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   مقدمه
اند که به صورت  اي از صفات روحی و باطنی انسان تعریف کردهاخلاق و ادب را مجموعه

کند و  ظاهري پیدا میشود، بروز  اعمال و رفتاري که از خلقیات درونی انسان ناشی می
توان تعریف کرد. استمرار  شود که اخلاق و ادب را از راه آثارش می بدین سبب گفته می

است که این رفتار یک ریشه درونی و باطنی در عمق  یک نوع رفتار خاص، دلیل بر آن
نامند. دامنه اخلاق را در حد  جان و روح فرد یافته است که آن ریشه را خلق و اخلاق می

کنند، اما رفتارهاي فردي وقتی که در سطح جامعه یا نهادهاي  رفتارهاي فردي تلقی می
شود  یابد، به نوعی به اخلاق جمعی تبدیل می کند و شیوع می اجتماعی تسري پیدا می

یابد که جامعه را با  دواند و خود نوعی وجه قالب می اش در فرهنگ جامعه می که ریشه
ترین  یکی از مهم ). در جهان معاصر62ـ73: 1387ی،توان شناخت (قراملک آن می
کند و  هاي خدماتی که نقشی اساسی در هماهنگی اجزاء گوناگون جامعه ایفا می سازمان

گذارد، سازمان پلیس است. سازمان پلیس از  بر ابعاد مختلف اجتماع تأثیر فراوانی می
عایت کند و تا سر حد محوري را ر هایی است که باید اصل ادب و جامعه جمله سازمان

امکان در جلب مشارکت مردم بکوشد. چنین سازمانی داراي پایگاه مردمی است و همین 
پایگاه مردمی بر افزایش اقتدار و موفقیت پلیس بسیار مؤثر است. کسب پایگاه و وجهه 
مثبت مردمی در گرو اخلاق، ادب و جلب رضایت مردم در زمینه درست خدمات دادن 

مختلف است همین اخلاق، تکریم و حمایت مردمی فلسفه وجودي پلیس  پلیس در امور
 ).87ـ107: 1386جامعه محور است (عبدي، 

انتظارات و  همچنین توجه به نقشی که نیروي انتظامی در خدمت به مردم دارد و
ن نیرو با توجه به نوع مأموریتش دارند خود عاملی براي افزایش توقعاتی که مردم از آ

شود و همچنین سبب  افزایش انگیزه کارکنان براي تکریم ارباب رجوع می کارآمدي و
هاي مختلف را براي محقق  ریزي دقیق و منسجم موارد و زمینه گردد پلیس با برنامه می

  ).79: 1395شدن این هدف مدنظر قرار دهد (شهرکی مقدم و ملکی، 
جوع و همچنین اصلاح شناسایی و الگوسازي فرایندهاي اخلاق، ادب و تکریم ارباب ر

ها از جمله سازمان نیروي  و بهبود این فرآیندها، موضوعی است که در بسیاري از سازمان
تواند  انتظامی مطرح است. موضوعات اخلاق و ادب و همچنین تکرم ارباب رجوع می
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هاي سازمان ناجا در نظر گرفته شود. لذا براي  عامل مهمی در موفقیت مأموریت
باید فرآیندهاي موجود، کارا و اثربخش  هاي ارباب رجوع یازها و خواستهگویی به ن پاسخ

هاي آن  باشد، چرا که میزان ادب و تکریم ارباب رجوع، یک فرآیند به واسطه خروجی
شود. فرآیندهاي اخلاق و ادب زمانی کارایی لازم را خواهد داشت که به  بررسی می

خوردار خواهند بود که به طور صحیح صورت درست صورت گیرد و زمانی از اثربخشی بر
انتخاب و طراحی شده باشد. از این نظر ارتقاي رضایت و تکریم ارباب رجوع یکی از 

ترین مسائلی است که باید مورد توجه همه افراد جامعه و مسئولان قرار گیرد.  مهم
العه از مسئله مطرح شده در این مطالعه از چند جنبه اهمیت دارد. اول اینکه، در این مط

باشد که روزانه به تعداد زیادي از ارباب  هایی می آنجا که پلیس از جمله سازمان
کنندگان دیگر ادارات و  هاي خود از جمله؛ کارکنان درون و برون سازمانی، مراجعه رجوع

دهند لازمه  ها، بازنشستگان، شهروندان، مسافران، مجرمان و ... خدمات ارائه می سازمان
باشد و اگر نتوانند  رسانی و ارائه خدمات بهتر و بیشتر، اخلاق و ادب می ارتقاي خدمت

تناسبی بین اخلاق و انتظارات ارباب رجوع برقرار کنند بطور حتم کیفیت رابطه بین آنها 
  صدمه خواهد دید.

جنبه دیگر از اهمیت این مطالعه، در نظام اداري و اجرایی نیز رضایت مردم از 
در  یابد. یمهاي اصلی کارآمدي رشد و توسعه  لتی یکی از شاخصهاي دو خدمات دستگاه

این راستا پژوهش حاضر از یک طرف گستردگی تکریم و رضایت ارباب رجوع در میان 
که کارکنان ناجا  دهد از طرفی دیگر با توجه به این اقشار مختلف جامعه را مدنظر قرار می

به همین جهت تکریم این سازمان  باشد و یکی از نقاط حساس در بین آحاد جامعه می
گیري تصویر ذهنی مثبت و یا منفی مردم  به ارباب رجوع تأثیر بسیار زیادي در شکل

باشد  نسبت به سازمان ناجا دارد بنابراین پژوهش حاضر به دنبال پاسخ به این سوال می
کنان اي با تکریم و رضایت ارباب رجوع دارد؛ و آیا کار اخلاق و ادب پلیس چه رابطه

 پلیسی که اخلاق و ادب بالاتري دارند برخورد و تکریم بهتري با ارباب رجوع دارند؟
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  مبانی نظري و پیشینه پزوهش
  ادب

هاي دین نوعان، از آموزهاخلاق خوش و رعایت ادب در گفتار هنگام معاشرت با هم
دوستی، مبین اسلام است که با آمیخته شدن به ایثار، از خود گذشتگی، حس نوع

احترام به بزرگان و لحاظ منزلت علمی دانشمندان و مقام و منصب بزرگان قوم و قبیله، 
اي نمونه را ترسیم نماید. برخورد با تواند جامعه کسوتان میمحل و محله و کسوت پیش

ها، ترغیب به دوستی و دیگران همراه با لبخند، مودت و محبت، موجب رفع کدورت
بت بین عناصر جامعه است. ترك خشونت و پرهیز از عصبانیت و هاي محتحکیم رشته

(رمضانی  ها و عفو در جرائم، جزء عوامل انسجام جامعۀ اسلامی استناملایمت
  .)17: 1385پور،

  اخلاق 
باشد در لغت به  می» خلق«و » خلق«اي عربی است که مفرد آن  اخلاق در اصل واژه

اعم از اینکه سجیه وسرشتی نیکو و  به کار رفته است؛» سرشت وسجیه«معناي 
پسندیده باشد مانند جوانمردي ودلیري، یا زشت و ناپسند باشد مثل فرومایگی و بزدلی 

تواند به مکانیزمی ارتباطی بین اجتماع و امور شخصی اخلاق می )1394(مصباح یزدي، 
گر افراد و هاي کاري مثبت، هماهنگی با دیهاي خوب، نگرشباشد. رفتار اخلاقی، عادت

اي، متعهد شدن توان  هاي مورد نیاز براي حفظ شغل است. بنابراین اخلاق حرفهمهارت
ذهنی، روانی و جسمانی فرد یا گروه به اندیشه جمعی در جهت اخذ قوا و استعداد 

   ).1389 ،درونی گروه و فرد براي توسعه است (رحیم نیا و همکاران
وجود دارد که موجب شده است کیفیت در بخش دولتی ایران نقاط ضعف درونی 

توان نهادینه نبودن  بخش نبوده که یکی از دلایل آن را می خدمات دولتی رضایت
ها و عدم توجه به مشکلات رفتاري در نظام اداري کشور  فرهنگ و اخلاق که در سازمان

  ).1381(ریاحی، دانست
ترین  باارزشهایی است که به عنوان  از آنجا که کیفیت ماحصل تلاش انسان

هایی  لذا پرداختن به مسائل اخلاقی انسان شوند، هاي هر سازمانی محسوب می سرمایه
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از مجموع  در واقعشوند و  هاي هر سازمان محسوب می ترین سرمایه که در واقع از مهم
  شود ضرورتی انکارناپذیر است. رفتار ایشان کل سازمان حادث می

اخلاق تنها شامل صفات نفسانی پایداري است که در نفس رسوخ کرده باشد و شامل 
گردد؛ بنابراین تعریف اخلاق  اند نمی صفات ناپایداري که به صورت ملکه نفسانی در نیامده

شود. در عین  اهیأتی استوار و راسخ نفسانی و بدون نیاز به تأمل و تفکر از انسان صادر می
شود و هم شامل رذایل اخلاقی؛ شهید  شامل فضایل اخلاقی میحال این تعریف هم 

پذیرد که هم به چگونه رفتار کردن توجه کرده باشد و هم  مطهري تعریف از اخلاق را می
شود  شود به اعمال انسان که شامل گفتار هم می به چگونه بودن، چگونگی رفتار مربوط می

   .) 22: 1374(مطهري،  تسا نفسانیو چگونه بودن مرتب با صفات و ملکات 
هایش که برگرفته از فرهنگ کلی جامعه مانند عقاید،  اصول اخلاقی با تمام ویژگی

تر به خود  گیرد در درون سازمان ناجا حالت اقتصاصی مذهب آداب و رسوم و ... شکل می
شما «اي تلقی  شود امروزه اخلاق حرفه گرفته و به عنوان فرهنگ سازمانی متبلور می

رید و من تکلیف مبناي هرگونه اخلاق اداري و سازمانیست این مبنا از رفتار حق دا
گیرد  ارتباطی فرد به صورت اصلی براي ارتباط سازمان با محیط مورد توجه قرار می

هاي برتر و موفق امروزي به مشتري و ارباب رجوع به منزله عامل اصلی رقابت  سازمان
یت اجتماعی با طرح سازکارهاي مناسب دائمأ توجه دارند و براي کسب اعتبار و حیس

هاي ارباب رجوع و مشتري را دریافت و بر آن اساس راهبردهاي لازم  ها و دیدگاه خواست
کنند جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداري هر کشور از اهمیت خواصی  را انتخاب می

در باب رجوع هاي دولتی و بخش خصوصی پیوسته با مردم و ار برخوردار است سازمان
اند و فلسفه وجودي آنها خدمت به شهروندي آنها است ( خلیلی و دیگران،  ارتباط
1382 :76 .(  

  توان در سه طبقه کلی جاي داد: عوامل تأثیرگذار بر اخلاق و ادب کارکنان را می
مربوط به فاکتورهایی در محیط خارجی سازمان وجود دارند. این : الف) سطح کلان

هاي فرا دست به آنها  ها نیستند و از سوي سیستم معمولاً تحت کنترل سازمانفاکتورها 
  گردد. تحمیل می
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ها معمولاً قدرت مانور  اشاره به فاکتورهاي سطح میانی دارد. سازمان ب)سطح میانی:
هاي سازمانی  ها و برنامه خوبی بر روي این فاکتورها دارند و اکثر آنها از طریق سیاست

  تند.قابل کنترل هس
اشاره به فاکتورهاي سطح فردي دارد. این فاکتورها در درون  ج) سطح خرد:

تواند از طریق تغییر دادن فاکتورهاي سطح  کارکنان سازمان جاي دارند و سازمان می
  میانی، روي بعضی از فاکتورهاي این سطح نیز تأثیر بگذارد.

ل متعددي بعنوان هاي متعدد رفتاري اخلاقی، عوام در مجموعه با مطالعه مدل
هاي  اند، در اکثر مدل فاکتورهاي اثرگذار بر رفتار اخلاقی در سازمان شناسایی شده

ها معرفی  اخلاقی، فاکتورهاي مشابهی بعنوان عوامل تأثیرگذار بر رفتار اخلاقی سازمان
بندي نمود.  توان این فاکتورها را در سه سطح کلان، میانی و خرد دسته اند که می شده
ها بر عملکرد اخلاقی و رفتار اخلاقی کارکنان را نشان  عوامل و چگونگی تأثیر آناین 
  تواند منجر به سلامت اداري سازمان گردد. دهد که در نهایت می می

هاي اخلاقی و  پیشنهادها و انتقادهاي مراجعین نقش کلیدي در اصلاح زیرساخت
گردد. توجه به  شرفت سازمان میرفتاري کارکنان سازمان دارد و منجر به بهبود روند پی

نیازهاي ارباب رجوع و ارائه خدمات مطلوب و به موقع در سطح سازمان به وسیله همه 
گرایی، ارزش قائل شدن  شود. در واقع ارباب رجوع گرایی نامیده می کارکنان، ارباب رجوع

ی افراد هاي مردم و به طور کلی ارزش نهادن به کرامت انسان براي وقت، انرژي، هزینه
  است.

  ارباب رجوع
اي هر سازمان خدماتی و یا تولیدي است. ارباب رجوع،  امروزه جزء مباحث پایه
شود که تکریم از وي مستقیماً منجر به توسعه، پایداري و  عضوي از سازمان تلقی می

شود، به شکلی که تأثیرات نظرات ارباب رجوع در تصمیمات  خوش نامی سازمان می
ري نظام پیشنهادي و نظرسنجی از مراجعان موجب افزایش اثربخشی سازمان و برقرا

خدمات مورد انتظار وي و حتی باعث پاسخگویی، خلاقیت در تصمیمات، و محقق شدن 
). ارباب رجوع به مخاطبانی گفته 47: 1997، اسبرنو 1(پلاستریکعدالت خواهد شد 

                                                                                                                                               
1- Plastics 
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و یا کسی  تی را داشته باشندیا دریافت خدم شود که توانایی و استعداد خرید کالا و می
کند حق او ممکن است درباره  است که براي مطالعه حقی به سازمان یا اداره مراجعه می

کند ارباب رجوع  نامه یا امتیاز معینی باشد. بنابراین فرقی نمی موضوعی یا گرفتن معرفی
سازمان یا ... به  براي دریافت خدمت در برابر زحمت، پرداخت پول، عضویت در جامعه و

ي دریافت خدمت، قوه تشخیص کیفیت و ا اداره مراجعه کند و توانایی بالفعل و بالقوه
کمیت خدمت و میزان آن را دارا باشد، بلکه مهم ارائه خدمت صادقانه و برگزیدن رفتار 

گرایی، ارزش قائل شدن براي  مناسب و در خور شأن وي باشد. در واقع ارباب رجوع
هاي مردم و به طور کلی ارزش نهادن به کرامت انسانی افراد است  وقت، انرژي، هزینه

  ). 109: 1383(کلهر،
رسانی به مردم و  هاي خدماتی در مورد رعایت اصول اخلاقی، خدمات در بین سازمان

به همین دلیل، پلیس، در  اي برخوردار است تکریم ارباب رجوع، پلیس از جایگاهی ویژه
رسانی برخوردار باشد تا بتواند  استانداردهاي بیشتري در خدمات مقایسه با دیگران، باید از

اعتماد و احترام جامعه را جلب نماید. جامعه و پلیس  ها تیمسئولبراي انجام دادن وظایف و 
  متکی به یکدیگرند. 

محوري خود قصد دارد از رویکرد مقابله با  از یک طرف، پلیس با توجه به رویکرد جامعه
بینی و سرانجام پیشگیري جرایم و  پیش ترتیب به سمت کنترل، ها به نظمی جرم و بی

ها حرکت نماید. این امر مستلزم تهیۀ بسترهاي لازم براي کنترل و مراقبت و  نظمی بی
  نظارت است.

از طرف دیگر، توسعۀ روزافزون عوامل مؤثر در نظم و امنیت، تغییر نگرش مردم به 
انتظارات مردم را از خدمات  ها و توقعات جامعه اهیموضوع نظم و امنیت، ارتقاي سطح آگ

اند  سرعت و صحت شده انتظامی بالا برده است. مردم خواهان اجراي این امور با نهایت دقت،
هاي سنتی جزء انتظارات  تر به جاي روش تر و سریع هاي دقیق و جانشین کردن روش

شده به شهروندان از یک طرف  دادهروزافزون مردم شده است. نکتۀ دیگر اینکه تنوع خدمات 
کنندگان  گیرندگان، از طرف دیگر، سبب شده است که عدة مراجعه و سطح گستردة خدمات

به پلیس بیش از هر سازمان دیگري شود؛ این امر وظیفۀ نیروي انتظامی را بیش از پیش 
 کند. تر می رسانی انتظامیِ هر چه بهتر سنگین براي خدمات



 
 

150 

علم
یه 

شر
ن

 ی 
ظام

انت
 

ماع
جت

ا
ی

 / 
ال

س
 

 یاز
م 

ده
/ 

ره
شما

 
رم

چها
/ 

ن   
ستا

زم
13

98
 

یافته براي بهبود مستمر رضایت مردم از  می در کشورهاي توسعهي انتظاها سازمان 
ي ا مجموعهمعضلِ نداشتن  متأسفانه؛ ولی کنند یمبسیار تلاش  شان رسانی خدماتچگونگی 

. رفع بخشی از این نقیصه شود یمدر ایران دیده  وضوح بهمدون از انتظارات مردم از پلیس 
ي گوناگون، انتظارات مردم را ها طهیحبتوان، در  مستلزم ابزاري علمی است که به وسیلۀ آن

رسانی پلیس تا حد امکان رضایت مردم را  از پلیس شناخت و با گزارش آن به مراکز خدمات
  کرد. نیتأم

اخلاق کاري و تکریم ارباب «) در پژوهشی تحت عنوان 1398مهدوي و همکاران (
تیجه دست یافتند بین به این ن» رجوع در فرماندهی انتظامی شهرستان سوادکوه

هاي تکریم ارباب رجوع ارتباطات معناداري وجود  هاي اخلاق کاري با مؤلفه مؤلفه
هاي مورد بررسی بین عامل همدلی با  ). همچنین در بین شاخصsig= 0/000دارد(

قاجاري و  بالاترین همبستگی را دارد. 01/0با سطح  92/0تکریم ارباب رجوع با 
هاي اخلاقی در رابطه با تکریم  تأثیر ارزش«پژوهشی تحت عنوان ) در 1398همکاران (

به » ارباب رجوع در سازمان ناجا (مطالعه موردي فرماندهی انتظامی شهرستان درگز)
هاي اخلاقی در سازمان و توجه  این نتیجه دست یافتند که اعمال صحیح مدیریت ارزش

و رفتار منصفانه و حس نوع  به وقت، هزینه و انرژي مردم به طور مثبتی بر عدالت
) در پژوهشی تحت 1393گذارد. خادم و همکاران ( دوستی کارکنان سازمان تأثیر می

بررسی میزان رضایتمندي مراجعین به معاونت نیروي انسانی ناجا (تکریم ارباب «عنوان 
به این نتیجه دست یافتند که بین عامل همدلی، عامل پاسخگویی، عامل » رجوع)

ا تکریم ارباب رجوع رابطه معناداري وجود دارد عوامل همدلی و ضمانت با اطمینان ب
با توجه به نظرات مراجعین به معاونت نیروي انسانی ناجا  01/0در سطح  91/0و  92/0

) در پژوهشی 1391راد و صالحی ( باشد. خیرخواه، سالاري بالاترین همبستگی را دارا می
نشان داد » اکز خدمات اجتماعی ـ انتظامی پلیستکریم ارباب رجوع در مر«تحت عنوان 

هاي مردم درباره انواع خدمات براي بهبود ابعاد تکریم رجوع و  با وجود امکان اخذ دیدگاه
اي براي اعلام انتقادات  تأکید ابلاغیه به نهادهاي عمومی، نیمی از مراجعان تاکنون عرصه

هاي اخلاقی در سازمان، در  دن آموزهاند. نهادینه کر و پیشنهاد خود به مسئولان نیافته
هاست.  هاي اخلاقی مؤثر در رضایتمندي آن گرو تبیین جایگاه ارباب رجوع و مؤلفه

شناختی رفتار شهروندي سازمانی  بررسی جامعه«) در 1389زاده و همکاران ( عباس
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رزي، اند که انضباط کاري، مهرو به این نتیجه دست یافته» دانشگاه و عوامل مرتبط با آن
هاي مطلوب  گزاري از جمله شیوه دادورزي، معاشرت سازنده، مشاورت، تواضع و خدمت

ها، تدوین  گردد که جهت تحقق آن ها محسوب می اخلاقی مورد تأکید اسلام در سازمان
ها ضروري است که با نهادینه کردن  منشور اخلاقیات و عملی ساختن آن در سازمان

ان اخلاقیات و اصول اخلاقی را در سازمان تقویت کرد، که تو رفتار اخلاقی در سازمان می
عدالتی، نارضایتی و تعهد کارکنان از یک سو و تعالی  این موجب کاهش تبعیض، بی

  ها از سوي دیگر موجب خواهد شد. انسان
رابطه بین رضایت ارباب رجوع و «)در پژوهشی تحت عنوان 2014( 1نیوپان و سخایی

انجام داد. نتایج تحقیق حاکی از آن » عملکرد کسب و کار در بانک لویذر انگلستان
استکه سطحی بالا از رضایت ارباب رجوع و عملکرد کسب و کار در بانک لویذر وجود 

ضایت ارباب رجوع و دارد. همچنین ضریب همبستگی پیرسون نشان داد که بین ر
اي مثبت برقرار است. اما تحلیل رگرسیون نشان داد که  عملکرد کسب و کار رابطه

رضایت ارباب رجوع تأثیري معنادار بر روي عملکرد تجاري ندارد. بنابراین رضایت ارباب 
) در 2013و همکاران ( 2سارجنتاي ضعیف و مثبت دارد.  رجوع با عملکرد تجاري رابطه

در ایجاد اعتماد و همکاري با پلیس در  اخلاق عدالت محوريآزمون اهمیت پژوهش به 
استرالیا پرداختند. نتایج تحقیق بیانگر این است فرایند ایجاد اعتماد و تشویق به 

اي در  که عدالت رویه طوري هاي نژادي متفاوت بوده؛ به همکاري با پلیس در میان گروه
هاي نژادي هندي و ویتنامی در مقایسه با  وهتشویق به همکاري با پلیس در میان گر

جمعیت کلی استرالیا کمتر تأثیرگذار بوده است. همچنین در بین گروه ویتنامی عدالت 
اي در ایجاد تمایل اعتماد به پلیس در مقایسه با جمعیت کلی استرالیا کمتر  رویه

ها  در میان آن تأثیرگذار است، در عوض عملکرد پلیس در ایجاد تمایل اعتماد به پلیس
) که با هدف مقایسه میزان اعتماد 2012( 3نتایج پژوهش شاپ بیشتر تأثیرگذار است.

هاي اروپایی انجام گردیده بیانگر این است که میزان  شهروندان به پلیس در میان کشور
فساد در سطح کشوري و میزان رضایت مردم از عدالت (دو فرضیه استنتاج شده از 

  هستند.هاي قوي براي تعیین میزان اعتماد  کننده بینی اي) پیش تئوري عدالت رویه

                                                                                                                                               
1-Neupan & Sokhai 
2- Sargeant 
 Schaap ـ3
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  مفهومی پژوهش مدل

  
  مدل مفهومی پژوهش - 1شکل 

  روش پژوهش
پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردي و از نظر روش، توصیفی ـ تحلیلی است. جامعه 

دهند که تعداد  آماري این پژوهش را کلیه کارکنان انتظامی شهرستان ساري تشکیل می
انتخاب شده است ابزار  پژوهشنفر بعد از طریق فرمول کوکران به عنوان نمونه  260

ابعاد،  4) که داراي 1990( 1گریگوري سی، پتیگردآوري اطلاعات پرسشنامه اخلاق 
دلبستگی و علاقه به کار، پشتکار و جدیت در کار، روابط انسانی در محل کار، مشارکت 

ها از  در کار است پرسشنامه محقق ساخته تکریم ارباب رجوع است. براي تحلیل داده
  روش آمار استنباطی استفاده شده است.

   

                                                                                                                                               
1- Gregory&Petty 

 اخلاق و ادب پلیس

 خوش رفتاري

 برخورد محترمانه

 رعایت عدل و انصاف

 برخورداري از توانمندي و تفحص

 داشتن نظم و برنامه ریزي

 تکریم ارباب رجوع

 دلبستگی و علاقه به کار

 پشتکار و جدیت در کار

 روابط سالم و انسانی در محل کار

 مشارکت در کار
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    هاي پژوهش یافته
 هاي توصیفی الف) یافته

  شناختی توصیف فراوانی و درصد متغیرهاي جمعیت -1دول شمارهج
  درصد  فراوانی  عدب  لفه توصیفیمؤ

  درجه خدمتی
  61/24  64  کارکنان افسر

  64/58  153  کارکنان درجه دار
  53/16  43  سربازان

  سنوات خدمتی

 20/0 52 سال 30-20
 84/48 127 سال 20-10
 15/31 81 سال 10- 1

 100 260 جمع

گردد، درصد فراوانی براي کارکنان افسر  مشاهده می 2همانگونه که در جدول 
 بدست آمد. همچنین 53/16و براي سربازان  64/58؛ براي کارکنان درجه دار 61/24
ها به هاي آنقرار داشته و پاسخ 10ـ 20گویان، در سنوات خدمتی درصد پاسخ 84/48

هاي عنوان مبنایی مفید در ارزیابی فرضیههاي مطرح شده در این پژوهش، بهپرسش
  پژوهشی بیان شده، مورد تحلیل واقع گردیده است.

  هاي استنباطی یافته
  آزمون فرضیه اصلی

  نتایج همبستگی پیرسون فرضیه اصلی -2جدول شماره
  تعداد  سطح معناداري  ضریب همبستگی  شاخص

  260  04/0  115/0  اخلاق و ادب پلیس بر تکریم ارباب رجوع

، بین اخلاق و ادب پلیس با تکریم ارباب رجوع رابطه دوبراساس جدول شماره 
باشد؛ از  ) میr=115/0 ,>01/0معناداري وجود دارد و ضریب همبستگی محاسبه شده (

گیریم بین دو متغیر رابطه معنادار ولی اندك  درصد نتیجه می 99این رو با اطمینان 
  وجود دارد.
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  فایت مدل بین اخلاق و ادب پلیس با تکریم ارباب رجوعهاي ک شاخص -3جدول شماره

ضریب تعیین   ضریب تعیین  هم بستگی
  آماره دوربین ـ واتسون  انحراف معیار  تعدیل شده

115/0  014/0  000/0  3205/0  681/0  

به دست آمده است  115/0همبستگی بین متغیرهاي مستقل و متغیر وابسته برابر با 
درصد  1دهد که کمتر از  دست آمده و این عدد نشان میبه  014/0و ضریب تعیین 

شود. چون این  تغییرات رضایت و تکریم ارباب رجوع به اخلاق و ادب پلیس مربوط می
گیرد؛ بنابراین از ضریب تعیین تعدیل شده براي این  مقدار درجه آزادي را در نظر نمی

درصد است. با توجه به  1از شود که آن هم در قرار این آزمون کمتر  منظور استفاده می
قرار دارد، در نتیجه  5/2تا  5/1این که مقدار آماره دوربین واتسون در فاصله استاندارد 

هایی که عنوان شد مدل از  گیریم. با توجه به شاخص ها را نتیجه می استقلال باقیمانده
  کفایت لازم برخوردار است.

  لنتایج همبستگی پیرسون فرضیه او - 4جدول شماره
  تعداد  سطح معناداري  ضریب همبستگی  شاخص

  260  000/0  48/0  خوش رفتاري و تکریم ارباب رجوع

، بین خوش رفتاري پلیس و تکریم ارباب رجوع رابطه چهاربراساس جدول شماره 
باشد؛ از  ) میr=48/0 ,>01/0معناداري وجود دارد و ضریب همبستگی محاسبه شده(

  گیریم بین دو متغیر رابطه معنادار وجود دارد. نتیجه میدرصد  99این رو با اطمینان 
  هاي کفایت مدل بین خوش رفتاري پلیس با تکریم ارباب رجوع شاخص -5جدول شماره

ضریب تعیین   ضریب تعیین  هم بستگی
  آماره دوربین ـ واتسون  انحراف معیار  تعدیل شده

71/0  011/0  002/0  31011/0  12/1  

به دست آمده است  71/0هم بستگی بین متغیرهاي مستقل و متغیر وابسته برابر با 
درصد  1دهد که کمتر از  به دست آمده و این عدد نشان می 11/0و ضریب تعیین 

شود. چون این  تغییرات رضایت و تکریم ارباب رجوع به خوش رفتاري پلیس مربوط می
ابراین از ضریب تعیین تعدیل شده براي این گیرد؛ بن مقدار درجه آزادي را در نظر نمی

درصد است. با توجه به  1شود که آن هم در قرار این آزمون کمتر از  منظور استفاده می
قرار دارد، در نتیجه  5/2تا  5/1این که مقدار آماره دوربین واتسون در فاصله استاندارد 
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هایی که عنوان شد مدل از  صگیریم. با توجه به شاخ ها را نتیجه می استقلال باقیمانده
  کفایت لازم برخوردار است.

  نتایج همبستگی پیرسون فرضیه دوم -6جدول شماره 
  تعداد  سطح معناداري  ضریب همبستگی  شاخص

  260  012/0  38/0  برخورد محترمانه و تکریم ارباب رجوع

 ، بین برخورد محترمانه پلیس و تکریم ارباب رجوع رابطهششبراساس جدول شماره 
باشد؛ از  ) میr=38/0 ,>01/0معناداري وجود دارد و ضریب همبستگی محاسبه شده (

  گیریم بین دو متغیر رابطه معنادار وجود دارد. درصد نتیجه می 99این رو با اطمینان 
  هاي کفایت مدل بین برخورد محترمانه پلیس با تکریم ارباب رجوع شاخص - 7جدول شماره 

تعیین ضریب   ضریب تعیین  هم بستگی
  آماره دوربین ـ واتسون  انحراف معیار  تعدیل شده

052/0  002/0  013/0  31487/0  1022/1  

به دست آمده  052/0هم بستگی بین متغیرهاي مستقل و متغیر وابسته برابر با 
 1دهد که کمتر از  به دست آمده و این عدد نشان می 002/0است و ضریب تعیین 

شود.  ارباب رجوع به برخورد محترمانه پلیس مربوط میدرصد تغییرات رضایت و تکریم 
گیرد؛ بنابراین از ضریب تعیین تعدیل شده  چون این مقدار درجه آزادي را در نظر نمی

درصد است. با  1شود که آن هم در قرار این آزمون کمتر از  براي این منظور استفاده می
قرار دارد، در  5/2تا  5/1استاندارد  توجه به این که مقدار آماره دوربین واتسون در فاصله

هایی که عنوان شد  گیریم. با توجه به شاخص ها را نتیجه می نتیجه استقلال باقیمانده
  مدل از کفایت لازم برخوردار است.

  نتایج همبستگی پیرسون فرضیه سوم -8جدول شماره 
  تعداد  سطح معناداري  ضریب همبستگی  شاخص

  260  4/0  134/0  تفحص و تکریم ارباب رجوعبرخورداري از توانمندي و 

، بین برخورداري از توانمندي و تفحص پلیس و تکریم هشتبراساس جدول شماره 
 ,>01/0ارباب رجوع رابطه معناداري وجود دارد و ضریب همبستگی محاسبه شده(

134=rگیریم بین دو متغیر رابطه  درصد نتیجه می 99باشد؛ از این رو با اطمینان  ) می
  معنادار وجود دارد.
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  هاي کفایت مدل بین برخورداري از توانمندي و تفحص پلیس با تکریم ارباب رجوع شاخص - 9جدول شماره

ضریب تعیین   ضریب تعیین  هم بستگی
  آماره دوربین ـ واتسون  انحراف معیار  تعدیل شده

106/0  008/0  006/0  3694/0  204/1  

است  به دست آمده106/0وابسته برابر با هم بستگی بین متغیرهاي مستقل و متغیر 
درصد  1دهد که کمتر از  مده و این عدد نشان میبه دست آ 008/0و ضریب تعیین 

تغییرات رضایت و تکریم ارباب رجوع به برخورداري از توانمندي و تفحص پلیس مربوط 
تعیین گیرد؛ بنابراین از ضریب  شود. چون این مقدار درجه آزادي را در نظر نمی می

 1شود که آن هم در قرار این آزمون کمتر از  تعدیل شده براي این منظور استفاده می
تا  5/1درصد است. با توجه به این که مقدار آماره دوربین واتسون در فاصله استاندارد 

گیریم. با توجه به  ها را نتیجه می قرار دارد، در نتیجه استقلال باقیمانده 5/2
  شد مدل از کفایت لازم برخوردار است. هایی که عنوان شاخص

  نتایج همبستگی پیرسون فرضیه چهارم -10جدول شماره
  تعداد  سطح معناداري  ضریب همبستگی  شاخص

  260  016/0  - 36/0  رعایت عدل و انصاف و تکریم ارباب رجوع

، بین رعایت عدل و انصاف پلیس و تکریم ارباب رجوع دهبراساس جدول شماره 
) r=- 36/0 ,>01/0معناداري وجود دارد و ضریب همبستگی محاسبه شده (رابطه 

گیریم بین دو متغیر رابطه معنادار  درصد نتیجه می 99باشد؛ از این رو با اطمینان  می
  وجود ندارد.

  هاي کفایت مدل بین رعایت عدل و انصاف پلیس با تکریم ارباب رجوع شاخص -11جدول شماره 

ضریب تعیین   ضریب تعیین  هم بستگی
  آماره دوربین ـ واتسون  انحراف معیار  تعدیل شده

049/0  002/0  013/0  31487/0  1022/1  

به دست آمده  049/0هم بستگی بین متغیرهاي مستقل و متغیر وابسته برابر با 
 1دهد که کمتر از  به دست آمده و این عدد نشان می 002/0است و ضریب تعیین 

تکریم ارباب رجوع به رعایت عدل و انصاف پلیس مربوط درصد تغییرات رضایت و 
گیرد؛ بنابراین از ضریب تعیین  شود. چون این مقدار درجه آزادي را در نظر نمی می

 1شود که آن هم در قرار این آزمون کمتر از  تعدیل شده براي این منظور استفاده می
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تا  5/1در فاصله استاندارد درصد است. با توجه به این که مقدار آماره دوربین واتسون 
قرار دارد، در نتیجه استقلال باقیمانده ها را نتیجه می گیریم. با توجه به شاخص  5/2

  هایی که عنوان شد مدل از کفایت لازم برخوردار است.
  نتایج همبستگی پیرسون فرضیه پنجم -12جدول شماره

  تعداد  سطح معناداري  ضریب همبستگی  شاخص
  260  210/0  4/0  برنامه ریزي و تکریم ارباب رجوعداشتن نظم و 

ریزي پلیس و تکریم ارباب رجوع  ، بین داشتن نظم و برنامه12براساس جدول شماره 
) r=210/0 ,>01/0رابطه معناداري وجود دارد و ضریب همبستگی محاسبه شده (

رابطه معنادار گیریم بین دو متغیر  درصد نتیجه می 99باشد؛ از این رو با اطمینان  می
  ولی اندك وجود دارد.

  ریزي پلیس با تکریم ارباب رجوع هاي کفایت مدل بین داشتن نظم و برنامه شاخص - 13جدول شماره

ضریب تعیین   ضریب تعیین  هم بستگی
  آماره دوربین ـ واتسون  انحراف معیار  تعدیل شده

251/0  044/0  133/0  3017/0  507/1  

به دست آمده است  251/0و متغیر وابسته برابر با  بستگی بین متغیرهاي مستقل هم
درصد تغییرات  3دهد که با  به دست آمده و این عدد نشان می 044/0و ضریب تعیین 

  شود. ریزي به عامل تکریم ارباب رجوع مربوط می داشتن نظم و برنامه

  گیري بحث و نتیجه
اب رجوع رابطه مثبت و دهد بین رفتار اخلاقی و تکریم ارب نتایج ین پژوهش نشان می

معناداري وجود دارد بنابراین پلیس باید در کار جدیت، تلاش و تا حدودي خونسرد و 
چابک و همچنین تمام هوش و حواسشان به کارش باشد تا در محیط کار نقش مهم و 

رفتاري  دهد که بین اخلاق و ادب و خوش ها نشان می موثري داشته باشد. همچنین یافته
)، شهرکی مقدم و 1397)، اقبالی و ماستیانی (1398اي پژوهش درویشی (ه با یافته
ارکنانی که روابط انسانی )  هماهنگی دارد. در واقع، ک1394) و جوانمرد (1395ملکی (

ها، اعتقادات و رفتارهاي خود  خود دارند و کار خود را هماهنگ با نگرش در شغل
  ترند. یابند در تکریم ارباب رجوع موفق می
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چنن بیین برخورد کارکنان و تکریم ارباب رجوع رابطه معناداري وجود دارد این هم
بدان معناست که هرچه کارکنان شیوه برخورد بهتري براي انجام دادن وظایف محول 
شده داشته باشند موجب خشنودي بیشتر ارباب رجوع خواهد شد. در واقع، کارکنانی 

لاقه درون به آن بیشتر داشته باشند و در عو کنند  که شغل خود را با ارزش تلقی می
کنار آن به توانایی و ظرفیت خود براي انجام دادن وظایف محول شده اعتقاد و باور 
داشته باشند شایسته هستند و این احساس شایستگی موجب خشنودي بیشتر خواهد 

قدم ) و همچنین  شهرکی م1398هاي مهدوي و همکاران ( شد نتایج این یافته با یافته
هاي پژوهش بعد برخورد محترمانه نیز از  ) تطابق دارد بنابراین طبق یافته1394(

  اي مثبت با تکریم ارباب رجوع برخوردار است. رابطه
هاي اخلاق و ادب با داشتن نظم و  در جامعه پژوهش مشاهده شد که شاخص

، عباس زاده )1398هاي قاجاري و همکاران ( ریزي همبستگی دارد این با پژوهش برنامه
 ) همسو می باشد.1389و همکاران (

همچنین رابطه بین اخلاق کاري و رعایت عدل و انصاف مورد تأیید قرار گرفت. 
وظایفی مانند رعایت ادب و نزاکت و ارائه خدمات بدون تبعیض و با رعایت عدالت و 

متعددي هاي قرآنی  هاي عمیقی در دستورات دین مقدس اسلام دارد. آیه انصاف ریشه
در تأکید این مکارم اخلاقی وجود دارد که از آن جمله سوره حجرات است که در 
مجموع به عنوان سوره ادب و اخلاق معروف است در مورد عدالت نیز آیه ها متعددي در 

قلُ أمَرَ « سوره اعراف است که می فرماید 29قرآن کریم وجود دارد که از آن جمله آیه 
هاي شاپ  پروردگارم امر به عدالت کرده است). و همچنین با یافتهبگو »(ربی بِالقسط

  خوانی دارد. ) هم1396)، جعفري و طالع پسند (1398)، درویشی (2012(
از دیگر نتایج استخراج شده این پژوهش رابطه اخلاق کاري و برخورداري از 

رباب رجوع عد از تکریم اتوانمندي و تفحص در تکریم ارباب رجوع بوده است، این ب
پیوند نزدیکی با اخلاق کاري دارد. از سوي دیگر این یافته پژوهش همسو با نتایج 

)، خادم و 1389)، احسانی (1383)، کلهر (1387پژوهش عباسی، یزدانی و بهاري (
مندي ارباب رجوع  ) است. لذا باید تلاش نمود که ضمن افزایش رضایت1393همکاران (

ر برخورد با دیگران، دانش شغلی، روحیه خلاق، صبور و هاي رفتار مناسب د در حوزه
منصف بودن، سرعت عمل و دقت لازم در انجام امور محوله، اطلاع رسانی لازم در زمنه 
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پذیري و داشتن روحیه انتقادپذیري  هاي سازمان به ارباب رجوع، مسئولیت فعالیت
  کارکنان افزایش یابد.

  پیشنهادها
 ها که با مراجعان کثیري  خوش برخورد در کلانتري ـ بکارگیري نیروهاي صبور و

  باشند؛ مواجه می
  با عنایت به اینکه هدف اصلی کلانتري ها، ارائه خدمات در کمترین زمان و کمترین

باشد، بنابراین لازم است تدابیري اتخاذ گردد که خدمات ارائه شده به  دفعات می
ئه گردد. در صورت بروز چنین مراجعین در اسرع وقت و کمترین دفعات مراجعه ارا

  یابد؛ امري، نگرش مراجعه کنندگان نسبت به دریافت خدمات بهبود می
 دهنده وجهه مثبت سازمانی است، لذا پیشنهاد  از آنجا که تکریم ارباب رجوع نشان

گردد که مدیران نظرات ارباب رجوع و مراجعین را در خصوص طرز برخورد فرد  می
ار داده و در دادن پاداش و اضافه کار... لحاظ گردد. چرا که با ارباب رجوع مدنظر قر

این امر جنبه قانونی پیدا خواهد کرد و سبب خواهد شد که کارکنان در برخوردهاي 
  مندي از مزایا مذکور رعایت کنند؛ خود با ارباب رجوع ملاحظاتی را جهت بهره

 ها  کودك به کلانتري از آنجایی که در اکثر موارد مراجعین با فرزندان خردسال و
کنند، فضایی مناسب به منظور سرگرم کردن کودکان مراجعان فراهم  مراجعه می

گردد. همچنین در حوزه مدیریتی و خدماتی از تجهیزات جدید و به روز استفاده 
اندازي سایت ویژه کلانتري با  توان به اختصاص سامانه راه شود. در این زمینه می
مراجعان از راه اینترنت و عرضه خدمات آن از طریق با  هدف برقراري ارتباط با

ها، مجهز نمودن واحدهاي گشت به سامانه  هایی همچون ردگیري پرونده بخش
  یاب اشاره نمود. موقعیت

  تقدیر و تشکر
دانیم از کارکنان فرماندهی انتظامی شهرستان ساري که در  در پایان برخود لازم می

  کردند تقدیر و تشکر نماییم.انجام این پژوهش ما را یاري 
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 از: بازیابی  نامه دانش انتظامی البرز، سال سوم، شماره اول، بهار. فصل
http://journals.police.ir/article_16822.html 
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