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فصلنامه علمی پژوهشی مطالعات امنیت اجتماعی، شماره 47، پاییز 95

از صفحه 199 تا 227 تاریخ دریافت:95/2/27

تاریخ پذیرش: 95/2/7

بررسی ابعاد و شاخص های کیفیت خدمات مشاوره ای در کلانتری های 
استان لرستان 

سمانه محمدپور1، محسن احمدپور2

چکیده
پژوهــش حاضــر بــا هــدف بررســی ابعــاد و شــاخص های یکفیــت خدمــات مشــاوره ای در کلانتر یهــای 
اســتان لرســتان انجــام شــد. طــرح پژوهــش حاضــر توصیفــی مقطعــی بــود. در ایــن پژوهــش 450 نفــر از کلیــه 
ــه روش در دســترس  ــای اســتان لرســتان در تابســتان ســال 1394 ب ــه مراکــز مشــاوره کلانتر یه ــان ب مراجع
ــزان  ــه  بــرگ جمعیــت  شــناختی و پرسشــنامه می ــا اســتفاده از نمون انتخــاب شــدند. جمــع آوری اطلاعــات ب
ــا  ــتنباطی ب ــی و اس ــار توصیف ــاخص های آم ــا از ش ــل داده ه ــرای تحلی ــود. ب ــروکوال ب ــات س ــت خدم یکفی
ــه  ــان ب ــدگاه مراجع ــه از دی ــان داد ک ــا نش ــل یافته ه ــل از تحلی ــج حاص ــد. نتای ــتفاده ش نرم افزارSPSS-20اس
کلانتر یهــای اســتان لرســتان خدمــات مشــاوره ای ارائــه شــده در ابعــاد قابلیــت اطمینــان، مســئولیت پذیری 
ــط و  ــر از متوس ــی بالا ت ــات اندک ــت از خدم ــی و رضای ــات، همدل ــت خدم ــن یکفی ــخگویی، تضمی و پاس
ــر از  ــی پایین ت ــی و مکان ــودن زمان ــدام نم ــع اق ــه موق ــوس و ب ــای ملم ــر و ویژگی ه ــت ظاه ــاد وضعی در ابع
ــا بررســی نقــاط ضعــف و  ــه نتایــج پژوهــش حاضــر پیشــنهاد می شــود کــه ب ــا توجــه ب متوســط می باشــد. ب
ــع مشــکلات و  ــه مراکــز مشــاوره کلانتر یهــای اســتان، در جهــت رف ــان شــده توســط مراجعــان ب قــوت بی

ــدام گــردد. ــی و تقویــت عوامــل خوشــایند و رضایت بخــش مراجعــان اق ــل نارضایت عل
کلیدواژه ها:یکفیت خدمات، خدمات مشاوره ای، نیروی انتظامی، استان لرستان.

1. کارشناســی ارشــد روانشناســی بالینــی، مرکــز تحقیقــات عوامــل اجتماعــی موثــر بــر ســامت، دانشــگاه علــوم پزشــکی لرســتان، خــرم آبــاد، 
   mohamadpour.samaneh@yahoo.com.ایران - نویســنده مســئول

2. کارشناسی ارشد علوم سیاسی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد خرم آباد، پژوهشگاه علوم انتظامی و مطالعات اجتماعی ناجا.
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مقدمه
شــواهد بســیاری وجــود دارد کــه نشــان می دهــد اشــخاص طــی اعصــار گذشــته همــواره 
بــه دنبــال رایزنــی و مشــاوره بــا کســانی بودنــد کــه بــه دانــش، بصیــرت یــا تجربــه برتــر آنــان 
ــی و  ــردان مذهب ــراد مقــدس، م ــه فلاســفه، شــیوخ، اف ــاد داشــته اند. در تمدن هــای اولی اعتق
ــز  ــی نی ــزرگان دین ــا و ب ــر عهــده داشــتند. انبی ــی و مشــاوره ای ب ــی نقــش رایزن ــزرگان دین ب
نقــش اساســی در هدایــت انســان را داشــته و مــردم عــاوه بــر مســائل دینــی در امــور زندگــی 
و تصمیم گیر یهــای روزمــره نیــز بــه آن هــا مراجعــه می نمودنــد. ظهــور اســام و دیــدگاه 
ــه ایــن  ــه انســان های نیازمنــد، ب ــه انســان و امــر راهنمایــی و مشــورت دهی ب همه جانبــه آن ب

حــوزه غنــا بخشــید )چهارتنگــی و صادقی فــر، 1391(.
را  متخصصینــی  طبعــا  و  شــده اند  متنوع تــر  و  پیچیــده  انســانی  مشــکلات  امــروزه 
می طلبنــد کــه در حرفه هــای یار یرســان از قبیــل پزشــکی، روان درمانــی، مشــاوره و غیــره 
تبحــر کافــی داشــته باشــند تــا بتواننــد فــرد را در شــناخت و رفــع مشــکل خویــش کمــک 
نماینــد. در ایــن زمینــه بــه ویــژه مشــاوران بــه بررســی مشــکلات مــردم پرداختــه و در جهــت 
کمــک بــه آنــان تــاش نموده انــد. بــا وجــود اینکــه، هنــوز مشــاوره مراحــل رشــد خــود را 
طــی میک نــد، امــا تاثیــر کلــی آن بــر جامعــه بــا ســرعت شــگرفی در حــال افزایــش اســت. 
ــودن  ــرف نم ــورد برط ــاوران در م ــتن از مش ــاری جس ــرای ی ــراد ب ــمگیری از اف ــداد چش تع
ــر مشــکلات خانوادگــی و زناشــویی، عــدم  ــل تحمــل روزمــره خــود نظی مشــکلات غیرقاب
ــه نفــس، ناتوانــی در تصمیم گیــری، مشــکلات آموزشــی و مســائل متعــدد دیگــر  اعتمــاد ب
ــد  ــتفاده میک نن ــاوره اس ــات مش ــد و خدم ــوده و از فرآین ــه نم ــاوره مراجع ــز مش ــه مراک ب
ــو، 1381(.یکــی از مراکــز بســیار مهــم در  )جــرج و کریســتان1، ترجمــه: فلاحــي و حاجيل
ــطح  ــی در س ــی و دولت ــف خصوص ــای مختل ــه صورت ه ــه ب ــاوره ای ک ــه خدمات مش زمین
ــددکاری  ــاوره و م ــز مش ــده، مراک ــیس ش ــراد تاس ــه اف ــانی ب ــت خدمت رس ــه در جه جامع

ــد. ــوان دی ــی می ت ــروی انتظام ــن مراکــز را در نی اجتماعــی اســت کــه مشــابه ای
مراكــز مشــاوره در معاونــت اجتماعــي ناجــا در راســتاي نگــرش جامعه محــوري پليــس و 
لــزوم افزايــش ارتبــاط صميمانــه و همدلــي پليــس و مــردم بــراي پيشــگيري از بــروز جرایــم و 
نابهنجاري هــاي اجتماعــي، شناســايي ريشــه ‏ها و زمينه هــاي رفتارهــاي نابهنجــار، برخــورد 
تخصصــي پليــس بــا جرایــم بــه جــاي برخــورد يــك بعــدي و تهديــد محــوري، تعییــن تاثيــر 
و نقــش اختــالات روانــي و شــخصيتي در بــروز جرایــم و انحرافــات، آگاه ســازي جامعــه به 
منظــور افزايــش توانايي هــاي مقابلــه‏اي و ايجــاد فرهنــگ مشــاوره در بحران هــاي زندگــي 
راه‏انــدازي شــده اســت؛ همچنیــن بــا توجــه بــه پیامدهــای اجتماعــی بســیار زیــاد جــرم بــدون 

1. George & Cristian
www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

201

ان
ست

 لر
ان

ست
ی ا

ها
ی 

تر
لان

 ک
در

ی 
ه ا

ور
شا

ت م
دما

 خ
ت

یفی
 ک

ی
ها

ص 
اخ

 ش
د و

بعا
ی ا

رس
بر

ــا  ــه ب ــرات در رابط ــا و تأثی ــن پیامده ــرل ای ــار و کنت ــه مه ــادر ب ــی ق ــه تنهای ــس ب ــد پلی تردی
ــای  ــن مؤلفه ه ــی از مهم تری ــه یک ــت ک ــی اس ــن در حال ــد. ای ــی نمی باش ــت اجتماع امنی
ــد و  ــی می باش ــجام روان ــم انس ــه مه ــه ای، مقول ــر جامع ــی در ه ــت داخل ــده امنی تأمینک نن
مهم تریــن نقــش مراکــز مشــاوره نظــارت اجتماعــی و روانــی اســت کــه نتایــج آن بــه امنیــت 

ــت، 1391(. ــام آرام و عبدالله صف ــود )س ــی می ش ــی منته مل
مراکــز مشــاوره بــا راهنمایــی و مشــورت علمــی الگوهــای اساســی، اصولــی و قانونــی را 
ــع اســتفاده از شــیوه های تحکمــی و خشــونت  ــا من ــاد آوری نمــوده و ب ــه ی ــه آحــاد جامع ب
امنیــت، راهنمایــی و هدایــت عقلایــی شــیوه های غیرخشــونت بار را در  برقــراری  در 
ــا، 1384(.  جامعــه اشــاعه می دهنــد )احمــدی، ســوری، فتحی آشــیانی، میرزمانــی و عرب نی
همچنیــن، مشــاور بــا ایجادآرامــش خاطــر و آگاه کــردن افــراد نســبت بــه حقــوق خــود در 
ــه نقــش مهــم  ــا توجــه ب ــد. ب ــی را تلقیــن می نمای ــه آن هــا امنیــت روان ــواده و جامعــه، ب خان
مراکــز مشــاوره در تامیــن امنیــت روانــی افــراد مراجعهک ننــده بــه نیــروی پلیــس و بــه دنبــال 
آن تبدیــل فضــای کلانتر یهــا از حالــت آشــوب بــه فضــای گفتمــان و کاهــش محســوس 
ــات مشــاوره در کاهــش  ــر خدم ــن تأثی ــی و همچنی ــه مراجــع قضای پرونده هــای ارجاعــی ب
ــا  ــه شــده در ایــن مراکــز، ب ــه ابعــاد و شــاخص های یکفیــت خدمــات ارائ جرایــم، توجــه ب
ــز از  ــن مراک ــده ای ــداف تعیین ش ــه اه ــر ب ــتیابی بهت ــات و دس ــت خدم ــود یکفی ــدف بهب ه
اهمیــت بســیار زیــادی برخــوردار اســت. در واقــع، مــردم بــه عنــوان مشــتریان اصلــی نیــروی 
انتظامــی و دریافتک ننــدگان خدمــات در بــه انجــام رســیدن ماموریت هــا و خدمــات نیــروی 
ــه  ــا نســبت ب ــدگاه آن ه ــاره دی ــا درب ــن رو لازم اســت ت ــد، از ای ــم دارن ــی نقشــی مه انتظام
خدماتــی کــه دریافــت می نماینــد، مطالعاتــی انجــام پذیــرد )یحیــی زاده و موســوی، 1391(. 
ــی،  ــات دریافت ــه خدم ــبت ب ــردم نس ــدگاه م ــه دی ــات در زمین ــن مطالع ــی از مهم تری یک
بررســی یکفیــت خدمــات می باشــد. از معروف تریــن مدل هــای مــورد اســتفاده بــرای 
ارزیابــی یکفیــت خدمــات ارائــه شــده در ســازمان های خدماتــی، مدل ســروکوال1 می باشــد. 
ــی زاده و موســوی،  ــل از یحی ــه نق ــل2 )1991؛ ب ــدل توســط پاراســورامان و زیت هام ــن م ای
ــا  ــن فعالیت ه ــن ای ــد بی ــازمان و پیون ــای س ــن فعالیت ه ــل بی ــه تعام ــد ک ــه گردی 1391( ارائ
ــه  و همچنیــن ســطح رضایت بخــش یکفیــت خدمــات ارائــه شــده از دیــدگاه مشــتریان را ب
نمایــش می گــذارد و در زمینــه یکفیــت خدمــات 5 مولفــه یــا بعــد را مشــخص نمــوده اســت 
ــئولیت پذیری و  ــان4 ، مس ــت اطمین ــری3، قابلی ــت ظاه ــی و وضعی ــاد فیزیک ــامل ابع ــه ش ک

1. Servqual

2. Parasurman & Zeithaml

3. Physical dimensions and appearance

4. Reliability
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پاســخگویی1، تضمیــن یکفیــت خدمــات2 و همدلــی3 و برخــورد متناســب بــا افــراد می شــود 
ــوزاده،  ــر، حم ــی، صادقی ف ــل از توفیق ــه نق ــری4، 1988؛ ب ــل و بی ــورامان، زیت هام )پاراس
افشــاری، فروزان فــر و تقو یشــهری، 1390(. کلیــه ســازمان ها می تواننــد بــا توجــه بــه 
ویژگی هــا و نیازهــای متفــاوت خــود، بــرای ایجــاد تغییــرات مناســب بــه طــور اختصاصــی 

از ایــن مــدل اســتفاده نماینــد )دوگلــن و دوگلنــز5، 2006(. 
در واقــع، در پژوهش هــای متعــددی از مــدل ســروکوال جهــت بررســی یکفیــت خدمــات 
اســتفاده شــده اســت. بــا ایــن وجــود، در بررســی پیشــینه  پژوهش هــای انجــام شــده در ایــران 
ــاوره  ــز مش ــاوره ای در مراک ــات مش ــت خدم ــی یکفی ــه بررس ــه ب ــد ک ــت نش ــه ای یاف مطالع
ــه منظــور رفــع  ــه باشــد، بنابرایــن ب ــا اســتان لرســتان پرداخت کلانتر یهــا در ســطح کشــور ی
ــا  ــه شناســایی ســطح یکفیــت خدمــات مشــاوره ای ب ایــن خلاء هــای پژوهشــی و نیــز نیــاز ب
هــدف ارتقــای آن هــا چنیــن مطالعــه ای ضــرورت میی ابــد. بــر ایــن اســاس پژوهــش حاضــر 
بــه دنبــال ارزیابــی وضعیــت موجــود خدمــات مشــاوره ای از جنبه هــای گوناگــون از جملــه 
امکانــات، فرصت هــا، عملکــرد فعلــی و مشــکلات و محدودیت هــای آن هــا می باشــد 
ــیم  ــاوره ای را ترس ــات مش ــود خدم ــای بهب ــش راهبرده ــای پژوه ــاس یافته ه ــپس براس و س
ــاد و  ــی ابع ــدف بررس ــا ه ــر ب ــش حاض ــد، پژوه ــه ش ــه گفت ــه ک ــه آنچ ــه ب ــا توج ــد. ب نمای
ــد. ــام ش ــتان انج ــتان لرس ــای اس ــاوره ای در کلانتر یه ــات مش ــت خدم ــاخص های یکفی ش

سوال های پژوهش
در ■■ مشــاوره ای  خدمــات  یکفیــت  ابعــاد  و  شــاخص ها  مراجعیــن،  دیــدگاه  از 

اســت؟ میــزان  چــه  لرســتان  اســتان  کلانتر یهــای 
از منظــر مراجعه كننــدگان یکفیــت وضعیــت و ویژگی هــای ملمــوس ظاهــری مراکــز ■■

مشــاوره کلانتر یهــاي اســتان لرســتان چــه میــزان اســت؟
از منظــر مراجعه كننــدگان قابلیــت اطمینــان بــه مشــاوران مراکــز مشــاوره کلانتر یهاي ■■

اســتان لرســتان چــه میزان اســت؟
از منظــر مراجعه كننــدگان مســئولیت پذیری و پاســخگویی مشــاوران مراکــز مشــاوره ■■

کلانتر یهــاي اســتان لرســتان چــه میــزان اســت؟
از منظــر مراجعه كننــدگان تضمیــن یکفیــت خدمــات در مراکــز مشــاوره کلانتر یهاي ■■

1. Responsibility and responsiveness

2. Assurance

3. Empathy

4. Berry

5. Douglan andDouglas
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اســتان لرســتان چــه میزان اســت؟
ــتان ■■ ــاي اس ــاوره کلانتر یه ــز مش ــاوران مراک ــی مش ــدگان همدل ــر مراجعه كنن از منظ

لرســتان چــه میــزان اســت؟
از منظــر مراجعه كننــدگان بــه موقــع اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی مشــاوران مراکــز ■■

مشــاوره کلانتر یهــاي اســتان لرســتان چــه میــزان اســت؟
رضایــت مراجعه كننــدگان بــه مراکــز مشــاوره کلانتر یهــاي اســتان لرســتان از ■■

ــت؟ ــزان اس ــه می ــده چ ــت ش ــات دریاف خدم

پیشینه پژوهش
چهارتنگــی و صادقی فــر )1391( در پژوهشــی بــا عنــوان جایــگاه روانشناســی و مشــاوره 
از دیــدگاه اســام در مقایســه بــا دیــدگاه علمــی بیــان نمودنــد کــه مســائل و دشــوار یهای 
عصــر حاضــر و نیــز رشــد تمــدن انســانی نیــاز بــه مشــاور و روانشــناس را برای حل مشــکلات 
مطــرح نمــوده اســت. بــا ایــن وجــود ایــن حــل مشــکلات در دیدگاه هــای مختلــف متفــاوت 

. ست ا
ســام آرام و عبدالله صفــت )1391( در پژوهشــی بــا عنــوان بررســی رابطــه میــزان مراجعــه 
افــراد بــه مراکــز مشــاوره و مــددکاری اجتماعــی ناجــا بــا افزایــش اعتمــاد آن هــا نشــان دادند 
کــه بیــن میــزان مراجعهک ننــدگان بــه مراکــز مشــاوره و مــددکاری اجتماعــی ناجــا و اعتمــاد 
ــزان مراجعــه  ــه طــوری کــه هــر چــه می ــاداری وجــود دارد. ب ــه خدمــت آن هــا رابطــه معن ب
ــع آن اعتمــاد  ــه تب ــه مراکــز و ب ــز اعتمــاد ب ــزان نی ــه همــان می ــه ایــن مراکــز بیشــتر شــود ب ب
بــه ســازمان نیــروی انتظامــی بیشــتر می شــود. همچنیــن پژوهــش آن هــا نشــان داد کــه ایــن 
مراکــز قابلیــت و توانایــی لازم را بــرای تاثیرگــذاری بــر میــزان اعتمــاد افــراد مراجعــه کننــده 

را دارد.
ــاخص های  ــاد و ش ــن ابع ــوان تبيي ــا عن ــی ب ــوی )1391( در پژوهش ــی زاده و موس بحرین
انتظامــي کلانتري هــای اســتان بوشــهر از ديــدگاه مــردم و تعييــن  کيفيــت خدمــات 
اولويت هــا و ارائــه راهکارهــاي ارتقــاي آن بــا اســتفاده از مــدل تحليــل شــكاف ســروکوال، 
ــع  ــه موق ــه، ب ــاد هفت گان ــن از ابع ــارات مراجعی ــی انتظ ــاس ارزیاب ــه براس ــد ک ــان دادن نش
اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی، تضمیــن یکفیــت خدمــات، مشــروعیت، قابلیــت اطمینــان، 
ــه  ــوس ب ــای ملم ــر و ویژگی ه ــت ظاه ــی و وضعی ــخگویی، همدل ــئولیت پذیری و پاس مس

ــد. ــن بودن ــترین میانگی ــب دارای بیش ترتی
ســالاروند، بحــری، حیــدری و خدیــو )1390( در پژوهشــی بــا عنــوان ارزیابــی یکفیــت 
ــده  ــوزش دی ــن آم ــدگاه زوجی ــل از ازدواج از دی ــواده قب ــم خان ــاوره  تنظی ــای مش کلاس ه
ــل از ازدواج  ــاوره  قب ــده در کلاس مش ــرکت کنن ــن ش ــد از زوجی ــه 4/4 درص ــان داد ک نش
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یکفیــت کلاس را »ضعیــف«، 49 درصــد »متوســط« و 46/6 درصــد از آن هــا یکفیــت کلاس 
را »خــوب« ارزیابــی کردنــد. بیــن نمــره  ارزیابــی شــرکتک نندگان از یکفیــت کلاس هــای 

مشــاوره  قبــل از ازدواج بــا جنســیت و تحصیــات رابطــه  معنــی داری مشــاهده نشــد.
ــا  ــی ب ــتی )1390( در پژوهش ــری و عرب علیدوس ــی، قنب ــدی، اکرم ــی، محم رمضانخان
ــن  ــدگاه زوجی ــش از ازدواج از دی ــاوره پی ــی مش ــه آموزش ــت برنام ــکاف یکفی ــوان ش عن
مراجعــه کننــده بــه مراکــز پیــش از ازدواج تحــت پوشــش دانشــگاه علــوم پزشــکی شــهید 
ــت  ــار و خدم ــورد انتظ ــت م ــت خدم ــن یکفی ــه بی ــد ک ــان دادن ــال 1389 نش ــتی در س بهش
دریافــت شــده رابطــه منفــی وجــود داشــت. بیشــترین شــکاف یکفیــت در بعــد تضمیــن و 
ــاز شــکاف یکفیــت و جنســیت  ــن امتی ــن میانگی ــود. بی ــی ب ــن شــکاف در بعــد همدل کمتری
ــی در  ــاداری وجــود نداشــت ول ــن ســابقه شــرکت در کلاس تفــاوت آمــاری معن و همچنی

ــاداری مشــاهده شــد. ــاری معن ــاوت آم ــی تف ــف تحصیل ســطوح مختل
احمــدی )1386( در پژوهشــی بــا عنــوان بررســی نیازهــای خانواده هــا بــه خدمــات 
ــه  ــه خدمــات مشــاوره ای پرداخت ــاز خانواده هــا در زمین ــه بررســی وضعیــت نی مشــاوره ای ب
و طــی آن 1892 نفــر از خانواده هــا در سراســر کشــور بــه صــورت روش نمونه گیــری 
خوشــه ای چندمرحلــه ای را انتخــاب کــرده و مــورد بررســی قــرار دادنــد. نتایــج حاصــل از 
پژوهــش احمــدی نشــان داد کــه دومیــن منبــع مشــورتی در مســائل خانوادگــی، متخصصــان 
خدمــات مشــاوره ای هســتند و عمده تریــن مشــکلات خانواده هــا کــه بــرای دریافــت 
ــواده،  ــای خان ــن اعض ــط بی ــکل رواب ــامل مش ــد، ش ــه میک نن ــاوره ای مراجع ــات مش خدم

ــود.  ــد و مســائل روانشــناختی ب ــت فرزن تربی
ورانــا، دیمتریادیــز و کراواســیلیس1 )2015( در پژوهشــی بــه بررســی دیــدگاه دانشــجویان 
ــا اســتفاده از مــدل ســروکوال پرداختــه و  از یکفیــت خدمــات موسســات آموزشــی عالــی ب
نشــان دادنــد کــه بــه طــور کلــی ابعــاد یکفیــت خدمــات بــه ویــژه قابلیــت اطمینــان از نظــر 

دانشــجویان در ســطح بــالا و مثبــت وجــود دارد.
انصــاری2 )2014( در پژوهشــی بــا عنــوان تحلیــل رضایــت مشــتری از یکفیــت خدمــات 
خطــوط هوایــی عربســتان نشــان داد کــه کاربــران خطــوط هوایــی عربســتان بــه طــور کلــی 
از یکفیــت خدمــات ارائــه شــده راضــی نیســتند. در واقــع در تمــام ابعــاد یکفیــت خدمــات 

ــه دســت آمــد. ــر از متوســط ب نمــره پایین ت
ــت  ــر یکفی ــازی تاثی ــوان مدل س ــا عن ــی ب ــی3 )2013( در پژوهش ــر، ری و هان ــر، دامب اکت
خدمــات بهداشــتی در رضایــت، تــداوم و یکفیــت زندگــی بــا اســتفاده از مــدل ســروکوال 
1. Vrana, Dimitriadis & Karavasillis

2. Ansari

3. Akter, Dambra, Ray & Hani
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نشــان دادنــد کــه یکفیــت خدمــات هــم بــه صــورت مســتقیم و هــم بــه صــورت غیرمســتقیم 
بــر تمایــل بــه تــداوم اســتفاده از خدمــات، رضایــت و یکفیــت زندگــی تاثیــر دارد. 

ــده  ــت کنن ــان دریاف ــت مراجع ــه رضای ــوان مقایس ــا عن ــی ب ــاگا1 )2010( در پژوهش ویس
خدمــات مراقبتــی HIV و ایــدز از بخــش خصوصــی و عمومــی و ارزیابــی یکفیــت خدمــات 
آن هــا بــا اســتفاده از مــدل ســروکوال نشــان دادنــد کــه مراجعــان بــه طــور کلــی از خدمــات 
ارائــه شــده راضــی نبودنــد، همچنیــن، بیــن بخــش دولتــی و خصوصــی تفــاوت معنــاداری 
وجــود نداشــت. در ایــن پژوهــش بیشــترین نارضایتــی مربــوط بــه بعــد ویژگی هــای ظاهــری 
ــه  ــوط ب ــت، مرب ــود داش ــت از آن وج ــترین رضای ــه بیش ــد ک ــن بع ــود و بهتری ــوس ب و ملم

ــود. ــخگویی ب ــئولیت پذیری و پاس مس

ادبیات و مبانی نظری پژوهش
مشــاوره: مشــاوره از نظــر لغــوی بــه معنــای همــکاری کــردن و رأی و نظــر تخصصــی 
دیگــران را بــرای انجــام دادن کاری خواســتن می باشــد )شــفیع آبادی، 1390(. از نظــر 
ــردی  ــت از ف ــی در حمای ــوم روان شناس ــه  عل ــر پای ــی ب ــی حمایت ــاوره، اقدام ــی مش تخصص
ــک  ــاوره کم ــع، مش ــرار دارد. در واق ــیب ق ــرض آس ــا در مع ــده ی ــیب دی ــه آس ــت ک اس
مشــورتی، فکــری و اطلاعاتــی همــراه بــا آزادی دادن در گزینــش راه  حــل و احتــرام، 
ــل و  ــاب راه ح ــرایط انتخ ــه در ش ــت ک ــردی اس ــه ف ــی ب ــش روان شناس ــتفاده از دان ــا اس ب
ــط اطــراف خــود دچــار مشــکل اســت  ــا محی ــا در ســازگاری ب ــرار دارد ی ــری ق تصمیم گی
)شــفیع آبادی، 1385(. مشــاور نیــز فــردی متخصــص و آگاه بــه اصــول مشــاوره ای اســت کــه 
ــه فــرد کمــک میک نــد. حرفــه مشــاوره  ــا همــکاری مراجــع در جهــت تســهیل تصمیــم ب ب
دارای اهــداف متعــدد و گســترده بــوده و دربرگیرنــده مــواردی نظیــر آسان ســازی تغییــرات 
ــود  ــان، بهب ــازگاری مراجع ــی س ــخصی و توانای ــی ش ــش کارآی ــه افزای ــک ب ــاری، کم رفت
ــا دیگــران، تســهیل  فرآینــد تصمیم گیــری در مراجعــان، توســعه روابــط متقابــل و انســانی ب
ــدگاه  ــداف از دی ــن اه ــق ای ــت. تحق ــره اس ــان و غی ــوه مراجع ــتعدادهای بالق ــکوفایی اس ش
بیشــتر متخصصــان حــوزه مشــاوره مســتلزم توجــه بــه عواملــی ماننــد بــه کارگیــری مشــاورانی 
کارآمــد، برقــراری مشــاوره ای مناســب، رعایــت اصــول اخلاقــی حرفــه ای توســط مشــاوره، 
توجــه بــه انتظــارات مراجــع از مشــاوره، فرآهــم آوردن محیــط مشــاوره ای مناســب، تامیــن 
کادر اداری مناســب بــرای مراکــز مشــاوره و تامیــن آن هــا می باشــد )شــفیع آبادی، 1390(. 
ــودن و توجــه  ــرای مراکــز مشــاوره، اســتاندارد ب ــن شــرایط لازم ب ــه طــور کلی      عمده تری ب
بــه نیازهــای مراجعــان اســت )احمــدی، 1386(.در ایــن زمینــه پژوهش هــا نیــز نشــان داده انــد 
ــن،  ــر دارد. هم چنی ــت او تاثی ــاور در موفقی ــودن مش ــل ب ــه و متاه ــی، تجرب ــوان علم ــه ت ک
1. Kwesiga
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عواملــی نظیــر ســن، جنســیت، وضعیــت تاهــل و وضــع ظاهــری مشــاور از جملــه عواملــی 
ــت بزرگی و  ــذارد )دش ــر می گ ــده تاثی ــه کنن ــرف مراجع ــاب وی از ط ــه در انتخ ــتند ک هس
ــح  صفــرزاده، 1393(. از ســوی دیگــر ملاحظــه شــده اســت کــه مــردم مشــاورانی را ترجی
ــه  ــان ب ــا آن ــان را حفــظ کننــد و در برخــورد ب ــا ســر حــد امــکان اســرار آن می دهنــد کــه ت
جــای دلســوزی، همدلــی داشــته باشــند. همچنیــن، یکــی از ویژگی هــای مهــم مشــاور کــه 
ــر چشــمگیری روی مراجعــان می گــذارد، جذابیــت جســمانی و مهارت هــای ارتباطــی  تاثی
ــای خــاص  ــه ســبب ویژگی ه ــروزه ب ــه ام ــه اینک ــا توجــه ب وی اســت )احمــدی، 1386(. ب
جوامــع، ضــرورت توجــه بــه مشــاوره از اهمیــت برجســته تری نســبت بــه گذشــته برخــوردار 
شــده اســت، بــه گونــه ای کــه در کنــار تخصصــی شــدن علــوم، مشــاوره نیــز به صــورت کی 
ــان  ــی انس ــای زندگ ــن ضرورت ه ــی از پایه ا یتری ــف یک ــده و در ردی ــی درآم ــم حیات عل
مطــرح شــده اســت )ســام آرام و عبدالله صفــت، 1391( بنابرایــن، نیازمنــد پژوهش هایــی بــه 

ــد. ــت می باش ــش یکفی ــت افزای ــژه در جه وی
ــه معنــی چگونگــی، ماهیــت و محتــوای  کیفیــت خدمــات: از نظــر لغــوی یکفیــت ب
ــق از  ــع و دقی ــی جام ــه تعریف ــدی، 1386(. ارائ ــه و حام ــت )فقی ــی اس ــا ش ــده ی ــک پدی ی
ــواری  ــن دش ــت ای ــت. عل ــکلی اس ــت کالا کار مش ــا یکفی ــه ب ــات در مقایس ــت خدم یکفی
ــت در  ــود. یکفی ــامل می ش ــی را ش ــاری فراوان ــل رفت ــات، عوام ــه خدم ــه ارائ ــت ک آن اس
ــب،  ــد و عی ــده  آن        می باش ــکیل دهن ــزای تش ــواد و اج ــص م ــی از نق ــب ناش ــا اغل کالاه
ممکــن اســت از طراحــی یــا عــدم تطبیــق مشــخصات تعییــن شــده بــا مشــخصات محصــول 
ــات معمــولا  ــز در خدم ــت ناچی ــده باشــد. در صورتیک ــه یکفی ــه وجــود آم ــد شــده ب تولی
ــدان  ــه کار، فق ــبت ب ــی نس ــود. بی تفاوت ــی می ش ــان ناش ــای کارکن ــا و برخورده از رفتاره
انگیــزه، بی توجهــی، نادیــده گرفتــن زمــان و بی دقتــی اغلــب از دلایــل اصلــی تنــزل 
یکفیــت خدمــات هســتند )کــزازی و دهقانــی، 1382(. عــده ای بــه بــرآورده ســاختن 
احتیاجــات و نیازهــای مشــتریان تایکــد دارنــد. بــه عنــوان مثــال، خدمــات بــا یکفیــت یعنــی 
ــتری  ــترس مش ــت در دس ــن خدم ــروری ای ــع ض ــه در مواق ــتری و اینک ــت مش ــب رضای جل
ــای  ــوی، 1391(.در دهه ه ــی زاده و موس ــد )یحی ــل نکن ــم تحم ــی را ه ــه بالای ــد و هزین باش
ــن مســائل در عرصــه تحقیقــات ســازمان ها  ــه یکــی از مهم تری ــات ب گذشــته یکفیــت خدم

ــن1، 2010(. ــو و لی ــروس، ه ــل شــده اســت )ب تبدی
اغلــب ایــن تحقیقــات یکفیــت خدمــات را از طریــق کاربــرد مــدل ســروکوال یــا مــدل 
 Service Quality تعدیــل شــده آن مــورد ســنجش قــرار داده انــد. مــدل ســروکوال )مخفــف
Model( یکــی از مدل هایــی اســت کــه از طریــق تحلیــل شــکاف بیــن انتظــارات و ادراک 
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مشــتری ســعی در ســنجش میــزان یکفیــت خدمــات دارد کــه در اواســط دهــه 1980 
ــداری،  ــواه و دیوان ــل از دلخ ــه نق ــده )1985؛ ب ــاز ش ــری و زیتمل1آغ ــورن، ب ــط پاراس توس
1384( و شــروع بــه مطالعــه  شــاخص های یکفیــت خدمــات و چگونگــی ارزیابــی یکفیــت 
ــد. در  ــات نمودن ــده خدم ــت ادراک ش ــوم یکفی ــاس مفه ــتریان براس ــط مش ــات توس خدم
ــه آن هــا در ســال 1985 ده  ــدا شــاخص های یکفیــت خدمــات حاصــل از مطالعــات اولی ابت
مــورد را شــامل می شــد کــه عبــارت بودنــد از قابلیــت اعتبــار2 )ثبــات و قابلیــت عملکــرد(، 
پاســخگویی3 )تمایــل یــا تــوان بــرای فراهــم آوردن خدمــات(، شایســتگی4 )کســب دانــش 
و مهارت هــای مــورد نیــاز(، دسترســی5 )امــکان دسترســی و راحتــی تمــاس(، ادب6 )ادب، 
احتــرام، توجــه و دوســتانه بــودن کارکنــان در تمــاس بــا مشــتری(، ارتباطــات7 )مطلــع نگــه 
داشــتن مشــتریان بــا زبانــی کــه متوجــه می شــوند و گــوش دادن بــه آن هــا(، اعتمــاد8 )قابلیــت 
اعتمــاد، صداقــت، نگــه داشــتن بهتریــن علایــق مشــتریان در قلــب ســازمان(، امنیــت9 
ــرای درک  ــاش ب ــتریان10 )ت ــناخت مش ــد(، درک و ش ــک و تردی ــر، ریس )آزادی از خط
نیازهــای مشــتریان( و شــواهد فیزیکــی و ملمــوس11 )شــواهد فیزیکــی خدمــات(. ســپس در 
مطالعاتــی کــه بعدهــا در دهــه 1990 صــورت گرفــت 10 شــاخص یکفیــت خدمــات فــوق 
ــه 5 شــاخص زیــر کاهــش  ــالا بیــن بعضــی از شــاخص ها( ب ــه دلیــل وجــود همبســتگی ب )ب
داده شــد )پاراســورن، بــری و زیتمــل، 1990؛ بــه نقــل از یحیــی زاده و موســوی، 1391( کــه 
شــامل ابعــاد فیزیکــی و وضعیــت ظاهــری )تجهیــزات روزآمــد و جدیــد، تســهیلات فیزیکــی 
زیبــا و جــذاب، ظاهــر مرتــب و تمیــز کارکنــان و محیــط ســازمان تمیــز و پایکــزه(، قابلیــت 
ــکلات  ــل مش ــه ح ــدی ب ــده، علاقه من ــده داده ش ــای وع ــام کاره ــه انج ــد ب ــان )تعه اطمین
ــان وعــده داده  ــات در زم ــه، انجــام خدم ــن مراجع ــات در اولی ــح خدم ــردم، انجــام صحی م
شــده، نگهــداری دقیــق ســوابق(، مســئولیت پذیری و پاســخگویی )انجــام ســریع خدمــات، 
اشــتیاق بــرای کمــک بــه مشــتری، تعییــن زمــان دقیــق ارائــه خدمــات، مشــغول نبــودن شــدید 
کارکنــان کــه مانــع رســیدگی بــه درخواســت مشــتری گــردد(، تضمیــن یکفیــت خدمــات 
1. Parasurman, Berry & Zeithaml

2. Reliability

3. Responsiveness

4. Competence

5. Access

6. Courtesy

7. Communication

8. Credibility

9. Security

10. Understanding/Knowing the customer

11. Tangibles
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ــا کارکنــان، مــودب و فروتــن بــودن  ــه کارکنــان، احســاس آرامــش در تمــاس ب )اعتمــاد ب
کارکنــان، برخــورداری از دانــش لازم بــرای پاســخگویی بــه پرســش ها( و همدلــی و 
برخــورد متناســب بــا افــراد )توجــه ویــژه بــه هــر فــرد، مناســب بــودن ســاعت کاری بــرای 
ــه مشــتری و درک  ــی ب ــی و قلب ــدی واقع ــه من ــه مشــتریان، علاق مشــتریان، توجــه خــاص ب
نیازهــای خــاص مشــتری( می شــود )پاراســورامان، زیت هامــل و بیــری1، 1988؛ بــه نقــل از 
ــن،  ــهری، 1390(. همچنی ــر و تقو یش ــاری، فروزان ف ــوزاده، افش ــر، حم ــی، صادقی ف توفیق
دو بعــد یکفیــت خدمــات مشــاوره ای متناســب بــا ســازمان نیــروی انتظامــی شــامل بــه موقــع 
اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی )مناســب بــودن ســاعت کاری مراکــز مشــاوره، مناســب و در 
ــرای مراجعــان، اطلاع رســانی  ــودن محــل اســتقرار مرکــز مشــاوره کلانتر یهــا ب دســترس ب
ــورد  ــات م ــی خدم ــه مکان ــی و چ ــه زمان ــت در چ ــه درس ــا اینک  ــه ب ــان در رابط ــه مراجع ب
نظــر انجــام خواهــد شــد، مناســب بــودن زمــان انتظــار مراجعــان بــرای دریافــت خدمــات و 
اینکــه ارائــه خدمــات مشــاوره ای در موعــد مقــرر تعییــن شــده توســط مشــاور انجــام شــد و 
وجــود مدیریــت زمــان جلســه مشــاوره( )چــو، چیــو و چــو2، 2010؛ بــه نقــل از یحیــی زاده 
و موســوی، 1391( و میــزان رضایــت )میــزان رضایــت مراجعــان از خدمــات مرکــز مشــاوره  
ــه  ــاوره ارائ ــودن مش ــده ب ــک کنن ــر و کم ــد، موث ــه نموده ان ــه آن مراجع ــه ب ــری ک کلانت
ــا مشــکل  ــت شــده ب ــات دریاف ــودن خدم ــا، مناســب ب شــده در مرکــز مشــاوره  کلانتر یه
مراجعــان، تاثیــر مشــاوره ارائــه شــده در مرکــز مشــاوره  در کاهــش مشــکل و پذیــرش آن و 
اینکــه بــه طــور کلــی مناســب و رضایت بخــش بــودن نحــوه ارائــه خدمــات مشــاوره ای(از 

مراکــز مشــاوره نیــز بــه ابعــاد ایــن مــدل در پژوهــش حاضــر اضافــه شــد.

روش
طــرح پژوهــش حاضــر از لحــاظ هــدف از نــوع پژوهش هــای بنیــادی و از لحــاظ روش، 
ــه  ــامل کلی ــش ش ــن پژوه ــاری ای ــه آم ــود. جامع ــر ب ــیوه  واپس نگ ــه ش ــی ب ــی مقطع توصیف
مراجعــان بــه مراکــز مشــاوره کلانتر یهــای اســتان لرســتان در تابســتان ســال 1394 بودنــد. 
ــه مراکــز مشــاوره کلانتر یهــای  ــن ب ــر حســب تعــداد مراجعی ــه ب ــن حجــم نمون ــرای تعیی ب
اســتان لرســتان در 6 مــاه دوم ســال 1393 کــه 2576 نفــر بــود بــا اســتفاده از فرمــول کوکــران 
334 نفــر محاســبه شــد. ســپس بــه منظــور افزایــش تــوان آمــاری و مدیریــت افــت احتمالــی، 
ــه  ــرای هــر مرکــز مشــاوره( انتخــاب شــد. نمونه گیــری ب ــه 450 نفــر )50 نفــر ب حجــم نمون
ــه مراکــز مشــاوره ســطح اســتان لرســتان در  ــه مراجعــان ب صــورت در دســترس از بیــن کلی
ــود کــه پــس از  ــه ب زمــان انجــام مطالعــه صــورت گرفــت. روش اجــرای پژوهــش این گون
1. Berry

2. Chu, Chiu & Chiu
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اخــذ معرفی نامــه از دفتــر تحقیقــات نیــروی انتظامــی اســتان لرســتان بــه کلیــه کلانتر یهــای 
ایــن اســتان کــه دارای مراکــز مشــاوره بودنــد، مراجعــه نمــوده و بــا کســب مجــوز از آنجــا 
ــن  ــه ای ــن ب ــه جمــع آوری اطلاعــات از مراجعی ــدام ب ــا مســئولین مربوطــه، اق و هماهنگــی ب
مراکــز مشــاوره در زمــان انجــام پژوهــش  شــد. از بیــن کلیــه کلانتر یهــای اســتان لرســتان 
9 کلانتــری دارای مراکــز مشــاوره بودنــد کــه پــس از مراجعــه بــه آن هــا از بیــن مراجعیــن 
ــدا از  ــی، ابت ــات اخلاق ــت ملاحظ ــور رعای ــه منظ ــد. ب ــری  ش ــه نمونه گی ــدام ب ــب اق داوطل
طریــق آگاه ســاختن شــرکتک نندگان در مطالعــه از هــدف پژوهــش و تاثیــر انجــام چنیــن 
ــت  ــذ رضای ــه اخ ــدام ب ــن، اق ــن مراجعی ــت ای ــود وضعی ــایی و بهب ــی در شناس پژوهش های
اطلاعــات  کلیــه  ســپس  می شــد.  پژوهــش  در  شــرکتک نندگان  تمامــی  از  آگاهانــه 
شــرکتک نندگان در پژوهــش توســط پژوهشــگر جمــع آوری گردیــد و بــه آن هــا اطمینــان 
داده شــد کــه ایــن داده هــا نــزد پژوهشــگر محرمانــه باقــی می مانــد. ابــزار پژوهــش حاضــر 
شــامل نمونــه  بــرگ جمعيت شــناختي مراجعیــن و پرسشــنامه میــزان یکفیــت خدمــات 

ســروکوال بــود.
فــردي  اطلاعــات  دريافــت  بــراي  مراجعیــن   شــناختي  جمعيــت   بــرگ  نمونــه 
ــس،  ــن، جن ــد س ــخصاتي مانن ــی آن مش ــده و ط ــن ش ــش تدوي ــركت كنندگان در پژوه ش
ــه  ــه ب ــابقه مراجع ــادی، س ــی- اقتص ــت اجتماع ــل، وضعی ــت تاه ــات، وضعی ــزان تحصي می
ــه مراکــز مشــاوره  مراکــز مشــاوره کلانتر یهــای اســتان لرســتان، تعــداد دفعــات مراجعــه ب
ــات  ــت خدم ــوه دریاف ــد، نح ــت نمودن ــه دریاف ــاوره ای ک ــات مش ــوع خدم ــا، ن کلانتر یه

ــت. ــرار گرف ــش ق ــورد پرس ــاوره م ــز مش ــف مراک ــوت و ضع ــاط ق ــاوره ای و نق مش
ــت  ــزان یکفی ــنامه می ــات از پرسش ــع آوری اطلاع ــور جم ــه منظ ــر ب ــش حاض در پژوه
ــی  ــا برخ ــه ب ــروکوال البت ــدل س ــتاندارد م ــای اس ــاس مولفه ه ــر اس ــروکوال ب ــات س خدم
ــژه  ــت وی ــا ماهی ــاس ب ــتر مقی ــب بیش ــر تناس ــه خاط ــا ب ــی گویه ه ــزودن برخ ــرات و اف تغیی
ــل  ــه نق ــو، 2010؛ ب ــو و چ ــو، چی ــد )چ ــتفاده ش ــا اس ــاوره کلانتر یه ــز مش ــات مراک خدم
از یحیــی زاده و موســوی، 1391(. شــایان ذکــر اســت کــه نــام ســروکوال از تلفیــق دو واژه 
خدمــت1 و یکفیــت2 بــه دســت آمــده اســت. مقیــاس ســروکوال در حالــت عمومــی و اولیــه 
خــود شــامل 22 مولفــه اســت کــه یکفیــت خدمــات ســروکوال را در 5 بعــد کلــی شــامل 
ابعــاد فیزیکــی )تجهیــزات و تســهیلات، ظاهــر پرســنل، محیــط فیزیکــی ســازمان(، قابلیــت 
ــان و  ــل اطمین ــح، قاب ــور صحی ــه ط ــده ب ــده داده ش ــات وع ــه خدم ــی ارائ ــان )توانای اطمین
مــداوم(، ضمانــت و تضمیــن یکفیــت خدمــات )دانــش و مهــارت کارکنــان و توانایــی آنــان 
ــت،  ــت و مصونی ــات، امنی ــامل ارتباط ــتریان ش ــه مش ــاد ب ــاد و اعتق ــس اعتم ــا، ح ــت الق جه
1. Service

2. Quality
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ــه  ــل ب ــخگویی )تمای ــئولیت پذیری و پاس ــاد(، مس ــار و اعتم ــندیده، اعتب ــار پس ــی، رفت توانای
ــان  ــه مراجع ــی و توجــه خــاص ب ــع( و همدل ــه موق ــه خدمــت ب ــان و ارائ ــه مراجع کمــک ب
ــم  ــامل فه ــات، ش ــه خدم ــگام ارائ ــتریان در هن ــه مش ــان ب ــاص کارکن ــه خ ــت و توج )مراقب
و درک مراجعــان و دسترســی( می ســنجد )اعرابــی و اســفندیاری، 1382(. بــه منظــور 
کاربــردی کــردن ایــن مقیــاس، در مراکــز مشــاوره و متناسب ســازی آن بــا پژوهــش حاضــر، 
مقیاس هــای رضایــت )رضایــت از خدمــات دریافــت شــده، مناســب و موثــر بــودن خدمــات 
دریافتــی و غیــره( و بــه موقــع اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی )مناســب و در دســترس بــودن 
محــل اســتقرار مرکــز مشــاوره کلانتر یهــای اســتان لرســتان، تعییــن زمــان و مــکان دقیــق 
ــت  ــرای دریاف ــار ب ــان انتظ ــاعت کاری و زم ــودن س ــب ب ــاوره ای، مناس ــات مش ــه خدم ارائ
خدمــات مشــاوره ای( بــه پرسشــنامه حاضــر اضافــه شــد )چــو، چیــو و چــو، 2010؛ بــه نقــل 

ــوی، 1391(. ــی زاده و موس از یحی
پایایــی و روایــی پرسشــنامه یکفیــت خدمــات ســروکوال در پژوهش هــای مختلفــی 
تاییــد شــده اســت. بــه عنــوان مثــال، حیدرنیــا، ریاضــی اصفهانــی، ابــدی و محســنی )1393( 
در پژوهشــی بــه بومی ســازی و بررســی اعتبــار و پایایــی پرسشــنامه ســروکوال جهــت 
بررســی یکفیــت خدمــات بیمارســتانی پرداختــه و نشــان دادنــد کــه همخوانــی درونــی ایــن 
ــرای  ــد و ب ــد گردی ــدن تایی ــم ش ــه روش دو نی ــن ب ــب گاتم ــتفاده از ضری ــا اس ــنامه ب پرسش
ــتفاده  ــدی اس ــی تایی ــل عامل ــون تحلی ــنامه از آزم ــای پرسش ــری مولفه ه ــی ابعادپذی بررس
 )CFI( برابــر 3/897و مقــدار شــاخص بــرازش تطبیقــی CFMIN/DF شــد کــه مقــدار آمــاره
ــورت  ــه ص ــا ب ــک از مولفه ه ــر ی ــه ه ــوط ب ــوالات مرب ــد و س ــت آم ــه دس ــر 0/997 ب براب
ــی و اســفندیاری )1382(  ــن در پژوهــش اعراب فاکتورهــای مجــزا تفکیــک شــدند. هم چنی
بــا اســتفاده از روش آلفــای کرونبــاخ مشــخص گردیــد کــه میــزان پایایــی کلیــه گروه هــای 
پنجگانــه )مولفه هــا( مطــرح شــده در پرسشــنامه از حــد قابــل قبــول پژوهش هــای کاربــردی 
)0/70( بیشــتر بــوده و تــا )0/96( رســیده اســت. در پژوهــش حاضــر پــس از تغییــر یــا افزودن 
برخــی گویه هــا بــه خاطــر تناســب بیشــتر مقیــاس بــا ماهیــت ویــژه خدمــات مراکــز مشــاوره 
کلانتر یهــا طــی یــک بررســی اولیــه پایایــی ابــزار بررســی شــده و پــس از تاییــد آن جهــت 
ادامــه پژوهــش از آن اســتفاده شــد. پایایــی و روایــی ایــن پرسشــنامه در پژوهــش حاضــر از 
طریــق ضریــب آلفــای کرونبــاخ بــرای کل پرسشــنامه 0/978 و بــرای مولفه هــای وضعیــت 
ظاهــر و ویژگی هــای ملمــوس )0/822(، قابلیــت اطمینــان )0/949(، مســئولیت پذیری و 
ــع  ــه موق ــی )0/930(، ب ــات )0/910(، همدل ــت خدم ــن یکفی ــخگویی )0/946(، تضمی پاس
اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی )0/889(، رضایــت )0/946( و کاهــش و پیشــگیری از جــرم 
)0/971( بــه دســت آمــد. هم چنیــن، بــرای بررســی روایــی ایــن پرسشــنامه از تحلیــل عاملــی 
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ــا اســتفاده از روش چرخــش واریماکــس و براســاس  اســتفاده شــد. نتیجــه تحلیــل عاملــی ب
آزمــون کای- اســکوئر بیانگــر وجــود عوامــل مــورد بررســی بــود.

ــی  ــار توصیف ــاخص های آم ــا از ش ــل داده ه ــرای تحلی ــات ب ــع آوری اطلاع ــس از جم پ
ــار  ــی و از شــاخص های آم ــی و        درصــد فراوان ــار، فراوان ــن، انحــراف  معی ــه میانگی از جمل

ــد. ــتفاده ش ــزار SPSS-20 اس ــرم اف ــا ن ــی دو1 ب ــذور خ ــای مج ــد آزمون ه ــتنباطی مانن اس

یافته های تحقیق

ویژگی های جمعیت شناختی شرکت کنندگان در پژوهش
میانگیــن و انحــراف معیــار ســن پاســخ دهندگان در پژوهــش حاضــر، 35/95±9/76 
بــود. از نظــر طبقــه ســنی بیشــترین فراوانی        شــرکتک نندگان 90 نفــر )20 درصــد( در 
ــنی  ــروه س ــد( در گ ــر )1/8 درص ــی 8 نف ــن فراوان ــال و کمتری ــا 35 س ــنی 31 ت ــروه س گ
ــردان196  ــر و م ــد( نف ــرکتک نندگان زن254 )56/4 درص ــداد ش ــود. تع ــال ب ــا 60 س 56 ت
)43/6 درصــد( بــود. از نظــر میــزان تحصیــات بیشــترین فراوانــی 123 نفــر )27/3 درصــد( 
ــوط  ــد( مرب ــر )2/4 درص ــی 11 نف ــن فراوان ــم و کمتری ــات دیپل ــطح تحصی ــه س ــوط ب مرب
ــی  ــود. از نظــر وضعیــت اشــتغال بیشــترین فراوان ــا ســطح تحصیــات بی ســواد ب ــراد ب ــه اف ب
شــرکتک نندگان 129 نفــر )28/7 درصــد( مربــوط بــه افــراد خانــه دار و کمتریــن فراوانــی 6 
نفــر )1/3 درصــد( مربــوط بــه افــراد بازنشســته بــود. از نظــر وضعیــت تاهــل بیشــترین فراوانــی 
شــرکتک نندگان 324 نفــر )72 درصــد( مربــوط بــه افــراد متاهــل و کمتریــن فراوانــی 4 نفــر 
)0/9 درصــد( مربــوط بــه افــراد همســر فــوت شــده بــود. از نظــر وضعیــت اقتصــادی بیشــترین 
فراوانــی شــرکتک نندگان 158 نفــر )35/1 درصــد( مربــوط بــه افــراد بــا وضعیــت اقتصــادی 
متوســط و کمتریــن فراوانــی 50 نفــر )11/1 درصــد( مربــوط بــه افــراد بــا وضعیــت اقتصــادی 

ضعیــف بــود.

1. Chi-square
www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

212

95
یز 

پای
 ،4

7 
ره

ما
 ش

ی،
ماع

جت
ت ا

منی
ت ا

لعا
طا

ی م
هش

ژو
- پ

ی 
لم

ه ع
نام

صل
ف

جدول 1: نتایج تحلیل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه وضعیت ظاهری و ویژگی های 
ملموس مراکز مشاوره کلانتر یهای استان لرستان

شاخص ها

آزمون مجذور خیوضعیت
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تجهیزات روزآمد و مدرن

)25
/8(

 11
6

)0/
36

( 1
62

)26
/7(

 12
0

)9/
8( 

44

)1/
8( 

8

1/7
334

0/0
01

مرتب بودن و آراستگی ظاهری 
/5(مشاوران نیروی انتظامی

1( 
23

)28
/7(

 12
9

)37
/8(

 17
0

)17
/1(

 77

)11
/3(

 51

1/5
674

0/0
01

زیبایی فضا و امکانات فیزیکی مثل 
ساختمان و نمای درونی اتاق مشاور 

19(نیرو انتظامی
/1(

 86

)36
/2(

 16
3

)33
/8(

 15
2

)7/
8( 

35

)3/
1( 

14

1/9
994

0/0
01

پاکیزگی و تمیزی محیط فیزیکی اتاق 
12(مشاور نیروی انتظامی

/2(
 55

)41
/8(

 18
8

)29
/3(

 13
2

)10
/7(

 48

)0/
6( 

27

2/0
364

0/0
01

خوشایند و دلپسند بودن محیط مرکز 
15(مشاوره

/6(
 70

)38
/2(

 17
2

)28
/2(

 12
7

)12
/7(

 57

)5/
3( 

24

1/5
944

0/0
01

نمره کل بعد وضعیت ظاهری و 
/0(ویژگی های ملموس

2( 
9

)47
/1(

 21
2

)37
/6(

 16
9

)10
/2(

 46

)3/
1( 

14

3/9
334

0/0
01

بــر اســاس نتایــج بــه دســت آمــده از جــدول 1 آماره هــای مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــن  ــد، در مجمــوع بی ــادار هســتند)P>0/01(که نشــان می ده در ســطح خطــای α=0/01 معن
ــاوت  ــی تف ــا عال ــب ت ــی نامناس ــخگویی خیل ــف پاس ــب طی ــر حس ــخگویان ب ــرات پاس نظ
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معنــاداری وجــود دارد. بنابرایــن بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــای مربوطــه 
چنیــن اســتنباط می شــود کــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد وضعیــت ظاهــر و ویژگی هــای 
ــن  ــاخص های ای ــه ش ــوط ب ــت مرب ــن وضعی ــد. هم چنی ــب می باش ــد نامناس ــوس در ح ملم

بعــد نیــز در حــد نامناســب تــا متوســط هســتند.
جدول 2: نتایج تحلیل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه قابلیت اطمینان به مشاوران مراکز 

مشاوره کلانتر یهای استان لرستان

شاخص ها

آزمون مجذور خیوضعیت
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انجام کارها و امور وعده داده شده 
/2(توسط مشاور

9( 
13

)16
/4(

 74

)31
/6(

 14
2

)30
/4(

 13
7

)18
/7(

 84

1/2
374

0/0
01

علاقه مندی مشاور به حل مشکلات 
/2(مردم

2( 
10

)17
/8(

 80

)33
/1(

 14
9

)0/
28

( 1
26

)18
/9(

 85

1/2
564

1/0
01

/1(انجام خدمات در اولین مراجعه
6( 

7

)0/
16

( 7
2

)36
/2(

 16
3

)27
/1(

 12
2

)19
/1(

 86

1/5
094

0/0
01

تشریح خدمات انجام شده برای 
/1(مراجعین

6( 
7

)0/
14

( 6
3

)34
/2(

 15
4

)12
4( 

27
/6

)22
/7(

 10
2

1/4
464

0/0
01

انجام خدماتی که قرار بود به شما ارائه 
/2(گردد.

4( 
11

)15
/6(

 70

)0/
32

( 1
44

)30
/7(

 13
8

)19
/3(

 87

1/3
194

0/0
01

/1(نمره کل قابلیت اطمینان
1( 

5

)8/
2( 

37

)36
/9(

 16
6

)30
/7(

 13
8

)23
/1(

 10
4

2/0
344

0/0
01

همان طــور کــه در جــدول 2 مشــاهده می شــود، بــا توجــه بــه اینکــه آماره هــای مجــذور 
ــان  ــوان بی ــتند )P>0/01( می ت ــادار هس ــای α=0/01 معن ــطح خط ــده در س ــبه ش ــی محاس خ
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ــی  ــخگویی خیل ــف پاس ــب طی ــر حس ــخگویان ب ــرات پاس ــن نظ ــوع بی ــه در مجم ــود ک نم
ــه  ــاداری وجــود دارد. ب ــان تفــاوت معن ــه ســوالات بعــد قابلیــت اطمین ــی ب ــا عال نامناســب ت
ــم  ــان و ه ــت اطمین ــد قابلی ــوالات بع ــه س ــم ب ــخگویی ه ــی پاس ــترین فراوان ــه بیش طورک ی
نمــره کل ایــن بعــد بــه گزینــه »متوســط« می باشــد. بنابرایــن، می تــوان چنیــن نتیجــه گرفــت 
ــن  ــان در حــد متوســط می باشــد. هم چنی ــت اطمین ــد قابلی ــه بع ــورد مطالع ــه م کــه در جامع

ــا خــوب هســتند. ــز در حــد متوســط ت ــه شــاخص های ایــن بعــد نی ــوط ب وضعیــت مرب
جدول 3: نتایج تحلیل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه مسئولیت پذیری مشاوران مراکز 

مشاوره کلانتر یهای استان لرستان

شاخص ها

آزمون مجذور خیوضعیت

کم
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ب
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مت
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سهولت برقراری ارتباط با 
/0(مشاور

2( 
9

)0/
18

( 8
1

)0/
28

( 1
26

)30
/4(

 13
7

)21
/6(

 97

1/1
334

0/0
01

تلاش و اشتیاق مشاوران در 
/1(کمک به شما

8( 
8

)16
/4(

 74

)26
/4(

 11
9

)34
/7(

 15
6

)20
/7(

 93

1/3
544

0/0
01

ارائه اطلاعات لازم در مورد 
مشکل و مسئله پیش آمده و 
/2(پاسخگویی مناسب به سوالات

4( 
11

)15
/1(

 68

)27
/6(

 12
4

)30
/9(

 13
9

)24
( 1

08

1/1
784

0/0
01

رسیدگی به مشکل شما، 
راهنمایی و ارائه پیشنهاد برای 

حل بهتر مسئله

)0/
2( 

9

)14
/9(

 67

)29
/6(

 13
3

)32
/8(

 14
3

)21
/8(

 98

1/3
124

0/0
01

پاسخ های مشاورین به نیازها 
و سوالات شما واضح و قابل 

/4(فهم بود
7( 

21

)16
/4(

 74

)29
/1(

 13
1

)29
/6(

 13
3

)20
/2(

 91

94
/97

8

4

0/0
01

نمره کل مسئولیت پذیری و 
/1(پاسخگویی

1( 
5

)10
/7(

 48

)29
/1(

 13
1

)31
/6(

 14
2

)27
/6(

 12
4

16
1/4

44

4

0/0
01

بــر اســاس نتایــج بــه دســت آمــده از جــدول 3 آماره هــای مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ک ــادار هس ــای α=0/01 معن ــطح خط در س
بیــن نظــرات پاســخگویان بــر حســب طیــف پاســخگویی بســیار کــم تــا بســیار زیــاد تفــاوت 
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معنــاداری وجــود دارد. بنابرایــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــای مربوطــه 
چنیــن اســتنباط می شــود کــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد مســئولیت پذیری در حــد زیــاد 
می باشــد.         همچنیــن وضعیــت مربــوط بــه شــاخص های ایــن بعــد نیــز در حــد متوســط تــا 

زیــاد هســتند.
جدول 4: نتایج تحلیل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه تضمین یکفیت خدمات مراکز 

مشاوره کلانتر یهای استان لرستان

آزمون مجذور خیوضعیتشاخص ها

کم
ار 

سی
ب

کم

ط
وس

مت

اد
زی

اد
 زی

یار
س

ب

2χ
ی 

 خ
ور

جذ
م

دی
آزا

جه 
در

ری
ادا

عن
ح م

سط

مناسب بودن نحوه  برخورد و رفتار 
11(اعتمادآمیز مشاور با شما

/3(
 51

)18
/7(

 84

)0/
22

( 9
9

)30
/2(

 13
6

)17
/8(

 80

42
/82

2

4

0/0
01

احساس آرامش در تماس با مشاور

)4/
2( 

19

)0/
22

( 9
9

)20
/4(

 92

)31
/6(

 14
2

)21
/8(

 98

87
/71

1

4

0/0
01

ادب و فروتنی مشاوران نیروی 
/2(انتظامی در برخورد با مردم و مراجعین

9( 
13

)17
/1(

 77

)24
/2(

 10
9

)32
/4(

 14
6

)23
/3(

 10
5

1/0
914

0/0
01

دانش و مهارت و آگاهی مشاور در 
10(پاسخگویی به پرسش های شما

/9(
 49

)0/
16

( 7
2

)24
/9(

 11
2

)29
/6(

 13
3

)18
/7(

 84

48
/60

0

4

0/0
01

مناسب بودن آزمون ها و ابزارهای 
/5(استفاده شده

6( 
25

)13
/8(

 62

)25
/6(

 11
5

)30
/4(

 13
7

)24
/7(

 11
1

92
/04

4

4

0/0
01

/1(نمره کل تضمین کیفیت خدمات
8( 

8

)15
/8(

 71

)27
/6(

 12
4

)32
/9(

 14
8

)0/
22

( 9
9

1/2
984

0/0
01

بــر اســاس نتایــج بــه دســت آمــده از جــدول 4 آماره هــای مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ک ــادار هس ــای α=0/01 معن ــطح خط در س
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بیــن نظــرات پاســخگویان بــر حســب طیــف پاســخگویی بســیار کــم تــا بســیار زیــاد تفــاوت 
معنــاداری وجــود دارد. بنابرایــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــای مربوطــه 
ــن یکفیــت خدمــات در  ــن اســتنباط می شــود کــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد تضمی چنی
ــد  ــز در ح ــد نی ــن بع ــاخص های ای ــه ش ــوط ب ــت مرب ــن وضعی ــد. هم چنی ــاد می باش ــد زی ح

متوســط تــا زیــاد هســتند.
جدول 5: نتایج تحلیل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه همدلی مشاوران مراکز مشاوره 

کلانتر یهای استان لرستان

شاخص ها

آزمون مجذور خیوضعیت

کم
ار 

سی
ب

کم

ط
وس

مت

اد
زی

اد
 زی

یار
س

ب

2χ
خی

ور 
جذ

م

دی
آزا

جه 
در

ری
ادا

عن
ح م

سط

توجه ویژه به شما با توجه به ماهیت 
/1(مشکلی که مراجعه نمودید.

8( 
8

)12
/7(

 57

)27
/1(

 12
2

)30
/7(

 13
8

)27
/8(

 12
5

1/3
744

0/0
01

/1(خوب گوش دادن به مشکل شما
6( 

7

)11
/6(

 52

)27
/3(

 12
3

)37
/1(

 16
7

)22
/4(

 10
1

1/7
194

0/0
01

علاقه مندی واقعی و قلبی مشاورین 
/0(نسبت به مراجعین

2( 
9

)11
/8(

 53

)25
/8(

 11
6

)16
3( 

36
/2

)10
9( 

24
/2

1/5
884

0/0
01

درک نیازها و مشکلات و مسائل 
مراجعه کنندگان توسط مشاور نیروی 

انتظامی

)1/
6( 

7

)11
/6(

 52

)27
/3(

 12
3

)35
/8(

 16
1

)23
/8(

 10
7

1/6
394

0/0
01

مهربانی و عطوفت مشاوران نیروی 
10(انتظامی در رفتار با شما

/2(
 46

)10
/4(

 47

)24
/4(

 11
0

)33
/6(

 15
1

)21
/3(

 96

88
/24

4

4

0/0
01

/1(نمره کل بعد همدلی
3( 

6

)7/
8( 

35

)26
/4(

 11
9

)0/
38

( 1
71

)26
/4(

 11
9

2/0
364

0/0
01

بــر اســاس نتایــج بــه دســت آمــده از جــدول 5 آماره هــای مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ک ــادار هس ــای α=0/01 معن ــطح خط در س
بیــن نظــرات پاســخگویان بــر حســب طیــف پاســخگویی بســیار کــم تــا بســیار زیــاد تفــاوت 
معنــاداری وجــود دارد. بنابرایــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــای مربوطــه 
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چنیــن اســتنباط می شــود کــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد همدلــی در حــد زیــاد می باشــد. 
ــاد  ــا بســیار زی ــاد ت ــز در حــد زی ــد نی ــن بع ــه شــاخص های ای ــوط ب ــت مرب ــن وضعی هم چنی

هســتند.
جدول 6: نتایج تحلیل آزمون مجذور خی دومربوط به مولفه به موقع اقدام نمودن زمانی و مکانی 

مشاوران مراکز مشاوره کلانتر یهای استان لرستان

شاخص ها

آزمون مجذور خیوضعیت

ب
اس

امن
ر ن

سیا
ب

ب
اس

امن
ن

ط
وس

مت

ب
لیخو
عا

2χ
ی 

 خ
ور

جذ
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جه 
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مناسب بودن ساعت کاری مراکز 
21(مشاوره

/6(
 97

)34
/4(

 15
5

)20
/7(

 93

)15
/8(

 71

)7/
6( 

34

86
/44

4

4

0/0
01

محل استقرار مرکز مشاوره 
کلانتری های استان لرستان مناسب و 

16(در دسترس بود؟
/2(

 73

)40
/4(

 18
2

)0/
20

( 9
0

)16
/4(

 74

)6/
9( 

31

1/3
884

0/0
01

به شما گفته شد که درست در چه 
زمانی خدمات مورد نظر انجام خواهد 

15(شد.
/1(

 68

)37
/6(

 16
9

)23
/1(

 10
4

)0/
18

( 8
1

)6/
2( 

28

1/2
054

0/0
01

به شما گفته شد که درست در چه 
مکانی خدمات مورد نظر انجام خواهد 

14(شد.
/7(

 66

)39
/8(

 17
9

)22
/2(

 10
0

)0/
16

( 7
2

)7/
3( 

33

1/3
524

0/0
01

مناسب بودن زمان انتظار شما برای 
دریافت خدمات و خدمات مشاوره ای 

در موعد مقرر تعیین شده توسط 
مشاور انجام شد.

)20
/4(

 92

)34
/9(

 15
7

)22
/4(

 10
1

)15
/3(

 69

)6/
9( 

31

94
/84

4

4

0/0
01

نمره کل بعد به موقع اقدام نمودن 
/3(زمانی و مکانی

8( 
17

)0/
46

( 2
07

)26
/7(

 12
0

)16
/2(

 73

)7/
3( 

33

26
0/6

22

4

0/0
01

بــر اســاس نتایــج بــه دســت آمــده از جــدول 6 آماره هــای مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ک ــادار هس ــای α=0/01 معن ــطح خط در س
ــاوت  ــا عالیتف ــب ت ــیار نامناس ــخگویی بس ــف پاس ــب طی ــر حس ــخگویان ب ــرات پاس ــن نظ بی
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معنــاداری وجــود دارد. بنابرایــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــای مربوطــه 
چنیــن اســتنباط می شــود کــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد بــه موقــع اقــدام نمــودن زمانــی و 
مکانــی در حــد نامناســب می باشــد. هم چنیــن وضعیــت مربــوط بــه شــاخص های ایــن بعــد 

نیــز در حــد نامناســب تــا متوســط هســتند.
جدول 7: نتایج تحلیل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه رضایت از مشاوران مراکز مشاوره 

کلانتر یهای استان لرستان

شاخص ها

آزمون مجذور خیوضعیت

کم
ار 

سی
ب

کم

ط
وس

مت

اد
زی

اد
 زی

یار
س

ب

2χ
ی 

 خ
ور

جذ
م

دی
آزا

جه 
در

ری
ادا

عن
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سط

میزان رضایت شما از خدمات مرکز 
مشاوره  کلانتری های استان لرستان 

/0(که به آن مراجعه نمودید.
4( 

18

)26
/9(

 12
1

)34
/9(

 15
7

)0/
24

( 1
08

)10
/2(

 46

1/4
334

0/0
01

مشاوره ارائه شده در مرکز 
مشاوره کلانتری های استان لرستانموثر 

/4(و کمک کننده بود؟
7( 

21

)22
/7(

 10
2

)35
/4(

 15
9

)26
/3(

 11
8

)10
/9(

 49

1/3
514

0/0
01

خدمات دریافت شده از مرکز 
مشاوره کلانتری های استان 

/0(لرستانمناسب مشکل شما بود؟
4( 

18

)22
/7(

 10
2

)37
/1(

 16
7

)25
/3(

 11
4

)10
/9(

 49

1/5
024

0/0
01

مشاوره ارائه شده در مرکز 
مشاوره کلانتری های استان لرستان در 
کاهش مشکل شما و پذیرش آن تاثیر 

داشت؟

)2/
4( 

11

)0/
28

( 1
26

)33
/6(

 15
1

)26
/9(

 12
1

)1/
9( 

41

1/6
244

0/0
01

به طور کلی نحوه ارائه خدمات 
/0(مشاوره ای مناسب بود؟

8( 
36

)0/
22

( 9
9

)31
/6(

 14
2

)28
/2(

 12
7

)10
/2(

 46

1/0
014

0/0
01

/0(نمره کل بعد رضایت
7( 

3

)16
/4(

 74

)45
/1(

 20
3

)32
/7(

 14
7

)5/
1( 

23

3/2
484

0/0
01

بــر اســاس نتایــج بــه دســت آمــده از جــدول 7 آماره هــای مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ک ــادار هس ــای α=0/01 معن ــطح خط در س
بیــن نظــرات پاســخگویان بــر حســب طیــف پاســخگویی بســیار کــم تــا بســیار زیــاد تفــاوت 
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معنــاداری وجــود دارد. بنابرایــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــای مربوطــه 
ــط  ــد متوس ــت در ح ــد رضای ــه بع ــورد مطالع ــه م ــه در جامع ــود ک ــتنباط می ش ــن اس چنی
ــا  ــه شــاخص های ایــن بعــد نیــز در حــد متوســط ت می باشــد.      همچنیــن وضعیــت مربــوط ب

زیــاد هســتند.

بحث و نتیجه گیری
براســاس هــدف پژوهــش حاضــر مبنــی بر بررســی ابعــاد و شــاخص های یکفیــت خدمات 
مشــاوره ای در کلانتر یهــای اســتان لرســتانی        افته های حاصــل از تجزیــه و تحلیــل آزمــون 
مجــذور خــی دو در پژوهــش حاضــر نشــان داد کــه از دیــدگاه مراجعهک ننــدگان بــه مراکــز 
ــت ظاهــری و ویژگی هــای ملمــوس در حــد  مشــاوره کلانتر یهــای اســتان لرســتان وضعی
ــتند.  ــط هس ــا متوس ــب ت ــد نامناس ــز در ح ــد نی ــن بع ــاخص های ای ــد و ش ــب می باش نامناس
ــدی )1386(،  ــو )1390(، احم ــدری و خدی ــری، حی ــالاروند، بح ــه س ــا مطالع ــه ب ــن یافت ای
ــکاران )1384( در  ــد یزاده و هم ــری، احم ــتیانی، امی ــی، فتحی آش ــوری، انیس ــدی، س احم
پژوهش هــای مختلــف همخــوان اســت. احمــدی )1386( بیان میک نــد کــه مراکــز مشــاوره  
اســتاندارد، مــکان مســتقل دارنــد، پرونده هــای مراجعــان در مــکان امنــی نگهــداری 
می شــود، ارائــه دهنــدگان خدمــات ضمــن برخــورداری از تجربــه و تخصــص لازم از 
ــد کــه ظاهــر  ــان میک ن ــز بی نظــر ظاهــری آراســته و پیراســته می باشــند. رضــوی )1392( نی
ــار و عملکــرد  ــت رفت ــده در یکفی ــن کنن ــل تعیی ــن عوام ــب یکــی از مهم تری آراســته و مرت
ــدان و  ــر کارمن ــع و ظاه ــر و وض ــه س ــوری ک ــه ط ــت. ب ــدان ادارات اس ــئولین و کارمن مس
ــن  ــن ای ــن، در تبیی ــه طــور مناســبی آراســته و پیراســته باشــد. همچنی ــد ب ــر بای مســئولین دفت
ــر  ــتان ها از نظ ــی از شهرس ــای برخ ــاوره کلانتر یه ــز مش ــه مراک ــود ک ــان نم ــد بی ــه بای یافت
امکانــات و تجهیــزات ظاهــری در ســطح بســیار پایینــی قــرار داشــتند و از حداقــل امکانــات 
مــورد نیــاز بــرای اتــاق مشــاوره برخــوردار نبودنــد؛ بنابرایــن، ایــن امــر می توانــد در کاهــش 

نمــره ایــن بعــد از یکفیــت خدمــات در پژوهــش حاضــر نقــش برجســته ای داشــته باشــد.
پژوهــش حاضــر نشــان داد کــه از دیــدگاه مراجعهک ننــدگان بــه مراکــز مشــاوره 
ــا خــوب  ــه مشــاوران در ســطح متوســط ت ــان ب کلانتر یهــای اســتان لرســتان قابلیــت اطمین
می باشــد و از ایــن نظــر مشــاوران در وضعیــت مطلوبــی قــرار دارنــد. احمــدی )1386( نیــز 
در پژوهــش خــود نشــان داد کــه مراجعــان بــه مشــاوران و روانشناســانی اطمینــان میک ننــد 
کــه در درجــه اول دارای تخصــص بــالا، در درجــه دوم رازدار، در درجــه ســوم دلســوز و در 
درجــه چهــارم مومــن باشــند. همچنیــن، بخــش دیگــری از اعتمــاد مراجعــان از طریــق توجــه 
ــو )1391( بیــان میک ننــد کــه  ــه خواســته آن هــا جلــب می شــود. بابایــی، ذوالقــدر و ندرل ب
ــه مراکــز مشــاوره و مــددکاری ناجــا،  یــک عامــل بســیار مهــم در تعییــن قابلیــت اعتمــاد ب
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ــای  ــودن نظام ه ــخگو ب ــورد پاس ــراد در م ــر اف ــه، اگ ــد. به طورک ی ــودن می باش ــخگو ب پاس
ــدا  ــاد پی ــا و عملکردشــان اعتم ــه آن نظام ه ــی ب ــه راحت ــان داشــته باشــند ب تخصصــی اطمین
میک ننــد و بــه تجویــز آن هــا بــا کمتریــن مقاومــت تــن می دهنــد. همچنیــن، از نشــانه هایی 
کــه در میــزان اعتمــاد اهمیــت دارد، عملکــرد اســت. هرچــه ســازمان عملکــرد موفق تــری 
داشــته باشــد بــه همــان میــزان اعتمــاد مــردم بیشــتر خواهــد شــد. ذوالقــدر )1389؛ بــه نقــل از 
بابایــی، ذوالقــدر و ندرلــو، 1391( نیــز بیــان میک نــد کــه اعتبــار و اطمینــان گاهــی محصــول 
ــا موقعیت هــا برمی گــردد. در  ــراد ی ــا در مــورد اف ــه و شــناخت م ــه تجرب گذشــته اســت و ب
واقــع مــا نســبت بــه شــناخت و تجربیــات قبلــی در مــورد ســازمان ها یــا افــراد بــه قضــاوت 

ــم.  ــی میک نی ــل اعتمــاد ارزیاب ــا غیرقاب ــل اعتمــاد ی ــا را قاب ــم و آن ه می پردازی
پژوهــش حاضــر نشــان داد کــه از دیــدگاه مراجعهک ننــدگان بــه مراکــز مشــاوره 
ــطح  ــر از س ــاوران بالات ــخگویی مش ــئولیت پذیری و پاس ــتان مس ــتان لرس ــای اس کلانتر یه
متوســط می باشــد و از ایــن نظــر مشــاوران در وضعیــت مطلوبــی قــرار دارنــد. ایــن یافتــه بــا 
ــودرزی  ــوی )1391( و گ ــی زاده و موس ــرزاده )1393(، یحی ــت بزرگی و صف ــش دش پژوه
ــاوران  ــارز در مش ــم و ب ــی مه ــک ویژگ ــئولیت پذیری ی ــد مس ــان می نمای ــه بی )1386( ک
ــد. دشــت بزرگی و صفــرزاده )1393( در پژوهــش خــود بیــان  ــت، همخــوان می باش اس
میک ننــد کــه پذیــرش مســئولیت یکــی از ضرورت هــای اساســی در فرآینــد مشــاوره 
اســت. در واقــع یکــی از مهم تریــن مهارت هایــی کــه افــراد می تواننــد داشــته باشــند، 
توانایــی درک مســئولیت در موقعیت هــای مختلــف زندگــی اســت. از ایــن رو داشــتن 
ــای  ــی در ایف ــل مهم ــود عام ــی خ ــغلی و اجتماع ــای ش ــئولیت در موقعیت ه ــاس مس احس
ــه  ــت ک ــغل هایی اس ــاوره از ش ــه مش ــاس حرف ــن اس ــر ای ــد. ب ــه ای می باش ــای حرف نقش ه
ــیاری دارد و  ــود بس ــران در آن نم ــرار دیگ ــت از اس ــداری و حفاظ ــی در نگه ــه اخلاق جنب

ــد.  ــاور می باش ــده مش ــه عه ــرای آن ب ــئولیت اج مس
پژوهــش حاضــر نشــان داد کــه از دیــدگاه مراجعهک ننــدگان بــه مراکــز مشــاوره 
کلانتر یهــای اســتان لرســتان تضمیــن یکفیــت خدمــات مشــاوران بالاتــر از ســطح متوســط 
می باشــد و از ایــن نظــر مشــاوران در وضعیــت مطلوبــی قــرار دارنــد. ایــن یافتــه بــا پژوهــش 
ــو )1390( همخــوان  ــدری و خدی ــی زاده و موســوی )1391( و ســالاروند، بحــری، حی یحی
ــه  ــات ب ــت خدم ــن یکفی ــد تضمی ــه بع ــود ک ــان نم ــوان بی ــه می ت ــن یافت ــن ای ــت. در تبیی اس
مناســب بــودن نحــوه  برخــورد و رفتــار اعتمادآمیــز مشــاور بــا مراجعــان، احســاس آرامــش 
ــردم و  ــا م ــورد ب ــی در برخ ــروی انتظام ــاوران نی ــی مش ــاور، ادب و فروتن ــا مش ــاس ب در تم
مراجعیــن، دانــش و مهــارت و آگاهــی مشــاور در پاســخگویی به      پرســش های مراجعــان و 
مناســب بــودن آزمون هــا و ابزارهــای اســتفاده شــده اشــاره دارد. ایــن یافتــه نشــان می دهــد 
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ــه کلانتر یهــای اســتان لرســتان بیشــتر مشــاوران از نظــر مــوارد  کــه از دیــدگاه مراجعــان ب
ــد. ــرار دارن ــی ق ــل قبول ــات در ســطح مناســب و قاب ــت خدم ــن یکفی ــده تضمی تعیینک نن

ــی  ــل توجه ــور قاب ــه ط ــاوران ب ــی مش ــه همدل ــان داد ک ــر نش ــش حاض ــن، پژوه همچنی
ــن  ــد. ای ــرار دارن ــی ق ــت مطلوب ــن نظــر در وضعی ــر از ســطح متوســط می باشــد و از ای بالات
یافتــه بــا مطالعــه دشــت بزرگی و صفــرزاده )1393(، رمضانخانــی، محمــدی، اکرمــی، 
قنبــری و      عرب علیدوســتی )1390( و احمــدی )1386( همخــوان اســت. دشــت بزرگی 
و صفــرزاده )1393( بیــان میک ننــد کــه یکــی از       مهارت هــای پایــه ای و متــداول در 
ــت.  ــی اس ــان همدل ــه مراجع ــک ب ــرای کم ــه ب ــای یاوران ــی و حرفه ه ــاوره، روان درمان مش
ــرار دادن  ــع و ق ــی مراج ــای درون ــه دنی ــرای ورود ب ــاور ب ــی مش ــارت از توانای ــی عب همدل
خــود بــه جــای او و احســاس کــردن، درک کــردن، تجربــه نمــودن دنیــای درونــی مراجــع 
ــه مراجــع اســت.  ــه ب و توانایــی مشــاور در انتقــال و رســاندن ایــن درک و احســاس و تجرب
ــان تخصصــی کــه منجــر می شــود مراجــع خــود  ــوان یــک جری ــه عن ــد مشــاوره ب در فرآین
را بیشــتر بشناســد، چگونگــی تصمیم گیــری را بیامــوزد و ســرانجام راه مناســب بــرای حــل 
مشــکل خــود را پیــدا کنــد؛ ایجــاد محیطــی تــوام بــا درک، همدلــی و دوســتی کــه منجــر 
ــه کــه  ــه احســاس امنیــت مراجــع می شــود، ضــروری اســت. همچنیــن در تبییــن ایــن یافت ب
ــی  ــد همدل ــای اســتان لرســتان در بع ــر مشــاوران شــاغل در مراکــز مشــاوره کلانتر یه اکث
)کــه همراهــی بــا مراجــع از نظــر احساســی بــه خاطــر مشــکل پیــش آمــده اســت( بالاتــر از 
متوســط هســتند، می تــوان بیــان نمــود کــه حتــی در صورتــی کــه مشــکل مراجعهک ننــده بــه 
نوعــی باشــد کــه راه حلــی بــرای آن وجــود نداشــته باشــد، مشــاوره بــه همدلــی بــا مراجــع 

ــد. ــه و ســبکی نمای ــی و عاطفــی احســاس تخلی ــا از نظــر هیجان ــه ت پرداخت
پژوهــش حاضــر نشــان داد کــه از دیــدگاه مراجعهک ننــدگان بــه مراکــز مشــاوره 
ــی  ــی و مکان ــودن زمان ــدام نم ــع اق ــه موق ــر ب ــاوران از نظ ــتان مش ــتان لرس ــای اس کلانتر یه
ــوی )1391(  ــی زاده و موس ــه یحی ــا مطالع ــه ب ــن یافت ــتند. ای ــط هس ــطح متوس ــر از س پایین ت
ــودن ســاعت  ــه مناســب ب ــی ب ــی و مکان ــه موقــع اقــدام نمــودن زمان همخــوان اســت. بعــد ب
کاری مراکــز مشــاوره، مناســب و در دســترس بــودن محــل اســتقرار مرکــز مشــاوره 
ــت در  ــه درس ــا اینک  ــه ب ــان در رابط ــه مراجع ــانی ب ــرای مراجعان، اطلاع رس ــا ب کلانتر یه
ــودن  ــب ب ــد و مناس ــد ش ــام خواه ــر انج ــورد نظ ــات م ــی خدم ــه مکان ــی و در چ ــه زمان چ
زمــان انتظــار مراجعــان بــرای دریافــت خدمــات اشــاره دارد. در تبییــن ایــن یافتــه می تــوان 
ــیاری از  ــه بس ــود ک ــاره نم ــان اش ــط مراجع ــده توس ــه ش ــنهادات ارائ ــادات و پیش ــه انتق ب
ــه  ــدارد ک ــود ن ــی وج ــا راه ارتباط ــت ی ــن ثاب ــه تلف ــه هیچ گون ــد ک ــان میک ردن ــا بی آن ه
ــد  ــود و بع ــگ ش ــدا هماهن ــود و ابت ــه ش ــاس گرفت ــاوره، تم ــز مش ــه مرک ــه ب ــل از مراجع قب
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مراجعــه صــورت بگیــرد. بنابرایــن، مراجعــان مجبــور بــه مراجعــه حضــوری می باشــند کــه 
ممکــن اســت در ایــن ســاعت مشــاوران حضــور نداشــته باشــند. همچنیــن، مشــاوران مراکــز 
ــه کارهایــی خــارج از حیطــه  مشــاوره کلانتر یهــای اســتان لرســتان از ایــن موضــوع کــه ب
ــی و  ــع قضای ــتر یها و مراج ــه دادگس ــم ب ــه مته ــتگیری، بدرق ــب و دس ــد جل ــاوره )مانن مش
غیــره( مشــغول بــه کار هســتند و همیــن امــر مانــع حضــور مــداوم آن هــا در مراکــز مشــاوره 
می شــود، اظهــار نارضایتــی نمــوده و آن را علــت تاخیــر در انجــام رســیدگی بــه مشــکلات 

ــد. ــوان نمودن ــان عن مراجع
مشــاوره  مراکــز  بــه  مراجعهک ننــدگان  رضایــت  کــه  داد  نشــان  حاضــر  پژوهــش 
کلانتر یهــای اســتان لرســتان از خدمــات مشــاوره ای بالاتــر از ســطح متوســط اســت. ایــن 
ــان  ــی و فروغ ــذر، وامق ــزی، رهگ ــوی )1391(، پروی ــی زاده و موس ــه یحی ــا مطالع ــه ب یافت
)1387(،احمــدی )1386(، هادیــان، جلیلونــد، ســالار یفر و صالحــی )1385( و ماریــت 
)1379( همخــوان اســت. ماریــت )1379( در تبییــن یافتــه مشــابه خــود بیــان میک نــد کــه بــا 
توجــه بــه جدیــد بــودن فعالیت هــای مشــاوره ای و عــدم آگاهی کافــی از خدمــات آن،گاهی 
رویارویــی بــا کمتریــن امکانــات موجــود منجــر بــه کاهــش انتظــارات از خدمات مشــاوره ای 
شــده و افــراد از کمتریــن امکانــات رضایــت خواهنــد داشــت. همچنیــن، می تــوان بــه ایــن 
ــده  ــر و کمک کنن ــی، موث ــی رضایت بخش ــه بررس ــت ب ــد رضای ــه بع ــود ک ــاره نم ــر اش ام
بــودن خدمــات مشــاوره ای  دریافــت شــده، تناســب بیــن نــوع مشــاوره  بــا مشــکل مراجعــان، 
ــوه  ــودن نح ــب ب ــی مناس ــور کل ــه ط ــرش آن و ب ــکل و پذی ــش مش ــاوره در کاه ــر مش تاثی
ــر  ــدگاه اکث ــه از دی ــد ک ــان می ده ــه نش ــن یافت ــردازد. ای ــاوره ای، می پ ــات مش ــه خدم ارائ
ــده  ــه ش ــاوره ارائ ــتان، مش ــتان لرس ــای اس ــاوره کلانتر یه ــز مش ــه مراک ــدگان ب مراجعهک نن
توســط مشــاوران در حــل مشــکل آن هــا یــا پذیــرش آن موثــر و کمک کننــده بــوده اســت.

ــی از  ــه برخ ــا ب ــه در اینج ــود ک ــراه ب ــی هم ــا محدودیت های ــر ب ــش حاض ــام پژوه انج
آن هــا اشــاره خواهــد شــد. از جملــه ایــن محدودیت هــا مســائل امنیتــی موجــود در ســازمان 
ــارت دیگــر،  ــه عب ــل پژوهــش حاضــر شــد. ب ــع اجــرای کام ــود کــه مان ــی ب ــروی انتظام نی
پژوهــش حاضــر بــا هــدف بررســی یکفیــت خدمــات از ســه دیــدگاه مراجعــان، مشــاوران و 
عوامــل ســتادی نیــروی انتظامــی انجــام شــد کــه بــه دلایــل مســائل امنیتــی دو بخــش دیــدگاه 
ــق  ــرح تحقی ــتفاده از ط ــل اس ــه دلی ــدند. ب ــذف ش ــش ح ــتادی پژوه ــل س ــان و عوام مراجع
توصیفــی، نتایــج حاصلــه بیانگــر روابــط علــت و معلولــی نمی باشــد. همچنیــن، اســتفاده از 
طــرح مطالعــه کمــی و عــدم امــکان انتخــاب تصادفــی شــرکتک نندگان، لــزوم احتیــاط در 
تعمیــم یافته هــا را مطــرح می ســازد. از دیگــر محدودیت هــا فقــدان ســنجش پیگیر یهــای 
طولانــی بــرای شناســایی رونــد تغییــر دیــدگاه مراجعــان نســبت بــه یکفیــت خدمــات بــود. 
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همچنیــن، نمونــه پژوهــش حاضــر منحصــر بــه منطقــه جغرافیایــی خــاص، بــا تعــداد محــدود 
و بــه صــورت داوطلبانــه و مبتنــی بــر هــدف بــوده اســت کــه شــرایط یــاد شــده تعمیــم نتایــج 

ــد. ــه میک ن ــاط مواجه ــا احتی را ب

پیشنهادها
ــات  ــه خدم ــن ارائ ــای نوی ــی روش ه ــی آت ــای پژوهش ــردد در اولویت ه ــنهاد می گ پیش
مشــاوره ای، بــه صــورت مداخلــه ای بــرای مشــاوران ناجــا مدنظــر قــرار بگیــرد و در صــورت 

موثــر بــودن بــه صــورت دوره ای برگــزار گــردد.
پژوهــش حاضــر بــا هــدف بررســی یکفیــت خدمــات از ســه دیــدگاه مراجعــان، مشــاوران 
و عوامــل ســتادی نیــروی انتظامــی انجــام شــد کــه بــه دلایــل مســائل امنیتــی در حیــن اجــرای 
ــه          ــن، توصی ــدگاه مراجعــان و عوامــل ســتادی حــذف شــد. بنابرای پژوهــش دو بخــش دی
می شــود کــه در پژوهــش جامعــی، یکفیــت خدمــات از ســه دیــدگاه مراجعــان، مشــاوران 
ــه  ــن زمین ــک در ای ــر ی ــرا مســلما ه ــی بررســی گــردد. زی ــروی انتظام ــل ســتادی نی و عوام
اطلاعاتــی دارنــد کــه بــه تصمیم گیــری بهتــر در جهــت افزایــش یکفیــت کمــک می نمایــد.

ــام  ــاوره ای در تم ــات مش ــه خدم ــی ارائ ــی و یکف ــترش کم ــرای گس ــدی ب ــام ج اهتم
ــی  ــرد و برنامه های ــورت گی ــور ص ــتان های کش ــایر اس ــتان و س ــتان لرس ــای اس کلانتر یه

ــردد. ــن گ ــاوره ای تدوی ــات مش ــود خدم ــتی های موج ــران کاس ــرای جب ب
ــتان  ــتان لرس ــای اس ــه شــده در کلانتر یه ــات ارائ پژوهــش حاضــر نشــان داد کــه خدم
در بعــد وضعیــت ظاهــر و ویژگی هــای ملمــوس در حــد انتظــار مراجعــان نبــوده و بایــد در 
جهــت خوشــایند و دلپســند بــودن محیــط، زیبایــی فضــا و امکانــات فیزیکــی مثــل ســاختمان 
ــط  ــزی محی ــدرن، پایکزگــی و تمی ــد و م ــزات روزآم ــاق مشــاور، تجهی ــی ات و نمــای درون
فیزیکــی اتــاق مشــاور و مرتــب بــودن و آراســته بــودن مشــاوران نیــروی انتظامــی اقداماتــی 
انجــام گیــرد. بــه عبــارت دیگر، لازم اســت امکانــات فیزیکــی و تخصصــی مراکز اســتاندارد 
ــز و  ــوع می ــا، ن ــداد اتاق ه ــه محــل اســتقرار مراکــز، تع ــا ب شــود و در استانداردســازی آن ه
ــتقل و  ــز مس ــه مراک ــر چ ــردد. ه ــه گ ــره توج ــز و غی ــای مراک ــتقلال اتاق ه ــا، اس صندلی ه

ــه آن هــا افزایــش میی ابــد. دارای اســتاندارد مشــخص باشــند، میــزان اعتمــاد افــراد ب
ــه  ــدگان ب ــدگاه مراجعهک نن ــه از دی ــان داد ک ــر نش ــش حاض ــه پژوه ــه اینک ــه ب ــا توج ب
ــاوران  ــه مش ــان ب ــاد و اطمین ــت اعتم ــتان، قابلی ــتان لرس ــای اس ــاوره کلانتر یه ــز مش مراک
بیشــتر از متوســط اســت، می تــوان پیشــنهاد داد کــه از طریــق ســرمایه گذاری بــر ایــن بعــد، 
ــر حیطه هــای مختلــف زندگــی مراجعــان از جملــه  ــرای تاثیرگــذاری بیشــتر ب زمینــه ای را ب
الگــوی رفتــاری، ســبک زندگــی و ســبک فکــری فراهــم نمــوده و از ایــن طریــق زمینــه ای 

را مهیــا نمــود تــا مــردم بــه صــورت خودانگیزشــی بــه مراکــز مشــاوره مراجعــه کننــد.
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ــتان  ــتان لرس ــای اس ــه شــده در کلانتر یه ــات ارائ پژوهــش حاضــر نشــان داد کــه خدم
ــان  ــار مراجع ــد انتظ ــر از در ح ــی پایین ت ــی و مکان ــودن زمان ــدام نم ــع اق ــه موق ــد ب در بع
بــوده اســت. بنابرایــن، پیشــنهاد می شــود کــه در ایــن زمینــه اقداماتــی ماننــد برقــراری خــط 
تلفــن ثابــت بــرای مشــاوران جهــت برقــراری تمــاس و هماهنگــی مراجعــان بــا مشــاور ایجــاد 

گــردد.
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ــاد ●● ــزان اعتم ــی می ــکینه. )1391(. بررس ــو، س ــی و ندرل ــدر، عل ــه. ذوالق ــی، محبوب بابای

شــهروندان زنجانــی بــه مرکــز مشــاوره نیــروی انتظامــی و عوامــل موثــر بــر آن. 
.155-172  :)4(  6 اجتماعــی.  علــوم  پژوهش نامــه 

بحرینــی زاده، منیجــه و موســوی، ســیداحمد. )1391(. تبييــن ابعــاد و شــاخص های ●●
کيفيــت خدمــات انتظامــي کلانتري هــای اســتان بوشــهر از ديــدگاه مــردم و تعييــن 
اولويــت هــا و ارائــه راهکارهــاي ارتقــاي آن بــا اســتفاده از مــدل تحليــل شــكاف 

.569-595  :)4(  7 انتظامــی.  مدیریــت  پژوهش هــای  ســروکوال. 
پرویــزی، داوود. رهگــذر، مهــدی. وامقــی، روشــنک و فروغــان، مهشــید. )1387(. ●●

ــا مراکــز  ــه مراکــز دولتــی و مقایســه آن ب ــر میــزان رضایــت مراجعیــت ب عوامــل موثــر ب
ــم. 11 )1(: 48-53. ــتان. حکی ــتان کردس ــاد اس ــان اعتی ــی درم خصوص

ــر، ●● ــعید. فروزان ف ــاری، س ــان. افش ــوزاده، پژم ــل. حم ــر، جمی ــهرام. صادقی ف ــی، ش توفیق
ــدگاه  ــی از دی ــات آموزش ــت خدم ــیدمحمود. )1390(. یکفی ــهری، س ــزه و تقو یش فائ

ــوزش. 4 )1(: 21-26. ــای آم ــه راهبرده ــروکوال. فصلنام ــدل س ــجویان؛ م دانش
جــورج، ريكــي و كريســتياني، تــزر )1381(. مشــاوره، نظريــه هــا و کاربردهــا. ترجمــه: ●●

رضــا فلاحــي و محســن حاجيلــو. تهــران: انتشــارات رشــد، چــاپ ســوم.
ــی و مشــاوره از ●● ــگاه روانشناس ــم. )1391(. جای ــهین و صادقی فــر، مری ــی، ش چهارتنگ

ــش اســام و ســامت روان. ــدگاه علمــی. نخســتین همای ــا دی ــدگاه اســام در مقایســه ب دی
ــم. ●● ــنی، مری ــا و محس ــدی، علیرض ــهند. اب ــی، س ــی اصفهان ــی. ریاض ــا، محمدعل حیدرنی

ــی پرسشــنامه ســروکوال جهــت بررســی  ــار و پایای )1393(. بومی ســازی و بررســی اعتب
دانشــکده  پژوهشــی  )مجلــه  پزشــکی  در  پژوهــش  بیمارســتانی.  یکفیــت خدمــات 

.98-105  :)2(  38 پزشــکی(. 
نوع دوســتی، حــس ●● مقایســه   .)1393( و صفــرزاده، ســحر.  زهــرا   - دشــت بزرگی، 

ــه  ــواز. مجل ــهر اه ــرد ش ــاوران زن و م ــن مش ــی بی ــئولیت پذیری اجتماع ــی و مس همدل
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.105-116 :)31(  9 اجتماعــی.  روانشناســی 
ــرای ســنجش ●● ــی ب ــن و طراحــی مدل ــی. )1384(. تدوی ــداری، عل ــی و دیوان دلخــواه، عل

رضایتمنــدی مشــتریان در صنعــت بانکــداری و انداز گیــری رضایتمنــدی مشــتریان 
بانــک ملــت براســاس آن. پژوهشــنامه بازرگانــی. 10 )37(: 185-223.

رضــوی، یوســف. )1392(. اخــاق و مســئولیت های اخلاقــی در ادارات. فرهنــگ . ●●
رفتــار اداری. 6 : 13-17.

و ●● شــهلا  قنبــری،  فــروزان.  اکرمــی،  گوهــر.  محمــدی،  علــی.  رمضانخانــی، 
عرب علیدوســتی، فاطمــه. )1390(. شــکاف یکفیــت برنامــه آموزشــی مشــاوره پیــش از 
ــه مراکــز پیــش از ازدواج تحــت پوشــش  ــده ب ــن مراجعــه کنن ــدگاه زوجی ازدواج از دی
دانشــگاه علــوم پزشــکی شــهید بهشــتی در ســال 1389. پژوهنــده. 16 )4(: 169-177.

●● .)1390( میتــرا.  خدیــو،  و  ســمیه  حیــدری،  نرجــس.  بحــری،  شــهین.  ســالاروند، 
ارزیابــی یکفیــت کلاس هــای مشــاوره  تنظیــم خانــواده قبــل ازدواج از دیــدگاه زوجیــن 

اصفهــان. 29 )128(. 146-138. پزشــکی  دانشــکده  آموزش دیــده. مجلــه 
ــه ●● ــزان مراجع ــه می ــی رابط ــم. )1391(. بررس ــت، ابراهی ــزت الله و عبدالله صف ــام آرام، ع س

افــراد بــه مراکــز مشــاوره و مــددکاری اجتماعــی ناجــا بــا افزایــش اعتمــاد آن ها. فصلنامــه 
ــی. 4 )3(، 65-76. ــام اجتماع ــای انتظ پژوهش ه

شــفیع آبادی، عبــدالله . )1390(. نظریه هــای مشــاوره و روان درمانــی .تهــران: مرکــز نشــر ●●
دانشگاهی.

شفیع آبادی، عبدالله. )1385(.فنون و روش های مشاوره. تهران: نشر ترمه، چاپ پنجم.●●
فقیــه، نظام الدیــن و حامــدی، محمدعلــی. )1386(. مهندســی یکفیــت و اطمینــان. شــیراز: ●●

ــارات رخشید. انتش
قازیــان، ماریــت. )1379(. بررســی رضایــت مراجعــان از مراکــز مشــاوره حضــوری ●●

ســازمان بهزیســتی کشــور. پژوهش هــای مشــاوره. 7 )8(: 67-88.
کــزازی، ابوالفضــل و دهقانــی، یحیــی. )1382(. الگــوی بهینــه ارزیابــی یکفیــت خدمــات ●●

پســتی جمهــوری اســامی. مدیریــت صنعتــی. 3 )1(: 32-71.
ــرای ●● ــجویان ب ــش دانش ــر گرای ــر ب ــل موث ــی عوام ــورش. )1386(. بررس ــودرزی، ک گ

اســتفاده از خدمــات مشــاوره ای کلیــه دانشــجویان دانشــگاه آزاد اســامی واحــد بروجرد. 
ــان نامــه کارشناســی ارشــد روانشناســی. دانشــگاه آزاد اســامی واحــد بروجــرد. پای

ــد، مریــم. ســالار یفر، محمدحســن و صالحــی، منصــور. )1385(. ●● ــا. جلیلون ــان، مین هادی
بررســي عوامــل موثــر در رضامنــدي مراجعيــن از خدمــات مشــاوره اي. مطالعــات 

روانشــناختی. 2 )1(: 14-20.
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