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تبيين ابعاد و شاخص هاى كيفيت خدمات انتظامى كلانترى هاى استان
 بوشهر از ديدگاه مردم و تعيين اولويت ها و ارائه راهكارهاى 

ارتقاى آن با استفاده از مدل تحليل شكاف سروكوال 1

دكترمنيجه بحرينى زاده١ و سيد احمد موسوى٢ 

چكيده
زمينه و هدف: ارزيابى كيفيت خدمات پليس و نيروهاى انتظامى به دليل ماهيت مشتريان، تصميم گيرندگان و پيچيدگى 
محيطى كه نيروهاى پليس تجربه مى كنند، مشكل است. در اين پژوهش سطح كيفيت خدمات انتظامى كلانترى هاى 
استان بوشهر از ديدگاه استفاده كنندگان از اين خدمات (مردم) با استفاده از مدل سروكوال، مورد بررسي قرار گرفته و با 

شناسايي شكاف هاي موجود در ارائه خدمات مطلوب، پيشنهادهايى براي رفع اين شكاف ها ارائه گرديده است.
روش: اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي، از نظر ميزان واپايش متغيرها، توصيفي و از بعد روش اجرا، پيمايشي 
است. به منظور جمع آوري اطلاعات، از پرسش نامه سنجش كيفيت خدمات بر اساس مؤلفه هاى استاندارد مدل 
سروكوآل و دو بعد اضافه شده چو (2010) براى كاربردى كردن اين مقياس در خدمات پليس استفاده شده است. 
به منظور تامين تعداد نمونه مورد نياز و كفايت نمونه براى تعميم پذيرى بيشتر نتايج، تعداد 1000 پرسشنامه تكميل 
و در تجزيه و تحليل مورد استفاده قرار گرفت. در اين پژوهش براى آزمون پايايي مقياس و سازه هاى مورد مطالعه 
از روش سازگاري داخلي و شاخص الفاي كرونباخ، جهت آزمون اعتبار سازه هاى مورد مطالعه، علاوه بر استفاده از 
نظر متخصصان و صاحب نظران از روش هاي آماري تحليل عاملى و براي آزمون فرضيه ها و سؤالات اساسى از آماره 

آزمون t (آزمون تفاوت ميان ميانگين ها در نمونه هاى زوجى) استفاده شده است.
يافته: نتايج تجزيه و تحليل آمارى براى بررسى معنى دارى بين ميانگين ادراكات و انتظارات افراد در ابعاد هفت گانه 
كيفيت خدمات با استفاده از آزمون t نمونه هاى زوجى روشن نمود كه بين ادراكات و انتظارات مردم از ويژگى هاى 
كيفيت  اعتبار  و  تضمين  پاسخگويى،  به  اشتياق  و  رغبت  خدمات،  كيفيت  اطمينان  قابليت  خدمات،  كيفيت  ملموس 
خدمات، همدلى كيفيت خدمات، به موقع عمل نمودن زمانى و مكانى و مشروعيت كيفيت خدمات، تفاوت معنى دار 

وجود دارد.
نتيجه گيرى: با توجه به اينكه ارزيابى كيفيت خدمات در بخش خدمات عمومى به طور كلى و در كلانترى ها به صورت 
خاص و با استفاده از شاخص تعديل شده سروكوال بر مبناى دو بعد مشروعيت و اقدامات فورى زمانى و مكانى براى 
بومى سازى و كاربردى كردن آن در ايران براى اولين بار انجام مى شود، اين تحقيق مى تواند روزنه هاى جديدى را 

براى انجام تحقيقات بعدى باز نمايد.
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مقدمه
افزايش  در  كننده اى  تعيين  نقش  پليس  و  است  مردم  و  انتظامى  نيروى  تعامل  محصول  امنيت، 
ضريب امنيت جامعه و وظيفه اى بس سنگين بر دوش دارد. لازمه انجام اين وظايف سنگين؛ اقتدار، 
تدبير، تعقل، تفكر، جلب و تقويت اعتماد مردم است. اهميت و ارزش كار پليس به اندازه اهميت 
علمى،  پيشرفت  هرگونه  كه  چرا  است؛  جامعه  تعالى  و  تداوم  اصلى  پايه  و  امنيت  اصل  وجودى 
فرهنگى، سياسى و اقتصادى در بستر امنيت عمومى اتفاق مى افتد و پيامد نهادينه شدن آن، توسعه 

و پيشرفت همه جانبه است.
از آنجايى كه مردم به عنوان دريافت كنندگان اصلى خدمات، نقشى اساسى در به انجام رسيدن 
مأموريت هاى ناجا دارند، لازم است تا درباره نقش محورى مردم مطالعاتى انجام شود. يكى از اين 
مطالعات ارزيابى كيفيت خدمات است. بدين منظور هر سازمان خدماتي، براي ارزيابي و بهبود 
كيفيت خدمات خود در درجه اول مى بايستي نيازها و انتظارات مشتريان خود را شناسايي و در 
فواصل زماني مشخصي ميزان رضايت مشتريان خود را از خدمات خود بررسي كند و نسبت به 
بهبود آن تمام تلاش خود را به كار گيرد. با اين وصف، از مهم ترين مدل هاي كه به منظور ارزيابي 
كيفيت خدمات شركت هاى خدماتي از ديدگاه مشتريان به طور وسيعي مورد استفاده قرار گرفته 

است، مدل سروكوال مى باشد، كه در اين تحقيق از اين مدل استفاده مي شود. 
ساليان بسيار زيادي است كه بررسي و ارزيابي كيفيت كالاها در حال انجام است، با اين همه،  
ارزيابي كيفيت خدمات عمدتا از دهه 70 ميلادي آغاز شده و در مسير تكامل خود مي باشد. علي 
رغم اين كه محققان زيادي در مورد مفهوم خدمات تحقيق نموده اند، تاكنون برسر مفهوم كيفيت 
كرده  تأكيد  خدمات  كيفيت  از  بخشي  بر  محققي  هر  زيرا  است؛  نشده  حاصل  اجماعي  خدمات، 
است. طبق متداول ترين تعريف ارائه شده، كيفيت خدمات، حاصل ادراك مشتري از مطلوبيت 
تلقي  طرز  و  برداشت  به  خدمات،  كيفيت  كه  گفت  مى توان  واقع  در  مى باشد  شده  ارائه  خدمات 
مشتريان از خدمات ارائه شده بستگي دارد. مدل سروكوال يا مدل تحليل شكاف ١يكي از مدل هاي 

1.  -Gap Analysis 
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مورد استفاده جهت سنجش كيفيت خدمات ارائه شده سازمان هاي خدماتي است. اين مدل توسط 
پاراسورامان و زيتامل ارائه گرديد. پس از ارائه اين مدل، تحقيقات بسياري در راستاي كاربرد و 
توسعه  اين فن جهت سنجش كيفيت خدمات مختلف انجام گرفت. اين مدل در بخش هاى خدمات 
عمومى كمتر مورد ارزيابى قرار گرفته است. ارزيابى كيفيت خدمات پليس و نيروهاى انتظامى 
به دليل ماهيت مشتريان(شهروندان)، تصميم گيرندگان، و پيچيدگى محيطى كه نيروهاى پليس 

تجربه مى كنند، مشكل است. ماهيت خاص مشتريان در اين است كه: 
 برخى از آحاد مردم نه قربانى هستند نه مجرم، نه شاهد و نه داور و به ندرت در تعامل مستقيم 

با پليس قرار مى گيرند.
 قربانى يك جرم و مجرم، هر دو، مشترى خدمات دريافتى نيروى انتظامى هستند.

با  طرف ها  حقوق  از  حفاظت  مستلزم  مى گيرد،  قرار  آن  در  انتظامى  نيروى  كه  موقعيت هايى   
منافع متضاد است. 

تلقى  بى گناه  است،  نشده  ثابت  جرمشان  كه  زمانى  تا  هستند  تعقيب  تحت  كه  شهروندانى   
مى شوند.

از اين رو اين پيچيدگى ها، چالش هايى اساسى در ارزيابى كيفيت خدمات پليس ايجاد مى كند. 
هدف اصلي اين پژوهش بررسى ابعاد و شاخص هاى كيفيت خدمات انتظامى كلانترى هاى استان 
بوشهر از ديدگاه مردم و تعيين اولويت ها و ارائه راهكارهاى ارتقاى آن با استفاده از مدل تحليل 

شكاف مى باشد. سؤالات اين پژوهش به قرار زير است: 
سؤال اصلى: آيا بين انتظارات مردم از كيفيت خدمات نيروى انتظامى و ادراك آنها از كيفيت 

خدمات ارائه شده تفاوت وجود دارد؟
ب- سؤالات فرعى: 

1- آيا بين انتظارات مردم از ويژگى هاى ملموس كيفيت خدمات نيروى انتظامى و ادراك آنها از 
ويژگى هاى ملموس تفاوت وجود دارد؟

2- آيا بين انتظارات مردم از بعُد قابليت اطمينان كيفيت خدمات نيروى انتظامى و ادراك آنها 
قابليت اطمينان كيفيت خدمات تفاوت وجود دارد؟
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3- آيا بين انتظارات مردم از بعُد رغبت و اشتياق به پاسخگويى كيفيت خدمات نيروى انتظامى و 
ادراك آنها از از بعد رغبت و اشتياق، تفاوت وجود دارد؟

4- آيا بين انتظارات مردم از بعُد تضمين و اعتبار كيفيت خدمات نيروى انتظامى و ادراك آنها از 
تضمين و اعتبار كييفيت خدمات نيروى انتظامى تفاوت وجود دارد؟

5- آيا بين انتظارات مردم از بعُد همدلى كيفيت خدمات نيروى انتظامى و ادراك آنها از همدلى 
نيروى انتظامى تفاوت وجود دارد؟

6- آيا بين انتظارات مردم ازبه موقع عمل نمودن زمانى و مكانى نيروى انتظامى و ادراك آنها از 
به موقع اقدام نمودن زمانى و مكانى تفاوت وجود دارد؟

7- آيا بين انتظارات مردم از بعُد مشروعيت كيفيت خدمات نيروى انتظامى و ادراك آنها از بعْد 
مشروعيت تفاوت وجود دارد؟

مباني نظري
ارائه تعريفى جامع و دقيق از كيفيت خدمات در مقايسه با كيفيت كالا كار مشكلي است. علت 
اين دشواري آن است كه ارائه خدمات، عوامل رفتاري فراواني را شامل مى شود. كيفيت ناچيز يا 
كيفيت در كالاها اغلب ناشي از نقص مواد و اجزاي تشكيل دهندة آن مى باشد و عيب،  فقدان 
ممكن است از طراحي يا عدم تطبيق مشخصات تعيين شده با مشخصات محصول توليد شده به 
وجود آمده باشد. در صورتي كه كيفيت ناچيز در خدمات معمولاً از رفتارها و برخوردهاي كاركنان 
ناشي مى شود. بي تفاوتي نسبت به كار، فقدان انگيزه، بي توجهي، ناديده گرفتن زمان و بي دقتي 

اغلب از دلايل اصلي تنزل كيفيت خدمات هستند(كزازي و دهقاني، 1382).
عده اي به برآورده ساختن احتياجات و نيازهاي مشتريان تأكيد دارند؛ مثلاً خدمات با كيفيت 
و  باشد  مشتري  دسترس  در  خدمت  اين  ضروري  مواقع  در  اينكه  و  مشتري  رضايت  جلب  يعني 
هزينه بالايي را هم تحميل نكند. برخي ديگر كيفيت را شاخصي مي دانند كه هماهنگي بين خدمات 

ارائه شده با انتظارات مشتريان را مورد سنجش قرار مي دهد.
ماهيت اغلب خدمات اين چنين است كه مشتري در فرايند ارائه خدمت حضور دارد؛ اين بدان 
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معناست كه ادراك مشتري از كيفيت نه تنها از ستاده خدمت بلكه همچنين از فرايند ارائه خدمت 
نيز متأثر است (سيد جوادين و كيماسى، 1384). 

نظريه بازاريابى خدمات
اشاره  سازمان  سوى  از  شده  ارائه  واقعى  خدمات  و  انتظار  مورد  خدمات  ميان  رابطه  به  نظريه  اين 
خدمات  ارزيابى  به  نسبت  خدمات  دريافت كننده  ادراك  بر  رويكرد  اين  در  دارد (كارمان، 1990). 
تاكيد شده است. بر اساس اين رويكرد قبل از اينكه مشتريان خدمتى را خريدارى كنند در مورد آن 
انتظاراتى دارند. اين انتظارات بر مبناى تجربيات گذشته خود، تجربيات گذشته ديگران و انتظارات 
انتظارات  مى گيرد.  شكل  شنيده اند،  افراد  ساير  از  كه  توصيه هايى  و  سازمان،  تبليغات  شخصى، 
بينى  پيش  خدمات  مناسب،  خدمات  نظر،  مورد  خدمات  كه  است:  عامل  چند  مستلزم  مشتريان 
نظر  مورد  خدمت  همكاران، 1991).  و  مى شود(پاراسورامان  شامل  را  پذيرى  تحمل  منطقه  و  شده، 
خدمتى است كه مشتريان اميدوارند آن را دريافت كنند. خدمت مناسب حداقل خدمتى است كه 
مشتريان بدون ناراضى شدن خواهند پذيرفت و خدمات پيش بينى شده، سطحى از خدمات است 
كه مشتريان واقعاًً از تأمين كننده خدمت انتظار دارند. منطقه تحمل پذيرى محدوده اى است كه اگر 
خدمات در ان ارائه شود، سبب نارضايتى مشتريان نخواهد شد. ارائه خدمت در سطحى پايين تر از 
خدمات مناسب سبب نارضايتى و نااميدى مشتريان خواهد شد. مشتريان پس از خريد و مصرف، 
را توقع داشته اند با آنچه كه واقعاً دريافت نموده اند مقايسه مى كنند. اگر آنچه را دريافت  آنچه 
كرده اند، در سطحى پايين تر از انتظاراتشان باشد، يا در سطحى پايين تر از خدمات مناسب باشد، 
اختلاف و شكافى بين عملكرد سازمان و خواسته هاى مشتريان ايجاد مى شود. اين شكاف ها عبارتند 

از (كريستوفر، 1999): 
 شكاف در معلومات: اختلاف بين آنچه تأمين كننده خدمت معتقد است و آنچه مشتريان انتظار 

دارند و از نيازها و انتظارات واقعى آنان ناشى مى شود. 
 شكاف در استانداردها: اختلاف بين ادراك مديريت از انتظارات مشترى و استانداردهاى كيفيتى 

مقرر شده براى تحويل خدمت.
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 شكاف در تحويل: اختلاف بين استانداردهاى تحويل مشخص شده و عملكرد واقعى تأمين كننده 
خدمت.

مورد  در  فروش  و  آگهى ها  بخش  كاركنان  نظر  بين  اختلاف  داخلى:  ارتباطات  در  شكاف   
ويژگى هاى خدمت و عملكرد و سطح كيفيت آن و آنچه شركت واقعاً قادر به تحويل آن است.

مى كنندكه  درك  مشتريان  آنچه  و  مى شود  تحليل  واقعاً  آنچه  بين  اختلاف  ادراك:  در  شكاف   
دريافت كرده اند.

 شكاف در تفسير: اختلاف بين آنچه تأمين كننده خدمت در تلاش هاى ارتباطى وعده مى دهد و 
آنچه مشتريان تصور مى كنند از طريق اين ارتباطات وعده شده بود.

از  آنها  ادراك  و  كنند  دريافت  دارند  انتظار  مشتريان  آنچه  بين  اختلاف  خدمات:  در  شكاف   
خدماتى كه واقعاً تحويل مى گردد.

شكاف در كيفيت خدمات ادراك شده برآيند تمام شكاف هاى فوق است. اين شكاف به اين 
معنى است كه خدمات ادراك شده يا تجربه شده با خدمات مورد انتظار او سازگارى ندارد. 

سروكوال  مدل  داد.  قرار  بررسى  مورد  سروكوال  مدل  كمك  به  مى توان  را  فوق  شكاف هاى 
يكى از مدل هاى توسعه يافته در اندازه گيرى كيفيت خدمات است كه توسط زيتامل، پاراسومان 
و بروى بيان شده است. اين مدل سعى در اندازه گيرى كيفيت خدمات، جايى كه كيفيت خدمات 
به عنوان يك ضرورت جهت درك انتظارات مشترى و كيفيتى كه از خدمات ارائه شده دارد به كار 

مى رود(كريستوفر، 1999).
معرفي مدل تحليل شكاف كيفيت خدمات

مدل مفهومي كيفيت خدمات، ابتدا در سال 1985 با ارائه مفهومي به نام شكاف كيفيت خدمات 
و  گرديد(پاراسورامان  مطرح  همكارانش  و  پاراسورامان  توسط  شكاف  تحليل  مدل  چارچوب  در 
و  خدمات  از  مشتري  انتظارات  بين  شكاف  و  فاصله  را  خدمات  كيفيت  آنها  همكاران، 1999). 
ادراكات او از خدمات دريافت شده عنوان مى كنند. مدل تحليل شكاف تعامل بين فعاليت هاي 
سازمان و همچنين پيوند بين اين فعاليت ها و سطح رضايت بخش كيفيت خدمات ارائه شده از 
ديدگاه مشتريان را به نمايش مي گذارد. در بين اين پيوندها، شكاف ها مورد بررسي قرار مي گيرند. 
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به اين معني كه وجود شكاف ها و بزرگتر شدن آنها مانع دستيابي به سطح رضايت بخش كيفيت 
خدمات محسوب مى شوند. مدل مفهومي تحليل شكاف، در شكل 1 ارائه شده است. در اين مدل 
و  خدمات  كيفيت  بر  موثر  عوامل  بين  موجود  شكاف هاي  به  مشتريان،  انتظارات  بررسي  از  پس 

انتظارات مشتريان پرداخته مي شود.

شكل 1. مدل تحليل شكاف يا مدل پاراسورامان

پاراسورامان و همكارانش كيفيت خدمات را حاصل تفاوت بين ادراكات و انتظارات مشتريان 
براي  بنابراين  مي دهد.  نشان  را  آن  شكاف،  تحليل  مدل  در  شماره 5،  شكاف  كه  نمودند  تعريف 
ارزيابي كيفيت خدمات، بايستي انتظارات و ادراكات مشتريان را سنجيد. از اين رو پاراسورامان 
و همكارانش در ادامه پژوهش هاى خود با تكيه بر تحقيقات قبلي و بر مبناي مدل مفهومي تحليل 
شكاف، ابزاري براي سنجش كيفيت خدمات مطرح كردند. اين ابزار مقياس كيفيت خدمات ١نام 

1. - Service Quality Scale
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ادبيات  در  ابزار  اين  شد.  تبديل  خدمات  كيفيت  اندازه گيرى  جهت  استانداردي  ابزار  به  و  داشت 
مؤلفه هاي  داراي  سروكوآل  مدل  است.  گرديده  ١مطرح  سروكوآل  مدل  نام  با  خدمات،  كيفيت 
استاندارد شده اي است كه براي اندازه گيرى انتظارات و ادراكات مشتريان درباره كيفيت خدمات 
به كار مي رود (بر اساس شكاف شماره 5 در مدل تحليل شكاف). معادله اوليه كيفيت خدمات كه 
اصطلاحاً شكاف كيفيت نام دارد، به صورت زير مي باشد كه بر اساس مؤلفه هاى مدل سروكوآل 

سنجيده مى شود: 
انتظارات مشتريان - ادراكات مشتريان = شكاف كيفيت خدمات

به اين صورت كه در تمامي مؤلفه هاى سروكوآل، ادراكات و انتظارات مشتريان مورد ارزيابي 
قرار مي گيرد. اما از آن جايي كه مؤلفه هاى كيفيت خدمات از ديدگاه مشتريان، اهميت يكساني 

ندارد، ميزان اهميت مؤلفه ها(wi) نيز در معادله وارد مي شود؛ 
(انتظارات مشتريان- ادراكات مشتريان) ميزان اهميت مؤلفه ها = نمره كيفيت خدمات

SQ = w i (Pij − E ij)
بر اين اساس، نمره كيفيت خدمات در هر مؤلفه به دست مي آيد.

ابعاد پنج گانه اين مدل عبارتند از (پاراسورامان و زيتامل، 1999): 
لوازم  كلي  به طور  و  كار  محيط  در  ارتباطي  ابزار  فيزيكي،  ظاهر(ظاهرتجهيزات  وضعيت   -1

مشهود)؛
2- قابليت اطمينان(توانايي سازمان خدمت دهنده در عمل به وعده هاى خود به طور دقيق و مستمر)؛

3- رغبت يا اشتياق براي پاسخگويي(تمايل سازمان خدمت دهنده به ياري رساني به ارباب رجوع 
و ارائه خدمات به موقع و سريع)؛

4- تضمين (قابليت نظام  و اعتبار آن در تضمين خدمات خود)؛
نيازهاي  درك  براي  دهندگان  خدمت  تلاش  و  رجوع  ارباب  با  همدلي  و  (نزديكي  همدلى   -5

مشتري و تأمين آنها).
مشتريان  امتيازات  نظام اتيك  تحليلهاي  و  تجزيه  طريق  از  كه  سروكوال  مختلف  جنبة  پنج 

1. - SERVQUAL
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حاصل از انجام مصاحبه هاي فراوان در صنايع خدماتي متعدد به دست آمده است در واقع به طور 
مي باشد.  خدمات  كيفيت  ارزيابي  جهت  مشتريان  اساسي  معيارهاي  نمايانگر  مختصر  و  موجز 
بنابراين منطقي به نظر مي رسد كه تمامي اين جنبه هاى مختلف براي مشتريان از اهميت منحصر 
بفردي برخوردار باشد. بدين منظور هنگام استفاده از مدل سروكوال، از مشتريان خواسته مى شود 
حائز  شدت  به  تا10=  اهميت  بي  كاملاً   =1 عددي  به وسيله  را  ابعاد  از  هريك  اهميت  ميزان  تا 

اهميت، بيان كنند.
زيتامل، پاراسورامان و بري به اين نتيجه رسيدند كه بدون توجه به نوع خدماتي كه به مشتريان 
از  مي رود.  شمار  به  مشتريان  به  خدمات  در ارائه  جنبه  مهم ترين  قابليت اطمينان  مى شود،  عرضه 
سوي ديگر، وضعيت ظاهري و تسهيلات سازمان در قياس با ديگر ابعاد كيفيت، كم اهميت ترين 
جنبه منظور شده است. سه بعد ديگر، بسته به نوع صنايع خدماتي داراي رتبه هاى متفاوتي بودند. 
هنگامي كه نتايج حاصل به طور كلي مورد بررسي قرار مي گيرند، متضمن پيامي بسيار مهم براي 

عرضه كنندگان خدمات مى باشد: 
خدمت  مشتريان  به  اشتياق  و  رغبت  با  باشيد؛  و سازمان يافته  مرتب  ظاهري كاملاً  لحاظ  به 
ارائه كنيد؛ آرامش خاطر و اطمينان مشتريان را جلب كنيد و با آنان همدل و يكرنگ باشيد؛ اما 
مهم تر از همه، قابل اطمينان باشيد يعني اگر براي انجام كاري به مشتري خود تعهد مي دهيد آن را 

به انجام رسانيد. 
 پس از ارائه اين مدل، تحقيقات بسياري در راستاي كاربرد و توسعه  اين فن جهت سنجش 
اشاره  زير  موارد  به  مي توان  كاربردي،  تحقيقات  جمله  از  گرفت.  انجام  مختلف  خدمات  كيفيت 

نمود: 
گبي و اونيل از اين مدل در سنجش كيفيت خدمات هتل ها استفاده كرده و علاوه بر تعيين 
سطح رضايت مشتريان هتل هاي مورد مطالعه، ميزان شكاف بين انتظارهاي مشتريان با خدمات 
درك شده را نيز مورد سنجش قرار دادند(گبى و اونيل، 1996). بيمارستان ها به عنوان يكي ديگر 
بيماران  رضايت  ميزان  سنجش  جهت  گسترده  به طور  مدل  اين  از  كه  هستند  خدماتي  مراكز  از 
و مراجعه كنندگان خود استفاده مى كنند. از جمله مطالعات انجام شده در اين زمينه مي توان به 
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مطالعات باباكوس، من گلد و زيفكو اشاره نمود(باباكوس و من گلد، 1992). از ديگر كاربردهاي 
امانوئل،  و  (آدامز  است  آموزشي  مؤسسه هاي  در  دانشجويان  رضايت  سنجش  فن،  اين  گسترده 

 .(2004
از اين مدل براى ارزيابى خدمات مراكز فناورى اطلاعات (بدرى معسود و همكاران، 2005)، 
كيفيت  سنجش   ،(2006 همكاران،  و  نيتين  (ست  عرضه  زنجيره هاى  خدمات  كيفيت  ارزيابى 
خدمات در بخش بهداشت (سيمون، 1997)، و سنجش كيفيت خدمات در بخش بانكدارى استفاده 
و  ايران(كزازي  اسلامى  جمهورى  پست  خدمات  ارزيابى  براى  مدل  اين  از  ايران  در  است.  شده 
دهقاني، 1382) و ارزيابى خدمات بانكى استفاده شده است(اردكاني، ميرفخر الديني و زارعيان، 

1388) و (زارع، 1388).
همچنين، تحقيقات توسعه اي در راستاي بومي سازي كاربرد اين مدل در سازمان هاي خاص 
پليس  توسط  شده  ارائه  خدمات  كيفيت  ارزيابي  براي  تحقيقات،  اين  از  يكي  كه  گرفته  صورت 
اسكاتلند با استفاده از مدل سروكوال صورت گرفته است كه نتايج جالبي در پي داشته است(دونلى 
ميكه و همكاران، 2006). همچنين تحقيق ديگرى توسط نيروى پليس تايوان(2010) با استفاده 
تحقيقات،  اين  تمامي  از  حاصل  نتايج  همكاران، 2010).  و  است(چو  گرفته  انجام  مدل  اين  از 

نشانگر توانايي بالاي مدل در سنجش كيفيت خدمات است.

روش 
اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي، از نظر ميزان واپايش متغيرها، توصيفي و از بعد روش اجرا، 
پيمايشي است. در پژوهش حاضر به منظور جمع آوري اطلاعات، از پرسش نامه سنجش كيفيت 
خدمات بر اساس مؤلفه هاى استاندارد مدل سروكوآل البته با برخى تغييرات و افزودن برخى گويه ها 
به خاطر تناسب بيشتر مقياس با ماهيت ويژه خدمات نيروى انتظامى و دو بُعد اضافه شده چو 
(2010) براى كاربردى كردن اين مقياس در خدمات پليس استفاده شده است. به اين ترتيب در 
مطالعه كنونى از مدل تحليل شكاف سروكوال تعديل شده استفاده شده است. ابزار اندازه گيرى اين 
پژوهش از سه قسمت تشكيل شده است. در قسمت اول اهميت ابعاد مورد بررسى در قالب هفت 
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بعد و در 34 سؤال بر اساس طيف وزن دهى 1ز 1 تا 10 (10= بيشترين اهميت و 1= كمترين 
خدمات  از  افراد  ادراك  اندازه گيرى  ابزار  دوم  قسمت  در  است.  گرفته  قرار  ارزيابى  مورد  اهميت)، 
دريافت شده در هفت بعد مورد بررسى و در 34 سؤال بر اساس طيف پنج گزينه اى ليكرت(5= 
بسيار موافقم و 1= بسيار مخالفم) سنجيده شده است. قسمت سوم ابزار اندازه گيرى شامل ارزيابى 
انتظارات افراد از خدمات دريافت شده در هفت بعد مورد بررسى و در 34 سؤال بر اساس طيف 

پنج گزينه اى ليكرت(5= بسيار موافقم و 1= بسيار مخالفم) است. 
ابعاد ارزيابى شده در اين پژوهش و مقياس به شرح ذيل است: 

بعد وضعيت ظاهر و ويژگى هاى ملموسي با گويه هاى: 
1. تجهيزات روز آمد و مدرن؛ 

2. مرتب بودن و آراستگى ظاهرى كاركنان نيروى انتظامى؛
3. زيبايى تسهيلات فيزيكى مثل ساختمان و نماى درونى كلانترى ها؛

4. پاكيزگى و تميزى محيط فيزيكى كلانترى ها.
بعد قابليت اطمينان با گويه هاي: 

1. انجام كارها و امور وعده داده شده؛ 
2. علاقه مندى به حل مشكلات مردم؛

3. انجام خدمات در موعد مقرر؛
4. انجام خدمات در اولين مراجعه؛

5. نگهدارى و حفظ درست اسناد و مدارك مورد نياز.
بعد مسئوليت پذيرى و پاسخگويى با گويه هاي: 

1. به مراجعان گفته شود كه درست در چه زمانى خدمت مورد نظر انجام خواهد شد؛
2. رسيدگى به مشكلات مراجعان در اسرع وقت؛ 

3. تلاش و اشتياق كاركنان نيروى انتظامى در كمك به مردم و مراجعان؛ 
4. تلاش جهت پاسخگويى به نيازهاى مردم و مراجعان؛

5. پاسخگويى فورى به تماس هاى تلفنى مردم و مراجعان و ارائه خدمات.
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بعد تضمين با گويه هاي: 
1. رفتار اعتماد آميز كاركنان نيروى انتظامى با مردم و مراجعان؛ 

2. احساس آرامش مردم و مراجعان در تماس با كاركنان نيروى انتظامى؛
3. ادب و فروتنى كاركنان نيروى انتظامى در برخورد با مردم؛

4. دانش و مهارت و آگاهى كاركنان نيروى انتظامى در پاسخگويى به پرسش مردم و مراجعان.
بعد همدلى با گويه هاي: 

1. توجه ويژه به هر يك از افراد و مراجعان با توجه به ماهيت مشكلات آنها
2. مناسب بودن ساعات كارى كلانترى ها 

3. علاقه مندى واقعى و قلبى نيروى انتظامى نسبت به مردم
4. درك نيازها و مشكلات و مسائل مردم توسط كاركنان نيروى انتظامى

5. مهربانى و عطوفت كاركنان نيروى انتظامى در رفتار با مردم
بعد به موقع اقدام نمودن زمانى و مكانى با گويه هاى: 

1. به موقع اقدام نمودن زمانى و مكانى با فوريت بسيار زياد؛
2. قابليت كاركنان نيروى انتظامى در واكنش سريع در موقعيت هاى مختلف؛

3. انجام خدماتى كه فوريت بسيار دارد مثل دستگيرى مجرمين در حين ارتكاب جرم به محض 
اطلاع؛

4. تلاش نيروى انتظامى در برقرارى نظم و آرامش جامعه؛
5. حمايت از آزادى و حقوق افراد مطابق با قانون.

بعد مشروعيت با گويه هاى: 
1. مانوس بودن كاركنان نيروى انتظامى با قانون در حين انجام وظيفه؛

2. تشريح خدمات انجام شده به مردم؛
3. پايبندى به رعايت اصول اخلاقى و قانونى در برخورد با مردم؛
4. حفظ حقوق شهروندان در انجام مأموريت ها و انجام خدمات؛

5. رعايت عدالت و انصاف در برخورد با مردم:
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6. حفظ اسرار و رعايت رازدارى در برخورد با مسائل و مشكلات و مردم و مراجعان.
جامعه آماري اين پژوهش شامل كليه افراد ساكن در استان بوشهر است. به دليل عدم توانايى 
در مطالعه كل جامعه و با توجه به تعامل بيشتر نيروى انتظامى با مراجعان و دسترسى آسان تر، 
اين گروه از افراد در كلانترى هاى به عنوان واحدهاى نمونه، مورد بررسى و پرسش قرار گرفتند. به 
علت نامحدود بودن جامعه مراجعان، حجم نمونه با استفاده از فرمول نمونه گيرى از جوامع نامحدود 

و تخمين برخى پارامترها بر مبناى تحقيقات مشابه به صورت فرمول ذيل تعيين مى گردد: 

a مى باشد.   عدد بحرانى توزيع نرمال در سطح 
2/az كه در آن 

با توجه به اينكه در اغلب تحقيقات احتمال عدم برگشت پرسش نامه وجود دارد و به منظور 
تامين تعداد نمونه مورد نياز و كفايت نمونه براى تعميم پذيرى بيشتر نتايج، تعداد 1000 پرسشنامه 

تكميل و در تجزيه و تحليل مورد استفاده قرار گرفته است.
براى بررسى پايايى پرسشنامه اين تحقيق روش آلفاى كرونباخ استفاده گرديده است. جهت 
آزمون اعتبار سازه هاي مورد مطالعه، از روايى ظاهرى و محتوايى استفاده گرديد. بدين صورت 
كه پرسشنامه حاضر در اختيار گروهى از استادان و كارشناسان قرار گرفته و پس از جمع آورى 
نظرهاى آنان ابهاماتى كه در طرح بعضى سؤالات و درك آنها وجود داشته اصلاح گرديده است. 
براي آزمون اعتبار كلي هر يك از سازه ها از تحليل عاملي استفاده شده است. شاخص هايي چون 
١ K.M.O و ٢ B.T.S هم محاسبه گرديده است. شاخص K.M.O آزموني براي كفايت نمونه است. 
آزمون B.T.S هم نشان دهنده اين است كه مدل عاملي مناسب است يا خير؟ به طور كلي اين دو 

شاخص با هم نشان مي دهند كه استفاده ازتحليل عاملي براي طيف مذكور مناسب است. 
در اين مطالعه همة مقياس هاي به كار برده شده پايايي و اعتبار بالاي خود را به اثبات رسانده اند. 
با روشن شدن عوامل و ابعاد كيفيت خدمات در كلانترى ها، اين تحقيق در توسعه و بسط پايايي 

1.  -Kaiser-Mayer- Olkin measure of sampling adequency test 

2. -Barttlet Test 
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و اعتبار مقياس هاى مورد نظر، سهيم است. همچنين آزمون فرضيه ها و سؤالات اساسى از آماره 
آزمون t (آزمون تفاوت ميان ميانگين ها در نمونه هاى زوجى) استفاده شده است.

مدل مفهومى 
اجزاء مدل تحقيق به شرح شكل 2 است: 

شكل 2. مدل مفهومى پژوهش

يافته و بحث نتيجه گيرى 
1- شكاف موجود در ابعاد مختلف كيفيت خدمات و تعيين اولويت مؤلفه ها جهت انجام اقدامات اصلاحى

مختلف كيفيت خدمات در  تحليل داده ها، شكاف موجود در ابعاد  بخش از تجزيه و  در اين 
كلانترى هاى استان بوشهر بر اساس مدل تحليل شكاف مورد بررسي قرار مي گيرد. به اين منظور 
ابتدا نمرات ادراكات و انتظارات مراجعان از پرسش نامه ها استخراج سپس شكاف كيفيت خدمات 
كه حاصل تفاوت بين ادراكات و انتظارات مراجعان بود (ستون آخر جدول) محاسبه گرديد. نمره 
منفي شكاف كيفيت خدمات مؤلفه ها، نشان دهنده اين مطلب است كه در مؤلفه هاى مزبور، نيروى 

انتظامى نتوانسته است انتظارات مردم را برآورده نمايد.
كيفيت  مؤلفه هاي  زيرا  باشد؛  راهگشا  نمي تواند  تنهايي،  به  كيفيت  شكاف  گرفتن  نظر  در 
خدمات بانكي از نظر مراجعان اهميت يكساني نداشته و بايد متغير ميزان اهميت مؤلفه ها را در 
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ارزيابي كيفيت خدمات وارد نمود. از اين رو در جدول (1)، ميزان اهميت هر مؤلفه (Wi) آورده 
شده است. بر اساس معادله مدل سروكوآل[SQ= wi (Pij −Eij) ]، ميزان اهميت هر مؤلفه در ميزان 
شكاف كيفيت همان مؤلفه ضرب شده تا نمره كيفيت هر مؤلفه به دست آيد. هر چقدر نمره كيفيت 
ديدگاه  از  مؤلفه  آن  اهميت  ميزان  اولا  كه  است  مطلب  اين  دهنده  نشان  باشد،  منفي تر  مؤلفه اي 
مراجعان بيشتر بوده و ثانياً بر اساس ادراكات پاسخگويان، سازمان در آن مؤلفه نتوانسته است 
انتظارات مردم را برآورده نمايد. بنابراين آن مؤلفه براي انجام اقدامات اصلاحي، اولويت بيشتري 
دارد. همان طور كه از ستون آخر جدول پيداست، مؤلفه ها در اين نگاره بر اساس اولويت آنها 
جهت انجام اقدامات اصلاحي رتبه بندي شده اند تا راهگشاي مسئولان نيروى انتظامى جهت انجام 

اقدامات اصلاحي در آن زمينه باشند.
خدمات  كيفيت  نمره  خدمات،  كيفيت  شكاف  به  توجه  با  و  مؤلفه ها  اهميت  ميزان  اساس  بر 

به صورت جدول (1) محاسبه مى شود: 

جدول 1. شكاف موجود در ابعاد مختلف كيفيت خدمات و تعيين اولويت مؤلفه ها 
جهت انجام اقدامات اصلاحى

ميزان اهميتمؤلفه هاى كيفيت خدمات كلانترى ها
مؤلفه ها

شكاف كيفيت
خدمات

نمره كيفيت
خدمات

اولويت جهت
اقدامات 
اصلاحى

تجهيزات روز آمد و مدرن 
0,029-1,729-0,04971

0,04682-1,5932-0,029 انجام كارها و امور وعده داده شده
0,04623-1,5589-0,030انجام خدمات در موعد مقرر

دانش و مهارت و آگاهى كاركنان نيروى انتظامى در 
پاسخگويى به پرسش مردم و مراجعان

0,030-1,53375-0,04584

0,04505-1,512-0,030رسيدگى به مشكلات مراجعان در اسرع وقت 
0,044546-1,5381-0,029انجام خدمات در اولين مراجعه

انجام خدماتى كه فوريت بسيار دارد مثل دستگيرى 
مجرمين در حين ارتكاب جرم به محض اطلاع

0,030-1,4821-0,04447
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0,04428-1,4968-0,030علاقه مندى به حل مشكلات مردم
به موقع اقدام نمودن زمانى و مكانى با فوريت بسيار 

زياد
0,030-1,4747-0,04359

قابليت كاركنان نيروى انتظامى در واكنش سريع در 
موقعيت هاى مختلف 

0,030-1,4491-0,043010

توجه ويژه به هر يك از افراد و مراجعان با توجه به 
ماهيت مشكلات آنها

0,029-1,4425-0,042311

0,041912-1,3942-0,030رعايت عدالت و انصاف در برخور د با مردم
مانوس بودن كاركنان نيروى انتظامى با قانون در حين 

انجام وظيفه
0,030-1,3969-0,041613

تلاش و اشتياق كاركنان نيروى انتظامى در كمك به 
مردم و مراجعان 

0,030-1,385-0,041514

علاقه مندى واقعى و قلبى نيروى انتظامى نسبت به 
مردم

0,029-1,4127-0,041015

به مراجعان گفته شود كه درست در چه زمانى خدمت 
مورد نظر انجام خواهد شد.

0,029-1,3883-0,040716

احساس آرامش مردم و مراجعان در تماس با كاركنان 
نيروى انتظامى

0,030-1,360-0,040317

0,040118-1,3466-0,030تلاش جهت پاسخگويى به نيازهاى مردم و مراجعان
پاسخگويى فورى به تماس هاى تلفنى مردم و مراجعان و 

ارائه خدمات فورى
0,030-1,3199-0,040118

0,04019-1,386-0,029تشريح خدمات انجام شده به مردم
درك نيازها و مشكلات و مسائل مردم توسط كاركنان 

نيروى انتظامى
0,029-1,3437-0,039420

حفظ حقوق شهروندان در انجام مأموريت ها و انجام 
خدمات

0,030-1,3024-0,039021

پايبندى به رعايت اصول اخلاقى و قانونى در برخورد 
با مردم

0,030-1,2988-0,038722

0,038623-1,30-0,030حمايت از آزادى و حقوق افراد مطابق با قانون
ادب و فروتنى كاركنان نيروى انتظامى در برخورد با 

مردم
0,030-1,2988-0,038524

رفتار اعتماد آميز كاركنان نيروى انتظامى با مردم و 
مراجعان 

0,030-1,305-0,038524

مهربانى و عطوفت كاركنان نيروى انتظامى در رفتار با 
مردم

0,029-1,2809-0,036825
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0,036026-1,1937-0,030تلاش نيروى انتظامى در برقرارى نظم و آرامش جامعه
0,035927-1,1929-0,030نگهدارى و حفظ درست اسناد و مدارك مورد نياز

حفظ اسرار و رعايت رازدارى در برخورد با مسائل و 
مشكلات و مردم و مراجعان 

0,030-1,1832-0,035828

0,032129-1,148-0,028مرتب بودن و آراستگى ظاهرى كاركنان نيروى انتظامى
0,031330-1,1393-0,028 پاكيزگى و تميزى محيط فيزيكى كلانترى ها

0,031131-1,037-0,030مناسب بودن ساعات كارى كلانترى ها 
زيبايى تسهيلات فيزيكى مثل ساختمان و نماى درونى 

كلانترى ها
0,025-1,2168-0,030732

قابليت  ابعاد  در  ترتيب  به  شكاف  ميزان  بيشترين  انتظارات،  و  ادراكات  مقادير  به  توجه  با 
اطمينان با ميانگين، مسئوليت پذيرى با ميانگين، به موقع اقدام نمودن زمانى و مكانى، تضمين 

كيفيت خدمات، مشروعيت، همدلى ، وضعيت ظاهر و ويژگى هاى ملموس مشاهده شده است.
با توجه به نمره كيفيت خدمات، استفاده از تجهيزات روز آمد و مدرن، انجام كارها و امور 
وعده داده شده، انجام خدمات در موعد مقرر، دانش و مهارت و آگاهى كاركنان نيروى انتظامى 
در پاسخگويى به پرسش مردم و مراجعان، رسيدگى به مشكلات مراجعان در اسرع وقت، انجام 
خدمات در اولين مراجعه، انجام خدماتى كه فوريت بسيار دارد مثل دستگيرى مجرمين در حين 
ارتكاب جرم به محض اطلاع، علاقه مندى به حل مشكلات مردم، به موقع اقدام نمودن زمانى و 
مكانى با فوريت بسيار زياد، قابليت كاركنان نيروى انتظامى در واكنش سريع در موقعيت هاى 
مختلف در اولويت هاى اول تا دهم قرار گرفته اند ومواردى چون مرتب بودن و آراستگى ظاهرى 
كاركنان نيروى انتظامى، پاكيزگى و تميزى محيط فيزيكى ادارات نيروى انتظامى، مناسب بودن 
ساعات كارى كلانترى ها و اداره ها نيروى انتظامى و زيبايى تسهيلات فيزيكى مثل ساختمان و 
ويژگى هاى  و  ظاهر  وضعيت  بعد  در  موارد  اين  غالب  كه  انتظامى  نيروى  اداره ها  درونى  نماى 

ملموس هستند، در اولويت هاى آخر جهت اقدامات اصلاحى قرار مى گيرند. 
 2- بررسى معنادارى تفاوت ميانگين ادراكات و انتظارات افراد(شكاف) در ابعاد مختلف كيفيت خدمات

پيش از پرداختن به آزمون سؤالات اصلى تحقيق به بررسى معنادارى تفاوت ميانگين ادراكات 
از  استفاده  با  تحليل  و  تجزيه  نتيجه  مى پردازيم.  خدمات  كيفيت  ابعاد  كليه  در  افراد  انتظارات  و 

آزمون t براى اختلاف ميانگين هاى زوجى در جدول (2) آورده شده است.



 586 1391 فصلنامه پژوهش هاى مديريت انتظامي / سال هفتم، شمارة چهارم، زمستان

 جدول 2. بررسى معنادارى تفاوت ميانگين ادراكات و انتظارات مراجعان كلانترى هاى استان در كليه 
ابعاد كيفيت خدمات

ميانگين ابعاد كيفيت خدمات
ادراكات

ميانگين 
انتظارات

شكاف كيفيت
خدمات

درجه 
آزادى

مقدار
T

سطح
نتيجهمعنادارى

تفاوت معنادار 0,000-99141,081-12,92444,65121,72681- تجهيزات روز آمد و مدرن 
است

2- مرتب بودن و آراستگى 
ظاهرى كاركنان نيروى انتظامى

تفاوت معنادار 3,33644,48641,15005-99229,367-0,000
است

3- زيبايى تسهيلات فيزيكى 
مثل ساختمان و نماى درونى 

كلانترى ها

تفاوت معنادار 3,33644,48641,21752-99227,330-0,000
است

4- پاكيزگى و تميزى محيط 
فيزيكى كلانترى ها

تفاوت معنادار 3,32804,46881,14085-99327,817-0,000
است

5- انجام كارها و امور وعده 
داده شده

تفاوت معنادار 3,08364,67671,59315-99238,286-0,000
است

6- علاقه مندى به حل 
مشكلات مردم

تفاوت معنادار 3,09054,58851,49799-99335,270-0,000
است

تفاوت معنادار 0,000-99037,329-73,08274,64481,56206- انجام خدمات در موعد مقرر
است

8- انجام خدمات در اولين 
مراجعه

تفاوت معنادار 3,01114,55291,54179-99234,507-0,000
است

9- نگهدارى و حفظ درست 
اسناد و مدارك مورد نياز

تفاوت معنادار 3,48034,67101,19072-99029,738-0,000
است

10- به مراجعان گفته شود كه 
درست در چه زمانى خدمت 

مورد نظر انجام خواهد شد.

تفاوت معنادار 3,17614,56441,38833-99332,655-0,000
است

11- رسيدگى به مشكلات 
مراجعان در اسرع وقت 

تفاوت معنادار 3,10904,62161,51261-99034,951-0,000
است

12- تلاش و اشتياق كاركنان 
نيروى انتظامى در كمك به 

مردم و مراجعان 

تفاوت معنادار 3,18254,57061,38810-99132,037-0,000
است

13- تلاش جهت پاسخگويى به 
نيازهاى مردم و مراجعان

تفاوت معنادار 3,23794,58871,35081-99132,276-0,000
است

14- پاسخگويى فورى به 
تماس هاى تلفنى مردم و 

مراجعان و ارائه خدمات فورى

تفاوت معنادار 3,35314,67301,31992-99331,802-0,000
است
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15- رفتار اعتماد آميز كاركنان 
نيروى انتظامى با مردم و 

مراجعان 

تفاوت معنادار 3,36764,67271,30514-99230,819-0,000
است

16- احساس آرامش مردم و 
مراجعان در تماس با كاركنان 

نيروى انتظامى

تفاوت معنادار 3,33204,69111,35915-99331,732-0,000
است

17- ادب و فروتنى كاركنان 
نيروى انتظامى در برخورد با 

مردم

تفاوت معنادار 3,33104,62981,29879-99330,030-0,000
است

18- دانش و مهارت و آگاهى 
كاركنان نيروى انتظامى در 

پاسخگويى به پرسش مردم و 
مراجعان

تفاوت معنادار 3,19944,73111,53172-99236,558-0,000
است

19- توجه ويژه به هر يك از 
افراد و مراجعان با توجه به 

ماهيت مشكلات آنها

تفاوت معنادار 3,17324,61631,44310-99233,201-0,000
است

20- مناسب بودن ساعات كارى 
كلانترى ها و اداره ها نيروى 

انتظامى

تفاوت معنادار 3,56194,59721,03525-99224,719-0,000
است

21- علاقه مندى واقعى و قلبى 
نيروى انتظامى نسبت به مردم

تفاوت معنادار 3,14334,56001,41675-99032,102-0,000
است

22- درك نيازها و مشكلات 
و مسائل مردم توسط كاركنان 

نيروى انتظامى

تفاوت معنادار 3,16044,50661,34612-99030,332-0,000
است

23- مهربانى و عطوفت كاركنان 
نيروى انتظامى در رفتار با مردم

تفاوت معنادار 3,23744,52011,28270-99328,996-0,000
است

24- به موقع اقدام نمودن زمانى 
و مكانى با فوريت بسيار زياد

تفاوت معنادار 3,22544,69921,47384-99334,708-0,000
است

25- قابليت كاركنان نيروى 
انتظامى در واكنش سريع در 

موقعيت هاى مختلف 

تفاوت معنادار 3,23294,68151,44859-99134,184-0,000
است

26- انجام خدماتى كه فوريت 
بسيار دارد مثل دستگيرى 

مجرمين در حين ارتكاب جرم به 
محض اطلاع

تفاوت معنادار 3,25104,73591,48488-99135,564-0,000
است

27- تلاش نيروى انتظامى در 
برقرارى نظم و آرامش جامعه

تفاوت معنادار 3,52874,72311,19436-99230,075-0,000
است
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28- حمايت از آزادى و حقوق 
افراد مطابق با قانون

تفاوت معنادار 3,38714,69251,30544-99132,254-0,000
است

29- مانوس بودن كاركنان 
نيروى انتظامى با قانون در حين 

انجام وظيفه

تفاوت معنادار 3,26764,66401,39638-99333,394-0,000
است

30- تشريح خدمات انجام شده 
به مردم

تفاوت معنادار 3,16234,55141,38911-99132,665-0,000
است

31- پايبندى به رعايت اصول 
اخلاقى و قانونى در برخورد با 

مردم

تفاوت معنادار 3,39644,69521,29879-99331,725-0,000
است

32- حفظ حقوق شهروندان 
در انجام مأموريت ها و انجام 

خدمات

تفاوت معنادار 3,39174,69491,30312-99231,501-0,000
است

33- رعايت عدالت و انصاف در 
برخور د با مردم

تفاوت معنادار 3,33504,72941,39437-99333,925-0,000
است

34- حفظ اسرار و رعايت 
رازدارى در برخورد با مسائل و 

مشكلات و مردم و مراجعان 

تفاوت معنادار 3,50354,68681,18328-99228,345-0,000
است

همانطور كه در جدول (2)مشاهده مى شود، در تمام 34 مؤلفه كيفيت خدمات، تفاوت ميانگين 
بين انتظارات و رضايت مراجعان تفاوت معنادارى وجود دارد. به عبارت ديگر كلانترى هاى استان 
بوشهر نتوانسته اند انتظارات مردم را برآورده سازند. حال به بررسى معنادارى تفاوت در هر يك 

از ابعاد هفت گانه، براى پاسحگويى به سؤال هاى اصلى پژوهش مى پردازيم.
نتايج تجزيه و تحليل آمارى براى بررسى معنادارى بين ميانگين ادراكات و انتظارات افراد در 
ابعاد هفت گانه كيفيت خدمات با استفاده از آزمون t براى اختلاف ميانگين هاى زوجى در جدول 

(3) آورده شده است.
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جدول 3.  بررسى معنادارى تفاوت ميانگين ادراكات و انتظارات مراجعان 
در ابعاد هفت گانه كيفيت خدمات

ابعاد كيفيت خدمات
ميانگين
انتظارات

ميانگين 
رضايت

ميانگين
شكاف 
كيفيت
خدمات

فاصله اطمينان ٪95
Tبراى اختلاف

دى
آزا

جه 
در

رى
ادا
معن

طح
س

نتيجه

بيشترينكمترين
وضعيت ظاهر و 
ويژگى هاى ملموس

تفاوت معنادار 17,839612,60855,23108-4,96202-5,50014-38,152-9900,000
است

تفاوت معنادار 9860,000-41,388-7,74471-7,04354-23,140815,74677,39412قابليت اطمينان
است

مسئوليت پذيرى و 
پاسخگويى

تفاوت معنادار 23,020216,05766,96259-6,60298-7,32220-37,994-9880,000
است

تفاوت معنادار 9910,000-37,097-5,77820-5,19760-18,722813,23495,48790تضمين كيفيت خدمات
است

تفاوت معنادار 9910,000-37,097-5,77820-5,19760-22,804916,28015,48790همدلى
است

به موقع اقدام نمودن 
زمانى و مكانى

تفاوت معنادار 23,549016,63206,91709-6,57086-7,26332-39,205-9880,000
است

تفاوت معنادار 9910,000-37,790-8,37089-7,54443-28,019220,06157,95766مشروعيت
است

تفاوت معنادار 41,9349710,000-6,935-6,315-6,625-22,4615,835كيفيت كلى خدمات
است

بر اساس داده هاى جدول(3) و معنادارى مقدار t و اينكه مقدار شكاف صفر (عدم وجود شكاف) 
براى هيچكدام از ابعاد، در فاصله اطمينان 95 درصد قرار ندارد، بنابراين تفاوت ميانگين ها معنادار 
اين  انجام  با  رو  اين  از  مى شود.  تاييد  شكاف  وجود  فرض  و  رد  شكاف  وجود  عدم  فرض  است. 

آزمون آمارى در ابعاد محتلف مطالعه شده، روشن مى شود كه: 
 بين انتظارات مردم از كيفيت خدمات نيروى انتظامى استان بوشهر و ادراك مردم از كيفيت 

خدمات ارائه شده تفاوت معنادار وجود دارد.
و  بوشهر  استان  انتظامى  نيروى  خدمات  كيفيت  ملموس  ويژگى هاى  از  مردم  انتظارات  بين   

ادراك آنها از ويژگى هاى ملموس تفاوت معنادار وجود دارد.
و  بوشهر  استان  انتظامى  نيروى  خدمات  كيفيت  اطمينان  قابليت  بعد  از  مردم  انتظارات  بين   
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ادراك آنها قابليت اطمينان كيفيت خدمات تفاوت معنادار وجود دارد.
 بين انتظارات مردم از بعد رغبت و اشتياق به پاسخگويى كيفيت خدمات نيروى انتظامى استان 

بوشهر و ادراك آنها از از بعد رغبت و اشتياق تفاوت معنادار وجود دارد.
و  بوشهر  استان  انتظامى  نيروى  خدمات  كيفيت  اعتبار  و  تضمين  بعد  از  مردم  انتظارات  بين   

ادراك آنها از تضمين و اعتبار كييفيت خدمات نيروى انتظامى تفاوت معنادار وجود دارد.
 انتظارات مردم از بعد همدلى كيفيت خدمات نيروى انتظامى استان بوشهر و ادراك آنها از 

همدلى نيروى انتظامى تفاوت معنادار وجود دارد.
و  بوشهر  استان  انتظامى  نيروى  مكانى  و  زمانى  نمودن  عمل  موقع  به  از  مردم  انتظارات  بين   

ادراك آنها از به موقع اقدام نمودن زمانى و مكانى تفاوت معنادار وجود دارد.
 بين انتظارات مردم از بعد مشروعيت كيفيت خدمات نيروى انتظامى استان بوشهر و ادراك 

آنها از بعد مشروعيت تفاوت معنادار وجود دارد.
انتظارات  و  ادراكات  ميانگين  بين  معنى دارى  بررسى  براى  آمارى  تحليل  و  تجزيه  نتايج 
نمود  روشن  زوجى  نمونه هاى   t آزمون  از  استفاده  با  خدمات  كيفيت  گانه  هفت  ابعاد  در  افراد 
مناسبى  وضعيت  در  خدمات  كيفيت  شاخص هاى  از  هيچكدام  در  بوشهر  استان  كلانترى هاى  كه 
با  كلانترى ها  مديريت  سازند.  برآورده  را  مردم  و  مراجعان  انتظارات  اند  نتوانسته  و  نداشته  قرار 
برنامه ريزى و سنجش مستمر انتظارات مراجعان مى توانند در رفع نيازها، خواسته ها و انتظارات 
بايد  محورى  شهروند  رويكرد  اساس  بر  انتظامى  نيروى  و  كلانترى ها  مسئولان  نمايند.  عمل  آنها 

ديدگاه هاي مردم را ملاك عمل قرار داده و بر مبناي آن عمل نمايند. 
به اين منظور مي توان راهكارهاي زير را به كار برد: انجام تحقيقات و دريافت ديدگاه هاى 
از  عملياتي  و  دقيق  تعاريف  ارائه  آنان،  انتظارات  صحيح  شناخت  منظور  به  مراجعان  و  مردم 
از  مراجعان  ادراكات  نمره  همچنين  مردم.  انتظارات  به  نسبت  كاركنان  توجيه  و  مردم  انتظارات 
كيفيت خدمات ناجا، نشان مي دهد كه از ديدگاه آنها، سطح كيفيت خدمات در تمامي مؤلفه ها به 
جز در مورد وجود تجهيزات روزآمد و مدرن كمى از حد متوسط بيشتر بوده است. بيشترين نمره 
ارزيابي به زيبايى تسهيلات فيزيكى مثل ساختمان و نماى درونى ادارات ناجا اختصاص يافت كه 
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البته بالا بودن اين نمره بيشتر به اين موضوع مربوط است كه در اين مورد سطح انتظار مردم نسبتاً 
پايين بوده است و پايين ترين نمره ارزيابى به تجهيزات روز آمد و مدرن اختصاص داشت كه اين 
نمره هم از پايين بودن سطح نسبى مراجعان در اين مورد ناشى مى شود. بيشترين شكاف مشاهده 
شده در بعد مشروعيت و قابليت اطمينان كه هر دو در جلب اعتماد مردم بسيار مهم هستند، ديده 
شده است. مشروعيت نيروى انتظامى و كلانترى ها به اين معنى است كه كاركنان نيروى انتظامى 
در حين انجام وظيفه با قانون مانوس بوده و اعمال قانون مدار انجام مى دهند. خدمات خود را به 
مردم تشريح و روشنگرى مى كنند، در برخورد با مردم به رعايت اصول اخلاقى و قانونى پايبند 
هستند و حقوق شهروندان را در انجام مأموريت هاى خود حفظ مى كنند، حافظ اسرار و مسائل 
و مشكلات مردم بوده و در برخورد با مردم به عدالت برخورد مى كنند. همچنين اعتبار و قابليت 
اطمينان كيفيت خدمات، شامل ارائه خدمت در زمان مورد نظر، ارائه خدمت با كيفيت مورد نظر 
و  نما  چون  ظاهر  وضعيت  به  مربوط  شكاف  كم ترين  است.  اضافى  خطاى  بدون  خدمت  ارائه  و 
تزيينات داخلى و خارجى كلانترى ها، شكل فيزيكى و ظاهرى تجهيزات، بروشورها، اعلاميه ها و 

وضعيت ظاهرى كاركنان است.
پيشنهادها

با در نظر گرفتن اهميت كيفيت خدمات در سازمان هاى خدماتى با توجه به اينكه استفاده از 
اين روش در بخش هاى مختلف خدماتى در دنيا همچنان ادامه دارد، نتايج اين تحقيق كاربردهاي 
ارزشمندي براي فرماندهان ناجا خواهد داشت تا بتوانند ضمن شناسايى ابعاد موثر در كيفيت خدمات، 
وضعيت موجود خود را در اين زمينه به خوبى بررسى نموده و راهبردهايى تدوين نمايند كه با اصلاح 
شكاف هاى كيفيت خدمات و ارتقاى سطح كيفى خدمات كلانترى ها، در ايجاد رضايتمندى در مردم 

و جلب اعتماد آنها براى مشاركت در طرح هاى انتظامى و اجتماعى پليس كوشا باشند.
كيفيت  مقوله  درك  به  نسبت  را  ارزشمندي  نگرش  و  بينش  مطالعه  اين  مديريتي،  ديدگاه  از 
خدمات و ابعاد آن فراهم مى آورد. مديران ارشد كلانترى ها و پليس نياز به درك اهميت اين موضوع 
دارند؛ زيرا از آن مى توانند به مثابه ابزاري مديريتي جهت افزايش اثربخشي و كارايي منابع انساني 

خود در راستاى مردم محورى كه مهم ترين عامل در نظام مقدس جمهورى اسلامى، استفاده كنند. 
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به اين ترتيب پيشنهادهاى محقق براى تحقق اين مهم به شرح زير است: 
امنيت  آرامش،  محورى،  قانون  دولت،  اهداف  راستاى  در  پليس  و  انتظامى  نيروى  خدمات   .1
اين  زمينه  اين  در  انتظامى  نيروى  چالش  بزرگ ترين  است.  مردم  براى  سالم  جامعه  ايجاد  و 
است كه چگونه بين اين اهداف تعادل ايجاد كند. از اين رو ضرورى است تا تيم هاى خاصى 
تشكيل گردد تا به صورت مستمر انتظارات و سطح رضايت مردم را ارزيابى كنند. در انجام 
مأموريت ها بايد نظارت و واپايش به عمل آيد تا از برنامه هاى تدوين شده به خوبى استفاده 
شود. بايد توجه داشت كه اجراى درست برنامه هاى كيفى مستلزم تقدير از واحدها و نيروى 

انسانى فعال در اين امر است.
2. در بسيارى از مأموريت هاى انتظامى با توجه به حساسيت مسئله، مردم و پليس در تقابل هم 
قرار مى گيرند و اعتماد بين آنها كم رنگ است. براى افزايش حس اعتماد و اطمينان در مردم، 
لازم است جلسات هم انديشى بين كلانترى ها و نمايندگان امين مردم يا شوراهاى اسلامى در 

شهرها و روستا تشكيل شود. 
3. با توجه به اينكه در تمام ابعاد كيفيت خدمات و موارد تشكيل دهنده آن در كلانترى هاى مطالعه 
انجام  شده،  مشاهده  شكاف  ميزان  ترتيب  به  مى شود  پيشنهاد  مى شود،  مشاهده  شكاف  شده، 

اقدامات اصلاحى در دستور كار قرار گيرد. 
4. جهت درك اهميت اين موضوع توسط واحدهاى انتظامى و كاركنان، توجه به رضايت مردم و 
ايجاد بستر مناسب در كلانترى ها براى ارتقاى سطح كيفى خدمات به عنوان هدفى راهبردى، 

در چشم انداز، رسالت و مأموريت هاى اساسى فرماندهى انتظامى گنجانده شود. 
بالا  رده  مديران  از  مركب  كميته اى  انتظامى  فرماندهى  واحدهاى  از  يكى  در  مى شود  توصيه   .5
تشكيل شود كه به جديت كيفيت خدمات كلانترى ها را تحت نظارت و واپايش داشته باشند 

و ارزيابى هاى دوره اى براى واپايش اين موضوع صورت گيرد.
6. با توجه به اينكه ممكن است كاركنان كلانترى ها با مقوله كيفيت خدمات و ابعاد و اهميت آن 
آشنايى نداشته باشند، انجام دوره هاى آموزشى براى بازآموزى نيروى انسانى و بصيرت بيشتر 

سرمايه هاى انسانى ضرورت دارد.
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7. براى توجه بيشتر كلانترى ها به موضوع كيفيت خدمات، بخشى از ارزيابى هاى عملكردى در 
كلانترى ها بر اساس ارزيابى كيفيت خدمات انجام شود و بازخورد مناسب در اين زمينه به 

آنها داده شود.
شده  مشاهده  اطمينان  قابليت  و  مشروعيت  ابعاد  در  شكاف  ميزان  بيشترين  اينكه  به  توجه  با   .8
است و به دليل بالا بودن انتظارات مردم در اين زمينه، لازم است تا در اين موارد برنامه هاى 
پيشبردى تنظيم شود. به عنوان مثال بروشورها و كتابچه هايى در خصوص حقوق شهروندان، 
اختيار  در  و  تدوين  انتظامى  نيروى  كاركنان  رفتار  در  محورى  عدالت  و  محورى  قانون 
آنها گذارده شود. همچنين بروشورهاى اطلاعاتى تدوين و در اختيار مردم گذارده شود كه در آن 
ضمن تشريح خدمات و مأموريت هاى اساسى به مردم، بر جايگاه ويژه مردم در مأموريت هاى 

انتظامى تاكيد گردد.
9. به نظر مى رسد مردم انتظار چندانى نسبت به زيبايى ساختمان و تجهيزات فيزيكى آن نسبت 
و  تغييرات  با  است  پايين تر  انتظارات  كه  وضعيتى  در  رو  اين  از  و  ندارند  موارد  ساير  به 
سرمايه گذارى جزيى مى توان سطح رضايت مردم را بالا و سطح كيفى خدمت را افزايش داد. 
10. با توجه به اينكه مراجعان به كلانترى ها متقاضى خدمات متفاوتى هستند و نوع مراجعاتشان 
تفاوت هاى اساسى با هم دارند، توصيه مى شود تا مراجعان بر اساس سطح انتظارات و درخواست 

هايشان طبقه بندى شده و به شيوه مناسب و متفاوت خدمات را دريافت كنند. 
11. توجه به ارتباطات با مردم و اينكه ارتباطات به سمت تشريك مساعي باشد. توصيه مى شود 
علاوه بر ايجاد شيوه هاى سنتى ارتباطى مثل ايحاد سامانه هاى انتقادها و پيشنهادها و خطوط 
تلفن رايگان براى تعامل با مردم جهت دريافت شكايت ها و يا اطلاع از نظرها آنها، شبكه هاى 
ارتباطى مدرن همچون اتاق هاى گفتمان از طريق وب سايت و يا ايجاد پست الكترونيكى و 

مديريت ارتباط با مراجعان و مردم در دستور كار قرار گيرد. 
12.  توصيه مى شود كه راهكارهاى بهينه براى افزايش جلب مشاركت مردم در طرح هاى انتظامى 

براى ايجاد رضايتمندى بيشتر در آنها بررسى و برنامه ريزى و اقدام لازم صورت گيرد.
13. جهت دريافت اطلاعات مستمر از سطح رضايت و انتظارات مردم و توسعه مسئوليت پذيرى 
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چنين  پليس،  حرفه اى  خدمات  از  مردم  رضايت  احساس  افزايش  و  پليس  پاسخگويى  و 
پيمايش هايى به صورت دوره اى جهت ارزيابى كيفيت خدمات انجام شود.

پيشنهادهايى به محققان آينده
اين تحقيق مى تواند زمينه انجام ساير تحقيقات مرتبط با اين موضوع را جهت علاقه مندان به 
پژوهش فراهم آورد. زمينه هايي كه به مطالعه بيشتر نياز دارد و ما در اين تحقيق نتوانسته ايم به 

آنها بپردازيم شامل پيشنهادهاى ذيل است: 
1- ارزيابى كيفيت خدمات و بررسي اهميت شاخص هاى كيفى خدمات نيروى انتظامى با توجه به 
ماهيت مراجعان و بررسى اينكه آيا بين انتظارات و رضايت مراجعان با توجه به ماهيت خدمت 

دريافتى تفاوت وجود دارد؟
2- انجام تحقيق هاى مشابه در اين زمينه در ساير فرماندهى هاى انتظامى در ايران؛

3- محاسبه اوزان اهميت مؤلفه هاى كيفى با روش هاى كمى ديگر مثل روش هاى فارى؛
4- انجام تحقيق درباره تأثير هر بعد يا مؤلفه هاى كيفى در ايجاد شكاف؛

5- تحقيقات مشابه مى توانند با استفاده از تحليل هاى به دست آمده از اين مدل به بررسى چگونگى 
برسي تأثير بهبود كيفيت خدمات با به كارگيرى فن هايى همچون QFD١ بپردازد.

و  تئوري  توسعه  به  و  نموده  باز  آينده  محققان  روي  به  را  تازه اى  دريچه هاى  پيشنهادها  اين 
مفاهيم كمك بسياري خواهد نمود.

منابع 
منابع فارسى

و  اولويتها  تعيين  و  بانكي  خدمات  كيفيت  ارزيابي  محمد (1388).  زارعيان،  سيدحيدرو  الديني،  ميرفخر  سعيد،  اردكاني، 
راهكارهاي ارتقاي آن با استفاده از مدل تحليل شكاف.نشريه مديريت بازرگاني، 1(3و4)، 107-124

سيد جوادين، سيدرضا و كيماسي، مسعود(1384).مديريت كيفيت خدمات.تهران: نشر نگاه دانش.
زارع، قاسم (1388).بررسى كيفيت خدمات در بانك ملى شيراز با استفاده از مدل پنج بعدى سروكوال(پايان نامه كارشناسى 

ارشد).دانشگاه آزاد اسلامى واحد قشم.

1. -Quality Function Deployment



 595 تبيين ابعاد و شاخص هاى كيفيت خدمات انتظامى كلانترى هاى استان بوشهر از ديدگاه مردم و...

ايران.مديريت  اسلامي  جمهوري  پستي  خدمات  كيفيت  ارزيابي  بهينه  دهقاني(1382).الگوي  يحيي  و  ابوالفضل  كزازي 
صنعتي، (3).

منابع انگليسى
Adams,J.N. & Emanuel, R. (2004),“Assessing student perceptions of instructor customerservice: 

A first step”, Paper presented at the Southern States CommunicationAssociation Convention, 
Tampa, Florida, March. 

Babakus, E. & Mangold, W. G. (1992),“Adapting the SERVQUAL scale to hospital services: an em-
pirical investigation”, Health Services Research, 26(6), 767-786.

Badri Masood, A. et al.(2005),“ Information technology center service quality: Assessment and 
application of Servqul”, The International Journal of Quality & Reliability Management, Vol, 22 
No 8/9.

Carman, J. M. (1990), “Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of the SERVQUAL 
Dimensions”, Journal of Retailing, Vol,66. pp 33-55.

Chen, T,L., Yao,H, L (2006),“Kano Two-dimensional Quality Model and Important-Performance 
Analysis in the…” , Journal of American Academy of Business, Cambridge, Vol,9. No. 2, p 324.

Cho,K.K, Chi- Hua Li, and Chiu,Po.(2010), “ A study of the quality of police service in exercising 
public power in Taiwan”, Total Quality Management, Vol. 21, No.5, pp. 537-551.

Christopher,L.H.(1999), principles of service marketing and management.
Donnelly,M., Neil, j. K., Russeii, R.,& Shiu,E.M. (2006), “ Assessing the quality of police services 

using SERVQUAL”, policing; An International Journal of Police Strategies & Management,Vol, 29 
No. 1, pp.92-105.

Gabbie,O. and O’Neill,M.A.(1996),“ Servqual and the northern hotel sector: A competetive analy-
sis-part1 ”, Managing Service Quality , Vol.6, No.6, PP.25-33.

Kotler, P (1994) , Marketing Management, Prentice – Hall, New Jersy.
Parasuraman, A., Berry, L. L., & Zeithaml, V. A. (1991),“ Understandingcustomer expectations of 

service”, Sloan ManagementReview, spring, pp. 39–48.
Parasuraman, A., & Zeithaml, V. (1999), “ Understanding Customer Expectations of Service”, Sloan 

Management Review, 32(3).
Parasuraman, A., Zeithaml,V. and Berry,L.L. (1985), “A Conceptual model of service quality and its 

implication for future research”, Journal of Marketing, No.49, PP.41-50
Parasuraman, A.V.A. Zeithaml and L.L. Berry (1996), “The behavioral consequence of service qual-

ity”, Journal of Marketing, No.60, PP.35
Parasuraman, A., Zeithaml,V and Berry,L.L. (1988), “ servqual: A multi scale for measuring percep-
tion of service quality”, Journal of Retailing, No.64, PP.12-40.

 Seth Nitin, S. G., Deshmukh, P.V.(2006),“ A framework for measurement of quality of service in 
supply chains”, Supply Chain Management Vol, 11 No.1, pp.82-90

Stevenson,W. (2005);” Operation Management”,8th edition, McGrawHill,p.11.
 Simon Lam, S. K.(1997), “SERVQUAL: A tool for measuring patients› opinions of hospital service 

quality in Hong Kong”, Total Quality Management; Vol, 8 No. 4, pp.145-152.
Zeithaml, V. (1993). “The Nature of Customer Expectations”, Journal of Marketing Science, 21(1).




