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 چكیده

برریحی   هحد  ماالعحه  . لازم ایحت  درک صحیي  محدیریت از انترحاراش مشحترا بحراا دیحتيابی بحه بحدماتی بحا کي يحت بهتحر            مقدمه:

  بود. بان ازدواجداوطلاز دیدگاه  ،ارائه شده تویط مراکز مشاوره پيش از ازدواجآموزشی کي يت بدماش 

مراجعححه کددححده بححه مراکزمشححاوره پححيش از ازدواج ایححتان   ن ححر داوطلبححان ازدواج 679، ماالعححه مقاعححیدر ایحح   روش کووار:مووواد و 

مراکححز بححاره بححدماش آموزشححی درآنححان ترححاراش و ادراکححاش ی در ماالعححه شححرکت کردنححد. انبححه روش تدححاد  1397البححرز در تاباححتان 

قبححو و بعححد برگححزارا کحح   هححا و ملنححو   اطنيدححان، پایححوگویی، هنححدلی، تضححني  کوال در پححدب بعححدبححا پریشححدامه یححرو مشححاوره

 از آزمون هاا ویلکاکاون، تی، تیليو واریانس و هنباتگی براا تجزیه تیليو ایت اده شد. یدجيده شد.

(. در >001/0pد داشححت  ( وجححو12/0شححکا  کي يححت مد ححی  بححي  کي يححت آمححوزش مححورد انترححار و آمححوزش ارائححه شححده  هووا: یافتووه

( 22/0چهار بعد از پدب بعد کي يحت بحدمت شحکا  کي يحت مد حی وجحود داشحت. بيشحتری  ابحت   مد حی مربحود بحه بعحد هنحدلی                

یححه بعححد هنححدلی، ملنححو  و  ( بححود. ت ححاوش مشححاهده شححده در  05/0وکنتححری  ابححت   کي يححت مد ححی مربححود بححه بعححد اطنيدححان    

 تیدي ش زوجي  داوطلبان ازدواج ارتباد داشت.و  سنبا معدادار بود. شکا  کي يت تضني  

بححه یيایححتگذاران توصححيه مححی شححود بححراا ارتقححاا کي يححت ک یححهاا آموزشححی مشححاوره پححيش از ازدواج بححه ویحح ه در  نتیجووه ریوور :

یش و از ایحح  طریححم گححام مححوهرا در جهححت کححاهش طحح   و ا ححزا ابعححاد هنححدلی، تضححني  و ملنححو  برنامححه ریححزا و مدابلححه کددححد  

  رضایتنددا از ازدواج در ایتان البرز برداشته شود.

 شکا  کي يت،ک یهاا مشاوره پيش از ازدواج، ایتان البرز کلیدواژه:
 

 IR.ABZUMS.REC.1397.005 کد اخلاق:

                                                           
 دانشگاه علوم پزشکی البرز، کرج، ایرانکرج، : پایوگو نویادده  

E-mail: fb.zamankhani@yahoo.com



 

 

رضایت مشترا یکی از موضوعاش راهبردا در دهه ابير ایت. براا 

دیریت از دیححتيابی بححه بححدماتی بححا کي يححت بهتححر درک صححیي  محح

. طبم تعریف انجن  کي يت آمریکا ]1[انتراراش مشترا لازم ایت 

American Society for Quality   یحت از  ا کي يحت عبحارش

توانایی توليد میدحول یحا ارائحه بحدمت بحه گونحه اا کحه نيازهحاا         

. یححازمان ]2[مشححتریان را بححرآورده یححابته و آنهححا را راضححی یححازد 

 يحت ارائحه بحدماش تأکيحد دارد و  بهداشت جهانی نيز بر اهنيت کي

ویيله شابص هحاا اهحر بوشحی، قينحت و مقبوليححت      ه کي يت را ب

اجتنحاعی تعيحي  محی کدحد. یححك یياحتب بهداشحتی بحا کي يحت،      

یياتنی مشحترا میحور، جحامع، پایوگو و هزیده اهر بوش ایحت  

گيحرد.   که تداوم مراقبت را از ارتقحاا ی مت تا پيشحگيرا دربرمحی  

 ي  یياححتنی بححر پایححه ارزیحابی محدرب نيازهحا و بححر ایححا         چد

بحرایا   لا ه مداوم بهبود کي يت بر  ،بوایته هاا مردم بدا شده

یکی از مهنتری  بدماش مراکز بهداشحتی   .]3[بحود نرحارش دارنحد

درمانی برگزارا ک یهاا مشحاوره پحيش از ازدواج ایحت. بحدماش     

تداوم ازدواج، اهنيت داشت  یحك   مشاوره قبو از ازدواج در ی مت،

ناو یالب و ح اظت از ی متی و کي يت زندگی بانوادگی اهنيحت  

بحه اجحرا    1370دارد. در ایران طحر  آمحوزش قبحو ازدواج از یحال     

درآمده ایت. هد  اجراا برنامه ارتقحاا یحا  آگحاهی زوجحي  در     

روش  ،بدوص اهنيت و ضرورش کدترل جنعيت و بهداشت بارورا

بهبود روابط عاط ی بي  زوجحي    ،لف پيشگيرا از بارداراهاا موت

و آشدایی با واحدهاا ارائه دهدده بدماش بهداشحتی درمحانی ایحت    

. چالش هاا عنلياتی ماندد عدم برنامه ریزا میتواا آموزشحی  ]4[

مبتدی بر نيازمددا، مدش زمان ناکا ی و  ضحاا نامدایحف  يزیکحی،    

کرده و کحارایی آن را کحاهش داده   مشک ش بايارا روبرو ابرنامه را ب

به مدرحور رشحد و مو قيحت ایح  برنامحه ارائحه دهدحدگان        . ]5[ایت 

بدماش بهداشتی باید رضایت مشتریان بود را جلف کددحد. باتوجحه   

هاا پححيش از ازدواج، اولححي     شبحه ایدکحه ک یهاا مشاوره و آموز

مححانی  در -تنحا  زوجي  در آیتانه ازدواج با یياححتب بهداشححتی   

ایحت، نوع برداشت زوجي  از بدماش دریا ت شحده و رضحایتنددا   

ادامه ایت اده از بدماش یياتب آنان از ای  بدماش نقش موهرا در 

یروکوال یکی از ابزارهاا یدجش کي يحت بحدماش و   ی مت دارد. 

از طریحم تیليحو    کحه  یکی از پرکاربردتری  ها در ای  زميدحه ایحت  

 اکاش مشحترا ميحزان کي يحت بحدماش را     شکا  بي  انتراراش و ادر

 

می یدجد. انتراراش بيانگر عقایحد مشحترا در محورد عنلکحرد ارائحه      

ادراکاش در محورد چگحونگی ارزیحابی بحدماش      و دهدده بدمت ایت

تویط مشترا ایت. ایح  ابحزار، ادراک و انترحار مشتریان را در پدب 

نيدحان،  بعد بحدمت شحامو: ابعحاد  يزیکحی یحا ملنحو ، قابليحت اط       

. در نتيجحه  ]6[ننایحد   گيرا می پایوگویی، تضني  و هندلی اندازه

کي يت به عدوان ت اوش بي  بدماش پيش بيدی شده یا مورد انترحار  

و بدماش درک شده تعریف می شود. شکا  ميان ای  دو لزومحا بحه   

معدی بدماش کب کي يت نيات بلکه ای  کحه انترحاراش بينحاران از    

  یك مدبع نارضایتی ایت. یحك رویکحرد واقعحا    بي  نر ته ایت و ای

. شحکا  کي يحت   ]7[بينار میور باید ای  شکا  را در نرحر بگيحرد   

وادراکحاش   مد ی نشان می دهد که  اصله بحي  انترحاراش مشحتریان   

نشحده   وردهآبدماش وجود دارد و انتراراش آنها بحه انحدازه کحا ی بحر    

لبحرز برایحا  آمحار    با توجه به آمار بالاا طح   ایحتان ا   .]8[ ایت

یازمان هبت احوال کشور، نابت ط   بحه ازدواج در ایحتان البحرز    

بوده که از هنه ایحتانها ميحزان طح   بحه ازدواج      94در یال  37/0

مدابله تغيير یاعاش برنامه آموزشی مشاوره پيش از   بيشتر و انجام

 در ای  ایتان و لحزوم  95ازدواج از دو یاعت به پدب یاعت از بهن  

آگاهی از رضایت زوجي  از برگزارا ک یها، به عدوان یکی از نقحاد  

 اکليدا تیقم ازدواج یالب و پيشگيرا از ط  ، بحه مدرحور ارتقحا   

کي يت بدماش ای  ماالعه طراحی شد. کي يت بدماش باید به طور 

ماتنر ارزیابی شود تا بتوان با ارائه راهکارهاا مدایف آن را ارتقحا   

 داد.  

مرکحز بهداشحت    رایحت روش شهيد مراکز مشاوره ازدواج ماالعه در 

 شهریحتان  شحهداا  حردیس  کرج و مرکز بحدماش جحامع یح مت    

از ميححان انجححام شححد.  1397 ححردیس در ایححتان البححرز در تاباححتان 

کحه   ازدواج مراجعه کددده بحه مراکحز مشحاوره ازدواج   ا راد داوطلبان 

به شحرکت در ماالعحه داشحتدد بحه     نوشت  و رضایت  یواد بواندن و

تکنيحو نحاقص    . معيحار بحروج  شحدند انتوحا   یحاده  روش تداد ی 

در ای  ماالعه متغيرهحاا دموگرا يحك، انترحاراش و    . پریشدامه بود

ابعحاد  يزیکحی یحا ملنحو ،     ادراکاش داوطلبحان ازدواج در پحدب بعحد    

یدجيده شد. یحسس  قابليت اطنيدان، پایوگویی، تضني  و هندلی 

تعحداد   کي يت کلی و در هر کدام از ابعاد انحدازه گيحرا شحد.   شکا  

،  1/0و انحدازه اهحر    8/0و تحوان آزمحون    05/0با یا  بااا  ننونه

 10که بحا ریحزش ننونحه    شحد ن حر   650، معحادل  64/0انیرا  معيار 

 



 

 و  ریبا زمانوانی                                                                                                                                    ...      برنامه شکا  کي يت

حجحب   .شدن ر حجب ننونه میایبه  715 حجب ننونه درصد معادل 

کحرج و   شحهر  96یحال   ازدواجآمحار   ننونه مراکز مشاوره بحه ناحبت  

تودححيص یا ححت.   ححردیس کححه از معاونححت بهداشححت دریا ححت شححد،

پریشححدامه یححروکوال در مراکححز بهداشححتی درمححانی دنيححا و در دهححه 

 کار ر ته و روایی و پایایی هگذشته در ایران براا گردآورا اط عاش ب

. بحا وجحود ایح  بحراا     ]10[ ]1[ ]9[ه ایتآن مورد تایيد قرار گر ت

اد بيشتر، ا راد ببره روایی پریشدامه را از نرر میتوایی تایيحد  اعتن

آل اا کرونباخ میایبه شد که برابحر  کردند و براا پایایی پریشدامه 

بوححش مشودححاش دموگرا يححك و  یححهریشححدامه از پ بححود. 89/0بححا 

یوالاش مشابه در دو مرحلحه   انتراراش و ادراکاش تشکيو شده ایت.

 یحها انترحاراش و ادراکحاش مراجعحان را     قبو ک   و بعد اجحراا ک  

  ، هنححدلیگویححه( 5  یححوال پححدب بعححد تضححني  19مححی یححدجد. بححا 

 3 و ملنحو   گویحه(   4  ، اطنيدحان گویه( 4  ، پایوگوییگویه( 3 

گزیدحه   پریشدامه برایا  پحدب  گویه ها. پایخ گردید بررییگویه( 

بايار  اا از ننره یك تا پدب بود و در قانت انتراراش یك به معداا

کب اهنيت و پدب به معداا بايار مهب و در قانت ادراکاش یك بحه  

از معداا بايار ضعيف و پدب به معداا عالی ایحت. در ایح  ماالعحه    

ازدواج  مرکحز مشحاوره   هحاا  از مدریي  کح   که  پریشگر یه ن ر

آمحوزش  به پریشحگران  نیوه تکنيو پریشدامه و  ایت اده شد بودند

و و بعد برگحزارا کح   مشحاوره ازدواج بحه     داده شد. پریشدامه قب

. بعد گردآورا اط عاش پریشدامه گردیدداوطلبان تیویو و تکنيو 

.آمارهاا توصححي ی شححامو  راوانححی، گردیححد spss 22وارد نححرم ا ححزار

و آزمحون   آناليز واریانس، آزمون تحوکی  ميانگي  و تیليلی شامو تی،

دحی دار شحدن از   بحراا مع  p-valueشد. ميزان ایت اده هنباتگی 

 در نرر گر ته شد.   05/0نرر آمارا کنتر از 

ن ر مراجعه کددده براا ک یهاا مشاوره پيش از ازدواج  679تعداد 

پریشدامه هاا یدجش کي يت ک یهاا مشاوره را تکنيو کردنحد.   

 بيات و یك پریشدامه ناقص تکنيو شده از ماالعه بارج شدند.  

عيار ی  زوجحي  شحرکت کددحده در ک یحهاا     ميانگي  و انیرا  م

یحال بحود.    53و ححداکرر   13ححداقو  78/26±75/5مشاوره ازدواج 

 ±93/4و ميحانگي  یح  محردان     38/25±84/5ميانگي  ی  زنحان  

درصد شحرکت کددحدگان از مرکحز بهداشحت رایحت       77بود.  84/28

درصححد شححرکت کددححدگان از مرکححز بهداشححت شححهداا    23روش و 

 (.  1دول  ردیس بودند  ج

برایا  نرراش زوجي  بحي  انترحار و درک آنهحا از کي يحت برنامحه      

( وجححود داشححت. -12/0آموزشححی پححيش از ازدواج شححکا  مد ححی   

کنتری  ابت   کي يت مد ی مربود به بعحد اطنيدحان و بيشحتری     

ابت   مد ی مربود به بعحد هنحدلی بحود امحا در بعحد پایحوگویی       

در حياه انترار اندازه کحب تحری     انترار و درک زوجي  یکاان بود.

بعد پایوگویی بود و در حياه ادراک نيز کنتری  بعحد پایحوگویی   

بود. توزیع ابعاد کي يت بدمت در بوش انترار و ادراک نرمال نبحود  

و مقایاه ابعاد با ایت اده از آزمحون ویلکاکاحون نشحان داد ابحت       

( >05/0pود  کي يت در هنه ابعاد بحه یيحر از اطنيدحان معدحادار بح     

 (. 2 جدول 

عبارش، زمان برگحزارا ک یحها، ایحت اده از تجهيحزاش و      19از بي  

ویایو کنك آموزشحی جدیحد و  ضحاا آمحوزش بيشحتری  شحکا        

کي يت مد ی را داشت و عباراش ظاهر آرایته و حر ه اا مدریحي ،  

درباره موضوعهاا مار  شحده در   امکان بيان نرر و شرکت در بیث

بيشحتری    ش تویط مدریي  در یاعاش تعيحي  شحده  ک   و آموز

برایححا  آزمححون   (.2شححکا  کي يححت مربححت را داشححت  جححدول   

هنباتگی ایسيرم  شکا  کي يت کو، ابعاد ملنو  و پایحوگویی  

داشتدد. به عبارتی ( >05/0p با ی  راباه بای معکو  و معدادار 

برایحا    یا حت.  با ا زایش ی ، شکا  کي يت بحدمت کحاهش محی   

ن م  ویتدی و تی، ميانگي  شکا  کي يت کو بي  دو گروه زن آزمو

و مرد و یابقه شرکت در ک   ت اوش معدادار مشاهده نشد. امحا در  

( بحي   >01/0p( و شکا  ملنو   >001/0pابعاد شکا  تضني   

نتراراش زنان در بعد ادو گروه زن و مرد ت اوش معدادار وجود داشت. 

بود. در بعد ملنو  انتراراش محردان   تضني  بيش از ادراکاش آن ها

بيش از زنان بود. بي  شکا  کي يت کو با شحغو و قوميحت ارتبحاد    

آمارا معدادار در تیليو واریانس وجحود نداشحت. شحکا  کي يحت و     

ابعاد آن با تیدي ش زوجي  مراجعه کددحده بحه ک یحهاا مشحاوره     

بحدمت  پيش از ازدواج ارتباد داشت. ميانگي  ننراش شکا  کي يت 

با ا زایش تیدي ش ا زایش یا ت و آزمون آناليز واریانس نشحان داد  

آزمحون تحوکی نشحان داد     (.>001/0pای  ابحت   معدحادار ایحت     

ميزان شکا  کي يت در کاانی که تیدي ش دانشگاهی داشتدد بحه  

 طور معدادار بيش از دو گروه قبلی بود.
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 درصد تعداد 

   جنسیت

 8/59 405 زن 

 2/40 272 مرد

   ی 

 8/6 46 یال 18زیر 

 1/63 424 یال 29-18

 1/30 200 یال و بالاتر 30

   سطح تحصیلات

 2/13 89 زیر دیسلب

 5/34 233 دیسلب 

 4/52 354 دانشگاهی

   شغل 

 5/29 194 کارمدد

 6/4 30 کارگر

 8/27 183 آزاد

 3/17 114 بانه دار

 2/12 80 بيکار

 6/8 57 یایر

   قومیت

 44 296  ار 

 33   222 ترک

 9/7 53 کرد

 2/6 42 لر

 8/6 46 شنالی

 1/2 14 یایر

   سابقه شرکت در کلاس

 4/6 43 بله 

 6/93 627 بير
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 97ه علوم پزشكی البرز سال میانگین نمرات درک و انتظار مراجعان و شكاف کیفیت خدمت در ابعاد پنج رانه کیفیت خدمت برنامه کلاس ها  مشاوره پیش از ازدواج دانشگا :2جدول 

 
 

 گيري بحث و نتيجه

نتایب ماالعه نشان داد که شحکا  کي يحت مد حی بحي  انترحاراش و      

ادراکاش وجود دارد و در چهار بعد از پدب بعد شکا  کي يحت مد حی   

وجود دارد. بيشتری  ابت   مد ی مربحود بحه بعحد هنحدلی بحود و      

کنتحری  شححکا  کي يححت مد ححی در بعححد اطنيدححان بححود. در حياححه  

انتراراش بيشتری  ننره مربود بحه بعحد اطنيدحان و کنتحری  ننحره      

مربود به بعد پایوگویی بود. در بعد ادراکاش بيشتری  ننره مربحود  

به بعد اطنيدان و کنتری  مربود بحه بعحد پایحوگویی بحود. ت حاوش      

پایوگویی و اطنيدان معدادار بود. مشاهده شده در هنه ابعاد به جز 

شکا  مد ی بيانگر ای  ایت که انترار زوجحي  از کي يحت بحدمت    

 راتر از ادراک آنها از کي يحت بحدمت ارائحه شحده ایحت و رضحایت       

 مشترا جلف نشده ایت.

بححود امححا در ماالعححه  -12/0در ایحح  ماالعححه شححکا  کلححی کي يححت 

لحوم پزشحکی شحهيد    ( در مراکحز مشحاوره ازدواج ع  -1/0رمضانوانی  

( در مراکز بهداشت شنال تهحران  -75/0، ماالعه صا ی  ]1[بهشتی

 ]12[( در مراکحز بهداشحت اهحواز    -64/0، در ماالعه کشح ی   ]11[

در مراکز  ]13[( -64/1کنتر از ماالعه ما بود، در ماالعه تشديزا  

( در دانشحجویان ایحران   -30/1بهداشت ایران، در ماالعحه مویحوا    

( در مرکحز یح مت شحهرا کرمانشحاه     -72/1لعه کرمی  ، ماا]14[

شحکا  مد حی   ، شکا  کي يت مد ی بيش از ماالعحه محا بحود.    ]15[

کي يت می تواند به دلایحو کنبحود مدحابع، برنامحه ریحزا نامدایحف،       

 .]14[کنبود نيروا اناانی توانندد و توقعاش زیاد بوجود آید 

بعحد  لی بحود.  در ماالعه ما بيشحتری  شحکا  کي يحت در بعحد هنحد     

هندلی به ارائه مراقبت و توجه  ردا به مشحترا اشحاره محی کدحد.     

مهارش هاا هندلی و توانایی درک احاایاش و نگرانی هاا بيناران 

. در ]16[براا ارائه مدایف مراقبت هحاا یح مت ایایحی هاحتدد     

ماالعه صال  در ابعاد کي يت بدمت، ارتبحاد بينحار و ارائحه کددحده     

هایی بود کحه در آن نگرانحی جحدا وجحود داشحت      بدمت از حياه 

در ماالعه پاپانيکولا مشابه ماالعحه محا، بيشحتری  شحکا  در     . ]17[

. در ماالعحه شحری ی راد نيحز در بعحد     ]7[بعد هندلی وجود داشحت  

در ماالعه کش ی بعحد  . ]18[هندلی ابت   کي يت مد ی زیاد بود 

در ماالعحه   .]12[هندلی بيشتری  ابت   کي يت مد ی را داشحت  

 p-value ویلكاکسون  آزمون اختلاف ادراک انتظار 

 >001/0 -1/0 07/4(65/0  17/4(64/0  تضني 

 23/0 08/4(94/0  85/3(02/1  درباره موضوعهاا مار  شده در ک   شرکت در بیثامکان بيان نرر و 

 -14/0 7/3(1  84/3(1/1  ابتداص وقت اضا ی بارج ک   براا پایخ یوال هاا زوجي 

 -27/0 04/4(08/1  31/4(9/0  براا ا زایش آگاهی زوجي  آموزشی( پن لت و ماالفمدابع ماالعاتی کا ی  

 -09/0 45/4(8/0  54/4(8/0  از دانش توددی کا ی ي مدریبربوردارا 

 -25/0 08/4(9/0  33/4(9/0  ها با شرکت در ای  ک   شروع زندگی مشترک آمادگی لازم جهت کاف

 08/0 0/0 9/3(77/0  9/3(71/0  پایوگویی

 -25/0 84/3(1/1  09/4(03/1  در دیتر  بودن مدریي  به هدگام نياز زوجي 

 -01/0 94/3(1  95/3(9/0  نرراش و پيشدهاداش زوجي  درباره ماائو آموزشی اعنال

 -07/0 01/4(9/0  08/4(9/0  معر ی مدابع ماالعاتی مدایف به زوجي  تویط مدریي 

 01/0 83/3(05/1  82/3(1  اع م یاعاتی زوجي  بتواندد براا پایخ یوال هاا بود مراجعه کددد.

 <001/0 -22/0 01/4(73/0  23/4(65/0  هندلی

 -01/0 03/4(1  04/4(9/0  توجه مدریي  در مواجهه با شرایط باص هر زوج

 -63/0 49/3(3/1  12/4(05/1  مدایف بودن زمان برگزارا ک   ها

 04/0 54/4(7/0  5/4(7/0  ر تار توام با احترام مدریي  با شرکت کدددگان

 07/0 -05/0 24/4(/62/0  29/4(64/0  اطنيدان

 -03/0 47/4(7/0  5/4(7/0  ارائه ماالف به شيوه اا که براا زوجي  قابو درک باشد.

 -11/0 97/3(95/0  08/4(9/0  دیتریی آیان به مدابع اط عاتی موجود در مرکز مشاوره

 22/0 29/4(95/0  07/4(9/0  آموزش تویط مدریي  در یاعاش معي  شده

 -27/0 22/4(81/0  49/4(9/0  کدددگان میرمانه ماندن اط عاش شرکت

 002/0 -14/0 4(83/0  14/4(81/0  ملنو 

 43/0 42/4(8/0  99/3(06/1  ظاهر آرایته و حر ه اا مدریي 

 -41/0 85/3(22/1  26/4(97/0  مدایف بودن  ضاا آموزش ک  ، صددلی، تهویه، نرا ت(

 -43/0 75/3(21/1  18/4(1  ایت اده از تجهيزاش و ویایو کنك آموزشی جدید

 <001/0 -12/0 05/4(57/0  17/4(53/0  کو



 

 

در ماالعه کرمی برب   ماالعحه محا کنتحری     و  ]1[رمضان بانی 

   . ]15[شکا  بعد هندلی بود 

در ماالعه ابير کنتری  شکا  کي يت مد ی در بعد اطنيدحان بحود.   

در حياه انتراراش بعد اطنيدان بيشتری  ننره را کاحف کحرد و در   

بعد  .را کاف کردحياه ادراکاش مجددا بعد اطنيدان بيشتری  ننره 

اطنيدان به قابليت انجام بدماش تعهد شده به شکو صیي  و قابحو  

نشان دهدده اطنيدان زوجحي    ماالعه ابيراطنيدان اشاره می کدد. 

به بدماش آموزشحی مشحاوره پحيش از ازدواج مراکحز تیحت پوشحش       

دانشگاه بود. ابت   کي يت در بعحد پایحوگویی مشحاهده نشحد. در     

( -11/1نتری  شکا  مربحود بحه بعحد اطنيدحان      ک مویواماالعه 

( مربود به بعحد  -53/0  . در ماالعه کش ی کنتری  شکا ]14[بود

. در ماالعه پاپانيکولا ابعاد پایوگویی و تضحني   ]12[اطنيدان بود 

در هحر دو حياحه    . در ماالعه  ح  ]7[کنتری  شکا  وجود داشت 

ز یایر ابعحاد بحود و در   انتراراش و ادراکاش ننره بعد اطنيدان بيشتر ا

ماالعاش نشحان   .]19[بعد پایوگویی شکا  کي يت مد ی زیاد بود 

می دهد وجود شکا  مد ی در یك بعد می تواند در ابعاد دیگر هحب  

تاهير بگذارد و از نرر مشحتریان یحایر ابعحاد کنتحر از ميحزان وا عحی       

 . ]14[توني  زده شود 

هنباحتگی باحی   در ای  ماالعحه شحکا  کي يحت بحا متغيحر یح        

معکو  داشت یعدی هرچه ی  شرکت کدددکان ا زایش می یا حت  

شکا  کي يت کو کاهش می یا حت و از نرحر آمحارا معدحادار بحود      

003/0p= .  به عبارتی توقعاش مراجعان جوان تر بيشتر بود به ویح ه

در ابعاد ملنو  و پایحوگویی. شحکا  کي يحت کحو بحا جداحيت و       

قوميحت ارتبحاد آمحارا معدحادار     ، شحغو و  یابقه شحرکت در کح    

نداشححت. شححکا  کي يححت بححا تیدححي ش راباححه معدححادار داشححت     

 001/0p<      آزمون توکی نشان داد بحا ا حزایش تیدحي ش شحکا .)

کي يت مد ی نابت به یایر گروه ها بيشتر می شود. در هنحه ابعحاد   

کي يت هب بي  تیدي ش و شکا  کي يحت راباحه آمحارا معدحادار     

بعحد هحاا ملنحو  و تضحني  شحکا  کي يحت بحا        وجود داشت. در 

ابعححاد  .(>001/0pا ححزایش تیدححي ش بيشححتر مد ححی مححی شححد    

پایوگویی، اطنيدان و هندلی هب راباه آمارا معدادار با تیدي ش 

. برب   ماالعه ابير در ماالعه تشحديزا تدهحا   =003/0p داشتدد

جدايت با شکا  کي يت ارتباد معدادار داشحت و یحایر متغيرهحا از    

. در ماالعحه صحا ی نيحز شحکا      ]13[جنله یح  ارتبحاد نداشحتدد    

کي يت با تیدحي ش ارتبحاد داشحت و بحا جداحيت و یح  ارتبحاد        

اش با جحدس،  . در ماالعه یونان ت اوش انتراراش و ادراک]11[نداشت 

راباه معدادار نداشت در حاليکحه بحا ا حزایش یح  شحکا  کي يحت       

شحکا  کي يحت بحا     کاهش می یا ت و راباه معدادار وجحود داشحت.  

ا زایش تیدي ش راباه داشت و ای  راباه به وی ه در بعد ملنحو   

. در ماالعه طراحی ميانگي  شکا  کي يحت بحا یح     ]7[معدادار بود

بحا  . ]20[درمحانی ناحبت معکحو  داشحت     مراجعان مراکز بهداشتی

راد، آن ها متقاضی تویعه جامعه و بهبود هنزمان در یا  زندگی ا 

 .]19[یاو  بالاتر بدماش می شوند

مدایحف بحودن زمحان    "عبارش برریی کي يت بدماش، عبارش  19از 

از بعد هندلی بيشتری  شحکا  کي يحت مد حی     "برگزارا ک   ها

بحاراش ایح  بعحد، زمحان مدایحف ارائحه       یکحی از ع  .( را داشت-64/0 

بدمت به مشترا ایحت. ایح  ماالعحه نشحان محی دهحد کحه زمحان         

برگزارا ک   ها با نيازهاا زوجي  مراجعه کددحده ت حاوش زیحادا    

با توجه به دولتی بودن ک   هاا مشحاوره ازدواج و برگحزارا    دارد.

هابحت آن در شححي ت صححب  و عحدم وجححود آمححوزش از راه دور باعححث   

رضایتی زوجيدی بود کحه شحغو آن هحا بحا زمحان برگحزارا کح          نا

ایت اده از تجهيزاش و ویحایو کنحك   "یسس عباراش تدابو داشت. 

مدایححف بححودن  ضححاا آمححوزش از نرححر     "و  "آموزشححی جدیححد 

در از بعد ملنحو  بودنحد.    "، نرا تیابتنان،ک  ، صددلی، تهویه

وجحود مدحابع   "عبارش پریشحدامه، عبحارش    19ماالعه رمضانوانی از 

 و ییکحارا "و یحسس   "اط عاتی کا ی براا ا زایش آگحاهی زوجحي   

 مشاوره ک یهاا در یآموزش کنك ویو ویا زاشيتجه بودن دیجد

بيشتری  شکا  کي يت مد ی را داشحتدد  به ترتيف  "ازدواج از شيپ

در حياه ک   هاا ازدواج، آموزش هاا میدود ننحی توانحد   . ]1[

دی  یحال زنحدگی مشحترک آمحاده یحازد      زوجي  را براا شروع چدح 

 -25/0باوریکه در ماالعه ما شکا  مد ی در ای  عبارش به ميحزان  

بحود   32/0-وجود داشت. در ماالعه رمضانوانی شکا  ایح  عبحارش   

که بيش از ماالعه ما بود. البته در ماالعحه محا محدش آمحوزش پحدب      

  ها به یاعت و در ماالعه رمدانوانی دو یاعت بود. بايارا از ط 

ای  دليو رخ می دهدد که زوجي  براا ازدواج آماده نبوده و راباحه  

با توجه به ایدکه نرخ رشد طح   در ایحتان البحرز     ]4[بوبی ندارند 

بالا ایت توجه به شکا  مد ی ای  یحوال مهحب ایحت. متوددحي      

پيشدهاد می کددد زوجي ، حضور در ک   هحاا پحيش از ازدواج را   

در بعد پایوگویی عبارش  .]4[ل قبو شروع کدددشش ماه تا یك یا

بيشحتری  شحکا     "دیتریی زوجي  به مدریي  بحه هدگحام نيحاز   "

. بحرب   ماالعحه   کي يت مد حی در ایح  بعحد را ایجحاد کحرده بحود      

رمضانوانی که در ایح  عبحارش شحکا  کي يحت مربحت بحود. ایجحاد        
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راا شرایای که در آن زوجي  بتواندد در صورش نياز به مدریحي  بح  

راهدنایی و مشاوره دیتریی داشته باشدد می تواند ننره ای  بعد را 

بهبود بوشد و کي يت پوشش بدمت را ا زایش محی دهحد. عبحاراش    

امکان بيان نرحر و شحرکت در   "، "حر ه اا مدریي  ظاهرآرایته و"

آمحوزش تویحط   "،"درباره موضوعهاا ماحر  شحده در کح      بیث

بارش هاا ر تار توام بحا احتحرام   ع" ،"مدریي  در یاعاش معي  شده

اع م یاعاتی که زوجي  بتواندد براا پایحخ یحوالهاا   "و  "مدریي 

به ترتيف داراا شکا  کي يت مربحت بودنحد.    "بود مراجعه ننایدد.

یعدی  راتر از انتراراش شرکت کدددگان بود. توجه به ای  عبحاراش از  

به مدابع مالی  یوا مدریي  و متوليان برگزارا ک   ها بدون نياز

می تواند نقش مهنی در ا زایش کي يت بدماش و جذ  مواطبحان  

براا یازمان ها بايار بو  ایت که الگوا انتراراش مشترا  گردد.

برریی ماتنر کي يت می تواند به یيایحتگذاران در   بود را بداندد.

شدایایی نقاطی که شکا  کي يت وجود دارد کنحك کدحد تحا بحراا     

ای  ماالعه نشان می دهد که در بعد هنحدلی  کددد.  بهبود آن اقدام

زمان برگزارا ک   ها متدایف با نيازهاا زوجي  مراجعحه کددحده   

یرمایه گذارا براا بهبحود   نيات و باید درباره آن چاره جویی کرد.

کي يت آموزش هحاا مشحاوره پحيش از ازدواج، در ا حزایش آمحادگی      

نارضحایتی بعحد ازدواج و   زوجي  براا زندگی مشترک و جلوگيرا از 

 پيشگيرا از ط   بايار موهرایت.

 

 سهم نويسندگان

 ریبا زمانوانی: مجرا طحر ، ت احير و تیليحو داده هحا، طراححی و      

 نگارش مقاله

 ا اون تيزویر: مشاور، نرارش و هناهدگ کددده طر 

 زهرا داداشی: نرارش و اجراا طر 

 یعيده عاا الهی: اجراا طر  و ورود اط عاش  

 تشكر و قدرداني

معاونحت بهداشحت دانشحگاه      HSRای  مقاله برگر ته از طر  پ وهشحی 

ایحت. بحدی  ویحيله از رویحاا      3383972علوم پزشکی البرز به شناره
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Objective (s): Understanding customer expectations is essential to achieving better quality services. The aim of this study was 

to evaluate the quality of eduacational program offered by pre-marital counseling centers from expextant coupls’ perspective.  
Methods: This cross-sectional study was carried out in pre-marital counseling centers of Alborz province in summer 2018. In 

all 679 expextant couples were randomly selected. Their expectations and perceptions of counseling services were measured 

before and after classes by the SERVQUAL questionnaire in five dimensions of assurance, empathy, accountability, reliability, 

and tangibility. Data were analyzed using Wilcoxon, ANOVA, T- test and correlation tests. 

Results: A negative quality gap (0.12) was identified between expectations and perceptions (P<0.001). In four out of five 

dimensions, negative quality gaps were existed. The highest negative quallity gap was related to empathy (0.22) and the lowest 

negative quality gap was related to reliability (0.05). The differences observed in three dimensions of empathy, tangibility and 

assurance were significant. Age and education were significantly associated with negative quality gaps.  

Conclusion: This study showed that policymakers should intervene to enhance the quality of pre-marriage counseling classes, 

especially in the areas of empathy, tangibility and assurance and, consequently, take effective steps to reduce divorce and 

increase marital satisfaction in Alborz province. 
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 پریشدامهپيویت 

 یبسمه تعال

 باسلام و عرض ادب 

شده  یاز ازدواج و بهتر نمودن کیفیت آن طراح یشمشاوره پ یانتظارات شما  از برنامه آموزش یابیبه منظور ارز  مطالعه ینا رساند یم و تبریك به شما، به اطلاع یخوشبخت  آرزو ضمن

 یق. با سپاس فراوان: رروه تحقمودخواهد ن یار و ارائه هر چه بهتر خدمات  یجبهتر نتا یابیما را در ارز یی،است. دقت شما در پاسخگو

 :  مرد          زن    یت........ سال                                                                         جنسشما: .. سن

                                  یدانشگاه        یپلمد         یردیپلم: زیلاتتحص سطح

 ........   یرسا              یكارر           بدا :  کارمند         کاررر          آزاد           خانهشغل

 ..........یرسا          ی:  فارس       ترک        کرد         لر         شمالقومیت

   یرخ          یبل   ید؟کلاس ها شرکت نموده ا ینتا به حال در ا آیا

 ...............ییدآن را ذکر نما یلپاسخ شما مثبت است دل درصورتیكه

کم  یلی( و خ2(، کم اهمیت)3(، نسبتا مهم)4(، مهم)5بسیار مهم ) ینهاز پنج رز یكیاز ازدواج قائل هستید با انتخاب  یششده  برا  برنامه پ یداز موارد ق یكهر   که برا یتیلطفا به اهم 

 .ییددر ستون مربوط مشخص نما×( ( با علامت ضربدر)1اهمیت)

 

 انتظارات

 (1بيلی کب اهنيت   (2کب اهنيت   (3نابتا مهب   (4مهب   (5ر مهب  بايا یوالاش ردیف

      درباره موضوعهاا مار  شده در ک    امکان بيان نرر و شرکت در بیث 1

      اا زوجي یؤاله راا پایخ بهبارج از ک   ب ابتداص وقت 2

      آگاهی زوجي براا ا زایش  آموزشی( پن لت و ماالفوجود مدابع ماالعاتی کا ی   3

 از دانش توددی کا ی ي بربوردارا مدری 4

 

     

      ها با شرکت در ای  ک   شروع زندگی مشترک آمادگی لازم براا کاف 5

      در دیتر  بودن مدریي  به هدگام نياز زوجي  6

 اعنال نرراش و پيشدهاداش زوجي  درباره ماائو  7

 جآموزشی در برنامه پيش از ازدوا

     

      ماالعه بيشتر تویط مدریي  براا به زوجي  مدایفمدابع ماالعاتی  معر ی 8

      اع م یاعاتی که زوجي  بتواندد براا پایخ یوالهاا بود مراجعه ننایدد. 9

 توجه مدریي   درمواجهه با شرایط باص هر زوج 10

 

     

 مدایف بودن زمان برگزارا ک یها 11

 

     

 ار توام با احترام مدریي  با شرکت کدددگانر ت 12

 

     

      .اا که براا زوجي  قابو درک باشد ارائه ماالف به شيوه 13

      دیتریی آیان به مدابع ماالعاتی موجود در مرکز مشاوره 14

 آموزش تویط مدریي  در یاعاش معي  شده 15

 

     

 کدددگان میرمانه ماندن اط عاش شرکت 16

 

     

 اا مدریي  حر ه آرایته و ظاهر 17

 

     

      ، نرا ت(یابتنان،ک  ، صددلی، تهویهمدایف بودن  ضاا آموزش از نرر   18

 ایت اده از تجهيزاش و ویایو کنك آموزشی جدید 19

 

     

 

 

 



 

 

 و  ریبا زمانوانی                                                                                                                                    ...      برنامه شکا  کي يت

 ادراکات

( 2(، موال ب  3(، نررا ندارم 4(، موا م  5باشد. وضعيت  علی ای  بدمت را با انتوا  یکی از پدب گزیده کام  موا م   کز میاز برنامه آموزشی پيش از ازدواج ای  مر احساس و برداشت شماعباراش زیر در مورد 

 در یتون مربود مشوص ننایيد. ×( ( با ع مت ضربدر 1و کام  موالف 

 (1کام   موالف  (2موالف   (3نررا ندارم   (4موا م   (5کام  موا م   یوالاش 

      براحتی تواناتب درباره موضوع هاا مار  شده در ک   بیث و تبادل نرر ننایب.  1

 براحتی تواناتب یوالاش بود را بارج از ک   مار  ننایب. 2

 

     

      پن لت و ماالف آموزشی در راباه با آموزش پيش از ازدواج تیویو زوجي  شد. 3

 ر ک   را دارند.لازم جهت تدریس ددانش توددی  ي مدری 4

 

     

      با شرکت در ای  ک یها آمادگی لازم براا شروع زندگی مشترک پيدا ننودم. 5

      توانب مجددا به مرکز مراجعه ننایب.  مدریي  اع م ننودند در صورش نياز می 6

      گردد. اعنال می زدواجپيش از ا آموزشبرنامه نرراش و پيشدهاداش زوجي  درباره مدریي  اع م ننودند که  7

 گردد. براا آموزش بهتر مدابع ماالعاتی مدایف پيشدهاد می 8

 

     

      گردد. زمان دقيم پایوگویی به یوالاش بعد اتنام ک   تویط مدریي  اع م می 9

      .مددا بود را براا حو آن مشکو ابراز ننودند زمانی که با مشکلی مواجهه هاتيد مدریي  ع قه 10

 براا شنا مدایف و راحت ایت. برگزارا ک یهایاعت  11

 

     

 کددد. مدریي  ای  برنامه هنواره با احترام با شنا بربورد می 12

 

     

      شود براحتی قابو درک ایت. مباحری که تویط مدریي  تدریس می 13

      دمت لازم دارید در مرکز آیان ایت.پيدا کردن اط عاتی  مدابع( که شنا براا ایت اده از ای  ب 14

  ي  آموزش بود را یر وقت ارائه ننودند.مدری 15

 

     

      کديد. به هدگام ایت اده از بدماش ای  مرکز احاا  اطنيدان می 16

 تنيز دارند. آرایته وا ظاهر برنامه مدریي  17

 

     

      و دیگر امکاناش لازم، مدایف ایت. مکان ک   از نرر  ضاا  يزیکی، تهویه، نرا ت   18

      ک   از و یایو کنك آموزشی دیدارا و شديدارا جدید و مدایف بربوردار ایت. 19

 

 


