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چكيده
زمينه و هدف: كيفيت خدمات امنيتى و انتظامى پليس در ايران مورد توجه فرمانده معظم كل قوا (مدظله)، 
فرماندهان، نخبگان و آحاد مردم جامعه است. با توجه به اهميت موضوع، همواره اين سوال مطرح مى شود 
كه چه الگوى نظرى براى سنجش كيفيت خدمات راهنمايى و رانندگى مناسب است؟ به اين منظور تحقيق 

حاضر با هدف انتخاب الگو مناسب براى سنجش كيفيت خدمات راهنمايى و رانندگى انجام شد. 
روش: روش تحقيق حاضر، توصيفى-تطبيقى است و در خلال مطالعه در ادبيات تحقيق، الگوهاى مديريت 
كيفيت خدمات مشخص شدند و در ادامه، روش هاى موجود مورد استفاده براى ارزيابى كيفيت خدمات 
در پليس راهنمايى و رانندگى نيز شناسايى شدند. كيفيت خدمات در پليس با استفاده از بيانات مقام معظم 
رهبرى و فرماندهى كل قوا، احصاء شد و سپس با الگوهاى سنجش كيفيت خدمات، مقايسه و تحليل شدند. 
الگويى كه نزديكى بيشترى براى سنجش مطلوبيت هاى پليس داشته، به عنوان الگوى نظرى مناسب براى 

سنجش كيفيت خدمات راهنمايى و رانندگى پيشنهاد شده است. 
يافته ها: الگوهاى مختلفى براى سنجش كيفيت خدمات وجود دارد. الگوى «سروكوال» براى اندازه گيرى و 
ارزيابى كيفيت خدمات در بخش هاى  مختلف صنعتى، تجارى، خدماتى و دولتى در  فرهنگ ها و كشورهاى 
مختلف از جمله؛ ايالات متحده آمريكا، چين، استراليا، قبرس، هنگ كنگ، كره جنوبى، آفريقاى جنوبى، هلند، 

امارات متحده عربى و انگلستان استفاده شده است. 
مقايسه  و  توصيف  به  عنايت  با  دارد،  وجود  خدمات  كيفيت  سنجش  براى  مختلفى  الگوهاى  نتيجه گيرى: 
الگوهاى كيفيت خدمات در بخش تجزيه و تحليل داده ها، اشكالات از آنجا مطرح مى شود كه برخى از الگوها 
جامعيت لازم را براى سنجش كيفيت خدمات نداشتند. برخى ديگر نيز شامل اقدامات موردى فعلى راهور 
و ناجا است كه در راستاى بهبود خدمات صورت مى گيرد، ولى يكپارچگى و جامعيت لازم را براى ارزيابى 
كيفيت  الگوهاى  تطبيق  و  توصيف  به  توجه  با  نمى كنند.  پيروى  خاصى  الگوى  از  و  ندارند  خدمات  كيفيت 
خدمات، الگوى سروكوال به طور بالقوه جامعيت و كارآمدى لازم براى سنجش كيفيت در بخش هاى مختلف 
خدمات را دارد. الگوى سروكوال با انجام اصلاحات،  الگوى نظرى مناسبى براى سنجش كيفيت خدمات 

انتظامى در پليس راهنمايى و رانندگى است.
واژه هاى كليدى: كيفيت خدمات، ادراكات، انتظارات، هالگوى، پاسخگويى، قابل اعتماد، اطمينان، حفظ ظاهر.
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مقدمه
كيفيت در ارائه خدمت يا محصول در همة سازمان ها مطرح است، سازمان هاى دولتى براى ارائه 
خدمات به مردم ايجاد شدند، بنابراين بايد بازخور نظرات مردم را بگيرند و سريعا به آن پاسخ دهند. 
فعاليت ها و عملكرد بخش دولتى را همانند بخش خصوصى، مى توان با معيارهاى مديريت كيفيت 
جامع مورد ارزيابى و سنجش قرار داد، زيرا سازمان هاى دولتى خدمت مدار هستند (الوانى،1380). 
ناجا١ يك سازمان دولتى خدمت مدار است كه كيفيت خدمات امنيتى و انتظامى آن براى آحاد 
جامعه، مشهود و ملموس است. بر اساس قانون تشكيل نيروى انتظامى (ماده4، بند12)، مأموريت 
و وظايف پليس راهور،٢ شامل؛ اجراى قوانين و مقررات راهنمايى و رانندگى و امور توزين حفظ 

حريم راه هاى كشور است (منصور،1379: 88). 
سوى  از  خدمات  تقاضاى  افزايش  با  راهور  اخير،  دهه  در  به ويژه  جامعه  تحولات  به  توجه  با 
نفر  هزار   900 و  ميليون  يك  حدود  ايران  در   91 سال  در  نمونه  براى  است.  مواجه  شهروندان 
شماره  كشور  در  خودرو  هزار   915 از  بيش  سال  همين  در  گرفتند.  جديد  رانندگى  گواهينامه 
گذارى شد كه حدود 44 هزار دستگاه از آنها وارداتى بوده است، از سوى ديگر حدود 419 هزار 
موتورسيكلت جديد نيز در كشور شماره گذارى شد. راهنمايى و رانندگى به عنوان يك دستگاه 
حاكميتى و خدمت دهنده، موظف است كه برابر مقررات با رعايت آداب اسلامى و تكريم ارباب 

رجوع در ارائه خدمات به شهروندان تلاش كند. 
هرچند پليس راهنمايى و رانندگى در سال هاى اخير در ارائه خدمات به شهروندان از بعٌد سخت 
افزارى و نرم افزارى تلاش زيادى كرده و موفقيت هايى نيز داشته است، اما اينكه تلاش.ها و موفقيت 
حاصله از بعُد كيفيت در چه سطحى و بر چه معيارى استوار است، مشخص نيست و به عنوان يك 
مسئله، جاى بررسى دارد، زيرا هنوز مشكلات زيادى در بخش ارائه خدمات و بعُد كيفيت خدمات 
وجود دارد. مثلاً بسيارى از كسانى كه به مراكز شماره گذارى براى گرفتن خدمات مراجعه مى كنند، 
از روند كارى و مدارك مورد نياز آگاه نيستند، اين مسأله باعث مراجعه چند باره به مركز شده و 

1. نيروى انتظامى جمهورى اسلامى ايران
2.  . راهنمايى و رانندگى 
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هزينه خدمات مركز را بالا مى برد. تعداد اين موارد، ممكن است در برخى روزها تا يك سوم مراجعه 
كنندگان نيز برسد (پژوهشكده توسعه تكنولوژى، 1389). با توجه به مسائل مطرح شده، اين سوالات 
مطرح مى شود كه؛ الگوهاى سنجش كيفيت خدمات كدامند؟ چه الگويى براى سنجش كيفيت خدمات 

راهنمايى و رانندگى مناسب است؟ ما در اين مقاله به دنبال پاسخ به اين سؤالات هستيم.
اهميت كيفيت خدمات پليس در سطح جهان مورد توجه كشورها است. كيفيت خدمات امنيتى و 
انتظامى پليس در ايران نيز براى مردم،  نخبگان، فرماندهان و فرمانده كل قوا حائز اهميت است. بنا به 
اظهار فرمانده ناجا، رويكرد جامعه محورى، رويكرد اصلى نيروى انتظامى است، در افق چشم انداز سند 
1404 بايد پليس ايران، پليسى برتر، الگوساز و الهام بخش در منطقه باشد (رجانيوز،1390). لازمه 
تحقق چشم انداز در بخش راهنمايى و رانندگى، تأمين كمى و كيفى خواسته هاى ترافيكى مردم است، 
زيرا شهروندان به خدمات راهنمايى و رانندگى نياز مبرم دارند و انتظار دارند كه اين نيازمندى با 
كيفيت تأمين شود. ارائه خدمات با كيفيت بدون داشتن ابزار سنجش كيفيت خدمات ميسر نمى شود. با 
بررسى هاى به عمل آمده توسط محقق از سازمان تحقيقات و مطالعات نيروى انتظامى، دفتر تحقيقات 
و مطالعات كاربردى پليس راهنمايى و رانندگى و ساير منابع، تاكنون تحقيقى به منظور انتخاب 
الگوى نظرى براى سنجش كيفيت خدمات راهنمايى و رانندگى ايران انجام نشده است. همچنين مقام 
معظم رهبرى (مدظله) در خصوص انتظارات مردم از كار پليس فرمودند؛ يكايك شهروندان بايد از 
ته دل به نيروى انتظامى اعتماد و اطمينان داشته باشند (سازمان عقيدتى و سياسى ناجا، 1385: 48). 
لازمه اعتماد و اطمينان مردم، ارتقاء كيفيت خدمات است، بنابراين انجام تحقيق علمى در موضوع 
فوق، اهميت و ضرورت دارد. هدف اصلى اين پژوهش؛ پيشنهاد الگوى نظرى مناسب براى ارزيابى 
كيفيت خدمات راهنمايى و رانندگى است و از اهداف فرعى اين تحقيق مى توان به گسترش فرهنگ 

مديريت كيفيت در پليس اشاره كرد. 

مبانى نظرى 
تعريف كيفيت در بخش خدمات: در فرهنگ لغت آكسفورد،١ كيفيت را درجه اى از برترى تعريف 

1. Oxford
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مى كنند. ادواردز دمينگ، كيفيت را مسئوليت مديريت ارشد مى دانست. مؤسسه استاندارد انگليس 
(1991)، كيفيت را شكل كلى و مشخصات يك محصول يا خدمت كه توانايى اغناى يك نياز 
معين را داشته باشد، تعريف كرده است. مؤسسه استاندارد ملى آمريكا و انجمن كنترل كيفيت 
ارضاى  توانايى  به  مربوط  كه  خدمت  يا  محصول  ويژگى هاى  و  علايم  را «تمامى  كيفيت  آمريكا، 
نيازهاى تعيين شده است.» تعريف كردند. نتيجه مى گيريم كه كيفيت يك محصول از يك طرف 
توسط خواست و نياز مشترى تعيين شده و از طرف ديگر، توسط انطباق با پايايى سنجيده مى شود 
(دامر، 1997: 53). همه ابعاد كيفيت را مى توان در مديريت كيفيت جامع (١TQM) ملاحظه كرد. 
مديريت كيفيت جامع عبارت از؛ اقدامى هوشمندانه، آرام و مستمر است كه تأثيرى هم نيروزا٢ در 
تأمين اهداف سازمان دارد و در نهايت به رضايت مشترى، افزايش كارايى و بالا بردن توانايى رقابت 
در بازار ختم مى شود (جعفرى و همكاران، 1388: 11). كيفيت ماهيتى چندگانه دارد، يك مرجع 
هشت بُعد براى كيفيت تعريف مى كند كه عبارتند از؛ 1- عملكرد٣ (آيا محصول مى تواند وظيفه 
موردنظر را انجام دهد؟)، 2- قابليت اطمينان۴ (هرچند وقت يك بار محصول خراب مى شود؟)، 3- 
قابليت دوام۵ (چه مدت محصول دوام مى آورد؟) 4- قابليت تعميرپذيرى۶ (به چه سادگى مى توان 
محصول را تعمير كرد؟) 5- زيبايى٧ (محصول چگونه به نظر مى رسد؟) 6- ويژگى ها٨ (محصول چه 
كارهايى انجام مى دهد؟) 7- انطباق با استانداردها (آيا محصول دقيقاً همانگونه كه مورد نظر طراح 
بوده، توليد شده است؟) 8- كيفيت درك شده: محصول يا شركت از چه شهرتى برخوردار است؟ 
(مونتگومرى، 1386). در تفكيك تعاريف  كيفيت،  انديشمندان مديريت، كيفيت خدمات را به اين 
صورت توصيف كردند كه؛ نام كيفيت خدمات سركوال٩ از تلفيق دو واژه خدمت و كيفيت به دست 

1. Total quality management 

2. Synergic

3. Performance 

4. Reliability 

5. Durability

6. Serviceability

7. Aesthetics

8. Features

9.  servqual
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است.  عملكردها  و  فرايندها  كردارها،  از؛  عبارت  خدمات  قليچ لى، 1384).  و  است (احمدى  آمده 
تعريف خدمات با توجه به  ويژگى آن، ناملموس است و از بين مى رود. رويداد، اتفاق و يا فرايندى 
است كه همزمان، خَلق و استفاده مى شود يا كمى پس از خلق شدن مورد استفاده قرار مى گيرد. در 
حالى كه مشترى نمى تواند خدمات واقعى را پس از توليد حفظ كند و نگه دارد، اما اثر خدمات 
را مى تواند حفظ كند (فيتزسيمونز و موناجى، 2001: 9). در ادبيات خدمات، كيفيت خدمات را 
كيفيت  همكاران، 1985:42).  و  مى كنند (پاراسورامن  تعريف  مشتريان  ارزيابى  اساس  بر  معمولاً 
مشترى،  انتظارات  بر  منطبق  شده  ارائه  خدمات  سطح  و  خدمات  كيفيت  اندازه گيرى  را؛  خدمات 
كرده اند  تعريف  منسجم،  پايه  بر  مشترى  انتظارات  بر  تأييد  معناى  به  كيفيت  با  خدمات  ارائه 
(جعفرى به نقل از پاراسورامنو همكاران، 1988: 16). كيفيت خدمت عبارت از؛ ميزان سازگارى 
سطوح مختلف خدمت با انتظارات مشترى است. كيفيت خدمت قضاوت همه جانبه مشترى درباره 
ماهيت برتر خدمت نسبت به خدمات مشابه با مزيت هاى برجسته آن است. هر تماس مشترى به 
عنوان لحظه اى براى ايجاد اعتماد و فرصتى براى راضى كردن و يا ناراضى كردن به شمار مى رود. 
رضايت از يك خدمت را مى توان از طريق مقايسه انتظارات او از خدمات يا برداشت او از خدمات 
ارائه شده تعريف كرد. كيفيت خدمات موضوعى پيچيده سات كه پنج بُعد؛ قابل اعتماد بودن،١ 
پاسخگو بودن،٢ اطمينان دادن،٣ هالگوى داشتن۴ و حفظ ظاهر كردن۵ را شامل مى شود (فيتز سيمونز 

و موناجى، 2001: 65). 
انتظاراتى  و  ويژگى ها  كه  مى رسد  نظر  به  راهنمايى،  پليس  در  خدمات  كيفيت  تعريف  براى 
كه مقام معظم رهبرى و فرماندهى معظم كل قوا برشمردند، شامل؛ نيروى انتظامى قوى و مقتدر، 
هوشمند و پيچيده، سريع و به هنگام، مؤدب، اهل بيان و تفاهم با مردم، مورد اعتماد يكايك مردم 
بودن از ته دل، مورد اطمينان يكايك مردم بودن از ته دل، معيارهاى مناسبى براى تعريف كيفيت 

1. Relibility

2.  Responsiveness

3. Assurance

4. Empathy

5. Tangible
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الگوهاى  به  نظرى  ابعاد  در  موضوع  بيشتر  شناخت  براى  باشد.  رانندگى  و  راهنمايى  در  خدمات 
كيفيت اشاره مى شود.

در  كيفيت  تضمين  كيفيت،  مديريت  حوزه  در  زيادى  :محققان  كيفيت  مديريت  الگوهاى 
براى  ليندازى،١ 2002: 143).  و  (ايوان  كرده اند  نظريه پردازى  خدماتى  و  توليدى  سازمان هاى 
نمونه مى توان به الگوى دمينگ، مديريت كيفيت فراگير (TQM)، الگوى مديريت كيفيت بنياد 
بالدريج  مالكوم  كيفيت  ملي  جايزه  ايشيكاوا،  ايزو9000،  كروزبى،  جوران،   ،(EFQM) اروپايى
امريكا، ٢شش سيگما، الگوى ديل، الگوى سنجش كيفيت خدمات٣پاراسورامن و همكاران، الگوى 
بهبو دكيفيت خدمات رسانى، الگوى تبادلات كيفيت خدمت، الگوى سياحت خدمت و پردازش 
مشترى، الگوى رفتارى كيفيت خدمت و الگوى رضايت مشترى كانو اشاره كرد.). امروزه هر يك 
از سازمان ها به تناسب نوع فعاليت، يكى از الگوهاى مطرح شده را براى ارزيابى كيفيت توليد يا 
خدمات خود انتخاب مى كنند. افزايش تقاضا براى خدمات امنيتى و انتظامى از سوى جامعه از يك 
طرف و محدوديت هاى نيروى انسانى، تجهيزاتى و بودجه اى از طرف ديگر، سازمان هاى پليس را 

به سوى بهبود خدمات سوق داده است (بارنت،۴1994). 
مهمتر از بودجه و تجهيزات، موضوع رضايتمندى شهروندان از خدمات پليس است كه پليس 
كشورهاى پيشرفته را به سوى كيفيت خدمات سوق داده است. به همين منظور، همان طور كه در 
تحقيقات پيشين اشاره شد، پليس بسيارى از كشورهاى جهان مانند؛ انگليس، امريكا، مجارستان 
ارزيابى  براى  سروكوال  و  اروپايى  بنياد  كيفيت  مديريت  الگوى  مانند  الگوهايى  از  استراليا   و 
كيفيت خدمات امنيتى و انتظامى استفاده كردند. جايزه ملى كيفيت ايران نيز با بهره گيرى از الگوى 
مديريت كيفيت بنياد اروپايى تدوين شد (رمضانيان و اسماعيل پور، 155:1391). سازمان هاى 
مى كنند،  استفاده  خود  خدمات  كيفيت  سنجش  براى  خدمات  كيفيت  الگوهاى  از  اغلب  خدماتى 
راهنمايى و رانندگى ناجا نيز يك سازمان خدماتى محسوب مى شود، بنابراين الگوهاى سنجش 

1. Evans & Lindsay

2. Mbnqa

3.   Servqual

4. Barnet
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كيفيت خدمات براى راهنمايى و رانندگى مورد بررسى قرار مى گيرد.
الگوهاى بهبود كيفيت خدمات: تعداد زيادى الگوى مفهومى كيفيت خدمات توسط محققان و 
دانشمندان مختلف ارائه شده است. اين الگوها به عنوان ابزارى در سازمان هاى خدماتى براى كمك 
به برنامه هاى بهبود كيفيت به كار گرفته شدند. سيتس و همكارانش١  ليستى از الگوهاى كيفيت 
خدمات را ارائه دادند، براى مثال اين الگوها شامل الگوى كيفيت كاركردى- فنى٢(گرونورس،٣ 
1984)، الگوى شكاف،۴ الگوى كيفيت خدمات۵ پاراسورامن و همكاران (1985؛ 1988)، الگوى 
زنجيره فايده خدمات۶(هسكت و همكاران،٧1994) و الگوى كيفيت خدمات رضايتبخش اسپرنج 
و مكوى٨(1996) هستند. اين الگوهاى مفهومى همراه با ساير الگوها به توسعه مكاتب مختلف 
فكرى كيفيت خدمات كمك كرده اند. به طور كلى، در ادبيات بازاريابى خدمات در حال حاضر سه 
مكتب مهم؛ الگوسازى كيفيت خدمات، يعنى مكتب  نورديك (مكتب شمالى اروپا)، مكتب جامع 
(كل نگر) و مكتب شكاف امريكاى شمالى (مكتب تجزيه و تحليل شكاف٩) وجود دارد (دهقانى، 

1382). شش الگو به شرح زير براى بهبود كيفيت خدمات  مطرح مى شود.
تشخيصى  ابزار  يك  الگو  اين  كلى  به طور  خدمات؛  كيفيت  شكاف  تحليل  و  تجزيه  الگوى   -1
مديريت است كه تشخيص شكاف هاى چندگانه مديريت را آسان مى كند و براى تلاش هاى 

بهبود كيفيت، ادامه خدمت مفيد مى باشد.
 2-الگوى بهبود كيفيت خدمات رسانى؛ اين الگو چارچوبى براى يك برنامه بهبود كيفيت ارائه 
مى دهد. اين الگو گام هاى فرايند تحقيق كيفيت سازمانى و عوامل مطرح در هرگام را مشخص 

مى كند. 

1. Seth et al

2. Technical-Functional Quality Model

3. Gronroos

4. Gap Model

5. SERVQUAL

6. Service-Profit Chain Model
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8. SprengMackoy

9. Gap Analysis School
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سه  در  را  كيفيت  تبادلات  تشخيص  الگو،  اين  كلى  به طور  خدمت؛  كيفيت  تبادلات  الگوى   -3
درجه  كردن،  سفارشى  درجه  از؛  عبارتند  ويژگى  سه  اين  مى كند.  آسان  خدمت  مهم  ويژگى 

انگيزه كاركنان، درجه ارتباط و تعامل.
 4-الگوى سياحت خدمت و پردازش مشترى؛ به طور كلى اين دو الگو بر مسائل عمليات تأكيد 
دارند. آنها مراحل ارائه يك خدمت را شرح مى دهند، علاوه بر اين سعى مى كنند كه اثر تجربه 
براى  الگو  دو  اين  دهند.  نشان  شده  درك  كيفيت  و  انتظارات  تشكيل  در  را  مرحله  هر  در 

تشخيص اجزاى يك سازمان خدماتى كه بر كيفيت اثر دارند، مناسب هستند. 
5-الگوى رفتارى كيفيت خدمت؛ اين الگو اهميت رفتار كاركنان ارائه كننده خدمت را در كيفيت 
درك شده بيان مى كند. مطابق با اين الگو، عامل اساسى كيفيت، تعادل ميان انتظارات مشترى 

و كاركنان است. اين الگو همچنين اهميت نظام ارائه خدمت را نيز بيان مى كند. 
6-الگوى رضايت مشترى كانو؛١ اين الگو به بررسى ويژگى هاى كالا و خدمات مى پردازد و آنها 
را به سه دستة؛ الزامات اساسى، الزامات عملكرد و الزامات انگيزشى طبقه بندى مى كند (كزازى 

و دهقانى، 1382: 58).
تحقيقات فراوانى در رابطه با اندازه گيرى كيفيت خدمات وجود دارد، ولى الگوى سركوال، 
الگوى مهم عمومى است كه براى اندازه گيرى و مديريت كيفيت خدمات در بخش ها و فرهنگ هاى 
ارزيابى  و  اندازه گيرى  براى  سروكوال  الگو  مى گيرد(باتل، 1996).  قرار  استفاده  مورد  مختلف 
كيفيت خدمات در بخش هاى مختلف صنعتى، تجارى، خدماتى و دولتى در  فرهنگ ها و كشورهاى 
مختلف از جمله؛ ايالات متحده آمريكا، چين، استراليا، قبرس، هنگ كنگ، كره جنوبى، آفريقاى 
جنوبى، هلند، امارات متحده عربى و انگلستان  استفاده شده است است. در اين بخش به تشريح 

الگوى مذكور پرداخته شده است.
سنجش كيفيت خدمات با الگو سروكوال: كيفيت خدمات براساس شاخص پنج بعدى اصلاح 
اعتماد،  قابليت  ظاهرى،  جنبه  شامل؛   (1991) پاراساسورامان  سروكوال  خدمات  كيفيت  شده 
درباره   قضاوت  براى  بعُد  پنج  اين  از  مشتريان  است.  همدردى   . دادن  اطمينان  مسئوليت پذيرى، 

1. Kano



 473 الگوى نظرى سنجش كيفيت خدمات راهور در وضع موجود

كيفيت خدمات استفاده مى كنند (فيتزسيمونز  و موناجى، 2001). البته هر يك از اين ابعاد داراى 
موافق  كاملا  رتبه اى)،   9 گاهى  (و  رتبه اى  هفت  مقياس  يك  به وسيله  كه  هستند  مؤلفه  چندين 
مخالف (رتبه1) اندازه گيرى مى شوند. در مجموع اين پنج بعُد داراى 22مؤلفه  (رتبه7) تا شديداً 
مى باشند (سيدجوادين و كيماسى، 1390: 80). رضايت مشترى از يك خدمت را مى توان از طريق 
مقايسه انتظارات او از خدمات با برداشت او از خدمات ارائه شده تعريف كرد. اگر خدمات ارائه شده 
از انتظارات مشترى فراتر باشد، آن خدمات، فرح بخش و فوق العاده قلمداد مى شود. وقتى انتظارات 
مشترى از خدمات با برداشت هاى او از خدمات ارائه شده منطبق شود، كيفيت خدمات رضايت 
بخش است و وقتى انتظارات مشترى از خدمات با برداشت هاى او از خدمات ارائه شده، پايين تر از 
حد انتظار باشد، كيفيت خدمات غير قابل پذيرش است. همان طور كه در نمودار شماره يك نشان 
داده شده است، اين انتظارات بر منابع متعدد و مختلفى مانند؛ گفته هاى ديگران، نيازهاى فردى و 

تجربه قبلى شكل مى گيرد (فيتزسيمونز  و موناجى، 2001 :88).

نمودار 1: كيفيت خدمات درك شده

الگوى شكاف خدمات (منبع: پاراسورامان،1991)

 
    :  

1 -     ) (
2 -    ) (
3 -      )  (
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ابعاد كيفيت خدمات: در ادامه پنج بعُد اصلى براى كيفيت خدمات به ترتيب و بر اساس اهميت 
نسبى آنها براى مشترى به اختصار توضيح داده مى شود.

1- قابل اعتماد بودن: عبارت است از توان اجرا و ارائه خدمت وعده داده شده به شكلى مناسب، 
دقيق و قابل اتكا. اجراى قابل اعتماد خدمات، مورد توقع مشترى است و معناى آن اين است 
كه خدمات در زمان مقرر به همان شكل وعده داده شده و بدون اشتباه در اختيار مشترى قرار 

بگيرد.
2- پاسخگو بودن: يعنى تمايل به كمك به مشتريان و ارائه خدمات فورى، مشتريان را منتظر و 
معطل نگه داشتن به خصوص اگر دليل مشخصى وجود نداشته باشد، نارضايتى و برداشت هاى 
منفى نسبت به كيفيت خدمات ارائه شده ايجاد مى كند. اگر خدمت خوب ارائه نشود، توانايى 
جبران فورى آن نقيصه، مى تواند ديدگاه و باور مشتريان را نسبت به كيفيت خدمات مثبت 

كند.
3- اطمينان دادن: عبارتند از؛ آگاهى و حضور ذهن و همچنين توانايى آنها در جلب اعتماد و 
اطمينان مشتريان. اين بعُد شامل ويژگى هاى؛ شايستگى ارائه خدمات، مؤدب بودن و احترام 
گذاشتن به مشترى، برقرارى ارتباط مؤثر با مشترى و باور اين اصل كلى كه محبت و اعتماد 

مشترى نسبت به فرد خدمتگزار برترين امتياز و منفعت براى او است.
شامل  هالگوى  مشتريان.  به  گرم  و  خاص  توجه  اعمال  دادن  نشان  يعنى  داشتن:  هالگوى   -4
ويژگى هاى؛ گرم و خوش اخلاق بودن (مشترى بتواند به فرد نزديك بشود)، حساس بودن به 

نيازهاى مشترى و تلاش براى درك آنها است.
5- حفظ ظاهر: يعنى ظاهر تسهيلات و تجهيزات فيزيكى، كاركنان و ابزار ارتباطى موجود در 

محل عرضه خدمات در ظطح قابل قبول باشد.
شكاف هاى كيفيت خدمات: اندازه گيرى شكاف و فاصله بين خدمات مورد انتظار ارائه و درك 
شده توسط مشترى يك فرايند عادى بازخور مشترى است كه در شركت هاى بزرگ خدماتى اعمال 
مى شود. در نمودار شماره دو، شكاف بين انتظارات و ادراكات مشترى به عنوان شكاف پنج تعريف 
ايجاد  خدمات  ارائه  و  تحويل  با  كه  شكافى  چهار  جهت  و  اندازه  به  توجه  با  شكاف  اين  مى شود، 
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مى شوند، نشان داده مى شود. 
نمودار 2: الگوى شكاف كيفيت خدمات

(منبع:  فيتز سيمونز، 2001؛ به نقل از؛ زيمال،١ برى٢ و پاراسورامان، بى تا: 36)
اين  ادراك  نحوه  و  مشترى  انتظارات  بين  مغايرت  و  تفاوت  از؛  است  عبارت  شكاف  اولين 
شركت  مديريت  كه  مى كند  بروز  وقتى  يك  شكاف  خدماتى.  شركت  مديريت  توسط  انتظارات 
شكل  بسيارى  عوامل  مبناى  بر  مشترى  انتظارات  چگونه  كه  نكند  درك  كامل  طور  به  خدماتى 
با  گفتگو  و  فردى  نيازهاى  رقبايش،  و  شركت  از  قبلى  تجربه  تبليغات،  مانند  عواملى  مى گيرد، 

1.  Zeihaml

2.  Berry
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دوستان و آشنايان از اين جمله هستند. راهبردهايى كه براى پر كردن اين شكاف به كار مى روند، 
عبارتند از؛ بهبود تحقيقات بازار، تقويت شيوه ارتباطى بهتر بين مديريت شركت و كاركنانى كه 
در خط تماس مستقيم مشترى هستند و كاهش تعداد سطوح مديريتى كه فاصله بين مدير و مشترى 

را موجب مى شوند.
شكاف دوم، نتيجه ناتوانى مديريت به ترجمه دقيق ادراك خود از انتظارات مشترى به ويژگى هاى 
كيفيت خدمات است. ممكن است كه شكاف دو ناشى از عدم تعهد و حساسيت مديريت به كيفيت 
خدمات يا درك ناممكن تأمين توقعات مشترى باشد، اما با هدفگذارى و استانداردسازى وظايف 

تحويل خدمات، مى توان اين شكاف را پُر كرد (فيتزسيمونز و موناجى،2001: 70).
عمل  در  خدمات  ارائه  و  تحويل  زيرا  مى نامند،  نيز  خدمات  عملكرد  شكاف  را  سوم  شكاف 
علل  معلول  مى تواند  سه  شماره  شكاف  ندارد.  مطابقت  داده،  وعده  شركت  مديريت  كه  آنچه  با 
بسيارى باشد، از جمله؛ فقدان كار گروهى، انتخاب كاركنان ضعيف، آموزش ناكافى و شرح شغل 
نامناسب. تبليغات در روزنامه ها و ساير رسانه ها و ديگر ارتباطات صورت گرفته توسط شركت، 
انتظارات مشترى از خدمات را شكل مى دهند. شكاف چهارم عبارت است از؛ مغايرت بين تحويل 
خدمات و ارتباطات بيرونى شركت به شكل اغراق و مبالغه در وعده ها و فقدان اطلاعات لازم براى 

ارائه به كاركنان.
سروكوال  پيمايش  ابزار  در  خدمات  كيفيت  متعدد  ابعاد  سروكوال:  با  خدمات  كيفيت  ارزيابى 
شكاف  الگوى  بر  و  است  مشترى  رضايت  پيمايش  براى  مؤثر  ابزارى  سروكوال  مى شوند،  لحاظ 
كيفيت خدمات استوار مى باشد. طراحان الگوى شكاف كيفيت خدمات كه در نمودار شماره دو، 
الگوى شكاف كيفيت خدمات آن را ملاحظه مى كنيد، يك مقياس چند موردى به نام سروكوال 
طراحى و ابداع كردند تا به وسيله آن ابعاد كيفيت را ارزيابى كنند.  اين ابزار دو قسمت دارد، يك 
بخش آغازين براى ضبط انتظارات مشترى از يك نوع خدمت و بخش دوم آن نيز ادراكات مشترى 
و نظر او درباره يك شركت خدماتى خاص ضبط را مى.كند. 22 گزاره، وجود ابعاد كيفيت خدمات 

را توصيف مى كنند.
امتياز كيفيت خدمات از طريق محاسبه تفاوت بين امتيازهايى كه مشتريان به گزاره هاى بيان 
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را  امتياز  اين  مى آيد.  به دست  و  مى شوند  محاسبه  مى دهند،  مشترى  ادراكات  و  انتظارات  كننده 
شكاف پنج مى نامند، همان طور كه در نمودار شماره دو، الگوى شكاف كيفيت خدمات نشان داده 

شده است.
شكاف كيفيت خدمات = انتظارات مردم -  ادراكات مردم 

 امتياز مربوط به چند شكاف ديگر را نيز مى توان به همين روش محاسبه كرد (فيتز سيمونز، 
1382: 73). به اين صورت كه در تمامى مؤلفه هاى سروكوال، ادراكات و انتظارات مردم مورد 
ارزيابى قرار مى گيرند، اما از آنجايى كه مؤلفه هاى كيفيت خدمات از ديدگاه مردم اهميت يكسانى 

ندارند، ميزان اهميت مؤلفه ها (Wi) نيز در معادله وارد مى شود. 
 (نمره كيفيت خدمات=انتظارات مردم- ادراكات مردم) ميزان اهميت مؤلفه ها  

Wi = SQ (Pij- Eij)

شيرازى  و  (عصاريان نژاد  مى آيد  دست  به  مؤلفه  هر  در  خدمات  كيفيت  نمره  اساس،  اين  بر 
رومنان، 1390: 212). پاراسورامان و همكارانش عنوان مى كنند كه مقياس كيفيت خدمات كه 
شكاف بين انتظارات و عملكرد را بررسى مى كند، روش مطلوبى براى سنجش كيفيت خدمات 
است (سيدجوادين و كيماسى،1390: 120). اين ابزار طراحى شده براى استفاده در انواع خدمات، 
قابل اعتبار تشخيص داده شده است. طراحان اين ابزار كاربردهاى بسيارى براى سروكوال پيشنهاد 
كرده اند، اما مهمترين كاربرد آن، رديابى روند تغييرات كيفيت است (فيتز سيمونز، 1382: 73). 
كيفيت  سنجش  منظور  به  آن  به كارگيرى  ايران،  در  سروكوال  الگوى  كاربرد  موارد  از  همچنين 
خدمات در مؤسسات خصوصى انتظامى مثل مراكز شماره گذارى خودرو (تعويض پلاك) است. 

مزاياى الگوى سروكوال عبارتند از؛ 1- فهم آسان، 2- پذيرش و قبول الگو به صورت گسترده 
ارزيابى  در  مراجعين  نظرات  به  توجه  بودن، 5-  بعُدى  چند  ادراكى، 4-  جذابيت  فراگير، 3-  و 
كيفيت خدمات (عصاريان نژاد و شيرازى رومنان، 1390: 213). همچنين از مزاياى بسيار مهم اين 
ابزار، روايى و پايايى آن در طيف گسترده اى از حوزه هاى خدماتى مانند؛ بانك ها، بيمارستان ها، 
فروشگاه ها، حوزه هاى صنعتى و... است. پاراسورامان و همكاران در تحقيقات خود بر اين نكته 
تأكيد كردند كه ابزار مقياس كيفيت خدمات، يك مقياس پايا و معتبر از كيفيت خدمات است 
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كيفيت  ارزيابى  براى  شده  مطرح  الگوهاى  به  توجه  با  كيماسى، 1390: 119).  و  (سيدجوادين 
خدمات الگوهاى مورد استفاده، پليس نيز جداى از مباحث فوق نيست، ولى چگونگى به كارگيرى 
اين الگوها، شايد متفاوت باشد. بنابراين در ادامه به يافته هاى مديريت كيفيت خدمات پليس در 

اين نوشتار پرداخته مى شود.      
مديريت كيفيت در پليس: امروزه يگان هاى پليس از يك طرف با افزايش تقاضا براى خدمات، 
از طرفى ديگر با افزايش هزينه ها و كاهش بودجه مواجه هستند. يگان هاى پليس در بسيارى جهات 
همانند بنگاه هاى اقتصادى نيستند كه با به كارگيرى كاركنان جديد و روش هاى نوآورانه، هزينة ارائه 
خدمات را كاهش دهند. هرچند پيشرفت فناورى به پليس كمك كرده است، ولى همه توانمندى 
خدمات  ارائه  فرايندهاى  ظرفيت،  اين  از  كامل  بهره بردارى  براى  نمى گيرد.  بر  در  را  آنها  بالقوه 
بايد بهبود يابد (بارنت،١ 1994). در فرايند ارائه خدمات، نيروى انسانى نقش اساسى دارد. بهبود 
استانداردهاى منابع انسانى براى ارتقاء كيفيت از اولويت هاى سازمانى پليس محسوب مى شود. 
انجمن بينالمللى رؤساى پليس٢IACP (1998)، معيارهاى استانداردسازى رفتار در الگوى پليسى 

را به شرح زير مطرح مى كند.
خط مشى هاى  نامه ،  آيين  و  قوانين  نبايد  افسران  دستورات:  و  مقررات  قوانين،  از  اطاعت   -1

سازمانى يا روش ها را نقض كنند. آنان بايد تمام دستورات قانونى را رعايت كنند.
2- پرهيز افسران از رفتار ناخوشايند: افسران بايد از هر گونه رفتار يا فعاليت خارج از وظيفه كه 

باعث بى اعتبارى، بى احترامى و يا اختلال در عملكرد سازمان مى شود، خوددارى كنند.
همه  كه  است  آن  معناى  به  پاسخگويى  سياست،  اين  چارچوب  در  انضباط:  و  مسئوليت پذيرى 
را  خود  تصميم گيرى.هاى  و  اقدامات  صادقانه  نيرنگ،  و  حيله  يا  فريب  بدون  موظفند،  افسران 

توضيح دهند. در اين چارچوب، رفتارهاى مورد انتظار شامل موارد زير هستند. 
به طور  فرماندهى  مراتب  سلسله  در  مى دهند  انجام  كه  اقداماتى  تمام  درباره  بايد  افسران  الف) 

مستقيم پاسخگو باشند.

1.  . BARNET

2. INTERNATIONAL ASSOCIATION of CHIEFS of POLICE
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ب) افسران در هدايت و نظارت بر امور داخلى، بر اساس اطلاعات و يا نتايج  برآمده از تحقيقات، 
مشاركت كامل داشته باشند.

ج)افسران بايد دقيق، كامل و راستگو در همة امور باشند.
د) افسران بايد هر گونه دستگيرى اسناد و مدارك در تحقيق و يا هر جرم و تقصير را در اسرع 

وقت گزارش كنند.  
گذاشتن،  احترام  سازمان،  اعضاى  ميان  همكارى  بايد  افسران  همكار:  كارمندان  با  4-رفتار 
حسن نيت و اخلاق حرفه اى در رابطه با يكديگر را پرورش دهند. آنان نبايد از زبان يا عملى 

كه موجب آزار و اذيت يا ارعاب فرد ديگرى مى شود، استفاده كنند. 
5- رفتار با مردم: افسران بايد در رفتار با مردم به شيوه اى مدنى و حرفه اى كه متضمن جهت گيرى 
مى بايست   آنان  كنند.  عمل  باشد،  مردم  با  همكارى  و  عمومى  احترام  با  همراه  خدمات  انجام 
با متخلفان نيز با احترام برخورد كنند، از شيوه و زبانى كه ممكن است براى كوچك كردن، 

تمسخر يا ارعاب فرد باشد، استفاده نكنند.
6 - كاركنان پليس بايد از مصرف الكل، موادمخدر و هر ماده اى كه ممكن است باعث اختلال 
در انجام وظيفه  شود، همچنين از استعمال دخانيات در محل كار و خودروى پليس و در حال 
انجام وظيفه خوددارى كنند. فرماندهان بايد كاركنان مظنون به مصرف الكل و مواد مخدر را 

آزمايش كنند. 
7- سوء استفاده نكردن از قدرت اعمال قانون و يا موقعيت: كاركنان نبايد از قدرت يا موقعيت 
خود براى رسيدن به اهداف مالى، اخذ يا اعطاى امتيازات و بهره بردارى از امكانات يا قبول هر 
نوع كالا و يا خدمات (شامل، انعام، هديه، تخفيف ها، پاداش ها، وام ها يا هزينه ها)  و... براى 

خود يا براى ديگران استفاده كنند. 
در  افراد،  وسايل  يا  و  شخصى  اطلاعات  نبايد  افسران  افراد:  خصوصى  حريم  حفظ  انتظار   -8
مكان هايى مانند؛ كمد، ميز، وسايل نقليه متعلق اشخاص، كشوى فايل، رايانه يا مناطق مشابه 

را تحت كنترل و مديريت پليس قرار دهند.
هدف از استانداردهاى انجمن بين المللى رؤساى پليس آن است كه؛ كاركنان نحوه  اجراى 
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قانون، ممنوعيت ها و محدوديت هاى قانونى، مأموريت،  ارزش ها و اخلاق حرفه اى پليس را درك 
كرده و در اجراى وظايف خود به آن عمل كنند. اقدامات افسران  ناراضى، ناسازگار و مخالف با 
ارزش هاى سازمان، تأثير منفى بر كيفيت خدمات پليس در جامعه و كاركنان مى گذارد. بنابراين 
رفتار پليس در همه حالات، بازتابى از استانداردها و ارزش  و اخلاقيات  سازمان محسوب مى شود 

(انجمن بين المللى رؤساى پليس، 1998).

روش
روش اجراى تحقيق حاضر، توصيفى-تطبيقى است. روش جمع آورى اطلاعات كتابخانه اى با استفاده 
تجارب  انتظامى،  نيروى  سازمانى  مستندات  و  قوانين  كيفيت،  مديريت  الگوهاى  علمى  منابع  از 
پليس هاى ساير كشورها در مديريت كيفيت و منابع الكترونيكي است. پس از جمع آورى ابعاد 
مديريت كيفيت مناسب معيارهاى مديريتى با استفاده از مستندات، قوانين و مقررات سازمانى، 
كيفيت  مديريت  الگوهاى  با  انتظامى  نيروى  درباره  قوا  كل  معظم  فرماندهى  منويات  و  فرامين 
خدمات، تطبيق داده شد و يكى از آنها كه مناسب راهور بود، به عنوان الگوى نظرى براى ارزيابى 
تحليلى  صورت  به  اطلاعات  تحليل  و  تجزيه  شد.  پيشنهاد  رانندگى  و  راهنمايى  خدمات  كيفيت 

تطبيقى انجام شده و جامعه آمارى تحقيق، شامل پليس راهنمايى و رانندگى ناجا بود.

يافته ها
پژوهش هاى انجام شده در سطح پليس هاى جهان نشان مى دهد كه پليس كشورهاى مختلف تلاش 
وافرى دارند تا با استفاده از الگوهاى سنجش كيفيت خدمات، ميزان استقرار مديريت كيفيت جامع 
در سازمان خود را بهبود بخشند. مطرح كردن نمونه اى از الگوهاى مورد استفاده در سنجش كيفيت 
خدمات پليس كشورها، مى تواند راهگشاى انتخاب و تطبيق آن با مطلوبيت هاى راهور براى ارائه 
الگوى نظرى سنجش كيفيت خدمات باشد. جستجوى به عمل آمده توسط محقق از منابع داخلى 

و خارجى، يافته هاى زير را در بر داشته است. 
پليس  خدمات  كيفيت  «ارزيابى  عنوان؛  تحت  تحقيقى  اسكاتلند  در   (2006) دونلى١  ميكى 

1. Mike Donnelly
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براى  سروكوال  رويكرد  كاربرد  توسعه  تحقيق،  اين  هدف  دادند.  انجام  سروكوال»  از  استفاده  با 
ارزيابى كيفيت خدمات پليس اسكاتلند بوده است. يافته هاى اين تحقيق نشان مى دهد كه پليس 
ادارى  ضوابط  بين  ولى  دارد،  مشتريان  واقعى  انتظارات  از  درستى  درك  مشتريان  با  مواجه  در 
استانداردهاى كيفيت خدمات، توانايى نيروها براى ايجاد استانداردها و توانايى آنان براى ارائه 

سطح خدماتى كه به مشتريان وعده مى دهند، شكاف وجود دارد.
توصيفى-  روش  با  خدمات»  كيفيت  «مديريت  عنوان  تحت  كتابى  در   (1390) مجيدى 
پاراسورامن  به  مربوط  سروكوال  شده  اصلاح  شاخص هاى  خدمات  كيفيت  ارزيابى  به  همبستگى 
و همكاران پرداخت و سپس خط مشى سازمانى را به اين شاخص ها اضافه كرد. او انواع خدمات 
خدمات  الكترونيكى،  خدمات  درمانى،  خدمات  رفاهى،  خدمات  بانكى،  خدمات  شامل؛  پليسى 
تهران  در  پاراسورامن  خدمات  كيفيت  الگوى  از  استفاده  با  را  انتظامى  خدمات  و  پلاك  تعويض 
مورد ارزيابى قرار داد. نتايج تحقيق مذكور نشان مى دهد كه در تمام واحدهاى خدماتى، ميانگين 
نتيجه  اين  توجيه  در  ندارند.  هم  با  برجسته اى  تفاوت  خدمات،  كيفيت  جنبه ظاهرى از ابعاد  بعُد 
مى توان گفت كه در خصوص جنبه ظاهرى خدمات، مسئولان نيروى انتظامى، اقدامات يكسانى را 
در تمام واحدهاى خدماتى صورت داده اند و اين باعث شده كه واحدهاى خدماتى از لحاظ ظاهرى، 

وضعيت مشابهى داشته باشند.
خدمات  كيفيت  «ارزيابى  عنوان؛  تحت  تحقيقى  رومنان(1390)،  شيرازى  و  نژاد  عصاريان 
انتظامى پليس +110با استفاده از الگو سروكوال» انجام دادند. هدف اين تحقيق؛ ارزيابى كيفيت 
خدمات انتظامى در سطح نيروى انتظامى بود. يافته هاى تحقيق نشان مى دهد كه بين ديدگاه مديريت 
پليس+110 و مردم در مورد كيفيت خدمات ارائه شده در نيروى انتظامى تفاوت معنادارى وجود 
دارد. عامل سرعت در ارائه خدمات مورد نياز مردم به عنوان اولويت دارترين مؤلفه از نظر مردم يا 

مديريت پليس براى انجام اقدامات اصلاحى شناسايى شد.
پژوهشكده توسعه و تكنولوژى (1389)، پروژه اى تحت عنوان «ارتقاء بهره ورى فرآيندهاى 
ادارى و مديريتى پليس راهور» با هدف شناسايى و از بين بردن فعاليت هاى بدون ارزش، ادغام، 
فرايندهاى  از  فرايند  بيست  پروژه،  اين  در  داد.  انجام  اطلاعات  فناورى  و  فعاليت ها  ساده سازى 
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عملياتى راهنمايى و رانندگى ناجا در بخش هاى مركز صدور گواهينامه، اداره اجراييات و مركز 
شماره گذارى با استفاده از شيوه نماد نويسى BPMN مورد بررسى قرار گرفت. در نهايت براى هر 
يك از فرايندهاى مورد بررسى، پيشنهاد و راه حل هايى براى ارتقاء بهره ورى ارائه شد. در بخشى 
از تحقيق مذكور به انتظارات ذينفعان اشاره شده است، ولى روش دستيابى به انتظارات ذينفعان و 

سطح انتظارات مشخص نيست. 
عمومى  انتظارات  «اندازه گيرى  عنوان؛  تحت  تحقيقى  لندن١ (1997)  پليس  تحقيقات  گروه 
از پليس طبق  ارزيابى تحليل شكاف» توسط نيك بلاند٢ انجام داد. اين تحقيق نشان مى دهد كه 
چگونه روش تجزيه و تحليل شكاف را مى توان در زمينه خدمات پليس به كار برد. الگوى تجزيه 
تحليل شكاف براى شناخت انتظارات عمومى  از خدمات ارائه شده پليس و اولويت هاى حوزه 
 EFQM كار پليس سودمند است. پليس انگليس از ابتداى به وجود آمدن الگوى اروپايى كيفيت
در سال 1998، توجه چندانى به اين رويكرد نداشت. ولى با پى بردن به اهميت نقش TQM در 

پليس، شبكه مديريت كيفيت پليس ملى (EFQNM) را تأسيس كرد.
پليس  براى  جامع  مديريت  عنوان «الگوى  تحت  تحقيقى  هد٣ (2002)  و  ماريان  استوان،    
شش  در   1999 سال  از  سال   2/5 مدت  به  مطالعه  اين  دادند.  انجام  را  مجارستان»  جمهورى 
فرماندهى پليس شهرستان در منطقه شمال شرق جمهورى مجارستان به صورت آزمايشى انجام 
تبديل  چگونگى  زمينه هاى  كيفيت  به  قسمت  اولين  در  دارد،  اصلى  قسمت  سه  تحقيق  اين  شد. 
مباحث مديريت راهبردى به مقررات سازمان بحث مى كند. در اين بخش، اصول TQM در ايزو 
9001؛ 2000 و گرايش ايزو 9004؛ 2000 مشخص مى شود كه اينها با هم از طريق مديريت 
راهبردى به مقررات در سازمان تبديل مى شوند. همچنين به تحليل اجزاى EFQM و ارتباط آن با 
الگوى مديريت كيفيت جامع مى پردازد. دومين قسمت، مرورى بر ارتباط وظايف و اجراى آنها و 
نتايج به دست آمده در مدت 2/5-2 سال گذشته دارد و در سومين بخش، الگوى TQM را پيشنهاد 
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مى كند كه برنامه كيفيت در پليس 19بخش در سال 2002 توسعه داده شد.
كه  مشترى  خدمات  كيفيت  الگوى  يك  سال 2008   در  سانتامونيكا١ (2013)  پليس  اداره 
مذكور،  الگوى  در  داد.  قرار  مطالعه  مورد  را  بود  قانون  اجراى  فرهنگ  در  بنيادى  تغيير  درصدد 
تمركز بر ايجاد محيطى بود كه هر يك از افراد بتوانند سطحى از خدمت را كه پيوسته بيش از 
توقعات آنها است(زن يا مرد) را انتظار داشته باشند. نيازها با هدف خاص بخش هاى سازمان و 

كاركنان هر دو طراحى مى شود.
 اگور آره، بوجان دبوسك و پيتر يومك٢ (2007) در تحقيقى با عنوان «نظرات شهروندان 
از نحوه انجام كار پليس» با هدف نظارت و ارزشيابى كيفيت رويه انجام كار پليس در هدايت 
عبور و مرور و مواجه با تصادفات ترافيكى از ديدگاه شهروندان پرداخته اند. در مرحله اول اين 
تحقيق، نحوه برخورد ترافيكى پليس با توجه به سابقه 319نفر از شهروندانى كه به علت سرعت 
غير مجاز توسط پليس متوقف شده بودند از طريق پرسشنامه، جمع آورى و مورد تجزيه و تحليل 
قرار گرفت. در مرحله دوم تحقيق، نحوه برخورد پليس با تصادفات ترافيكى با اطلاعات به دست 

آمده از  285مورد مشاهده انجام شده، تجزيه وتحليل شد. 
ايالت  از  اوكالا۴  شهر  پليس  براى  كيفيت  مديريت  «توسعه  تحقيق   (1993 سواس٣(  جك 
فلوريدا» را با هدف  ارائه مديريت كيفيت فراگير به جاى مديريت سنتى در بخش پليس اوكالا 
و  مقررات  تنظيم  با  نيز  ايران  پليس  كه  مى دهد  نشان  تحقيق  اين  يافته هاى  است.  داده  انجام 
تلاش  بهتر  انتظامى  و  امنيتى  خدمات  ارائه  براى  نوين  فنآورى هاى  از  بهره گيرى  و  آيين نامه ها 
نشده  مشاهده  رانندگى  و  راهنمايى  پليس  در  خدمات  كيفيت  از  خاصى  الگوى  هرچند  مى كند. 
است، ولى مستندات سازمانى و مقررات و فرامين بيانگر آن است كه پليس در راستاى توسعه و 
بهبود عملكرد خود از بعُد مديريتى به ابعادى از كيفيت توجه كرده است و سعى در ارزيابى آن 
دارد. مطلوبيات پليس در كيفيت خدمات را مى توان در انتظارات رهبر معظم انقلاب و فرماندهى 

1. Santa Monica Police Department.

2. Igor Areh, BojanDobovšek, Peter Umek

3. Suess , Jack: 

4. Ocala
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كل قوا مشاهده كرد. بنابراين يافته هاى وضع موجود را در دو بخش انتظارات مقام معظم رهبرى 
از كيفيت خدمات انتظامى و مستندات سازمانى مرتبط با ارزيابى كيفيت خدمات پليس كه در 

راستاى تحقق انتظارات مقام معظم رهبرى است، تشريح مى كنيم.
الف) انتظارات مقام معظم رهبرى از كيفيت خدمات انتظامى: مقام معظم رهبرى و فرماندهى 
كل قوا (مدظله العالي) در خصوص كيفيت خدمات امنيتى و انتظامى پليس به شهروندان فرمودند؛ 
«مردم مى خواهند نيروى انتظامى قوى و مقتدر باشد، هوشمند و پيچيده باشد، سريع و بهنگام باشد، 
مؤدب و اهل بيان و تفاهم با مردم باشد، اين انتظارات مردم از نيروى انتظامى است.» (جاويدى و 
جهرمى،  1389: 158). يكايك شهروندان بايد از ته دل به نيروى انتظامى اعتماد و اطمينان داشته 
باشند (سازمان عقيدتى سياسى ناجا، 1385: 48). آنچه كه من از نيروى انتظامى جمهورى اسلامى 

توقع دارم در سه سرفصل قابل بيان است:
 خصوصيت اول، اقتدار؛ نيروى انتظامى بايد داراى اقتدار باشد. اقتدار يك امر معنوى است و 

با صداى كلفت و اسلحه تيز و مشت محكم تفاوت دارد. 
خصوصيت دوم، عزت است؛ نيروى انتظامى بايد در چشم مردم عزيز باشد. اين عزت از رفتار 

نيروى انتظامى و چگونگى انجام وظيفه او ناشى مى شود.
خصوصيت سوم، رحمت و مهربانى است. بايد به مردمى كه مى خواهيد از خانه، جاده، امنيت 
مرز و كسب و كار آنها محافظت كنيد، احساس رأفت و مهربانى داشته باشيد، مردم اين معنا را 
لمس كنند كه همان نيروى مقتدر و با صلابتى كه در مقابل مخل امنيت با كمال قدرت و صلابت 
مى ايستد، وقتى با مردم و افراد مظلوم مواجه مى شود با رحمت و رأفت برخورد مى كند. بزرگترين 
وظيفه نيروى انتظامى، حفظ ارزشها است. آن قدرت، عزت و رحمت كه مطرح شد در چارچوب 

حفظ ارزش هاى اسلامى قرآنى است (سازمان عقيدتى سياسى ناجا، 1385: 68و63).
ب ) مستندات سازمانى مرتبط با كيفيت خدمات پليس: مستندات و اقداماتى را كه مى توان 

مرتبط با كيفيت خدمات راهنمايى و رانندگى در وضع موجود دانست، عبارتند از:
به  مى توان  را  آن  و  مى باشد  قوا  كل  معظم  فرماندهى  مصوبه  آيين نامه  اين  انضباطى:  1-آيين نامه 
عنوان معيار اساسى تنظيم رفتار كاركنان و مديران تلقى كرد كه حدود اختيارات فرماندهان و 
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مديران را در تشويق و تنبيه نيروهاى مسلح از جمله نيروى انتظامى مشخص مى كند و اصول 
آرمان هاى پليسى را بيان مى كند. همچنين انضباط مادى و معنوى را تشريح مى كند. 

رده  به وسيله  انتظامى  يگان هاى  عملكرد  ارزيابى  منظور  به  بازرسى  اينگونه  نظام مند:  بازرسى   -2
تخصصى ستادى بالا دستى از جمله؛ پليس راهنمايى و رانندگى در بازه هاى زمانى معمولا سالانه 
انجام مى گيرد. اين نوع بازرسى در كيفيت خدمات انتظامى راهور تأثيرگذار است. البته غير از 
بازرسى نظام مند، واحدهاى بازرسى  راهنمايى در سطوح مختلف بر عملكرد يگان هاى پليس 
راهور نظارت دارند. در مواقع لزوم به صورت موردى نيز اقدام به بازرسى مى كنند و يا در 
صورت شكايت شهروندان و يا كاركنان به آن رسيدگى مى كنند. اين گونه اقدامات مى تواند 

به بهبود كيفيت خدمات انتظامى راهور منجر شود.
3- سامانه تلفن گوياى 197: اين سامانه زير نظر بازرسى ناجا به منظور دريافت نظرات، پيشنهادها، 
انتقادات و شكايات شهروندان در رابطه با كاركنان ناجا است. هريك از تماس هاى تلفنى به 

پليس تخصصى مربوطه از جمله پليس راهنمايى و رانندگى منعكس مى شود.  
محل هاى  در  ملاقات ها  اينگونه  مردم:  با  راهور  پليس  فرماندهان  و  مديران  مستقيم  عمومى  ملاقات   -4
منظور  به  شهروندان  با  حضورى  ملاقات  صورت  به  ناجا  تابعه  فرماندهى هاى  كليه  در   197

بررسى درخواست هاى آنها صورت مى گيرد.
شماره  طريق  از   110 سامانه  ستادى  بخش  در  مردم:  رضايتمندى  سنجش  و   110 پليس  سامانه   -5
تلفن ثبت شده تماس گيرندگان به صورت تصادفى توسط افسران ستادى 110 با متقاضيان 
تماس،  زمان  لحاظ  از  پليس 110  عملكرد  درباره  مى شود.  گرفته  تماس  پليسى  فوريت هاى 
نظرخواهى  شهروند  با  برخورد  نحوه  و  مأموريت  انجام  نحوه  صحنه،  در  پليس  حضور  زمان 
مى شود. در صورتى كه از  زمان استاندارد (15دقيقه داخل شهر) بيشتر باشد به عنوان تأخير و 
اگر ارزيابى مثبت باشد، به عنوان رضايتمندى براى تقدير و اگر عملكرد، منفى ارزيابى شود، 
براى تذكر يا تنبيه به واحد مربوطه مثل پليس راهور ابلاغ مى شود. همچنين به صورت ماهانه 
و فصلى و سالانه نيز بر اساس آمار تماس هاى ثبت شده از لحاظ؛ زمان تماس با 110، زمان 
ابلاغ اپراتور به واحد عمل كننده و زمان حضور در صحنه يگان ها مورد ارزيابى قرار مى گيرند. 
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كننده،  عمل  واحد  به  اپراتور  ابلاغ  استاندارد  شده (زمان  تعيين  استاندارد  زمان  از  انحرافات 
2دقيقه؛ زمان حضور در صحنه واحد عمل كننده، 15 دقيقه) براى اصلاحات به يگان هاى تابعه 

ابلاغ مى شود.
6- برآوردها و نظرسنجى هاى اجتماعى: اينگونه نظرسنجى ها به وسيله معاونت اجتماعى ناجا و معاونت 
اجتماعى پليس راهور به منظور دريافت نظرات مردم از نحوه عملكرد يگان هاى مختلف در 
بازه هاى زمانى معمولاً سالانه و يا بعد از اجراى طرح خاصى انجام مى شود. نتيجه براى اصلاح، 

بهبود و بهره بردارى لازم به واحد مربوطه ارجاع داده مى شود. 
7- آموزش همگانى شهروندان براى ارتقاء آگاهى امنيتى، انتظامى و ترافيكى و آموزش ضمن 

خدمت كاركنان.
8- استانداردسازى الگوهاى رفتارى كاركنان در پليس راهور.

انجام  راهنماى  تنظيم  مانند؛  اقداماتى  دولت،  رجوع  ارباب  تكريم  طرح  در  پليس  مشاركت   -9
كار و نصب آن براى ارباب رجوع در ادارات، راهنماى اتاق ها، نمودار فرايند كار در واحدها، 

نصب صندوق شكايات و پيشنهادها و...
10 – تلاش در ماشينى كردن سامانه هاى دستى در راهنمايى و رانندگى. 

با  را  نوشتار  اين  در  شده  مطرح  خدمات  كيفيت  الگوهاى  ارزيابى  معيارهاى  يافته هاى  اگر 
يكديگر مقايسه كنيم، جدول شماره دو حاصل مى شود كه در آن اشتراكات و تشابهات و تفاوت ها 
مشخص مى شود و راه تصميم گيرى براى انتخاب و تدوين الگوى نظرى سنجش كيفيت خدمات 

راهور هموار مى سازد.   
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جدول1: مقايسه ابعاد كيفيت الگوهاى با معيارهاى كيفيت خدمات مورد انتظار در راهنمايى و رانندگى
معيارهاى انجمن بين المللى رؤساى پليس

(1998) IACPويژگى كيفيت خدمات مورد سروكوال
منبعانتظار پليس راهور

و  اقدامات  به  صادقانه  پاسخگويى   -1   
تصميم گيرى  خود؛

2- اطاعت از قوانين، مقررات و دستورات؛
3- پرهيز افسران از رفتار ناخوشايند؛

4-مسئوليت پذيرى و انضباط؛
 الف) افسران بايد درباره تمام اقداماتى كه 
انجام مى دهند در سلسله مراتب فرماندهى 

به طور مستقيم پاسخگو باشند.
در  راستگو  و  كامل  دقيق،  بايد  ج)افسران 

همه امور باشند.
5- رفتار با كارمندان همكار؛

افسران بايد همكارى ميان اعضاى سازمان، 
اخلاق  و  حسن نيت  گذاشتن،  احترام 
پرورش  را  يكديگر  با  رابطه  در  حرفه اى 

دهند.
6-  رفتار با مردم؛

احترام  با  همراه  خدمات  انجام  جهتگيرى 
آنان  باشد.  مردم  با  همكارى  و  عمومى 
مى بايست  با متخلفان نيز با احترام برخورد 

كنند.
الكل،  مصرف  از  بايد  پليس  كاركنان   -7
است  ممكن  كه  ماده اى  هر  و  موادمخدر 
شود،  وظيفه  انجام  در  اختلال  باعث 
همچنين از استعمال دخانيات در محل كار 
وظيفه  انجام  حال  در  و  پليس  خودروى  و 

خوددارى كنند.
اعمال  قدرت  از  نكردن  استفاده  سوء   -7

قانون و يا موقعيت؛
8- انتظار حفظ حريم خصوصى افراد.

1-دسترسى؛
2-ارتباط؛

3-صلاحيت (شايستگى)؛
4- ادب و مهربانى؛

5-اعتبار؛
6-قابليت اطمينان؛
7-پاسخگو بودن؛

8- ايمنى؛
9- ملموس بودن؛

10- درك مشترى؛
در اين الگو، معيارهاى ارزيابى كيفيت 

خدمات عبارتند از:
تسهيلات  محسوس:  عوامل  بعُد   -1
فيزيكى، تجهيزات و وضعيت ظاهرى 

كاركنان؛ 
2- بعُد قابليت اعتماد: توانايى انجام 
به شكل  شده  داده  وعده  خدمات 

مطمئن و صحيح؛
اشتياق  و  تمايل  پاسخگويى:  بعُد   -3
ارائه  و  مشتريان  به  كمك  ارائه  به 

خدمات فورى؛
ادب  و  دانش  تضمين:  بعُد   -4
كاركنان و توانايى ها و صداقت آنها؛

عاطفه،  و  دلسوزى  هالگوى:  بعُد   -5
به  خدمات  دهنده  ارائه  خاص  توجه 

مشترى خود.

1- حفظ ارزش هاى اسلامى؛ 
2- سرعت، دقت، صحت؛

3- ادب و مهربانى؛
4- مسئول و پاسخگو؛
5-  سريع و بهنگام؛
6- قوى و مقتدر؛

با  تفاهم  و  بيان  اهل    -7
مردم(جامعه محورى)؛

8- هوشمند؛
9- پيچيده؛

10- سالم و امين؛
و  رحمت  لمس    -11
مردم؛  توسط  پليس  مهربانى 
مهربانى  و  رأفت  احساس 
داشته باشيد، مردم اين معنا 
را لمس كنند (شهروندمدار).

12- قابل اطمينان؛
13- قابل اعتماد(قانونمند)؛

14- اقتدار معنوى؛
كه  صلابتى  با  و  مقتدر   -15
در مقابل مخل امنيت است؛

12- آيين نامه انضباطى؛
و  كنترل  نظارت،   -13

بارزسى. 

فرمايشات 
مقام معظم 

رهبرى 
(مدظله)

بحث و نتيجه گيرى
مجموع تحقيقات پيشين بيانگر آن است كه پليس هاى جهان با استفاده از الگوهاى مديريت 
كيفيت مثل سركوال، TQM، EFQM ، ايزو و ساير الگوها به دنبال سنجش كيفيت خدمات امنيتى 
الگوهاى  به كارگيرى  هستند.  خود  سازمان  در  كيفيت  مديريت  بهبود  و  شهروندان  به  انتظامى  و 
كيفيت در پليس كشورهاى پيشرفته مورد توجه است. استفاده از نظام مديريت كيفيت فراگير 
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از  متفاوت  پليس  در  استفاده  مورد  كيفيت  مديريت  الگوهاى  نيست،  توليدى  بنگاه هاى  مختص 
الگوهاى مطرح شده نيست. پژوهش هاى انجام شده نشان داد كه پليس كشورهايى مانند؛ آمريكا، 
 ،TQM، EFQM مثل؛  كيفيت  مديريت  مختلف  الگوهاى  از  و...  مجارستان  اسكاتلند،  انگليس، 
ايزوها، سركوال و... رسماً استفاده مى كنند. كيفيت خدمات امنيتى و انتظامى پليس در ايران مورد 
توجه مردم،  نخبگان، فرماندهان و فرمانده معظم كل قوا است. الگوهاى مختلفى براى سنجش 
كيفيت خدمات وجود دارد، با توجه به توصيف و تطبيق الگوهاى كيفيت خدمات، الگوى سركوال 
به طور بالقوه، جامعيت و كارآمدى لازم را براى سنجش كيفيت در بخش هاى مختلف خدمات دارد. 
علاوه بر اين، پاراسورامان و همكارانش در تحقيقات خود بر اين نكته تأكيد دارند كه ابزار 
مقياس كيفيت خدمات يك مقياس پايا و معتبر از كيفيت خدمات در فرهنگ هاى مختلف و روش 
مطلوبى براى سنجش كيفيت خدمات است. با عنايت به توصيف و مقايسه الگوهاى كيفيت خدمات 
در بخش تجزيه و تحليل داده ها، اشكالات از آنجا مطرح مى شود كه برخى از الگوها جامعيت لازم 
را براى سنجش كيفيت خدمات نداشتند. به عنوان نمونه، الگوى تبادلات كيفيت خدمت؛ به طور 
كلى اين الگو تشخيص تبادلات كيفيت را در سه ويژگى مهم خدمت شامل؛ درجه سفارشى كردن، 
درجه انگيزة كاركنان و درجه ارتباط و تعامل را آسان مى كند يا الگوى رضايت مشترى كانو به 
بررسى ويژگى هاى كالا و خدمات مى پردازد و آنها را به سه دسته الزامات اساسى، الزامات عملكرد 
و الزامات انگيزشى طبقه بندى مى كند. يا معيارهاى انجمن بين المللى رؤساى پليس (IACP)، صرفاً 

به جنبه هاى انضباطى كاركنان پليس در مأموريت و محل كار توجه كرده است. 
همچنين مطابق الگوى رفتارى كيفيت خدمت، عامل اساسى كيفيت، تعادل ميان انتظارات مشترى 
و كاركنان است. اقدامات فعلى راهور و ناجا از قبيل؛ اجراى آيين نامه انضباطى، بازرسى نظام مند 
و جارى، سامانه تلفن گوياى 197، ملاقات عمومى مستقيم مديران و فرماندهان، سامانه پليس 110 
و سنجش رضايتمندى مردم، برآوردها و نظر سنجى هاى اجتماعى، آموزش همگانى شهروندان و 
آموزش ضمن خدمت كاركنان و... نيز يكپارچگى و جامعيت لازم را براى سنحش كيفيت خدمات 
راهنمايى و رانندگى ندارند و از الگوى خاصى پيروى نمى كنند. ولى الگوى سركوال علاوه بر جامعيت 
و يكپارچگى، از روايى و پايايى زيادى برخوردار است و در طيف گسترده اى از حوزه هاى مختلف 
خدماتى و با فرهنگ هاى متفاوت قابل استفاده است. مهمتر از آن، ابعاد مورد سنجش كيفيت خدمات 
در الگوى سركوال در مقايسه با انتظارات از كيفيت خدمات پليس راهنمايى و رانندگى نشأت گرفته 
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از ديدگاه مقام معظم رهبرى درباره پليس، شباهت و قرابت نزديكى با هم دارند. اگر اين دو را با 
يكديگر تلفيق كنيم، الگوى نظرى كيفيت مطابق نمودار شماره سه براى سنجش كيفيت خدمات 
راهنمايى و رانندگى حاصل مى شود. بنابراين به عنوان آخرين سخن، به نظر نگارندگان مقاله حاضر، 
الگوى سركوال، كارآمدى لازم را به عنوان يك الگوى نظرى در انجام تحقيقات از اين نوع از جمله؛ 
سنجش كيفيت خدمات راهنمايى و رانندگى را دارد، به شرط آنكه كليه بخش ها و اركان اين الگو به 
همراه مفاهيم مختص آن به عنوان يك شبكه واحد با رعايت ترتيب به كارگيرى بخش هاى سركوال، 
توجه به واقعيت هاى سازمان پليس راهنمايى، فرهنگ جامعه، پس از بومى كردن ابعاد و مؤلفه هاى 
تحقيق، به كار گرفته شود. آنگاه سنجش كيفيت خدمات  آن، مى تواند به طور جامع و يك جا در 

راهنمايى و رانندگى به وسيلة آن ميسّر خواهد بود.

نمودار 3: الگوى نظرى سنجش كيفيت خدمات راهنمايى و رانندگى
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