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مهارت های ارتباطی 

بخانهکتابدارن با کاربران کتا



آموزش مهارت های ارتباطی 
کوچک با سرمایه گذاری یک 

.دستاوردهای بالقوه زیاد است
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مقدمه
رمؤثارتباطاتاهمیت

هادرکتابخانه
ربهتجدرکتابدارنقش

کاربری



((کتابخانه ها مؤثر در اهمیت ارتباطات )) 

ارتباطی؟مهارت های چرا 
تعهد حرفه ای

فراتر از تعهد حرفه ای

منحصر به فردحساسیت 

ویژگی های خدمات کتابداری و اطالع رسانی

نقش مدیران ارشد در به کار بسته شدن مهارت های ارتباطی

پیش شرط های برقراری ارتباط خوب با دیگران



ملاحظات شخصی

حرفه ایملاحظات 

حرفه ایملاحظات از فراتر 
 .

((کتابخانه ها مؤثر در اهمیت ارتباطات )) 
چرامهارت های ارتباطی؟

فراتر از تعهد حرفه ای



((اهمیت ارتباطات مؤثر در کتابخانه ها )) 

ردحساسیت منحصر به فمهارت های ارتباطی؟ چرا 

های جمعی و نظام آموزش و پرورش کتابخانهبرخالف رسانه 
.جایگاهی برا متنوع سازی اندیشه انسان ها است



((اهمیت ارتباطات مؤثر در کتابخانه ها )) 

ردحساسیت منحصر به فچرا مهارت های ارتباطی؟ 

ماهیت رابطه فرد با فرد در محیط کتابخانه

خدمات کتابخانه از نوع خدمات انبوه و یک شکل نیست

رو کردن فرد به کتابخانه برای چیزی است که فکر می کند نمی داند و در 

آنجا باید بیاید و بیابد

خدمات کتابخانه ها قابل صرف نظر کردن هستند



((ارتباطات مؤثر در کتابخانه ها اهمیت )) 

؟ چرا مهارت های ارتباطی

یمهارت های ارتباطکار بسته شدن ارشد در به نقش مدیران 



مهارت ها به افرادی که در تماس با کاربر آموزش مستمر این 

نهایی قرار دارند

رویه های صحیح در محیط کارتدوین 

قائل شدن برای به کارگیری مهارت های ارتباطیارزش 

سادگی، )فضای مناسب برای کار با مراجعه کنندهایجاد 

(، دسترس پذیری، آرامش بخشییکپارچگی

در مرحله استخداممراقبت 



((اهمیت ارتباطات مؤثر در کتابخانه ها )) 
چرا مهارت های ارتباطی؟ 

پیش شرط های برقراری ارتباط خوب

نظریه یا باورهای ما در مورد فرد یا جامعه

سازماننگاه کتابدار به ارتباط خود با مراجعه کننده به چشم رابطه فرد با فرد یا فرد با

برخورد حرفه ای یا غیرحرفه ای



تجربه کاربریدر ارتباطی کتابدار های نقش مهارت 
قیما بر مست( آنلاینحضوری و )نقطه تماس است و کیفیت ارتباط اوکتابدار اولین 

.اعتماد، آرامش و رضایت کاربر اثر میگذارد
ومحترمانه           کاهش اضطراب دادن فعال، بیان ساده و روشن، زبان بدن گوش 

.اطلاعاتیتشویق کاربر به طرح نیازهای 
از داشتنی دوستصمیمی و حمایتگر            ایجاد تصویری و همدلانه رویکرد 

.کتابخانه در مراجعه حضوری و دیجیتال
رفع (          وبسایت، چت، ایمیل، راهنماها)دیجیتالارتباطی در محیط مهارت 

.و سهولت استفاده از خدماتسردرگمی 
ایت و خدمات و افزایش رضمحترمانه         بهبود مستمر و پاسخگویی بازخوردگیری 

کاربرانوفاداری 



و ارتباط مژثرمهارت ارتباطی ارتباط و 

چگونگی برقراری ارتباط: مهارت ارتباطی



فرایند تبادل پیام: ارتباط
«راکجا پیدا کنم؟........کتاب»:کارربر می پرسد

(با دست اشاره میکند)« .اونجاست»:کتابدار جواب میدهد

استفاده از مهارتخروجی خوب ارتباط با : ارتباط موثر

. کاربر دقیقا ً میفهمد کجا باید برود، حس خوبی دارد، و احتمال سوءبرداشت صفر است

چگونگی برقراری ارتباط: مهارت ارتباطی

هستند، اگرخواستید راهنمایتان بکنم 3کتاب های این موضوع در قفسه : ))کتابدار پاسخ میدهد
.((باهم برویم



سپژوهش دانکارکردهای مختلف ارتباط درتعاریف ارتباط براساس 

(همطرح نمودن ارتباطات به عنوان یک مبادله شفاهی فکر یا اندیش)گفتاری و کلامی نشانه های 

(ویمفرایندی است که به وسیله آن دیگران را درک می کنیم و توسط دیگران درک می شارتباط )درک 

(به یک نوع ارتباط استتعامل وابسته )فراینداجتماعی روابط و تعامل 

(ارتباط از احساس نیاز برای افزون شدن اطمینان متقابل بر می خیزد)اطمینان عدم کاهش 

(فرایندی است که قسمت های غیرمرتبط جهان زنده را به هم وصل می کندارتباط )پیوند دادن

کار خود مطرح ارتباط فرایندی است که برای جلب توجه فرد دیگر به منظور جایگزینی اف)افکارجایگزینی 

(می شود

د زمانی ارتباط پاسخ مشخص از یک ارگانیزم به یک محرک است بنابراین ارتباط دو موجو)اصلاح رفتار 

(ری اثر گذاردشیمیایی در محیط ایجاد کند که بر رفتار دیگ، اتفاق می افتد که یک موجود تغییر فیزیکی

(شودمکانیزمی است که توسط آن قدرت اعمال می ارتباط )قدرت 



موانع برقراری ارتباط موثر

موانع تکنولوژیکیموانع فردی

موانع زبانیموانع محیطی

موانع فرهنگی  و 
اجتماعی

موانع ارتباط و 
سوءبرداشتها در محیط 
کتابخانه















(«چیست؟…منظورتان از»)پرسشگری روشن و باز

بازگویی نیاز کاربر برای تأیید فهم مشترک

 بصرینشانه گذاری استفاده از زبان ساده، مثال، و

 صبوری، همدلی و لحننشان دادن

 ،سازمان یافتهو قابل پیشبینی ایجاد محیط آرام

راه های کاهش موانع و سو برداشت



موقعیت شکایت
رسیدگی به شکایت چه نباید کرد؟در 

مهارت ها در موقعیت های دشوار، شکایت و خشم

انکاری برخورد نکنید و از اول فرض نکنید شکایت بی مورد است، پرهیز از عذرتراشی، 
سرزنش نکردن همکاران و انداختن مسئولیت به گردن دیگران

؟رسیدگی به شکایت چه باید کرددر 

دست آوردن درک روشن از موضوع شکایت، نشان دادن همدلی، معذرت خواستن، ابراز به 
خود بدانید و برای حل آن اقدام کنید، پیگیری کنید مشکل حل شده تأسف و توضیح، مشکل را از 

.باشد

خشمموقعیت 
های کنترل موقعیت خشم، پس چه باید کرد، رفتارهای مناسب در مقابل مهارت 

شخص عصبانی، امیدواری



با تشکر از همراهی شما


