؤلفه .به دست آمد) 12(مديريت استرس 

هاي  هاي مهارت ميانگين هر يك از مؤلفه. دست آمدبه ) 80/27(اشاعه و انتقال اطلاعات  ي ، كوچكترين ميانگين مربوط به مؤلفه)61/55(
هاي  مهارت ي ميانگين مؤلفه. ، خودانگيزي، مديريت استرس، خلق و خوي عمومي از ميانگين مقياس كمتر استتوان سازگاري خودآگاهي،

ارتباط با كاربر و انتقال اطلاعات از  ي مؤلفهاما ميانگين . از ميانگين مقياس بيشتر است 16/4و  83/11هاي  اي به ترتيب با ميانگين شخصي و حرفه
هاي  مؤلفهبين . داري مشاهده نشد رساني و مرجع مجازي با ميانگين مقياس تفاوت معني در حالي كه بين مهارت اطلاع. ميانگين مقياس كمتر است

  . وجود داشت دار و مثبت قوي همبستگي مستقيم، معني رساني و مرجع مجازي هاي اطلاع هوش هيجاني و مهارت
هاي هوش هيجاني  هاي مرجع مجازي، بنابراين هر چه مؤلفه هاي آن با مهارت  با توجه به ارتباط مستقيم ميان هوش هيجاني و مؤلفه :گيري نتيجه

بيشتر بين كتابدار و يابد، در نتيجه تعامل  رساني و اجراي مرجع مجازي نيز در آنان افزايش مي هاي اطلاع كتابداران افزايش پيدا كند، مهارت
  .گردد ها بهتر شناسايي و رفع مي آيد و نياز مراجعان و خدمات درخواستي آن كننده به وجود مي مراجعه
  هوش هيجاني؛ خدمات مرجع؛ مرجع مجازي؛ كتابداران :هاي كليدي  واژه

  
  19/1/1392 :اصلاح نهايي      5/10/1391 :مقاله دريافت

  9/2/1392 :پذيرش مقاله
ميان هوش  ي رابطه .محمداسماعيل صديقه، موحدي فريده :ارجاع

رساني و مرجع مجازي در  هاي اطلاع هيجاني و مهارت
هاي علوم پزشكي  هاي منتخب دانشگاه كتابداران كتابخانه

  ؟؟): 1( 10؛ 1392مديريت اطلاعات سلامت . ايران

  
    

 مقاله پژوهشي

باشد اين مقاله حاصل تحقيق مستقل بدون حمايت مالي مي.  
، اجتماعي و انساني علومي  دانشكدهرساني،  و اطلاعاستاديار، كتابداري  - 1

و تحقيقات تهران، تهران، ايران  آزاد اسلامي، واحد علوم دانشگاه
 )ي مسؤول نويسنده(

Email: m.esmaeili2@gmail.com 
مديريت و ي  دانشكدهرساني پزشكي،  كارشناس، كتابداري و اطلاع -2

  دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان، ايران  ،اطلاع رساني پزشكي
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  مقدمه
اين هوش . هوش هيجاني نوعي ديگري از هوش است

مشتمل بر شناخت احساسات خويشتن و استفاده از آن براي 
خلاف باور بر . هاي مناسب در زندگي است گيري اتخاذ تصميم

به  هوش عمومي يا شناختيقديمي و رايج بين عموم مردم، 
پس هوش  .كند تنهايي در موفقيت افراد نقش چنداني ايفا نمي

 ي موفقيت افراد در زندگي و نحوه ي كننده بيني اني پيشهيج
اين هوش بنا به نظر  .استها  موقعيتبرخورد مناسب با 

»Bar-on «) به نقل ازMalekdar (5 لفه به شرح زير دارد ؤم
تعداد بيشتري از  ي كهافراد .است عامل در آن مؤثر 15كه 
  .هوش هيجاني بالاتري دارند ،ها را در خود بيابند لفهؤاين م
خودآگاهي هيجاني كه هاي درون فردي  مهارت -1

ابراز احساسات، (جرأت ، )بازشناسي و فهم احساسات خود(
، )اي سازنده عقايد، تفكرات و دفاع از حقوق شخصي به شيوه

، )آگاهي، فهم، پذيرش و احترام به خويش(خودتنظيمي 
 ي هاي بالقوهتحقق بخشيدن به استعداد(خودشكوفايي 

خودفرماني و خودكنترلي در تفكر و عمل (استقلال ، )خويشتن
  . گيرد را در بر مي )شخصي و رهايي از وابستگي هيجاني

فردي  روابط ميان شاملكه هاي ميان فردي  مهارت -2
آگاهي، فهم و درك احساسات ديگران، ايجاد و حفظ روابط (

هيجاني و بخش دو جانبه كه به صورت نزديكي  رضايت
عضو مؤثر و ( تعهد اجتماعي، )شود وابستگي مشخص مي

گروه اجتماعي خود بودن، نشان دادن خود به عنوان  ي سازنده
توان آگاهي از احساسات ديگران، ( همدلي، )يك شريك خوب

كه  سازگاري -3. باشد مي) ها درك احساسات و تحسين آن
ن تشخيص و تعريف مسايل، همچني( گشايي مسأله شامل

ارزيابي مطابقت ميان ( آزمون واقعيت، )كارهاي مؤثر ايجاد راه
، )شود چه به طور عيني، تجربه مي  چه به طور ذهني و آن آن

تنظيم هيجان، تفكر و رفتار به هنگام تغيير ( پذيري انعطاف
توانايي كه كنترل استرس  -4. باشد مي) موقعيت و شرايط
امطلوب و مقاومت در برابر وقايع ن( تحمل استرس

ايستادگي در مقابل ( كنترل تكانه، )زا هاي استرس موقعيت
كه  خلق عمومي -5. شود را شامل مي) تكانه يا انكار تكانه

احساس رضايت از خويشتن، شاد كردن خود و ( شادي شامل

هاي روشن زندگي و حفظ  نگاه به جنبه( بيني خوش، )ديگران
  ).1(است ) نگرش مثبت حتي در مواجهه با ناملايمات

و  به نقل از شعباني( Golemanهوش هيجاني از ديدگاه 
هاي شناختي و  ، هوشي مركب شامل توانايي)همكاران

هاي شخصيتي است، او آن را به عنوان ظرفيت  جنبه
بازشناسي احساسات خود و ديگران، برانگيختن خود و 

. كند هاي خود در روابط تعريف مي مديريت درست هيجان
Goleman قاد دارد، افراد در هر جايگاهي كه با ديگران در اعت

وري بهينه و عملكرد بالايي  تعامل هستند، اگر بخواهند بهره
همكاري با ديگران به اهداف خود  ي داشته باشند و در سايه

اي، به برخي  برسند، لازم است تا در كنار توانايي فني و حرفه
هوش ها را  آن ي هاي خاص كه وي مجموعه از ويژگي

ها است  زيرا همين توانايي. نامد، نيز مجهز باشند هيجاني مي
ها شخص را هوشيار،  كه در مواجهه با ديگران و يا موقعيت

گو،  دهنده، پاسخ گر، گوش كننده، حمايت آرام، محترم، مراعات
ها قبل عقيده بر  تا مدت. گرداند دهنده و پذيرنده مي توضيح

زندگي و محيط كار و  اين بوده است كه شرط موفقيت در
باشد، اما  هاي فني و تحليلي مي تحصيل فقط داشتن توانايي

پردازان مديريت منابع انساني و  در حال حاضر نظريه
اند كه يك عنصر  هاي اجتماعي به اين نتيجه رسيده مهارت

ضروري ديگر تحت عنوان هوش هيجاني براي موفقيت افراد 
و شفيعي رودپشتي،  به نقل از ميرغفوري). 2(لازم است 

اند كه هوش هيجاني  ها نشان داده گران در پژوهش پژوهش
كيفيت  ،تعهد سازماني، عملكرد ،وري با رضايت مشتري، بهره

دار  مثبت و معني ي آفرين رابطه روابط اجتماعي، رهبري تحول
  ).3(دارد 

اي و از آن جمله در  ها در هيچ زمينه نقش عاطفه و هيجان
بديهي است كه . رساني قابل انكار نيست اطلاعكتابداري و 

توانند با به كارگيري و  ويژه كتابداران مرجع مي كتابداران، به 
هاي خود و ديگران نقش مثبتي را در اين  مديريت هيجان
  .زمينه ايفا كنند

Mills  وLodge  بر اين باورند كه موفقيت هوش
امل بين كتابدار برد مفيدي در تع تواند به عنوان راه هيجاني مي

كننده در نظر گرفته شود تا از طريق آن نياز مراجعان  و مراجعه
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 .و خدمات درخواستي آنان به بهترين نحو شناسايي شود
ايشان معتقدند كه عامل هوش هيجاني، نقش مؤثري را در 

ها،  فناوري ي ها، احساسات، باورها، دريافت درباره خلق نگرش
وير ذهني مربوط به منبع در گيري تص انتخاب منبع و شكل

تنها شناسايي صرف منابع به نظر وي . كند كتابداران، ايفا مي
ها  ها از طريق فهرست اطلاعاتي و يا اشاره به روش يافتن آن

خدمات و  ي ها و وب در روند ارايه  هاي داده و پايگاه
براي  شان كافي نيست، بلكه رساني كتابداران به كاربران اطلاع
ي  يك سرويس اطلاعاتي، چيزي بيشتر از دامنهي  ارايه

  ). 4(اي لازم است  منابع و تجهيزات و مسايل حرفه ي فزاينده
Broady-Preston  و همكاران نيز در پژوهش خود بر

اند و آن را بر بهبود  برقراري روابط قوي با كاربران تأكيد كرده
هاي دانشگاهي مؤثر  خدمات در كتابخانه ي كيفيت ارايه

ي ارتباط و نوع برخورد  اند كه شيوه اند و بيان نموده نستهدا
كننده از كتابخانه، تأثير مهمي بر  ي استفاده كتابداران با جامعه

در صورت برخورد نامطلوب با . سطح كيفيت خدمات دارد
كنندگان، استقبال از خدمات كتابخانه و ارج نهادن به  استفاده
مراجعان . واهد يافتهاي كتابداران به شدت كاهش خ تلاش

حضوري بايد احساس كنند كه  اعم از حضوري يا غير
. كتابداراني با آمادگي كامل و روي باز در خدمت آنان هستند

كس دوست ندارد كه ناديده گرفته شود يا احساس   زيرا هيچ
 Maberyبه نقل از  Sisselman). 5(اهميتي كند  بي
تواند تأثير بسيار  شيوه و سبك رفتار كتابدار مي: گويد مي

. قدرتمندي را در تبادل اطلاعات بين كتابدار با كاربر بگذارد
 ي بسيار مهم در مصاحبه تعامل انساني را به عنوان يك عامل

كند كه درك روابط  مرجع مطرح كرده است و بيان مي
تواند به عنوان منبع خوبي در كمك به  فردي مي بين

اطلاعات براي يافتن اطلاعات مورد نيازش  ي جستجوكننده
نظران از  از اين رو بنا به نظر بسياري از صاحب). 6(باشد 

فرايند كار ، نقش هوش هيجاني در Arbuckleجمله، 
كتابداران كه همان خدمت به مشتري است، بسيار اساسي 

  ).7(است 
كارشناسي ارشد خود به  ي نامه زاده نيز در پايان آقا كيشي
سازي كتابداران  هوش هيجاني با توانمند ي بررسي رابطه

هاي دانشگاهي شهرستان تبريز پرداخت و به اين  كتابخانه
سازي كتابداران  و توانمندنتيجه رسيد كه بين هوش هيجاني 

  ).8(داري وجود دارد  معني ي رابطه
كتابداري  ي دهد كه جامعه ها نشان مي مرور پيشينه

بيشتر . داشته است هوش هيجاني ي اي به مقوله رويكرد ويژه
سنجش  ي هاي انجام شده در داخل كشور، در زمينه پژوهش

و تبين ارتباط  هاي خاص در گروه هوش هيجانيوضعيت 
مديريت، (هاي آن با مباحث مطرح در كتابداري  ميان مؤلفه
بر ها  هاي آن و بر اساس يافته بوده است ...)خدمات، 

يكي از  .ي ميان متغيرها تأكيد شده است داري رابطه معني
ها اين است كه مفهوم  هاي قابل اشاره در اين پژوهشخلأ

 ها، كمتر در بستر فناوري و ي در اين پژوهشهوش هيجان
 ،مورد توجه قرار گرفته است ،ديجيتال مجازي و هاي محيط

كه امروزه حجم عظيمي از اطلاعات در محيط  در صورتي
شود و ضرورت همگامي با رشد  منتشر مي و مجازي ديجيتال

سريع دانش، استفاده از اطلاعات الكترونيكي را غير قابل 
  . سازد اجتناب مي

ترين خدمات  خدمات مرجع مجازي از جمله نوين
باشد كه در اختيار كاربران قرار گرفته است تا  اي مي كتابخانه

از طريق آن كتابخانه خدمات خود را به جهان وراي ديوارهاي 
اين خدمات به صورت ارتباط الكترونيكي و با . رساند خود مي

ن و كتابداران آوري اينترنت بين كاربرا استفاده از رايانه و فن
شوند، بدون اين كه نياز باشد تا كاربر به  مرجع برقرار مي

هاي ارتباطي كه  كانال. صورت فيزيكي در محل حاضر باشد
گيرند،  در خدمات مرجع مجازي بيشتر مورد استفاده قرار مي

عبارت از چت، پست الكترونيكي، ويديو كنفرانس و انتقال 
  ). 9(باشد  صوت مي

مجازي گر چه فاقد ارتباط رو در رو است خدمات مرجع 
آيد، اما فنون  كه عنصر اصلي خدمات مرجع به شمار مي

نقش كتابداران همچنان  ي ارجاعي به كار رفته در آن و دامنه
كتابداران، امروزه، مراجعان را نه تنها  .به قوت خود باقي است

 .كنند در ميز مرجع، بلكه در فضاي سايبرنتيكي نيز هدايت مي
ها  ها و نظام تعدد بسيار زياد پايگاهدر دنياي رقابتي امروز، كه 

هاي مجازي و  تر پيدايش محيط و منابع اطلاعاتي و از آن مهم
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ها و مشكلات فراواني مواجه  ها را با چالش ديجيتال، انسان
توانند هنوز هم به همان روش  كتابداران ميساخته است، آيا 

كه نيازمند   رقرار كنند؟ يا اينقديم با كاربرانشان ارتباط ب
  .اي هستند هاي خاص شخصيتي و حرفه مهارت

بين  ي هدف اصلي در اين تحقيق، شناخت رابطه
رساني و  هاي اطلاع هاي هوش هيجاني و مهارت مؤلفه

هاي  دانشگاههاي  خدمات مرجع مجازي كتابداران كتابخانه
تا از طريق آن نياز  علوم پزشكي منتخب كشور بوده است

ها به بهترين نحو شناسايي و  مراجعان و خدمات درخواستي آن
  .مرتفع گردد

  
  روش بررسي

ي  جامعه. اين مطالعه از دسته مطالعات پيمايشي تحليلي است
نفر از كتابداران  44آماري تحقيق حاضر متشكل از 

منتخب كشور در  هاي علوم پزشكي هاي دانشگاه كتابخانه
از آن جا كه براي انجام اين بررسي  .بوده است 1389سال 

هايي انتخاب گردند كه داراي وب سايت  لازم بود تا كتابخانه
پژوهش به اين  ي فعال باشند، از اين رو، براي انتخاب جامعه

هاي علوم  اول، دانشگاه ي شيوه عمل شد كه در مرحله
تهران و كلان : شامل( پزشكي كشور داراي وب سايت فعال

با استفاده از  )شهرهاي مشهد، اصفهان، شيراز، تبريز و اهواز
سپس بر مبناي برخورداري از . اينترنت شناسايي گرديد

رساني  خدمات اطلاع ي امكاناتي چون، كتابخانه و امكان ارايه
با عنايت (گونه مراكز   و مرجع مجازي از طريق وب سايت اين

زبان منبع، امكان طرح سؤال، : وايي چونهاي محت به مؤلفه
نوع مدرك مورد درخواست، فرمت مورد نظر، آدرس پست 
الكترونيك، روش ارسال مطالب براي كاربران، موضوعات 

هاي مشابه ذخيره شده، وجود  اصلي، امكان جستجو در پاسخ
امكاناتي براي كسب جزييات بيشتر در مورد سؤال مطرح 

كاربري و رمز  ي تصاص شناسهشده، زمان طرح سؤال، اخ
اطلاعات شخصي،  ي عبور به كاربران، سطوح آموزشي، ذخيره

زبان ترجيحي جهت برقراري تماس، كنترل منابع، 
هاي همكار، تاريخ درخواست، مدت زمان تعيين شده  كتابخانه

پاسخ، كسب دلايل اجراي  ي از سوي كتابخانه براي ارايه

هاي علوم پزشكي كشور  هدانشگاوب سايت  6، تعداد )تحقيق
: شامل(دانشگاهي  ي كتابخانه 6به عبارتي  .انتخاب گرديد

، به عنوان )تهران، شهيد بهشتي، مشهد، اصفهان، شيراز، تبريز
 60دوم، تعداد  ي در مرحله. پزوهش در نظر گرفته شد ي نمونه

هر دانشگاه (مورد پژوهش  ي نامه ميان كتابداران نمونه پرسش
 44از اين تعداد،  .توزيع گرديد) كتابدار 10به طور متوسط

نامه به  در اين تحقيق از پرسش. نامه عودت داده شد پرسش
بدين معني كه  .عنوان ابزار گرداوري اطلاعات استفاده شد

 ي نامه هاي هوش هيجاني از پرسش گيري مؤلفه براي اندازه
گذاري  استفاده شد كه نمره Bar-onاستاندارد هوش هيجاني 

) 10(گيرد  اي ليكرت صورت مي درجه 5بر روي يك طيف  آن
 ي نامه هاي مرجع مجازي از پرسش گيري مهارت و براي اندازه

با  Bar-onي  نامه پرسشروايي  .محقق ساخته استفاده گرديد
و پايايي آن در يك  استفاده از نظر متخصصان موضوعي

هاي علوم پزشكي  نفري از كتابداران كتابخانه 10 ي نمونه
به  82/0آن  Cronbach's alphaتهران محاسبه گرديد و 

. دست آمد كه براي انجام يك كار پژوهشي قابل قبول است
 ي استاندارد در زمينه ي نامه به دليل عدم وجود پرسش

نامه به  رساني و مرجع مجازي، اين پرسش هاي اطلاع مهارت
آن بر اساس  هاي صورت محقق ساخته تهيه گرديد و متغير

رساني و  ها در اطلاع ها و نقش آن ارزش و اهميت وجود آن
در رابطه با روايي . بندي و مشخص شد كمك به كاربران طبقه

نامه، سعي شد تا متناسب با مباني نظري و با توجه  اين پرسش
ها طراحي  به جزييات تعريف شده براي هر يك از شاخص

احراز  صان موضوعينظر متخصشود، تا روايي صوري آن از 
نفري از  10 ي نامه نيز در يك نمونه پايايي اين پرسش. گردد

هاي علوم پزشكي تهران محاسبه گرديد و  كتابداران كتابخانه
Cronbach's alpha  به دست آمد كه نشان از  92/0آن

هاي  شاخص ي به وسيلهها  داده. پايايي بسيار قوي داشت
هاي آماري  آزمون مركزي و پراكندگي آمار توصيفي و

هاي مستقل و  براي گروه tاي و  تك نمونه tپارامتري 
براي مشخص شدن  Pearsonهمچنين ضريب همبستگي 

هاي  و مؤلفه هاي هوش هيجاني مؤلفه ارتباط بين
  .رساني و مرجع مجازي مورد بررسي قرار گرفت اطلاع
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  ها يافته
بزرگترين ميانگين  ،هاي هوش هيجاني مؤلفهدر توصيف 

، كوچكترين ميانگين )34/12(خودانگيزي  ي مربوط به مؤلفه
به دست آمد مديريت استرس و خود آگاهي  ي مربوط به مؤلفه

  ).1جدول (
رساني و مرجع مجازي،  هاي اطلاع در توصيف مؤلفه

، )61/55(ارتباط با كاربر  ي بزرگترين ميانگين مربوط به مؤلفه
اشاعه و انتقال  ي گين مربوط به مؤلفهكوچكترين ميان

  ). 2جدول (به دست آمد ) 80/27(اطلاعات 

هاي هوش هيجاني در كتابداران  مؤلفه«در رابطه با 
نتايج » هاي علوم پزشكي منتخب كشور هاي دانشگاه كتابخانه

اي انجام شد،  تك نمونه tبه دست آمده كه با استفاده از آزمون 
هاي  هاي مهارت هر يك از مؤلفهمشخص كرد كه ميانگين 

خودآگاهي، توان سازگاري، خودانگيزي، مديريت استرس، خلق 
  ).3جدول (و خوي عمومي از ميانگين مقياس كمتر است 

رجع رساني و م هاي اطلاع مهارت«در پاسخ به اين كه 
وم پزشكي هاي عل هاي دانشگاه كتابداران كتابخانه مجازي در

  نتايج به دست آمده با» منتخب كشور چگونه است؟
  

  هاي هوش هيجاني كتابداران توصيف مؤلفه: 1جدول 
 معيار  انحراف ميانگين بيشترين كمترين تعداد مهارت

 82/2 12 20 6 44 خودآگاهي

 60/3 07/12 25 7 44 توان سازگاري

 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

  
  رساني و مرجع مجازي هاي اطلاع هاي مهارت توصيف مؤلفه: 2جدول 

انحراف معيارميانگينبيشترينكمترينتعداد مهارت

علاقه به . 5گرايي  برون. 4. اعتماد به نفس. 3. پذيري انعطاف. 2. تيمي ي روحيه. 1. (شخصي
محيط كار ... شناختي و  شناختي، جامعه عوامل محيطي، روان ي كار و آگاهي از مجموعه

 ).همچون تفكر انتقادي اي زمينه هاي پيش مندي از مهارت بهره. 6

44 28 44 82/34 37/4 

ي جستجو وآشنايي با نحوه.2،مهارت استفاده از منابع و ابزارهاي ديجيتالي .1(اي  حرفه
درك . 4، درك مسايل حقوقي اطلاعات. 3بازيابي اطلاعات در منابع چاپي و آنلاين، 

وانايي ت. 6اطلاعات،  ي ارزيابي نقادانه. 5هاي اطلاعاتي،  اهميت اطلاعات و تكنولوژي
 )توليد دانش

44 15 40 93/27 26/6 

يمشاوره.3آموزش كاربران،.2شناخت نيازهاي اطلاعاتي كاربران،. 1(ارتباط با كاربر 
كنترل كيفيت . 5نظرسنجي از كاربران در جهت ارزيابي منابع و خدمات، . 4كاربران، 
 )اطلاعات

44 33 77 61/55 60/11 

آشنايي كامل.2.اطلاعاتيهاي انتقال و اشاعهآشنايي با راه. 1(اشاعه و انتقال اطلاعات 
 )ها ، پادكست، ويكي.اس. اس. چت، آر: ارتباطي، نظيرهاي نوين اطلاعاتي و  وريآ با فن

44 12 44 80/27 69/8 

 16/14655/23 192 94 44 رساني و مرجع مجازي اطلاع
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  هاي هوش هيجاني در كتابداران با ميانگين مقياس ميانگين مهارت ي مقايسه: 3جدول 
 M S t d.f P مهارت

   > 001/0** 43 -11/14 82/2 12 خودآكاهي
 > 001/0** 43 -44/10 59/3 34/12 توان سازگاري

 > 001/0** 43 -91/13 38/8 41/36 خودانگيزي

 > 001/0** 43 -44/10 59/3 34/12 مديريت استرس

 > 001/0** 43 -91/10 60/3 07/12 خلق و خوي عمومي
** 44  =N  

  
  رساني و مرجع مجازي كتابداران با ميانگين مقياس ميانگين مهارت اطلاع ي مقايسه: 4جدول 

 M S t d. f P مهارت

 > 001/0** 43 83/11 37/4 82/34 شخصي

 > 001/0** 43 16/4 26/6 93/27 ايحرفه

 > 001/0** 43 -22/4 60/11 61/55 ارتباط با كاربر

 > 001/0** 43 -25/6 69/8 80/27 انتقال اطلاعات

 285/0 43 -08/1 55/23 16/146 رساني و مرجع مجاري اطلاع
** 44  =N  

  
 ي اي مبين آن است كه ميانگين مؤلفه تك نمونه tاستفاده از 

هاي  اي به ترتيب با ميانگين هاي شخصي و حرفه مهارت
اما ميانگين . از ميانگين مقياس بيشتر است 16/4و  83/11

ارتباط با كاربر و انتقال اطلاعات از ميانگين مقياس  ي مؤلفه
رساني و مرجع  كمتر است، در حالي كه بين مهارت اطلاع

داري مشاهده نشد  مجازي با ميانگين مقياس تفاوت معني
  ).4جدول (

ايج به دست آمده با استفاده از آزمون همبستگي نت
Pearson  هيجاني  هاي هوش مؤلفهنشانگر آن است كه بين
همبستگي  رساني و مرجع مجازي هاي اطلاع و مهارت

، r=  615/0(دار و مثبت قوي وجود دارد  مستقيم، معني
001/0 < P ،44  =N.( 

  
  بحث

هاي  مؤلفهتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه بين ن
 رساني و مرجع مجازي هاي اطلاع هوش هيجاني و مهارت
بنابراين . دار و مثبت قوي وجود دارد همبستگي مستقيم، معني

هاي هوش هيجاني كتابداران افزايش پيدا كند،  هر چه مؤلفه

رساني و اجراي مرجع مجازي و تعامل بين  هاي اطلاع مهارت
اين نتايج با نظرات . يابد كننده افزايش مي كتابدار و مراجعه

Mills  وLodge  را به عنوان  موفقيت هوش هيجانيكه
كننده در نظر  برد مفيدي در تعامل بين كتابدار و مراجعه راه
  . ، همخواني دارد)4(گيرند  مي

و  Broady-Prestonهاي  همچنين با نتايج پژوهش
ارتباط و نوع برخورد كتابداران با  ي همكاران كه شيوه

كننده از كتابخانه را بر سطح كيفيت خدمات  استفاده ي جامعه
كه نقش هوش هيجاني در  Arbuckle، )5(اند  نستهمؤثر دا

  .، همخواني دارد)7(داند  فرايند كار كتابداران را اساسي مي
نتايج پژوهش شعباني كه به هاي پژوهش حاضر با  يافته

دار همدلي با كيفيت خدمات و مهارت  معني ي رابطه
آورندگان خدمات با عملكرد افراد اشاره  پذيري فراهم مسؤوليت

  ).11(باشد  كرده است، منطبق مي
  كه جايگاه  Julienهاي پژوهش  نتايج اين مطالعه با يافته

هاي آموزشي كتابداران مهم ارزيابي  در نقشعامل احساس را 
  ).12(كنند، نيز هماهنگي دارد  مي

كارشناسي ارشد خود با  ي نامه زاده نيز در پايان كيشي آقا
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سازي كتابداران  هوش هيجاني با توانمند ي بررسي رابطه
هاي دانشگاهي شهرستان تبريز، به اين نتيجه رسيده  كتابخانه

 ي سازي كتابداران رابطه و توانمنداست كه بين هوش هيجاني 
 .كه با نتايج اين مطالعه همخواني دارد) 8(داري وجود دارد  معني

 
  گيري نتيجه

بزرگترين ميانگين  ،هاي هوش هيجاني مؤلفهدر توصيف 
، )فردي ارتباطات ميان(انگيزي  خود ي مربوط به مؤلفه

آگاهي  هاي خود كوچكترين ميانگين مربوط به مؤلفه
معيار   ترين انحراف و مديريت استرس، بيش) فردي درون(

هاي توان سازگاري و خلق و خوي عمومي و  مربوط به مؤلفه
خودآگاهي و مديريت  ي معيار مربوط به مؤلفه كمترين انحراف 

رساني و  هاي اطلاع در توصيف مؤلفه .استرس به دست آمد
ارتباط با  ي مرجع مجازي، بزرگترين ميانگين مربوط به مؤلفه

اشاعه و انتقال  ي كاربر، كوچكترين ميانگين مربوط به مؤلفه
معيار مربوط به   ، بيشترين انحراف)رساني اطلاع(اطلاعات 

معيار مربوط به  ارتباط با كاربر و كمترين انحراف  ي مؤلفه
ميانگين هر يك از . مهارت شخصي به دست آمد ي مؤلفه
، ان سازگاريتو هاي خودآگاهي، هاي مهارت مؤلفه

از ميانگين  يعموم يخو و خلق استرس، تيريمد خودانگيزي،
هاي شخصي و  مهارت ي ميانگين مؤلفه. مقياس كمتر است

 ي اما ميانگين مؤلفه. اي از ميانگين مقياس بيشتر است حرفه
ارتباط با كاربر و انتقال اطلاعات از ميانگين مقياس كمتر 

رساني و مرجع مجازي  در حالي كه بين مهارت اطلاع. است
بين . داري مشاهده نشد با ميانگين مقياس تفاوت معني

رساني و مرجع  هاي اطلاع هاي هوش هيجاني و مهارت مؤلفه

دار و مثبت قوي وجود  همبستگي مستقيم، معني مجازي
هاي  هاي آن با مهارت ميان هوش هيجاني و مؤلفه. اشتد

در . داري به دست آمد مستقيم معني ي مرجع مجازي، رابطه
مجموع، نتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه هر چه 

هاي هوش هيجاني كتابداران افزايش پيدا كند،  مؤلفه
رساني و اجراي مرجع مجازي نيز در آنان  هاي اطلاع مهارت
در نتيجه تعامل بيشتر بين كتابدار و . يابد ش ميافزاي

آيد و نياز مراجعان و خدمات  كننده به وجود مي مراجعه
  . گردد ها بهتر شناسايي و مرتفع مي درخواستي آن

  
 پيشنهادها

توان آن  اكتسابي است و ميهيجاني  هوشبا توجه به اين كه 
و گردد كه مسؤولين  ، بنابراين توصيه ميرا پرورش داد

هاي  ها با برگزاري دوره كتابخانه ي اندركاران اداره دست
شناسي كار، در جهت  هاي روان آموزشي، سمينارها و كنفرانس

هاي هوش هيجاني در كتابداران گام بردارند و  تقويت مهارت
. ها نپردازند اي آن هاي فني و حرفه تنها به بهبود مهارت

ش هيجاني بديهي است كه برخورداري از سطح بالاي هو
كه  محيط ديجيتالتواند در روند عملكرد بهتر كتابداران در  مي

  .نيز بسيار مؤثر گرددباشد،  خدمات فاقد ارتباط رو در رو مي
  

  تشكر و قدرداني
كارشناس ارشد (مهر  در آخر جا دارد از سركار خانم شيبا كيان

رساني پزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران  كتابداري و اطلاع
كه زحمات شاياني را در انجام ) كارشناس مركز طبي اطفالو 

  .اند، تشكر و قدرداني گردد اين پژوهش متقبل شده
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Association between Bar-on Emotional Intelligence Factors and Virtual 
Reference Skills: A Case Study of Universities of Medical Sciences* 

 

Sedigheh Mohamadesmaeil, PhD1; Farideh Movahedi2 
 

Abstract 
Introduction: The main aim of this study was to recognize the correlation between the emotional 
intelligence factors and virtual reference skills in academic libraries of medical sciences in Iran. 

Methods: In this study, the study population consisted of 44 subjects (employed in academic libraries of 
medical sciences) who were randomly selected. The data collection tools were two questionnaires one of 
which was to measure emotional intelligence skills based on interpersonal subscale of Bar-on emotional 
intelligence questionnaire, and the second one was based on researcher-made information questionnaire, in 
order to evaluate the virtual reference skills. The reafter, the collected data were studied and analyzed via 
central indices and dispersion (scattering) of descriptive statistics and statistical tests of parametric single 
sample-t and t for independent group as well as Pearson correlation coefficient and step by step multiple 
regression. 

Results: The findings of the study showed a significant correlation between the emotional intelligence 
factors and the related subscales with virtual reference skills. 

Conclusion: The regression analysis results showed that empathy skills can foretell and adapt the virtual 
reference skills in librarians. 

Keywords: Emotional Intelligence; Reference Services; Virtual Reference; Librarians 
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