
 

  انتظامی خدمات ارائه کیفیت بر اجتماعی مسئولیت هايمؤلفه تأثیر
  
  

  

  2معدنی ، جواد1اسدي پور محمد 

  881 تا 611 صفحه از

  چکیده
 توجه مورد پیش از بیش اجتماعی مسئولیت  کارها، شدن پیچیده و فناوري پیشرفت با امروزه :هدف و زمینه

 هامأموریت انجام براي ذاتی وظایف ترینمهم از یکی عنوان به هاکلانتري در اجتماعی مسئولیت است، گرفته قرار
 شناسایی هدف با ادامه در و تبیین را مطالعه این زمینه امر این که روندمی شماربه انتظامی خدمات ارائه و

  .   یافت خواهد ادامه پژوهش انتظامی، خدمات ارائه کیفیت بر آن تأثیر و اجتماعی مسئولیت هايمؤلفه

 Spss افزارنرم از آن محاسبات انجام براي و پیمایشی –توصیفی روش، به مطالعه این :شناسیروش
 با و تشکیل تهران شهر سوم سرکلانتري کارکنان را حاضر پژوهش آماري جامعه. است شده استفاده
 براي که گرفتند قرار آزمون و سنجش مورد آنها از نفر 99 تعداد تصادفی، گیرينمونه روش از استفاده

  .است شده استفاده نامهپرسش ابزار از اطلاعات و هاداده آوريجمع

 تأیید با آن، روایی و 925/0 کرونباخ آلفاي ضریب با نامهپرسش پایایی سنجش داد نشان مطالعه :هایافته
 داريمعنی رابطه ،%99 اطمینان سطح در تحلیل از پس و تأیید مورد نظرصاحب استادان توسط سوالات

 هايمؤلفه میان در و دارد وجود انتظامی خدمات ارائه کیفیت و اجتماعی مسئولیت هايمؤلفه از برخی بین
 هايمؤلفه تأثیر. داشتند را تأثیر کمترین اخلاقی مسئولیت و بیشترین مراجعین کارهاي شده، بررسی

 هايمؤلفه در تغییر اساس بر که است معنا بدان انتظامی خدمات ارائه کیفیت بر اجتماعی مسئولیت
  .سنجید را انتظامی خدمات ارائه کیفیت میزان در تغییر توانمی خوبی به اجتماعی، مسئولیت

 انتظامی خدمات ارائه کیفیت بر اجتماعی، مسئولیت هايمؤلفه که داد نشان حاصل نتایج :گیرينتیجه 
 خویش اجتماعی مسئولیت به که اندازه هر پلیس سازمان دیگر، عبارتیبه و دارند معناداري و مثبت تأثیر

  .گذاردمی تأثیر انتظامی خدمات ارائه کیفیت بر مستقیم طوربه بدهد، اهمیت

   .تهران شهر هايکلانتري ناجا، انتظامی، خدمات اجتماعی، مسئولیت مسئولیت، :کلیدي هايواژه
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  مقدمه
. شد مطرح 1950 در سال هاسازمان اجتماعی مسئولیت مفهومی مبناي نخستین

 در سازمان یک تمایل از است عبارت اجتماعی مسئولیت اصلی خصوصیت
 و جامعه بر تصمیماتش و هافعالیت پیامدهاي درباره پاسخگویی و پذیريمسئولیت

 کندمی مطرح را اخلاقی حاکمیت چارچوب چیز هر از قبل اجتماعی مسئولیت. محیط
 از و کرده بهتر را جامعه شرایط که کرده اقدام هاییفعالیت به هاسازمان آن اساس بر که

 حساس( کنندمی پرهیز شودمی جامعه وضعیت شدن بدتر باعث که هاییفعالیت انجام
بسیار  ايمقوله سازمان اجتماعی عبارتی دیگر، مسئولیتبه ؛)5: 1392 برزگر، و یگانه
 این و است مختلف هايسازمان میان در گسترش حال در سرعتبه که است مهم

 خود هايفعالیت تأثیرات و عواقب به باید هاسازمان که کندمی خاطرنشان را موضوع
 جامعه اعضاي و جامعه پیرامون، محیط بر را هاآن تأثیرات و باشند داشته بیشتري دقت

 ترغیب اجتماعی، مسئولیت هايبرنامه هدف ).2010 ،1بارثورپ( بگیرند نظر در
 نامطلوب اثرات اهداف، تحقق راستاي در که است اخلاقی هايفعالیت انجام به هاسازمان
 رساندمی ممکن حداقل به را کنندمی فعالیت آن در که محیطی و جامعه بر سازمان

رسانی به مردم، هاي خدماتی در زمره خدماتدر بین سازمان .)162: 1393 مقیمی،(
پلیس از جایگاهی ویژه برخوردار است؛ زیرا اختیار قانونی براي اعمال قدرت، زور و 
کنترل بر مردم را دارد و اساس برقراري نظم و امنیت در جامعه است، به همین دلیل 

رسانی برخوردار بیشتري در خدماتپلیس در مقایسه با دیگران، باید از استانداردهاي 
ها، اعتماد و احترام جامعه را جلب باشد تا بتواند براي انجام دادن وظایف و مسئولیت
پلیس، » رسانی و محافظتخدمات«کند. جامعه و پلیس متکی به یکدیگرند و شعار رایج 

تند دهد، افرادي که خواستار خدمت و محافظت هسمیوجود گروه هدف را نشان 
هایی ترین سازمانهاي سازمان ناجا یکی از اصلی). کلانتري49: 1391(خیرخواه، 

هستند که در عصر حاضر، ارائه کننده خدمات انتظامی در سطح وسیع هستند. مردم به 
کنندگان خدمات، نقش اساسی در به عنوان مشتریان اصلی نیروي انتظامی و دریافت

رو لازم است تا درباره ي اساسی نیروي انتظامی دارند، از اینهامأموریتانجام رساندن 

                                                                                                                                               
1- Barthorppe. 
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نقش محوري مردم مطالعاتی انجام شود، یکی از این مطالعات ارزیابی کیفیت خدمات 
  ). 1: 1390است (بحرینی زاده، موسوي، 

 جمله از مردم عامه و شهروندان به نسبت هاسازمان اجتماعی مسئولیت موضوع
است. این مقوله  گرفته قرار بررسی مورد اخیر هايسال در که است مهمی موضوعات

. دهدمی قرار تأثیر تحت را جامعه ابعاد تمامی که ايبگونه است متفاوتی تأثیرات داراي
رسانی به مردم خدماترسانی به مردم است. خدماتترین این موارد، یکی از بنیادي

هاي اجرایی و اداري جمهوري اسلامی ایران است دستگاهها و ترین وظیفه سازماناصلی
هاي اسلامی این مهم به صراحت مورد تأکید قرار گرفته است. اي که در آموزهگونهبه

ترین نهادهاي ارائه خدمات به عموم هستند که خدمات عنوان اصلیهاي ناجا بهکلانتري
امنیت و ایجاد جامعه سالم براي  آن در راستاي اهداف دولت، قانون محوري، آرامش،

 مسئولیت و جامعه با ناجا يهاکلانتري نزدیک ارتباط و برخورد به توجه مردم است. با
 جامعه در امنیت و نظم برقراري در آنان را اهمیت و نقش مردم، با بزرگ سازمان این

 پلیس، سازمان اجتماعی مسئولیت زمینه در موجود مسائل جمله از .است انکارناپذیر
 آن ارتباط تنگاتنگی با میزان کیفیت در که ارائه مناسب و کامل خدمات انتظامی است

 طرف یک سازد. ازمیراستا با آن، وجهه سازمان را دستخوش تغییر است که هم
 و جرم با مقابله رویکرد از دارند قصد خود محوري جامعه رویکرد به توجه با هاکلانتري

 بی و جرایم پیشگیري سرانجام و بینیپیش کنترل، سمت به یبترت بهها نظمیبی
 خدمات، ارائه در مؤثر عوامل افزونروز توسعۀ دیگر، طرفی از و کنند حرکتها نظمی
 برده بالا انتظامی خدمات از را مردم انتظارات جامعه توقعات وها آگاهی سطح ارتقاي
 در را ییهاناهنجاري و مسائل بروز موجبات آن، ارائه کیفیت به توجه عدم بسا چه است.

 ضرورت کند؛ بنابراین تزلزل و اختلال دچار را عمومی امنیت و نظم و زده رقم جامعه
 از رویکرد تغییر با تا داده اهمیت مقوله این به پیش از بیش ناجا يهاکلانتري تا دارد

 سازمان اجتماعی مسئولیت مهم يهامؤلفه در جدید نگرش ایجاد و گذشته يهادیدگاه
 ارتقاي و نظم ایجاد در تا بوده پیشرو مردم، به انتظامی خدمات کیفیت ارتقاي به منظور

 در انتظامی خدمات کیفیت اهمیت گرفتن نظر در باشد. با ثمر مثمر عمومی امنیت
مسئولیت اجتماعی سازمان، متضمن ادامه حیات  اینکه به توجه با و ناجا يهاکلانتري
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 هايآن در دنیاي متحول و متغیر کنونی است، حال این سوال مطرح است که مؤلفه
  انتظامی دارند؟  خدمات ارائه کیفیت چه تأثیري بر اجتماعی مسئولیت

  مبانی نظري
  اجتماعی مسئولیت

 نامه سوگند در روشنی بهاي حرفه یک اجتماعی مسئولیت اولین پیش، سال 2500
 که است آن اخلاق اصل بالاترین«: است شده بیان گونهاین یونانی، پزشک بقراط،
 آگاهانه« گویدمی که است پند همین استناد به دراکر. »نرسانی آسیب کسی به آگاهانه

 يهامسئولیت در اخلاق اصلی قاعده واي حرفه اخلاق اصلی قاعده »نزدن ضرر کسی به
 هیچ که است مفهومی سازمان اجتماعی مسئولیت  ).94: 1386 براتلو،( است عمومی
 ،1هوسنائوي و فریمن( ندارد باشد، همگان قبول مورد که واحدي شدة پذیرفته تعریف
 2هاي مختلف، معانی متفاوتی دارد. شرویناین مفهوم براي افراد و سازمان ).402: 2011
دارد که درك مفهوم مسئولیت اجتماعی دشوار است؛ زیرا می) اذعان 1983( 2شروین

بخشد، باورهاي میافراد مختلف، در مورد اینکه چه اقداماتی، رفاه جامعه را بهبود 
که تعاریف متفاوتی براي مسئولیت اجتماعی سازمان ارائه رغم اینمختلفی دارند. علی

یی سازمان براي پشتیبانی از اقداماتی اشاره دارند که رفاه شده است؛ اما همۀ آنها به توانا
، 3دهد (ملاتپارست و آدامزمینیروي کار آنها و نیز جامعه و اجتماع را مورد توجه قرار 

) مسئولیت اجتماعی سازمان را یکی از بحث 2008( 4). موسی ابوالعلی448: 2012
ها، مسئولیت اجتماعی را دنبال ا شرکتخواند. چرمیهاي مدیریتی برانگیزترین فلسفه

کنند؟ به دلیل اینکه تعریف روشنی از مسئولیت اجتماعی وجود ندارد و سازمان می
علاقه زیادي به انتخاب موضوعات و رویکردهاي مختلف دارند و اینها دلایلی هستند 

کنند و آنها میها، ایده مسولیت اجتماعی را تفسیر که چگونه شرکتبراي درك بهتر این
  ).453: 2010، 5گیرند (دیتلومیکار را به

                                                                                                                                               
1- Freeman & Husnaoui. 
2- Sherwin. 
3- Mellatparast & Adams. 
4- Musa obalola. 
5- Ditlev. 
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براي حفظ، مسئولیت اجتماعی مجموعه وظایف و تعهداتی است که بایستی سازمان 
کند، انجام دهد (بامی و گریفین، میاي که در آن فعالیت مراقبت و کمک به جامعه

کلی، مسئولیت اجتماعی سازمان  تحت  طور). به284: 2009، 1؛ پارادا دازا724: 1992
است. در زیر مدلی از جونز و همکاران پذیري عوامل مختلفی گذاري و تأثیرتأثیر

  است.هاي داخلی و خارجی کنیم که شامل محیطمی) مطرح 2009(2
  
  
  
  
  
  
  
  
  

خارجی (منبع: جونز و ): هرم مسئولیت اجتماعی با در نظر گرفتن محیط داخلی و 1نمودار شماره (
  ).2009دیگران، 

اجتماعی را به قرار زیر  مسئولیت يهادر جدول زیر، نظریه پردازان مختلفی، مؤلفه
  اند.معرفی کرده

  هاي) مسئولیت اجتماعی.ها (مؤلفه): مدل1جدول شماره (
  هاي مسئولیت اجتماعیمؤلفه  نظریه پرداز

  سازمانی –اي حرفه –اجتماعی  –ارتباطی   )1982( 3گیلیگان
  هاي مالیمسئولیت –اخلاق  –محیط  –جامعه   )2000( 4دنیسون و همکاران

                                                                                                                                               
6- Parade, daza. 
1- Jones et al. 
2- Gilligan. 
3- Denison et al. 

CSR 

  محیط داخلی شامل:
  کارکنان
  تکنولوژي
  مدیریت
  فرهنگ
  سرمایه

  توسعه محصول
  سلامتی و امنیت

CSI 

  محیط خارجی شامل:
  رقبا

  دارانسهام
  تورم
  رفتاريالگوهاي 

  اعتماد اقتصادي
  جو سیاسی

  ک و روشبس
 تصویب قوانین

قانونی،  
اخلاقی، 
 اقتصادي
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  هاي مسئولیت اجتماعیمؤلفه  نظریه پرداز

 -اجتماعی بشر دوستانه  مسئولیت -مسئولیت اجتماعی اخلاقی شرکت   )2001( 1لانتوس
  اجتماعی استراتژیک شرکت مسئولیت

  عمومی و ملی –اخلاقی  –قانونی  –اقتصادي   )2002( 2فلمینگ

  
  )2006( 3ویلیامز، سیگل و رایتمک 

محصول  تولید فرآیند یا و نهایی محصول در اجتماعی الزامات کردن وارد
 بالاتر سطوح به دستیابی -انسانی  منابع مدیریت يهاشیوه تغییر -

 پیشبرد - آلودگی  کاهش و بازیافت طریق از محیطی زیست بازدهی
  اجتماعی يهاسازمان اهداف

 –پاسخگویی مالی  –پاسخگویی سیاسی  -پاسخگویی مدیریتی   )2007( 4فالک و هبیچ
  پاسخگویی قانونی –اي پاسخگویی حرفه –پاسخگویی عمومی 

  
  )2010( 5ویتانیالو

  

 و یکدیگر با کارکنان روابط - اجتماعی  روابط - قانونی  موارد و قوانین
 کیفیت-زیست  محیط -سازمان  از خارج اعضاي با کارکنان روابط

 -شرکتی  برد زود و تبانی - تعهد  –محصولات  در نوآوري -محصولات 
  دوستانه بشر مناسبات - نظامی قراردادهاي

کارهاي  – کارهاي مشتري – تجاري اخلاق - زیست محیط مسائل  )2011( 6اولوکودجو، فولکه و آدولجه
  شهري

 اقتصادي يهامسئولیت – اخلاقی يهامسئولیت – قانونی يهامسئولیت  )2011( 7شلدون
  )داوطلبانه( دوستانه بشر يهامسئولیت –

 شفافیت – پذیريرقابت – پذیريمسئولیت – جوابگویی سطح  )2011( 8چی هونگ چن
  منبع: محقق.

انجام داد، براي » هرم مسئولیت اجتماعی سازمان«اي که با عنوان کارول در مطالعه
قائل شد. به تعبیري دیگر، او مسئولیت دسته مسئولیت اجتماعی  4هر سازمان 

  دانست:میاجتماعی هر سازمان را برآیند چهار مؤلفه زیر 
 - 4هاي اقتصادي، مسئولیت -3هاي اخلاقی، مسئولیت -2هاي قانونی، مسئولیت - 1

  هاي بشر دوستانه (داوطلبانه).مسئولیت
   

                                                                                                                                               
4- Lantos. 
5- Fleming. 
1- McWilliams, Siegel, & Wright. 
2- Falck & Hebich 
3- Vittanialo  
4- Olowkudejo, Foluke & Aduloju. 
5- Sheldon. 
6- Chi hung chen. 
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  کارول دیدگاه از اجتماعی سازمان ): مسئولیت2( جدول شماره
 دوستانه بشر يهامسئولیت
  )داوطلبانه(

 يهامسئولیت
 يهامسئولیت  قانونی يهامسئولیت  اخلاقی

  اقتصادي

  باید انجام دهد  مجبور است انجام دهد  بهتر است انجام دهد  مختار است انجام دهد

  ).2011شلدون (بع: نم

 از پیروي مستلزم فعالیتی هر که است اصل این دهنده قانونی نشان مسئولیت -1
، 1است (جمالی و میرشاك همگان صلاح براي شده تعیین مقررات و قوانین
2006.( 

 مسئولیت هرم در ابعاد همه شالوده که اساس، و پایه عنوانبه اقتصادي مسئولیت -2
 است؛ بعد ترینمهم کارول عقیده به و شودمی توصیف است، سازمان اجتماعی

 به جامعه، رسانیمنفعت و خود ابقاي منظور به بایستمی سازمان یک زیرا
 ارائه طریق از که است این اقتصادي مسئولیت واقع در باشد. داشته وريبهره

باشد  داشته پی در را وريو رضایت ارباب رجوع و بهره خوب کیفیت با خدمات
  ).2001، 2(لانتوس

 به بعد این است. کرده مطرح کارول که است بعدي ترینمبهم اخلاقی مسئولیت -3
 و هاارزش سازمان، که است این بر مبنی  و سازمان از جامعه انتظارات عنوان

 از فراتر و بگذارد احترام آنها به و باشد داشته مدنظر را جامعه هنجارهاي
 اخلاقی هايمسئولیت ).2006 میرشاك، و جمالی( است مکتوب چارچوب قوانین

 به احترام و انصاف عدالت، درست، کارهاي انجام اخلاقی، اصول به پایبندي شامل
 از مانع پذیرند،می را اخلاقی هايمسئولیت که شود. کسانیمردم می حقوق

 هاي اخلاقی،مسئولیت شوند.می جامعه به دیگران و خود آسیب رساندن
 آنها از جامعه اعضاي که هستند عملکردهایی یا تصمیمات اصول، ها،سیاست

 منفی را هايفعالیت جلوي یا دهند افزایش را» مثبت هايفعالیت« دارند انتظار
 باشند. نشده مشخص قانون در لزوماً  اگر حتی بگیرند،

                                                                                                                                               
1- Jamali & Mirshak. 
2- Lantos. 
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 به رسیدگی منظور به سازمان سوي از داوطلبانه تلاشی نوع دوستانه، مسئولیت  -4
 نظر صرف یعنی مسئولیت ). این2006، 1است (شث جامعه معضلات و مسائل
 اکثر که داوطلبانه هايکمک و هاهمکاري خدمات، براي زمان و پول از کردن
 ها،سازمان اجتماعی مسئولیت مرز و حد و مشروعیت مورد در هاو جدل بحث
 با روزافزون به طور ما گذشته، دهه دو یا یک دارد. در تکیه موضوع همین روي

 اجتماعی، اقدامات خدمات هايبرنامه خیریه، هايکمک مانند اقداماتی چنین
 براي تلاش و وام اعطاي هايبرنامه محیط زیست، از حمایت کارکنان، داوطلبانه

 تا کنندمی سعی روزافزون طوربه هاهستیم. سازمان روروبه زندگی، سطح بهبود
 دهند. کارول قرار مردم و کارکنان مبرم نیازهاي راستاي در را خود هايکمک
 رفاه به نسبت بیشتري طرفداران بشردوستانه هايمسئولیت دیدگاه است معتقد

 سهیم آن در بیشتري افراد و است به صورت داوطلبانه که چرا دارد؛ عمومی
هاي کمک حالی که در شود؛می اهداء هم مؤثرتري هايکمک احتمالاً و هستند

 قانونی مراحل طی لزوم و اداري تشریفات وجود به دلیل و نیستند مؤثر حکومتی
 است. پایین بسیار هاکمک آن اعطاي سرعت

  کنیم:میهاي اجتماعی پلیس اشاره در ادامه، به برخی از مسئولیت
اي که نشان دهد همه اعضاي سازمان رفتار منصفانه و رسانی پلیس به گونهخدمات

که در  با عزت و احترام با مردم دارند (جزء نشان دهنده کل باشد)؛ اطمینان به مردم
تصویب قوانین از نظر نمایندگان آنها و از تجربیات و بازخوردهاي مردم در این قانون 

شود؛ حرکت و حفظ بهترین استانداردها از پاسخگویی، بررسی میها استفاده گذاري
دقیق، شفافیت گزارش، براي اطمینان مردم به خوب بودن کیفیت در مدیریت سازمانی 

یفه امانتی پلیس از طریق مدیریت کارآمد، اخلاقی و شفاف و پلیس؛ انجام دادن وظ
استفاده از تمام منابع واگذاري شده به پلیس که نشان دهنده ارزش قائل بودن براي 

کنندگان براي نشان دادن استانداردهاي تأمینپول مردم است؛ تحت تأثیر قرار دادن 
 و بهرامی(تأمین است یره اجتماعی و اخلاقی مناسب که در آن نیاز به همان زنج

  .)47: 1393 همکاران،

                                                                                                                                               
3- Sheth. 
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  خدمات
شود که عبارت است از فعالیتی جانبی، که با هدف میخدمات از واژه خدمت گرفته 

). گرچه 26: 1385؛ 1گیرد (هاوکینز، بست و کنیبهبود و ارتقاي محصول اصلی انجام می
باشد؛ اما اجراي خدمت لزوماً فرآیند این کار، ممکن است با یک کالاي فیزیکی مرتبط 

دنبال ندارد (لاولاك و یک از عوامل تولید را بهنامحسوس است و معمولاً مالکیت هیچ 
دلیل تنوعّ آن، همواره کار سختی بوده است. ). تعریف خدمت، به34: 1386؛ 2کریستوفر

ن بسیاري محسوس بوددلیل غیرکند، این است که اغلب، بهتر میآنچه موضوع را پیچیده
ها، درك کردن روشی که خدمت در آن ایجاد و به مشتریان عرضه ها و ستادهاز داده

شود، دشوار است. اکثر مردم براي تعریف تولید یا کشاورزي، مشکل چندانی ندارند؛ می
خدمات در مقایسه با محصولات داراي  ولی براي تعریف خدمت دچار مشکل هستند.

ها را به صورت ذیل مطرح ) این تفاوت1990( 3و همکارانهایی است. زیتامیل تفاوت
  کنند:می

جا که خدمات غالباً در قالب عملکرد یا اکثر خدمات نا ملموس هستند و از آن
شود، تعیین مشخصات فنی یا مهندسی براي آنها تجربیات به مشتري ارائه می

یکنواختی در تولید متداول که در زمینه کالاهاي ملموس و با هدف ایجاد صورتیبه
همین دلیل شناسایی دقیق معیارهایی که مشتریان براي پذیر نیست و بهاست، امکان

  اي نیست.دهند، کار چندان سادهارزیابی کیفیت خدمات مورد توجه قرار می
  خدمات انتظامی

تواند براي جلب اعتماد و مشارکت مردم، خدماتی مانند خدمات انتظامی میپلیس 
ها، خدمات الکترونیکی انتظامی، خدمات تعویض پلاك و نظیر آن و براي در کلانتري

رضایت کارکنان پلیس خدماتی مانند خدمات درمانی، خدمات بانکی، خدمات رفاهی را 
تأمین امنیت و تحکیم  ).1393؛ به نقل از مجیدي 133: 1393عرضه کند (هندیانی، 

ترین ارکان ثبات و سلامت یک نظام اجتماعی و نظم و اجراي قانون و عدالت از مهم
اي مهم است باشند، به اندازهمیکننده این هدف تأمینسیاسی است، نقش نهادهایی که 

                                                                                                                                               
1- Hawkins, Beth & Kenny. 
2- Lawlack & Right. 
1- Zeithaml. 
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شود. در که شاید بتوان گفت، بدون وجود چنین نهادهایی، بقاي یک جامعه ممکن نمی
ظامی است. خدمات نیروي اي از این وظیفه مهم بر عهده نیروي انتکشور ما بخش عمده

کارهاي شود، اهم این موارد عبارتند از (میکارهاي را شامل اي از انتظامی طیف گسترده
  ).11 – 10پژوهش ناجا، ص 

 پلیس راهنمایی رانندگی؛ -

 کارهاي گذرنامه؛ -

 کارهاي مربوط به اتباع (تابعیت، ازدواج  طلاق، فوت پناهندگی، اقامت اتباع و...)؛ -

 ؛110پلیس  -

ها، مراکز ها، قهوه خانهها، مسافرخانهکارهاي مربوط به اماکن عمومی (نظیر هتل -
 کسب و کار و...)؛

 ؛197نظارت همگانی  -

 پلیس مرزبانی؛ -

 الملل (رابط با پلیس اینترپل)؛بینپلیس  -

 مسائل مربوط به وظیفه عمومی (خدمت سربازي)؛ -

 ؛10پلیس +  -

 پلیس مبارزه با مواد مخدر؛ -

 مشاور و مددکار؛ پلیس -

 ها و...)؛ها کلانتريپیشگیري انتظامی (گشت انتظامی، پاسگاه -

 هاي کودکانه و...)؛آموزش همگانی (هنجارسازي، آموزش -

 مطالعات اجتماعی (تحقیق و پژوهش، افکار سنجی و ...)؛ -

  مأموران جوان (دانشگاه افسري علوم انتظامی).تربیت  -



 
 

171 

یر
تأث

 
فه

مؤل
اي

ه
 

ت
ولی

سئ
م

 
عی

تما
اج

 بر 
ت

یفی
ک

 
ائه

ار
 

ت
دما

خ
 

می
تظا

ان
 

 و تغیر وابسته (کیفیت ارائه خدمات انتظامی) از ابعاددر این تحقیق، براي سنجش م
است،  )10–9: 1391( موسوي و زاده ي زیر که بر گرفته از تحقیق بحرینیهاشاخص

  استفاده شده است.
 انتظامی خدمات يهاشاخص و ابعاد ):4( جدول شماره

  شرح شاخص  بعد
  

 و ظاهر وضعیت
  ملموس يهاویژگی

  مدرن و روزآمد تجهیزات  -
  انتظامی نیروي پرسنل ظاهري آراستگی و بودن مرتب  -
  انتظامی نیروي ادارات درونی نماي و ساختمان مثل فیزیکی تسهیلات زیبایی  -
  انتظامی نیروي ادارات فیزیکی محیط تمیزي و پاکیزگی  -

  اطمینان قابلیت

  شده داده وعده کارهاي و کارها انجام  -
  مردم مشکلات حل به منديعلاقه  -
  مقرر موعد در خدمات انجام  -
  مراجعه اولین در خدمات انجام  -
  نیاز مورد مدارك و اسناد درست حفظ و نگهداري  -

 و پذیري مسئولیت
  پاسخگویی

  شد خواهد انجام نظر مورد خدمت زمانی چه در درست که شود گفته مراجعین به  -
  وقت اسرع در مراجعین مشکلات به رسیدگی  -
  مراجعین و مردم به کمک در انتظامی نیروي پرسنل اشتیاق و تلاش  -
  مراجعین و مردم نیازهاي به گوییپاسخ براي تلاش  -
  خدمات ارائه و مراجعین و مردم تلفنی يهاتماس به فوري پاسخگویی  -

  تضمین

 آمیز پرسنل نیروي انتظامی با مردم و مراجعینرفتار اعتماد - 
 در تماس با پرسنل نیروي انتظامیاحساس آرامش مردم و مراجعین  - 
 ادب و فروتنی کارکنان نیروي انتظامی در برخورد با مردم - 
دانش و مهارت و آگاهی کارکنان نیروي انتظامی در پاسخگویی به پرسش مردم و  - 

  مراجعین.

  همدلی

  آنها مشکلات ماهیت به توجه با مراجعین و افراد از هریک به ویژه توجه  -
  انتظامی نیروي ادارات وها کلانتري کاري ساعات بودن مناسب  -
  مردم به نسبت انتظامی نیروي قلبی و واقعی منديعلاقه  -
  انتظامی نیروي کارکنان توسط مرم مسائل و مشکلات و نیازها درك  -
  مردم با رفتار در انتظامی نیروي پرسنل عطوفت و مهربانی  -

  نمودن اقدام موقع به

  زیاد بسیار فوریت با مکانی و زمانی نمودن اقدام موقع به  -
  مختلف يهاموقعیت در سریع واکنش در انتظامی نیروي پرسنل قابلیت  -
 به ارتکاب حین در مجرمین دستگیري مثل دارد بسیار فوریت که خدماتی انجام  -

  اطلاع محض         به  جرم
  جامعه آرامش و نظم برقراري در انتظامی نیروي تلاش  -
  قانون با مطابق افراد حقوق و آزادي از حمایت  -

  مشروعیت
  وظیفه انجام حین در قانون با انتظامی نیروي پرسنل بودن مانوس  -
  مردم به شده انجام خدمات تشریح  -
  مردم با برخورد در قانونی و اخلاقی اصول رعایت به پایبندي  -
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  شرح شاخص  بعد
  خدمات انجام وها مأموریت انجام در شهروندان حقوق حفظ  -
  مردم با برخورد در انصاف و عدالت رعایت  -
  مراجعین. و مردم مشکلات و مسائل با برخورد در رازداري رعایت و اسرار حفظ  -

  )10–9: 1391( موسوي و زاده بحرینی: منبع

  مسئولیت اجتماعی و خدمات انتظامی
 فقدان و شده تلقی لازم و اساسی کیفیت یک وجدان، طبق کردن عمل سالم، جامعۀ در
 روز مسئولیت اجتماعی سازمان، اهمیت موضوع دهۀ اخیر در. است مردود اخلاقی اصول
 به توجه با است و سازمانی هر بقاي اساسی عامل اجتماعی، مسئولیت. است یافته افزونی

 از نظرصرف ها،سازمان اجتماعی مسئولیت دارند، جامعه با ییهاارتباط هاسازمان همه کهاین
 تبدیلها سازمان براي ناپذیري اجتناب موضوع به مختلف درجات به سازمان، بخش یا اندازه
مخصوصاً در ارتباط با ارائه خدمات و کیفیت آن از جانب سازمان. مدل مفهومی  .است شده

با ارائه مفهومی به نام شکاف خدمات در چارچوب مدل  1985کیفیت خدمات، ابتدا در سال 
، 1همکاران و شد (پاراسورامانن و همکارانش مطرح تحلیلی شکاف، توسط پاراسوراما

). آنها کیفیت خدمات را فاصله و شکاف بین انتظارات مشتري از خدمات و ادراکات او 1999
عبارتی کیفیت ). به4: 1390از خدمات دریافت شده عنوان کردند (بحرینی زاده و موسوي، 

شوند. اگر خلل میمند عه از آن بهرهدادي است از جانب سازمان که اقشار جامخدمات، برون
سو با آن، اي در این شکاف قرار گیرد، پاسخ به انتظارات صورت نگرفته و همو یا خدشه

هاي شود؛ اما این موضوع اهمیت دارد که مؤلفهمیکیفیت ارائه خدمات ضعیف ارزیابی 
ظامی دارند. بسیاري از مسئولیت اجتماعی سازمان، چه تأثیري بر کیفیت ارائه خدمات انت

 از جامعه که انتظاراتی برآوردن و اجتماعی قوانین از پیروي را اجتماعی محققان مسئولیت
 گربیان واقع در و شده استنباط اجتماعی يهانقش از قوانین این. اندکرده تعریف دارد فرد

 افراد به نسبت فرد التزام و تعهد میزان و چگونگی و است اجتماعی و فرهنگی هنجارهاي
و برخی دیگر نیز مفاهیم اخلاقی، اقتصادي و  )1985 ،2فورد( دهدمی نشان را جامعه دیگر

که تأثیر تمامی این ابعاد را بتوان بر اند؛ اما اینبشردوستانه را ملازم با این مقوله دانسته
را کیفیت ارائه خدمات انتظامی سنجید، هدفی است که محققان برآنند در این تحقیق، آن

کنون تحقیقی که  متوجه شدیم که تا نگوناگو تحقیقات مطالعه به توجه تبیین سازند. با
                                                                                                                                               
1-Parasuraman et al. 
2- Ford. 



 
 

173 

یر
تأث

 
فه

مؤل
اي

ه
 

ت
ولی

سئ
م

 
عی

تما
اج

 بر 
ت

یفی
ک

 
ائه

ار
 

ت
دما

خ
 

می
تظا

ان
 

مستقیماً به بررسی این موضوع بپردازد انجام نشده و محققین این تحقیق برآنند، براي اولین 
 کنندهارائه يهاسازمان ینتراصلی عنوانبه ناجا سازمان يهابار این موضوع را در کلانتري

بیین این موضوع دارند را مورد اي در توسیع، که نقش حیاتی سطح در انتظامی خدمات
   بررسی قرار دهند.

  پیشینه تحقیق
هایی که از لحاظ محتوایی و موضوعی به تحقیق بخش، تحقیقات و پایان نامه این در

  گیرد.میهستند، مورد بررسی قرار حاضر نزدیک 
 سازمان اجتماعی مسئولیت تأثیرات« عنوان با تحقیقی در ،)2009( کو ریلیانگ -

 بر تواندمی سازمان اجتماعی مسئولیت که کندمی بیان »هاسازمان عملکرد بر
 مسئولیت یعنی باشد، داشته همراه به مثبتی تأثیراتها سازمان عملکرد

 .بخشد بهبود مؤثري شکل به راها سازمان عملکرد تواندمی سازمان اجتماعی

 اجتماعی مسئولیت و دولت بین ارتباط ایران، در ) در تحقیق دیگري1383حبیبی ( -
 و دولت به جهانی نظام در امروزه که کندمی بیان و داده قرار بررسی مورد را سازمان

 رنج کمبودهایی و نقایص از که شودمی نگریسته اجتماعی نهادهاي عنوان به بازار
 بانک که است دولت و بازار نهاد عیوب و نقایص رفع گرو در آنها توسعه و برندمی

 اهمیت حائز آنچه دارد؛ اما تأکید دیدگاه این بر امروزهاي توسعه مباحث و جهانی
 باشند، داشته توانندمی خصوصی بخش وها شرکت که مؤثري نقش کنار در است،

 نقش امروزه. است هامسئولیت و وظایف انجام براي حکومت مداخله چگونگی
 وتر وسیع دیگر زمان هر از گر،تسهیل و کننده تنظیم عامل عنوان به حکومت
 است. شدهتر پیچیده

 گرفته قرار بررسی مورد فردي بعد دیگر پژوهشی )، در1387شیخیان و باقري ( -
 و اعتماد. دارد تأکید سازمان اجتماعی مسئولیت و کارکنان بین ارتباط به و است

 شایسته، کار بشر، حقوق کارکنان، توانمندسازي و آموزش کارکنان، سلامتی
 مختلف موسسات وها  سازمان در انسانی نیروي ازاي عمده بخش تبعیض
 درون در را خود وقت بیشتر مردم، اکثر که آنجا از و هستند کار به مشغول
 خود امر تحت کارکنان به که رودمی مدیران از انتظار این گذرانند،میها سازمان
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 به که خواهندمی مدیران از مردم دیگر، عبارت به باشند؛ داشته بیشتري توجه
 .سازند برآورده را نیازهاي کنند، تلاش کرده توجه بیشتر کارکنان نیازهاي

مسئولیت اجتماعی، «)، در تحقیقی با عنوان 1388رحمان سرشت و همکاران ( -
 ، ضمن بررسی مبانی نظري مختلف در این باره، بیان»اخلاقیات فراسازمانی

 يهاارزش از متأثر کارکنان، و مدیران اقدامات و رفتارها از بسیاري که کنندمی
 حقوق این بهها سازمان توجهیبی چنینهم. دارد اخلاق در ریشه بوده و اخلاقی

 را مشکلاتی تواندمی بیرونی، نفعانذي با برخورد در اخلاقی اصول رعایت عدم و
 قرار پرسش مورد را آن اقدامات و سازمان مشروعیت و کن ایجاد سازمان براي
 .دهد قرار تأثیر تحت را سازمان يهاموفقیت و سود نتیجه در داده،

بررسی رابطه ي «)، در تحقیق دیگري با عنوان 1389مشبکی و خلیلی شجاعی ( -
، به بررسی این موضوع )»CSRها (فرهنگ سازمانی و مسئولیت اجتماعی سازمان

هاي تابعه پرداخته است. نتایج پژوهش فوق نشان کتدر وزارت نیرو ایران و شر
دار بودن ضریب همبستگی چند دهد که نتایج حاصل از آزمون معنیمی

داري بین فرهنگ سازمانی و دهنده همبستگی مثبت و معنامتغیري، نشان
چنین نتیجه حاصل از این پژوهش است. هممسئولیت اجتماعی در وزارت نیرو 

 دانند. می) 2000) و دنیسون (2000العات بارون گرینبرگ (سو با مطهم

 مسئولیت يهامؤلفه تبیین و شناسایی«)، در تحقیقی با عنوان 1392کشاورز پور ( -
ها کند که: بررسی مختلف نشان داد که سازمانمی، بیان »شرکت بازاریابی اجتماعی

ها در برابر باید هرچه بیشتر در برابر انتظارات جامعه مسئول باشند؛ بنابراین شرکت
حق استفاده از منابع که جامعه به آنها عطا کرده است باید خود را مکلف بدانند که 

کند میها کمک لیت اجتماعی در سازماندر برابر آنها مسئول باشند. توجه به مسئو
طور مستمر حق فعالیت در کشور و جوامعی را که در آنها تولید یا فروش تا آنها به

کنند که میهایی کار دارند، حفظ کنند. باید توجه داشت مشتریان با سازمان
ري از سود سزایی داشته و مقداکار آنها نقش بهومسئولیت اجتماعی سازمانی، در ساز

ها، فقط با آن کنند. از سوي دیگر سازمانمیو فعالیت خود را در این زمینه هزینه 
هایی همکاري خواهند کرد که به مسئولیت اجتماعی ها و بنگاهدسته از شرکت

خوردار المللی در این زمینه بربینعنوان رسالت و ارزش وفادار بوده و از اعتبار به
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کنند که به مسئولیت اجتماعی مییت افراد فقط از مراکزي خرید باشند و در نها
اندیشند و با خردمندي میخود و بهبود کیفیت زندگی مردم، بیش از منافع خویش 

در ارائه تولید و خدمات خود، به الزامات مسئولیت اجتماعی سازمانی پاسخ مثبت 
هر زمان قادر به پاسخگویی به هاي آنها شفاف و مثبت است و در دهند، فعالیتمی

 جامعه هستند.

مبانی نظري مسئولیت «) در تحقیقی با عنوان 1393حساس یگانه و برزگر ( -
بیان » هاي تحقیقاتی آن در حرفه حسابداريها و پارادایماجتماعی شرکت

گران بسیاري به انجام تحقیقات در خصوص کنند که در دهه گذشته، پژوهشمی
اند و اعتقاد بر این است که شدهها معطوف اعی و پایندگی شرکتمسئولیت اجتم

طی نیم قرن گذشته مفاهیم و تعاریف به اندازه کافی جا افتاده و عمومیت یافته 
ها در جامعه، منجر به ظهور مفهوم نوظهور و مهم در است. توجه به اثرات شرکت

  شده است.ها شرکت ادبیات کسب و کار به نام مسئولیت اجتماعی و پایندگی

  تحقیقمدل مفهومی 
دهد و با توجه به توضیحات ارائه میمدل زیر، چارچوب مفهومی این پژوهش را نشان 

شده در بخش ادبیات تحقیق، در این پژوهش براي تحلیل اثرات مسئولیت اجتماعی بر 
  کیفیت ارائه خدمات انتظامی، از چارچوب زیر استفاده شده است.

) و 1991از تحقیق کارول ( مستقل متغیر عنوان به مسئولیت اجتماعیمتغیر 
 وابسته از تحقیق بحرینی متغیر عنوان خدمات انتظامی به متغیر ) و2010ویتانیالو (

 مسئولیت تأثیر زیر، مدل از استفاده با. است شده گرفته نظر ) در1390( موسوي و زاده
  .است شده بررسی یبر خدمات انتظام آن هايمؤلفه و اجتماعی
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  ): مدل مفهومی تحقیق2نمودار شماره (

  فرضیه اصلی
  هاي مسئولیت اجتماعی بر کیفیت ارائه خدمات انتظامی چگونه است؟تأثیر مؤلفه

  هاي فرعیفرضیه
  است؟ چگونه انتظامی خدمات ارائه تأثیر مسئولیت قانونی بر کیفیت

  است؟ چگونه انتظامی خدمات ارائه حقوقی بر کیفیتتأثیر مسئولیت 
  است؟ چگونه انتظامی خدمات ارائه کارهاي مراجعین بر کیفیتتأثیر 

  است؟ چگونه انتظامی خدمات ارائه تأثیر مسئولیت اخلاقی بر کیفیت
   

  مسئولیت قانونی
  کارهاي مراجعین
  مسئولیت حقوقی

  اخلاقی مسئولیت
 

کیفیت 
خدمات 
 انتظامی

 قابلیت اطمینان

مولفه
هاي 
مسئو
لیت 
اجتما
 عی

 همدلی

 هاي ملموسوضعیت ظاهر و ویژگی

 گوییپذیري و پاسخمسئولیت

 مشروعیت

 اقدام نمودن زمانی و مکانیبه موقع 

 تضمین
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  تحقیق شناسی روش
این تحقیق بر مبناي هدف، یک تحقیق کاربردي است؛ چرا که با توجه به مدل مفهومی 

هاي هاي استخراج شده از ادبیات، به بررسی تأثیر مؤلفهپژوهش و با توجه به شاخص
پردازند و باعث روشن شدن این میمسئولیت اجتماعی بر کیفیت خدمات انتظامی 

طور خلاصه این کنند دارد. بهمیره جدید فعالیت هایی که در دوموضوع براي سازمان
آوري اطلاعات از کاربردي است؛ از طرفی چون براي جمع –پژوهش از نوع توصیفی 

  نامه استفاده شده، تحقیقی از نوع پیمایشی است.پرسش
هاي مورد نیاز و بررسی فرضیات تحقیق از ابزار براي گردآوري اطلاعات و داده

نامه از دو بخش اصلی تشکیل شده که در تمام شود. این پرسشمیتفاده نامه اسپرسش
اي لیکرت از خیلی زیاد ها، همۀ متغیرهاي تحقیق، با استفاده از مقیاس پنج گزینهبخش

نامه، از آلفاي اند و براي بررسی پایائی پرسشتا خیلی کم مورد سنجش قرار گرفته
دست آمد. براي تعیین روایی، به /9250آن کرونباخ استفاده شده است که مقدار 

  . 3نامه در اختیار گروهی از اساتید و کارشناسان قرار گرفتپرسش
تهران هستند. با توجه به  شهر سوم جامعه آماري این پژوهش، پرسنل سرکلانتر

ها در واحدهایی که ارتباط بیشتري را با نامهصورت تصادفی پرسشموضوع پژوهش، به
نفر است  95شد. تعداد افراد جامعه آماري خدمات انتظامی به مردم دارند، توزیع ارائه 

شود. با استفاده از فرمول میکه خدمات آنها در سازمان به ارائه خدمات انتظامی مربوط 
دست آمد؛ اما براي افزایش نفر به 85گیري از جامعه محدود، تعداد نمونه آماري نمونه

آوري و مورد نامه جمعپرسش 99شد. از این میان نامه توزیع رسشپ 105پذیري، تعمیم
  بررسی قرار گرفت.

   

                                                                                                                                               
 تعیین ها،شاخص تبیین« تحقیق در را خود بالاي اعتبار و پایایی شده (متغیر وابسته: کیفیت خدمات انتظامی) برده کاربه هايمقیاس همه -3

 ).1390 موسوي، و زاده بحرینی( اندرسانده اثبات به »مردم دیدگاه از بوشهر استان هايکلانتري انتظامی خدمات کیفیت ارزیابی و هااولویت
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  هاي تحقیقیافته
  هاي توصیفی یافتهالف) 

 30 لیسانس درصد 42 دیپلم، فوق درصد 17 دیپلم، درصد 10 نفر، 99 میان از
 تا 16 بین درصد 42 سال، 15 تا 6 بین درصد 44. بودند بالاتر و لیسانس فوق درصد

 21 بین افراد درصد12. داشتند خدمت سابقه سال  30 تا 26 بین درصد 14 و سال 25
. دارند سن سال 50 تا 41 بین درصد 25 و سال 40 تا 31 بین درصد 64 سال، 30 تا

 افسر درصد 61 جزء، افسر افراد از درصد 18 که داریم شغلی جایگاه مورد در چنین هم
  .هستند سرداري جایگاه افراد درصد 21 و ارشد

  هاي استنباطییافتهب) 

 افزار نرم از استفاده با اسپیرمن همبستگی آزمون ابتدا ،هافرضیه آزمون منظوربه
spss تأثیر بررسی منظور به سپس. شد استفاده متغیرها بین همبستگی منظور به 

 .است شده استفاده رگرسیون آزمون از خدمات انتظامی کیفیت بر اجتماعی مسئولیت
کنند و رابطه بین دو متغیر میتغییر  - 1تا  1به طور کلی ضرایب همبستگی بین 

تواند مثبت یا منفی باشد. نکته قابل توجهی که در ضریب همبستگی وجود دارد که می
است؛ یعنی است، این است که ضریب همبستگی یک رابطۀ متقارن ذکر آن هم مهم 

تر است. تر باشد میزان وابستگی دو متغیر بیشه یک نزدیکهرچه ضریب همبستگی ب
 میزان این که آمد دست به 920/0 اسپیرمن، همبستگی پس از آزمون متغیرها ضریب

 خدمات کیفیت میان اسپیرمن نتایج همبستگی. بود معنادار %99 اطمینان سطح در
 ارتباط هم با متغیرها که دهدمی نشان اجتماعی مسئولیت ابعاد تک تک و انتظامی

  .دارند معناداري
در پژوهش حاضر به منظور بررسی تأثیر ابعاد مسئولیت اجتماعی بر کیفیت ارائه 

  خدمات انتظامی، از آزمون رگرسیون استفاده شده است.
  مدل): توصیف 6جدول شماره (

 خطاي برآورد
ضریب همبستگی تعدیل 

  شده
مجذور مقدار ضریب 

  همبستگی
ضریب 

  مدل  همبستگی

71690/2  989/0  989/0  995/0  1  
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در جدول بالا، مجذور مقدار ضریب همبستگی (که به آن ضریب تعیین نیز گفته 
از تغییرات کیفیت  %98به دست آمده است و این بدان معناست که  989/0شود) می

تبیین هاي مسئولیت اجتماعی در محیط کار توان با مؤلفهمیارائه خدمات انتظامی را 
تر باشد، رگرسیون از برازش نزدیک 1کرد. هر چه مقدار ضریب تعیین بالاتر و به مقدار 

توان دریافت که به ازاي تغییرات میتري برخوردار است. با کمک ضریب تعیین، مناسب
  گیرد.میدر متغیرهاي مستقل چه مقدار تغییر در متغیر وابسته صورت 

  ANOVA: جدول )7( جدول شماره
میانگین مربع درجه آزادي مجموع مربعات مدل  F Sig. 

 

155/62708 رگرسیون  4 039/15677  124/2 E3 000/0  
865/693 باقیمانده  94 382/7    

020/63402 کل  98    

، به منظور بررسی قطعیت وجود رابطه خطی بین مسئولیت ANOVAجدول 
داري کل هاي آماري آزمون معنیفرضیهاجتماعی و کیفیت ارائه خدمات انتظامی است. 

  است:مدل رگرسیون به صورت زیر 
هاي مسئولیت اجتماعی و کیفیت ارائه خدمات انتظامی رابطه خطی وجود ندارد : بین مؤلفه

H0 

 H1دارد :  وجود خطی رابطه انتظامی خدمات ارائه کیفیت و اجتماعی مسئولیت هايمؤلفه بین

به دست آمده کمتر  sigشود، مقدار میمشاهده  ANOVAهمان طور که در جدول 
شود و این نشان میاست؛ بنابراین فرض خطی بودن رابطه دو متغیر تأیید  05/0از  

دهنده آن است که مدل رگرسیون توانسته است تغییرات در متغیر وابسته (کیفیت ارائه 
  خدمات انتظامی) را توضیح دهد.

  
  رگرسیون ضرایب: )8( جدول شماره

sig T 

تغییرات 
  مدل  تغییرات غیر استاندارد شده  استاندارد شده

 B  خطاي برآورد بتا
0/000 
0/085 

6/699 
1/739 

 
0/102 

2/091 
0/347 

14/006 
0/604 

(Constant)  
  مسئولیت قانونی
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0/000 
0/000 
0/000 

5/239 
6/080 
5/469 

0/301 
0/328 
0/276 

0/294 
0/396 
0/323 

1/543 
2/407 
1/765 

  مسئولیت حقوقی
  مسئولیت اخلاقی
 کارهایمراجعین

طور که داري هریک از متغیرها ارائه شده است؛ هماندر جدول بالا ضرایب و معنی
توان گفت تمامی میکمتر است؛ بنابراین  05/0تمامی متغیرها از   sigشود، میمشاهده 

داري بر کیفیت ارائه خدمات انتظامی دارند. با توجه به مقادیر ستون متغیرها تأثیر معنی
توان گفت که از میان متغیرهاي بیان شده، مسئولیت قانونی بیشترین تأثیر را روي میبتا 

کارهاي مراجعین شود متغیر میطور که مشاهده دارد؛ همانکیفیت ارائه خدمات انتظامی 
از نظر تأثیر بر کیفیت ارائه خدمات انتظامی، در مرتبه دوم قرار دارد، سپس مسئولیت 

دست آمده توان گفت که نتایج بهمیطور کلی حقوقی و در آخر، مسئولیت اخلاقی. به
هاي تقویت کیفیت ارائه د؛ بنابراین یک از راهکنمیطور تجربی تأیید فرضیات تحقیق را به

  خدمات انتظامی، تقویت احساس مسئولیت اجتماعی در محیط کار است.
ها ها باید کیفیت ارائه خدمات انتظامی را افزایش دهند، تا بتوانند در فعالیتکلانتري

ها نتريموفق باشند. بدیهی است که افزایش کیفیت ارائه خدمات انتظامی، براي کلا
کند که ممکن است به توسعه سازمانی منجر شود. نتایج میهایی را ایجاد فرصت

هاي مسئولیت اجتماعی، با کیفیت ارائه دهد که تمامی مؤلفهمیدست آمده نشان به
دار دارند. از آن جایی که جامعه مورد بررسی خاص و حجم خدمات انتظامی رابطه معنی

هاي تحقیق به سایر جوامع باید با احتیاط و با ؛ بنابراین تعمیم یافتهاستجامعه محدود 
  شود.هاي آن جامعه انجام توجه به ویژگی

  نتیجه گیري
هاست که از دیرباز مورد توجه ترین الزامات کنونی سازمانمسئولیت اجتماعی یکی از مهم

هاي انتظامی و خدماتی کشور ترین سازمانبوده است. سازمان ناجا به عنوان یکی از فعال
داراي وظایف متعدد و متغیر در جوامع کنونی است. مردم به عنوان مشتریان اصلی نیروي 

هاي اساسی مأموریتکنندگان خدمات نقشی اساسی در به انجام رسیدن دریافت انتظامی و
رسد که تأثیر میچنین به نظر ). هم2: 1390نیروي انتظامی دارند (بحرینی زاده و موسوي، 

مسئولیت اجتماعی بر کیفیت ارائه خدمات انتظامی ممکن است به بهبود سازمانی منجر 
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رابطه خطاي  %99دهد در سطح اطمینان میج این تحقیق نشان گونه که نتایشود. همان
هاي مسئولیت اجتماعی و کیفیت ارائه خدمات انتظامی وجود داري بین برخی از مؤلفهمعنی

ها، دارد. هم چنین، نتایج حاصل از این تحقیق گویاي آن است که در میان این مؤلفه
هاي ی کمترین تأثیر را داشتند. تأثیر مؤلفهکارهاي مراجعین بیشترین و مسئولیت اخلاق

مسئولیت اجتماعی بر کیفیت ارائه خدمات انتظامی به آن معناست که بر اساس تغییر در 
توان تغییر در میزان کیفیت ارائه خدمات انتظامی میخوبی هاي مسئولیت اجتماعی، بهمؤلفه

 باقري و شیخیان ،)1383( بیحبی تحقیقات نتایج با سوهم تحقیق را سنجید. نتایج
است.  )2009( کو ، ریلیانگ)2011( ، شلدون)2010( ، ویتانیالو)1991( کارول ،)1387(

کارهاي مراجعین بیشترین تأثیر دهد که میترین نتایج این تحقیق نشان شاید یکی از واقعی
هاي این تحقیق بیان گذارد که به روشنی در تحلیلمیرا روي کیفیت ارائه خدمات انتظامی 

دهنده احساس در کارکنان و فرماندهان است که با مهم دانستن این شد و این امر نشان
 و مدیران هايویژگی از موضوع، همواره در وظایف خویش توجه بسیاري به آن را دارند. یکی

 این. باشدمی جامعه به خدمت براي گیريجهت و جامعه کل به توجه شایسته، دارانزمام
 بیان زیر صورت به امیرالمؤمنین کلام در است، اجتماعی مسئولیت داشتن همان که ویژگی

 حیوانات و هاخانه و شهرها و خدا بندگان مسئول خداوند، پیشگاه در شما: « است شده
   ).167 خطبه: البلاغهنهج( »مدارید باز سر خدا فرمان از و کنید اطاعت را خدا. هستید

تمامی موارد فوق، مسئولیت اجتماعی براي سازمان ناجا از اهمیت بالایی با توجه به 
برخوردار است و فرماندهان و مدیران با اقداماتی نظیر: ایجاد احساس مسئولیت در خود و 

هاي انسانی کارکنان، رعایت حقوق شهروندي، استقرار فرهنگ سازمانی مبتنی بر ارزش
را که حق تمامی افراد جامعه از فقیر تا غنی است، را با توانند ارائه خدمات انتظامی می

کیفیت بهتري محقق سازند. یعنی سازمان پلیس هر اندازه که به مسئولیت اجتماعی 
  گذارد.میطور مستقیم بر کیفیت ارائه خدمات انتظامی تأثیر سازمان خویش اهمیت دهد، به
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  پیشنهادها
ها، به منظور بهبود کیفیت خدمات تحلیل دادهبا توجه به نتایج حاصل از تجزیه و 

  انتظامی، باید به پیشنهادهاي زیر توجه کرد:
هاي تشویقی نو که در نظارت فرماندهان براي انجام اقدامات به موقع و ایجاد برند - 1

  تعالی کیفیت سازمانی مؤثر است؛
گیرد و با  قرار توجه مورد سازمان در پیش از بیش اخلاقی مسئولیت جایگاه - 2

  شود؛هاي ضمن خدمت در تعالی رفتار کارکنان اقدام آموزش
ترین عناصر سازمان در عنوان اصلیمردم به سازمانی کلان يهاریزيبرنامه در - 3

دریافت خدمات قرار گیرند و همواره این مهم به کارکنانی که خدمات انتظامی 
  کنند آموزش داده شود؛ میارائه 

هاي ناجا سازي خدمات، بایستی رویکرد شهروندمحوري در کلانتريهینهبراي ب -4 
 سازي را افزایش داد؛رسانی و قابلیت اطمینان و اعتمادتر و اطلاعپررنگ

سازي محیط و رسیدگی به وضع ظاهري کارکنان، مکان و تجهیزات در خوشایند - 5
  افزایش ارائه خدمات انتظامی داراي الویت است؛

دارد و نقص و نقض قانون  اجتماعی تأثیر در کیفیت مسئولیت قانونی لیتمسئو - 6
 ایجاد با پدیدار است که با وضوح به مردم انتظارات و نیازها ارضاي در

هوشمند متصل به نهادهاي قضایی، اقدام به موقع،  و الکترونیکی يهاسیستم
  مشروعیت و تضمین عملکرد را بهبود بخشید؛

 مسئولیت هرم در ابعاد همه شالودة اساس که و پایه عنوان به حقوقی مسئولیت - 7
 اقداماتی با ناجا مدیران و فرماندهان شود؛ بنابراین بایدمی توصیف اجتماعی

 حس براي تلاش همچنین و کارکنان براي مشترك انداز چشم خلق نظیر؛
کنند و  ایجاد مردم وها کلانتري میان مناسب تعادلی مردم، در اطمینان و اعتماد

  شاخص همدلی را تقویت کنند؛
سازي کارِ کاهش بروکراسی و یکسانورسیدگی دقیق و فرایندي و ایجاد ساز - 8

 مسائل به رسیدگی منظوربه هاي تابعه تلاشیخدمات انتظامی در تمام یگان
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 خدمات، براي زمان و پول از کردن نظرصرف یعنی است؛ انتظامی خدمات
 و مشروعیت مورد در هاجدل و بحث اکثر که داوطلبانه هايمکک و هاهمکاري

 دارد.  تکیه موضوع همین روي اجتماعی، مسئولیت مرز و حد
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