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Abstract 
Purpose: The purpose of this study was to investigate the relationship between emotional 

intelligence librarians International University of Imam Khomeini Qazvin and quality of their 

services. 

 

Methodology: The research is descriptive and data collection was done using a questionnaire. The 

sample of this study, 23 Librarian and 334 students (of 9000 students) are members of the libraries 

that have been randomly selected. 

 

Findings: According to the analysis, we observe that the mean grade of the minimum level of 

desired service quality is 5.98, the mean grade of the maximum level of desired service quality is 

7.44 and the service quality level offered to students is 6.72. Investigating the results of the gap 

between the three modes (minimum level, maximum level, and the offered level) showed that in 

case of every 9 indices (as well as the total service quality) the exam is meaningful for both of 

comparing the gap of services sufficiency and the gap of services positive and supremacy. Also, the 

five domains of emotional intelligence, were at a desirable level. 

 

Conclusion: The librarians have emotional intelligence and its components is a desirable level. The 

quality of services Libraries indicates the relative satisfaction of users of services. And that a 

significant relationship between emotional intelligence and the quality of services librarian there. 

Also, the emotional intelligence of Imam Khomeini International University's librarians influences 

the quality of library services to students. 
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 چکیده 

 ی این دانشگاه است.هاخدمات کتابخانه تیفیوک نیقزو ینیامام خم یالمللنیکتابداران دانشگاه ب یجانیههوش نیب ةرابط یهدف بررس هدف:

 

 . افتیپرسشنامه انجام  قیها از طرداده یو گردآور یفی: روش پژوهش توصتحقیق شناسیروش

 

و سطح  44/7، حداکثر سطح مورد انتظار خدمات 89/5خدمات  تیفیحداقل سطح مورد انتظار ک ةنمر نیانگیها نشان داد مداده لی: تحلهاافتهی

 نیچنشاخص )و هم 8نشان داد که در مورد هر  تیسه وضع نیشکاف موجود ب جینتا یاست. بررس 77/6 انیشده دانشجو افتیخدمات در تیفیک
 5هر  ةنمر نیانگیکل م زیدار است. نیمعن مثبت و خدمات، آزمون یخدمات و شکاف برتر تیشکاف کفا ةسیهر دو مقا یخدمات( برا تیفیکل ک

 کتابداران در سطح مطلوب بود. یجانیههوش طهیح

 

آن در حد  یهاو مؤلفه یجانیهاز هوش ره() ینیخم امام یالمللنیدانشگاه بهای کتابخانهکتابداران  یخورداربر زانی: مگیریبحث و نتیجه

کتابداران  یجانیهکاربران از خدمات است. و هوش ینسب تیاز رضا یدانشگاه، حاک نیا یهاخدمات کتابخانه ةارائ تیفیک تیمطلوب هست. وضع
 د.ها تأثیر دارآن خدمات ةارائ تیفیک بر

 

 خدمات. تیفی)ره(، ک ینیامام خم یالمللنیخدمات، دانشگاه ب -یکتابداران، کتابخانه دانشگاه ،یجانیههوش :های کلیدیواژه

 

 دانشگگاه  یهاکتابداران کتابخانه یجانیهرابطة هوش یبررس(. 7987) سعید ، فاریغو   فریده؛ میرحسینی، زهره، تباریمحباستناد: 

 ..           49 -47(، 4)5، شناسگی مگدیریت اطلاعگات و دانگش     .هگا ارائگة خگدمات آن   تیگ فی)ره( بگا ک  ینگ یخم امگام  یالمللنیب
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 همقدم

خواهد و چه کردن اینکه مشتری کیست، چه چیزی میمشخص
آن عامل مهم و اساسی دیگری  برعلاوه انتظاری دارد مهم است،

طور کامل انجام شود این خدمات یا بهوجود دارد که باعث می
کنان برگزیده و وجود کار همآنو  بگیرد یا کاری از پیش نرود

ماهر در برخوردهاست. استفاده از فلسفه  املاًکدیده و آموزش
تواند بر کارکنان کتابخانه می «همیشه حق با مشتری است»

بین  «محدوده»وارد آورد. کارکردن در  یتوجهقابلفشار 
آور برای کارکنان بخش خدمات اضطرابمشتریان و کتابخانه 

 مشتریان را ازمان و همس زمان، همها باید هماست، چون آن
طور خودکار از جهت ای بهدارند. هر کارمند بالقوهراضی نگه

مناسب نیست.  محدودهدر این  کارکردهشخصیتی یا روحیه برای 
کننده گویی به مراجعهه در جایگاه جواببرای تعیین کارمندی ک

شود. کارکنان باید هم  رد چهار معیار باید در نظر گرفتهگیقرار می
 و هم بتوانند از عهده امور ذیل برآیند:انگیزه داشته باشند 

 انتظارات مشتری باشد.برآوردن انجام خدمتی که 
اصلاح کردن خدمتی که به شکست انجامیده، انجام 

 رفتارهایی که فراتر از انتظارات مشتری باشد.

شتری احساس ای که باعث شود مگونهرفتار کردن به
 .کند یرفتارخوشاطمینان و 

و همکاران نسبت به مشتریان )داخلی( که رفتار سرپرستان 
 .(95-98: 7948، 7)واینگاند ات همکاری دارنددر انجام خدم

دقیق  ةمورد مطالع 7توسط گلمن« هیجانیهوش»مفهوم 
هایی که ثیر کارهای سالوی، مهارتأتگرفته است. او تحتقرار

کند که دهند به پنج دسته تقسیم میهیجانی را تشکیل میهوش
های ها با یکدیگر در ارتباط هستند: شناخت هیجانهارتاین م

ها، برانگیختن و به هیجان آوردن خود، همدلی و خود، کنترل آن
ست، ا یخودآگاهها نوعی کنترل روابط انسانی. شناخت هیجان

دهد. هیجانی را تشکیل میهوش یربنایزها تشخیص هیجان
اسات خود با ها استعداد شخص برای انطباق احسکنترل هیجان

خیر انداختن أ. برانگیختن خود، به تاستهای مختلف موقعیت
است  شده فیتعرها کردن سابقارضای امیال و یا سرکوب

. همدلی درک استکه اساس تکامل و موفقیت فرد در آینده 
های خود شناخت هیجان ةکه قرین های دیگران استهیجان
توانایی حفظ  یمعنبه شود. کنترل روابط انسانی ب میمحسو

های روابط حسنه با دیگران است که مستلزم مدیریت هیجان
 استهای خود براساس انگیزه و هیجان دیگران

                                                                      
1. weingand 

2. Goleman 

 (.55 :7943گیتونی، )
ثیر آن بر کیفیت خدمات أهیجانی و تة هوشرابط ةدرزمین

تحقیقاتی در ایران و خارج از کشور صورت گرفته که  یاکتابخانه
 یر هستند:ز قراربهتعدادی 

 عنوان با خود ارشد کارشناسی ةنامپایان در( 7941) شعبانی
 کتابداران خدماتة ارائ کیفیت و هیجانیهوش ةرابط بررسی

 روش از استفاده با تهران دانشگاه ایدانشکده هایکتابخانه
 سنجش برای شرینک سیبریا هیجانیهوش ایپرسشنامه

 سنجش برای لکوالیب ایپرسشنامه مدل و هیجانیهوش
 برخورداری میزان که رسید نتیجه این به دریافت خدمات کیفیت

 از بالاتر حد در آن هایلفهؤم و هیجانیهوش از کتابداران
 نیز هاکتابخانه این موجود خدمات کیفیت و دارد قرار میانگین

ة رابط دو این بین که داد نشان هایافته. است میانگین از بالاتر
 .دارد وجود داریمعنی و مستقیم

  ةرابط نام به ایمقاله در( 7931همکاران )و  امرایی
 هایکتابخانه کتابداران ارتباطی هایمهارت و هیجانیهوش

 از استفاده با اصفهان پزشکی علوم دانشگاه و اصفهان دانشگاه
 و Queendomارتباطی  هایمهارت استاندارد هایپرسشنامه

  بین که رسید نتیجه ینا به بود شرینک هیجانیهوش
 و مثبت ارتباط کتابداران ارتباطی هایمهارت و هیجانیهوش

 به منجر کتابداران بالای هیجانیهوش نیز دارد، وجود داریمعنی
 که کتابداری و شودمی نامراجع با مناسب ارتباط برقراری
 باشد داشته اختیار در را هیجانیهوش برای لازم هایتوانایی
 بیشتر رضایتمندی موجب که کندمی عرضه یاگونهبه را خدمات

 .شودمی نامراجع سوی از
تحقیقی خود  ةدر مقال ،(7937) یموحداسماعیل و  محمد

هیجانی با توجه به ارتباط مستقیم میان هوش که کنندیممطرح 
بنابراین هرچه  مرجع مجازی، یهامهارتهای آن با لفهؤو م

 یهامهارتزایش پیدا کند اران افهیجانی کتابدهای هوشلفهؤم
مجازی نیز در کتابخانه افزایش رسانی و اجرای مرجع اطلاع

به کننده عامل بیشتر بین کتابدار و مراجعهت ،جهیدرنتیابد، می
بهتر  هاآناستی و نیاز مراجعان و خدمات درخو آیدمی وجود

 گردد.شناسایی و رفع می
وهش در نتایج پژ ،(7935) سهرابینصرتی و چشمه ،سهیلی

های هیجانی کتابداران کتابخانهخود نشان دادند که هرچه هوش
دانشگاه رازی افزایش یابد میزان رضایتمندی دانشجویان 

دهندة تایج نشانهمچنین ن تحصیلات تکمیلی بیشتر خواهد شد.
ان و رضایتمندی مراجعان ی کتابدارهیجانی بالاهوش

 یدیحمو  یحافظ پوریعل .های دانشگاه رازی استکتابخانه
 یآبادنیو زر یری(، حر7931و همکاران ) ی(، اسعد7937)
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 لیفام ،(7943) پوریعلو  یروشندل اربطان ،ی(، انصار7931)
با  یقو یبر برقرار دیکأت شتری( ب7944) یبیحبو  یعرفان ،یروحان

 یآن را عامل یهالفهؤو م یجانیهاند و عامل هوشکاربران کرده
اند که باعث ارائه خدمات در کتابخانه دانسته تیفیک هبودثر بر بؤم

 .شودیخدمات م تیفیبالا رفتن سطح ک
جالبی را در تحقیق  هاینتایج و پیشنهاد ،(7176) 7ای بوآد 
وری کاری کتابخانه در هیجانی پرسنل کتابخانه و بهرههوش

 کند:بیان می های برگزیده ایالت اویو در نیجریهکتابخانه
های ام دیگر تواناییهیجانی ظرفیتی است که بر تمهوش
هیجانی پرسنل کتابخانه گذار است. این تحقیق هوشانسان تأثیر

های برگزیده ایالت اویو وری کاری کتابخانه را در کتابخانهو بهره
کارمند  746قرار داده است. از  یموردبررسدر نیجریه 

داده  ریه در این تحقیقکتابخانه ایالت اویو در نیج 4های کتابخانه
 آوری داده از پرسشنامه استفاده شد.شد. برای جمعآوری جمع

هیجانی پرسنل های تحقیق نشان دادند که سطح هوشیافته
های دانشگاهی ایالت اویو در نیجریه بسیار بالا بود. کتابخانه

امور کتابخانه  ةتوانند از عهدپرسنل کتابخانه می گریدعبارتبه
 و بر مشکلات فائق آیند.برآیند 

 تحقیق جدیدترین گفت شودمی(: 7176) همکاران و 7خان 
 مقاله این هدف. اندکرده در این زمینه ارائه را موضوع این در

 شغلی عمومی مندیرضایت و هیجانیهوش ةرابط بررسی
 مقاله، هدف براساس. است پاکستان در دانشگاهی کتابداران

 انجام پاکستان در دانشگاهی بدارانکتا روی بر کمی ایمطالعه
 دانشگاهی کتابداران میان از و تصادفی نوع از تحقیق ةنمون. شد

 را تحقیق به مربوط هایپرسشنامه و اندشده انتخاب پاکستان
 و هیجانیهوش ارزیابی برای پرسشنامه این. اندپرکرده
 یچندعامل رگرسیون تحلیل. است شده هیته شغلی مندیرضایت

 عنوانبه هیجانیهوش هایشاخص تمام که داد نشان هادهدا
 خاصی اهمیت از شغلی رضایت در ،کننده ینیبشیپ متغیرهای

 متغیر ترینقوی خودارزیابی، که داد نشان نتایج. هستند داربرخور
 ةکنندبینیپیش شاخص ترینضعیف بینیخوش و کنندهبینیپیش

 دیگر و کتابداران برای حقیقت این نتایج. باشندمی شغلی رضایت
 بهبود و هیجانیهوش ةتوسع به مندعلاقه هایسازمان
 به منجر تیدرنها تا باشندمی مفید کارکنان شغلی مندیرضایت

 .شوند مؤثر عملکرد
هیجانی در ایران ترین کارکرد هوششاید بتوان گفت مهم 

ن، اجعثر با مراؤکاربرد این مهارت در چگونگی برقراری ارتباط م

                                                                      
1. Oye boad 

2. Khan 

ن از اثیر آن بر رضایت مراجعأهای احتمالی و تجلوگیری از تنش
؛ دکررا به کتابخانه جذب ها بتوان آن که یطوربه کتابخانه باشد

 (،7177) 9ویلکینز جوردن مانندآثاری اما در خارج از کشور 
به  (7179همکاران )و عبدالله ثانی و  (7171) 5و کورال 8بوایسک

انی را جهییعنی هوش، اندتر نگاه کردهیاین موضوع کاربرد
دانند که در عنوان یک ابزار مهم و مفید در محل کار میبه

های مختلف مثل مدیریت در کتابخانه یا کاربرد آن در جنبه
کتابخانه کودکان و حتی فواید آن برای کتابداران مدارس )کاربرد 

 توان از آن سود جست.( میوپرورشآموزشآن در 
 هیجانیهوش ةرابط بررسی حاضر پژوهش لیک هدف
 آماری ةجامع در هاآن خدمات ةارائ تیفیباک کتابداران
 که گردد مشخص تا است نظرمورد و مربوطه هایکتابخانه

 ةارائ بهتر تیفیباک تواندمی ایرابطه چه هیجانیهوش هایلفهؤم
 از: اندعبارتفرعی نیز  اهداف .باشد داشته ایکتابخانه خدمات

 کیفیت ارائه خدمات درخصوصبررسی دیدگاه دانشجویان -7
 هیجانی کتابدارانبررسی میزان هوش-7

صدد منظور رسیدن به اهداف فوق درپژوهش حاضر به
 الات زیر است:ؤپاسخگویی به س

آیا از دیدگاه دانشجویان کیفیت ارائه خدمات در سطح مطلوب 
 قرار دارد؟

خدمات ارتباط  ةو کیفیت ارائ هیجانی کتابدارانآیا بین هوش
 وجود دارد؟

 .هیجانی کتابداران چقدر استمیزان هوش-9
 

 پژوهش شناسیروش
در دو گروه کتابداران و و  7935 یلیپژوهش حاضر در سال تحص

 ینیامام خم المللینیدانشگاه ب یهاکتابخانهعضو  انیدانشجو
 است. گرفتهانجام نی)ره( قزو
آوردن  به دست یبرا یآمار ةجامع محدودبودن حجم لیدلبه

 شده استفادهاز جدول مورگان  قیتحق یبرا ازیموردن ةحداقل نمون
 انیتعداد دانشجو نکهیبا توجه به ا انیدانشجو ةجامع یاست. برا
نمونه در نظر گرفته شد. روش  964 باشند،ینفر م 3111دانشگاه 

 ةحجم جامعگرفتن  در نظربا  کهبود  یاز نوع تصادف یرگینمونه
و درصد مربوط به هر دانشکده، حجم نمونه در هر  یآمار

 شد. نییدانشکده تع
کتابدار،  79ه به وجود با توج ،زجهت بررسی کتابداران نی

 بود. یاز نوع سرشمار یریگروش نمونه

                                                                      
3. Wilkins Jordan 

4. Bewick 

5. Corral 
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کوال  بیاستاندارد مدل ل یهااطلاعات پرسشنامه یگردآور ابزار
 باران یجانیههوش ة( و پرسشنامانیدانشجو ی)جهت بررس
 از استفاده با هانامهپرسش ییایکتابداران( است. پا ی)جهت بررس

آمد. برای  به دست 38/1و  39/1 بیکرونباخ به ترت یآلفا بضری
 SPSS.22 افزارنرماز  دهآم به دست هایداده لیتحل و هیتجز

 یو شکاف برتر تیشکاف کفا یبررس یاست. برا شده استفاده
 تیوضع یبررس یو برا یزوج لکاکسونیمون وخدمات از آز

 ایتک نمونه یکتابداران از آزمون ت یجانیههوش هایلفهؤم
 است. شده استفاده

 

 های تحقیقیافته
تحت مدل  یخدمات ریثأت سؤال 3به  انیدانشجو ییپاسخگو ةنحو

است. ستون اول مربوط به  مشاهدهقابل 7کوال در جدول  بیل
سطح مورد انتظار و  ار، ستون دوم حداکثرحداقل سطح مورد انتظ

 . است( ی)سطح فعل یافتیستون آخر سطح خدمات در
 

 کوال بیخدمات کتابخانه تحت مدل ل تیفیک هایشاخص اریو انحراف مع نیانگیم .1 جدول

 
 شاخص

 سطح خدمات دریافت شده حداکثر سطح مورد انتظار حداقل سطح مورد انتظار

 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین رانحراف معیا میانگین 

کتابداران به کمک به  لیتما
 کاربران

17/6 78/7 57/1 41/7 59/6 77/7 

که حس  یکارمندان وجود
را در کاربران  نانیو اطماعتماد 

 آورندیم دیپد
34/5 78/7 96/1 19/7 68/6 77/7 

که همواره  یکارمندان وجود
 هستند مؤدب

54/6 77/7 63/1 63/7 71/1 15/7 

بودن خدمات  اعتمادقابل
آن در حل  ییکتابخانه و توانا

 مشکلات کاربران
11/6 13/7 57/1 15/7 11/6 71/7 

کاربران از  تکتکبه  توجه
 کارکنان کتابخانه یسو

47/5 71/7 78/1 14/7 51/6 79/7 

 ییپاسخگو یکه برا یکارمندان
کاربران از دانش  هاپرسشبه 

 دارندبرخور یکاف
18/6 71/7 87/1 49/7 59/6 77/7 

که با کاربران  یکارمندان وجود
مندانه برخورد مهربان و علاقه

 کنندیم
75/6 76/7 57/1 19/7 31/6 79/7 

 یازهایکه ن یکارمندان وجود
 کنندیمکاربران خود را درک 

67/5 75/7 76/1 31/7 83/6 78/7 

 پاسخ یبراکتابداران  یآمادگ
 کاربران سؤالاتبه 

41/5 75/7 88/1 46/7 68/6 73/7 

 14/7 17/6 86/7 85/1 46/7 34/5 کل کیفیت خدمات ةنمر

 

 ادیز اری= بس 3 یکم ال اری= بس 7: مورداستفاده کرتیل فی*ط
که  شودیملاحظه م 7در جدول  آمده دست به جیتوجه به نتا با

 یانوجود کارمند»در مورد حداقل سطح مورد انتظار، شاخص 
 نیانگیم نیترکم «کنندیکاربران خود را درک م یازهایکه ن
( را داشته است. در مورد ازیاحساس ن نی)کمتر 67/5 نمره

همواره  هک یکارمندان وجود»شاخص سطح مورد انتظار،  حداکثر
احساس  نیشتری)ب 63/1 نمره نیانگیم نیشتریب «دب هستندؤم

خدمات  تیفیطح کدر مورد س نیچن( را داشته است. همازین
 یازهایکه ن یوجود کارمندان»شاخص حاضر،  حال در یافتیدر

 83/6ة نمر نیانگیم نیترکم «کنندیکاربران خود را درک م
 وجود»شاخص  و( هاشاخص دیگرنسبت به  تیفیک نیتر)کم

 ،نمره نیانگیم نیشتریب «دب هستندؤکه همواره م کارمندانی
. اندداشته را( هاشاخص ریانسبت به س تیفیک نیشتریب) 71/1
 تیفیحداقل سطح مورد انتظار ک ،نمره نیانگیم نچنیهم
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و سطح  88/1، حداکثر سطح مورد انتظار خدمات 34/5خدمات 
 بوده است. 17/6شده  افتیخدمات در تیفیک

طح مورد )حداقل س تیسه وضع نیشکاف موجود ب یبررس یبرا
حال حاضر( از  یافتیو سطح در مورد انتظارانتظار، حداکثر سطح 

طور که است. همان شده استفاده یزوج لکاکسونیو هایآزمون

شاخص  3در مورد هر  لکاکسونیو هایآزمون شودیملاحظه م
شکاف ه، سیدو مقاهر یبرا (خدمات تیفیکل ک نی)و همچن

-یم داریمعنمثبت و خدمات  یخدمات و شکاف برتر تیکفا
 .باشند

  

  هایشاخص یزوج ةسیمقا یبرا لکاسکونیو هایآزمون ةجینت ةخلاص .4جدول 

 فاشک یبررس یتحت مدل کوال برا بیل خدمات کتابخانه تیفیک

شکاف حداقل سطح مورد انتظار و سطح  
 دریافت شده )شکاف کفایت خدمات(

شکاف حداکثر سطح مورد انتظار و سطح دریافت 
 شده )شکاف برتری خدمات(

 شاخص

 

  
 داریمعنی سطح اختلاف میانگین داریمعنی سطح اختلاف میانگین

 117/1 -113/7 117/1 531/1 تمایل کتابداران به کمک به کاربران

را در  نانیو اطموجود کارمندانی که حس اعتماد 
 آورندیمکاربران پدید 

648/1 117/1 176/1- 117/1 

 117/1 -571/1 117/1 117/1 دب هستندؤوجود کارمندانی که همواره م

بودن خدمات کتابخانه و توانایی آن  اعتمادقابل
 در حل مشکلات کاربران

695/1 117/1 477/1- 117/1 

کاربران از سوی کارکنان  تکتکتوجه به 
 کتابخانه

495/1 117/1 698/1- 117/1 

ها کارمندانی که برای پاسخگویی به پرسش
 کاربران از دانش کافی برخوردارند

836/1 117/1 447/1- 117/1 

نی که با کاربران مهربان و وجود کارمندا
 کنندیممندانه برخورد علاقه

163/1 117/1 679/1- 117/1 

وجود کارمندانی که نیازهای کاربران خود را 
 کنندیمدرک 

438/1 117/1 499/1- 117/1 

 117/1 -137/1 117/1 138/1 الات کاربرانؤآمادگی کتابداران برای پاسخ به س

 117/1 -116/1 117/1 174/1 ل کیفیت خدماتکة نمر

  

کتابداران به کمک  لیمات»شاخص  در مورد 7با توجه به جدول 
 تیشود که آزمون در مورد شکاف کفایملاحظه م «به کاربران

شکاف مثبت  نیانگیاختلاف م نیچنو هم داریخدمات معن
در  قل انتظار کاربرانکتابخانه توانسته حدا یعنی است( 531/1)

 در موردآزمون  نیچنکند. هم دهشاخص را برآور نیا مورد
 نیانگیاختلاف م نیو همچن داریخدمات معن یشکاف برتر

 .است( -113/7) یمنفشکاف 

 

 کل یجانیهو هوش یجانیههوش طهیح 5 تیوضع یبررس .4جدول 

 وضعیت حیطه داریسطح معنی (tآماره آزمون ) انحراف معیار میانگین حیطه

 مطلوب 111/1 113/4 818/1 478/9 فردی دورههای هارتم

 مطلوب 111/1 818/77 966/1 177/8 های بین فردیمهارت

 مطلوب 111/1 417/74 919/1 741/8 سازگاری

 مطلوب 111/1 915/5 536/1 176/9 کنترل استرس

 مطلوب 117/1 177/9 651/1 587/9 خلق کلی

 مطلوب 111/1 911/3 814/1 417/9 هیجانیهوش

شامل  یجانیههوش ةطیح 5 تیوضع یبه بررس 9در جدول 
 ،یسازگار ،یفردنیب هایمهارت ،یفرددورن هایمهارت

 ریخود متغ نیو همچن یکنترل استرس و خلق کل
و  هاطهیح هاهنمر نیانگی. ممایپرداخته یجانیههوش
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 مورد ترتیل فیحد وسط ط عنوانبه) 9با عدد  یجانیههوش
به  با توجهگرفته است. و سنجش قرار سهی( مورد مقادهتفااس
 هایمهارت طهیح 5هر  ةنمر نیانگیم آمده دست به جینتا
با  یفرد نیب هایمهارت ،478/9 نیانگیمی با فردنرود

کنترل  ،741/8با میانگین  یسازگار ،177/8میانگین 
و  587/9 نیانگیمبا  یخلق کل و 176/9با میانگین استرس 

در  417/9با میانگین  یجانیههوش ریخود متغ نیهمچن
 یدارا یسازگار ةطیح نیچن. همباشندیسطح مطلوب م

 ریسا نیدر ب تیوضع نیر)بهت 741/8 نیانگیم نیبالاتر
بوده  587/9 نیانگیم نیکمتر یدارا ی( و خلق کلهاطهیح

 است.

 

 گیریبحث و نتیجه
که میانگین ملاحظه شد  شده انجامهای با توجه به تحلیل

، حداکثر 34/5خدمات  تیفیک مورد انتظارحداقل سطح  ةنمر
خدمات  تیفیکو سطح  88/1سطح مورد انتظار خدمات 

(. برای بررسی شکاف 7بود )جدول  17/6دریافت شده 
موجود بین سه وضعیت )حداقل سطح مورد انتظار، حداکثر 

 هایسطح مورد انتظار و سطح دریافتی حال حاضر( از آزمون
 3هر  در موردزوجی شد که نتایج نشان داد که ویلکاکسون 

 ،دو مقایسهچنین کل کیفیت خدمات( برای هرهمو )شاخص 
-شکاف کفایت خدمات و شکاف برتری خدمات آزمون معنی

بدین معنی که کتابخانه توانسته است، در (. 7دار بود )جدول 
ی (، )ا7176مقایسه با تحقیقات پیشین )خان و همکاران، 

حداقل انتظار ( همسو 7941( و )شعبانی، 7176، 7بواد
مورد نتیجه  نیدر اکاربران در مورد خدمات را برآورده کند. 

خود به این نتیجه رسیدند  ها در تحقیقاست. آن در دست
خدمات  کیفیت ةهیجانی در بالاتر رفتن سطح ارائکه هوش

هستند، هیجانی ی هوشثیر دارد، یعنی کتابدارانی که داراأت
رضایت کنند که موجب ای عرضه میگونهخدمات را به

تواند باعث بهبود هیجانی مین شود، پس هوشابیشتر مراجع
خدمات ة ربران، ارائعملکرد کتابدار، تعامل مفید او با کا

 د.کنخدمات بهتر را فراهم  ةنتیجه کیفیت ارائخلاقانه و در

شان داده است یقات پیشین ننتایج تحق کهنیبه ا با توجه
 شده ارائهتواند کیفیت خدمات هیجانی کارکنان میکه هوش

قرار دهد،  ریتأثتحترجوع را به ارباب ،توسط ایشان
الی بار ؤس 31 ةهیجانی کارکنان با استفاده از پرسشنامهوش

 قرار گرفت. یموردبررس ةلفؤم 75حیطه و  5آن در 

                                                                      
1. Oye boad 

متغیر هیجانی و خود ة هوشحیط 5چنین در مورد هم
های مهارت ،حیطه 5هر  ةهیجانی کل میانگین نمرهوش
های بین فردی، سازگاری، کنترل فردی، مهارتدورن

در  یجانیههوشنین خود متغیر همچ واسترس و خلق کلی 
سازگاری دارای بالاترین ة سطح مطلوب بود و همچنین حیط

ها( و خلق کلی میانگین )بهترین وضعیت در بین سایر حیطه
 (.9ای کمترین میانگین بود )جدول دار

 یجانیههوشنتایج نشان داد که بین  لیتحل و هیتجز
المللی امام خمینی)ره( و های دانشگاه بینکتابداران کتابخانه

ت وجود دارد؛ یعنی مثب ةرابط هاثیرگذاری خدمات آنأت
 ةهیجانی کتابداران بالاتر باشد، کیفیت ارائاندازه هوشهر

 (های ها با یافتههم بهتر خواهد بود. این یافته هاخدمات آن

( و )امرایی و همکاران، 7941)شعبانی،(، )7179عبدالله ثانی، 
ثیر أت نةیدرزمهای تحقیق ( همسو است. در کل یافته7931

و هنر ارتباط  تیفیباکخدمات  ةهیجانی بر ارائرابطة هوش
های ها با نظرات و یافتهدر سازمان یبا مشتر

 ( همسویی دارد.7،7937ن)گلم
های صورت گرفته بر روی کیفیت با توجه به تحلیل

این متغیر  ةحاضر میانگین نمر حال در خدمات دریافتی
از رضایت نسبی کاربران از  بوده است که حاکی 17/6

چنین میانگین هم استتوسط کارکنان  شده ارائه خدمات
. هر است( 417/9هیجانی کارکنان نیز در حد مطلوب )هوش

کاربران و میانگین ة دو متغیر کیفیت خدمات ادراک شد
هیجانی کتابداران بیشتر از میانگین نظری این دو هوش

توان باشند. بنابراین میمی استفاده موردمتغیر در طیف 
هیجانی در سطح مطلوب و رو به که هوش کرد استنباط

فیت ثری بر روی کیؤطور متواند بهبالای کتابداران می
ویژه گذار باشد. بهأثیرخدمات اداراک شده توسط کاربران ت

 سازگاری ،بالایی از دو حیطه ةاینکه کتابداران میانگین نمر
با میانگین  های بین فردیو مهارت 741/8با میانگین 

-دریافت کرده استکه مستقیم با کاربران در ارتباط  771/8

 اند.
هیجانی ای هوشهتوان با افزایش مهارتمی ،بنابراین

 ادراکدر کتابداران این امید را داشت که کیفیت خدمات 
و با این روند شکاف کفایت  افتهیبهبودتوسط کاربران  شده

را بسیار زیاد و حتی شکاف برتری کیفیت خدمات را نیز به 
 سطح مثبت رساند.

                                                                      
2. Goleman 
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 منابع

 یو رفتععار شععهروند یجععانیههععوش نیارتبععاط بعع یبررسعع (.7931) یععثمم ،یرود پشععت یعیشععف و زالععهغ ،ی؛ نععدافیععر محمععدم ،یاسععد 
و  یفصععلنامه کتابععدار (. زدیععشهرسععتان  یعمععوم یهععارد: کتابخانععه)مععو یعمععوم یهععادر کتابععداران کتابخانععه  یسععازمان

 .775-758 ،(78) 59 ،یرساناطلاع

و  یجععانیههعوش  نیبع ة ابطعع(. ر7931) احلعه ر ،یسعموع  و وسعن س ،ی؛ بهرامععحمعد ا ،یی؛ پعا سعن ح ،یزیععر ی؛ اشعرف رتضعی م ،یعی امرا
اطلاعععات  تیری. مععداصععفهان یدانشععگاه اصععفهان و دانشععگاه علععوم پزشععک  یهععاکتابععداران کتابخانععه یارتبععاط هععایمهععارت
 .667-617 ،(5) 4، سلامت

 یهعا یاسعتراتژ  در اتّخعاذ  ،کتابعداران  یجعان یه(. نقعش هعوش  7943) یبعه ط پعور، یعل و اهرهطع  ،ی؛ روشعندل اربطعان  نعوچهر م ،یانصار
 .93-51 ،(9) 76 ،یعموم یهاو کتابخانه یرساناطلاع قاتیتحقتعارض.  تیدرم

شععهر  یدولتعع یهععادانشععگاه ،کتابععداران یهععوش معنععو یشععناخت تیععجمع لیعع(. تحل7931) ریععنز ،یآبععاد نیععزر و جععلان ،یریععحر
 .73-88(، 7)7 ،یرساناطلاعو  یپژوهشنامه کتابداراصفهان. 

 یتمندیبعر رضعا   ،کتابعداران  یجعان یههعوش  زانیع م ریثأتع  ی(. بررسع 7935) ظفعر م ،ییسعرا مهچشع  و هسعا م ،ی؛ نصعرت رامعرز ف ،یلیسه
 .39-711 ،98،ی. دانش شناسیدانشگاه راز یهادر کتابخانه یلیتکم لاتیتحص انیدانشجو

اه دانشععگ یادانشععکده یهععاهارائععه خععدمات کتابععداران کتابخانعع  تیععفیو ک یجععانیههععوش ةرابطعع یبررسعع(. 7941) لععیع ،یشعععبان
 ارشد. تهران: دانشگاه تهران. ینامه کارشناسانیپا ،تهران

و  رانیمععد یافععهیبععر عملکععرد وظ یهععوش فرهنگعع ریثأتعع زانیععم یبررسعع(.  7935)  حسععنم ،یدیععحمو  هععدیم ،یحععافظ پععوریعل
 www.atfmag.info/1391/01/20/cultura، از مهر 75 یابیازب کتابداران.

و مهعارت   یفعرد  انیع م ارتباطعات مهعارت   نیبع ة رابطع  ی(. بررسع 7944) میهسع  ،یبع یحب و صعرالله ن ،ی؛ عرفعان اکبریعل ،یروحان لیفام
 .17-46 ،1 ،یشناساطلاع. 7944شهر همدان در سال  یدانشگاه یهاکتابداران کتابخانه یرساناطلاع

 رشد. انتشارات. تهران: کار طیدر مح یجانیهکاربرد هوش(. مترجم پارسا، نی(. )نسر7937) انیلد گلمن،

. یفارسعع ،یسععیفرانسععه، انگل یفیتوصععة نامععواژهة میبععه ضععم یجععانیهو هععوش تیععهو(. 7943) .یععوا ت،یسععبر و نصععفم ،یتععونیگ
 .رانیا یاسلام یجمهور انیو مرب ای(. تهران: سازمان انجمن اولیطوب) شیک چهرهیپرترجمه: 

 یو مرجعع مجعاز   یرسعان اطعلاع  یهعا مهعارت و  یجعان یههعوش  انیع (. رابطعه م 7937) ریعده ف ،یوحعد مو  دیقهصع  ،لیمحمد اسعماع 
 799-795 ،7 ،اطلاعات و سلامت تیریمد. رانیا یعلوم پزشک یهادانشگاهمنتخب  یهادر کتابداران کتابخانه

. تهععران: کتابععداران یمختصععر بععرا ییراهنمععا ،یبععه مشععتر یخععدمات عععال(. متععرجم ت،یهععدا هی(. )مرضعع7948) ارلععیند نگانععد،یوا
 ها )سمت(.دانشگاه یکتب علوم انسان نیدوسازمان مطالعه ت
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