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Abstract

Purpose: The aim of the present research is to study the communication skills of public librarians, 
in theFars province and the effect of number of demographic variables. 

Methodology: This research is an applied research with an analytical method. And Questionnaire 
by Queen Dom was selected as the research tool, which has 34 items and 5 subscales. The 

population of this study is all librarians from public libraries in Fars province are  (350) person. 

Descriptive Statistics, F-test and t-test were used for data analysis. 

Findings: The results research  showed that communication skills in public librarians in the  fars 

province  is a higher than average. Therefore, on skills, the ability to receive and understand verbal 

and nonverbal messages, manage emotions, listening skills, insight into the process of 
communication and decisiveness are in a relatively good level.  Also, other results showed that 

Work experience, gender, discipline and education had no effect on the communication skills in 

field  knowledge  and information science with non knowledge  and information science.  

 conclusion:Considering that communication is important for librarians to Effective interaction 

with clients, the results could be useful in more attention to interpersonal communication and skills 

needed in this area, to achieve the goals of public libraries. 
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 چکیده

 یره ایاز متغ یتع داد ریاس تان ا ارو و ت    یعم وم یه اکتاب داران کتاباان   یارتب اط یه امهارت یهدف پژوهش حاضر، بررس  هدف:

 بر آن است. یشناخت تیجمع

 نیک و  یارتب اط یه اا پرسش نام  مهارته داده یو اب اار گ ردآور یش یمایو از ن و  پ یپ ژوهش ک اربرد نی ا پژوهش: شناسیروش

نف ر  453اس تان ا ارو  یعم وم یهاک ل کتاب داران کتاباان   یم ورد بررس  یآم ار ۀاس ت. جامع  اویرمقیز 5سؤال و  43دام مشتمل بر 

 استفاده شد. یفیو آمار توص t-test ،F-test یاها از آزمون داده لیتحل یاست. برا

 یکم  یارتب اط یه ااس تان ا ارو از ن  ر مهارت یعم وم یهاکتاب داران کتاباان   تیوض ع ده د،ین م پژوهش نشا یهااات ی :هاافتهی

عواط  و و  تیریم  د ،یرکلام  یو غ یکلام   یه  اامیب  ا درپ پ اا  تیدر ییتوان  ا یه  ااز ن   ر مهارت ن،یب  ارتر از متوس  ت اس  ت. بن  ابرا
ک ار،  ۀس ابق ریت    یهس تند. در بررس  یدر س ح  نس بتاخ خ وب تی ارتب ا  و ااطع ن دیب   ارا نس بت نشی مه ارت گ ود دادن، ب جانات،یه

ماتل و، زن و  یکتاب داران ب ا س وابا ک ار یارتب اط یه امهارت نینش ان داد ب  جیماتل و، نت ا یلیو مقاطع تحص یلیرشت  تحص ت،یجنس
 وجود ندارد. یتفاوت یلیتحصاز آن و مقحع  ریو غ یشناسمرد بودن، رشت  علم اطلاعات و دانش

در توج   توان دیم  ای تحق نی ا جیتعام ل م ؤ ر، نت ا یب را نیارتبا  کتابداران ب ا م راجع یبرارار تیبا توج  ب  اهم :یریگجهیو نت ثبح

 باشد. دیب  اهداف مف یعموم یهارساندن کتاباان  یبرا ن ،یزم نیرزم در ا یهاو کسب مهارت یارد نیب  ارتباطات ب شتریب

.یعموم یهااستان اارو، کتابداران کتاباان  ،یارد نیارتباطات ب ،یارتباط یاهمهارت :های کلیدیواژه
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 مقدمه
کیفیت زندگی     مل سع ملی مهلا ح  عنوا  هامسحزه ا تب   ت 

 سای انج م یک  چساکهمحسح ا ت.  اجتم عی  شخصی  شغلی
تغییس نی ز  ه  ساسا ی ا تب   ا ت.    این می    سخی مش غ  

   گسح ه آ هستند که تکمی  ح ویشسات  یاگونه ه ت خیم ه
 ساسا ی ا تب   ت مل س  ین اس ی ا ت ح    صو تی که 

اته نشو   این مش غ ه ی ا تب  ی تزم  ه ک   گسمه  ت
 ه اهداپ ا   ی خو  نا یک نشده  لکه  از آ   ح  تنه نه
.شوندیم

ن س  ه  شد تص عدی ا لاع ت     نی ی کنونی  مسئله 
. این ،جلا کندیم  تس ی  ه ا لاع ت همچن   مهلا جلوه 
که من    کندینمع یلا ا لاع ت ک   سا   ا متق عد  ه این امس 

  ی ات کنند.  لکه  آن   همگ م     تسن مستب س ح  ا  یست  زیمو  ن
ا لاع تی انت     ا ند من    مدن س  ا متن  ب  یه یان ح  شد 

   نی ز ح    ا س  حات  ه   ت آح ند.  س این ا  و  ک   سا   ه 
 سای کسب ا لاع ت هستند ح یکی از  ییه  اه نب و 

گیسند ح   تس ی  ه از آ   هسه  توانندیمکه ااسا   ییه گ هیو 
 یه کت  خ نه  کندیما لاع ت  ا  سای همه ااش   اساهلا 

 یه کت  خ نهعمومی ا ت.    این می    نقض کت  دا ا  
کس نی که   ید و  خگوی  عنوا  هعمومی    ایج   ا تب   

.شو یمنی زه ی مختلف   شند نم ی   
اجتم عی  ا   زم نی  ه کت  خ نه  2431همک  ا    هنم  ح 

   که  سای    ند  ا لاع ت  ه ااسا  تو   متخصص  انندیم
. کت  دا ا  ش غ     این کنندیم ینیآاسنقضعللا ا لاع ت 

  صد ا اا ه  ح انو  مختلف  یسیک  گ ه    ه کت  خ نه
    حاا شن   یی ح  ا  نی زه ی ا لاع ت مساجع   هستند. 

 یه تیاع لح ا  و ک   سا  ح نی ز ا لاع تی آن   و یه 
 س   علاحهی   نا لا . متخصص    هدیمکت  دا ا   ا تشکی  

چو   ییه مه  ت اشتن  انض تخصصی  نی زمند کسب 
 ساسا ی ا تب   من  ب  تشخیص نی ز ا لاع تی  اد ت تجایه 
ح تحلی  وس ض ا لاع تی  توا   ساسا ی ا تب   من  ب  ین 

  و  خ صحی   ه تی  نه ع تی ح ح من    ا لا کنندهمساجعهنی ز 
   ا لب  توا یمذکس شده  ا  یه مه  تحی هستند. 

ا تب  ی  ین اس ی مو   توجه اسا   ا . یه مه  ت
، و  یک ا تب      چه صو تی مل س خواهد  و ؟ اگس م  

 ا  سای گیسنده  R ا  سای اس تنده وی م ی  منب  ح ،سپ  S،سپ 
   ت زم نی ک م  ا ت که معنی ح وی م    ن س  گیسیلا  ا تب

مفهومی که    ذهن اس تنده ا ت ح اصد  ا   آ   ا ا   و 
  یکی  هدیمکند     آنچه گیسنده از آ    ی ات ح از خو  نش   

 . ا تب   یک 2413نق      سح ی   2413  شد  اسهنگی  

عوام  نی ز  اسایند ا ت که  سای انج م    ت آ   ه تعدا ی از
 م  اس تنده وی م  وی م  ک ن و ا تب  ی  گیسندۀ وی م ا ت که ش

.ا ت
ه ی ا تب  ی  یشتس اکتس  ی هستند ح ع م  اصلی مه  ت
ا تب  ی  عدم     صحی  از محتوای وی م ح نیا  یه شکست

 اسهنگی   ا ت  وءتف هلا شوا ی     حا   انس نی ن شی از 
انج م  . هیچ ا تب  ی    خلأ 2413نق      سح ی   2413

. اینکه س یگیم   لکه هموا ه     ستس خ ص خو  انج م شو ینم
ح  س یگیم   چه کسی ا تب    ساسا  کنیلا  ا تب   کج  انج م 

موبو  که  نیح ا یدگ ه کلی  ح  سپ    اسایند ا تب   چیست 
 گذا  یمکج  ح    چه کسی هستیلا   س نحوه ا تب   م  ت  یس 

مختلف ت  یس  ساسا ی  یه و حهض . 2431  سکو ح همک  ا   
ا تب  ی محلوب  ا نش    ا ه ا ت. ا،مدی ح  یه مه  ت

ا تب  ی  ا    ک هض اس و گی  یه مه  ت   2431همک  ا   
شغلی وس ت  ا  مل س  انستند ح نیا  س اش  ه ی  ح،ی ح  حانی 

شغلی آن   ت  یسگذا   و ه ا ت.
   خصوص       تحقیقی2433محمدی مهس ح همک  ا   

    انشجوی    العمسم  امی  گیسی   زیمو  ن یه یستگیش 
 یه مه  تتزم  ا  یه یستگیش واشکی عمومی  یکی از 

عنوا  کس ند.     س  ی که ،کیمی ح  یا،ساها تب  ی 
منالت اجتم عی کت  دا ا  انج م  ۀ        2435همک  انض  
ح اد ت ا تب   خوب مل س ع م  تواب   یه مللفه ا ند  از  ین 

   ک   سا   یشتسین امتی ز  ا    منالت اجتم عی کت  دا ا   ه 
  ت آح  .

ح میسز  اگس  4  ه نق  از میسز 1یلی  ح اح.2 ن   ه گفتۀ  ح ست
ه ی   زم نی ا تب   ت    ت انج م شو      ویشبس  اع لیت

ن  توجه  ه ا تب   ت الاامی ا ت.  ن  سای وس ت  یس مثبت  ا  .
 سی  ی از مشکلات اس ی    زم نی ح اجتم عی  ا  ۀ یش
   کمبو  ا تب   ت مل س  نقض  یستلا ا تب  ی توا یم

کس .  س ا  و تفکس  یستمی     صو تی که اعض ی  حجوجست
ه ی محی    شند العم از  حیدا ه  ح عکس خبسی هس   زم   

اتخ ذ  گذ  یم    نی ی خ  ج از   زم    آنچهح  دح  توجه  ه 
  زم    ا مبدو  ه یک  یستلا  سته    حاا تصمیلا نم یند  

   نیا  س 2433 . اسهنگی  2432 کسیمی ح همک  ا   اند هکس
این   ح  ا ت که مواقیت یک اس   ستگی اساحانی  ه 

 یشتس از  ا تب  ی  یه مه  تا تب  ی اح  ا   ح اگس  یه مه  ت

1. Robert
2. O´Reilly
3. Myers



 84 ...  ا ت   ا  و یعموم یه کت  دا ا  کت  خ نه یا تب   یه مه  ت  یو عبداله یغینتجها یخواجه عل

هلا  ه آ وجه نب شد  کمتس از انی ح عملی مو   ت یه ییتوان 
 .2434نیست  نق     ا کوهی ح همک  ا   

عمومی  ه  یه کت  خ نه یه تیاع له ی اخیس      و
تو عه ی اته ا ت ح تغییسات نسبت  ه گذشته   یاگستس هشک  

ه ی مس و   ه کت ب از جمله نشست یه  سن مه   وخض 
یویی محسوو ا ت. تلویایونی ح  ا  یه یگفتگوکت  خوانی  

ح اااایض  ح   ه کت  خ نهتلاد  سای اااایض جذب ااسا   ه 
هستند ت   سانه    صد  ه کت  خ نهمح لعه  یشتس شده ا ت ح 

عمومی     یه کت  خ نهنه    اندازچشلامشخص شده     ند 
 ا از ن س اض   تعدا  عضو  ام نت کت ب ح...  ه   ت  2333ااا 

   جذب ح ی  ک هض اعض  ح  تواندیماملی آح ند. اینکه چه عو
کمک کند     مساجعۀ یک اس   ه  ه کت  خ نهمساجعین  ه 
که     ب یتمندی ح مساجع ت  عدی حی  گذ  یمکت  خ نه چه 

ا تب  ی کت  دا ا  نقض  یه مه  تمل س ا ت؟    این  ا حه 
 س  ی حبعیت    صد کلیدی  ا   که این و حهض هلا 

عمومی ا ت   ا  و از ن س  سخو  ا ی  یه   خ نهکتکت  دا ا  
   تعدا ی از  ه مه  تا تب  ی ح نیا  ا حه این  یه مه  تاز 

ا ت. یشن خت تیجمعمتغیسه ی 
 ه    ید ه کت  خ نهکه     ییه تیاع ل نیتسیاصلیکی از 

خوا ته ی  ن خوا ته آ   هس حزهزی  ی شو  ح کت  دا ا   آ  توجه
 یه کت  خ نهمسج  ا ت.     یحگوگفت   هندیم ا انج م 

   این عنوا  تعیین نشده  «مسج کت  دا  »عمومی ایسا  هنوز 
 ی   نخدم تا ت.  ن  ساین  تم می کت  دا ا  که  ه مساجعین  

  ک   کنندیم   آن      تع م   و ه ح ا تب    ساسا    ی کنندیم
مسج   سای کشف . مص ،بۀ  هندیممص ،به مسج  نیا انج م 

ح کمک  ه و  خگویی  ه آ  ا ت  کنندهمساجعهنی ز ا لاع تی 
تزم ا تب  ی  ا  سای کت  دا ا  یه مه  تکه این   اشتن 

که    اقدا  آ   سی  ی از  لاتت  دح   دینم یمبسح ی 
  خس ندی آن    ه کنندگ  مساجعه. ا تب   مل س    م نندیمو  خ 

 نه  چیای ا ت که    آینده   زگشت هنگ م خسحج از کت  خ
.کندیممجد  اس   ه کت  خ نه  ا تضمین 

عمومی   ید  ا ای  یه کت  خ نه ن  ساین  کت  دا ا  
  شند که  توانند    ااسا  از ااش   ح  ییه ی گیحح  یه یستگیش 

 نین مختلف ا تب    ساسا  کنند ح ن س  ه اینکه ا ت   ا  و 
  ا ت ا گ از ن س جمعیتی ح تعدا  کت  خ نه  یه ا ت  یکی از 

عمومی  یه کت  خ نهااسا   یشتسی  ه  هس حزه ه هم   نسبت 
ح این یعنی بسح ت آم  گی  زنندیم ه  تی  مختلف  س 

تع م  ح  ساسا ی ا تب  . لذا  این  هسگونهکت  دا ا   سای 
عمومی  یه کت  خ نهو حهض  ه  س  ی حبعیت کت  دا ا  

ا  و وس اخته ح  اهک  ه یی  سای  هبو  حبعیت ا ائه  ا ت  
 خواهد کس .

پژوهشپیشینه 
که اش  ه شد ا تب   ت  انتق و ا لاع ت از اس تنده   و هم  

ح حاب   اهلاا   که  سای هس  ح  یاگونه ه ه گیسنده ا ت 
 گونهچیه  شد.    صو تی که یکی از این عن صس موجو  نب شد  

نق     ن سی ح  1333  2  ولیوا  شو ینم  ا تب  ی  ساسا
اهمیت این مسئله ح  اشتن شن خت ح آگ هی   .2432همک  ا  

ی اتن نسبت  ه عوام  ح مس ئ  مستب     آ    عث شده ا ت ت 
ا تب  ی  عوام  یه مه  تتحقیق ت زی  ی    ،وزه  س  ی 

 مل س  س آ    ا حۀ آ     متغیسه ی مختلف ح نیا نقض آ    
شن  ی مش غ  انج م شو . البته    ،وزه عللا ا لاع ت ح  انض

تحقیق ت اندکی صو ت گساته ا ت.    ا امه  ه تعدا ی از 
.شو یماش  ه  صو ت گساته یه و حهض

 یه مه  ت      ا زی  ی  ح  2432 ساتی ح همک  ا   
ا تب  ی  انشجوی   علوم واشکی همدا     ی اتند که  ح 

 تب  ی    تم م  حوح کلامی  شنو  ح   زخو      ا یه مه  ت
 ین  انشجوی   حبعیت محلو ی ندا   ح آموزد مه  ته ی 

    دح ح ح   انشجوی    ه  ح خ یتسجا تب  ی  ه صو ت تجس ی ح 
 انشگ ه الاامی ا ت.

      موبو   س  ی 2434   مح لعۀ  هنم  ح همک  انض  
 یه مه  ت  دا ا  از مل س  س  سخو  ا ی کت ح عوام میاا  

ا تب  ی که  حی کت  دا ا   انشگ ه اس ح ی مشهد انج م شد  
عوام  مل س  س  نیتسمهلاو حهشگسا   ه این نتیجه   یدند که 

تع م   ین اس ی از  یدگ ه کت  دا ا  ا تدا عوام    زم نی ح 
وس از آ  عوام  محیحی  اس ی ح اسهنگی ا ت.  ین 

ح تجس ۀ کت  دا ا     میاا  متغیسه ی میاا  تحصیلات
ا تب  ی  ا حه معن  ا ی حجو  یه مه  ت سخو  ا ی آن   از 

ا تب  ی     یه مه  تندا   ح حبعیت  سخو  ا ی کت  دا ا  از 
تحصیلی علوم انس نی ح اجتم عی  علوم و یه  انی ح  یه ،وزه

ح کش ح زی     یک  ح   و ه ح تف حت معن  ا ی    مهند ی
ا حه مش هده نشد.این  

      تحقیقی     س  ی 2434ماین نی ح همک  ا   
تهسا   ه این نتیجه  خو  حسا یامج ز شسکت  یه یندگینم 

  یدند که حجو  مه  ت ا تب  ی من  ب ک  کن       ب یت 
کلامی  یه مه  تمثبت  اشته ا ت ح  یا ا حه ه آ مشتسی   

1. Sullivan
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 سای  ب یت مشتسی   یتسیاوکنندۀ  ینیک  کن   ع م  ویض
ش         تحقیا2433ح کی کجو ی   زا هو فی و ه ا ت. 

شهس ت   نو    ا حه  ین  یسانتف عیغ یه   زم   حی ک  کن   
ا تب  ی مدیسا  ح  سم یه اجتم عی   زم    ا  یه مه  ت
 ه   ت آح ند.  ا یمعنمثبت ح 

       س  ی 2435  ح ی ح کلانتسی خ ندانی  
کت  دا ا   انشگ ه علوم واشکی ا ت   کسم    یه تیلا،ص

 ییه تیصلا،ا تب  ی یکی از انوا   یه تیصلا،  ی اتند که 
ا ت که کت  دا ا    ید  اشته   شند ح    کت  دا ا  ما و  این 

اسا   ا   ح  ه تیصلا،مو       ح    تتسی نسبت  ه   یس 
  خدم ت ی هزم      ی  زمجموعه پس صلا،یت مدیسیتی  

. ،کیمی س یگیم  ان ح ی ا لاع ت ح و حهض اسا  ی   نا لا 
تحقیا  یگسی مشخص کس ند که     2435ح همک  ا   

ا تب  ی خدم ت کیفی  یشتسی  یه مه  تکت  دا ا      اشتن 
.کنندیم ا ا ائه 
   ه  س  ی 2435که صفوی ح همک  ا    یامح لعه   
عوام  مستب   س آ   ا    وس ت  ا   ا تب  ی ح یه مه  ت

نش    ا   ین  ه  اتهیا ت   گیلا  انج م  ا ند   یه م   ت  ی 
مه  ت ا تب  ی کلی    مشخص ت  موگساایک  ن  حبعیت 

 یا ا حهت ه      قه ک     خض مح  خدمت ح نو  ا تخدام 
حجو   ا  .  ا یمعنمثبت ح 

 یه مه  تحه  ین       س  ی  ا 2431 ج یی ح اح عی  
ا تب  ی ح هود اسهنگی کت  دا ا  عمومی ا ت   اصفه    

گ نه ا تب  ی ح هود اسهنگی  5 یه مه  ت  ی اتند که میاا  
 یشتس از ،د متو    مح لعه مو   یه کت  خ نه    ین کت  دا ا  

گ نه توان یی   ی ات ح 5ا ت. همچنین می   مه  ت ه ی 
ی  گود  ا     ینض نسبت  ه اسآیند ا   و وی م  کنتسو ع  ف

ا تب   ح ا تب   توأم    ا  عیت    هود اسهنگی  ا حه مثبت ح 
حجو   ا  . ی ا یمعن

مو  ی  ه  یامح لعه     2431عبدالهی ح  ب یی تانگی  
ا تب  ی کت  دا ا   یست   ح  لوچست    یه مه  ت س  ی 

از ن س مه  ت  ی س   مو  وس اختند. آن     ی اتند که کت  دا ا  
کلامی  مه  ت شنو  ح مه  ت   زخو     ح   سی   و یینی 

ا تب  ی  یه مه  تاسا   ا ند. همچنین نت یج نش    ا ؛  ین 
کت  دا ا     متغیسه ی تجس ه ک  ی   ح  تحصیلات ح  شته 

 یه مه  تتحصیلی  ا حه معن  ا ی حجو  نداشت.  ین 
جنسیت تف حت حجو   اشت ح مس ا  ا تب  ی کت  دا ا  از ن س

نسبت  ه زن   از می نگین نمسه مه  ت  یشتسی  سخو  ا   و ند
     و حهشی  ه  س  ی ا س 2433زا حلی خواجه ح زندی    

ا تب  ی کت  دا ا  عمومی  یه مه  تمثبت اندیشی  س اااایض 

شهس تبسیا وس اختند. نت یج آن   نش    ا  که میاا  نمو  ا سات 
غیسکلامی  یشتس از   یس  یه مه  تمثبت اندیشی  س  حی 

ح هس چه اد  میاا  مثبت اندیشی   ت   شد  ه  تمه  ت
 یشتس     ات  ه ی ا تب  ی  ه خصوص غیسکلامی کت  دا ا 

.گس  یممتجلی 
ا تب  ی  س متغیسه ی  یه مه  ت   تحقیق تی نیا ت  یس 

ومی  ااسس گی   ب یت شغلی   لامت عم ازجمله یگس 
 وو یزندعملکس  آموزشی  نجیده شده ا ت. عایای ح 

ا تب  ی -اجتم عی یه مه  ت       س  ی ت  یس آموزد 2434 
 س  ب یت شغلی ک  کن     یپ  ید   ه این نتیجه   یدند که 

اجتم عی ا تب  ی  س  ب یت شغلی  مه  ت ا ساز  یه مه  ت
   ا س خض  و ه ا ت. ک  کن یامق  له یه مه  تحجو  ح 

      و حهشی که  حی وس ت  ا  انج م 2431امینی ح همک  ا   
ا تب  ی  ا  س میاا   لامت عمومی  یه مه  ت ا ند آموزد 

ح میاا  ااسس گی  ابحساب  اختلاو    ک  کس ه ی اجتم عی ح 
جسم نی مل س  انستند.

دپ   نیا    تحقیا خو     ه1325  2حیلوی ح موتتدیکتله
 41ا زی  ی کت  دا ا  مسج   انشگ ه  وتسوان    ی اتند که از ن س 

 نیتسیبسح ا تب  ی  یه مه  ت  صد کت  دا ا  مو    س  ی 
مه  ت  سای انج م خدم ت مسج  ا ت  نق       ا  ح احب 

 .2431زا ه کسم نی  
 یه مه  تکه امسحزه    هدیممسح  تحقیق ت ویشین نش   

لیدی تم می مش غلی ا ت که    مشتسی    ا تب  ی  خض ک
ح    ااسا ی که اسا  ا ت    آن   تع م  ،ضو ی  کنندهمساجعه

که تحقیق ت گذشته   و هم   اشته   شند   سحک    ا ند. 
 سی  ی از متغیسه ی منفی  ه مه  ت؛  اشتن این  هدیمنش   

 ه  گون گو  مت  س   خته ح یه   زم  ح ک هنده کیفیت  ا    
 ا ت ه کت  خ نه ه   زم  این  ازجمله. کندیم هبو  آ  کمک 

ا تب  ی  س نحوه ا ائه  یه مه  تح  سخو  ا ی کت  دا ا  از 
عمومی ت  یسگذا   و ه ا ت.    توجه  یه کت  خ نهخدم ت    

مشتسی   ح  نیتسمتنو عمومی  یه کت  خ نه ه اینکه کت  دا ا  
د   س  ی این ع م  ح چگونگی آ   ا  ا ن کنندگ  مساجعه
ح ت کنو  انج م نشده ا ت. این و حهض  ه  ا ت یبسح 

عمومی ا ت   ا  و از  یه کت  خ نه س  ی حبعیت کت  دا ا  
 تیجمعا تب  ی ح  ا حۀ آ      سخی متغیسه ی  یه مه  تن س 
.وس از یم یشن خت

1. Ketlhoilwe & Molatedi



 05 ...  ا ت   ا  و یعموم یه کت  دا ا  کت  خ نه یا تب   یه مه  ت  یو عبداله یغینتجها یخواجه عل

 هد  پژوهش
 یه   خ نهکتهدپ این و حهض  س  ی حبعیت کت  دا ا  

ا تب  ی  یه مه  تعمومی ا ت   ا  و از ن س  سخو  ا ی از 
 جنسیت     قه  یشن خت تیجمعح  ا حۀ آ      سخی متغیسه ی 

.ا تک    تحصیلات ح  شته تحصیلی  

سؤالات پژوهش
 ن س ازعمومی ا ت   ا  و  یه کت  خ نهحبعیت کت  دا ا   .2

ا ت؟ ا تب  ی چگونه یه مه  ت سخو  ا ی از 

ه ی عمومی ا تب  ی کت  دا ا  کت  خ نه یه مه  تآی   ین  .1
 ح  تحصیلات تف حت حجو   ا  ؟  س ا  وا ت   ا  و 

ه ی عمومی ا تب  ی کت  دا ا  کت  خ نه یه مه  تآی   ین  .4
 شته تحصیلی تف حت حجو   ا  ؟  س ا  وا ت   ا  و 

ه ی عمومی ا تب  ی کت  دا ا  کت  خ نه یه مه  تآی   ین  .3
جنسیت تف حت حجو   ا  ؟  س ا  وا ت   ا  و 

ه ی عمومی ا تب  ی کت  دا ا  کت  خ نه یه مه  تآی   ین  .5
   قه ک   تف حت حجو   ا  ؟  س ا  وا ت   ا  و 

پژوهش یشناسروش
این و حهض ک   س ی ح از نو  ویم یشی ا ت. ج معه 

عمومی ا ت   ا  و  یه کت  خ نهتم می کت  دا ا   یمو   س  
نفس  453عمومی کشو   ش م   یه کت  خ نه تحت ووشض نه   

نفس  213ا ت.    ا تف  ه از جدحو مو گ   ،داکثس ،جلا نمونه 
تحقیا تخمین ز ه شد که  ه  حد  یه یآزمو ن عنوا  ه

تص  ای    ه انتخ ب شدند. یسیگنمونه
ب  ی ا ت یه مه  تا اا  گس آح ی ا لاع ت وس شن مه 
 لاو     یف  43کوئین  ام ا ت که مقی  ی مشتم   س 

 2که تو   مل سه کوئین  ام ا تلیکست از  هسگا ت  همیشه  
  منتشس شده ا ت ح ونج زیس مقی و توان یی   ی ات   1333 

  4 ه هیج ن ت ین لا  ه  1کلامی ح غیسکلامی یه  میو    

ح ا  عیت  5     ینض نسبت  ه اسایند ا تب3گود  ا  مه  ت 

. ، ص  جم  نمسات هس اس  از مجمو  س یگی سم ا     1ا تب  ی
که   هدیم ه   ت  ه ی گیحگویه  یک نمسه کلی  سای  43

ا تب  ی آزمو نی ا ت.  امنه نمسه هس اس   یه مه  تمبین 
حا حنه  صو ت  هنیا  ه گونه.  سخی ا ت 233ت   43 ین 

1. Queendom
2. Understanding Verbal and Nonverbal Message
3. Emotional Regulation

4. Listening Skill
5. Insight to the Communication Process
6. Assertiveness

 . و ی یی این 2434  ح همک  ا   نینمسهگذا ی شده ند.  نو حزی
     ا تف  ه از  حد 2413آزمو  تو   ،سین چ  ی ح اداک    

گاا د شد که ، کی از همس نی  13/3آلف ی کسحنب خ   سا س    
آزمو  یا  زه س  ی  حایی  من و  ه  حنی آ  ا ت. 

ا تب  ی   یه مه  تا تب  ی ح نیا   خت   عوام   یه مه  ت
ذکس شده از شیوه آم  ی تحلی  ع ملی ت ییدی    و حهض 

ح  32/3 سا س     KMOا تف  ه شد که مقدا  عد ی ش خص 
نیا مقدا  عد ی ش خص ک ی  ح    آزمو  کسحیت    تلت  سا س 

معن  ا   و .  332/3گاا د شده ا ت که     ح   32/1421   
     و حهشی  اعتب   ک  مقی و 2415همچنین یو فی  

 12/3ا تب  ی  ا    ا تف  ه از آلف ی کسحنب خ  سا س     یه مه  ت
گاا د کس . 33/3ح    ا تف  ه از  حد  حنیمه   زی   سا س    

 ه من و   س  ی و ی یی وس شن مه    این و حهض از 
 ه   ت  31/3بسیب آلف ی کسحنب خ ا تف  ه شد ح مقدا  آ  

ولی  سخو  ا  ا ت.آمد.  ن  ساین  ا اا  و حهض از و ی یی ا    اب
 «ن  م یکپ  چۀ مب  له ا لاع ت»وس شن مه از  سیا 

عمومی ا ت   ا  و   ه  یه کت  خ نهمس و   ه ا ا ه ک  
ا   و شد.  ه کت  خ نهاس ت  ه ح  پس  ه  ه شهس ت   ؤ  ی 

کت  دا ا  وس از تکمی  وس شن مه آ   ا از  سیا وست 
 ه وس شن مهالکتسحنیک  ه و حهشگس ا   و نمو ند. تعدا ی از 

 231 تی  نه گس ید.  یآح جم  ه صو ت ،ضو ی توزی  ح 
وس شن مه ن اص  3 ه و حهشگس   ید ح  ابووا   وس شن مه 

نیا کن   گذاشته شد.
آم  ی علوم اجتم عی نسخه  اااا نسم ه از ه     ا تف  ا ه

تجایه ح تحلی  شد.  سای و  خگویی  ه  لاتت از جداحو  21

ه ی مستق  سای گسحه tحا ی نس  آزمو  تحلی  آم   توصیفی  
 ا تف  ه شد.

پژوهش هایافته
نفس  231  از تعدا   هدیمتوصیفی و حهض نش    یه  اتهی

  صد آن   41از کت  دا ا  ز  ح    صد 11  ی س   مو  نمونه 
  صد از کت  دا ا   3/21مس   و ند. از ن س  ح  تحصیلات 

  صد  1/12  صد ک  شن  ی ح  5/15  پللای اوق یپللا ح 
 3/11ک  شن  ی ا شد ح   تتس  و ند. از ن س  شته تحصیلی 

  صد کت  دا ا   ا ای مد   تحصیلی  شته عللا ا لاع ت ح 
  صد  ا ای  4/43ح  ه ضیگسااز تم می  شن  ی  اعلا انض

شن  ی مدا   تحصیلی غیس از  شته عللا ا لاع ت ح  انض
 5  صد  ا ای    قه ک   کمتس از  3/11ک     ۀ و ند. از ن س    ق

 25 ت  23  صد  ین  3/15  و   23ت   5  صد  ین  23  و  



2431   ه    12ی    و ششلا  شم  ه یک    وی وی شن  اصلن مه مدیسیت ا لاع ت ح  انض 05

  و   25  صد  ا ای    قۀ  یشتس از  1/11  و ح 
عمومی  و ند.  سای و  خ  ه  لاتت و حهض   یه کت  خ نه

آم   توصیفی ح ا تنب  ی  ه ک   گساته شد که  ه شسح زیس 
  ا ت:

عمومی ا ت   ا  و از ن س  یه کت  خ نهحبعیت کت  دا ا  
 .ا تب  ی چگونه ا ت یه مه  ت سخو  ا ی از 

= 231N  ا  عمومیا تب  ی کت  دا  یه مه  تمی نگین نمسات اکتس  ی  .5جدول 

  صد می نگین از ،داکثس نمسه ا    اکتس بم کایملامینیملاانحساپ معی  می نگینا تب  ی یه مه  ت یه  ویمقزیس 

کلامی  یه  میوتوان یی   ی ات        

ح غیسکلامی
34/4351/4213234/11

3/1313/3215111/13مدیسیت عوا ف ح هیج ن ت

1311/1231311/11ا  مه  ت گود  

12/2331/2221413/11 ینض نسبت  ه اسایند ا تب  

33/2442/111331/55ا  عیت    ا تب  

43/23355/33123342/13ا تب  ی یه مه  تک  

    ا تب  ی یه مه  تمختلف مس و   ه  که نت یج می نگین     و هم  
عمومی  یه کت  خ نهت  دا ا    حبعیت ک هدیمنش    2جدحو

ا ت   ا  و    تم می ا ع   از متو     تتس ا ت.

ه ی عمومی کت  دا ا  کت  خ نه ا تب  ی یه مه  تآی   ین  .2
 ح  تحصیلات تف حت حجو   ا  ؟  س ا  وا ت   ا  و 

؛  هدیم  نش   1   جدحو شم  ه    ساهکینت یج آزمو  تحلی  حا ی نس 
ا تب  ی کت  دا ا      ح  تحصیلی مختلف  یه مه  ت ین 

 >33/3pح  32/3 = 243ح  F 1حجو  ندا    ی ا یمعنتف حت 

 ح  تحصیلات  س ا  وا تب  ی کت  دا ا   یه مه  ت س  ی  .5جدول 

Ssجه آزا ی  Ms F p

311/2431334/15  ین گسحهی
323/3 331/3

313/21353243312/32 یگسحه  ح 

335/21115232  ک

ه ی ا تب  ی کت  دا ا  کت  خ نه یه مه  تآی   ین . 1
 شته تحصیلی ح جنسیت   س ا  وعمومی ا ت   ا  و 

تف حت حجو   ا  ؟

  س ا  وا تب  ی کت  دا ا    یه مه  ت سای  س  ی 

ه ی گسحه ی سا t  شته تحصیلی ح جنسیت از آزمو 
مستق  ا تف  ه شد

 شته تحصیلی ح جنسیت  س ا  وا تب  ی کت  دا ا  یه مه  ت سای مق یسه نمسه  tت یج آزمو  ن .3جدول 

t p انحساپ ا ت ندا  می نگینتعدا متغیس

 شته 
تحصیلی

1313/23135/1شن  یعللا ا لاع ت ح  انض
13/3311/3 غیس از عللا ا لاع ت ح 

شن  ی انض
5123/22314/23

جنسیت
1133/22322/3ز 

42/1 31/3
5323313/3مس 
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نت یج آزمو   سای  س  ی ت  یس  شته تحصیلی کت  دا ا  عمومی 
 ح  یه  نسیحا ا تب  ی نش    ا   ین  یه مه  تا  و  س 

 4که    جدحو   و هم   ن  ساین   .گسحه تف حت حجو  ندا  

 =    13/3t مقدا  ه  نسیحا      اسض  سا سی شو یممش هده 

    ح گسحه کت  دا ا  ، کی از عدم تف حت  p=31/3 ح  
ا تب  ی  ح گسحه کت  دا ا   ا ای  یه مه  ت     ا یمعن

   تم می   یشن  مد   تحصیلی عللا ا لاع ت ح  انض
شن  ی غیس از عللا ا لاع ت ح  انض یه  شته  ح ه ضیگسا

جنسیت  س ا ت. همچنین  نت یج آزمو      س  ی ت  یس 
 ح گسحه تف حت  یه  نسیحا ا تب  ی نش    ا   ین  یه مه  ت

= 42/1tمقدا   ه  نسیحا حجو  ندا  .  ن  ساین     اسض  سا سی 

 ا یمعن    ح گسحه کت  دا ا  ز  ح مس   p >31/3   ح  
شده ا ت.

ا تب  ی کت  دا ا  یه مه  ت ین  ی ا یمعنآی  تف حت . 4
   قه ک   حجو   س ا  وعمومی ا ت   ا  و  ه یکت  خ نه
 ا  ؟

 سای و  خگویی  ه این وس ض  از آزمو  تحلی  حا ی نس 
نش    3نت یج این آزمو     جدحو  ا تف  ه شد.  ساهکی

نشده ا ت   ا یمعن F 515/3     11/3 > P؛ مقدا   هدیم
ا ا تب  ی کت  دا  یه مه  ت ن  ساین   وا ا ک  ی مختلف    

ت  یسی ندا  .

کت  دا ا   س ا  و    قه ک   ا تب  ی یه مه  ت س  ی تف حت  ین  .8جدول 

Ssجه آزا ی   Ms F p

142/2124333/54 ین گسحهی
515/3 11/3

333/21314241131/31یگسحه  ح 

335/211115232ک 

گیریبحث و نتیجه
حبعیت کت  دا ا  و حهض نش    ا  که  یه  اتهی 

ا تب  ی  یه مه  ت ن س ازعمومی ا ت   ا  و  یه کت  خ نه
 یه مه  ت  تتس از  ح  متو   ا ت.  ن  ساین  آن   از ن س 

کلامی ح غیسکلامی  مدیسیت  یه  میوتوان یی   ی ات        
   ینض نسبت  ه اسایند گود  ا  عوا ف ح هیج ن ت  مه  ت 

ا تب       ح   ه نسبت خو ی هستند.    ا تب   ح ا  عیت    
اکثس حات  ب خیتقسکه  ی   نا لا توجه  ه نو  ،ساه کت  دا ی ح 

ک  یش    ا    مساجعین مختلف    تع م  هستند  این ی اته ا    
ا تب  ی کت  دا ا  از  یه مه  ت  ح یمتوجیه ا ت ح انت    

تب   مل س  ح  متو   ویشسات کس ه ح  ه  ح  محلو ی از ا 
 س د.
 یه مه  تمشتم   س  توا یما تب   اجتم عی  ا  یه مه  ت

یک  عنوا  هاسعی متف حتی  انست. توان یی گود  ا   اع تنه 
اسا  گساته ا ت.  توجه مو  مه  ت ا   ی     حا    ین اس ی 

گود  ا   مل س  عب  ت ا ت از مش  کت اع و    یک 
ده  ا    انتق و من و  خویض  ؛ اع لیتی که گوینحشنو گفت
گود . هدپ از آ   ت مین این من و  ا ت که کندیمی  ی 
گود  هد نه اینکه ،دو  اند ح  شو یم ه آنچه گفته   هنده

  شنونده اع و ح مل س کسی ا ت که از حشنو گفت   و ی   یک 
  دیآی سم حشنو گفتآنچه گفته شده ح آنچه از محتوای 

نق     ،سین  2412یو فی ح خیس  کند  شن ختی  ایا کسب 
 .2413چ  ی ح اداک    
ا تب  ی  یه مه  تمقوله  یگسی از  عنوا  هکنتسو عوا ف 

نقض مهمی     ساسا ی  تداحم ح  لامت  حا   اجتم عی ایف  
. مفهوم هود ع  فی ت  ،د زی  ی ن ظس  ه اهمیت ح کندیم

ا ت. این مقوله    ت  یس این جنبه از اسایند  حا   اجتم عی
ا تب      توا  ا ساز ا،س   ت ح کنتسو آ  ح نیا کن   آمد   

عوا ف  یگسا  ا ت.
  ی ات ح ا   و وی م  ه معن ی ع م   لکه توان یی کشف  تنه نه

کلامی ح غیسکلامی    ا تب   اجتم عی  یه  میومعن ی ،قیقی 
ان یی     تو توا یمنیا ، ئا اهمیت ا ت.    همین زمینه  

چگونگی ت  یسگذا ی     حا   اجتم عی ح نیا توان یی اهلا 
تحت عنوا   ینض » یگسا   خن  ه می   آح   که از آ  

 س آ   ا  عیت ی  . علاحهشو یمی    «نسبت  ه اسایند ا تب  
 یه مه  تیکی  یگس از  مث  ه هاع و  و      ا تب   نیا 

ن ظس  ه توا  ا ساز عق ید ح ا تب  ی محسح ا ت. این مه  ت که 
ا،س   ت خ صی ا ت  علیسغلا معقوو  و    گ هی احا ت    
هنج  ه ی گسحهی همخوانی ندا  . همچنین   سخو  ا ی از 

از حاکنض  ن سصسپکه اس   تواند  جس  ت ا ت  دا  ،د
،سین کند  ع  فی  یگسا    لاتت ح ا ه م ت خو   ا  ی   

 .2413چ  ی ح اداک    

خواجه علی جهانتیغی و عبدالهی: مهارتهاي ارتباطی کتابداران کتابخانههاي عمومی استان فارس ... 
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ا تب   ت کلامی ح غیسکلامی   ح  تهب   ت از نگ هی  ه ا ت
ا تب   کلامی  سای هس شغلی  یه مه  ت. حجو  شو یمتقسیلا 

ت   یگسا  ا،س و  ب یت  گس  یممهلا ا ت  زیسا موجب 
کنند ح گسایض ح تم ی   ه  ساسا ی ا تب   مجد   اشته   شند. 

ی ا تب   ا تب   ت کلامی  ا یک ح یلۀ مهلا  ساسا  2ه یا 
 ا گ ح مواا  یه شسکتکه  ا تح معتقد  کندیمگاا د 

ا تب  ی اوی  یه مه  ت نی   ا ای ااسا ی هستند که از 
 سخو  ا ند ح از این ح یلۀ آ       جهت جذب مشتسی  

 .2432کسیمی  کنند  یما تف  ۀ مفید 
کت  دا  عمومی  سای اینکه تم می خدم ت ممکن  ا  تواند  ه  

 یهس ح س  ند  ا تف  ه از  کنندهمساجعها،سن  ه ک   س ی  نحو 
این نو  ا تب   ت کلامی ح غیسکلامی  سی   مهلا ا ت. تجس ه 
یک ا تب   ا س خض ح  و مند   عث  سگشت مشتسی  ه 

.  سای  ساسا ی ا تب   مل س هس  ح نفس   ید شو یمکت  خ نه 
علائلا ا تب  ی ح  ن  م ا تب  ی یکس نی  ا  ه اشتسا   گذا ند ت 

منتق  شده ح معن ی اصلی وی م   ی ات  ی   ت ه ه گن وی 
شو .

یکی از اصوو  «ا تب   ت  ین اس ی»      کت ب 1321  1 حیتو
.  ح مو   از اهداپ  اندیمآ   هدامند  و  ا تب    ین اس ی  ا 

نی ز  ه ویوند چنین ا تب   تی ا ت   ه کت  خ نها تب   که    
   هدپ ی  گیسی ح کمک ا ت. ا تب      هدپ ی  گیسی  ا تب  

 سای کت  دا ا  عمومی مهلا ا ت زیسا  آن   همچن   که    
ح  ا  نی ز  کنندهمساجعه ساسا ی ا تب   منجس  ه ی  گیسی 

. البته  این خو سندیگیم  خو  نیا ی   شوندیما لاع تی حی 
 شد  حزاااح یک جنبه مثبت ا تب   ا ت. زیسا    توجه  ه 

 حز کس   ه ائلا    ، و ی  گیسی ح  ستی  یمعللا  کت  دا ا  
خو  یه مه  تمختلف   شند ح  س  یه ،وزها لاع ت خو     

 یفاایند.
یکی از حظ یف اصلی کت  دا ا   خض ام نت که نقض کت  دا ا  

   ساسا ی ا تب   من  ب    زم   من  ب کنندیممسج   ا ایف  
منجس  ه کشف نی ز  تی  نه ی مل س ا ت که  ه شیوه 

ح  نیتس ی س  اتنی  ا لاع تی مساجعین ح کمک  ه آن   
 اه  سای ی اتن و  خ محلوب  شو .    اینج  ا تب   نیتسمن  ب

   هدپ کمک ا        ا ت.
ح  ه تیصلا،مل س  کت  دا ا    ید  یاس  نی     ساسا ی ا تب   

  که از  1321  تو ی حآح ند    ا  ه   ت ییه یستگیش 
این ا ت که آن      حهلۀ احو  توانند چگونگی  نضیتسمهلا

 ه  هتسین  اه  ا   اتنی  ت ا تب   ت  ین اس ی ح چگونگی 

1.  Haizer
2. DeVito

   اشتن  یدگ هی  زیمو  ن ه ی گیح    نم یند. از  یگس 
 یه ییتوان ح  ه مه  تانتق  ی ح آگ ه نه  ه مس ئ    اشتن 

.ا تن س گساتن اخلاق ح ...  یشتس     
ا تب  ی   ینض نسبت  یه مه  ت    و حهض ، بس      س  ی

. وس از آ    ا ا  ا ت ه اسایند ا تب    یشتسین   صد 
کلامی ح  یه  میوتوان یی   ی ات         یه مه  ت

مه  ت  غیسکلامی      صد اختلاپ خیلی کلا اسا   ا  .  پس
ح هیج ن ت    آخسین مه  ت مدیسیت عوا ف   گود  ا  

که    مو   کت  دا ا  س یگیما  عیت    ا تب   اسا  
ه مه  تعمومی ا ت   ا  و نسبت  ه   یس  یه کت  خ نه

کمتسین   صد  ا  ه خو  اختص ص  ا ه ا ت.
    س  ی ت  یس    قۀ ک     شته تحصیلی ح مق    تحصیلی 

ا تب  ی کت  دا ا      یه مه  تمختلف  نت یج نش    ا   ین 
 وا ا ک  ی مختلف  ز  ح مس   و     شته عللا ا لاع ت ح 

شن  ی ح غیس از آ  ح مقح  تحصیلی تف حتی حجو  ندا  .  انض
    هنم  ح 2431ا،مدی ح همک  ا    یه  اتهیاین نت یج    
   ا کوهی ح 2434نی  ح همک  ا      نو حزی2433همک  ا   
سو ا ت ام     نت یج  ساتی ح همک  ا   هم2434همک  ا   

  متف حت ا ت که متغیسه ی  ن  جنسیت ح مد   2432 
ا تب  ی  یه مه  تعوام  مل س     نیتسمهلا عنوا  هتحصیلی 

ش غلین ،ساۀ واشکی عنوا  کس ند. همچنین نت یج صفوی ح 
 ین  ی ا یمعن  ، کی از حجو   ا حۀ مثبت ح 2435  همک  ا 
ا ت.      قه ک    ی کلی مه  ت ا تب

 یه مه  تاین تحقیا نش    ا  که جنسیت     یه  اتهی
ت  یس  عمومی ا ت   ا  و یه کت  خ نها تب  ی کت  دا ا  

  ن همسو ا ت 2432همک  ا   ندا  . این ی اته    نت یج  ساتی ح 
ا تب  ی ک  کن   ز   ا نسبت  ه  یه مه  تکه  ح  نمسات 
  2431 تتس نش    ا ند. ا،مدی ح همک  ا   ک  کن   مس   

ا تب  ی مس ا   ا  هتس از زن   گاا د کس ند ح نیا  یه مه  ت
 یه مه  ت  که 2413   نت یج مح لعه ،سین چ  ی ح اداک    

ا تب  ی زن    ا  هتس از مس ا  ا زی  ی کس ند  متف حت ا ت. 
ا ت   ا  و عمومی  یه کت  خ نه ن  ساین  تم می کت  دا ا  

     قه ک     شته تحصیلی ح مد   تیجنساز  ن سصسپ
ا تب  ی ح  یه مه  تتحصیلی میاا  مش  هی نی زمند کسب 

ا تف  ه از آ   سای و  خگویی  ه مساجعین ح جذب عضو  ه 
ا تب  ی کت  دا ا  یه مه  تکت  خ نه هستند. نمسه کلی 

یشتس ا ت ام   عمومی ا ت   ا  و از متو     یه کت  خ نه
 سای   ید   ه اهداپ ع لیه کت  خ نه  تلاد    جهت اااایض 

ح   ید   ه  ح  محلوب تزم ا ت ح نی ز  ه  ه مه  تاین 
تقویت این ،وزه  ا  .



 00 ...  ا ت   ا  و یعموم یه کت  دا ا  کت  خ نه یا تب   یه مه  ت  یو عبداله یغینتجها یخواجه عل

 هاشنهادیپ
  کت  دا ا  عمومی ا ت   ا  و  سای کسب شو یمویشنه   
ه  اض ی تزم  جهت تع م     محی  حااعی کت  خ ن یه مه  ت

 یاگستس همج زی  ا تقویت نم یند ح خدم ت خو   ا     ح  
اجتم عی ح  یه شبکه یه یان ح  هبو   خشند ت  از  نی ی 

حب عقب نم نند. همچنین  سگاا ی ک  گ ه آموزشی  یه یان ح 

 ه صو ت عملی    تجسلا اض ی ایج   ا تب   ت ح عوام  
 یشی که اض ی ا تب  ی مستب     آ   ش م  کت  دا  ح مو   آزم

کلامی ح غیسکلامی  یه  میوح  ه العم عکس.   زندیم ا 
 یه شهیکلت  یسگذا     این ا تب    حشی خلاا نه ح متف حت از 

کت  دا ا   سی   یه مه  ت   اااایض  تواندیمآموزشی ا ت ح 
مل س   شد.
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