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چكيده
 زمينه و هدف: امروزه سازمان ها بايد به تقاضاهاى روزافزون شهروندان پاسخگو باشند، ازاين رو پاسخگويى 
در  مؤثر  عوامل  شناسايى  پژوهش  اين  هدف  دارد.  محورى  نقش  سازمان ها  همه  در  ارباب رجوع  تكريم  و 

ارتباطات رؤساى كلانترى  با ارباب رجوع است .
روش: اين پژوهش از نوع پژوهش هاى كاربردى و روش به كاررفته در آن توصيفى از نوع همبستگى است . 
جامعه  است.  بسته  پرسش   61 با  محقق ساخته  پرسش نامه  از  استفاده  با  ميدانى  داده ها  جمع آورى  روش 
آمارى اين پژوهش، كليه رؤساى كلانترى هاى استان كرمان بود و نمونه گيرى انجام  نشد و جامعه آمارى 
به صورت تمام شمار در نظر گرفته  شد. به منظور تجزيه و تحليل داده، از آزمون كولموگروف اسميرنوف 
براى بررسى نرمال بودن داده ها و براى تأييد مدل از تكنيك تحليل عاملى تأييدى در نرم افزار «اسمارت 

پى.ال.اس» استفاده شد.
يافته ها: افراد مشاركت كننده در پژوهش از سن، تحصيلات، سابقه خدمت و درجه مورد قبولى برخوردار 
بوده و ارزيابى افراد از متغيرهاى نگرش عوامل فردى با ميانگين 3/091 و عوامل محيطى با ميانگين 3/000 
و عوامل سازمانى با ميانگين 3/478 مطلوب و ميزان رضايت مندى ارباب رجوع از منظر رؤساى كلانترى از 

ميانگين بالايى (4/000) برخوردار و رضايت بخش بوده است.
كلانترى هاى  رؤساى  ارتباطات  در  محيطى  و  سازمانى  فردى،  عوامل  مى دهد  نشان  پژوهش  نتايج  نتايج: 
استان كرمان با ارباب رجوع به صورت مثبت و مستقيم مؤثر است كه مى تواند در رضايت مندى ارباب رجوع 

اثرگذار باشد.
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مقدمه 
بحث طرح تكريم و جلب رضايت ارباب رجوع، يكى از مباحث مهمى است  ، كه امروزه در دستگاه هاى 
دولتى مطرح است . درواقع، طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع  ، يكى از هفت برنامه تحول 
كشور است كه به منظور ايجاد تحول در نظام ادارى كشور به تصويب شوراى عالى ادارى رسيده 
سازمان هاى  مهم ترين  از  يكى   .(23 ارباب رجوع، 1381:  تكريم  طرح  (بى نام،  اجراست   حال  در  و 
خدماتى در جوامع نو كه نقش اساسى در هماهنگى اجزاى گوناگون جامعه  ايفا مى كند و بر ابعاد 
مختلف اجتماع تأثير فراوانى مى گذارد  ، سازمان پليس است . پليس  ، ازجمله سازمان هايى است كه 
بايد اصل جامعه محورى را رعايت كند و تا سرحد امكان در جلب مشاركت مردم بكوشد . چنين 
پليس  موفقيت  و  اقتدار  افزايش  بر  مردمى  پايگاه  همين  و  است  مردمى  پايگاه  داراى  سازمانى 
بسيار مؤثر است . كسب پايگاه و وجهه مثبت مردمى در گرو جلب رضايت مردم در زمينه درست 
خدمات دادن پليس است؛ همين جلب رضايت و حمايت مردم فلسفه وجودى پليس جامعه محور 
است (عبدى  ، 1386: 79) . موضوعات مديريت و الگوسازى فرايندهاى سازمانى و همچنين سنجش 
رضايت مندى مشتريان از چگونگى عرضه خدمات مى تواند عامل مهمى در موفقيت مأموريت هاى 
سازمان ها در نظر گرفته شود . در همين راستا كلانترى ها و پاسگاه هاى انتظامى به عنوان نماد نيروى 
انتظامى است و عملكرد و نحوه ارتباط اين افراد با ارباب رجوع مى تواند ميزان رضايت مندى مردم 
هدف  جامعه  كه  كرمان  استان  كلانترى هاى  رؤساى  نيز  اساس  همين  بر  و  ببرد  بالا  پليس  از  را 
اساسى  اهداف  از  يكى  و  باشند  داشته  امر  اين  در  زيادى  تأثير  مى توانند  هستند  حاضر  پژوهش 
نيروى انتظامى  از اجراى طرح مكنا در همين راستا بوده است . با بررسى انتقادها و شكايت ها از 
كرمان  استان  همگانى  نظارت  سامانه  در  سال 1395  در  كرمان،  استان  پاسگاه هاى  و  كلانترى ها 
(197)، از   مهم ترين علل اين مشكلات   مى توان به حاكم بودن نگرش هاى مختلف در بين كاركنان 
از بدو تأسيس تاكنون اشاره كرد و بى توجهى به شناسايى و بهبود فرايند اجراى كارها در سال هاى 
گذشته نيز اين مشكلات را تشديد كرده است . همچنين نتايج پژوهش هاى گذشته نشان مى دهد؛ 
در قسمت هاى مختلف نيروى انتظامى، ميزان رضايت مندى از پليس در كلانترى ها به علت حجم 
بالاى مراجعه مردم، نسبت به ساير قسمت هاى انتظامى از سطح پايين ترى برخوردار است . ازلحاظ 
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علمى، بهبود اين فرايندها با استفاده از فنون مختلفى ميسر است؛ دراين بين، الگوبردارى (اندرسون 
مهم ترين  از  چامپى٢، 1993: 3)،  و  فرايندها  (هامر  مجدد  مهندسى  و  پيترسون١، 1996: 371)  و 
مهم ترين  از  يكى  جامعه  سنجش   رضايت مندى  امروزه  بى شك   . (15  :1384 (كاوسى،  آن هاست 
سازمان ها  آن  رسالت  و  اهداف  به  نيل  براى  خصوصى  و  دولتى  از  اعم  سازمان ها  موفقيت  عوامل 
  است؛ زيرا شناخت نظرات و   ديدگاه هاى مردم درخصوص ويژگى ها و عملكرد فعاليت و خدمات 
 سازمان هايى كه در ارتباط مستقيم با اقشار مختلف جامعه هستند، ازجمله مهم ترين و مفيدترين 
ابزار مديريت،   سياست گذارى و   برنامه ريزى براى مديران و   برنامه ريزان سازمان محسوب مى شود. 
ناآگاهى از چنين شناختى و بى توجهى به  اين اصل كه هرگونه   برنامه ريزى بايد مطابق با واقعيت 
شود  مواجه  شكست  با  سياست ها  و  برنامه ها  از  برخى  تا  است  شده  موجب  چه بسا  باشد،  جامعه 
آن  اهداف  و  سازمان  به  نسبت  نيز  عمومى  اطمينان  و  اعتماد  هزينه،  و  زمان  اتلاف  بر  علاوه  و 
با  مطابق  و  دقيق  و  جامع  و   سياست گذارى  به منظور   برنامه ريزى  ازاين رو  گيرد .  قرار  سؤال  مورد 
واقعيت هاى موجود در جامعه، بايد سازمان تصوير روشنى از بازتاب هاى اجتماعى و ارزيابى هاى 
مردمى از اقدامات و   سياست هاى اجراشده در سطح جامعه داشته باشد تا بتواند با استفاده از اين 
براى  سازمان  آينده  و  جارى  سياست هاى  و  برنامه ها  در  را  لازم  اصلاحات  بازخوردها،  و    ارزيابى ها 
در اين پژوهش به دنبال پاسخ گويى به  اين  همين اساس  بر  حد مطلوب به وجود آورد .  رسيدن به 
مسئله هستيم كه عوامل مؤثر در ارتباطات با ارباب رجوع در سه بعد فردى، محيطى و سازمانى و 

راه كارهاى اساسى در اين زمينه چيست؟

مبانى نظرى
پژوهشگران تعاريف مختلفى از رضايت مشترى ارائه كرده  اند و در متون بازاريابى هم رضايت داراى 
معانى زيادى است:  كتلر و آرمسترانگ٣ (2000) رضايت را احساس خوشايند يا ناخوشايند شخصى 

1.  Anderson & Peterson

2.  Hammer, M. and Champy

3.  Kottler and Armstrong



 480 1396 فصلنامة پژوهش هاى مد  يريت انتظامى / سال د   وازد   هم، شمارة سوم، پاييز

ناشى از مقايسه عملكرد (پيامد) نسبت به انتظارات تعريف مى كند . ويتكين١ و همكاران(1990) 
رضايت را پيامد جمعى ادراك  ، واكنش هاى روانشناسى تجربه مصرف نسبت به محصول خدمت 
تعريف مى كند و هانت٢ (1991) رضايت را تابع اعتقاد مشترى مى داند . نقطه مشترك همه تعاريف 
آنچه  مقابل  در  شده  دريافت  آنچه  ارزيابى  فرآيند  از  ناشى  است  احساسى  رضايت  ،  كه  است  اين 
انتظار مى رود و مشترى همان كسى است كه نيازش را خود تعريف مى كند  ، كالا و خدمات توليدى 
ما را مصرف مى كند و حاضر است بابت آن هزينه مناسبى را بپردازد؛ ولى زمانى اين هزينه را متقبل 
مى شود كه در كالا يا خدمات تحويلى ارزشى را ببيند كه پرداخت آن هزينه را توجيه كند. به عبارت 
 ديگر مشترى كسى است كه انجام معامله و دادوستد را در يك محيط رقابتى به عهده دارد و در 
حالتى تعاملى چيزى را مى دهد و چيزى را مى گيرد (سيدجوادين  ، 1384: 54-60) . آگاهى از ميزان 
قابليت  آن،  خدمات  و  محصولات  سازمان  ،  عملكرد  درخصوص  آنان  نظرهاى  و  مشتريان  رضايت 
پايش لحظه به لحظه رضايت مشترى  ، زمينه سياست گذارى مناسب براى بقا در محيط رقابتى و كسب 
سهم بالاترى از بازار را فراهم خواهد ساخت . بسيارى از سازمان ها روش هايى را براى جمع آورى اطلاعات 
درخصوص نظرها و عقايد مشتريان خود توسعه داده  اند (صراف  ، 1383: 45) . استفاده از نظامى كه 
بتواند به حصول يك شاخص عددى واقعى براى رضايت مشتريان منجر شود  ، اهميت زيادى دارد . 
اين مسئله براى سازمان هاى خدماتى كه محصول ناملموس را به مشتريان خويش عرضه مى كنند 
از اهميت مضاعف برخوردار است . ميان بخش هاى خدمات  ، بخش عمومى داراى جايگاه ويژه اى 
است؛ در اين بخش حتى اشتباهات كوچك نيز مى تواند جبران ناپذير باشد  ، بنابراين ارائه خدمات 
مشترى  درك  است .  اهميت  حائز  داخلى  و  بين المللى  معيارهاى  با  مطابق  و  مطلوب  باكيفيت 
(كه در بخش عمومى  ، ارباب رجوع ناميده مى شود) به سازمان هاى بخش عمومى كمك مى كند تا 
بهتر بر تلاش هاى بهبود كيفيت تمركز كنند. از طرفى  ، شناخت انتظارات مراجعان اولين قدم در 
بهبود كيفيت خدمات بخش عمومى است (رياحى  ، 1381: 32) .   رضايت مندى مشتريان، تأثيرى 

1.  Witkin

2.  Hunt
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شگرفى بر حيات حال و آينده يك سازمان خواهد داشت . اشلينگر و هسكيت١ (1991) با ارائه 
نظريه «چرخه خدمت مطلوب» مشتريان   رضايت مند و كاركنان   رضايت مند در سازمان به صراحت 

بيان كرده اند .

شكل 1. چرخه مطلوب خدمت (كاوسى، 1384  : 10)

اگرچه به عقيده تعدادى از منتقدان، نظريه چرخه خدمت مطلوب به دوراز واقعيت و بر مبناى 
شود .  دنبال  بايد  كه  است  ارزشمندى  هدف  وجود،  اين  با  ولى  است،  عنوان  شده  آرمانى  شرايطى 
اصلى ترين انتقاد در اين زمينه رابطه مفروض ميان رضايت كاركنان و رضايت مشترى را مورد ترديد 
قرار   مى دهد . رفتارهايى كه منجر به افزايش رضايت كاركنان   مى شود، مى تواند رضايت مشتريان 
را كاهش دهد . به اعتقاد متخصصان منابع انسانى ازجمله بن اشنايدر٢ (2000)، حمايت كامل از 
هرچه  پذيرش  و  درك  (براى  مناسب  اجرايى  روش هايى  طريق  از  آنان  توانمندسازى  و  كاركنان 
 بهتر   سياست ها و كاركردهاى مدون سازمان، در راستاى ارائه خدمات مطلوب به مشتريان) بهترين 

رويكرد براى حفظ تعادل ميان رضايت كاركنان و رضايت مشترى   است (كاوسى، 1384  : 11).
مدل فورنل٣  : شاخص   رضايت مندى كشور سوئد در سال 1989 توسط فورنل براساس يك مدل 

1.  Schillinger and Cascine

2.  Ben Schneider

3.  Fornell
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ساخت يافته و با استفاده از نظرسنجى مشتريان طراحى شده است، بررسى فعاليت  هاى پژوهشى در 
كشور سوئد موجب شد تا مدل فورنل به عنوان بهترين روش براى ارائه يك شاخص استاندارد در 

سطح ملى شناخته شود .

شكل 2. ساختار كلان مدل شاخص رضايت مشترى در كشور سوئد (ديوسالار، 1388  : 51)

رضايت مندى  ارباب رجوع نتيجه اصلى فعاليت بازارياب است كه  موجب ايجاد و حفظ روابط 
بين  ارباب رجوع و سازمان در طى مراحل مختلف رفتار خريد مصرف كننده   مى شود و يا رضايت، 
واكنش عاطفى   است كه  ارباب رجوع به خاطر تفاوت ميان آنچه كه انتظار دارد و آنچه كه دريافت   
مى كند، ارائه مى كند و يا كاتلر بيان مى دارد كه رضايت، احساس خوشايند فرد است كه  از مقايسه 
انتظارات خود  با عملكرد محصول ارائه   مى كند (نوروزيان، 1384: 24) . همچنين رضايت مندى 
ارباب رجوع عبارت است از: ارزيابى هاى ارباب رجوع از كيفيت كالاها و خدمات دريافت شده 
(فسيكوآ١، 2010  : 58) . توانايى برقرارى ارتباطات، جريانى است كه طى آن دو يا چند نفر به 
يكديگر  با  گفت وگو  و  كردن  محبت  كلامى:  ارتباط  بپردازند.  حقايق  و  احساسات  افكار،  تبادل 
است. پليس بايد اهل گفت وگو باشد و با مردم صحبت كند و شرايط استفاده از الفاظ و كلمات 
براى  كه  است  غيرصوتى  و  صوتى  رفتارهاى  كليه  غيركلامى،  ارتباط  دهد.  تشخيص  به خوبى  را 
و  صدا  تن  بدنى،  حركات  و  ژست ها  چهره،  حالت هاى  مانند  مى شود  برده  به كار  ارتباط  برقرارى 
سرعت گفتار. اين مهارت ها در پليس، باعث عمق بخشيدن به روابط اجتماعى وى و كنترل محيط 
مى شود. فن گوش دادن، مأموران پليس بايد با گوش دادن صحيح و باحوصله، مطالب و منظور 
مردم را درك كرده و پاسخى صحيح و منطقى بدهند. محبت، رحمت و مهربانى؛ ارتباط محبت آميز 

1.  Fecikova
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ايجاد  به منظور  مراجعان؛  به  احترام  مى شود.  آن ها  رضايت مندى  افزايش  موجب  ارباب رجوع،  با 
رضايت مندى در مردم، بايد شأن و كرامت آنان از سوى پليس رعايت شده و مورد احترام قرار 
گيرد. گشاده رويى و خوش رويى؛ رعايت عدالت و انصاف، رعايت آداب مكالمات تلفنى، آراستگى 
لباس و ظاهر، ارتباط شايسته با مردم ساير مهارت هاى ارتباطى و اجتماعى پليس است (قوام، 1390). 
از نگاه اسلام، مشترى مدارى را نوعى ارزش نهادن به انسان و تأمين نيازهاى او مى توان تعريف كرد . 
از سوى ديگر با عنايت به سابقه درخشان حكومت دينى امام على (عليه السلام) در مقطعى خاص 
تجلى  حقيقى  مفهوم  به  را  ارباب رجوع  با  ارتباط  مديريت  و  مشترى مدارى  كه  اسلامى،  امت  بر 
 بخشيد ، از ديدگاه حضرت على (عليه السلام)  چرايى تشكيل حكومت اسلامى بر اقامه حدود الهى و 
وظايفى مبتنى است كه بر عهده دولتمردان است . ازنظر مولاى متقيان على (عليه السلام) حكومت 
خدا  بندگان  به  خدمت  براى  بايد  كه  است  الهى  امانت  بلكه  نيست،  هدف  به هيچ وجه  مردم  بر 
والا  آرمان  اين  و  گيرد  قرار  نيازمندان  و  محرومان  نيازهاى  رفع  به منظور  وسيله اى  به عنوان  و 
براساس  ارباب رجوع  ارتباط  مديريت  ابعاد  مهم ترين  كه  نمى يابد   تحقق  صالحان  حكومت  با  جز 

انديشه هاى مديريتى حضرت على  (عليه السلام) عبارت اند از:
1- رعايت عدالت: در سخنان حضرت على (عليه السلام)  عدالت در يك مورد به معناى انصاف 
و ميانه روى و پرهيز از افراط وتفريط، و در جاى ديگر به مفهوم قرار دادن هر چيز در جاى خود و 
در موردى به معناى سياست عمومى آمده است (محمدى رى شهرى، 1382 : 195) . حضرت على 
(عليه السلام) ، مجموعه عواملى را كه در تحقق عدالت مؤثر است در سه جمله خلاصه فرموده اند  ، 
نيت خير داشتن و خوش بينى نسبت به مردم تا حد زيادى مانع از حيف وميل حقوق آنان مى شود 
و اگر خود نيز چشم طمع برهم نهد، آنگاه با چشم تقواپيشه خود از هرگونه افراط وتفريطى پرهيز 

مى كند و بر صراط عدل راه مى يابد (لطيفى، 1379: 3) .
2- پيگيرى كار مردم: امير مؤمنان على (عليه السلام)  در فرمان ها و دستورالعمل هاى حكومتى و 
ادارى خود، كارگزاران و كاركنانش را به پيگيرى كارها سفارش كرده و از آنان خواسته است كه در 
خدمت گزارى مردمان پيگيرانه عمل كنند . نظام ادارى نبايد به گونه اى باشد كه مردم سردرگم شوند و 
يا كارشان معطل شود و به سرگردانى گرفتار آيند . بنابراين كارگزاران و كاركنان نظام ادارى بايد اهل 
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پيگيرى جدى كارها باشند و اجازه ندهند هيچ كارى گرفتار حبس و توقف شود (حقيقت، 1390: 16) .
3- مدارا با مردم: وصاياى حضرت على (عليه السلام)  به مالك اشتر در مورد مدارا با مردم  ؛ مردم 
دودسته اند  : دسته   اى برادر دينى تو و دسته ديگر همانند تو در آفرينش هستند . اگر گناه از آنان 
سر مى زند يا علت هايى بر آنان عارض مى شود يا خواسته و ناخواسته، مرتكب اشتباه مى شوند، 
آنان را ببخش و بر آنان آسان گير؛ آن گونه كه دوست دارى خدا تو را ببخشايد و بر تو آسان گيرد 

(نهج البلاغه، نامه 53) .
4- صبر در برابر مردم:  وصاياى حضرت على (عليه السلام)  به مالك اشتر، در مورد صبر در برابر 
مردم  ؛ حق را به صاحب حق، هركس كه باشد، نزديك يا دور، بپرداز و در اين كار شكيبا باش و اين 
شكيبايى را به حساب خدا بگذار . گرچه اجراى حق، مشكلاتى براى نزديكانت فراهم آورد، تحمل 

سنگينى آن را به ياد قيامت بر خود هموارساز (نهج البلاغه، نامه 53) .
را  مردم  با  مهربانى  اشتر؛  مالك  به  (عليه السلام)   على  حضرت  وصاياى  مردم:  با  خُلق  حسن   -5
پوشش دل خويش قرار ده و با همه دوست و مهربان باش . مبادا، چونان حيوان شكارى باشى كه 

خوردن آنان را غنيمت دانى (نهج البلاغه، نامه 53) .
جدول 1. مفاهيم پژوهش درخصوص رابطه كيفيت خدمات و رضايت مندى ارباب رجوع (حقيقى كفاش و 

همكاران، 1386)١
صاحب نظران اصلىكيفيت خدماترضايت مندىموضوع

مفاهيم اصلى
رضايت عبارت است از 

نگرش نسبت به يك شىء 
يا رويداد

بولدينگ1 و همكاران (1993)؛كيفيت خدمات ادراك نشده
پاراسورامان2 و ديگران (1998)

آندرسون و فارتل (1994)؛ رايت و مدل شكافپارادايم عدم تطبيقمدل غالب
اليور3 (1994)؛ 

ماهيت مبادله
رضايت مندى از واكنش 
خاص فرد نسبت به يك 

برخورد يا رخداد 

كيفيت، عبارت است از واكنش صريح 
فرد نسبت به يك رابطه درازمدت يا 

چندين مواجهه خدمات
رايت و اليور (1994)؛

فومكز4 (1994)

فرايند ارزيابى 
معيارهاى افزايشى و تجمعى معيارهاى تطبيقى (ذهنى)مصرف كننده

(امتيازات متفاوت)
پاراسورامان و ديگران (1998)

رايت و اليور (1994)؛

1.  Boulding    2.  Parasuraman
3.  Anderson and Fartl; Right and Oliver  4.  Fomxes
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ارزيابى با يادآورى نام و نشان معيار ارزيابى
محصول يا خدمت

ارزيابى با يادآورى طبقه محصول و 
وودراف1 و ديگران (1983)خدمت

ويژگى مورد ارزيابى
ويژگى هاى قبل از تجربه 

نسبت به مرحله بعد از تجربه 
تطابق دارند/ ندارند

ارزيابى ويژگى ها در طى تجربه و بعد 
از تجربه  صورت مى گيرد

مك گيل و اياكوباسى2 (1992)؛
آندرسون و فارتل3 (1994)؛

رابطه بين 
رضايت مندى و كيفيت

در سطح يك مبادله خاص 
رضايت مندى، مقدمه كيفيت است

در ارزيابى كلى، كيفيت مقدمه 
رضايت مندى است

رايت و اليور (1994)؛
بولتون و دريو4 (1991)

١٢٣۴

شكل 3. مديريت ارتباط با  ارباب رجوع از ديدگاه چندجانبه (داونپورت و برس۵، 1995: 97)
از ديدگاه نظريات عوامل سازمانى مؤثر در ارتباط با ارباب رجوع، ديدگاه تلقى «مديريت ارتباط 
با مشترى» به عنوان يك راهبرد، به عنوان يك طرح كلى، تخصيص منابع براى ايجاد وضعيت مطلوب 
تعريف   مى شود . ديدگاه راهبردى در مورد «مديريت ارتباط با مشترى» بر اين حقيقت تأكيد دارد كه 
منابع براى ايجاد و حفظ روابط با  ارباب رجوع بايد براساس ارزش چرخه عمر آن ها براى سازمان 

1.  Woodruff and others

2. McGill and Iacobasci

3.  Anderson and Fartle

4.  Bolton and Deraiev

5.  Davenport and bres

ادامه جدول 1. مفاهيم پژوهش درخصوص رابطه كيفيت خدمات و...



 486 1396 فصلنامة پژوهش هاى مد  يريت انتظامى / سال د   وازد   هم، شمارة سوم، پاييز

تخصيص يابد (گرينبرگ١، 2010) . در ديدگاه راهبردى اگر سازمان ها بخواهند رابطه بلندمدتى را 
با  ارباب رجوع داشته باشند، بايد به طور پيوسته  ارباب رجوع خود را براساس ارزش چرخه عمر مورد 

انتظار، ارزيابى و اولويت دهى كنند (ورهوف و دانكرس٢، 2001) .
جدول 2. ابعاد مطرح شده در پژوهش هاى گذشته٣۴۵۶٧٨٩

گويه هاابعاد

 3 ى
ك ل

 بلي
ن و

ورم
م

19
91

19
97

 4 ى
سك

ونوا
ك

19
97

 5 ن
كوه

19
94

 6 ى
لام

ف

20
04

 7 الا
يپا 

د

20
03

 . 8 زو
نيل

20
00

2 9 ل
ه

انى
رس

ك 
****1- كمك به همكاران غايبكم

*****2-كمك به همكاران جديد
*****3-تلاش بيش  از حد انتظار براى حل مشكل همكاران

رى
 كا

دان
وج

****4- بيش از حد توان كار كردن
*5- انجام كار باكيفيت بالا

**6- مشغول نشدن به كار شخصى در ساعات ادارى
***7- پيروى از قوانين و مقررات حتى اگر تحت كنترل نباشد

8- نظر خود را درخصوص موضوع هاى مهم مطرح كردن حتى در 
صورت احتمال مخالفت بعضى از افراد

*
**

دى
مر
جوان

*9- انتقاد كم ولى منصفانه
*10- عصبانى و آزرده خاطر نشدن از هرگونه تغيير سازمانى

**11- توجه به پيام ها و مكتوبات سازمانى كه درباره سازمان اطلاعاتى را ارائه مى دهد
12- جدى گرفتن شغل و به ندرت اشتباه كردن

*13- كمتر شكايت كردن، در هنگام مواجهه شدن با شرايط سخت كارى
**14- عدم تمركز بر نواق: و جنبه هاى منفى كارها

*15- داشتن نگرش مثبت سازمانى

1.  Greenberg

2.  Worhof & Donkers 

3. Murman and Blake Lee

4. Konwasaki

5. Cohen

6. Flaming

7. Dipa Ala

8. Nils

9. Hel
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ى 
زمان

 سا
دى

رون
شه

ب 
اد

ى)
زمان

 سا
ت
رك
شا
(م

******16- حضور به موقع و مشاركت فعال در جلسه ها
******17- ارائه پيشنهادهاى نوآور و خلاق براى بهبود كيفيت كلى كارها

****18- مبادله توانايى ها، دانش و مهارت
*19- مطالعه فردى اضافى براى بهبود كارها

*20- احترام به حقوق
*21- اجتناب از ايجاد مشكل براى ديگران

انى
ازم

ى س
دار

وفا

**22- دفاع از سازمان در مقابل افراد منتقد
*23- به عنوان نماينده سازمان در محافل عمومى، احساس غرور كردن

**24- تبليغ از كالاها و خدمات سازمان
**25- انجام كارهاى داوطلبانه براى ايجاد تصوير مثبت سازمان در نزد ديگران

*26- تلاش زياد براى دفاع از سازمان در مقابل تهديدهاى خارجى
*****27- انجام داوطلبانه اضافه كارى در صورت نياز سازمان

ى 
ذير

ت پ
طاع

ا
انى

ازم
س

**28- خبر دادن در صورت عدم حضور
**29- تميز نگه داشتن محيط كار
****30- حضور به موقع در محل كار

***31- انجام به موقع وظايف

پژوهش هاى گسترده اى در زمينه رضايت مندى و تكريم ارباب رجوع انجام پذيرفته است. خادم   
نيروى  معاونت  به  رضايت مندى مراجعان  باعنوان «بررسى ميزان  پژوهش  در  همكاران   (1393)  و 
انسانى نيروى انتظامى از كيفيت خدمات ارائه شده (طرح تكريم ارباب رجوع)»  ، بيان مى دارند بين عامل 
محسوس  ، عامل ضمانت و تضمين  ، عامل پاسخگويى  ، عامل قابليت اطمينان و عامل همدلى با تكريم 
ارباب رجوع رابطة معنادارى وجود دارد . عوامل همدلى و ضمانت و تضمين با 92 و 91 درصد در سطح 
0/01 بالاترين همبستگى را دارا است. زنگويى نژاد   (1388) در پژوهش با عنوان «ارزيابى كيفيت 
خدمات و رضايتمندى ارباب رجوع با استفاده از مدل سروكوال  »، نشان مى دهد كه توجه مستمر به 
ارتقاى كيفيت خدمات امرى ضرورى است و عدم استفاده از روش هاى علمى در ارزيابى و بهبود 
كيفيت خدمات   ، بهره گيرى نامناسب از سرمايه هاى فكرى جامعه و سياست گذارى ضعيف در فعاليت هاى 
عمومى را در پى خواهد داشت . در پژوهش كتولى نژاد   و همكاران (1394) با عنوان «بررسى رابطه 
خودحفاظتى كاركنان بهدارى كل ناجا در ميزان رضايتمندى ارباب رجوع »، نشان مى دهد: واپايش 
كاركنان در بخش درمانى بهدارى كل با الگوى خودحفاظتى در چهار متغير وجدان مدار  ، معنويت گرا  ، 
تعامل گرا و دانش مدار  ، در حد بسيار زياد امكان پذير بوده و مديران را براى رسيدن به هدف هاى آرمانى 
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خود كه همان خدمات دهى به كاركنان خدوم ناجا و افزايش ميزان رضايتمندى ارباب رجوع است يارى 
مى رساند . آزمون فريدمن نشان مى دهد متغير خودحفاظتى وجدان مدار بيشترين تأثير را بر رضايتمندى 
ارباب رجوع و متغير خودحفاظتى دانش مدار كمترين تأثير را بر رضايتمندى ارباب رجوع دارد و ميزان 
تأثير خودحفاظتى معنويت گرا و تعامل گرا باهم برابر است. خيرخواه   (1391) در پژوهشى با عنوان 
«تكريم ارباب رجوع در مراكز خدمات انتظامى- اجتماعى پليس» بيان مى دارد باوجود امكان گرفتن 
ديدگاه هاى مردم دربارة انواع خدمات براى بهبود ابعاد تكريم ارباب رجوع و تأكيد ابلاغيه به نهادهاى 
عمومى  ، نيمى از مراجعان تاكنون عرصه اى براى اعلام انتقادها و پيشنهادهاى خود به مسئولان نيافته اند . 
همچنين پژوهش كانات و آتيلگان١ (2014) با عنوان «بررسى تأثير مديريت دانش بر مديريت زنجيره 
تأمين در بخش پوشاك تركيه» نشان داد كه عناصر مؤثر مديريت دانش تأثير مثبتى بر عملكرد زنجيره 
تأمين دارند . همچنين خلق دانش به عنوان مهم ترين عنصر مديريت دانش شناخته شد . نتايج پژوهش 
هانگ٢ و همكاران (2010) با عنوان «بررسى تأثير يادگيرى سازمانى و مديريت كيفيت فراگير بر 
عملكرد نوآورى» پرداختند . نتايج نشان كه مديريت كيفيت فراگير داراى اثرات مثبت و معنادارى در 
يادگيرى سازمان است. همچنين مديريت كيفيت فراگير و يادگيرى سازمانى، اثرات مثبت و معنادارى 
بر عملكرد نوآورى دارند  و نتايج پژوهش سنز٣ و همكاران (2007) نشان گر تأثير يادگيرى سازمانى 
بر ايجاد نوآورى در سازمان و نتايج پژوهش ساتيش و سرينيواسان۴ (2010) بر مديريت كيفيت 
فراگير و نوآورى تأكيد مى كنند. همچنين محمدى (1391) در پژوهشى با عنوان «مشترى مدارى و 
تكريم ارباب رجوع» بيان كرده است؛ ميزان دقيق  تأثير هر يك از علت هاى مورد مطالعه در بروز ارتباط 
نامناسب با ارباب رجوع و متهمان، حكايت دارد كه متناسب نبودن حجم  مأموريت ها به افسران بازجو 
با وقت و توان آنان، كمبود نيروى انسانى متخصص و تجهيزات فنى و علمى لازم براى كشف علمى 
جرائم و اعمال فشارهاى مفرط كارى نظير مشخص كردن شاخص هاى دست نيافتنى در كشف جرائم، 
مهم ترين علت سازمانى و كم بودن آستانه تحمل كاركنان در ارتباط با رفتارهاى ناشايست متهمان، 

1.  Kaynak & Atilgan

2.  Hoang

3.  Santos Et al

4.  Satish-Vijande, M. L., & Srinivasan
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الگوگيرى از همكاران متخلف در استفاده از ارتباط نامناسب با ارباب رجوع براى تسريع در نتيجه گيرى 
و ارتباط و رفتار آزاردهنده متهمان هنگام دستگيرى يا بازجويى، مهم ترين علت فردى ارتباطات با 
ارباب رجوع و متهمان توسط مأموران پليس است . حسينى مقدم (1386) در پژوهشى با عنوان بررسى 
ميزان رضايتمندى شهروندان از نحوه رفتار كاركنان كلانتر هاى فرماندهى انتظامى كرج، بيان مى دارد: 
غالب    فرماندهان    درخصوص عوامل    درون سازمانى    موثر بر    بروز    جرم، ارتباط نامناسب با ارباب رجوع در    
ميان    كاركنان نظامى    را    به عنوان    عامل    اصلى    بروز    اين    جرم    در    ميان    نيروهاي    مسلح    مى دانند ، پيشگيري    
نكردن در    بروز    ايراد    ارتباط نامناسب با ارباب رجوع در    ميان    كاركنان    مؤثر    است، رعايت    نكردن انضباط    
نظامى    بر    بروز    جرم    ايراد    ارتباط نامناسب با ارباب رجوع در    ميان    كاركنان    نيروهاي    مسلح مؤثر    است، 
وجود    روابط    غير    صميمى    بر    بروز    جرم    ايراد    ارتباط نامناسب با ارباب رجوع در    ميان    كاركنان    نيروهاي    
مسلح    مؤثر است، ناآگاهى    و آموزش    ناكافى    بر    بروز    جرم    ارتباط نامناسب با ارباب رجوع در    ميان    
كاركنان    نيروهاي    مسلح مؤثر    است،    عوامل    درون    فردي    ناشى    از    عوامل    درون سازمانى    بر    بروز    جرم    ايراد    
ارتباط نامناسب با ارباب رجوع در    نيروهاي مسلح    مؤثر    است، عوامل    خانوادگى    بر    بروز    جرم    ايراد    ارتباط 
نامناسب با ارباب رجوع در    ميان    نيروهاي    مسلح    مؤثر    است. همچنين معينى    فر    (1385) با    عنوان «نقش 
فرماندهان    و    مديران    انتظامى    در    پيشگيري    از    ارتباط نامناسب با ارباب رجوع توسط    مأمورين    كشف    
جرم» ،  بيان مى دارد: فرضيه ها به    ترتيب اولويت    عبارتند    از:    عوامل    محيطى ،  ويژگى هاى شخصى ،  نظارت    
و    كنترل ،  تجهيزات    و    آموزش مأموران    كه    به    تأييد    رسيد ه اند       . آموزش    و    تربيت    نيروي    متخصص ،  در    نظر    
گرفتن    توانايى   هاي   روحى    و جسمى    مأموران،  در    اختيار    قرار    دادن    ابزار    و    وسايل    فنى    كشف    جرم ،  فراهم    
نمودن    شرايط    مناسب    براي آراسته    شدن    مأموران   به    رفتار    و    منش    اسلامى    و    ارزش    به وسيله    فرماندهان    و    
مديران ،  از      مهم ترين پيشنهادهاي    كاربردي    اين    پژوهش است       . يانگ وى١ (2004) در پژوهشى باعنوان 
«يك چارچوب تلفيقى (يكپارچه) براى ارزش مشترى و عملكرد مديريت ارتباط با مشترى» كه در 
كشور چين صورت گرفته است، مدعى شده   كه ارائه ارزش هاى برتر براى مشترى  مى تواند مزاياى 
ملموس و غيرملموس را كه از رفتارهاى مشترى ناشى مى شود، براى شركت به همراه آورد؛ در اين 
پژوهش اشاره شده است كه با توجه به رقابت شديد و تغييرات سريع فناورانه، بسيارى از شركت   ها به 

1.  Yong Vey
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دنبال ارائه ارزش هاى برتر براى مشتريان خود هستند و ارائه ارزش هاى برتر مشتريان به عنوان يكى از 
مهم ترين عوامل موفقيت شركت   ها چه در زمان حال و چه در زمان آينده تلقى  مى شود و همچنين تأثير 
مهمى روى رفتارهاى مشتريان خواهد داشت و درنهايت اينكه عملكرد مديريت رابطه با مشترى بايد از 
طريق رفتارهاى مشترى اندازه گيرى و ارزيابى شود، در اين مطالعه چنين فرض شده كه ارزش مشترى 
مبنى بر ادراك مشترى است، از اينكه وى چه چيزهايى از قبيل قيمت، هزينه فرصت، هزينه نگهدارى و 
يادگيرى را دريافت  مى كند  و در پايان اندرو١    از    موسسه    گريفيث    در    سال    2009 پايان نامه    كارشناسى    
ارشد    خود    را    با عنوان پيشگيري    از    سوء    رفتارها    و    فساد    پليس    انجام    داده    و    در پرسش هاى پژوهش به    
استفاده    از    انواع    پيشگيري    پرداخته    و    بر    پيشگيري    موقعيتى    و    محيطى    (وضعى)    و همچنين    افزايش    سطح    

آگاهى    و    آموزش    اخلاق    يكپارچه    پليسى    تأكيد    كرده است           . 
جدول 3. ابعاد مطرح شده در پژوهش هاى گذشته٢

اسميت ارگان ونير
(1983)

باربوتو
(2003)

گراهام2
(1995)

ون داين، گراهام، 
داينچ (1994)

پودساكوف و 
ديگران (2002)

ابعاد مطرح شده در 
تحقيق حاضر

* نوع دوستى
* ادب

* وجدان آگاه
* جوانمردى

* ادب شهروندى

* كمك بين فردى 
(نوع دوستى)

* سخت كوشى
* ابتكار فردى

* وفادارى سازمانى

* وفادارى
* اطاعت پذيرى

* مشاركت

* وفادارى
* اطاعت پذيرى

* مشاركت عملكردى
* مشاركت وفادارى
* مشاركت اجتماعى

* كمك رسانى
* ابتكار فردى
* جوانمردى

* ادب شهروندى
* وفادارى سازمانى

* اطاعت پذيرى
* خود توسعه اى

* كمك رسانى
* وجدان كارى
* جوانمردى

* ادب شهروندى با 
مشاركت سازمانى

* وفادارى سازمانى
* اطاعت پذيرى

نمودار 1. مدل مفهومى پژوهش

1.  Andrew

2. Graham
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روش  پژوهش
اين پژوهش به لحاظ هدف از نوع كاربردى و به لحاظ سطح تحليل از نوع توصيفى همبستگى است . 
رؤساى كلانترى هاى استان كرمان به تعداد 67 نفر، جامعه آمارى اين پژوهش را تشكيل مى دهند . محدوده 
زمانى مطالعه اين پژوهش نيمه اول سال 1396 در نظر گرفته  شده است و ازلحاظ زمان اجرا، اين تحقيق 
از فروردين ماه سال 1396 آغاز و در خردادماه سال 1396 به پايان رسيد . در اين تحقيق پرسشنامه اى با 
پرسش ها بسته در قالب 61 پرسش كلى و جامع تهيه و از طريق مراجعه حضورى پژوهشگر به كليه روساى 
كلانترى هاى استان كرمان توزيع شد. در تجزيه وتحليل داده ها از نرم افزار اسمارت پى ال اس و اس.پى.اس.اس 

و براي بررسي نرمال بودن مؤلفه هاى ابعاد الگو از آزمون كولموگروف اسميرنوف استفاده شد.
يافته هاى توصيفى جمعيت شناختى: اطلاعات مربوط به شاخص هاي توصيف جمعيت براي افراد 
را  افراد  تحصيلات  و  سابقه  جنسيت،  سن،  اطلاعات  اين  است.  گرديده  درج  زير  جداول  در  نمونه 

نشان مى دهد.
جدول 4. ويژگى هاى جمعيت شناختى

درصدفراوانىدرصدفراوانى

سن

30-2657/5

درجه

23ستوان سوم
23ستوان دوم35-311217/9
1826/9ستوان يكم40-363247/8
1928/4سروان50-411826/9
2334/3سرگرد67100مجموع

تحصيل

34/5سرهنگ دوم11/5سيكل
67100مجموع710/4ديپلم

1319/4فوق ديپلم

خدمت در 
كلانترى

> 53349/3
51928/4-3958/210ليسانس

1069-710/415فوق ليسانس
15710/4-6710020مجموع

سابقه خدمتى

> 10710/4<2023
67100مجموع15-101928/4
20-162841/8
25-2157/5
<25811/9
67100مجموع
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براي توصيف متغيرهاي پژوهش از شاخص هاي مركزي و پراكندگي استفاده شده است كه در جدول 
5 ارائه  شده است.

جدول 5. شاخص هاى توصيفى براى همه متغيرهاى پژوهش

انحرافميانهميانگيناندازه نمونهمتغيرهاى پژوهش
معيار

شاخص هاى نرماليتى
كشيدگيچولگي

673/1553/0910/2720/8131/973نگرش عوامل فردى
0/110-673/01930/2990/180نگرش عوامل محيطى
0/107-673/5293/4780/2950/396نگرش عوامل سازمانى
0/3301/029-673/98840/425رضايتمندى ارباب رجوع

در اين پژوهش 67 نفر به عنوان نمونه انتخاب  و داده هاي حاصل از پرسشنامه گردآورى  شد. 
مورد  را  پاسخگويان  نظرات  از  حاصل  مقادير  بايد  گزينه اى  ليكرت 5  طيف  انتخاب  به  توجه  با 
بررسى قرارداد تا اين موضوع روشن شود كه آيا ميانگين پاسخ هاي ايشان به طور متوسط با مقدار 
3 (عدد وسط طيف ليكرت) تفاوت دارد يا خير؟ درصورتى كه مقدار ميانگين  به دست آمده كمتر 
و  است  شده  ارزيابى   نامطلوب  شاخص  آن  در  مطالعه  مورد  جامعه  كه  مى دهد  نشان  باشد،  از 3 
درصورتى كه مقدار ميانگين پاسخ ها از 3 بيشتر باشد نشان از ارزيابى مطلوب و رضايت بخش 
است. با توجه به مقادير ميانگين پاسخ ها مى توان گفت ارزيابى افراد از متغيرهاى مدل، مطلوب 
و رضايت بخش بوده است زيرا مقدار ميانگين پاسخ ها بيشتر از 3 بوده است. شاخص هاى چولگى 
و كشيدگى جهت برسى نرمال بودن استفاده مى شوند، كمتر بودن قدر مطلق چولگى و كشيدگى 
از مقدار 2، نرمال بودن توزيع داده ها را نشان مى دهد، بنابراين مى توان گفت توزيع داده هاى همه 
متغيرهاى تحقيق نرمال هستند. براي بررسي نرمال بودن مؤلفه هاى ابعاد الگو آزمون كولموگروف 

اسميرنوف استفاده شد كه تمامى متغيرهاى پژوهش برابر جدول 6 داراى توزيع نرمال هستند.

جدول 6. نتايج آزمون كولموگروف اسميرنوف براى متغيرهاى پژوهش
نتيجهZSigمتغيرهاى تحقيق
نرمال هست0/9830/264نگرش عوامل فردى
نرمال هست1/3890/176نگرش عوامل محيطى
نرمال هست1/2340/333نگرش عوامل سازمانى
نرمال هست1/3790/184رضايتمندى ارباب رجوع
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بنابراين با توجه به عدم كفايت اندازه نمونه، براى تأييد مدل، از تكنيك تحليل عاملى تأييدى 
(CFA) و از روش حداقل مربعات جزئى (PLS)ا١ استفاده  شد. به منظور تحليل ساختار پرسشنامه 
و كشف عوامل تشكيل دهنده هر سازه از بار هاى عاملى استفاده  شد. نتايج بار هاى عاملى مرتبه اول 

و دوم مدل عوامل فردى در جدول 7 خلاصه  شده اند. 
جدول 7. نتايج بارهاى عاملى مرتبه اول 

نتيجهآماره تى بار عاملىگويه هانتيجهآماره تى بار عاملىگويه ها
مجازK11 0/76938/818  نگرش عوامل سازمانىمجازB1 0/74928/856  نگرش عوامل فردى
مجازK12 0/67628/284  نگرش عوامل سازمانىمجازB2 0/68720/155  نگرش عوامل فردى
مجازK13 0/72327/301  نگرش عوامل سازمانىمجازB3 0/74937/217  نگرش عوامل فردى
مجازL1 0/67725/067  نگرش عوامل محيطىمجازB4 0/80239/683  نگرش عوامل فردى
مجازL2 0/72732/730  نگرش عوامل محيطىمجازB5 0/71725/966  نگرش عوامل فردى
مجازL3 0/74333/083  نگرش عوامل محيطىمجازB6 0/68521/734  نگرش عوامل فردى
مجازL4 0/64718/881  نگرش عوامل محيطىمجازB7 0/68019/830  نگرش عوامل فردى
مجازL5 0/69123/537  نگرش عوامل محيطىمجازB8 0/68920/611  نگرش عوامل فردى
مجازL6 0/73032/845  نگرش عوامل محيطىمجازB9 0/64018/781  نگرش عوامل فردى
مجازL7 0/68225/728  نگرش عوامل محيطىمجازB10 0/80741/744  نگرش عوامل فردى
مجازL8 0/58510/578  نگرش عوامل محيطىمجازB11 0/73424/141  نگرش عوامل فردى
مجازL9 0/74530/389  نگرش عوامل محيطىمجازJ10/83351/622  رضايتمندى ارباب رجوع
مجازL10 0/84254/392  نگرش عوامل محيطىمجازJ20/83951/212  رضايتمندى ارباب رجوع
مجازL11 0/79642/569  نگرش عوامل محيطىمجازJ30/86960/133  رضايتمندى ارباب رجوع
مجازL12 0/80540/599  نگرش عوامل محيطىمجازJ40/90191/672  رضايتمندى ارباب رجوع
مجازL13 0/77432/425  نگرش عوامل محيطىمجازJ50/79937/685  رضايتمندى ارباب رجوع
مجازL14 0/76527/835  نگرش عوامل محيطىمجازJ60/89842/769  رضايتمندى ارباب رجوع
مجازk15 0/62724/548  نگرش عوامل سازمانىمجازK1 0/75130/477  نگرش عوامل سازمانى
مجازk16 0/75929/406  نگرش عوامل سازمانىمجازK2 0/80140/952  نگرش عوامل سازمانى
مجازk17 0/61717/948  نگرش عوامل سازمانىمجازK3 0/69921/326  نگرش عوامل سازمانى
مجازk18 0/95318/214  نگرش عوامل سازمانىمجازK4 0/66720/256  نگرش عوامل سازمانى
مجازk19 0/60821/980  نگرش عوامل سازمانىمجازK5 0/71923/114  نگرش عوامل سازمانى
مجازk20 0/66419/145  نگرش عوامل سازمانىمجازK6 0/78838/076  نگرش عوامل سازمانى
مجازk21 0/68121/656  نگرش عوامل سازمانىمجازK7 0/73318/152  نگرش عوامل سازمانى
مجازk22 0/73126/658  نگرش عوامل سازمانىمجازK8 0/68621/907  نگرش عوامل سازمانى
مجازk23 0/77630/883  نگرش عوامل سازمانىمجازK9 0/4518/234  نگرش عوامل سازمانى
مجازk24 0/69623/823  نگرش عوامل سازمانىمجازK10 0/73625/986  نگرش عوامل سازمانى

1.  Partial Least Square
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جدول 8 شاخص هاى اعتبار همگرا١، پايايى تركيبى٢ و شاخص نيكويى برازش٣ مدل را نشان 
مى دهد؛ شاخص هاى پايايى تركيبى (CR) و آلفاى كرونباخ براى بررسى پايايى پرسشنامه استفاده 

 شدند. تمامى اين ضرايب بالاتر از 0/7 و نشان دهنده پايابودن ابزار اندازه گيرى هستند.

جدول 8. شاخص هاى روايى، پايايى و برازش مدل
AVE2RGOFآلفاى كرونباخAVECRR2متغيرهاى پنهان

0/9690/9320/6290/912رضايتمندى ارباب رجوع

0/7660/9730/607
0/5890/9560/0000/952نگرش عوامل سازمانى
0/5230/9230/0000/910نگرش عوامل فردى
0/5360/9410/0000/932نگرش عوامل محيطى

نتايج حاصل از آزمون كيفيت مدل اندازه گيرى در جدول 9 آورده شده است و همان طور كه 
ملاحظه مى شود براى تمامى متغيرهاى موجود در پژوهش اين شاخص مثبت بوده و ميانگين كل 

اين شاخص برابر 0/472 است كه نشان از كيفيت مطلوب و بالاى مدل  اندازه گيرى مى دهد.

جدول 9. نتايج آزمون كيفيت مدل اندازه گيرى
CV com متغيرهاى پنهان

0/569 رضايت مندى ارباب رجوع

0/446 نگرش عوامل سازمانى

0/407 نگرش عوامل فردى

0/464 نگرش عوامل محيطى
0/472 ميانگين كل

جدول 10 ضرايب همبستگى پيرسون براى بررسى رابطه  ميان متغيرهاى پنهان را به صورت دو 
به دو و روايى واگرا و ريشه دوم ميانگين واريانس تبيين شده (AVE) را نشان مى دهد. به عنوان  

1.  Convergent Validity

2.  Composite Reliability (CR)

3.  Goodness Of Fit
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 83/4» ارباب رجوع  رضايت مندى  متغير  براى  شده  تبيين  واريانس  ميانگين  دوم  ريشه  مثال 
درصد» شده است كه از مقدار همبستگى اين متغير با ساير متغيرها بيشتر است. همان طور كه در 
جدول مشخص است، مقدار ريشه دوم شاخص ميانگين واريانس تبيين شده، براى تمامى متغيرها، 

از همبستگى آن متغير با ساير متغيرها است. 

جدول 10. ضرايب همبستگى و شاخص اعتبار واگرا
1234AVEمتغيرهاى پنهان

0/834   11-رضايتمندى ارباب رجوع
0/767  20/5861-نگرش عوامل سازمانى
0/723 30/5630/6451-نگرش عوامل فردى
40/7220/8710/57310/732-نگرش عوامل محيطى

آزمون فرضيه هاى پژوهش (نتايج معادلات ساختارى)

جدول 11. نتايج معادلات ساختارى براى بررسى فرضيه هاى اصلى

فرضيه هاى پژوهش
اثرات

R2جهتوضعيت
تىبتا

0/5939/367نگرش عوامل سازمانى ←رضايتمندى ارباب رجوع
0/629

+تأييد
+تأييد0/0942/599نگرش عوامل فردى ←رضايتمندى ارباب رجوع
+تأييد0/1522/559نگرش عوامل محيطى ←رضايتمندى ارباب رجوع

بحث و نتيجه گيرى
در سازمان هايى كه به نوعى به مردم خدمت مى كنند و داراي خدمات منحصربه فرد هستند   ، احتمال 
بروز رفتارهاي ناشايست توسط كاركنان آن ها وجود دارد       . كاركنان پليس نيز از اين امر مستثنا 
نيستند       . بر همين اساس موضوع طرح تكريم ارباب رجوع نسبت به گذشته پررنگ تر و در اولويت هاى 
نيروى انتظامى قرارگرفته و وظايف اين سازمان را كه به صورت مستقيم با مردم سروكار دارد  ، نيز 
سنگين تر كرده است  . زماني رضايت مردم و ارباب رجوع حاصل مى شود كه هر يك از آن ها راه هاي 
رسيدن به هدف را هموار ساخته باشند و آنچه باعث موفقيت نيروى انتظامى در پياده سازى طرح 
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تكريم شد، در درجه نخست اعتقاد كامل به نقش و جايگاه مشتري و ارباب رجوع در بقا و تداوم 
كاري سازمان است و درجه بعد ايجاد ساختار سازماني بر مبناي مشتري مداري و مشتري محوري و 
نحوه ارتباطات در بين مديران و فرماندهان انتظامى در ابعاد مختلف به خصوص سازمانى، محيطى 

و فردى مورد سنجش و ارزيابى قرار گيرد.
در  فردى  «عوامل  اول  فرضيه  كه  مى دهد  نشان  تحقيق  فرضيات  بررسى  از  حاصل  نتايج 
ارتباط روساى كلانترى هاى استان كرمان با ارباب رجوع مؤثر است» تأييد مي گردد. و با توجه 
به اينكه ضريب بتا (0/094) مقدارى مثبت شده است درنتيجه عوامل فردى در ارتباط روساى 
كلانترى هاى استان كرمان با ارباب رجوع به صورت مثبت و مستقيم مؤثر است. نتايج اين تحقيق 

با تحقيق محمدى (1391)، معينى    فر    (1385)، حسينى مقدم (1386) همسو است. 
نتايج حاصل از بررسى فرضيه هاى پژوهش نشان مى دهد كه فرضيه دوم «عوامل محيطى در 
ارتباط روساى كلانترى هاى استان كرمان با ارباب رجوع مؤثر است» تأييد مى شود و با توجه به 
اينكه ضريب بتا (0/152) مقدارى مثبت شده است درنتيجه عوامل محيطى در ارتباط روساى 
كلانترى هاى استان كرمان با ارباب رجوع به صورت مثبت و مستقيم مؤثر است. نتايج اين پژوهش 
با پژوهش محمدى (1391)، معينى    فر    (1385) و يانگويى (2004)  همسو است. نتايج حاصل 
از بررسى فرضيه هاى پژوهش نشان مى دهد كه فرضيه سوم «عوامل سازمانى در ارتباط روساى 
ضريب  اينكه  به  توجه  با  و  مى شود  تأييد  است»  مؤثر  ارباب رجوع  با  كرمان  استان  كلانترى هاى 
بتا (0/593) مقدارى مثبت است درنتيجه عوامل سازمانى در ارتباط رؤساى كلانترى هاى استان 
كرمان با ارباب رجوع به صورت مثبت و مستقيم مؤثر است. نتايج اين پژوهش با پژوهش محمدى 
(1391)، معينى    فر    (1385) و اندرو (2009) همسو است. بنابراين هر سه متغير مستقل شامل 
توانسته اند  روى هم رفته  سازمانى،  عوامل  نگرش  و  محيطى  عوامل  نگرش  فردى،  عوامل  نگرش 
62/9 درصد تغييرات رضايت مندى ارباب رجوع را توضيح دهند. متغيرهاى عوامل سازمانى با 
ضريب 0/593 بيشترين سهم، نگرش عوامل محيطى با مقدار بتاى 0/152 دومين رتبه و متغير 

نگرش عوامل فردى با بتاى 0/094 رتبه سوم را داشته است.
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پيشنهاد ها: 
تكريم كاركنان و جلب رضايت مادى و معنوى آنان به عنوان مجريان و بدنه اصلى مورد توجه . 1

قرار گيرد؛
از كارمندان صبور و خوش برخورد با مراجعه كنندگان بكارگيرى شود؛ . 2
شأن و منزلت و وضعيت معيشتى كاركنان ارتقا و همة امكانات ادارى و رفاهى در اختيار . 3

كاركنان قرار داده شود و مسئولان برخوردى شايسته با كاركنان داشته باشند؛
و . 4 كلانترى ها  بين  هم انديشى  جلسات  مردم،  در  اطمينان  و  اعتماد  احساس  افزايش  براى 

نمايندگان امين مردم يا شوراهاى اسلامى و معتمدان محلى تشكيل شود؛
توصيه مى شود تا مراجعان براساس سطح انتظارات و درخواست هايشان طبقه بندى شده و به . 5

شيوه مناسب و متفاوت خدمات را دريافت كنند؛
ايجاد محيط رقابتى در ايجاد انگيزه براى كاركنان نيروى انتظامى به منظور توجه بيش  از پيش . 6

به امر پاسخ گويى و مشترى مدارى براى ايجاد حس امنيت در مراجعان؛
دانش حقوقى و قضايى كاركنان ارتقا يابد؛. 7
خدمات مشاور ه اى اعم از خانوادگى، حقوقى، اجتماعى و مذهبى صورت پذيرد؛. 8
خونسردى، . 9 حفظ  و  اعتمادبه نفس  يعنى  كلانترى،  كاركنان  شخصيتى  ويژگى  دو  روى  بر   

به صورت ويژه  كار شود؛
از به كارگيرى كاركنان داراى سوء شهرت و سوابق كيفرى مؤثر، در كلانترى به شدت پرهيز . 10

شود؛
تابلوى راهنمايى تهيه شود كه در آن فرايند رسيدگى به كار و پروندة مراجعان از ابتدا تا انتها . 11

با ذكر شمارة اتاق نوشته  شده باشد؛
خدمات به مراجعان در اسرع وقت و در كمترين تعداد مراجعه صوت گيرد؛ . 12
به منظور تقويت نظارت بر شيوة ارتباط با ارباب رجوع نظرسنجى صورت پذيرد؛. 13
ضمن . 14 آموزشى  دوره هاي  در  كاركنان  به  (ع)  على  حضرت  مديريتى  انديشه هاي  آموزش   

خدمت؛
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افزايش نظارت مديران بر كاركنان زيرمجموعه در راستاى ارتقاى رضايتمندى ارباب رجوع.. 15
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