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بين رضايت مراجعان مركز مشاوره  متغيرهاي پيش
  دانشگاه تهران

  
،سياوش طالع 3،رحمت اله اللهياري2،حميد پيروي1مصطفي نوكني

  4پسند
  

  مقدمه 
رضايت مانند بسياري از ديگر مفاهيم روانشناختي فهمش آسان است اما تعريفش 

 شادي، رنجش و هاي مشابه مثل هاي زمينهمفهوم رضايت با بسياري از . سخت است
اما . رضايت يك پديده از پيش وجود داشته نيست. كيفيت زندگي همپوشي دارد

يك تعريف ساده و . قضاوتي است كه منعكس كننده تجربه مردم در طول زمان است
بيمار /رضايت مراجع. عملي از رضايت اينست كه فرد چقدر به اهداف خود رسيده است

.  نسبت به تجربه كلي مراقبت بهداشتيگيري كلي شخص  جهت–يك نگرش است 
هاي هيجاني دارد و به تجارب  رضايت هم داراي اجزاي شناختي است و هم جنبه

). 2002كيگان و همكاران، ( هاي اجتماعي مربوط است هپيشين، انتظارات و شبك
ك جزء ضروري از كار يارزيابي منظم از خدمات مشاوره و ميزان رضايت مراجعان 

يك مسئوليت «) 1991(بر طبق انجمن بين المللي خدمات مشاوره. اي است حرفه
يكپارچه خدمات مشاوره اينست كه ارزيابي انجام دهند و اثربخشي خدماتشان را 

بر اين ) 1987(بيشاپ وترمبلي. »تعيين كنند و كيفيت خدمات خود را بهبود بخشند
ند و نتايج را در كار خود باورند كه مراكز مشاوره بايد به ارزيابي خدمات خود بپرداز

دلايل مهم ديگري . دخيل سازند و در تلاش براي غلبه بر موانع معمول دروني باشند
آوردن بازخورد براي  فراهم: نيز براي ارزيابي مراكز مشاوره دانشجويي از جمله

اي كاركنان  مشاوران، تضمين خدمات، حفظ مراجعان در جلسات مشاوره، و رشد حرفه
  ).1994سيلكر و همكاران، (روژه ارزيابي وجود دارد درگير در پ

هاي اندكي  در زمينه ارزيابي ميزان رضايت دانشجويان از مراكز مشاوره پژوهش
 1000 بوسيله فرشمن و سوفومرز بر روي 1987تحقيق سال . در دست است

دانشجوي ساكن در خوابگاه دانشگاه ميشيگان بزرگترين تحقيقي بوده است كه براي 
نتايج نشان داد كه . زيابي رضايت دانشجويان از مركز مشاوره دانشجويي انجام شدار

طور كلي رضايت دارند و  اي كه دريافت كرده بودند به دانشجويان از مشاور و مشاوره
. اند هوسيله مسئول پذيرش پذيرفته و مورد احترام قرار گرفته كردند كه ب احساس مي

دند كه عامل مهم در موفقيت تحصيلي و ماندن در بسياري از دانشجويان اظهار كر
سه پاسخ خيلي مهم آنها يكي اين بود كه مركز . دانشگاه مشاور آنها بوده است

كنند و دوم اينكه در صورت نياز دوباره به  مشاوره را براي دوستان خود توصيه مي
 دانشجويان كنند و سوم اينكه مركز مشاوره خدمات مورد نياز مركز مشاوره مراجعه مي

  ).همان منبع( كند را فراهم مي
گرچه بسياري از مراكزمشاوره دانشجويي ممكن است  در حال حاضر

هاي مختلفي از كيفيت خدمات خود دريافت كنند اما تاكنون هيچ كار ساختار  بازخورد
اي در زمينه ميزان رضايت دانشجويان و متغيرهاي دخيل در اين زمينه در مراكز  افتهي

بنابراين پژوهش حاضر در پي آن است كه ميزان رضايت . ه انجام نشده استمشاور
عوامل پيش بين  كنندگان به مراكز مشاوره دانشجويي دانشگاه تهران و كلي مراجعه

هاي مراجعان و درمانگران مي توانند  به عبارت ديگر آيا ويژگي. آن را شناسايي كند
  .   شاخص رضايت و  را تعيين كنند

  
  روش 

از مراجعه كنندگان به مركز )  نفر زن180 نفر مرد، و147( نفر 327: كنندگان ركتش
براي انتخاب مراجعان . اند  بوده88مشاوره دانشگاه تهران در فاصله مهر تا بهمن ماه 

  .اي استفاده شد گيري تصادفي طبقه از روش نمونه
 ي و همكارانكه بوسيله نوكن)PCSI(ز نسخه فارسي شاخص رضايت مراجع ا :ابزار

 بعد 2 سؤال است كه 31اين شاخص داراي .  ساخته شده است، استفاده شد،)1388(
گيري  را اندازه) روانپزشك، مشاوريا مددكار(رضايت از مركز و رضايت از درمانگر

) كاملا موافقم (5تا ) كاملا مخالفم (1 پاسخ از 5ها در يك مقياس  گويه .كند مي
 به مراجعه هنگام: براي مثال(  گويه دارد10 از مركز رضايت. شوند بندي مي درجه
رضايت . گيرد  را دربر مي40 تا 8 كه دامنه نمره )بگيرم نوبت توانم يم يراحت به مركز

 .)است متعهد و علاقمند من درمان كار به مشاور: براي مثال( گويه دارد 21از مشاور 
لاتر در هر بعد نشانه رضايت بيشتر نمره با. گيرد  را دربر مي115 تا 23كه دامنه نمره 

هاي شاخص رضايت مراجع و نظر متخصصان  براي ابزار از گويه سنجش روايي .است
لفاي آهماهنگي دروني نسخه فارسي شاخص رضايت مراجع با ضريب . استفاده شد

 براي 93/0 و 82/0 كرونباخ ضريب آلفايبا روش محاسبه اعتبار . كرنباخ بررسي شد
  . از درمانگر و مركز منتهي شدابعاد رضايت

كنندگان نسخه فارسي شاخص رضايت مراجع و يك  شركت: ها شيوة گردآوري داده
را ...) شامل سن، جنس، تحصيلات، وضعيت تأهل و(پرسشنامه اطلاعات شخصي 

طور درمانگران نيز پرسشنامه مربوط به اطلاعات شخصي خود و  همين. تكميل كردند
عداد جلسات حضور او و رويكرد درماني خود را مشخص تشخيص مشكل مراجع و ت

هاي آنان محرمانه خواهد بود و از  به تمام مراجعان اطمينان داده شد كه پاسخ. ساختند
آوري شده صرفا براي ارزيابي كيفيت خدمت رساني مركز استفاده  اطلاعات جمع

  .خواهد شد
  

                                                 
 كارشناس مركز مشاوره دانشگاه تهران - 1
  قائم مقام مركز مشاوره دانشجويي دانشگاه تهران- 2
  معاون مركز مشاوره دانشجويي دانشگاه تهران- 3
  يشناس تربيت  روان–ان  عضو هيئت علمي دانشگاه سمن- 4

  ها يافته
رضايت از (در هر دو بعد . ده است گزارش ش1هاي توصيفي در جدول  نتايج آماره

انحراف استاندارد . ميانگين مقياس بالاتر از ميانگاه مقياس بود) مركز و درمانگر
   بود0,9 و 0,5رضايت از مركز و درمانگر به ترتيب 

   1جدول 
ميانگين، انحراف استاندارد، ضرايب اعتبار و همبستگي ابعاد نسخه فارسي شاخص 

  رضايت مراجع
 رضايت از درمانگر رضايت از مركز استاندارد انحراف گينميان ابعاد

 **44/0 *82/0 50/0  1/4 رضايت از مركز
 93/0  57/0 3,8 رضايت از درمانگر

  **p<0.001ضرايب اعتبار بر روي قطر اصلي قرار دارند                           *
    

رائه شده در مركز  درصد مراجعان از خدمات ا91نتايج نشان داد كه در حدود 
شناختي  ها برحسب ميزان رضايت از نوع خدمات روان همچنين، داده. راضي هستند
نتايج نشان داد كه به طور متوسط ميزان رضايت از خدمات ). 2جدول(تحليل شد

 )M=31/3( تر و از خدمات روانپزشكي پائين) M=90/3(شناس باليني  بالاتر  روان
ها در سطح  تحليل واريانس نشان داد كه تفاوت ميانگينها با مدل  برازش داده. است

نتايج آزمون پس از تجربه توكي نشان ). p ،03/36 =F=036/0( درصد معناداربود 5
شناسان باليني به طور معنادار بالاتر از خدمات  داد كه ميزان رضايت از خدمات روان

  ).=MD-58/0(روانپزشكان مركز است
رحسب سطح تحصيلات مراجعان تحليل شد ميزان رضايت از درمانگر ب

از (نتايج نشان داد كه مراجعان با سطح تحصيلات كارشناسي ارشد رضايت ). 2جدول(
بين ).61tوP ،8/2=0,01=008/0(بالاتري از مراجعان با سطح كارشناسي داشتند )درمانگر
مراجعان با سطح تحصيلات كارشناسي ارشد و كارشناسي تفاوت ) از مركز(رضايت 

همچنين، نتايج نشان داد كه شيوه ارجاع مراجع به مركز نقش . معناداري مشاهده نشد
ها به مركز ارجاع  به اين معنا كه مراجعاني كه توسط يكي از واحد. تعديل كنندگي دارد

داده شده بودند در مقايسه با مراجعاني كه شخصا به مركز مراجعه كرده بودند از 
  ).MD = -043/0( ري برخوردار بودندپايين ت) از درمانگر(رضايت 

سطح تحصيلات درمانگر نيز به عنوان يك متغير تعديل كننده در ميزان رضايت 
نتايج آزمون توكي نشان داد كه ). P، 43/4 =F=003/0(كرد  از درمانگر عمل مي

ميزان رضايت از درمانگران با تحصيلات كارشناسي ارشد از درمانگران با سطح 
و همچنين ميزان  MD) =8/0(  به طور معناداري بيشتر استتحصيلات دكتري

رضايت از درمانگران با تحصيلات دانشجويان دكتري از درمانگران با سطح 
  )2جدول( ).MD =73/0( تحصيلات دكتري به طور معناداري بيشتر است

نوع تشخيص درمانگر نيز به عنوان يك متغير تعديل كننده در ميزان رضايت از 
نتايج آزمون توكي نشان داد كه ميزان ). P، 30/5 =F=001/0(كرد  عمل ميدرمانگر 

رضايت در شرايطي كه درمانگران تشخيص مشكل ارتباطي براي مشكل مراجع 
داشتند در مقايسه با شرايطي كه درمانگران تشخيص اختلالات خقي براي مشكل 

  ).MD= 79/0(مراجع داشتند به طور معناداري بيشتر بود
غيرها از جمله جنس مراجع يا درمانگر، وضعيت تأهل، مراجعه قبلي و نوع ساير مت

  .كردند اي ايفا نمي رويكرد درمانگر نقش تعديل كننده
   2جدول 

  نمرات رضايت از درمانگر برحسب متعيرهاي تعديل كننده
انحراف  ميانگين متغير  

 P استاندارد
 036/0 55/0 30/3 روانپزشكي  

  50/0 90/3 شناس باليني روان  تيشناخ نوع خدمات روان
  63/0 87/3 مددكار  
  52/0 97/3 مشاور  

 008/0 65/0 60/3 كارشناسي  تحصيلات مراجع
  41/0 00/4 كارشناسي ارشد  
      

 015/0 50/0 56/3 ارجاع توسط يكي ار مراكز  شيوه ارجاع
  62/0 92/3 مراجعه شخصي  
  22/0 99/3 دوستان  
 003/0 28/0 56/3 دكتري تخصصي  

  53/0 23/3 دكتري  تحصيلات درمانگر
  50/0 96/3 دانشجوي دكتري  
  38/0 04/4 كارشناسي ارشد  
  73/0 84/3 كارشناسي  

  
  بحث و نتيجه گيري

دهد كه مراجع كنندگان به مركز مشاوره دانشگاه تهران   نتايج تحقيق حاضر نشان مي
اين رضايت هم در بخش . رضايت دارنداز خدمات مركز مشاوره به ميزان بالايي 

جي ياين يافته همسو با نتا. رضايت از مركز و هم رضايت از درمانگران وجود دارد
در ميان درمانگران .گزارش گرديد)1987( است كه در تحقيق فرشمن و سوفومرز

روانشناس باليني بيشترين رضايت براي مراجعان به وجود آورده است كه اين شايد به 
ها و  شنايي وتسلط بيشتر درمانگران اين رشته به طيف بيشتري از تكنيكعلت آ

هاي كارآموزي و  طور كار تحت نظارت سرپرست در دوره شناسي و همين نظريات روان
اما در زمينه تبيين رضايت بيشتر دانشجويان كارشناسي ارشد نسبت  .پس از آن باشد

 از  موقعيت و يول تحليل بهتربه دانشجويان كارشناسي شايد بتوان گفت گروه ا
و شايد دانش بيشتر مي تواند تفسير  هاي مربوط به مشاوره داشته باشند واقعيت
يافته ديگر در مورد رضايت بيشتر مراجعان از . اي براي آنها فراهم آورد بينانه واقع

درمانگران با مدرك كارشناسي ارشد و دانشجويان دكترا نسبت به درمانگران با مدرك 
كترا ممكن است به علت انتظارات واقع بينانه ترمراجعان نسبت به درمانگران با د
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ارشد باشد يا اينكه درمانگران با مدرك بالاتر به خاطر موقعيت و  مدرك كارشناسي
 .دهند جايگاه بهتر شغلي اهميت كمتري در مورد فراهم آوردن رضايت مراجعان مي

ها و  به كارگيري مهارت ت نقصي كه درمراجعاني كه مشكل ارتباطي دارند به عل
هاي طرد حساس تر  دهند و به نشانه به رابطه اهميت مي ايجاد رابطه دارند بيشتر

هستند بنابراين درمانگران مي توانند محيطي مراقبتي و ايمن و نويي برايشان فراهم 
ز مراجعاني بنابراين  بيشتر ا .آورند و اين در گزارش انها از رضايتشان تاثيرگذار است

اما مراجعان با مشكل خلقي  .كنند كه مشل خلقي دارند از درمانگر خودرضايت پيدا مي
اما اين  .ها داشته باشند اي از موقعيت توانند تفسير بدبينانه به واسطه خلق منفي مي

تفاوت  پژوهش نشان داد كه جنسيت درمانگر، وضعيت تأهل، مراجعه قبلي و
 به عنوان متغيرهاي تاثيرگذار در ايجاد رضايت درمانگران درماني درمانگران رويكرد

 پذيرش و احترام و رسد آنچه كه بيشتر براي مراجعان مهم به نظر مي. كنند عمل نمي
 .باشد تشخيص مشكلات و كمك به رفع و بهبودي آنها از سوي درمانگرانشان مي

 از سوي مركز تحقيق حاضر نمونه مقدماتي از ارزيابي كيفيت خدمات ارايه شده
به جاست كه . مشاوره دانشگاه تهران در يك مقطع زماني كوتاه بوده است

هاي بيشتر و در ديگر مراكز مشاوره دانشجويي مورد  هاي مورد پژوهش بانمونه فرضيه
  . ارزيابي قرار گيرند
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