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

از صفحه 199 تا 227 تاريخ دريافت:95/2/27

تاريخ پذيرش: 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 هاى كيفيــت خدمــات مشــاوره اى در كلانترى هــاى 
اســتان لرســتان انجــام شــد. طــرح پژوهــش حاضــر توصيفــی مقطعــی بــود. در ايــن پژوهــش 450 نفــر از كليــه 
ــه روش در دســترس  ــاى اســتان لرســتان در تابســتان ســال 1394 ب ــه مراكــز مشــاوره كلانترى ه ــان ب مراجع
ــزان  ــه  بــرگ جمعيــت  شــناختی و پرسشــنامه مي ــا اســتفاده از نمون انتخــاب شــدند. جمــع آورى اطلاعــات ب
ــا  ــتنباطی ب ــی و اس ــار توصيف ــاخص هاى آم ــا از ش ــل داده ه ــراى تحلي ــود. ب ــروكوال ب ــات س ــت خدم كيفي
ــه  ــان ب ــدگاه مراجع ــه از دي ــان داد ك ــا نش ــل يافته ه ــل از تحلي ــج حاص ــد. نتاي ــتفاده ش نرم افزارSPSS-20اس
كلانترى هــاى اســتان لرســتان خدمــات مشــاوره اى ارائــه شــده در ابعــاد قابليــت اطمينــان، مســئوليت پذيرى 
ــط و  ــر از متوس ــی بالا ت ــات اندك ــت از خدم ــی و رضاي ــات، همدل ــت خدم ــن كيفي ــخگويی، تضمي و پاس
ــر از  ــی پايين ت ــی و مکان ــودن زمان ــدام نم ــع اق ــه موق ــوس و ب ــاى ملم ــر و ويژگی ه ــت ظاه ــاد وضعي در ابع
ــا بررســی نقــاط ضعــف و  ــه نتايــج پژوهــش حاضــر پيشــنهاد می شــود كــه ب ــا توجــه ب متوســط می باشــد. ب
ــع مشــکلات و  ــه مراكــز مشــاوره كلانترى هــاى اســتان، در جهــت رف ــان شــده توســط مراجعــان ب قــوت بي

ــدام گــردد. ــی و تقويــت عوامــل خوشــايند و رضايت بخــش مراجعــان اق ــل نارضايت عل
کلیدواژه ها:كيفيت خدمات، خدمات مشاوره اى، نيروى انتظامی، استان لرستان.

1. کارشناســی ارشــد روانشناســی بالینــی، مرکــز تحقیقــات عوامــل اجتماعــی موثــر بــر ســلامت، 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.
www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

200

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

مقدمه
شــواهد بســيارى وجــود دارد كــه نشــان می دهــد اشــخاص طــی اعصــار گذشــته همــواره 
بــه دنبــال رايزنــی و مشــاوره بــا كســانی بودنــد كــه بــه دانــش، بصيــرت يــا تجربــه برتــر آنــان 
ــی و  ــردان مذهب ــراد مقــدس، م ــه فلاســفه، شــيوخ، اف ــاد داشــته اند. در تمدن هــاى اولي اعتق
ــز  ــی ني ــزرگان دين ــا و ب ــر عهــده داشــتند. انبي ــی و مشــاوره اى ب ــی نقــش رايزن ــزرگان دين ب
نقــش اساســی در هدايــت انســان را داشــته و مــردم عــلاوه بــر مســائل دينــی در امــور زندگــی 
و تصميم گيرى هــاى روزمــره نيــز بــه آن هــا مراجعــه می نمودنــد. ظهــور اســلام و ديــدگاه 
ــه ايــن  ــه انســان هاى نيازمنــد، ب ــه انســان و امــر راهنمايــی و مشــورت دهی ب همه جانبــه آن ب

حــوزه غنــا بخشــيد )چهارتنگــی و صادقی فــر، 1391(.
را  متخصصينــی  طبعــا  و  شــده اند  متنوع تــر  و  پيچيــده  انســانی  مشــکلات  امــروزه 
می طلبنــد كــه در حرفه هــاى يارى رســان از قبيــل پزشــکی، روان درمانــی، مشــاوره و غيــره 
تبحــر كافــی داشــته باشــند تــا بتواننــد فــرد را در شــناخت و رفــع مشــکل خويــش كمــك 
نماينــد. در ايــن زمينــه بــه ويــژه مشــاوران بــه بررســی مشــکلات مــردم پرداختــه و در جهــت 
كمــك بــه آنــان تــلاش نموده انــد. بــا وجــود اينکــه، هنــوز مشــاوره مراحــل رشــد خــود را 
طــی می كنــد، امــا تاثيــر كلــی آن بــر جامعــه بــا ســرعت شــگرفی در حــال افزايــش اســت. 
ــودن  ــرف نم ــورد برط ــاوران در م ــتن از مش ــارى جس ــراى ي ــراد ب ــمگيرى از اف ــداد چش تع
ــر مشــکلات خانوادگــی و زناشــويی، عــدم  ــل تحمــل روزمــره خــود نظي مشــکلات غيرقاب
ــه نفــس، ناتوانــی در تصميم گيــرى، مشــکلات آموزشــی و مســائل متعــدد ديگــر  اعتمــاد ب
ــد  ــتفاده می كنن ــاوره اس ــات مش ــد و خدم ــوده و از فرآين ــه نم ــاوره مراجع ــز مش ــه مراك ب
ــو، 1381(.يکــی از مراكــز بســيار مهــم در  )جــرج و كريســتان1، ترجمــه: فلاحــي و حاجيل
ــطح  ــی در س ــی و دولت ــف خصوص ــاى مختل ــه صورت ه ــه ب ــاوره اى ك ــه خدمات مش زمين
ــددكارى  ــاوره و م ــز مش ــده، مراك ــيس ش ــراد تاس ــه اف ــانی ب ــت خدمت رس ــه در جه جامع

ــد. ــوان دي ــی می ت ــروى انتظام ــن مراكــز را در ني اجتماعــی اســت كــه مشــابه اي
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 جرايــم و 
نابهنجاري هــاي اجتماعــي، شناســايي ريشــه  ها و زمينه هــاي رفتارهــاي نابهنجــار، برخــورد 
تخصصــي پليــس بــا جرايــم بــه جــاي برخــورد يــك بعــدي و تهديــد محــوري، تعييــن تاثيــر 
و نقــش اختــلالات روانــي و شــخصيتي در بــروز جرايــم و انحرافــات، آگاه ســازي جامعــه به 
منظــور افزايــش توانايي هــاي مقابلــه اي و ايجــاد فرهنــگ مشــاوره در بحران هــاي زندگــي 
راه انــدازي شــده اســت؛ همچنيــن بــا توجــه بــه پيامدهــاى اجتماعــی بســيار زيــاد جــرم بــدون 

1. George & Cristian
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ــا  ــه ب ــرات در رابط ــا و تأثي ــن پيامده ــرل اي ــار و كنت ــه مه ــادر ب ــی ق ــه تنهاي ــس ب ــد پلي تردي
ــاى  ــن مؤلفه ه ــی از مهم تري ــه يک ــت ك ــی اس ــن در حال ــد. اي ــی نمی باش ــت اجتماع امني
ــد و  ــی می باش ــجام روان ــم انس ــه مه ــه اى، مقول ــر جامع ــی در ه ــت داخل ــده امني تأمين كنن
مهم تريــن نقــش مراكــز مشــاوره نظــارت اجتماعــی و روانــی اســت كــه نتايــج آن بــه امنيــت 

ــت، 1391(. ــام آرام و عبدالله صف ــود )س ــی می ش ــی منته مل
مراكــز مشــاوره بــا راهنمايــی و مشــورت علمــی الگوهــاى اساســی، اصولــی و قانونــی را 
ــع اســتفاده از شــيوه هاى تحکمــی و خشــونت  ــا من ــاد آورى نمــوده و ب ــه ي ــه آحــاد جامع ب
امنيــت، راهنمايــی و هدايــت عقلايــی شــيوه هاى غيرخشــونت بار را در  برقــرارى  در 
ــا، 1384(.  جامعــه اشــاعه می دهنــد )احمــدى، ســورى، فتحی آشــيانی، ميرزمانــی و عرب ني
همچنيــن، مشــاور بــا ايجادآرامــش خاطــر و آگاه كــردن افــراد نســبت بــه حقــوق خــود در 
ــه نقــش مهــم  ــا توجــه ب ــد. ب ــی را تلقيــن می نماي ــه آن هــا امنيــت روان ــواده و جامعــه، ب خان
مراكــز مشــاوره در تاميــن امنيــت روانــی افــراد مراجعه كننــده بــه نيــروى پليــس و بــه دنبــال 
آن تبديــل فضــاى كلانترى هــا از حالــت آشــوب بــه فضــاى گفتمــان و كاهــش محســوس 
ــات مشــاوره در كاهــش  ــر خدم ــن تأثي ــی و همچني ــه مراجــع قضاي پرونده هــاى ارجاعــی ب
ــا  ــه شــده در ايــن مراكــز، ب ــه ابعــاد و شــاخص هاى كيفيــت خدمــات ارائ جرايــم، توجــه ب
ــز از  ــن مراك ــده اي ــداف تعيين ش ــه اه ــر ب ــتيابی بهت ــات و دس ــت خدم ــود كيفي ــدف بهب ه
اهميــت بســيار زيــادى برخــوردار اســت. در واقــع، مــردم بــه عنــوان مشــتريان اصلــی نيــروى 
انتظامــی و دريافت كننــدگان خدمــات در بــه انجــام رســيدن ماموريت هــا و خدمــات نيــروى 
ــه  ــا نســبت ب ــدگاه آن ه ــاره دي ــا درب ــن رو لازم اســت ت ــد، از اي ــم دارن ــی نقشــی مه انتظام
خدماتــی كــه دريافــت می نماينــد، مطالعاتــی انجــام پذيــرد )يحيــی زاده و موســوى، 1391(. 
ــی،  ــات دريافت ــه خدم ــبت ب ــردم نس ــدگاه م ــه دي ــات در زمين ــن مطالع ــی از مهم تري يک
بررســی كيفيــت خدمــات می باشــد. از معروف تريــن مدل هــاى مــورد اســتفاده بــراى 
ارزيابــی كيفيــت خدمــات ارائــه شــده در ســازمان هاى خدماتــی، مدل ســروكوال1 می باشــد. 
ــی زاده و موســوى،  ــل از يحي ــه نق ــل2 )1991؛ ب ــدل توســط پاراســورامان و زيت هام ــن م اي
ــا  ــن فعاليت ه ــن اي ــد بي ــازمان و پيون ــاى س ــن فعاليت ه ــل بي ــه تعام ــد ك ــه گردي 1391( ارائ
ــه  و همچنيــن ســطح رضايت بخــش كيفيــت خدمــات ارائــه شــده از ديــدگاه مشــتريان را ب
نمايــش می گــذارد و در زمينــه كيفيــت خدمــات 5 مولفــه يــا بعــد را مشــخص نمــوده اســت 
ــئوليت پذيرى و  ــان4 ، مس ــت اطمين ــرى3، قابلي ــت ظاه ــی و وضعي ــاد فيزيک ــامل ابع ــه ش ك

1. Servqual

2. Parasurman & Zeithaml

3. Physical dimensions and appearance

4. Reliability
www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

202

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

پاســخگويی1، تضميــن كيفيــت خدمــات2 و همدلــی3 و برخــورد متناســب بــا افــراد می شــود 
ــوزاده،  ــر، حم ــی، صادقی ف ــل از توفيق ــه نق ــرى4، 1988؛ ب ــل و بي ــورامان، زيت هام )پاراس
افشــارى، فروزان فــر و تقوى شــهرى، 1390(. كليــه ســازمان ها می تواننــد بــا توجــه بــه 
ويژگی هــا و نيازهــاى متفــاوت خــود، بــراى ايجــاد تغييــرات مناســب بــه طــور اختصاصــی 

از ايــن مــدل اســتفاده نماينــد )دوگلــن و دوگلنــز5، 2006(. 
در واقــع، در پژوهش هــاى متعــددى از مــدل ســروكوال جهــت بررســی كيفيــت خدمــات 
اســتفاده شــده اســت. بــا ايــن وجــود، در بررســی پيشــينه  پژوهش هــاى انجــام شــده در ايــران 
ــاوره  ــز مش ــاوره اى در مراك ــات مش ــت خدم ــی كيفي ــه بررس ــه ب ــد ك ــت نش ــه اى ياف مطالع
ــه منظــور رفــع  ــه باشــد، بنابرايــن ب ــا اســتان لرســتان پرداخت كلانترى هــا در ســطح كشــور ي
ــا  ــه شناســايی ســطح كيفيــت خدمــات مشــاوره اى ب ايــن خلاء هــاى پژوهشــی و نيــز نيــاز ب
هــدف ارتقــاى آن هــا چنيــن مطالعــه اى ضــرورت می يابــد. بــر ايــن اســاس پژوهــش حاضــر 
بــه دنبــال ارزيابــی وضعيــت موجــود خدمــات مشــاوره اى از جنبه هــاى گوناگــون از جملــه 
امکانــات، فرصت هــا، عملکــرد فعلــی و مشــکلات و محدوديت هــاى آن هــا می باشــد 
ــيم  ــاوره اى را ترس ــات مش ــود خدم ــاى بهب ــش راهبرده ــاى پژوه ــاس يافته ه ــپس براس و س
ــاد و  ــی ابع ــدف بررس ــا ه ــر ب ــش حاض ــد، پژوه ــه ش ــه گفت ــه ك ــه آنچ ــه ب ــا توج ــد. ب نماي
ــد. ــام ش ــتان انج ــتان لرس ــاى اس ــاوره اى در كلانترى ه ــات مش ــت خدم ــاخص هاى كيفي ش

سوال های پژوهش
در  ■ مشــاوره اى  خدمــات  كيفيــت  ابعــاد  و  شــاخص ها  مراجعيــن،  ديــدگاه  از 

اســت؟ ميــزان  چــه  لرســتان  اســتان  كلانترى هــاى 
از منظــر مراجعه كننــدگان كيفيــت وضعيــت و ويژگی هــاى ملمــوس ظاهــرى مراكــز  ■

مشــاوره كلانترى هــاي اســتان لرســتان چــه ميــزان اســت؟
از منظــر مراجعه كننــدگان قابليــت اطمينــان بــه مشــاوران مراكــز مشــاوره كلانترى هاي  ■

اســتان لرســتان چــه ميزان اســت؟
از منظــر مراجعه كننــدگان مســئوليت پذيرى و پاســخگويی مشــاوران مراكــز مشــاوره  ■

كلانترى هــاي اســتان لرســتان چــه ميــزان اســت؟
از منظــر مراجعه كننــدگان تضميــن كيفيــت خدمــات در مراكــز مشــاوره كلانترى هاي  ■

1. Responsibility and responsiveness

2. Assurance

3. Empathy

4. Berry

5. Douglan andDouglas
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اســتان لرســتان چــه ميزان اســت؟
ــتان  ■ ــاي اس ــاوره كلانترى ه ــز مش ــاوران مراك ــی مش ــدگان همدل ــر مراجعه كنن از منظ

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

مشــاوره كلانترى هــاي اســتان لرســتان چــه ميــزان اســت؟
رضايــت مراجعه كننــدگان بــه مراكــز مشــاوره كلانترى هــاي اســتان لرســتان از  ■

ــت؟ ــزان اس ــه مي ــده چ ــت ش ــات درياف خدم

پیشینه پژوهش
چهارتنگــی و صادقی فــر )1391( در پژوهشــی بــا عنــوان جايــگاه روانشناســی و مشــاوره 
از ديــدگاه اســلام در مقايســه بــا ديــدگاه علمــی بيــان نمودنــد كــه مســائل و دشــوارى هاى 
عصــر حاضــر و نيــز رشــد تمــدن انســانی نيــاز بــه مشــاور و روانشــناس را براى حل مشــکلات 
مطــرح نمــوده اســت. بــا ايــن وجــود ايــن حــل مشــکلات در ديدگاه هــاى مختلــف متفــاوت 

. ست ا
ســام آرام و عبدالله صفــت )1391( در پژوهشــی بــا عنــوان بررســی رابطــه ميــزان مراجعــه 
افــراد بــه مراكــز مشــاوره و مــددكارى اجتماعــی ناجــا بــا افزايــش اعتمــاد آن هــا نشــان دادند 
كــه بيــن ميــزان مراجعه كننــدگان بــه مراكــز مشــاوره و مــددكارى اجتماعــی ناجــا و اعتمــاد 
ــزان مراجعــه  ــه طــورى كــه هــر چــه مي ــادارى وجــود دارد. ب ــه خدمــت آن هــا رابطــه معن ب
ــع آن اعتمــاد  ــه تب ــه مراكــز و ب ــز اعتمــاد ب ــزان ني ــه همــان مي ــه ايــن مراكــز بيشــتر شــود ب ب
بــه ســازمان نيــروى انتظامــی بيشــتر می شــود. همچنيــن پژوهــش آن هــا نشــان داد كــه ايــن 
مراكــز قابليــت و توانايــی لازم را بــراى تاثيرگــذارى بــر ميــزان اعتمــاد افــراد مراجعــه كننــده 

را دارد.
ــاخص هاى  ــاد و ش ــن ابع ــوان تبيي ــا عن ــی ب ــوى )1391( در پژوهش ــی زاده و موس بحرين
انتظامــي كلانتري هــاى اســتان بوشــهر از ديــدگاه مــردم و تعييــن  كيفيــت خدمــات 
اولويت هــا و ارائــه راهکارهــاي ارتقــاي آن بــا اســتفاده از مــدل تحليــل شــکاف ســروكوال، 
ــع  ــه موق ــه، ب ــاد هفت گان ــن از ابع ــارات مراجعي ــی انتظ ــاس ارزياب ــه براس ــد ك ــان دادن نش
اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی، تضميــن كيفيــت خدمــات، مشــروعيت، قابليــت اطمينــان، 
ــه  ــوس ب ــاى ملم ــر و ويژگی ه ــت ظاه ــی و وضعي ــخگويی، همدل ــئوليت پذيرى و پاس مس

ــد. ــن بودن ــترين ميانگي ــب داراى بيش ترتي
ســالاروند، بحــرى، حيــدرى و خديــو )1390( در پژوهشــی بــا عنــوان ارزيابــی كيفيــت 
ــده  ــوزش دي ــن آم ــدگاه زوجي ــل از ازدواج از دي ــواده قب ــم خان ــاوره  تنظي ــاى مش كلاس ه
ــل از ازدواج  ــاوره  قب ــده در كلاس مش ــركت كنن ــن ش ــد از زوجي ــه 4/4 درص ــان داد ك نش

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

204

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

كيفيــت كلاس را »ضعيــف«، 49 درصــد »متوســط« و 46/6 درصــد از آن هــا كيفيــت كلاس 
را »خــوب« ارزيابــی كردنــد. بيــن نمــره  ارزيابــی شــركت كنندگان از كيفيــت كلاس هــاى 

مشــاوره  قبــل از ازدواج بــا جنســيت و تحصيــلات رابطــه  معنــی دارى مشــاهده نشــد.
ــا  ــی ب ــتی )1390( در پژوهش ــرى و عرب عليدوس ــی، قنب ــدى، اكرم ــی، محم رمضانخان
ــن  ــدگاه زوجي ــش از ازدواج از دي ــاوره پي ــی مش ــه آموزش ــت برنام ــکاف كيفي ــوان ش عن
مراجعــه كننــده بــه مراكــز پيــش از ازدواج تحــت پوشــش دانشــگاه علــوم پزشــکی شــهيد 
ــت  ــار و خدم ــورد انتظ ــت م ــت خدم ــن كيفي ــه بي ــد ك ــان دادن ــال 1389 نش ــتی در س بهش
دريافــت شــده رابطــه منفــی وجــود داشــت. بيشــترين شــکاف كيفيــت در بعــد تضميــن و 
ــاز شــکاف كيفيــت و جنســيت  ــن امتي ــن ميانگي ــود. بي ــی ب ــن شــکاف در بعــد همدل كمتري
ــی در  ــادارى وجــود نداشــت ول ــن ســابقه شــركت در كلاس تفــاوت آمــارى معن و همچني

ــادارى مشــاهده شــد. ــارى معن ــاوت آم ــی تف ــف تحصيل ســطوح مختل
احمــدى )1386( در پژوهشــی بــا عنــوان بررســی نيازهــاى خانواده هــا بــه خدمــات 
ــه  ــه خدمــات مشــاوره اى پرداخت ــاز خانواده هــا در زمين ــه بررســی وضعيــت ني مشــاوره اى ب
و طــی آن 1892 نفــر از خانواده هــا در سراســر كشــور بــه صــورت روش نمونه گيــرى 
خوشــه اى چندمرحلــه اى را انتخــاب كــرده و مــورد بررســی قــرار دادنــد. نتايــج حاصــل از 
پژوهــش احمــدى نشــان داد كــه دوميــن منبــع مشــورتی در مســائل خانوادگــی، متخصصــان 
خدمــات مشــاوره اى هســتند و عمده تريــن مشــکلات خانواده هــا كــه بــراى دريافــت 
ــواده،  ــاى خان ــن اعض ــط بي ــکل رواب ــامل مش ــد، ش ــه می كنن ــاوره اى مراجع ــات مش خدم

ــود.  ــد و مســائل روانشــناختی ب ــت فرزن تربي
ورانــا، ديمترياديــز و كراواســيليس1 )2015( در پژوهشــی بــه بررســی ديــدگاه دانشــجويان 
ــا اســتفاده از مــدل ســروكوال پرداختــه و  از كيفيــت خدمــات موسســات آموزشــی عالــی ب
نشــان دادنــد كــه بــه طــور كلــی ابعــاد كيفيــت خدمــات بــه ويــژه قابليــت اطمينــان از نظــر 

دانشــجويان در ســطح بــالا و مثبــت وجــود دارد.
انصــارى2 )2014( در پژوهشــی بــا عنــوان تحليــل رضايــت مشــترى از كيفيــت خدمــات 
خطــوط هوايــی عربســتان نشــان داد كــه كاربــران خطــوط هوايــی عربســتان بــه طــور كلــی 
از كيفيــت خدمــات ارائــه شــده راضــی نيســتند. در واقــع در تمــام ابعــاد كيفيــت خدمــات 

ــه دســت آمــد. ــر از متوســط ب نمــره پايين ت
ــت  ــر كيفي ــازى تاثي ــوان مدل س ــا عن ــی ب ــی3 )2013( در پژوهش ــر، رى و هان ــر، دامب اكت
خدمــات بهداشــتی در رضايــت، تــداوم و كيفيــت زندگــی بــا اســتفاده از مــدل ســروكوال 
1. Vrana, Dimitriadis & Karavasillis

2. Ansari

3. Akter, Dambra, Ray & Hani
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نشــان دادنــد كــه كيفيــت خدمــات هــم بــه صــورت مســتقيم و هــم بــه صــورت غيرمســتقيم 
بــر تمايــل بــه تــداوم اســتفاده از خدمــات، رضايــت و كيفيــت زندگــی تاثيــر دارد. 

ــده  ــت كنن ــان درياف ــت مراجع ــه رضاي ــوان مقايس ــا عن ــی ب ــاگا1 )2010( در پژوهش ويس
خدمــات مراقبتــی HIV و ايــدز از بخــش خصوصــی و عمومــی و ارزيابــی كيفيــت خدمــات 
آن هــا بــا اســتفاده از مــدل ســروكوال نشــان دادنــد كــه مراجعــان بــه طــور كلــی از خدمــات 
ارائــه شــده راضــی نبودنــد، همچنيــن، بيــن بخــش دولتــی و خصوصــی تفــاوت معنــادارى 
وجــود نداشــت. در ايــن پژوهــش بيشــترين نارضايتــی مربــوط بــه بعــد ويژگی هــاى ظاهــرى 
ــه  ــوط ب ــت، مرب ــود داش ــت از آن وج ــترين رضاي ــه بيش ــد ك ــن بع ــود و بهتري ــوس ب و ملم

ــود. ــخگويی ب ــئوليت پذيرى و پاس مس

ادبیات و مبانی نظری پژوهش
مشــاوره: مشــاوره از نظــر لغــوى بــه معنــاى همــکارى كــردن و رأى و نظــر تخصصــی 
ديگــران را بــراى انجــام دادن كارى خواســتن می باشــد )شــفيع آبادى، 1390(. از نظــر 
ــردى  ــت از ف ــی در حماي ــوم روان شناس ــه  عل ــر پاي ــی ب ــی حمايت ــاوره، اقدام ــی مش تخصص
ــك  ــاوره كم ــع، مش ــرار دارد. در واق ــيب ق ــرض آس ــا در مع ــده ي ــيب دي ــه آس ــت ك اس
مشــورتی، فکــرى و اطلاعاتــی همــراه بــا آزادى دادن در گزينــش راه  حــل و احتــرام، 
ــل و  ــاب راه ح ــرايط انتخ ــه در ش ــت ك ــردى اس ــه ف ــی ب ــش روان شناس ــتفاده از دان ــا اس ب
ــط اطــراف خــود دچــار مشــکل اســت  ــا محي ــا در ســازگارى ب ــرار دارد ي ــرى ق تصميم گي
)شــفيع آبادى، 1385(. مشــاور نيــز فــردى متخصــص و آگاه بــه اصــول مشــاوره اى اســت كــه 
ــه فــرد كمــك می كنــد. حرفــه مشــاوره  ــا همــکارى مراجــع در جهــت تســهيل تصميــم ب ب
داراى اهــداف متعــدد و گســترده بــوده و دربرگيرنــده مــواردى نظيــر آسان ســازى تغييــرات 
ــود  ــان، بهب ــازگارى مراجع ــی س ــخصی و تواناي ــی ش ــش كارآي ــه افزاي ــك ب ــارى، كم رفت
ــا ديگــران، تســهيل  فرآينــد تصميم گيــرى در مراجعــان، توســعه روابــط متقابــل و انســانی ب
ــدگاه  ــداف از دي ــن اه ــق اي ــت. تحق ــره اس ــان و غي ــوه مراجع ــتعدادهاى بالق ــکوفايی اس ش
بيشــتر متخصصــان حــوزه مشــاوره مســتلزم توجــه بــه عواملــی ماننــد بــه كارگيــرى مشــاورانی 
كارآمــد، برقــرارى مشــاوره اى مناســب، رعايــت اصــول اخلاقــی حرفــه اى توســط مشــاوره، 
توجــه بــه انتظــارات مراجــع از مشــاوره، فرآهــم آوردن محيــط مشــاوره اى مناســب، تاميــن 
كادر ادارى مناســب بــراى مراكــز مشــاوره و تاميــن آن هــا می باشــد )شــفيع آبادى، 1390(. 
ــودن و توجــه  ــراى مراكــز مشــاوره، اســتاندارد ب ــن شــرايط لازم ب ــه طــور كلی      عمده تري ب
بــه نيازهــاى مراجعــان اســت )احمــدى، 1386(.در ايــن زمينــه پژوهش هــا نيــز نشــان داده انــد 
ــن،  ــر دارد. هم چني ــت او تاثي ــاور در موفقي ــودن مش ــل ب ــه و متاه ــی، تجرب ــوان علم ــه ت ك
1. Kwesiga
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عواملــی نظيــر ســن، جنســيت، وضعيــت تاهــل و وضــع ظاهــرى مشــاور از جملــه عواملــی 
ــت بزرگی و  ــذارد )دش ــر می گ ــده تاثي ــه كنن ــرف مراجع ــاب وى از ط ــه در انتخ ــتند ك هس
ــح  صفــرزاده، 1393(. از ســوى ديگــر ملاحظــه شــده اســت كــه مــردم مشــاورانی را ترجي
ــه  ــان ب ــا آن ــان را حفــظ كننــد و در برخــورد ب ــا ســر حــد امــکان اســرار آن می دهنــد كــه ت
جــاى دلســوزى، همدلــی داشــته باشــند. همچنيــن، يکــی از ويژگی هــاى مهــم مشــاور كــه 
ــر چشــمگيرى روى مراجعــان می گــذارد، جذابيــت جســمانی و مهارت هــاى ارتباطــی  تاثي
ــاى خــاص  ــه ســبب ويژگی ه ــروزه ب ــه ام ــه اينک ــا توجــه ب وى اســت )احمــدى، 1386(. ب
جوامــع، ضــرورت توجــه بــه مشــاوره از اهميــت برجســته ترى نســبت بــه گذشــته برخــوردار 
شــده اســت، بــه گونــه اى كــه در كنــار تخصصــی شــدن علــوم، مشــاوره نيــز به صــورت يك 
ــان  ــی انس ــاى زندگ ــن ضرورت ه ــی از پايه اى تري ــف يک ــده و در ردي ــی درآم ــم حيات عل
مطــرح شــده اســت )ســام آرام و عبدالله صفــت، 1391( بنابرايــن، نيازمنــد پژوهش هايــی بــه 

ــد. ــت می باش ــش كيفي ــت افزاي ــژه در جه وي
ــه معنــی چگونگــی، ماهيــت و محتــواى  کیفیــت خدمــات: از نظــر لغــوى كيفيــت ب
ــق از  ــع و دقي ــی جام ــه تعريف ــدى، 1386(. ارائ ــه و حام ــت )فقي ــی اس ــا ش ــده ي ــك پدي ي
ــوارى  ــن دش ــت اي ــت. عل ــکلی اس ــت كالا كار مش ــا كيفي ــه ب ــات در مقايس ــت خدم كيفي
ــت در  ــود. كيفي ــامل می ش ــی را ش ــارى فراوان ــل رفت ــات، عوام ــه خدم ــه ارائ ــت ك آن اس
ــب،  ــد و عي ــده  آن        می باش ــکيل دهن ــزاى تش ــواد و اج ــص م ــی از نق ــب ناش ــا اغل كالاه
ممکــن اســت از طراحــی يــا عــدم تطبيــق مشــخصات تعييــن شــده بــا مشــخصات محصــول 
ــات معمــولا  ــز در خدم ــت ناچي ــده باشــد. در صورتی كــه كيفي ــه وجــود آم ــد شــده ب تولي
ــدان  ــه كار، فق ــبت ب ــی نس ــود. بی تفاوت ــی می ش ــان ناش ــاى كاركن ــا و برخورده از رفتاره
انگيــزه، بی توجهــی، ناديــده گرفتــن زمــان و بی دقتــی اغلــب از دلايــل اصلــی تنــزل 
كيفيــت خدمــات هســتند )كــزازى و دهقانــی، 1382(. عــده اى بــه بــرآورده ســاختن 
احتياجــات و نيازهــاى مشــتريان تاكيــد دارنــد. بــه عنــوان مثــال، خدمــات بــا كيفيــت يعنــی 
ــترى  ــترس مش ــت در دس ــن خدم ــرورى اي ــع ض ــه در مواق ــترى و اينک ــت مش ــب رضاي جل
ــاى  ــوى، 1391(.در دهه ه ــی زاده و موس ــد )يحي ــل نکن ــم تحم ــی را ه ــه بالاي ــد و هزين باش
ــن مســائل در عرصــه تحقيقــات ســازمان ها  ــه يکــی از مهم تري ــات ب گذشــته كيفيــت خدم

ــن1، 2010(. ــو و لي ــروس، ه ــل شــده اســت )ب تبدي
اغلــب ايــن تحقيقــات كيفيــت خدمــات را از طريــق كاربــرد مــدل ســروكوال يــا مــدل 
 Service Quality تعديــل شــده آن مــورد ســنجش قــرار داده انــد. مــدل ســروكوال )مخفــف
Model( يکــی از مدل هايــی اســت كــه از طريــق تحليــل شــکاف بيــن انتظــارات و ادراک 

1. Bruce, Ho & Lin
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مشــترى ســعی در ســنجش ميــزان كيفيــت خدمــات دارد كــه در اواســط دهــه 1980 
ــدارى،  ــواه و ديوان ــل از دلخ ــه نق ــده )1985؛ ب ــاز ش ــرى و زيتمل1آغ ــورن، ب ــط پاراس توس
1384( و شــروع بــه مطالعــه  شــاخص هاى كيفيــت خدمــات و چگونگــی ارزيابــی كيفيــت 
ــد. در  ــات نمودن ــده خدم ــت ادراک ش ــوم كيفي ــاس مفه ــتريان براس ــط مش ــات توس خدم
ــه آن هــا در ســال 1985 ده  ــدا شــاخص هاى كيفيــت خدمــات حاصــل از مطالعــات اولي ابت
مــورد را شــامل می شــد كــه عبــارت بودنــد از قابليــت اعتبــار2 )ثبــات و قابليــت عملکــرد(، 
پاســخگويی3 )تمايــل يــا تــوان بــراى فراهــم آوردن خدمــات(، شايســتگی4 )كســب دانــش 
و مهارت هــاى مــورد نيــاز(، دسترســی5 )امــکان دسترســی و راحتــی تمــاس(، ادب6 )ادب، 
احتــرام، توجــه و دوســتانه بــودن كاركنــان در تمــاس بــا مشــترى(، ارتباطــات7 )مطلــع نگــه 
داشــتن مشــتريان بــا زبانــی كــه متوجــه می شــوند و گــوش دادن بــه آن هــا(، اعتمــاد8 )قابليــت 
اعتمــاد، صداقــت، نگــه داشــتن بهتريــن علايــق مشــتريان در قلــب ســازمان(، امنيــت9 
ــراى درک  ــلاش ب ــتريان10 )ت ــناخت مش ــد(، درک و ش ــك و تردي ــر، ريس )آزادى از خط
نيازهــاى مشــتريان( و شــواهد فيزيکــی و ملمــوس11 )شــواهد فيزيکــی خدمــات(. ســپس در 
مطالعاتــی كــه بعدهــا در دهــه 1990 صــورت گرفــت 10 شــاخص كيفيــت خدمــات فــوق 
ــه 5 شــاخص زيــر كاهــش  ــالا بيــن بعضــی از شــاخص ها( ب ــه دليــل وجــود همبســتگی ب )ب
داده شــد )پاراســورن، بــرى و زيتمــل، 1990؛ بــه نقــل از يحيــی زاده و موســوى، 1391( كــه 
شــامل ابعــاد فيزيکــی و وضعيــت ظاهــرى )تجهيــزات روزآمــد و جديــد، تســهيلات فيزيکــی 
زيبــا و جــذاب، ظاهــر مرتــب و تميــز كاركنــان و محيــط ســازمان تميــز و پاكيــزه(، قابليــت 
ــکلات  ــل مش ــه ح ــدى ب ــده، علاقه من ــده داده ش ــاى وع ــام كاره ــه انج ــد ب ــان )تعه اطمين
ــان وعــده داده  ــات در زم ــه، انجــام خدم ــن مراجع ــات در اولي ــح خدم ــردم، انجــام صحي م
شــده، نگهــدارى دقيــق ســوابق(، مســئوليت پذيرى و پاســخگويی )انجــام ســريع خدمــات، 
اشــتياق بــراى كمــك بــه مشــترى، تعييــن زمــان دقيــق ارائــه خدمــات، مشــغول نبــودن شــديد 
كاركنــان كــه مانــع رســيدگی بــه درخواســت مشــترى گــردد(، تضميــن كيفيــت 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 كاركنــان، مــودب و فروتــن بــودن  ــه كاركنــان، احســاس آرامــش در تمــاس ب )اعتمــاد ب
كاركنــان، برخــوردارى از دانــش لازم بــراى پاســخگويی بــه پرســش ها( و همدلــی و 
برخــورد متناســب بــا افــراد )توجــه ويــژه بــه هــر فــرد، مناســب بــودن ســاعت كارى بــراى 
ــه مشــترى و درک  ــی ب ــی و قلب ــدى واقع ــه من ــه مشــتريان، علاق مشــتريان، توجــه خــاص ب
نيازهــاى خــاص مشــترى( می شــود )پاراســورامان، زيت هامــل و بيــرى1، 1988؛ بــه نقــل از 
ــن،  ــهرى، 1390(. همچني ــر و تقوى ش ــارى، فروزان ف ــوزاده، افش ــر، حم ــی، صادقی ف توفيق
دو بعــد كيفيــت خدمــات مشــاوره اى متناســب بــا ســازمان نيــروى انتظامــی شــامل بــه موقــع 
اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی )مناســب بــودن ســاعت كارى مراكــز مشــاوره، مناســب و در 
ــراى مراجعــان، اطلاع رســانی  ــودن محــل اســتقرار مركــز مشــاوره كلانترى هــا ب دســترس ب
ــورد  ــات م ــی خدم ــه مکان ــی و چ ــه زمان ــت در چ ــه درس ــا اين ك ــه ب ــان در رابط ــه مراجع ب
نظــر انجــام خواهــد شــد، مناســب بــودن زمــان انتظــار مراجعــان بــراى دريافــت خدمــات و 
اينکــه ارائــه خدمــات مشــاوره اى در موعــد مقــرر تعييــن شــده توســط مشــاور انجــام شــد و 
وجــود مديريــت زمــان جلســه مشــاوره( )چــو، چيــو و چــو2، 2010؛ بــه نقــل از يحيــی زاده 
و موســوى، 1391( و ميــزان رضايــت )ميــزان رضايــت مراجعــان از خدمــات مركــز مشــاوره  
ــه  ــاوره ارائ ــودن مش ــده ب ــك كنن ــر و كم ــد، موث ــه نموده ان ــه آن مراجع ــه ب ــرى ك كلانت
ــا مشــکل  ــت شــده ب ــات درياف ــودن خدم ــا، مناســب ب شــده در مركــز مشــاوره  كلانترى ه
مراجعــان، تاثيــر مشــاوره ارائــه شــده در مركــز مشــاوره  در كاهــش مشــکل و پذيــرش آن و 
اينکــه بــه طــور كلــی مناســب و رضايت بخــش بــودن نحــوه ارائــه خدمــات مشــاوره اى(از 

مراكــز مشــاوره نيــز بــه ابعــاد ايــن مــدل در پژوهــش حاضــر اضافــه شــد.

روش
طــرح پژوهــش حاضــر از لحــاظ هــدف از نــوع پژوهش هــاى بنيــادى و از لحــاظ روش، 
ــه  ــامل كلي ــش ش ــن پژوه ــارى اي ــه آم ــود. جامع ــر ب ــيوه  واپس نگ ــه ش ــی ب ــی مقطع توصيف
مراجعــان بــه مراكــز مشــاوره كلانترى هــاى اســتان لرســتان در تابســتان ســال 1394 بودنــد. 
ــه مراكــز مشــاوره كلانترى هــاى  ــن ب ــر حســب تعــداد مراجعي ــه ب ــن حجــم نمون ــراى تعيي ب
اســتان لرســتان در 6 مــاه دوم ســال 1393 كــه 2576 نفــر بــود بــا اســتفاده از فرمــول كوكــران 
334 نفــر محاســبه شــد. ســپس بــه منظــور افزايــش تــوان آمــارى و مديريــت افــت احتمالــی، 
ــه  ــراى هــر مركــز مشــاوره( انتخــاب شــد. نمونه گيــرى ب ــه 450 نفــر )50 نفــر ب حجــم نمون
ــه مراكــز مشــاوره ســطح اســتان لرســتان در  ــه مراجعــان ب صــورت در دســترس از بيــن كلي
ــود كــه پــس از  ــه ب زمــان انجــام مطالعــه صــورت گرفــت. روش اجــراى پژوهــش اين گون
1. Berry

2. Chu, Chiu & Chiu
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اخــذ معرفی نامــه از دفتــر تحقيقــات نيــروى انتظامــی اســتان لرســتان بــه كليــه كلانترى هــاى 
ايــن اســتان كــه داراى مراكــز مشــاوره بودنــد، مراجعــه نمــوده و بــا كســب مجــوز از آنجــا 
ــن  ــه اي ــن ب ــه جمــع آورى اطلاعــات از مراجعي ــدام ب ــا مســئولين مربوطــه، اق و هماهنگــی ب
مراكــز مشــاوره در زمــان انجــام پژوهــش  شــد. از بيــن كليــه كلانترى هــاى اســتان لرســتان 
9 كلانتــرى داراى مراكــز مشــاوره بودنــد كــه پــس از مراجعــه بــه آن هــا از بيــن مراجعيــن 
ــدا از  ــی، ابت ــات اخلاق ــت ملاحظ ــور رعاي ــه منظ ــد. ب ــرى  ش ــه نمونه گي ــدام ب ــب اق داوطل
طريــق آگاه ســاختن شــركت كنندگان در مطالعــه از هــدف پژوهــش و تاثيــر انجــام چنيــن 
ــت  ــذ رضاي ــه اخ ــدام ب ــن، اق ــن مراجعي ــت اي ــود وضعي ــايی و بهب ــی در شناس پژوهش هاي
اطلاعــات  كليــه  ســپس  می شــد.  پژوهــش  در  شــركت كنندگان  تمامــی  از  آگاهانــه 
شــركت كنندگان در پژوهــش توســط پژوهشــگر جمــع آورى گرديــد و بــه آن هــا اطمينــان 
داده شــد كــه ايــن داده هــا نــزد پژوهشــگر محرمانــه باقــی می مانــد. ابــزار پژوهــش حاضــر 
شــامل نمونــه  بــرگ جمعيت شــناختي مراجعيــن و پرسشــنامه ميــزان كيفيــت خدمــات 

ســروكوال بــود.
فــردي  اطلاعــات  دريافــت  بــراي  مراجعيــن  جمعيــت  شــناختي  نمونــه  بــرگ 
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 ــادى، س ــی- اقتص ــت اجتماع ــل، وضعي ــت تاه ــلات، وضعي ــزان تحصي مي
ــه مراكــز مشــاوره  مراكــز مشــاوره كلانترى هــاى اســتان لرســتان، تعــداد دفعــات مراجعــه ب
ــات  ــت خدم ــوه درياف ــد، نح ــت نمودن ــه درياف ــاوره اى ك ــات مش ــوع خدم ــا، ن كلانترى ه

ــت. ــرار گرف ــش ق ــورد پرس ــاوره م ــز مش ــف مراك ــوت و ضع ــاط ق ــاوره اى و نق مش
ــت  ــزان كيفي ــنامه مي ــات از پرسش ــع آورى اطلاع ــور جم ــه منظ ــر ب ــش حاض در پژوه
ــی  ــا برخ ــه ب ــروكوال البت ــدل س ــتاندارد م ــاى اس ــاس مولفه ه ــر اس ــروكوال ب ــات س خدم
ــژه  ــت وي ــا ماهي ــاس ب ــتر مقي ــب بيش ــر تناس ــه خاط ــا ب ــی گويه ه ــزودن برخ ــرات و اف تغيي
ــل  ــه نق ــو، 2010؛ ب ــو و چ ــو، چي ــد )چ ــتفاده ش ــا اس ــاوره كلانترى ه ــز مش ــات مراك خدم
از يحيــی زاده و موســوى، 1391(. شــايان ذكــر اســت كــه نــام ســروكوال از تلفيــق دو واژه 
خدمــت1 و كيفيــت2 بــه دســت آمــده اســت. مقيــاس ســروكوال در حالــت عمومــی و اوليــه 
خــود شــامل 22 مولفــه اســت كــه كيفيــت خدمــات ســروكوال را در 5 بعــد كلــی شــامل 
ابعــاد فيزيکــی )تجهيــزات و تســهيلات، ظاهــر پرســنل، محيــط فيزيکــی ســازمان(، قابليــت 
ــان و  ــل اطمين ــح، قاب ــور صحي ــه ط ــده ب ــده داده ش ــات وع ــه خدم ــی ارائ ــان )تواناي اطمين
مــداوم(، ضمانــت و تضميــن كيفيــت خدمــات )دانــش و مهــارت كاركنــان و توانايــی آنــان 
ــت،  ــت و مصوني ــات، امني ــامل ارتباط ــتريان 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 ــخگويی )تماي ــئوليت پذيرى و پاس ــاد(، مس ــار و اعتم ــنديده، اعتب ــار پس ــی، رفت تواناي
ــان  ــه مراجع ــی و توجــه خــاص ب ــع( و همدل ــه موق ــه خدمــت ب ــان و ارائ ــه مراجع كمــك ب
ــم  ــامل فه ــات، ش ــه خدم ــگام ارائ ــتريان در هن ــه مش ــان ب ــاص كاركن ــه خ ــت و توج )مراقب
و درک مراجعــان و دسترســی( می ســنجد )اعرابــی و اســفنديارى، 1382(. بــه منظــور 
كاربــردى كــردن ايــن مقيــاس، در مراكــز مشــاوره و متناسب ســازى آن بــا پژوهــش حاضــر، 
مقياس هــاى رضايــت )رضايــت از خدمــات دريافــت شــده، مناســب و موثــر بــودن خدمــات 
دريافتــی و غيــره( و بــه موقــع اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی )مناســب و در دســترس بــودن 
محــل اســتقرار مركــز مشــاوره كلانترى هــاى اســتان لرســتان، تعييــن زمــان و مــکان دقيــق 
ــت  ــراى درياف ــار ب ــان انتظ ــاعت كارى و زم ــودن س ــب ب ــاوره اى، مناس ــات مش ــه خدم ارائ
خدمــات مشــاوره اى( بــه پرسشــنامه حاضــر اضافــه شــد )چــو، چيــو و چــو، 2010؛ بــه نقــل 

ــوى، 1391(. ــی زاده و موس از يحي
پايايــی و روايــی پرسشــنامه كيفيــت خدمــات ســروكوال در پژوهش هــاى مختلفــی 
تاييــد شــده اســت. بــه عنــوان مثــال، حيدرنيــا، رياضــی اصفهانــی، ابــدى و محســنی )1393( 
در پژوهشــی بــه بومی ســازى و بررســی اعتبــار و پايايــی پرسشــنامه ســروكوال جهــت 
بررســی كيفيــت خدمــات بيمارســتانی پرداختــه و نشــان دادنــد كــه همخوانــی درونــی ايــن 
ــراى  ــد و ب ــد گردي ــدن تايي ــم ش ــه روش دو ني ــن ب ــب گاتم ــتفاده از ضري ــا اس ــنامه ب پرسش
ــتفاده  ــدى اس ــی تايي ــل عامل ــون تحلي ــنامه از آزم ــاى پرسش ــرى مولفه ه ــی ابعادپذي بررس
 )CFI( برابــر 3/897و مقــدار شــاخص بــرازش تطبيقــی CFMIN/DF شــد كــه مقــدار آمــاره
ــورت  ــه ص ــا ب ــك از مولفه ه ــر ي ــه ه ــوط ب ــوالات مرب ــد و س ــت آم ــه دس ــر 0/997 ب براب
ــی و اســفنديارى )1382(  ــن در پژوهــش اعراب فاكتورهــاى مجــزا تفکيــك شــدند. هم چني
بــا اســتفاده از روش آلفــاى كرونبــاخ مشــخص گرديــد كــه ميــزان پايايــی كليــه گروه هــاى 
پنجگانــه )مولفه هــا( مطــرح شــده در پرسشــنامه از حــد قابــل قبــول پژوهش هــاى كاربــردى 
)0/70( بيشــتر بــوده و تــا )0/96( رســيده اســت. در پژوهــش حاضــر پــس از تغييــر يــا افزودن 
برخــی گويه هــا بــه خاطــر تناســب بيشــتر مقيــاس بــا ماهيــت ويــژه خدمــات مراكــز مشــاوره 
كلانترى هــا طــی يــك بررســی اوليــه پايايــی ابــزار بررســی شــده و پــس از تاييــد آن جهــت 
ادامــه پژوهــش از آن اســتفاده شــد. پايايــی و روايــی ايــن پرسشــنامه در پژوهــش حاضــر از 
طريــق ضريــب آلفــاى كرونبــاخ بــراى كل پرسشــنامه 0/978 و بــراى مولفه هــاى وضعيــت 
ظاهــر و ويژگی هــاى ملمــوس )0/822(، قابليــت اطمينــان )0/949(، مســئوليت پذيرى و 
ــع  ــه موق ــی )0/930(، ب ــات )0/910(، همدل ــت خدم ــن كيفي ــخگويی )0/946(، تضمي پاس
اقــدام نمــودن زمانــی و مکانــی )0/889(، رضايــت )0/946( و كاهــش و پيشــگيرى از جــرم 
)0/971( بــه دســت آمــد. هم چنيــن، بــراى بررســی روايــی ايــن پرسشــنامه از تحليــل عاملــی 

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

211

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 اســتفاده از روش چرخــش واريماكــس و براســاس  اســتفاده شــد. نتيجــه تحليــل عاملــی ب
آزمــون كاى- اســکوئر بيانگــر وجــود عوامــل مــورد بررســی بــود.

ــی  ــار توصيف ــاخص هاى آم ــا از ش ــل داده ه ــراى تحلي ــات ب ــع آورى اطلاع ــس از جم پ
ــار  ــی و از شــاخص هاى آم ــی و        درصــد فراوان ــار، فراوان ــن، انحــراف  معي ــه ميانگي از جمل

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

یافته های تحقیق

ویژگی های جمعیت شناختی شرکت کنندگان در پژوهش
ميانگيــن و انحــراف معيــار ســن پاســخ دهندگان در پژوهــش حاضــر، 35/95±9/76 
بــود. از نظــر طبقــه ســنی بيشــترين فراوانی        شــركت كنندگان 90 نفــر )20 درصــد( در 
ــنی  ــروه س ــد( در گ ــر )1/8 درص ــی 8 نف ــن فراوان ــال و كمتري ــا 35 س ــنی 31 ت ــروه س گ
ــردان196  ــر و م ــد( نف ــركت كنندگان زن254 )56/4 درص ــداد ش ــود. تع ــال ب ــا 60 س 56 ت
)43/6 درصــد( بــود. از نظــر ميــزان تحصيــلات بيشــترين فراوانــی 123 نفــر )27/3 درصــد( 
ــوط  ــد( مرب ــر )2/4 درص ــی 11 نف ــن فراوان ــم و كمتري ــلات ديپل ــطح تحصي ــه س ــوط ب مرب
ــی  ــود. از نظــر وضعيــت اشــتغال بيشــترين فراوان ــا ســطح تحصيــلات بی ســواد ب ــراد ب ــه اف ب
شــركت كنندگان 129 نفــر )28/7 درصــد( مربــوط بــه افــراد خانــه دار و كمتريــن فراوانــی 6 
نفــر )1/3 درصــد( مربــوط بــه افــراد بازنشســته بــود. از نظــر وضعيــت تاهــل بيشــترين فراوانــی 
شــركت كنندگان 324 نفــر )72 درصــد( مربــوط بــه افــراد متاهــل و كمتريــن فراوانــی 4 نفــر 
)0/9 درصــد( مربــوط بــه افــراد همســر فــوت شــده بــود. از نظــر وضعيــت اقتصــادى بيشــترين 
فراوانــی شــركت كنندگان 158 نفــر )35/1 درصــد( مربــوط بــه افــراد بــا وضعيــت اقتصــادى 
متوســط و كمتريــن فراوانــی 50 نفــر )11/1 درصــد( مربــوط بــه افــراد بــا وضعيــت اقتصــادى 

ضعيــف بــود.

1. Chi-square
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جدول 1: نتايج تحليل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه وضعيت ظاهرى و ويژگی هاى 
ملموس مراكز مشاوره كلانترى هاى 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 نتايــج بــه دســت آمــده از جــدول 1 آماره هــاى مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــن  ــد، در مجمــوع بي ــادار هســتند)P>0/01(كه نشــان می ده در ســطح خطــاى α=0/01 معن
ــاوت  ــی تف ــا عال ــب ت ــی نامناس ــخگويی خيل ــف پاس ــب طي ــر حس ــخگويان ب ــرات پاس نظ
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معنــادارى وجــود دارد. بنابرايــن بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــاى مربوطــه 
چنيــن اســتنباط می شــود كــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد وضعيــت ظاهــر و ويژگی هــاى 
ــن  ــاخص هاى اي ــه ش ــوط ب ــت مرب ــن وضعي ــد. هم چني ــب می باش ــد نامناس ــوس در ح ملم

بعــد نيــز در حــد نامناســب تــا متوســط هســتند.
جدول 2: نتايج تحليل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه قابليت اطمينان به مشاوران مراكز 

مشاوره كلانترى هاى 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 كــه در جــدول 2 مشــاهده می شــود، بــا توجــه بــه اينکــه آماره هــاى مجــذور 
ــان  ــوان بي ــتند )P>0/01( می ت ــادار هس ــاى α=0/01 معن ــطح خط ــده در س ــبه ش ــی محاس خ
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ــی  ــخگويی خيل ــف پاس ــب طي ــر حس ــخگويان ب ــرات پاس ــن نظ ــوع بي ــه در مجم ــود ك نم
ــه  ــادارى وجــود دارد. ب ــان تفــاوت معن ــه ســوالات بعــد قابليــت اطمين ــی ب ــا عال نامناســب ت
ــم  ــان و ه ــت اطمين ــد قابلي ــوالات بع ــه س ــم ب ــخگويی ه ــی پاس ــترين فراوان ــه بيش طورى ك
نمــره كل ايــن بعــد بــه گزينــه »متوســط« می باشــد. بنابرايــن، می تــوان چنيــن نتيجــه گرفــت 
ــن  ــان در حــد متوســط می باشــد. هم چني ــت اطمين ــد قابلي ــه بع ــورد مطالع ــه م كــه در جامع

ــا خــوب هســتند. ــز در حــد متوســط ت ــه شــاخص هاى ايــن بعــد ني ــوط ب وضعيــت مرب
جدول 3: نتايج تحليل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه مسئوليت پذيرى مشاوران مراكز 

مشاوره كلانترى هاى استان لرستان

شاخص ها

آزمون مجذور خیوضعیت
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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 نتايــج بــه دســت آمــده از جــدول 3 آماره هــاى مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ك ــادار هس ــاى α=0/01 معن ــطح خط در س
بيــن نظــرات پاســخگويان بــر حســب طيــف پاســخگويی بســيار كــم تــا بســيار زيــاد تفــاوت 
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معنــادارى وجــود دارد. بنابرايــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــاى مربوطــه 
چنيــن اســتنباط می شــود كــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد مســئوليت پذيرى در حــد زيــاد 
می باشــد.         همچنيــن وضعيــت مربــوط بــه شــاخص هاى ايــن بعــد نيــز در حــد متوســط تــا 

زيــاد هســتند.
جدول 4: نتايج تحليل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه تضمين كيفيت خدمات مراكز 

مشاوره كلانترى هاى 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 نتايــج بــه دســت آمــده از جــدول 4 آماره هــاى مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ك ــادار هس ــاى α=0/01 معن ــطح خط در س
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بيــن نظــرات پاســخگويان بــر حســب طيــف پاســخگويی بســيار كــم تــا بســيار زيــاد تفــاوت 
معنــادارى وجــود دارد. بنابرايــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــاى مربوطــه 
ــن كيفيــت خدمــات در  ــن اســتنباط می شــود كــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد تضمي چني
ــد  ــز در ح ــد ني ــن بع ــاخص هاى اي ــه ش ــوط ب ــت مرب ــن وضعي ــد. هم چني ــاد می باش ــد زي ح

متوســط تــا زيــاد هســتند.
جدول 5: نتايج تحليل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه همدلی مشاوران مراكز مشاوره 

كلانترى هاى 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 نتايــج بــه دســت آمــده از جــدول 5 آماره هــاى مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ك ــادار هس ــاى α=0/01 معن ــطح خط در س
بيــن نظــرات پاســخگويان بــر حســب طيــف پاســخگويی بســيار كــم تــا بســيار زيــاد تفــاوت 
معنــادارى وجــود دارد. بنابرايــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــاى مربوطــه 
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چنيــن اســتنباط می شــود كــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد همدلــی در حــد زيــاد می باشــد. 
ــاد  ــا بســيار زي ــاد ت ــز در حــد زي ــد ني ــن بع ــه شــاخص هاى اي ــوط ب ــت مرب ــن وضعي هم چني

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

مشاوران مراكز مشاوره كلانترى هاى 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
م

دی
آزا

جه 
در

ری
ادا

عن
ح م
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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 نتايــج بــه دســت آمــده از جــدول 6 آماره هــاى مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ك ــادار هس ــاى α=0/01 معن ــطح خط در س
ــاوت  ــا عاليتف ــب ت ــيار نامناس ــخگويی بس ــف پاس ــب طي ــر حس ــخگويان ب ــرات پاس ــن نظ بي
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معنــادارى وجــود دارد. بنابرايــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــاى مربوطــه 
چنيــن اســتنباط می شــود كــه در جامعــه مــورد مطالعــه بعــد بــه موقــع اقــدام نمــودن زمانــی و 
مکانــی در حــد نامناســب می باشــد. هم چنيــن وضعيــت مربــوط بــه شــاخص هاى ايــن بعــد 

نيــز در حــد نامناســب تــا متوســط هســتند.
جدول 7: نتايج تحليل آزمون مجذور خی دو مربوط به مولفه رضايت از مشاوران مراكز مشاوره 

كلانترى هاى 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
ح م

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 نتايــج بــه دســت آمــده از جــدول 7 آماره هــاى مجــذور خــی محاســبه شــده 
ــوع  ــد، در مجم ــان می ده ــه نش ــتند )P>0/01( ك ــادار هس ــاى α=0/01 معن ــطح خط در س
بيــن نظــرات پاســخگويان بــر حســب طيــف پاســخگويی بســيار كــم تــا بســيار زيــاد تفــاوت 
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معنــادارى وجــود دارد. بنابرايــن، بــا توجــه بــه فراوانــی مشــاهده شــده و درصدهــاى مربوطــه 
ــط  ــد متوس ــت در ح ــد رضاي ــه بع ــورد مطالع ــه م ــه در جامع ــود ك ــتنباط می ش ــن اس چني
ــا  ــه شــاخص هاى ايــن بعــد نيــز در حــد متوســط ت می باشــد.      همچنيــن وضعيــت مربــوط ب

زيــاد هســتند.

بحث و نتیجه گیری
براســاس هــدف پژوهــش حاضــر مبنــی بر بررســی ابعــاد و شــاخص هاى كيفيــت خدمات 
مشــاوره اى در كلانترى هــاى اســتان لرســتان        يافته هاى حاصــل از تجزيــه و تحليــل آزمــون 
مجــذور خــی دو در پژوهــش حاضــر نشــان داد كــه از ديــدگاه مراجعه كننــدگان بــه مراكــز 
ــت ظاهــرى و ويژگی هــاى ملمــوس در حــد  مشــاوره كلانترى هــاى اســتان لرســتان وضعي
ــتند.  ــط هس ــا متوس ــب ت ــد نامناس ــز در ح ــد ني ــن بع ــاخص هاى اي ــد و ش ــب می باش نامناس
ــدى )1386(،  ــو )1390(، احم ــدرى و خدي ــرى، حي ــالاروند، بح ــه س ــا مطالع ــه ب ــن يافت اي
ــکاران )1384( در  ــدى زاده و هم ــرى، احم ــتيانی، امي ــی، فتحی آش ــورى، انيس ــدى، س احم
پژوهش هــاى مختلــف همخــوان اســت. احمــدى )1386( بيان می كنــد كــه مراكــز مشــاوره  
اســتاندارد، مــکان مســتقل دارنــد، پرونده هــاى مراجعــان در مــکان امنــی نگهــدارى 
می شــود، ارائــه دهنــدگان خدمــات ضمــن برخــوردارى از تجربــه و تخصــص لازم از 
ــد كــه ظاهــر  ــان می كن ــز بي نظــر ظاهــرى آراســته و پيراســته می باشــند. رضــوى )1392( ني
ــار و عملکــرد  ــت رفت ــده در كيفي ــن كنن ــل تعيي ــن عوام ــب يکــی از مهم تري آراســته و مرت
ــدان و  ــر كارمن ــع و ظاه ــر و وض ــه س ــورى ك ــه ط ــت. ب ــدان ادارات اس ــئولين و كارمن مس
ــن  ــن اي ــن، در تبيي ــه طــور مناســبی آراســته و پيراســته باشــد. همچني ــد ب ــر باي مســئولين دفت
ــر  ــتان ها از نظ ــی از شهرس ــاى برخ ــاوره كلانترى ه ــز مش ــه مراك ــود ك ــان نم ــد بي ــه باي يافت
امکانــات و تجهيــزات ظاهــرى در ســطح بســيار پايينــی قــرار داشــتند و از حداقــل امکانــات 
مــورد نيــاز بــراى اتــاق مشــاوره برخــوردار نبودنــد؛ بنابرايــن، ايــن امــر می توانــد در كاهــش 

نمــره ايــن بعــد از كيفيــت خدمــات در پژوهــش حاضــر نقــش برجســته اى داشــته باشــد.
پژوهــش حاضــر نشــان داد كــه از ديــدگاه مراجعه كننــدگان بــه مراكــز مشــاوره 
ــا خــوب  ــه مشــاوران در ســطح متوســط ت ــان ب كلانترى هــاى اســتان لرســتان قابليــت اطمين
می باشــد و از ايــن نظــر مشــاوران در وضعيــت مطلوبــی قــرار دارنــد. احمــدى )1386( نيــز 
در پژوهــش خــود نشــان داد كــه مراجعــان بــه مشــاوران و روانشناســانی اطمينــان می كننــد 
كــه در درجــه اول داراى تخصــص بــالا، در درجــه دوم رازدار، در درجــه ســوم دلســوز و در 
درجــه چهــارم مومــن باشــند. همچنيــن، بخــش ديگــرى از اعتمــاد مراجعــان از طريــق توجــه 
ــو )1391( بيــان می كننــد كــه  ــه خواســته آن هــا جلــب می شــود. بابايــی، ذوالقــدر و ندرل ب
ــه مراكــز مشــاوره و مــددكارى ناجــا،  يــك عامــل بســيار مهــم در تعييــن قابليــت اعتمــاد ب
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ــاى  ــودن نظام ه ــخگو ب ــورد پاس ــراد در م ــر اف ــه، اگ ــد. به طورى ك ــودن می باش ــخگو ب پاس
ــدا  ــاد پي ــا و عملکردشــان اعتم ــه آن نظام ه ــی ب ــه راحت ــان داشــته باشــند ب تخصصــی اطمين
می كننــد و بــه تجويــز آن هــا بــا كمتريــن مقاومــت تــن می دهنــد. همچنيــن، از نشــانه هايی 
كــه در ميــزان اعتمــاد اهميــت دارد، عملکــرد اســت. هرچــه ســازمان عملکــرد موفق تــرى 
داشــته باشــد بــه همــان ميــزان اعتمــاد مــردم بيشــتر خواهــد شــد. ذوالقــدر )1389؛ بــه نقــل از 
بابايــی، ذوالقــدر و ندرلــو، 1391( نيــز بيــان می كنــد كــه اعتبــار و اطمينــان گاهــی محصــول 
ــا موقعيت هــا برمی گــردد. در  ــراد ي ــا در مــورد اف ــه و شــناخت م ــه تجرب گذشــته اســت و ب
واقــع مــا نســبت بــه شــناخت و تجربيــات قبلــی در مــورد ســازمان ها يــا افــراد بــه قضــاوت 

ــم.  ــی می كني ــل اعتمــاد ارزياب ــا غيرقاب ــل اعتمــاد ي ــا را قاب ــم و آن ه می پردازي
پژوهــش حاضــر نشــان داد كــه از ديــدگاه مراجعه كننــدگان بــه مراكــز مشــاوره 
ــطح  ــر از س ــاوران بالات ــخگويی مش ــئوليت پذيرى و پاس ــتان مس ــتان لرس ــاى اس كلانترى ه
متوســط می باشــد و از ايــن نظــر مشــاوران در وضعيــت مطلوبــی قــرار دارنــد. ايــن يافتــه بــا 
ــودرزى  ــوى )1391( و گ ــی زاده و موس ــرزاده )1393(، يحي ــت بزرگی و صف ــش دش پژوه
ــاوران  ــارز در مش ــم و ب ــی مه ــك ويژگ ــئوليت پذيرى ي ــد مس ــان می نماي ــه بي )1386( ك
ــد. دشــت بزرگی و صفــرزاده )1393( در پژوهــش خــود بيــان  ــت، همخــوان می باش اس
می كننــد كــه پذيــرش مســئوليت يکــی از ضرورت هــاى اساســی در فرآينــد مشــاوره 
اســت. در واقــع يکــی از مهم تريــن مهارت هايــی كــه افــراد می تواننــد داشــته باشــند، 
توانايــی درک مســئوليت در موقعيت هــاى مختلــف زندگــی اســت. از ايــن رو داشــتن 
ــاى  ــی در ايف ــل مهم ــود عام ــی خ ــغلی و اجتماع ــاى ش ــئوليت در موقعيت ه ــاس مس احس
ــه  ــت ك ــغل هايی اس ــاوره از ش ــه مش ــاس حرف ــن اس ــر اي ــد. ب ــه اى می باش ــاى حرف نقش ه
ــيارى دارد و  ــود بس ــران در آن نم ــرار ديگ ــت از اس ــدارى و حفاظ ــی در نگه ــه اخلاق جنب

ــد.  ــاور می باش ــده مش ــه عه ــراى آن ب ــئوليت اج مس
پژوهــش حاضــر نشــان داد كــه از ديــدگاه مراجعه كننــدگان بــه مراكــز مشــاوره 
كلانترى هــاى اســتان لرســتان تضميــن كيفيــت خدمــات مشــاوران بالاتــر از ســطح متوســط 
می باشــد و از ايــن نظــر مشــاوران در وضعيــت مطلوبــی قــرار دارنــد. ايــن يافتــه بــا پژوهــش 
ــو )1390( همخــوان  ــدرى و خدي ــی زاده و موســوى )1391( و ســالاروند، بحــرى، حي يحي
ــه  ــات ب ــت خدم ــن كيفي ــد تضمي ــه بع ــود ك ــان نم ــوان بي ــه می ت ــن يافت ــن اي ــت. در تبيي اس
مناســب بــودن نحــوه  برخــورد و رفتــار اعتمادآميــز مشــاور بــا مراجعــان، احســاس آرامــش 
ــردم و  ــا م ــورد ب ــی در برخ ــروى انتظام ــاوران ني ــی مش ــاور، ادب و فروتن ــا مش ــاس ب در تم
مراجعيــن، دانــش و مهــارت و آگاهــی مشــاور در پاســخگويی به      پرســش هاى مراجعــان و 
مناســب بــودن آزمون هــا و ابزارهــاى اســتفاده شــده اشــاره دارد. ايــن يافتــه نشــان می دهــد 
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ــه كلانترى هــاى اســتان لرســتان بيشــتر مشــاوران از نظــر مــوارد  كــه از ديــدگاه مراجعــان ب
ــد. ــرار دارن ــی ق ــل قبول ــات در ســطح مناســب و قاب ــت خدم ــن كيفي ــده تضمي تعيين كنن

ــی  ــل توجه ــور قاب ــه ط ــاوران ب ــی مش ــه همدل ــان داد ك ــر نش ــش حاض ــن، پژوه همچني
ــن  ــد. اي ــرار دارن ــی ق ــت مطلوب ــن نظــر در وضعي ــر از ســطح متوســط می باشــد و از اي بالات
يافتــه بــا مطالعــه دشــت بزرگی و صفــرزاده )1393(، رمضانخانــی، محمــدى، اكرمــی، 
قنبــرى و      عرب عليدوســتی )1390( و احمــدى )1386( همخــوان اســت. دشــت بزرگی 
و صفــرزاده )1393( بيــان می كننــد كــه يکــی از       مهارت هــاى پايــه اى و متــداول در 
ــت.  ــی اس ــان همدل ــه مراجع ــك ب ــراى كم ــه ب ــاى ياوران ــی و حرفه ه ــاوره، روان درمان مش
ــرار دادن  ــع و ق ــی مراج ــاى درون ــه دني ــراى ورود ب ــاور ب ــی مش ــارت از تواناي ــی عب همدل
خــود بــه جــاى او و احســاس كــردن، درک كــردن، تجربــه نمــودن دنيــاى درونــی مراجــع 
ــه مراجــع اســت.  ــه ب و توانايــی مشــاور در انتقــال و رســاندن ايــن درک و احســاس و تجرب
ــان تخصصــی كــه منجــر می شــود مراجــع خــود  ــوان يــك جري ــه عن ــد مشــاوره ب در فرآين
را بيشــتر بشناســد، چگونگــی تصميم گيــرى را بيامــوزد و ســرانجام راه مناســب بــراى حــل 
مشــکل خــود را پيــدا كنــد؛ ايجــاد محيطــی تــوام بــا درک، همدلــی و دوســتی كــه منجــر 
ــه كــه  ــه احســاس امنيــت مراجــع می شــود، ضــرورى اســت. همچنيــن در تبييــن ايــن يافت ب
ــی  ــد همدل ــاى اســتان لرســتان در بع ــر مشــاوران شــاغل در مراكــز مشــاوره كلانترى ه اكث
)كــه همراهــی بــا مراجــع از نظــر احساســی بــه خاطــر مشــکل پيــش آمــده اســت( بالاتــر از 
متوســط هســتند، می تــوان بيــان نمــود كــه حتــی در صورتــی كــه مشــکل مراجعه كننــده بــه 
نوعــی باشــد كــه راه حلــی بــراى آن وجــود نداشــته باشــد، مشــاوره بــه همدلــی بــا مراجــع 

ــد. ــه و ســبکی نماي ــی و عاطفــی احســاس تخلي ــا از نظــر هيجان ــه ت پرداخت
پژوهــش حاضــر نشــان داد كــه از ديــدگاه مراجعه كننــدگان بــه مراكــز مشــاوره 
ــی  ــی و مکان ــودن زمان ــدام نم ــع اق ــه موق ــر ب ــاوران از نظ ــتان مش ــتان لرس ــاى اس كلانترى ه
ــوى )1391(  ــی زاده و موس ــه يحي ــا مطالع ــه ب ــن يافت ــتند. اي ــط هس ــطح متوس ــر از س پايين ت
ــودن ســاعت  ــه مناســب ب ــی ب ــی و مکان ــه موقــع اقــدام نمــودن زمان همخــوان اســت. بعــد ب
كارى مراكــز مشــاوره، مناســب و در دســترس بــودن محــل اســتقرار مركــز مشــاوره 
ــت در  ــه درس ــا اين ك ــه ب ــان در رابط ــه مراجع ــانی ب ــراى مراجعان، اطلاع رس ــا ب كلانترى ه
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 بــراى دريافــت خدمــات اشــاره دارد. در تبييــن ايــن يافتــه می تــوان 
ــيارى از  ــه بس ــود ك ــاره نم ــان اش ــط مراجع ــده توس ــه ش ــنهادات ارائ ــادات و پيش ــه انتق ب
ــه  ــدارد ك ــود ن ــی وج ــا راه ارتباط ــت ي ــن ثاب ــه تلف ــه هيچ گون ــد ك ــان می كردن ــا بي آن ه
ــد  ــود و بع ــگ ش ــدا هماهن ــود و ابت ــه ش ــاس گرفت ــاوره، تم ــز مش ــه مرك ــه ب ــل از مراجع قب
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مراجعــه صــورت بگيــرد. بنابرايــن، مراجعــان مجبــور بــه مراجعــه حضــورى می باشــند كــه 
ممکــن اســت در ايــن ســاعت مشــاوران حضــور نداشــته باشــند. همچنيــن، مشــاوران مراكــز 
ــه كارهايــی خــارج از حيطــه  مشــاوره كلانترى هــاى اســتان لرســتان از ايــن موضــوع كــه ب
ــی و  ــع قضاي ــترى ها و مراج ــه دادگس ــم ب ــه مته ــتگيرى، بدرق ــب و دس ــد جل ــاوره )مانن مش
غيــره( مشــغول بــه كار هســتند و هميــن امــر مانــع حضــور مــداوم آن هــا در مراكــز مشــاوره 
می شــود، اظهــار نارضايتــی نمــوده و آن را علــت تاخيــر در انجــام رســيدگی بــه مشــکلات 

ــد. ــوان نمودن ــان عن مراجع
مشــاوره  مراكــز  بــه  مراجعه كننــدگان  رضايــت  كــه  داد  نشــان  حاضــر  پژوهــش 
كلانترى هــاى اســتان لرســتان از خدمــات مشــاوره اى بالاتــر از ســطح متوســط اســت. ايــن 
ــان  ــی و فروغ ــذر، وامق ــزى، رهگ ــوى )1391(، پروي ــی زاده و موس ــه يحي ــا مطالع ــه ب يافت
)1387(،احمــدى )1386(، هاديــان، جليلونــد، ســالارى فر و صالحــی )1385( و ماريــت 
)1379( همخــوان اســت. ماريــت )1379( در تبييــن يافتــه مشــابه خــود بيــان می كنــد كــه بــا 
توجــه بــه جديــد بــودن فعاليت هــاى مشــاوره اى و عــدم آگاهی كافــی از خدمــات آن،گاهی 
رويارويــی بــا كمتريــن امکانــات موجــود منجــر بــه كاهــش انتظــارات از خدمات مشــاوره اى 
شــده و افــراد از كمتريــن امکانــات رضايــت خواهنــد داشــت. همچنيــن، می تــوان بــه ايــن 
ــده  ــر و كمك كنن ــی، موث ــی رضايت بخش ــه بررس ــت ب ــد رضاي ــه بع ــود ك ــاره نم ــر اش ام
بــودن خدمــات مشــاوره اى  دريافــت شــده، تناســب بيــن نــوع مشــاوره  بــا مشــکل مراجعــان، 
ــوه  ــودن نح ــب ب ــی مناس ــور كل ــه ط ــرش آن و ب ــکل و پذي ــش مش ــاوره در كاه ــر مش تاثي
ــر  ــدگاه اكث ــه از دي ــد ك ــان می ده ــه نش ــن يافت ــردازد. اي ــاوره اى، می پ ــات مش ــه خدم ارائ
ــده  ــه ش ــاوره ارائ ــتان، مش ــتان لرس ــاى اس ــاوره كلانترى ه ــز مش ــه مراك ــدگان ب مراجعه كنن
توســط مشــاوران در حــل مشــکل آن هــا يــا پذيــرش آن موثــر و كمك كننــده بــوده اســت.

ــی از  ــه برخ ــا ب ــه در اينج ــود ك ــراه ب ــی هم ــا محدوديت هاي ــر ب ــش حاض ــام پژوه انج
آن هــا اشــاره خواهــد شــد. از جملــه ايــن محدوديت هــا مســائل امنيتــی موجــود در ســازمان 
ــارت ديگــر،  ــه عب ــل پژوهــش حاضــر شــد. ب ــع اجــراى كام ــود كــه مان ــی ب ــروى انتظام ني
پژوهــش حاضــر بــا هــدف بررســی كيفيــت خدمــات از ســه ديــدگاه مراجعــان، مشــاوران و 
عوامــل ســتادى نيــروى انتظامــی انجــام شــد كــه بــه دلايــل مســائل امنيتــی دو بخــش ديــدگاه 
ــق  ــرح تحقي ــتفاده از ط ــل اس ــه دلي ــدند. ب ــذف ش ــش ح ــتادى پژوه ــل س ــان و عوام مراجع
توصيفــی، نتايــج حاصلــه بيانگــر روابــط علــت و معلولــی نمی باشــد. همچنيــن، اســتفاده از 
طــرح مطالعــه كمــی و عــدم امــکان انتخــاب تصادفــی شــركت كنندگان، لــزوم احتيــاط در 
تعميــم يافته هــا را مطــرح می ســازد. از ديگــر محدوديت هــا فقــدان ســنجش پيگيرى هــاى 
طولانــی بــراى شناســايی رونــد تغييــر ديــدگاه مراجعــان نســبت بــه كيفيــت خدمــات بــود. 
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همچنيــن، نمونــه پژوهــش حاضــر منحصــر بــه منطقــه جغرافيايــی خــاص، بــا تعــداد محــدود 
و بــه صــورت داوطلبانــه و مبتنــی بــر هــدف بــوده اســت كــه شــرايط يــاد شــده تعميــم نتايــج 

ــد. ــه می كن ــاط مواجه ــا احتي را ب

پیشنهادها
ــات  ــه خدم ــن ارائ ــاى نوي ــی روش ه ــی آت ــاى پژوهش ــردد در اولويت ه ــنهاد می گ پيش
مشــاوره اى، بــه صــورت مداخلــه اى بــراى مشــاوران ناجــا مدنظــر قــرار بگيــرد و در صــورت 

موثــر بــودن بــه صــورت دوره اى برگــزار گــردد.
پژوهــش حاضــر بــا هــدف بررســی كيفيــت خدمــات از ســه ديــدگاه مراجعــان، مشــاوران 
و عوامــل ســتادى نيــروى انتظامــی انجــام شــد كــه بــه دلايــل مســائل امنيتــی در حيــن اجــراى 
ــه          ــن، توصي ــدگاه مراجعــان و عوامــل ســتادى حــذف شــد. بنابراي پژوهــش دو بخــش دي
می شــود كــه در پژوهــش جامعــی، كيفيــت خدمــات از ســه ديــدگاه مراجعــان، مشــاوران 
ــه  ــن زمين ــك در اي ــر ي ــرا مســلما ه ــی بررســی گــردد. زي ــروى انتظام ــل ســتادى ني و عوام
اطلاعاتــی دارنــد كــه بــه تصميم گيــرى بهتــر در جهــت افزايــش كيفيــت كمــك می نمايــد.

ــام  ــاوره اى در تم ــات مش ــه خدم ــی ارائ ــی و كيف ــترش كم ــراى گس ــدى ب ــام ج اهتم
ــی  ــرد و برنامه هاي ــورت گي ــور ص ــتان هاى كش ــاير اس ــتان و س ــتان لرس ــاى اس كلانترى ه

ــردد. ــن گ ــاوره اى تدوي ــات مش ــود خدم ــتی هاى موج ــران كاس ــراى جب ب
ــتان  ــتان لرس ــاى اس ــه شــده در كلانترى ه ــات ارائ پژوهــش حاضــر نشــان داد كــه خدم
در بعــد وضعيــت ظاهــر و ويژگی هــاى ملمــوس در حــد انتظــار مراجعــان نبــوده و بايــد در 
جهــت خوشــايند و دلپســند بــودن محيــط، زيبايــی فضــا و امکانــات فيزيکــی مثــل ســاختمان 
ــط  ــزى محي ــدرن، پاكيزگــی و تمي ــد و م ــزات روزآم ــاق مشــاور، تجهي ــی ات و نمــاى درون
فيزيکــی اتــاق مشــاور و مرتــب بــودن و آراســته بــودن مشــاوران نيــروى انتظامــی اقداماتــی 
انجــام گيــرد. بــه عبــارت ديگر، لازم اســت امکانــات فيزيکــی و تخصصــی مراكز اســتاندارد 
ــز و  ــوع مي ــا، ن ــداد اتاق ه ــه محــل اســتقرار مراكــز، تع ــا ب شــود و در استانداردســازى آن ه
ــتقل و  ــز مس ــه مراك ــر چ ــردد. ه ــه گ ــره توج ــز و غي ــاى مراك ــتقلال اتاق ه ــا، اس صندلی ه

ــه آن هــا افزايــش می يابــد. داراى اســتاندارد مشــخص باشــند، ميــزان اعتمــاد افــراد ب
ــه  ــدگان ب ــدگاه مراجعه كنن ــه از دي ــان داد ك ــر نش ــش حاض ــه پژوه ــه اينک ــه ب ــا توج ب
ــاوران  ــه مش ــان ب ــاد و اطمين ــت اعتم ــتان، قابلي ــتان لرس ــاى اس ــاوره كلانترى ه ــز مش مراك
بيشــتر از متوســط اســت، می تــوان پيشــنهاد داد كــه از طريــق ســرمايه گذارى بــر ايــن بعــد، 
ــر حيطه هــاى مختلــف زندگــی مراجعــان از جملــه  ــراى تاثيرگــذارى بيشــتر ب زمينــه اى را ب
الگــوى رفتــارى، ســبك زندگــی و ســبك فکــرى فراهــم نمــوده و از ايــن طريــق زمينــه اى 

را مهيــا نمــود تــا مــردم بــه صــورت خودانگيزشــی بــه مراكــز مشــاوره مراجعــه كننــد.
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ــتان  ــتان لرس ــاى اس ــه شــده در كلانترى ه ــات ارائ پژوهــش حاضــر نشــان داد كــه خدم
ــان  ــار مراجع ــد انتظ ــر از در ح ــی پايين ت ــی و مکان ــودن زمان ــدام نم ــع اق ــه موق ــد ب در بع
بــوده اســت. بنابرايــن، پيشــنهاد می شــود كــه در ايــن زمينــه اقداماتــی ماننــد برقــرارى خــط 
تلفــن ثابــت بــراى مشــاوران جهــت برقــرارى تمــاس و هماهنگــی مراجعــان بــا مشــاور ايجــاد 

گــردد.
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منابع
ــاوره اى.  ● ــات مش ــه خدم ــا ب ــاى خانواده ه ــی نيازه ــش. )1386(. بررس ــدى، خدابخ احم

ــی. 3 )11(: 67-91. ــات فرهنگ ــه مطالع فصلنام
ــرى،  ● ــی. امي ــتيانی، عل ــر. فتحی آش ــی، جعف ــه. انيس ــورى، فاطم ــش. س ــدى، خدابخ احم

ــت ــی وضعي ــکاران. )1384(. بررس ــواد و هم ــدى زاده، محمدج ــا. احم ماندان
خدمات مشاوره اى در سپاه پاسداران انقلاب اسلامی. طب نظامی. 7 )1(: 48-39. ●
اعرابــی، ســيدمحمد و اســفنديارى، شــهرام. )1382(. تعييــن و اندازه گيــرى شــاخص هاى  ●

كيفيــت خدمــات Servqual. فصلنامــه مديريت صنعتــی. 2 )2(: 1-20.
ــاد  ● ــزان اعتم ــی مي ــکينه. )1391(. بررس ــو، س ــی و ندرل ــدر، عل ــه. ذوالق ــی، محبوب باباي

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

بحرينــی زاده، منيجــه و موســوى، ســيداحمد. )1391(. تبييــن ابعــاد و شــاخص هاى  ●
كيفيــت خدمــات انتظامــي كلانتري هــاى اســتان بوشــهر از ديــدگاه مــردم و تعييــن 
اولويــت هــا و ارائــه راهکارهــاي ارتقــاي آن بــا اســتفاده از مــدل تحليــل شــکاف 

.569-595  :)4(  7 انتظامــی.  مديريــت  پژوهش هــاى  ســروكوال. 
پرويــزى، داوود. رهگــذر، مهــدى. وامقــی، روشــنك و فروغــان، مهشــيد. )1387(.  ●

ــا مراكــز  ــه مراكــز دولتــی و مقايســه آن ب ــر ميــزان رضايــت مراجعيــت ب عوامــل موثــر ب
ــم. 11 )1(: 48-53. ــتان. حکي ــتان كردس ــاد اس ــان اعتي ــی درم خصوص

ــر،  ● ــعيد. فروزان ف ــارى، س ــان. افش ــوزاده، پژم ــل. حم ــر، جمي ــهرام. صادقی ف ــی، ش توفيق
ــدگاه  ــی از دي ــات آموزش ــت خدم ــيدمحمود. )1390(. كيفي ــهرى، س ــزه و تقوى ش فائ

ــوزش. 4 )1(: 21-26. ــاى آم ــه راهبرده ــروكوال. فصلنام ــدل س ــجويان؛ م دانش
جــورج، ريکــي و كريســتياني، تــزر )1381(. مشــاوره، نظريــه هــا و كاربردهــا. ترجمــه:  ●

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

ــش اســلام و ســلامت روان. ــدگاه علمــی. نخســتين هماي ــا دي ــدگاه اســلام در مقايســه ب دي
ــم.  ● ــنی، مري ــا و محس ــدى، عليرض ــهند. اب ــی، س ــی اصفهان ــی. رياض ــا، محمدعل حيدرني

ــی پرسشــنامه ســروكوال جهــت بررســی  ــار و پاياي )1393(. بومی ســازى و بررســی اعتب
دانشــکده  پژوهشــی  )مجلــه  پزشــکی  در  پژوهــش  بيمارســتانی.  كيفيــت خدمــات 

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

ــه  ــواز. مجل ــهر اه ــرد ش ــاوران زن و م ــن مش ــی بي ــئوليت پذيرى اجتماع ــی و مس همدل
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.105-116 :)31(  9 اجتماعــی.  روانشناســی 
ــراى ســنجش  ● ــی ب ــن و طراحــی مدل ــی. )1384(. تدوي ــدارى، عل ــی و ديوان دلخــواه، عل

رضايتمنــدى مشــتريان در صنعــت بانکــدارى و انداز گيــرى رضايتمنــدى مشــتريان 
بانــك ملــت براســاس آن. پژوهشــنامه بازرگانــی. 10 )37(: 185-223.

رضــوى، يوســف. )1392(. اخــلاق و مســئوليت هاى اخلاقــی در ادارات. فرهنــگ .  ●
رفتــار ادارى. 6 : 13-17.

و  ● شــهلا  قنبــرى،  فــروزان.  اكرمــی،  گوهــر.  محمــدى،  علــی.  رمضانخانــی، 
عرب عليدوســتی، فاطمــه. )1390(. شــکاف كيفيــت برنامــه آموزشــی مشــاوره پيــش از 
ــه مراكــز پيــش از ازدواج تحــت پوشــش  ــده ب ــن مراجعــه كنن ــدگاه زوجي ازدواج از دي
دانشــگاه علــوم پزشــکی شــهيد بهشــتی در ســال 1389. پژوهنــده. 16 )4(: 169-177.

●  .)1390( ميتــرا.  خديــو،  و  ســميه  حيــدرى،  نرجــس.  بحــرى،  شــهين.  ســالاروند، 
ارزيابــی كيفيــت كلاس هــاى مشــاوره  تنظيــم خانــواده قبــل ازدواج از ديــدگاه زوجيــن 

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

افــراد بــه مراكــز مشــاوره و مــددكارى اجتماعــی ناجــا بــا افزايــش اعتمــاد آن ها. فصلنامــه 
ــی. 4 )3(، 65-76. ــام اجتماع ــاى انتظ پژوهش ه

شــفيع آبادى، عبــدالله . )1390(. نظريه هــاى مشــاوره و روان درمانــی .تهــران: مركــز نشــر  ●
دانشگاهی.

شفيع آبادى، عبدالله. )1385(.فنون و روش هاى مشاوره. تهران: نشر ترمه، چاپ پنجم. ●
فقيــه، نظام الديــن و حامــدى، محمدعلــی. )1386(. مهندســی كيفيــت و اطمينــان. شــيراز:  ●

ــارات رخشيد. انتش
قازيــان، ماريــت. )1379(. بررســی رضايــت مراجعــان از مراكــز مشــاوره حضــورى  ●

ســازمان بهزيســتی كشــور. پژوهش هــاى مشــاوره. 7 )8(: 67-88.
كــزازى، ابوالفضــل و دهقانــی، يحيــی. )1382(. الگــوى بهينــه ارزيابــی كيفيــت خدمــات  ●

پســتی جمهــورى اســلامی. مديريــت صنعتــی. 3 )1(: 32-71.
ــراى  ● ــجويان ب ــش دانش ــر گراي ــر ب ــل موث ــی عوام ــورش. )1386(. بررس ــودرزى، ك گ

اســتفاده از خدمــات مشــاوره اى كليــه دانشــجويان دانشــگاه آزاد اســلامی واحــد بروجرد. 
ــان نامــه كارشناســی ارشــد روانشناســی. دانشــگاه آزاد اســلامی واحــد بروجــرد. پاي

ــد، مريــم. ســالارى فر، محمدحســن و صالحــی، منصــور. )1385(.  ● ــا. جليلون ــان، مين هادي
بررســي عوامــل موثــر در رضامنــدي مراجعيــن از خدمــات مشــاوره اي. مطالعــات 

روانشــناختی. 2 )1(: 14-20.
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