
دانش آموزان داوری می كنند

مشاوره

سنجش كیفیت خدمات مشاوره ای مدارس دوره دوم متوسطه 
منطقه مشکین شهر

چکیده
اين تحقيــق با هدف ســنجش کيفيت 
خدمات مشاوره ای در مدارس و نيز ارزيابی 
کيفيــت خدمــات راهنمايی و مشــاوره 
دبيرستان های مدارس متوسطه دوره دوم 
اجرا گرديد. روش بــه کار رفته در تحقيق 
از نوع توصيفــی بود. نمونه آماری به تعداد 
340 نفر از بين جامعه دانش آموزان مدارس 
متوسطه منطقه مشکين شهر با استفاده از 
روش نمونه گيری خوشــه ای دو مرحله ای 
و روش طبقــه ای و بــا ملاحظــه جدول 
نمونه گيری کوکران انتخاب گرديد. جهت 
گردآوری داده ها از پرســش نامه 31 سؤالی 
سنجش کيفيت خدمات مشاوره ای که ابزار 
پژوهشــگر ساخته می باشــد استفاده شد. 
داده های به دســت آمده با توجه به بســته 
آماری SPSS18 تحليل و با توجه به روش 
t تســت تک نمونه ای تحليل شــد. نتايج 
به دست آمده نشان داد که نظر دانش آموزان 
نســبت به کيفيــت خدمات مشــاوره ای 

مــدارس به طور معناداری بالاتر از ميانگين 
می باشــد. علاوه بر ايــن در تمامی ابعاد 
پنج گانه مدل ســرووکوال، شامل امکانات،  
تضمين، پاسخ گويی، همدلی و اعتبار، نظر 
دانش آموزان به کيفيت خدمات مشاوره ای 
به طور معناداری مثبت می باشد. نتيجه گيری 
می شــود که برنامه های مشاوره ای مدارس 
از کيفيــت مناســب برخــوردار اســت و 
تــداوم آن در مــدارس مفيد می باشــد.

کلیدواژهها: کيفيت خدمات، سنجش، 
سرووکوال، مشاوره

راهنمايــی و مشــاوره به معنــای عام و 
کلّی آن ســابقه ای بسيار طولانی دارد و با 
خلقت انســان همراه می باشــد )گيبسون 
و ميشــل1 1990؛ صافی، 1383(؛ با اين 
حال مطالعات و بررســی های اوليه نشان 
می دهد کــه راهنمايــی و مشــاوره2 در 
مدارس و آموزش وپرورش ما سابقه چندان 

زيــادی ندارد و تقريباً به اواخر دهه 1330 
برمی گــردد. در ايران بعد از ســال 1343 
با تدوين نظام آموزشــی نو در مدارس آن 
زمان، اقداماتــی در زمينه تمهيد مقدمات 
لازم بــرای تربيت نيروی انســانی و تهيه 
اجرای  جهت  روان شــناختی3  آزمون های 
طرح راهنمايی و مشــاوره شروع شد و در 
سال 1350 اولين مشــاوران4 در مدارس 
شروع به کار کردند. فعاليت های مشاوران 
بنا به دلايلی در سال تحصيلی 59- 1358 
تعطيــل گرديــد )دفتر مشــاوره تربيتی، 
1389؛ صافی، 1383، 1381(. مجدداً بعد 
از پنج سال با توجه به نياز شديد به وجود 
مشاوران در مدارس، برنامه های مشاوره از 
سر گرفته شد. اين برنامه ها از همان زمان 
تا امروز ادامه داشته و مشاوران در مدارس 
متوسطه حضور يافته اند و خدمات مختلفی 
را در زمينه مســائل تحصيلی5، شــغلی6، 
خانوادگی7، شــخصی و يا بهداشت جسم 
و روان ارائــه می دهند. ضــرورت تأمين و 
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ارتقای بهداشت روانی8 دانش آموزان، لزوم 
توجه به شــناخت تفاوت های فردی آن ها، 
شناخت استعدادهای عمومی و اختصاصی 
در  دانش آموزان  راهنمايــی  دانش آموزان، 
زمينه ويژگی های دوره های سنی مختلف، 
لــزوم آمــوزش مهارت هــای زندگــی به 
دانش آمــوزان و محافظت از آنان در مقابل 
آسيب های اجتماعی از مهم ترين هدف های 
اجــرای برنامه  هــای مشــاوره در مدارس 
می باشــد )دفتر مشــاوره تربيتی، 1389؛ 

حسينی بيرجندی، 1384(. 
بررسی تاريخچه خدمات مشاوره ای نشان 
می دهد که خدمات مشــاوره ای ارائه شده 
در مدارس و ســاير مؤسســات خدماتی و 
حمايتــی به يک اندازه مفيد نبوده و گاهی 
بــا توصيفــات نگران کننده ای نيــز همراه 

بوده اســت. بررســی تعدادی از تحقيقات 
انجام شــده در مورد کيفيــت کار خدمات 
مشــاوره ای  در مدارس نشــان می دهد که 
نتايج اين کار چندان ســنديت نداشــته و 
ترکيبــی از نتايج مثبت و منفی را شــامل 
می شود. در حالی که تعدادی از تحقيقات از 
موفقيت مشاوران سخن می گويند )پاکدل، 
1375؛ راضــی، 1375؛ ناظمی اردکانــی، 
1375 و عباسی، 1373(. تعدادی هم ديد 
منفی داشــته )کريمی دهکردی، 1373( و 
نتايج رضايت بخشــی را گزارش نکرده اند. 
مرکوريس و همکاران9 )2013( در يک کار 
مطالعاتی با نام »ارزيابی رضايت« مســتند 
کردند کــه مراجعان از نظــر فنی رضايت 
بالايی داشــته و در مــورد نحوه پذيرش و 
ارائه آگاهی رضايت کمتری داشتند. در اين 

مطالعه، بين سن، جنس و سطح تحصيلات 
و رضايت مشــتری رابطه ای به دست نيامد. 
امباچــو و انــکادو10 )2006( در يــک کار 
مطالعاتــی با نام چارچــوب مفهومی برای 
ارزيابی نيازها و رضايت مراجعان در فرايند 
توســعه، گزارش کردند که مراجعان سطح 
متوسطی از رضايت را نشان دادند، و نهايتاً 
در اين تحقيق پيشنهاد شده است که جهت 
توســعه فعاليت های سازمان نياز به تحليل 
شغل و ساير فعاليت های مرتبط وجود دارد. 
لارسن و همکاران11 )1979( در مطالعه ای 
بــا نام ارزيابی رضايت مراجعــان/ بيماران، 
مدلّل ســاختند که 8 تا 20 درصد رضايت 
کم، 21 تا 26 درصد رضايت متوسط و 27 
تا 32 درصد رضايت بيشــتری داشتند. در 
اين تحقيق بين ميزان رضايت با متغيرهای 



مهمی چون ســطح تحصيــلات، درآمد، 
وضعيــت تأهل، تعداد خدمــات دريافتی، 
طبقه اجتماعی و نوع مراکزی که خدمات را 
دريافت کردند همبستگی و رابطة معناداری 
به دســت نيامد. بررســی کيفيت خدمات 
مشاوره ای يکی از موضوعات اصلی مراکز و 
ارائه دهندگان سرويس های خدماتی است که 
متأسفانه به نظر می رسد چندان مورد توجه 
نبوده است )چينگانگ و لوکونگ12، 2010؛ 
شــاهين، 2010(. با توجه به اين شــواهد 
مطالعــه حاضر در جهت بررســی کيفيت 
خدمات مشــاوره ای مدارس اجرايی شــد. 

سؤالتحقیقحاضرایناستکه:
1. آيا خدمات مشــاوره ای ارائه شــده به 
از کيفيــت لازم برخوردار  دانش آمــوزان 

می باشد؟ 
2. آيا اين کيفيت به اندازه ای هســت که 
از اين خدمــات بهره برداری  دانش آموزان 

لازم را بنمايند؟
3. آيا خدمات ارائه شــده مشاوره ای در 
مــدارس آموزش وپرورش بــه  اندازه کافی 
از کيفيــت لازم برخوردار اســت تا بتواند 

جوابگوی نيازهای دانش  آموزان باشد؟
4. آيا مشــاوران در انجــام کارهای خود 
آن اندازه از تبحر و مهارت برخوردارند که 
بتوانند تغييرات لازم را در دانش آموزان يا 

اوليای آنان ايجاد نمايند؟
5. آيا خدمات مشاوره ای در مدارس منجر 
به ايجاد رضايت در استفاده کنندگان از اين 

خدمات شده است؟
در اين تحقيق سؤالات فوق که برگرفته 
از ابزار ســنجش ســرووکوال13 می باشــد 
پی گيری و پاسخ آن  در قالب نتايج تحقيق 
و پيشنهادات علمی و عملی ارائه می گردد. 
سروکووالیکبرنامهوشیوهارزیابی
کیفیتخدماتاستکه تقريباً در 15 
سال آخر قرن گذشــته بيشتر مورد توجه 
بوده و کيفيت خدمات ســازمان ها و مراکز 
خدماتی را از ديد رضايت و انتظارات، مورد 
ســنجش قرار می دهد. اين ابزار سنجشی 
در ابعــادی چندگانه شــکاف موجود بين 

انتظارات کارفرمايان و استفاده کنندگان از 
خدمات را مورد توجه قرار داده و می تواند 
به عنوان ابزاری در دست مديران و رؤسای 
سازمان ها و ادارات در جهت کنترل کيفيت 
و ارتقای بهره وری مورد استفاده قرار گيرد 
و يکــی از پرکاربردترين ابزارهايی اســت 
که در دهه 1980 توســط پاراسورامان14 
لئونارد بــری15 ووالری زيتام16 ارائه گرديد. 
ســرووکوال يک ابزار چندگزينه ای17 است 
که برای ارزيابی ادراک مراجعين از کيفيت 
خدمات در مشاغل خدماتی و خرده فروشی 
قرار می گيرد. پرسش نامه  اســتفاده  مورد 
شــامل ســؤالاتی اســت که فعاليت های 
مرتبــط با شــغل را در پنــج مقوله مورد 
ارزيابی قــرار می دهد )شــاهين، 2010؛ 
گيبســون، 2009(. نتايج تحقيق حاضر و 
پيشنهادهايی که با توجه به نتايج تحقيق 
ارائه می گردد مســتقيماً می تواند توســط 
نظــام آموزش وپرورش و دســت اندرکاران 
نظــام تربيتی مــورد توجه قــرار گرفته و 
عملياتی گردد. با توجه به اينکه شناسايی 
ميــزان موفقيت کاری اين نهاد حمايتی در 
درون آموزش وپرورش مفروض می باشــد، 
طبيعتاً نتايج نيز در اين سازمان مورد توجه 
قرار گرفته و در ارتقای بهره وری ســازمانی 
مورد اســتفاده قرار می گيرد. علاوه بر اين، 
نتايج می تواند مورد استفاده در هر سازمانی 
قرار گيــرد که بــا برنامه هــای حمايتی، 
خدمات مشاوره ای ارائه می دهد. هم چنين 
نتايج اين تحقيق می تواند در سازمان نظام 
روان شناسی و مشاوره و نيز توسط مشاوران 
آن و در بهبود شرايط کاری خودشان مورد 

بهره برداری قرار گيرد. 
در تبييــن ضرورت و اهميت اين مطالعه 
می توان گفــت که بهره گيری دانش آموزان 
مدارس از خدمات راهنمايی و مشــاوره در 
راستای تســهيل يادگيری آنان، علاوه بر 
اينکه در جلوگيری از هدررفت سرمايه های 
مادی و معنوی تأثيرگذار اســت در توسعه 
دانش و انديشــه جوامع بشــری و ارتقای 
انديشــه ملــی نيز نقــش خود را نشــان 

می دهــد. در متون تخصصی آمده اســت 
که برای بيشــتر مشــکلات روان شناختی 
رايج، دو سوم تا ســه چهارم درمان جويان 
با پيگيری درمان های روان شناختی بهبود 
می يابنــد )کار، 2004 ترجمه نجفی زند و 
شريفی، 1385(؛ و هرچند تفاوت هايی در 
نوع روش درمانی و يــا نحوة ارائه خدمات 
وجود دارد اخيــراً  اميدواری هايی در مورد 
ثمربخشی روش های درمانی ديده می شود 
و نتايج نشان می دهد که بعد از چند جلسه 
مشــاوره، می توان در درمان افراد گام هايی 
برداشت. با توجه به اينکه قشر دانش آموزی 
به خاطر شــرايط ســنی و بروز مشکلات 
متعــدد در محيط اجتماعی و مدرســه، با 
انواعی از مســايل  روبه رو می باشــند لازم 
اســت تا خدمات مشــاوره ای ارائه شده به 
آن هــا از کيفيت لازم برخوردار باشــد. در 
اين زمينه بهترين راه ارزيابی و ســنجش 
اين خدمات، ديدگاه و نظرات دانش آموزان 
و ساير نيروهای انســانی درگير با مشاوره 
است. انجام تحقيقاتی از اين دست می تواند 
علاوه بر بررسی ميزان موفقيت روش های 
کيفيت خدمات مشــاوره ای مــدارس، در 
بهبود و ارتقــای روش های اعِمال خدمات 
مشاوره ای هم مؤثرتر باشد. اين تحقيق از 
نوع تحقيقاتی اســت که مستقيماً کاربرد 
داشته و به شــکل عملياتی کاربست پيدا 
می کند. در صورت عــدم انجام تحقيقاتی 
از اين دســت مشــکلاتی که ناشی از عدم 
ارائــه روش صحيــح و مناســب خدمات 
مشــاوره ای اســت افزايش يافته و موجب 
ضايعــات جبران ناپذيری می شــود. نتايج 
تحقيق در راســتای شناسايی موارد منفی 
و نقطه ضعــف روش هــای ارائــه خدمات 
مشاوره ای در مدارس می تواند نقطه اتکايی 
باشد تا براساس آن، برنامه ريزان کشوری و 
مســئولين تربيتی نظام، آگاهانه، در جهت 
تحقق اهداف تربيتی خود باشند و به روش 
آزمايش و خطا عمل نکنند. به طور خلاصه 
می توان گفــت اهميت اين تحقيق در اين 
است که اولاً  نقاط قوت و ضعف برنامه های 
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راهنمايی و مشــاوره شــناخته می شود و 
ثانياً با رفــع موارد منفی، ضمن جلوگيری 
از ايجــاد آزار و صدمــات جبران ناپذير به 
اســتعدادها و نيروهای جســمی و ذهنی 
دانش آموزی، از هدررفت سرمايه های مادی 

و انسانی جلوگيری می شود.

روشوابزار
تحقيــق حاضــر بــا توجــه بــه اينکه 
شاخص های مورد توجه در آن از آزمودنی ها 
و محيط پژوهشــی جمــع آوری گرديده 
است، ميدانی می باشد و از نظر نوع هدف، 
کاربردی است، بنابراين نتايج آن می تواند 
مستقيماً توسط مسئولين و دست اندرکاران 
مشــاوره آموزش وپرورش و ســاير مراکز 
مشــاوره،  مورد اســتناد و بهره برداری قرار 
بگيرد. در اين تحقيق اطلاعات به دســت 
از آزمودنی هــای تحقيــق، بدون  آمــده 
دستکاری و مداخله، تحليل و گزارش شد. 
بر اين اســاس، تحقيق از نــوع توصيفی ـ 
پس رويدادی است. جامعه آماری تحقيق 
حاضر کليه دانش آموزان مدارس متوسطه 
نظری دوره دوم شهرســتان مشکين شهر 
بودند که در ســال تحصيلــی 95-94 در 
مدارس عادی مشــغول به تحصيل بودند. 
تعداد دانش آموزان مشغول به تحصيل در 
دبيرســتان های منطقه 3211 نفر )1360 

نفر پسر و 1851 نفر دختر( بود که از بين 
اين دانش آموزان تعــداد 341 نفر با توجه 
به جدول کوکران و به شــيوه خوشه ای دو 
مرحله ای انتخاب شــدند. در اين مطالعه، 
پرســش نامة  از  داده  ها  گــردآوری  جهت 
کيفيت خدمات مشــاوره18 اســتفاده شد. 
اين پرسش نامه يک ابزار 31 سؤالی محقق 
ساخته اســت که با توجه به ابعاد پنجگانه 
ســرووکوال در 5 بعــد امکانــات، اعتبار، 
پاســخگويی، تضميــن و همدلی، کيفيت 
خدمات را ارزيابــی می کند. در اين آزمون 
از مقياس ليکرت اســتفاده شــده و روايی 
محتوايی آن توسط تعدادی از متخصصان 
مشــاوره مورد تأييد قرار گرفته و اعتبار يا 
پايايی آن قبــل از اجرای پژوهش، بر روی 
70 نفر اجرا و ضريب آلفای کرونباخ 0/94 
به دست آمده است. جهت تجزيه و تحليل 
داده ها در بخش آمار توصيفی از ميانگين و 
انحراف اســتاندارد،  نمودار و توزيع فراوانی 
اســتفاده گرديد. هم چنين در بخش آمار 
اســتنباطی از روش t تست تک نمونه ای 
استفاده شده است. نتايج به دست آمده در 

زير درج می گردد.

نتایج
در اين مطالعه تعداد کل شرکت کنندگان 
341 نفر بــود که از اين ميــان 124 نفر 

پســر و 216 نفر دختر بودند. در جدول 1 
تعدادی از شاخصه های توصيفی در کيفيت 
خدمــات و مؤلفه های پنج گانه و با تفکيک 

جنسيتی نشان داده شده است.

سؤال1:وضعیتکیفیتکلیخدمات
است؟ چگونه مدارس در مشاورهای

در اين ســؤال نمرات به دســت آمده از 
آزمودنی های تحقيق با توجه به نمرة جامعة 
مفروض )ميانگين آزمون اســتفاده شده( 
مورد مقايسه قرار گرفت. با توجه به اينکه 
آزمون ســنجش کيفيت خدمات دارای 31 
سؤال با 5 گزينه می باشد، ميانگين آزمون 
با اســتفاده از فرمول محاســبه ميانگين 
مقيــاس ليکرت 93 بــود. داده ها به روش 

آزمون t تست تک نمونه  ای تحليل شد.

 t همچنان که از جدول 2 مشخص است
مشاهده شــده به ميزان 13/532 با 339 
درجــه آزادی و ســطح معنــاداری صفر 
)0/000( نشــان داد که ميانگين حاصله از 
معناداری  تفاوت  مفروض  ميانگين جامعه 
داشته و اين نتيجه به دست آمد که تفاوت  
ميانگين ها تحت تأثير اتّفاق و تصادف نبوده 
و معنادار می باشــد. به عبارت ديگر کيفيت 
خدمات مشاوره ای به گونه معناداری بالاتر 

از متوسط است.

جدول1:مقایسهمیانگینوانحرافاستانداردکیفیتخدماتدانشآموزاندختروپسر

نمرهکیفیتکلیهمدلیتضمینپاسخگوییاعتبارامکاناتمؤلفهها

17/2318/8714/5521/7920/16110/09ميانگين

4/014/23/535/215/7223/28انحراف استاندارد

پسردخترپسردخترپسردخترپسردخترپسردخترپسردخترجنسيت

16/917/718/918/714/913/921/721/820/120/2109/7110/7ميانگين

3/64/63/74/93/14/15/05/55/65/822/125/2انحراف استاندارد

جدول2.تحلیلآماریتکنمونهایسنجشکیفیتخدماتمشاورهای

تفاوتمیانگینTDfSigخطایاستانداردانحرافاستانداردمیانگینتعداد

340110/0923/2891/26313/5323390/00017/091
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سؤال2:وضعیتکیفیتمؤلفههای
در مشــاورهای خدمات امکانــات

مدارسچگونهاست؟
در اين ســؤال وضعيت خدمــات از ابعاد 
پنج گانه کيفيت خدمات مورد مقايسه قرار 
گرفت. در اين آزمون نيز داده های به دست 
آمده با توجه به روش t تست تک نمونه ای 
با ميانگين آزمون مقايســه شد. نتايج در 

جدول 3 نشان داده شده است.
در بعد امکانات t مشاهده شده به ميزان 
10/245 بــا 339 درجه آزادی و ســطح 
معناداری 0/000 نشــان داد که ميانگين 
حاصلــه از ميانگين جامعه مفروض تفاوت 
معناداری داشــته و اين نتيجه به دســت 
می آيــد که تفــاوت ميانگين ها تحت تأثير 
اتفاق و تصادف نبوده و معنادار می باشــد. 
به عبــارت ديگر کيفيــت امکانات خدمات 
مشــاوره ای به گونــه معنــاداری بالاتر از 

متوسط می باشد.
در بعد اعتبار t مشــاهده شده به ميزان 
17/023 بــا 339 درجه آزادی و ســطح 
معناداری 0/000 نشــان داد که ميانگين 
حاصلــه از ميانگين جامعه مفروض تفاوت 
معناداری داشــته و اين نتيجه به دســت 
آمد که تفاوت ميانگين تحت تأثير اتفاق و 
تصادف نبوده و معنادار می باشد. به عبارت 
ديگر خدمات مشــاوره ای مدارس از اعتبار 

لازم برخوردار می باشد.
در بعد پاســخگويی t مشــاهده شده به 
ميزان 13/32 با 339 درجة آزادی و سطح 

معناداری 0/000 نشــان داد که ميانگين 
حاصلــه از ميانگين جامعه مفروض تفاوت 
معناداری داشته و اين نتيجه به دست آمد 
که تفاوت ميانگين هــا تحت تأثير اتفاق و 
تصادف نبوده و معنادار می باشد. به عبارت 
ديگر خدمات مشــاوره ای مــدارس از بعد 
پاســخگويی به مراجعــان از کيفيت لازم 

برخوردار می باشد. 
در بعد تضمين خدمات، t مشاهده شده به 
ميزان 13/42 با 339 درجه آزادی و سطح 
معنا داری 0/000 نشــان داد که ميانگين 
حاصلــه از ميانگين جامعه مفروض تفاوت 
معناداری داشته و اين نتيجه به دست آمد 
که تفاوت ميانگين هــا تحت تأثير اتفاق و 

تصادف نبوده و معنادار می باشد.
در بعد همدلی t مشاهده شده به ميزان 
6/981 بــا 339 درجــه آزادی و ســطح 
معناداری 0/000 نشــان داد که ميانگين 
حاصلــه از ميانگين جامعه مفروض تفاوت 
معناداری داشته و اين نتيجه به دست آمد 
که تفاوت ميانگين هــا تحت تأثير اتفاق و 
تصادف نبوده و معنادار می باشد. به عبارت 
مؤلفه  همدلی خدمات مشــاوره ای  ديگر، 
به گونه معناداری بالاتر از متوسط می باشد.

بحثونتیجهگیری
نتايج مطالعه نشان داد که دانش آموزان، 
)آزمودنی هــای موردمطالعه(، نســبت به 
کيفيت خدمــات مشــاوره ای در مدارس 
ديد مثبتی داشــته و آن  را مناسب ارزيابی 

به طــور معناداری  ارزيابی  ايــن  کرده اند. 
کيفيــت خدمــات مشــاوره ای را تأييــد 
می نمايــد. تأييــد معناداری بــا توجه به 
تفاضل نمرات انتظــارات و ادراکات واقعی 
حاصل گرديده و نشان می دهد که در ابعاد 
پنج گانه ســرووکوال با توجــه به اصطلاح 
پاراسورامان شکافی وجود نداشته و کيفيت 
خدمات به گونه ای اســت کــه باعث ايجاد 
رضايت شــده است. به عبارت ديگر نمرات 
به دست آمده نشــان داد که بين انتظارات 
دانش آموزان از مشــاورة مدارس و ادراکات 
آن هــا از واقعيت موجود مشــاوره مدارس 
هماهنگی وجود داشته و ضعف و ايرادی در 
اين زمينه وجود ندارد. اين نتيجه نشان از 
اين دارد که دانش آموزان مدارس متوسطه 
دوره دوم منطقه مشکين شــهر از کيفيت 
خدمات مشــاوره ای مدارس رضايت دارند 
و اين رضايت نه تنها در اثر عامل شــانس و 
تصادف ايجاد نشده است بلکه نشان از اين 
دارد که مسئولان مشاورة آموزش وپرورش 
متناســب با برنامه ها و بخشنامه های ارائه 
شده،  خدمات با کيفيتی ارائه داده اند. نتايج 
به دســت آمده در مطالعة حاضر با تحقيق 
و گزارش های مطالعاتــی ناظمی اردکانی 
)1375(، راضی )1375(، پاکدل )1375(، 
زيويار و همکاران )1391(، عباسی )1373( 
همسو بوده ولی با مطالعه کريمی دهکردی 

)1374( همسو و هم جهت نمی باشد.
بررسی ابعاد و مؤلفه های پنجگانه کيفيت 
خدمات نشــان داد که دانش آمــوزان در 

جدول3.تحلیلآماریتکنمونهایابعادکیفیتخدماتمشاورهای

تعدادسؤالمؤلفه
میانگین
مؤلفه

میانگین
حاصله

تفاوت
میانگین

خطای
استاندارد

TDfSig

51517/232/230/21810/243390/000امکانات

51518/873/870/22817/023390/000اعتبار

41214/552/550/1913/323390/000پاسخگويی

61821/793/790/2813/423390/000تضمين

61820/162/160/316/980/3390/000همدلی
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زمينه های امکانات و لوازم ملموس )داشتن 
امکانات مشــاوره ای در مــدارس(، اعتبار 
)ادراک مبنی بر اعتبــار خدمات در طول 
زمان( پاســخگويی )حضور در مواقع لازم 
و بسنده بودن مشــاوره مدرسه(، تضمين 
)تضميــن موفقيــت برنامه هــای مختلف 
مشاوره( و همدلی )يعنی احساس نزديکی 
مشاوران و مجريان برنامه های مشاوره ای با 
دانش آموزان( به طور معناداری، کيفيت قابل 
قبول خدمات مشاوره ای را تأييد کرده اند. بر 
اين اساس عدم وجود شکاف بين انتظارات 
و واقعيات موجود مشاوره ای در تمامی ابعاد 
پنج گانه قابل قبول اســت و نشان می دهد 
که خدمات مشاوره  ای از ديد دانش آموزان 
از کيفيت لازم برخوردار است. در مورد ابعاد 
و مؤلفه های مورد مطالعه، نتايج به دســت 
آمــده با تحقيق و گزارش هــای مطالعاتی 
اردکانی )1375(، راضی )1375(،  ناظمی 
پاکدل )1375(، زيويار و همکاران )1391( 
و عباسی )1373( همخوان و همسو بوده و 
با مطالعه کريمی دهکردی )1374( همسو 
و هم جهت نمی باشــد. هم چنين در مورد 
ابعاد فيزيکی بــا تحقيق زيويار و همکاران 
)1391( هم خوان نيست. نتيجه ديگری که 
در مطالعه حاضر به شکل جانبی حاصل شد 
اين بود که بيــن ميزان رضايت از خدمات 
مشاوره ای در بين دانش آموزان دختر و پسر 
تفــاوت معناداری وجود ندارد و نظر مثبت 
به کيفيت خدمات در دانش آموزان دختر و 

پسر تقريباً هم اندازه است.
با توجه به نتيجه به دست آمده می توان 
گفت که برنامه های مشاوره ای در مدارس 
دوره دوم از جهــت بعدهای پنجگانه بهتر 
بــوده و به اندازه ای حضور خود را نشــان 
داده که باعث ايجاد رضايت شــده است. 
لذا می توان خوش بين بود که خدمات ارائه 
شده کافی بوده و سرمايه های هزينه شده 
در سازمان آموز ش وپرورش به طور مناسب 
و معقول مورد اســتفاده قرار گرفته است. 
بر اين مبنا توصيه می شود که برنامه  های 
مشــاوره بيش از پيش مــورد توجه قرار 

 گيرد و در جهت اســتحکام و علمی کردن 
برنامه های اجرايی خدمات مشــاوره ای در 
مــدارس، برنامه ريزی دقيق و پشــتيبانی 
لازم و جــدی تدارک ديده شــود تا اين 
رضايت و ارتقای کيفيــت مورد بی مهری 
قــرار نگيرد. نتيجه به دســت آمده در اين 
مطالعــه و رضايــت دانش آمــوزان از اين 
برنامه ها پاســخی است علمی و مطالعاتی 
بــرای افرادی که با ديــد منفی و انتقادی 
به مشاورة مدارس و کيفيت آن می نگرند. 
چرا که نتيجه نشان می دهد که برنامه های 
مشــاوره ای در مدارس از لوازم و ابزارهای 
لازم برخوردار بوده و نتايج ملموس آن به 
اندازه  ای هست که بتواند در ايجاد کيفيت 
تأثيرگــذار باشــد. نتيجة مطالعه نشــان 
برنامه های مشاوره ای تضمين  می دهد که 
لازم را در جهت موفقيت برنامه درمانی و 
موفقيت برنامه های اجرايی به  همراه دارد 
و می توانــد در کمک بــه دانش آموزان و 
خانواده های آنان از تضمين لازم برخوردار 
باشد. نتيجة مطالعه حاضر همچنين نشان 
می دهد که مشــاوران در ارائه برنامه های 
اجرايی و کارهــای خدماتی و ياورانه خود 
همدلــی لازم را با مراجعان داشــته اند و 
مراجعان اين همدلی را از مشاوران دريافت 
تحقيق حکايت  نتيجة  کرده  اند. هم چنين 
از آن دارد که مشــاوران در ارائه خدمات 
خود و در عملياتی کردن کارهای ياورانه، 
پاســخگوی کارهای خود بوده و در زمان 
لازم و مناسب در ارائه خدمات مشاوره ای 
حاضر بوده و نيازهــای دانش آموزان را در 
نظر داشته اند. نهايت اينکه نتيجه تحقيق 
نشــان می دهد که خدمات مشــاوره ای از 
اعتبار لازم برخــوردار بوده و اين اعتبار با 
توجه به نظر مصرف کنندگان اين خدمات، 
يعنی دانش آموزان، مورد استناد قرار گرفته  
است. اعتبار خوب خدمات مشاوره ای نشان 
می دهد که برنامه ها در زمان های مختلف و 
مناســب اجرايی شده و در مواقع موردنياز 
و ضروری به نحو احســنت استمرار يافته 
و دانش آموزان از اين خدمات بهره برداری 

لازم را به عمل آورده اند. در مجموع می توان 
گفت کــه برنامه  راهنمايی و مشــاوره در 
مدارس که از حدود نيمه های دهه 1960 
در مدارس جهان به شــکل عملياتی آغاز 
گرديــد، در طــول دوران اجرايی خود با 
فراز و نشــيب هايی همراه بــوده و امروزه 
تقريباً در اکثر مدارس کشــور گستردگی 
لازم را دارا می باشــد و در مســير تحقق 
اهــداف خود، با توجه به نتايج اين تحقيق 
موفق بــوده و می تواند به عنوان يک برنامه 
حمايتــی و ياورانه مورد توجه قرار گيرد و 
در خدمت رشــد، توسعه و ارتقای روانی و 
فرهنگی جامعه عمل نمايد. هرچند که در 
تعدادی از تحقيقات گذشــته عدم  رضايت 
از برنامه نيز مستند شده است ولی با توجه 
به مأموريت متعالی اين برنامه و ســختی 
و پيچيدگی ســنجش و ارزيابی مشاوره، 
احتمال بروز محدوديت ها و کاســتی هايی 
هــم در خود برنامه و هــم در ارزيابی آن 
وجــود دارد؛ اميد اســت ايــن تحقيق و 
مطالعات ديگری در اين راستا در شناسايی 
موانع و مشــکلات موجود چاره ســاز بوده 
کاهش  در جهــت  دســتورالعمل هايی  و 
مشــکلات و افزودن بر کيفيت برنامه ها به 
همراه داشته باشد. از آنجا که راهنمايی و 
مشاوره ريشة اســلامی و قرآنی دارد و در 
قرآن کريم و متون اسلامی، منشأ خدمات 
راهنمايی و مشــاوره به صورت »تعاونوا« 
و ياری گری مورد تأکيد قرار گرفته اســت 
لازم اســت بيش از پيش مورد توجه قرار 
گرفته و در توسعه آن سرمايه گذاری های 
لازم و برنامه  های کاربردی و پژوهش های 

علمی مدنظر قرار بگيرد.
در تحقيقات حوزه علوم انسانی به خاطر 
تأثير عامل های انســانی و احتمال بالای 
بروز اشــتباه در نتايج، محقق ناگزير است 
در مورد اعتبار و روايی پرسش نامه احتياط 
لازم را رعايت نمايد. در گردآوری داده  های 
لازم و اجرای پرسش نامه با توجه به اينکه 
به شکل گروهی صورت گرفت به احتمال 
عوامــل و مؤلفه هايــی چون دقــت، نوع 
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شخصيت، فرهنگ آزمودنی ها و ... در پاسخگويی تأثيرگذار بوده 
و به احتمال می تواند در نتيجه تأثيرگذار باشــد. با توجه به اينکه 
اين عوامل جزء مؤلفه های خارج از اختيار پژوهشگر می باشد، بر 
رعايت احتياط در تعميم نتايج تأکيد می شود. يافته های به دست 
آمده در تحقيق حاضر مستقيماً قابليت کاربردی و استنادی داشته 
و مسئولين سازمان ها و مراکز حمايتی و خدماتی و سازمان های 
روان شناســی و مشــاوره می تواننــد از آن ها اســتفاده نمايند. 
هم چنين آگاهی مسئولان و دســت اندکاران آموزش وپرورش از 
نتايج تحقيق می تواند در اســتحکام و تــداوم برنامه های کاری و 
مأموريت های خدماتی و ياورانه سازمان آموزش وپرورش به صورت 
مثبت تأثيرگذار باشــد و در مسير توسعه برنامه های تربيتی اين 
نهاد در نقش اسنادی مورد استفاده قرار گيرد. توصيه و پيشنهاد 
می گردد که نتايج اين تحقيق و تحقيقاتی که مورد اســتناد قرار 
گرفته توسط سازمان های مختلف درمانی، حمايتی و آموزشی از 
قبيل بهزيســتی، بنياد شهيد و امور ايثارگران،  کميته امداد امام 
خمينی»ره«، مؤسسات اصلاح و تربيت، سازمان زندان  ها، مراکز 
مشــاوره و درمان انجمن اوليا و مربيان و سازمان نظام مشاوره  و 
روان شناسی و ... به کار گرفته شود و در قالب ارائة خدمات ياورانه 
و بهبود کيفيت اين خدمات مورد بهره برداری قرار گيرد. پيشنهاد 
می گردد کيفيت خدمات از ديد ســاير استفاده کنندگان همچون 
مديران، معلمان، والدين دانش آموزان و... نيز مورد بررســی قرار 
گيرد. هم چنين با اينکه اعتبار و سنديت لازم ابزار مورد استفاده 
اســتخراج و گــزارش گرديد با اين حال توصيه می شــود که در 
يک کار تحقيقاتی ديگر در قالب تحليل عامل و ســاير روش های 
آماری، روايی محتوايی،  سازه و نيز اعتبار همگرا و.... نيز استخراج 

و گزارش گردد. 
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