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چکیده
زمینه و هدف: رسالت سازمان نیروی انتظامی ایجاب می کند که در برای دستیابی به اهداف والای خود، 
رفتار کارکنان خود را به سمت و سویی هدایت کند که ارائه خدمات باکیفیت به جامعه را برای آنها رقم زند. 
تحقق چنین امری مستلزم این است که در گام اول، سازمان خدمات باکیفیتی را به کارکنان خود ارائه دهد تا 
کارکنان نیز این رفتار را برای خود الگو قرار دهند. با این حال، بررسی پژوهشهای انجام شده حاکی از فقدان 
پژوهشی نظام مند در نیروی انتظامی به منظور تایید این نظریه است. به همین منظور، هدف از انجام پژوهش 

حاضر، بررسی تأثیر کیفیت خدمات ارائه شده به کارکنان بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط آنهاست. 
انتظامی  نیروی  کارکنان صف  از  نمونه ای  مطالعه،  اهداف  به  دستیابی  منظور  به  پژوهش  این  در  روش: 
شهرستان بوشهر انتخاب شدند و مورد پیمایش قرار گرفتند. به منظور تحلیل داده های گردآوری شده نیز از 

روش مدل سازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزیی استفاده شد.
یافته ها: یافته های پژوهش حاکی از این است که وجود ارتباطات مناسب میان مدیران و کارکنان، اعتبار آنها 
در ارائه خدمات به کارکنان، توانایی درک نیازهای کارکنان و در دسترس بودن آنها، به ترتیب بیشترین 
تأثیر را بر احساس مسئولیت کارکنان دارند. همچنین، احساس مسئولیت کارکنان نیز به میزان بسیار بالایی 

بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط آنها تأثیرگذار است. 
نتیجه گیری: به عنوان یک نتیجه کلی، می توان بیان کرد که ارائه خدمات باکیفیت به کارکنان، ضمن افزایش 

مسئولیت پذیری آنها، در ارائه خدمات باکیفیت توسط آنها انعکاس خواهد یافت.
واژگان کلیدی: کیفیت خدمات درونی، مسئولیت پذیری کارکنان، کیفیت خدمات بیرونی، نیروی انتظامی، 

عملکرد کارکنان.
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مقدمه
نیروی انتظامی، به عنوان نهادی که وظیفه تأمین امنیت پایدار جامعه را بر دوش می کشد؛ نقش 
بسیار با اهمیتی را در احساس نشاط و روحیه جمعی اعضای جامعه ایفا می کند. بدون شک، تحقق 
این امر در گرو برخورداری از کارکنان شایسته و کارآمدی است که ضمن احساس مسئولیت در 
برابر وظایف محوله و همچنین جامعه، خدمات باکیفیتی را طبق انتظار به جامعه ارائه دهند. در 
واقع، همانند سایر سازمانهای دولتی و بسیاری از شرکت های خصوصی، این سازمان نیز با مسئله ای 
بسیار مهم در اجرای وظایف خود مواجه است و آن نیز کیفیت خدمات ارائه شده از سوی کارکنان 

به افراد جامعه است.
خدمات(،  )کیفیت  آن  بهبود  برای  مناسب  راهکارهای  یافتن  و  موضوع  این  بررسی  قاعدتاً 
محوری  نقش  و  خدمات  تولید  فرایندهای  سازمان،  درونی  محیط  به  نظام مند  نگاهی  مستلزم 
کارکنان در این فرایندهاست. در این سازمان، به واسطۀ ماهیت خاص آن، کارکنان در خط مقدم 
ارائه خدمت به شهروندان قرار دارند؛ بنابراین کیفیت خدمات ارائه شده توسط سازمان نیز تا حد 
بسیار زیادی وابسته به عملکرد آنها در ارائه خدمات مورد نظر است؛ اما نکتۀ قابل توجه در این 
میان آن است که خود کارکنان نیز در سازمان، در برابر مدیران مافوق خود، یک شهروند سازمانی 
یا مشتری درونی به حساب می آیند که باید خدماتی را دریافت دارند. با توجه به این امر، کارکنان 
سازمان از سویی دریافت کنندة خدمات و از سوی دیگر نیز ارائه دهندة خدمات محسوب می شوند. 
این واقعیت، موجب شده پژوهشگران بسیاری توجه خود را به اهمیت تأثیرگذاری کیفیت خدمات 
درونی بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان معطوف کنند )برای نمونه: ابوروب، هرش و 

العدوان1، 2011؛ بلو و آندرونکیدیس2، 2008؛ بورانتا، چتیریس و پاراوانتیس3، 2009(.
ایده اصلی نهفته در بسیاری از این پژوهشها این است که کیفیت خدمات ارائه شده به کارکنان، 
در نهایت کیفیت بالای خدمات ارائه شده به مشتریان )شهروندان( بیرونی را در پی خواهد داشت 
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)بورانتا، چتیریس و پاراوانتیس، 2009(. با این حال، یک بررسی موضوعی بر روی مطالعات 
انجام شده در حوزة کیفیت خدمات سازمانی، نشان می دهد که کمتر از 10 درصد از آنها به اهمیت 
کیفیت خدمات درونی ارائه شده به کارکنان توجه داشته اند )جانستن1، 2008(. این امر به ویژه در 
سازمان نیروی انتظامی از اهمیت ویژه و خاصی برخوردار است. در این سازمان به دلیل ماهیت 
خاص و گاهی غیرقابل پیش بینی وظایفی که کارکنان با آن مواجه هستند، نگرشها و روحیات 
آنها ممکن است تحت تأثیر منفی اموری قرار گیرد که به صورت روزمره با آن مواجه می شوند و 
به دنبال آن، عملکرد آنها نیز در ارائه خدمات به شهروندان، به شیوه ای منفی متأثر شود؛ بنابراین 
یک حمایت سازمانی از جانب مدیران لازم است تا کارکنان ضمن احساس رضایت و دلگرمی از 
شغل خود و کاهش تأثیرات منفی امور روزمره، خدمات رضایت بخشی را نیز به شهروندان ارائه 

دهند )بلو و آندرونکیدیس، 2008(.
به اعتقاد پژوهشگران، از جمله بهترین حمایتهایی که مدیران سازمان می توانند برای کارکنان 
آندرونکیدیس،  و  )بلو  آنهاست  برای  رضایت بخش  و  باکیفیت  خدمات  ارائه  کنند،  فراهم  خود 
نیروی  انجام شده در  بررسی مجموعه پژوهشهای  این حال،  با  یانگ و کاتز2، 2010(.  2008؛ 
کیفیت خدمات  تأثیر  بررسی  به  که  است  مطالعه ای  فقدان  از  حاکی  اسلامی،  جمهوری  انتظامی 
ارائه شده به کارکنان بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان پرداخته باشد. این در حالی است 
که به رغم رضایت کلی جامعه از عملکرد کارکنان این نیرو، روزانه گزارش ها و شکایتهای مردمی 
متعددی نیز دربارة کیفیت عملکرد کارکنان آن، به مدیران ارسال می شود )احمدوند، آخوندزاده، 
محمدیانی، مینایی بیدگلی، 1393(؛ بنابراین می توان انتظار داشت که کیفیت خدمات ارائه شده 
توسط این سازمان، علّی رغم سطح مطلوب آن، همچنان به عنوان یک مسئلۀ درخور توجه، مطرح 

باشد.
 از این رو، در پژوهش حاضر با هدف بررسی دقیق این موضوع و ارائه راهکارهای عملی 
برای بهبود کیفیت خدمات ارائه شده سازمانی، نمونه ای از کارکنان نیروی انتظامی شهرستان بوشهر 

1. Johnston

2. Yang & Coates



	294 1394 فصلنامه مطالعات مد یریت انتظامي / سال دهم، شمارة دوم، تابستان

بررسی شده اند و بر مبنای اطلاعات حاصل از آن، پیشنهادهای کاربردی برای بهبود کیفیت خدمات 
نیروی انتظامی به شهروندان جامعه، ارائه شده است.

مبانی نظری پژوهش: مبانی شکل گیری مفهوم خدمات درونی1 سازمان را باید با توجه به رویکرد 
محیط  درونی،  بازاریابی  رویکرد  در   .)2008 آندرونکیدیس،  و  )بلو  کرد  بررسی  درونی2  بازاریابی 
و مونی3،  )فورمن  مبادله در آن حاکم است  فرایند  تشبیه شده که یک  بازاری  به  درونی سازمان 
و  از سازمان، دو طرف عرضه کننده  بازار خارج  در  مبادله  فرایند  فرایند، همچون  این  در   .)1995
مدیران  عرضه کنندگان،  سازمان(  درونی  )بازار  بازار  این  در  که  تفاوت  این  با  دارد.  وجود  مشتری 
سازمان بوده و مشتریان نیز کارکنان درونی سازمان هستند )سای و تانگ4، 2008(. در حقیقت، 
مشتریان درونی را می توان عبارت از کارکنانی دانست که از سایر واحدهای سازمانی یا افراد شاغل 

در آنها و مدیران سازمان، خدمات دریافت می دارند )انسور5، 2013(.
مشتریان  به  را  محصولاتی  باید  )مدیران(  عرضه کنندگان  مبادله ای،  فرایند  یک  در  بنابراین 
)کارکنان( ارائه دهند و در مقابل مشتریان نیز در پاسخ به آنچه دریافت شده، خدماتی را به سازمان 
ارائه می دهند )سای و تانگ6، 2008(. همان گونه که در ادبیات بازاریابی نیز بیان شده، محصولات 
در برگیرنده مجموعه ای از کالاها و خدمات هستند که به منظور تأمین رضایت مشتریان هدف به 
بازار عرضه می شوند. با در نظر گرفتن رویکرد بازاریابی درونی، خدمات درونی عبارت است از 
خدماتی که توسط افراد درون سازمان و مدیران به سایر افراد سازمان یا شاغلان واحدهای سازمان 

عرضه می شود )استاوس7، 1995(.
عمده چالشها و مشکلات موجود در ارائه کیفیت خدمات درونی، همانند چالشها و مشکلاتی 
است که سازمان در ارائه خدمات بیرونی با آنها مواجه می شود؛ با این تفاوت که در اینجا، مشتریان 
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درونی همانند مشتریان بیرونی قادر به تعویض عرضه کنندة خدمات خود نیستند )بروین1، 2003(. 
با این حال، آنچه به عنوان یک تعریف مورد توافق میان پژوهشگران مورد استفاده قرار می گیرد 
این است که کیفیت خدمات، عبارت است از نگرش کلی مشتریان نسبت به خدمات دریافت شده 

بر اساس تجربیات آنها )پاراسورمان، زیتمال و بری2، 1988؛ پاکدل و آیدین3، 2007(.
در فرایند تبادل خدمات درونی سازمان، فرایندهای اصلی و فرعی ای وجود دارند که هر یک 
در عین حال که از یکدیگر مستقل هستند، روابط متقابلی نیز با یکدیگر دارند و با خدماتی که ارائه 
می کنند، نقش یک حامی و پشتیبان را برای یکدیگر ایفا می کنند )کانگ، جیم و الکساندریس4، 
2002(. با نگاهی نظام مند به فرایند ارائه خدمات در داخل و خارج از سازمان و بررسی روابط 
میان آنها، می توان به این حقیقت پی برد که کیفیت پایین خدمات ارائه شده به کارکنان، در نهایت 
کیفیت پایین خدمات ارائه شده به خارج از سازمان و نارضایتی مشتریان بیرونی را در پی خواهد 
داشت )کانگ، جیم و الکساندریس، 2002؛ بروین، 2003؛ پاپاسولمو و ورونتیس5، 2006(. به 
بیانی دیگر، رضایت مشتریان بیرونی از کیفیت خدمات، انعکاسی است از رضایت مشتریان درونی 
سازمان از خدمات دریافت شده از جانب مدیران سازمان )بلو و آندرونکیدیس، 2008(. در واقع 
اگرچه نمی توان ادعا کرد که رضایت مشتریان درونی، تأثیری مستقیم بر رضایت مشتریان بیرونی 
کارکنانی  که  هستند  سازمانهایی  راضی،  مشتریان  دارای  سازمانهای  که  پذیرفت  باید  اما  دارد، 

راضی دارند )هالوول، شلزینگر و زورنیتسکی6، 1996؛ پاپاسولمو و ورونتیس، 2006(.
با توجه به دو نظریه  مبادله اجتماعی7  ایده اصلی نهفته شده در بطن مباحث فوق را می توان 
و نظریه قرارداد روانی8 بررسی کرد. بلاو9 در نظریه مبادله اجتماعی خود معتقد است که اگر در 
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جامعه، فردی چیز باارزشی را از طرف مقابل خود دریافت کرد و از این مبادله احساس رضایت 
کرد، نوعی احساس مسئولیت می کند که باید در پاسخ به عمل فرد مقابل، چیز باارزشی به وی 
عرضه کند. تداوم و ادامه این مبادله دوجانبه تا زمانی است که هر دو طرف، منابع باارزشی را 
با در نظر گرفتن محیط داخلی سازمان  برای یکدیگر فراهم کنند )احمد و همکاران1، 2011(. 
بازار درونی )فورمن و مونی، 1995( و بسط دادن مضامین این نظریه به درون  به عنوان یک 
و  مدیران  )میان  دوجانبه ای  اجتماعی  مبادلات  دربرگیرنده  را  سازمان  درونی  بازار  می توان  آن، 
کارکنان( دانست که در آن، هر دو طرف مبادله )مدیران و کارکنان( اخلاقاً خود را ملزم به انجام 
عمل متقابل می دانند )آسلاگ و ایسنبرگر2، 2003(. به بیانی دیگر، با ارائه خدماتی مطلوب و 
باکیفیت به کارکنان و تأمین رضایت آنها از خدمات سازمانی، آنها اخلاقاً خود را ملزم به جبران 
خدمات دریافت شده از جانب سازمان می دانند و با افزایش کیفیت خدمات ارائه شدة خود، تلاش 

می کنند تا عمل سازمان را متقابلًا جبران کنند.
از دیدگاه نظریه قرارداد روانی نیز در طی فرایند استخدام و ورود فرد به سازمان، یک قرارداد 
متعهد  مدیران  آن  طبق  که  قراردادی  می گیرد؛  شکل  کارکنان  و  مدیران  میان  ذهنی  و  نانوشته 
نیازهای  تأمین  منابعی که در  منابع ملموس مادی و خدماتی را همچون  از  می شوند مجموعه ای 
احساسی-اجتماعی کارکنان مؤثر باشد، برای تأمین رضایت آنها ارائه دهند و در مقابل، کارکنان 
نحو  به  انجام وظایف خود  و  انجام وظایف شغلی  در  با مسئولیت پذیری  متعهد می شوند که  نیز 
ایسنبرگر، 2003(.  و  یاری کنند )آسلاگ  نظر  اهداف مورد  به  را در رسیدن  مطلوب، سازمان 
آسلاگ و ایسنبرگر )2003( بر این اعتقاد هستند که تخطی هر یک از طرفین از مفاد قرارداد 
روانی، تأثیر نامطلوبی بر نگرش و رفتار طرف دیگر خواهد داشت و برعکس. بنابراین انتظار بر 
این است که ناتوانی سازمان در برآورده کردن تعهدات موجود در قرارداد روانی، اثری کاهنده بر 
نگرش های شغلی و رفتارهای کارکنان داشته باشد؛ به ویژه، زمانی که این ناتوانی، نوعی تخطی از 
یکی از تعهدات موجود در قرارداد روانی تلقی شود، این تأثیر بیشتر خواهد بود. در حقیقت، تخطی 
از تعهدات موجود در قرارداد روانی )ارائه خدمات باکیفیت(، تلویحاً نشان دهندة ارزش قائل نشدن 

1. Ahmed, Ismail, Amin & Ramzan

2. Aselage & Eisenberge
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سازمان برای کارکنان و بی توجهی نسبت به آسایش و رفاه آنهاست. 
در مقابل، پایبندی سازمان به تعهدات خود برای فراهم کردن حمایتهای مادی و غیرمادی نیز 
اثری فزاینده بر نگرش ها و رفتارهای شغلی کارکنان خواهد داشت )آسلاگ و اسنبرگر، 2003(. 
بر این اساس، با توجه به مضامین موجود در هریک از نظریه های فوق و همچنین، استدلال های بیان 
شده دربارة ارتباط علّی میان کیفیت ادراک شده کارکنان از خدمات درونی و احساس مسئولیت و 
کیفیت خدمات ارائه شده توسط آنها، چارچوب مفهومی پژوهش حاضر و فرضیه های مرتبط با آن 

را می توان به شرح زیر ارائه کرد:

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش

و  مثبت  تأثیر  کارکنان  مسئولیت  احساس  بر  خدمات،  ارائه  در  مدیران  اعتبار  اول:  فرضیه 
معنی داری دارد.

فرضیه دوم: پاسخگویی مدیران سازمان، بر احساس مسئولیت کارکنان تأثیر مثبت و معنی داری دارد.

فرضیه سوم: شایستگی مدیران سازمان، بر احساس مسئولیت کارکنان تأثیر مثبت و معنی داری دارد.
فرضیه چهارم: ارتباطات مناسب میان مدیران و کارکنان، بر احساس مسئولیت کارکنان تأثیر 

اعتبار

پاسخگويي

شايستگي

ارتباطات

درك كردن

فروتني

دسترسي

احساس مسئوليت كيفيت خدمات 
بيروني

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

کیفیت خدمات دروني
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مثبت و معنی داری دارد.
تأثیر  کارکنان  مسئولیت  احساس  بر  کارکنان،  نیازهای  درک  در  مدیران  توانایی  پنجم:  فرضیه 

مثبت و معنی داری دارد.
فرضیه ششم: فروتنی مدیران سازمان، بر احساس مسئولیت کارکنان تأثیر مثبت و معنی داری دارد.

و  مثبت  تأثیر  کارکنان  مسئولیت  احساس  بر  سازمان،  مدیران  بودن  دسترس  در  هفتم:  فرضیه 
معنی داری دارد.

فرضیه هشتم: احساس مسئولیت کارکنان، بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط آنها تأثیر مثبت 
و معنی داری دارد.

با توجه مدل مفهومی و فرضیه های ارائه شده، هر یک از متغیرهای موجود در مدل را می توان 
به شرح زیر تعریف کرد:

کیفیت خدمات درونی و بیرونی: مقصود از کیفیت خدمات، میزانی است که مشتریان نسبت 
به خدمات دریافت شدة خود نگرش مثبت دارند )پاراسورامان و همکاران، 1988( که در این پژوهش 
با دو رویکرد درونی )خدمات ارائه شده از جانب مدیران به کارکنان( و بیرونی )خدمات ارائه شده از 

جانب کارکنان به جامعه( بررسی شده است. 
از  که  ارائه کرده اند  را  مدلی  و همکاران )1988(  پاراسورامان  بیرونی،  تعریف خدمات  در 
 )1 از:  عبارت اند  ابعاد  این  است.  شده  تعریف  بعُد  پنج  به  توجه  با  خدمات  کیفیت  آن،  منظر 
ملموسات: ظاهر کارکنان و هر آنچه دریافت کنندگان خدمات می توانند از طریق حواس پنجگانه 
احساس کنند؛ 2( قابلیت اطمینان: توانایی ارائه خدمات وعده داده شده به طور دقیق و صحیح؛ 
3( پاسخگویی: تمایل به کمک به دریافت کنندگان خدمات و ارائه خدمات بیشتر به آنها؛ 4( تعهد 
)تضمین(: دانش و تواضع کارکنان و توانایی آنها در ایجاد اعتماد و اطمینان در دریافت کنندگان 

خدمات؛ 5( همدلی: توجه ویژه و شخصی به دریافت کنندگان خدمات.
همچنین منظور از خدمات درونی، هر آن چیزی است که مشتریان درونی برای انجام شایسته 
کارشان به آن نیازمند هستند و به همین ترتیب، کیفیت خدمات درونی نیز عبارت است از نگرش 
آیدین،  و  )پاکدل  کرده اند  دریافت  سازمان  مدیران  جانب  از  که  خدماتی  به  نسبت  افراد  کلی 



	299 تأثیر کیفیت خدمات درون سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه شده به شهروندان باتوجه به... 

2007(. طبق نظر رینوسو و مورس1 )1995( کیفیت خدمات درونی را می توان با توجه به هفت 
مؤلفه بررسی کرد که عبارت اند از: 1( اعتبار: توانایی مدیران در ارائه اطلاعات صحیح و دقیق 
انجام خدمت وعده داده شدة درست در زمان معین شده؛ 2( پاسخگویی: توانایی  به کارکنان و 
در برآورده کردن خدمات مورد نیاز کارکنان و رسیدگی به درخواستهای آنها در این زمینه؛ 3( 
شایستگی: دانش، مهارت و تخصص مدیران سازمان در انجام وظایف و ارائه خدمات به کارکنان؛ 
و  پیش رو  و مشکلات  و مسائل  فرایندهای کاری  مورد  در  آگاه کردن کارکنان  ارتباطات:   )4
همچنین تغییراتی که ممکن است بر آنها مؤثر باشد؛ 5( درک کردن: توانایی مدیران در درک 
با ادب، احترام و  آنها؛ 6( فروتنی: رفتار توأم  از  نیازهای کارکنان و درخواست های واقع بینانه 
تواضع مدیران با کارکنان؛ 7( دسترسی: توانایی دسترسی راحت و بدون دردسر به مدیران برای 

صحبت با آنها و ارائه درخواست به آنها.
احساس مسئولیت: در این پژوهش، احساس مسئولیت کارکنان پلیس، طبق تعریف جکسون و 
وید2 )2005( عبارت از دغدغۀ آنها دربارة آسایش، رفاه، امنیت و آینده جامعه در نظر گرفته شده است.

پژوهشگران  می دهدکه  نشان  موضوع،  با  مرتبط  انجام شده  پژوهش های  بررسی  تحقیق:  پیشینه 
از  با رویکردها و اهداف گوناگونی به پژوهش در این حوزه پرداخته اند. آنچه در بسیاری  پیشین 
پژوهشها مورد توجه قرار گرفته، تأثیری است که کیفیت ادراک شدة کارکنان از خدمات دریافت 
شده، می تواند بر نگرشها و رفتارهای شغلی آنها داشته باشد. از جمله مهم ترین نگرشهای شغلی ای 
و  پانتواکیس  2003؛  همکاران3،  و  )بای  شغلی  رضایت  است،  شده  بررسی  پژوهشها  این  در  که 
امپوگیاتزیدیس4، 2013؛ هالوول و همکاران، 1996( و تعهد سازمانی است )بای و همکاران، 2006(. 
یافته ها حاکی از این است که کیفیت ادراک شدة کارکنان از خدمات دریافت شده، تأثیری قابل 

توجه بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی آنها دارد )بای و همکاران5، 2006(.

1. Reynoso & Moores

2. Jackson & Wade

3. Bai, Brewer, Sammons & Swerdlow

4. Pantouvakis & Mpogiatzidis

5. Bai and et al
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افزون بر این، در برخی پژوهشها که با هدف تبیین تأثیر کیفیت خدمات درونی بر رفتارها و 
عملکرد کارکنان انجام شده است،نتایج حکایت از تأثیر مثبت کیفیت خدمات درونی بر رفتارهای 
شغلی و عملکرد سازمانی دارد )بلو و آندرونکیدیس، 2008؛ بورانتا و همکاران، 2009(. برای 
به  باکیفیت  خدمات  ارائه  که  یافتند  چنین  خود  پژوهش  در   )2008( همکارانش  و  بیلو  نمونه، 
در  سازمان  با  مؤثر  مشارکت  و  شغلی  عملکرد  بهبود  به  آنها  تمایل  افزایش  موجب  کارکنان، 
رسیدن به اهدافش می شود. در حقیقت، کارکنانی که خدمات مناسبی را دریافت کرده اند، تلاش 
می کنند که خدمات باکیفیتی به مشتریان بیرون از سازمان ارائه دهند. همچنین برونتا و همکارانش 
)2009( نیز در پژوهش خود نتیجه گرفتند که ارائه خدمات باکیفیت به کارکنان، در نهایت بهبود 

عملکرد سازمان در ارائه خدمات باکیفیت را در پی دارد.
سایر پژوهشهای انجام شده در این حوزه نیز تمرکز خود را معطوف به طراحی مدل و ابزارهای 
مناسب برای سنجش کیفیت خدمات درونی کرده اند. برای نمونه، مارشال، باکر و فین1 )1998( 
در پژوهشی به بررسی ابعاد و مؤلفه های خدمات درونی پرداختند و در نهایت شش عامل اصلی 
را به عنوان مؤلفه های اصلی خدمات درونی معرفی کردند که عبارت اند از: ادب و تواضع، ارزش 
ارائه شده، توانایی حل مشکل، رسیدگی به درخواستها، وجدان کاری و مدیریت فروش خدمات 
درونی. در پژوهشی مشابه نیز یانگ و کاتز )2010( ابعاد و مؤلفه هایی را برای سنجش کیفیت 
همدردی،  تضمین،  پاسخگویی،  اعتبار،  از:  بودند  عبارت  که  کردند  استخراج  درونی  خدمات 
ارتباطات، ملاحظه و توجه، انصاف، قدردانی و انعطاف پذیری )یانگ و کاتز، 2010(. افزون بر 
این، در پژوهشهای مشابه دیگری که توسط مونت2 )1997( و گریگوری و همکاران3 )1997( 
در مجموعه ای از بیمارستانها انجام گرفته است، تلاش شده تا مجموعه مؤلفه های کیفیت خدمات 
بیرونی که در قالب مدل سروکوال4 معرفی شده است، متناسب با مفهوم کیفیت خدمات درون 

1. Marshall, Baker & Finn

2. Mount

3. Gregory, Smith & Lenk

4. Servqual
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سازمانی بازطراحی شوند. پاراسکواس1 )2001( نیز در مطالعات خود با تلاش در برای شناسایی 
ابعاد و مؤلفه های کیفیت خدمات درونی، ابعادی از قبیل شایستگی فنی، قابلیت اطمینان، وجدان 
کاری، ارتباطات و توجه و ملاحظه را برای سنجش کیفیت خدمات درونی ارائه شده توسط مدیران 

استخراج کرد.
که  می دهد  نشان  فعلّی،  پژوهش  با  مرتبط  و  پیشین  پژوهشهای  مجموعه  بررسی  واقع،  در 
هیچ یک مدلی را که دقیقاً منطبق بر مدل ارائه شده در پژوهش حاضر باشد ارائه نکرده اند و این امر 

را می توان از جمله ویژگی های نوآورانه پژوهش حاضر محسوب کرد.

روش 
این پژوهش را از حیث نحوة گردآوری داده های مورد نظر برای انجام تحلیل می توان یک پژوهش 
از نوع پژوهشهای علّی است که در آن  پیمایشی به حساب آورد. به علاوه، ماهیت این پژوهش، 

محقق با توجه به مبانی نظری، اقدام به طراحی مدل و بیان روابط علّی مقتضی می کند.
جامعۀ آماری پژوهش حاضر را کارکنان صف نیروی انتظامی شهرستان بوشهر تشکیل می دهند. 
طبق آمار دریافت شده از ستاد فرماندهی انتظامی استان بوشهر، تعداد اعضای جامعۀ آماری مورد 
مطالعه جمعاً 210 نفر است که با مبنا قرار دادن فرمول محاسبۀ حجم نمونه کوکران برای جامعۀ 
محدود، حداقل تعداد نمونه مورد نیاز برای انجام پژوهش 138 کارمند به دست می آید2. با این 
حال، برای اطمینان بیشتر تعداد 210 پرسشنامه برای توزیع میان کارکنان جامعۀ آماری ارسال 
شد )تمامی کارکنان( و در نهایت، تعداد 140 کارمند با پژوهشگران همکاری کرده و پرسشنامه ها 
را تکمیل کردند. بنابراین مبنای سایر تحلیل ها، داده های حاصل از پرسشنامه های گردآوری شده 

)140 عدد( قرار گرفت.
پرسشنامه های  از  مجموعه ای  از  مطالعه  مورد  متغیرهای  منظور سنجش  به  پژوهش،  این  در 
پژوهشهای گذشته استفاده شد. به این صورت که برای سنجش کیفیت خدمات درونی سازمان 

1. Paraskevas

2. ضریب اطمینان برابر با 95 درصد و مقدار خطا نیز برابر با 0/05 لحاظ شده است.
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از پرسشنامه رینوسو و مورس1 )1995(، برای سنجش میزان احساس مسئولیت کارکنان پلیس 
از پرسشنامه جکسون و وید2 )2005( و برای سنجش کیفیت خدمات ارائه شده سازمانی نیز از 
پرسشنامه پاراسرمان و همکاران )1988( استفاده شد. گفتنی است، برای سنجش این متغیر از 
روش خودارزیابی3 استفاده شد و بر مبنای آن از کارکنان خواسته شد، کیفیت عملکرد خود را در 
ارائه خدمات سازمانی ارزیابی کنند. پیش از این، پژوهشگران بسیاری نیز ضمن استفاده از این 
روش در ارزیابی عملکرد، استفاده از آن را در سنجش عملکرد سازمان در ارائه خدمات، به عنوان 
یک روش ارزیابی دقیق، تایید کرده اند )برای نمونه: پیم و اولد4، 1965؛ بوشاف و تایت، 1996؛ 
داده ها،  گردآوری  ابزار  ویژگی های  بر  بیشتر  اشراف  منظور  به   .)1985 همکاران5،  و  چرچیل 

مشخصات تفصیلی آنها در قالب جدول زیر نشان داده شده است.

جدول 1: مشخصات تفصیلی ابزار گردآوری داده ها

منبع طرح سؤالتعداد سؤال هامتغیر

کیفیت 
خدمات درونی

5پایایی

)رینوسو و مورس، 1995(

4پاسخگویی

4شایستگی

5ارتباطات

4درک کردن

3فروتنی

3دسترسی

)جکسون و وید، 2005(3احساس مسئولیت
)پاراسورامان و همکاران، 1988(8کیفیت خدمات بیرونی

معادلات  مدل سازی  از روش  داده ها  تحلیل  و  بررسی  برای  پژوهش،  این  در  این،  بر  افزون 

1. Reynoso & Moores

2. Jackson & Wade

3. Self-Rating

4. Pym & Auld

5. Churchill, Ford, Hartley & Walker
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تحلیل  و  بررسی  برای  رویکرد  این  در  استفاده شد.  مربعات جزیی  رویکرد حداقل  با  ساختاری 
داده ها باید برازش دو مدل اندازه گیری و ساختاری را بررسی کرد. برای اطمینان از برازش مدل 
اندازه گیری باید وضعیت سازگاری درونی و روایی ابزار گردآوری داده ها را بررسی کرد. به این 
منظور، برای بررسی سازگاری درونی ابزار گردآوری داده ها، از ضریب آلفای کرونباخ و ضریب 
نیز بار عاملی  پایایی مرکب استفاده شد. همچنین برای بررسی سازگاری درونی منفرد سؤال ها 
سؤال ها بررسی شد. سازگاری درونی گویه ها هنگامی مورد قبول است که ضرایب آلفای کرونباخ 
و پایایی مرکب، به ترتیب، بیشتر از 0/7 و 0/8 باشند. به علاوه، سازگاری منفرد سؤال ها نیز 
هنگامی مورد قبول است که بار عاملی آنها بر متغیر پنهان مربوطه بیشتر از 0/7 باشد )هایر و 

همکاران، 2011(. 
افزون بر این، برای بررسی وضعیت روایی ابزار گردآوری داده ها نیز از آزمون روایی همگرا 
و  هایر  نظر  طبق  است.  استخراج شده،  واریانس  میانگین  آن،  شاخص  مهم ترین  که  شد  استفاده 
برای اطمینان از وجود روایی همگرا، حداقل میزان 0/5 است.  همکاران )2011( حد مطلوب 
به منظور بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش نیز از شاخصهای واریانس تبیین شده و قدرت 
ارتباط پیش بین مدل استفاده شد. طبق نظر هایر و همکاران )2013(، میزان شاخص واریانس 
تبیین شده در صورتی که میزانی بیش از 0/25، 0/50 و 0/75 داشته باشد، به ترتیب نشان دهندة 
است.  وابسته  متغیر  تغییرات  تبیین  در  مستقل  متغیرهای  توجه  قابل  و  متوسط  اندک،  توانایی 
همچنین، در صورتی که میزان شاخص ارتباط پیش بین مدل بیشتر از 0/02، 0/15 و 0/35 
همکاران، 2011(.  و  )هایر  می دهند  نشان  را  بزرگی  و  متوسط  تأثیر کوچک،  ترتیب  به  باشد، 

جدول 2 وضعیت شاخصهای برازش مدلهای اندازه گیری و ساختاری را به تفکیک نشان می دهد.



	304 1394 فصلنامه مطالعات مد یریت انتظامي / سال دهم، شمارة دوم، تابستان

جدول 2: وضعیت برازش مدلهای اندازه گیری و ساختاری

متغیر

یه
گو

ره 
شما

برازش مدل ساختاریبرازش مدلهای اندازه گیری

آلفای بار عاملی
کرونباخ

پایایی 
مرکب

میانگین واریانس 
مستخرج

واریانس تبیین 
ارتباط پیش بینشده

ت درونی
ت خدما

کیفی

اعتبار

179

909271--
28۶
389
484
583

پاسخگویی

۶81

8۶89۶8--
789
888
970

شایستگی

1078

8589۶8--
1194
1290

13*۶7

ارتباطات

1482

8588۶0--
1587
1۶73
1777

18*۶۶

درک کردن

1993

909275--
2085
2195
2270

فروتنی
2389

87907۶-- 2480
2591

دسترسی
2۶84

859177-- 2791
2889

احساس مسئولیت
2993

8۶91782921 3093
3180
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کیفیت خدمات بیرونی

3285

959۶7۶4533

3387
3489
3589
3۶89
3788
3883
3985

اندازه گیری  مدلهای  برازش  شاخصهای  تمامی  است،  مشخص   )2( جدول  در  که  همان گونه 
و ساختاری وضعیت مطلوبی را نشان می دهند. با توجه به این امر، می توان با اطمینان نسبت به 

تحلیل یافته های پژوهش اقدام کرد.

یافته ها
به ضرایب  توجه  علّی هستند،  نوع  از  پژوهشی مطرح شده که همگی  فرضیه های  نوع  به  توجه  با 
روش  بستر  در  که  آنها  معنی داری  عدد  همچنین  و  پژوهش  متغیرهای  میان  موجود  رگرسیونی 
مدل سازی معادلات ساختاری به دست آمده اند، ضروری است. بر این اساس، نتایج این تحلیل ها که 

حاکی از رد یا تایید فرضیه های پژوهش هستند، در قالب جدول زیر نشان داده شده اند.

جدول 3: تحلیل فرضیه های پژوهش

شماره فرضیه
ضریب مسیرمتغیرها

)β(
عدد معنی داری

)t(
نتیجه

وابستهمستقل

تایید0/453/04مسئولیت پذیریïاعتبار1

رد0/150/۶4۶مسئولیت پذیریïپاسخگویی2

رد0/241/19مسئولیت پذیریïشایستگی3

تایید0/523/۶0مسئولیت پذیریïارتباطات4

تایید0/301/99مسئولیت پذیریïدرک کردن5

رد0/100/53مسئولیت پذیریïفروتنی۶

تایید0/231/98مسئولیت پذیریïدسترسی7

تایید0/۶78/20کیفیت خدمات بیرونیïاحساس مسئولیت8
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میان  از  که  است  این  از  حاکی  پژوهش  یافته های  می دهد،  نشان   3 جدول  که  همان گونه 
ارتباطات مناسب  ارائه خدمات درونی،  اعتبار مدیران سازمان در  ابعاد کیفیت خدمات درونی، 
درون سازمانی، توانایی مدیران در درک نیازهای کارکنان و در دسترس بودن آنها به ترتیب به 
میزان 0/45، 0/52، 0/30 و 0/23 مسئولیت پذیری کارکنان را به صورت مثبت تحت تأثیر 
قرار می دهند. به علاوه، از آنجا که اعداد معنی داری تمامی تأثیرات آنها بالاتر از حد قابل قبول 
)1.96( است، می توان با اطمینان 95 درصد آنها را معنی دار تلقی کرد. با این حال، دربارة سایر 
مدیران  فروتنی  و  شایستگی  پاسخگویی،  معنی دار  و  مثبت  تأثیر  شامل  که  پژوهش  فرضیه های 
در ارائه خدمات درونی بر مسئولیت پذیری کارکنان است، علّی رغم تأثیر مثبت آنها در افزایش 
مسئولیت پذیری کارکنان، به دلیل معنی دار نبودن این تأثیرها )عدد معنی داری کمتر از 1.96(، 
نمی توان آنها را تایید کرد. افزون بر این، همان گونه که یافته ها نشان می دهد، مسئولیت پذیری 
ارائه شده توسط  افزایش کیفیت خدمات  بر  به میزان بسیار قابل توجهی )0/67(  نیز  کارکنان 
کارکنان مؤثر است. با توجه به این میزان تأثیر و همچنین عدد معنی داری آن )8.20( می توان با 
اطمینان 99 درصد ادعا کرد که با یک واحد افزایش در مسئولیت پذیری کارکنان، کیفیت عملکرد 

آنها در ارائه خدمات نیز به میزان 0/67 افزایش می یابد.

بحث و نتیجه گیری
هدف از انجام پژوهش حاضر، بررسی تأثیر کیفیت خدمات ارائه شده به کارکنان بر کیفیت خدمات 
ارائه شده توسط سازمان بود. همان گونه که در تحلیل یافته ها مشخص شد، از میان ابعاد کیفیت 
ارائه خدمات  اعتبار مدیران در  میان مدیران و کارکنان،  ارتباطات مناسب  خدمات درونی، وجود 
به کارکنان، توانایی مدیران در درک نیازهای کارکنان و سر انجام سهولت دسترسی به آنها توسط 
این  این حال، برخلاف  با  افزایش مسئولیت پذیری کارکنان دارند.  بر  تأثیر را  بیشترین  کارکنان، 
ارزیابی  معنی دار  کارکنان  مسئولیت پذیری  بر  درونی  خدمات  کیفیت  ابعاد  سایر  تأثیر  یافته ها، 
نشد. به علاوه، همان گونه که نشان داده شد، مسئولیت پذیری کارکنان نیز به میزان بسیار بالایی بر 

کیفیت عملکرد کارکنان در ارائه خدمات سازمانی مؤثر است.
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بر  مؤثر  مؤلفه های  که  می دهد  نشان  حاضر  پژوهش  از  حاصل  یافته های  این،  بر  افزون 
مسئولیت پذیری کارکنان، جمعاً توانسته اند 29 درصد از تغییرات میزان مسئولیت پذیری آنها را 
پیش بینی کند و مسئولیت پذیری کارکنان نیز در کل توانسته است 45 درصد از تغییرات موجود 
در کیفیت عملکرد کارکنان را پیش بینی کند )جدول 2(؛ بنابراین، با برنامه ریزی مناسب برای 
افزایش کیفیت مؤلفه های خدمات درونی سازمان، می توان تا حد بسیار مطلوبی ضمن افزایش 
بهبود  نیز  ارائه خدمات مورد نظر سازمان را  مسئولیت پذیری کارکنان، کیفیت عملکرد آنها در 
بخشید. برای این منظور، با استناد بر یافته های حاصل از پژوهش حاضر و در نظر گرفتن اهمیت 

تأثیرگذاری مؤلفه های کیفیت خدمات درونی، پیشنهادهای کاربردی زیر ارائه می شود:
به منظور بهبود کیفیت خدمات درونی، توصیه می شود بیشترین توجه مدیران به ترتیب معطوف 
به بهبود ارتباطات مناسب میان مدیران و کارکنان، اعتبار مدیران در ارائه خدمات به کارکنان، 
نیازهای کارکنان و سرانجام سهولت دسترسی به آنها توسط کارکنان  توانایی مدیران در درک 
فرایندهای  و  سازکارها  کارکنان،  و  خود  میان  ارتباطات  بهبود  برای  که  صورت  این  به  باشد. 
اطلاع رسانی مطلوبی را برای مطلع کردن کارکنان از تغییرات ایجاد شده در رویه ها و تصمیم های 
و  اطلاعات  فناوری  بر  مبتنی  مدیریتی  نظامهای  از  استفاده  منظور،  این  برای  کنند.  فراهم  خود 
به  برنامه هایی  طراحی  همچنین،  آید.  به حساب  اثربخش  و  مناسب  راهکاری  می تواند  ارتباطات 
تصمیمات  اتخاذ  و  برنامه ها  طراحی  در  آنها  از  نظرخواهی  و  کارکنان  مشارکت  جلب  منظور 
سازمانی و در نظر گرفتن جلسات و زمان معینی برای شنیدن نظرهای کارکنان به منظور آگاهی 
از نیازهای آنها و همچنین ارائه بازخوردهای عملکردی بموقع به آنها، از جمله اقدامات دیگری 

است که مدیران باید برای بهبود ارتباطات میان خود و کارکنانشان به آنها توجه داشته باشند.
توصیه  کارکنان،  به  نظر  مورد  ارائه خدمات  در  مدیران  اعتبار  افزایش  برای  این،  بر  افزون 
می شود در اخذ تصمیم های مرتبط با ارائه خدماتی خاص به کارکنان، انتظارات کارکنان را به نحو 
مطلوب مدیریت کنند. به عبارتی، مدیران باید از ایجاد انتظارات غیرواقعی و بالا در کارکنان 
اجتناب کنند و در عین حال که در برآورده کردن نیازهای کارکنان تلاش می کنند، خود را متعهد 
به ارائه خدماتی کنند که از عهدة آنها ساخته است. همچنین دقت در ارائه اطلاعات کاری صحیح 
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و دقیق به کارکنان، شناخت نیازهای اطلاعاتی آنها و ارائه اطلاعاتی متناسب با آن نیازها و در 
نهایت، عمل به وعده های خود، درست در زمان وعده داده شده، از جمله اقداماتی است که مدیران 

برای بهبود اعتبار خود )در ارائه خدمات( نزد کارکنان می توانند از آنها بهره ببرند.
به علاوه، به منظور افزایش توانایی مدیران در درک نیازهای کارکنان، توصیه می شود سازمان 
برنامه های مناسبی را برای آگاهی از نیازها و انتظارات کارکنان طراحی کند. از جملۀ این برنامه ها، 
اقداماتی از قبیل انجام نگرش سنجی های دوره ای از کارکنان به منظور آگاهی از نیازهای آنها و 
افزایش جلسات مشترک میان مدیران و کارکنان به منظور دریافت نظرها، خواسته ها و آگاهی از 
مشکلات کاری و عملکردی آنهاست. سرانجام، برخورداری از رفتاری دوستانه، محترمانه و توأم 
با تواضع با کارکنان، همان گونه که در یافته ها نیز نشان داده شده است، می تواند تأثیر مطلوبی بر 
ادراک کارکنان از کیفیت خدمات درونی و افزایش مسئولیت پذیری و بهبود خدمات ارائه شده 

توسط آنها داشته باشد.
با توجه به اینکه مجموع متغیرهای مؤثر بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط  افزون بر این، 
کارکنان، نزدیک به نیمی از تغییرات آن را )45 درصد( پیش بینی کرده  است؛ به نظر می رسد که 
افزایش و بهبود کیفیت عملکرد کارکنان، تحت تأثیر عوامل دیگری نیز قرار داشته باشد که در 
پژوهش حاضر فرصت پرداختن به آنها فراهم نشده است. بنابراین، به عنوان یک پیشنهاد پژوهشی، 
توصیه می شود سایر پژوهشگران، با بررسی نظری عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط 
کارکنان که از جملۀ آنها، می تواند وجود رویکرد بازاریابی درونی در درون سازمان باشد، مدل 

ارائه شده در پژوهش حاضر را با جامعیت بیشتری مورد بررسی قرار دهند.
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