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  چکیده
نیازها و انتظارات  یستیبا یخدمات خود در درجه اول م هر سازمان خدماتی براي ارزیابی و بهبود کیفیت زمینه و هدف:

عمومی، نسبت به بهبود آن تمام تلاش خود را به کار گیرد. ارزیابی  شناسایی کرده و در صورت وجود نارضایتی خود را مراجعان
منظور ارزیابی کیفیت خدمات  که به ییها ترین مدل عمومی با مشکلاتی همراه است. مهم يها کیفیت خدمات در بخش

انتظامی  سازمانکه  یاست، ازآنجای» سروکوال«است، مدل  شدهطور وسیعی استفاده  به مراجعاندیدگاه  خدماتی از يها سازمان
وسیله  شده حوزه انتظامی از دیدگاه مردم به یک سازمان خدماتی است، هدف این پژوهش بررسی شکاف کیفیت خدمات ادراك

  شهر اراك است. يها يدر کلانتر »سروکوال«مدل 
 این آماري جامعهپژوهش حاضر ازلحاظ هدف، کاربردي و به لحاظ روش یک پژوهش توصیفی از نوع پیمایشی بوده و  روش:

) 205602(است. جامعه آماري پژوهش تعداد  )1400( شهر اراك در سال يها يکننده به کلانتر افراد مراجعه شاملش پژوه
گیري نیز در دسترس است. ابزار گردآوري داده در  د و روش نمونهنفر انتخاب ش )384(نمونه طبق فرمول کوکران  نفر و حجم
 یآن در پژوهش رجب ییکه روا است) 1390پرسشنامه کیفیت خدمات سروکوال برگرفته از سرمد و همکاران ( ،این پژوهش

 .شدندزوجی تحلیل  tها با استفاده از آزمون  تائید شد و در پایان داده )89/0() بررسی و پایائی آن نیز با مقدار آلفا 1392(
، در بعد شواهد )-17/0(کیفیت خدمات  دئالیپژوهش نشان دادند که اختلاف میانگین در وضع موجود و ا يها افتهی :ها افتهی

 )24/0(و در بعد همدلی  )63/0(، در بعد پاسخگویی )-15/0(، در بعد تضمین )34/0(، در بعد قابلیت اطمینان )68/0(فیزیکی 
  بود.

، یکیزیف کیفیت خدمات (شواهد يها شهر اراك در کلیه شاخص يها يداد که کلانتر نتایج پژوهش حاضر نشان: يریگ جهینت
  داري وجود دارد. تفاوت معنی آل دهی) بین وضع موجود و اییپاسخگو قابلیت اطمینان، تضمین، همدلی و

  .یخدمات، سروکوال، حوزه انتظام تیفیک  ها: کلیدواژه
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  بیان مسئله
ــردم اســت و پلــیس نقــش تع   ــیامنیــت محصــول تعامــل فراجــا و م  در يا کننــده نی

ــه     ــر جامع ــروزه در ه ــه دارد. ام ــت جامع ــریب امنی ــزایش ض ــاس يا اف ــامن احس و  تی
ــه ــد آن ب ــن تولی ــوان رک ــی  عن ــراياساس  ــ ب ــی م ــه تلق ــداري آن جامع ــود یپای  و ش

تـرین متـولی پاسـداري از اجـراي حقـوق افـراد جامعـه و         فرماندهی کل انتظـامی مهـم  
ــام و  ــافظ نظ ــه وظ  ح ــت ک ــت در آن اس ــهیامنی ــه دوش دارد  يا ف ــنگین ب ــس س و  ب

ــدا   ــن وظــایف ســنگین، اقت ــه انجــام ای ــدبیر، تعقــل،رلازم ــت   ، ت ــب و تقوی ــر، جل تفک
 .)36، ص 1398درویشی، اعتماد مردم است (

عمـل کنـد    يا گونـه  اعتمـادترین عنصـر بـراي مـردم باشـد و بـه      مـورد   پلـیس بایـد  
هـا اعتمـاد مـردم بـه فراجـا وضـعیت بهتـري         هـا و دسـتگاه   سـازمان  که در میـان همـه  

اهمیـت وجـودي اصـل امنیـت و      انـدازه  اهمیـت و ارزش کـار پلـیس بـه     .باشـد  داشـته 
ی، هرگونـه پیشـرفت علمـی، فرهنگ ـ    پایه اصـلی تـداوم و تعـالی جامعـه اسـت، چراکـه      

و پیامـد نهادینـه شـدن     افتـد  یم ـ اتفـاق  یعمـوم  تی ـسیاسی و اقتصـادي در بسـتر امن  
 .)42، ص 1398درویشی، جانبه است ( آن، توسعه و پیشرفت همه

اصــلی فرمانــدهی کــل انتظــامی و     مراجعــانعنــوان  کــه مــردم بــه   ازآنجــایی
ــتیدر ــدگان اف ــت    کنن ــیدن مأموری ــام رس ــه انج ــی در ب ــی اساس ــدمات، نقش ــاي  خ ه

ــاتی انجــام    اساســ ــردم مطالع ــاره نقــش محــوري م ــا درب ــد، لازم اســت ت ی فراجــا دارن
ــش        ــزایش نق ــا اف ــت. ب ــدمات اس ــت خ ــابی کیفی ــات ارزی ــن مطالع ــی از ای ــود. یک ش

اقتصــادي و اهمیــت موضــوع کیفیــت  مختلـف  يهــا خــدماتی در عرصــه يهــا سـازمان 
ــه ــا در عرص ــه    يه ــدمات ب ــت خ ــوع کیفی ــابتی، موض ــرم  رق ــی از اه ــوان یک ــا عن  يه
ــت شــناخته  راهبــردي ــشــده اســت و اخ و محورهــاي کلیــدي در صــحنه رقاب در  راًی

گرفتـه اسـت. امـروزه     نظـران قـرار   هـا موردتوجـه مـدیران و صـاحب     بسیاري از پـژوهش 
 توانـد  یکیفیـت خـدمات نم ـ   ، بـدون توجـه بـه بهبـود    ايهر سازمان دولتی و خصوصـی 

اتی بـراي ارزیـابی و   وکار خـود موفـق باشـد. بـدین منظـور هـر سـازمان خـدم         در کسب
خـود   مراجعـان نیازهـا و انتظـارات    یسـت یبا یخـدمات در درجـه اول م ـ   بهبـود کیفیـت  

 را از خـدمات  هـا آنشناسـایی کـرده و در فواصـل زمـانی مشخصـی میـزان رضـایت         را
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ارزیـابی   .خود بررسی کرده و نسـبت بـه بهبـود آن تمـام تـلاش خـود را بـه کـار گیـرد         
ــا مشــکلاتی همــراه اســت. از مهــم عمــو يهــا کیفیــت خــدمات در بخــش  ــرین  می ب ت

دیــدگاه  خـدماتی از  يهـا  ارزیـابی کیفیـت خـدمات شـرکت     بـا هـدف  کـه   ییهـا  مـدل 
اســت کــه در ایــن  اســت، مــدل ســروکوال شــده اســتفادهطــور وســیعی  بــه مراجعــان

  .شود یاستفاده م آنپژوهش از 
 بـراي  اسـتفاده شـده   يهـا  از مـدل  یک ـی 2»تحلیـل شـکاف  «یـا   1»مدل سـروکوال «

ایـن مـدل توسـط     .خـدماتی اسـت   يهـا  شـده سـازمان   سـنجش کیفیـت خـدمات ارائـه    
ــورامان« ــل «و  3»پاراس ــت هام ــت ارائــه  4»زی ــده اس ــن مــدل،     .ش ــه ای پــس از ارائ

سـنجش کیفیـت    بـراي ایـن فـن    بسـیاري در راسـتاي کـاربرد و توسـعه     يهـا  پـژوهش 
ــر  خــدمات عمــومی کــم يهــا ایــن مــدل در بخــش .خــدمات مختلــف انجــام گرفــت ت

ارزیــابی کیفیــت خــدمات پلــیس و نیروهــاي انتظــامی بــه دلیــل  .ه اســتشــدارزیــابی 
ــم  ــان، تص ــت مراجع ــدگانیگ میماهی ــیس     رن ــاي پل ــه نیروه ــی ک ــدگی محیط و پیچی

قاگــل ، مشــکل اســت. ماهیــت خــاص مراجعــان در ایــن اســت کــه (آکننــد یتجربــه مــ
 ):44، ص 1397زاده، 

   ــه ــردم ن ــه داور و   برخــی از آحــاد م ــه شــاهد و ن ــه مجــرم، ن ــانی هســتند ن قرب
  ؛رندیگ یندرت در تعامل مستقیم با پلیس قرار م به
   قربــانی یــک جــرم و مجــرم هــر دو مراجــع خــدمات دریــافتی فرمانــدهی کــل

  ؛انتظامی هستند
 ــ ییهــا تیــموقع  ــدهی کــل انتظــامی در آن قــرار م مســتلزم ، ردیــگ یکــه فرمان

  ؛تضاد استها با منافع م حفاظت از حقوق طرف
   شهروندانی کـه تحـت تعقیـب هسـتند تـا زمـانی کـه جرمشـان ثابـت نشـده           و

  .شوند یتلقی م گناه یاست، ب

                                                                                                              
1 - Seroquel. 
2  - Gap Analysis. 
3  - Parasuraman. 
4  -  Zit Hamel. 
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ــازا ــن پ رو نی ــچیای ــا یدگی ــا ، چــالشه ــت خــدمات   ییه ــابی کیفی اساســی در ارزی
  .کند یپلیس ایجاد م

ــر    ــه کلانت ــان ب ــالاي مراجع ــم ب ــه حج ــت ب ــا عنای ــا يب ــت  يه ــهر اراك و دریاف ش
ــر    ــاکنون خــدمات انتظــامی کلانت ــه ت ــا يخــدمات انتظــامی و از آنجــائی ک ــهر  يه ش

ــابی   ــردم ارزی ــرف م ــت اراك از ط ــده اس ــزي    نش ــتان مرک ــامی اس ــدهی انتظ و فرمان
ــه  ــازخوردگیري خــدمات ارائ ــد ب ــن   ؛شــده انتظــامی اســت  نیازمن ــه ای ــی پاســخ ب در پ

 يهــا يه انتظــامی در کلانتــرشــده حــوز هســتیم کــه کیفیــت خــدمات ادراك پرســش
  شهر اراك از دیدگاه مردم چگونه است؟

  پژوهش پیشینه
ــی و ــاران رئیس ــوان  1401( همک ــا عن ــی ب ــایتمندي  «) در پژوهش ــزان رض ــی می بررس

ــد   ــا تشــخیص کووی ــرخیص شــده ب ــت خــدمات پرســتاري در   19-1بیمــاران ت از کیفی
بـا توجـه بـه    بـه ایـن نتیجـه دسـت یافتنـد کـه       » بخش کرونـا: یـک مطالعـه مقطعـی    

میــزان رضــایتمندي متوســط بیمــاران از کیفیــت خــدمات پرســتاري، پیشــنهاد        
ــی ــا      م ــی ب ــدمات مراقبت ــه خ ــراي ارائ ــتاران ب ــزه در پرس ــاد انگی ــراي ایج ــه ب ــود ک ش

تبـع   ریـزي شـود تـا بـه     برنامـه  19-هـاي مراقبـت از بیمـاران کوویـد     کیفیت، در بخـش 
  د.آن رضایت بیماران از خدمات پرستاري افزایش یاب

بررســی رابطــه طــرح «) در پژوهشــی بــا عنــوان 1400اصــل و همکــاران ( مســعودي
بــه ایــن نتیجــه  »تحــول ســلامت بــا کیفیــت خــدمات بــا اســتفاده از مــدل ســروکوال 
طــور کامــل از بــین  دســت یافتنــد کــه هرچنــد طــرح تحــول ســلامت نارضــایتی را بــه

ــود    ــراد را بهب ــده اف ــت درك ش ــاهش و کیفی ــزان آن را ک ــا می ــرد، ام ــابراینداد؛  نب  بن
کیفیـت درك شـده افـراد     توانـد  یتغییر در نحـوه ارائـه خـدمات سـلامت هنـوز هـم م ـ      

  ها را بهتر کند. را بهبود بخشد و رضایت آن
شــکاف بــین ادراك «در پژوهشــی بــا عنــوان  )1399آقــائی هشــجین و همکــاران (

ــاه   ــروکوال در درمانگـ ــر مبنـــاي سـ ــدمات بـ ــا و انتظـــار کیفیـــت خـ منتخـــب  يهـ

                                                                                                              
1- covid. 
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بـه ایـن نتیجـه دسـت یافتنـد کـه       » تابعه دانشگاه علـوم پزشـکی ایـران    يها انمارستیب
ــت        ا ــاد کیفی ــام ابع ــدیران در تم ــاران و م ــدگاه بیم ــات از دی ــارات و ادراک ــن انتظ ی

ــداکثر        ــد ح ــتان بای ــدیران بیمارس ــابراین، م ــود دارد؛ بن ــی وج ــکاف منف ــدمات ش خ
ــلاش خــود را  ــرايت ــا ا   ب ــات ب ــین انتظــارات و ادراک ــکاف ب ــاهش ش ــک ــه ۀرائ ــع  ب موق

  کارگیرند. ارتباطی کارکنان به يها خدمات و بهبود مهارت
ــاران ( ــوري و همک ــوان   )1399س ــا عن ــی ب ــت  «در پژوهش ــأثیرات کیفی ــین ت تخم

بـه ایـن نتیجـه    » خـودرو  خدمات توسـط رویکـرد سـروکوال در لیزینـگ شـرکت ایـران      
ــین ادراك مــدیریت و مشخصــات کیفیتــی خــدمات کــه  دســت یافتنــد کــه  شــکاف ب

ــط      ــاً توس ــت و غالب ــل اس ــدمات تحوی ــت و خ ــات کیفی ــدمات مشخص ــین خ ــله ب فاص
 یانســان شــود؛ بایــد بــا ابزارهـاي مــدیریت منــابع  کارکنـان شــرکت لیزینــگ ایجــاد مـی  

ــه ایــن نتیجــه مــی   رســیم مــدل ســروکوال  ماننــد آمــوزش برطــرف شــود. درنهایــت ب
ــنهادي در زم ــهیپیش ــازار لیز   ن ــش ب ــدمات در بخ ــت خ ــأثیرات کیفی ــین ت ــگ تخم ین

و بــه  کنــدگانــۀ شــکاف را ارزیــابی  خــوبی ابعــاد پــنج خــودرو توانســته اســت بــه ایــران
  شناسایی تأثیرات کیفیت خدمات در بخش لیزینگ خودرو بپردازد.

بـــه ایـــن نتیجـــه رســـید کـــه درك کیفیـــت  در پژوهشـــی ) 2018( 1»چـــوي«
هـا و مراکـز    خدمات، مـؤثرترین پیشـگوي رضـایت مشـتري و خریـد مجـدد در باشـگاه       

 يهـا  تـرین عامـل   هسـتند. او همچنـین اشـاره کـرد کـه مهـم       یجنوب ورزشی کشور کره
پیشــگوي رضــایتمندي مشــتریان درك کیفیــت خــدمات، ارتبــاط بــا محــیط فیزیکــی، 

هـا،   پیشـگو در خریـد مجـدد آن    يهـا  تـرین عامـل   هـا و مهـم   تعامل بین افـراد و برنامـه  
، او پــی اســتافــراد  بــه ترتیــب اهمیــت، شــامل درك کیفیــت خــدمات و تعامــل بــین 

  وجود دارد. يدار یبرد که بین رضایت مشتري و خرید مجدد ارتباط معن
گیــري کیفیــت خــدمات  بــراي انــدازه ارهی) بــه ارزیــابی چنــدمع2018( 2»ناتانیــل«

ایــن شـده در   . معیارهـاي انتخـاب  کـرد ارائـه   »هلنیـک «بـراي مسـافران خطـوط ریلـی     
ــارت ــژوهش عب ــافران،      پ ــی مس ــزي، راحت ــتم، تمی ــت سیس ــفر، امنی ــحت س ــد از ص ان

ــرویس ــه     س ــی ب ــاظمی و علیمردان ــر ک ــی دیگ ــافران. در پژوهش ــات مس ــی و اطلاع ده
                                                                                                              
1- Choi. 
2- Nathaniel. 
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بنـدي اقـدامات بهبـود کیفیـت خـدمات در امـور        توسعه مـدل سـروکوال بـراي اولویـت    
  مشترکین برق شهرستان چالوس پرداختند.

ــا« ــدمات،    ) در پژ2015( 1»کاروان ــت خ ــین کیفی ــاط ب ــه ارتب ــه در زمین ــی ک وهش
انجــام داد بــه ایــن نتیجــه  »مالــت«هــاي  رضــایت مشــتري وفــاداري خــدمت در بانــک

عـلاوه   کنـد. بـه   رسید، رضایت مشتري نقش میـانجی در اثـر کیفیـت خـدمات ایفـا مـی      
دهــد کـه کیفیــت خــدمات یــک ورودي مهــم رضــایت   نتـایج ایــن پــژوهش نشــان مــی 

ــی  ــوب م ــ مشــتري محس ــین    )53(ود و ش ــتري را تبی ــایت مش ــانس رض درصــد از واری
  کند. می

) طــی پژوهشــی کــه در کــالج ســلطنتی لنــدن انجــام گرفــت،   2014( 2»لومــاس«
وجــود  ،داد کــه هــیچ دارویــی کــه بتوانــد همــه دردهــاي کیفیــت را شــفا دهــد  نشــان

ندارد و بایـد فرهنـگ کیفیـت، اهمیـت آمـوزش، کیفیـت بـالاي مربیـان جدیـد، رشـد           
ــه ــه   حرف ــدریس اســاتید و توســعه حرف ــان، بررســی دقیــق ت اي مســتمر  اي مســتمر آن
ــان ــه    و آن ــران تحــولی ک ــدریس اســاتید و توســعه رهب ــق ت ــردبررســی دقی ــاي  راهب ه

  طور اثربخش تغییر دهند، مورد تأکید قرار گیرد. مدیریتی را به
 يهـا  در ایـن اسـت کـه پـژوهش     گفتـه  شیپ ـي هـا  تفاوت پژوهش حاضر با پـژوهش 

 کـه  یدرحـال  ،شـده  غیـر از فرمانـدهی انتظـامی انجـام     ییهـا  گذشته بیشـتر در سـازمان  
 ــ    ــین ه ــت و همچن ــه اس ــورت گرفت ــا ص ــیط فراج ــر در مح ــژوهش حاض ــدام چیپ از  ک

  صورت گرفته در شهر اراك انجام نشده است. يها پژوهش

   نظري مبانی
ــه در -خــدمات ــا  60( يهــا طــول ده ــط )80ت ــار یعیوســ فی ــا  فیاز تع ــاط ب در ارتب

در  فیتوص ـ نی ـبـا ا  .از خـدمت ارائـه نشـد    یجـامع  فی ـتعر حـال  نیخدمت ارائه شد. باا
  :شود یاز خدمت اشاره م فیبه چند تعر ریز

                                                                                                              
1  -  caravan. 
2  - Lomas. 
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 کنـد  یعرضـه م ـ  گـر یطـرف د  بـه  طـرف  کی ـاسـت کـه    یمنفعت ـ ای ـ تیفعال خدمت؛
ممکــن اســت  جــهیدرنت ؛را در برنــدارد يزیــچ تیــکــه اساســاً نامحســوس بــوده و مالک

  باشد. يرمادیغ ای یکیزیمحصول ف
  خواستار آن هستند. انیاست که مشتر يا جهینت خدمت؛

ــدمت؛ ــتول خ ــاملموس،   دی ــاً ن ــت اساس ــمنفع ــه ای ــود ب ــود يخ ــه خ ــوان  ب ــعن  کی
از  یواسـطه شـکل   مهـم از محصـول ملمـوس اسـت کـه بـه       يعنصـر  ای ـمحصول منفـرد  

 ،یماســیو ک نیدجوادیســازد (ســ یرا بــرآورده مــ يشــده مشــتر شــناخته ازیــمبادلــه، ن
  ).45، ص 1394
ــا« اســتاندارد در ــفیک تیریمــد زوی ــفیک نیو تضــم تی ، خــدمت »اصــطلاحات تی

ــا ــه نی ــتعر گون گرفتــه در فصــل  انجــام يهــا تیــحاصــل از فعال جیاســت: نتــا شــده فی
ــ ــده و مشــتر عرضــه نیمشــترك ب ــو  يکنن  یســازمان درون يهــا تیــحاصــل از فعال ای

هـا را   آن اًصـرف  دی ـنبا ،خـدمات  فی ـتعر يبـرا  يمشـتر  يازهـا یمنظـور ن  کننده بـه  عرضه
ــا  ــل کالاه ــاد يدر مقاب ــرارداد. و يم ــیق ــا یژگ ــه غ ییه ــادیازجمل ــدم   يرم ــودن، ع ب

در  توانـد  یبـوده و م ـ  ینسـب  يو مصـرف، امـر   دی ـتول یزمـان  و هـم  يسـاز  رهیذخ تیقابل
ــر پ ــه کــلاً  يهــا شــرفتیاث ــفنّاوران ــ ای ــدی رییــتغ یجزئ ــ. تحواب دوردســت خــدمات  لی

و  وتریاطلاعـات توسـط کـامپ    انی ـجر يسـاز  رهی ـذخ د،ی ـجد یارتبـاط  لیوسـا  لهیوس ـ به
مشـکلات مربــوط   ياقتصـاد  تی ـدرك بهتـر اهم  ياسـت. بـرا   راتیی ـتغ نی ـ... ازجملـه ا 

 تـوان  یاسـت. م ـ  ازی ـن يتـر  یانتزاع ـ فی ـخـدمات، سـبک تعر   يبنـد  و طبقـه  فی ـبه تعر
ــدام ــتعر یخــدمت را اق ــرد فی ــره  ک ــه ثم ــک ــفعال کی ــتول تی ــأث يدی ــوده و ت آن  ریب

  ).36، ص 1394 ،یاحیاست (ر نفعیذ کی تیا موقعی تیوضع رییهمانا تغ
اسـت   ینسـبتاً جـوان   یعلم ـ رشـته  کی ـخـدمات   تی ـفیک -خـدمات  تی ـفیمفهوم ک

ــدر ا مطالعــاتکــه در حــدود دو دهــه از  ــ. اگــذرد یمــ نــهیزم نی ــرا نی افــراد  يواژه ب
مهـم   ییتنهـا از جهـت معنـا    نـه  تی ـفیک فی ـدارد. بهبـود تعر  یمتفـاوت  يمختلف، معنا

بــه  دنیکارکنـان در جهـت رس ـ   يهــا تـلاش  کننـده  تیتــر از آن هـدا  بلکـه مهـم   ؛اسـت 
  ).61، ص 1396 و همکاران، یخواهدبود (نصرالله تر تیفیخدمات باک
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کننــده کــه  اســتفاده يکــالا بــرا ایــعبــارت اســت از آمــاده بــودن خــدمت  تیــفیک
ــودن و مناســب بــودن مکــان   ،یطراحــ تیــفیک ازمنــدیخــود ن انطبــاق، در دســترس ب

  ).55، ص 1394 ،یو فخر فاطم يارائه خدمات است (محمد
نـدارد؛   خواهـد،  یواقعـاً م ـ  يجـز هـر آنچـه مشـتر     بـه  یمعنـا و مفهـوم   چیه تیفیک

 يازهــایهــا و ن اســت کــه بــا خواســته تیــفیباک یمحصــول زمــان کیــ گــرید عبــارت بــه
ــته باشــد. ک  يمشــتر ــاق داش ــفیانطب ــبا تی ــا ن  دی ــاق محصــول ب ــوان انطب ــا عن ــب  ازی
ــتر ــتعر يمش ــتانداردها  فی ــازمان اس ــود. س ــ يش ــ نیب ــفیک ،یالملل ــرا ا تی ــه نی  گون

 ییخـدمت کــه توانــا  ایــمحصـول   اتیو خصوصــ هــا یژگ ـیو تیــ: تمامکنـد  یمــ فی ـتعر
  را دارد. يمشتر يازهایبرآورده کردن ن

ــه  شــود یمــ فیــتعر يتوســط مشــتر تیــفیســنگاپور: ک يور بهــره یملــ ســازمان ن
ــدهیتول ــ دکنن ــه ای ــارت روشــن  ارائ ــه عب ــده خــدمت، ب ــر، ک کنن ــفیت از  يا مجموعــه تی

ــ ــات  اتیخصوص ــو مشخص ــالا  کی ــک ــه احت  ای ــت ک ــدمت اس ــاتیخ ــا اج  تیو رض
ــرف ــأم  مص ــده را ت ــ نیکنن ــد یم ــگیده«. کن ــاوم ن ــفیک »و ب ــ تی ــتعر نیرا چن  فی

سـازمان نسـبت بـه آن     يهـا  اسـت کـه تمـام بخـش     یل ـیمفهـوم دل  تی ـفی: ککننـد  یم
مـانع   کـه  يطـور  بـه  ،کـل مجموعـه اسـت    ییکـارآ  شیمتعهد هسـتند و هـدف آن افـزا   

ــپد ــداقل هز دی ــدن ح ــهیآم ــرا ن ــزا   يب ــه اف ــه منجــر ب ــا شیســازمان اســت ک  تیرض
  ).45، ص 1398 ،درویشی( شود یم

ــفیک ــارت اســت ا ادراك تی ــر يز قضــاوت مشــترشــده عب ــاره برت ــ يدرب ــمز ای  تی
مــرتبط  تیاز نگـرش اســت کـه بــا رضـا    یشـده شــکل  ادراك تیــفی. کءیش ـ کیــ یکل ـ

 ـ ؛است  جـه یانتظـارات بـا ادراکـات از عملکـرد، نت     سـه یو از مقا سـت ین یک ـی بـا آن  کنیل
  ).38، ص 1394، سیدجوادین و کیماسیشود ( یم

ــدعاملی    »ســروکوال« ــک مقیــاس چن همــان کیفیــت خــدمات اســت. ســروکوال ی
اســت کــه بــراي ســنجش ادراك مشــتري از کیفیــت خــدمات یــک ســازمان خــدماتی  

ــرده ــا خ ــی  ی ــتفاده م ــی اس ــهورترین روش  فروش ــروکوال از مش ــاس س ــود. مقی ــا ش  يه
 »زیتمــل«و  »بــري«، »پاراســورامان«گیــري کیفیــت خــدمات بــوده کــه توســط  انــدازه

گیـري   بـود کـه پـروژه انـدازه     )1983(هـا مربـوط بـه سـال      . شروع کـار آن آمدبه وجود 
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کیفیت خـدمات، زیـر نظـر مؤسسـه علـوم بازاریـابی آمریکـا بـه تصـویب رسـید. تـا آن            
هــاي خــود را در ســطح صــنایع خــدماتی  یافتــه ،هــا توانســته بودنــد آن) 1985زمــان (

ــارت  ــر و  ور،هـــاي اعتبـــاري، مخـــابرات راه د همچـــون: بانکـــداري، بیمـــه، کـ تعمیـ
اي آزمـایش کننـد. ایـن     ونقـل جـاده   هـاي حمـل   نگهداري، بروکرهـاي ایمنـی و شـرکت   

ــار آن    ــق ک ــدماتی، عم ــنایع خ ــیع از ص ــف وس ــایج    طی ــار نت ــان داده و اعتب ــا را نش ه
ــد. آن هــا را مشــخص مــی پیشــنهادي آن ــه کن ــا ب ــن طیــف وســیع   ه منظــور انجــام ای

ــا  هــاي مصــاحبه گــروه هــا، پــژوهش ــدیران و  مشــتریان،اي متعــددي را ب کارمنــدان، م
هـا   مطالعـات آن  ،دادنـد کـه باعـث شـد     تشـکیل نیروهاي خـط مقـدم صـنایع مـذکور،     

ــه  آمــده نیــز اکنــون جنبــه کــاملاً کــاربردي دارد   دســت کــاملاً عملــی باشــد و نتــایج ب
  ).38، ص 1394 ،محمدي و فخر فاطمی(

اسـت و   تـه افی مسـتمر توسـعه   یادبیات در زمینـه کیفیـت خـدمات بـه صـورت      رشد
کنــد.  هــا و مشــاهدات پیشـینیان را فــراهم مــی  مــداوم و یــادگیري از یافتـه  يروزآور بـه 

ــار       ــا ک ــدمات ب ــت خ ــنجش کیفی ــون س ــات پیرام ــروس«مطالع ــاز شــد.   »گرون آغ
ذاتـی   ثیردهـان، تـأ   بـه  مشـاهده کـرد کـه ارتباطـات دهـان      )1984(گرونروس در سـال  

بازاریــابی ســنتی دارد و   يهــا تیـ ـبســیاري در مشــتریان بــالقوه نســبت بــه فعال    
ــاهدات    همچنـــین مشـــخص شـــد نیـــاز بـــه کیفیـــت خـــدمات، مبتنـــی بـــر مشـ

پاراســــورامان و « بعـــدها  ).35، ص 1398 ،درویشـــی کننـــدگان اســـت (   مصـــرف 
ــارانش ــال  »همکـ ــه  )1985(در سـ ــدمات را بـ ــت خـ ــین   کیفیـ ــکاف بـ ــوان شـ عنـ

ــف مــدل  مصــرف ــده و فروشــنده در ســطوح مختل ــق،   يســاز کنن ــد. نگــرش عمی کردن
ــومی        م ــدل مفه ــرح م ــه ط ــر ب ــارانش منج ــورامان و همک ــی پاراس ــکافانه و تجرب وش

شـامل، ابعـاد و    هگان ـ سروکوال شده است که کیفیـت خـدمات را بـر مبنـاي ابعـاد پـنج      
ــئولیت    ــان، مس ــت اطمین ــی، قابلی ــواهر فیزیک ــورد    ظ ــدلی م ــمانت و هم ــذیري، ض پ

ن و همکــارانش توســط پاراسـورما  )1988(مـدل در سـال    نیــدهـد. ا  ارزیـابی قـرار مــی  
  خدمات توسعه داده شد. تیفیسنجش ک يبرا
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  ). مدل مفهومی سروکوال.1نمودار شماره (

  پژوهشروش 
ــه   ــه لحــاظ طبق ــاربردي اســت. ب ــژوهش ازلحــاظ هــدف، ک ــر  ایــن پ ــژوهش ب بنــدي پ

ــه    ــراي ب ــوع پیمایشــی اســت. در ایــن پــژوهش، ب مبنــاي روش پــژوهش توصــیفی از ن
ــات    ــژوهش از مطالع ــات و پیشــینه پ ــه ادبی ــاز در زمین ــات موردنی دســت آوردن اطلاع

ــه ــارجی،       کتابخانـ ــی و خـ ــالات داخلـ ــارجی، مقـ ــی و خـ ــب داخلـ ــامل کتـ اي شـ
هـاي مـرتبط، اسـتفاده شـده اسـت و نظـر بـه اینکـه پـژوهش حاضـر از نـوع             نامـه  یانپا

بررســی موضــوع و پاســخ بــه  وآوري اطلاعــات مــوردنظر  پیمایشــی اســت، بــراي جمــع
  شده است. ، از پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات سروکوال استفادههاپرسش

 ـ  افـراد مراجعـه   کلیـه  شـامل  پـژوهش  ایـن  آمـاري  جامعـه   يهـا  يه کلانتـر کننـده ب
ن شــهر امراجعــه تعـداد زیــادي از سـاکن   لی ـاسـت. بــه دل  )1400(شـهر اراك در ســال  

 مربوطـــه و اســـتفاده از خـــدمات انتظـــامی و پیشـــگیري، يهـــا ياراك بـــه کلانتـــر
ــم ــداد    حج ــه تع ــه ب ــول    )384(نمون ــق فرم ــر طب ــوکران«نف ــاب و از روش  1»ک انتخ
ــه ــژوهش     نمون ــه و پ ــر مطالع ــري در دســترس اســتفاده شــد. یکــی از ضــروریات ه گی

                                                                                                              
1- Cochran. 
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اتکــا و ســرعت و ســهولت دسترســی بــه آن اســت. در   وجــود اطلاعــات مربــوط و قابــل
ــه      ــق پرسشــنامه ب ــنامه اســت. از طری ــات پرسش ــردآوري اطلاع ــزار گ ــژوهش اب ــن پ ای

  زیم.پردا بررسی متغیرهاي موجود در این پژوهش می
ــروکوال        ــدمات س ــت خ ــنامه کیفی ــژوهش پرسش ــن پ ــردآوري داده در ای ــزار گ اب

ــه از ســرمد و همکــاران ( ــا اســتفاده از طیــف لیکــرت  1390برگرفت  )7() اســت؛ کــه ب
  .شود یکدگذاري م زیربه شکل  يا نهیگز

ــنامه:  ــی پرسش ــاران،    معرف ــرمد و همک ــروکوال (س ــدمات س ــت خ ، 1390 کیفی
  ).39ص 

ــن پرسشــنامه از   پرســش  )22(شــده و داراي  مؤلفــه ابعــاد کیفیــت تشــکیل    )5(ای
  شده است. پرسش مربوط به هر مؤلفه مشخص ری) ز1است که در جدول شماره (

  .پرسشنامه سروکوال هايپرسش ).1جدول شماره (
  ها مربوطه پرسش  ابعاد کیفیت خدمات

  1- 2- 3- 4  ملموس بودن
  5-6- 7- 8- 9  پاسخ گوئی

  10-11-12- 13-14  همدلی
  15-16- 17-18  اطمینان خاطر

  19-20- 21-22  تضمین

شــوند.  بعــد بــالا بــر اســاس نمــره مراجعــان مشــخص مــی  )5(اهمیــت هرکــدام از 
هـا مربـوط بـه انتظــارات و     دسـته پرســش  شـکاف نمـرات بـر اســاس اخـتلاف نمـره دو     

دهـد کـه خـدمات واقعـی      شـود. نمـره منفـی نشـان مـی      ادراکات مراجعان محاسبه مـی 
ــره      ــکاف نم ــره انتظــارات). ش ــار اســت (نم ــورد انتظ ــد م ــر از ح ــی) کمت ــره ادراک (نم
ــتفاده از          ــا اس ــت. ب ــدمات اس ــت خ ــد کیفی ــنج بع ــر پ ــراي ه ــئن ب ــی مطم شاخص

ــراهم  ــروکوال، ف ــدمت   س ــدگان خ ــیکنن ــت     م ــطح کیفی ــی از س ــک شاخص ــد ی توانن
  .کنندهایی که نیاز به بهبود دارد را شناسایی  خدماتشان فراهم آورند و حوزه

روایی و پایایی پرسشـنامه: اعتبـار یـا روایـی بـا ایـن مسـئله سـروکار دارد کـه یـک           
سـرمد  ( یمکن ـ گیـرد کـه مـا فکـر مـی      گیري تا چه حـد چیـزي را انـدازه مـی     ابزار اندازه
ــا ــی ( ).39، ص 1390 ران،و همکـ ــژوهش رجبـ ــی  1392در پـ ــین روایـ ــراي تعیـ ) بـ
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ــواوپرسشــنامه اســتاندارد ســر ــی صــوري و محت . ه اســتاســتفاده شــد ییکوال، از روای
ن ایـن قلمـرو یعنـی روانشناسـان و تعـدادي      اکار بدین ترتیـب بـود کـه متخصص ـ    نحوه

اهنمــا و پرسشـنامه پرداختنـد و سـپس اسـتادان ر     يهـا  از مـدیران بـه بررسـی پرسـش    
هـاي لازم در ایـن خصـوص انجـام شـد و       دنـد، حـذف و اضـافه   کرمشاور آن را بـازبینی  

  ن است.انظر با این متخصص نهایت پرسشنامه، حاصل بحث و تبادل در
هــا: قابلیـت اعتمـاد یـا پایــایی یـک ابـزار عبــارت       آوري داده پایـایی ابزارهـاي جمـع   

گیـرد یعنـی اینکـه ابـزار      نـدازه مـی  گیـري هـر آنچـه ا    است از درجه ثبات آن در انـدازه 
دهــد  مــیگیــري در شــرایط یکســان تــا چــه انــدازه نتــایج یکســانی بــه دســت   انــدازه

ــژوهش رجبـــی ( ).40، ص 1390 (ســـرمد و همکـــاران، ــین 1392در پـ ) بـــراي تعیـ
؛ کــه پایـائی مقــدار آلفــا  شـده اســت  میـزان پایــائی از ضــریب آلفـاي کرونبــاخ اســتفاده  

وجــه بــه اینکــه در پــژوهش علــوم انســانی، ضــریب آلفــاي  آمــد. بــا ت دســت بــه )89/0(
ــالاتر از  ــی  )70/0(ب ــت م ــول اس ــش  قب ــائی پرس ــوان پای ــل  ت ــذکور را قاب ــه م ــول  نام قب

  .کردارزیابی 
  .پایایی پرسشنامه ).2جدول شماره (

تعداد   ها هیگو  رهایمتغ  پرسشنامه
  انیگو پاسخ

ضریب 
  آلفا

ضریب آلفا 
  کل

بررسی شکاف کیفیت 
شده  ادراكخدمات 

حوزه انتظامی از 
دیدگاه مردم با 
استفاده از مدل 

  سروکوال

  0788  30  1- 2- 3- 4  ملموس بودن

0916  

  0773  30  5-6- 7- 8- 9  پاسخ گوئی

-11-12- 13-14  همدلی
10  30  0755  

  0798  30  15-16- 17-18  اطمینان خاطر
  0763  30  19-20- 21-22  تضمین

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

  اطلاعات لیوتحل هیروش تجز
ــه  ــراي تجزی ــل داده ب ــون   وتحلی ــا، از آزم ــروکوال   tه ــول س ــی و فرم -Q=W(P(«زوج

E («(ــتفاده ــدمات =   اسـ ــت خـ ــت. کیفیـ ــده اسـ ــت=Qشـ ــا  W؛ اهمیـ ــات یـ ؛ ادراکـ
ــراي انجــام پــردازش اطلاعــات از  E؛ انتظــارات =Pشــده= مشــاهده . در ایــن پــژوهش، ب
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  استفاده شد. 1»اساسپیاس«افزار آماري  نرم

  ها افتهی
ــلی:  ــیه اص ــاوت    فرض ــدئال تف ــع موجــود و ای ــین وض ــدمات، ب ــت خ ــر کیفی ازنظ

  داري وجود دارد. معنی
اسـتفاده   يا نمونـه  تـک  Tمنظـور بررسـی و آزمـون فرضـیه مورداشـاره از آزمـون        به

  ارائه شده است.) 3شد نتایج به شرح جدول شماره (
  ي.ا نمونه تک Tنتایج آزمون آماري  ).3جدول شماره (

 Sig  اختلاف میانگین Tآماره   میانگین  نام متغیر
  فاصله اطمینان

  بالاتر  تر نییپا
  - 924/0  - 739/0  000/0  -17/0  74/17  83/3 کیفیت خدمات

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

آمـده   دسـت  ، میـزان میـانگین بـه   )3با عنایت بـه نتـایج منـدرج در جـدول شـماره (     
ــا   ــر ب ــه  )83/3(براب ــت، ب ــه اس ــه ا يا گون ــک ــري    نی ــانگین نظ ــر از می ــانگین، کمت می

اسـت. بـا توجـه بـه میـزان       )-17/0() و اخـتلاف میـانگین آن برابـر بـا     4پژوهش عدد (
ــه   ــاداري ب ــطح معن ــت س ــر از    دس ــه کمت ــده ک ــت )05/0(آم ــانگین   ،اس ــتلاف می اخ

کـه   کـرد تـوان اسـتنباط    درصـد معنـادار اسـت. مـی     )95(موردنظر در سطح اطمینـان  
وضــعیت موجــود کیفیــت خــدمات، در وضــعیت مناســب قــرار نــدارد. در ادامــه         

ــه ــعیت      ب ــی وض ــار یعن ــزان انتظ ــود و می ــعیت موج ــین وض ــکاف ب ــی ش ــور بررس منظ
نتــایج بــه شــرح جــدول  ،بــراي دو گــروه همبســته اســتفاده شــد Tمطلــوب از آزمــون 

  ) ارائه شده است.4شماره (
  .بررسی شکاف بین وضعیت موجود و میزان انتظار ).4جدول شماره (

 میانگین  سطح  نام متغیر
انحراف 
  استاندارد

اختلاف 
 میانگین

 يدار یسطح معن Tمقدار 

 کیفیت خدمات
  437/0  45/4  انتظارات  000/0  -  74/10  - 622/0  887/0  83/3  موجود

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

                                                                                                              
1 - SPSS. 
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، میـانگین وضـعیت موجـود    )4منـدرج در جـدول شـماره (    يهـا  افتـه یبا عنایت بـه  
برابـر بـا    Tاسـت. مقـدار آمـاره     )45/4(و میـانگین انتظـارات برابـر بـا      )83/3(برابر بـا  

 ــ )000/0( يدار یو ســطح معنــ )-74/10( ــه معن ــا توجــه ب ــودن  دار یگــزارش شــد. ب ب
ــاره  ــارات       Tآم ــانگین انتظ ــر از می ــود کمت ــعیت موج ــانگین وض ــه می ــز ازآنجاک و نی

بـین ادراکـات    يدار یکـه شـکاف منفـی و معن ـ    شـود  ینتیجـه گرفتـه م ـ   ؛ بنابرایناست
ــوان یمــ پــسو انتظــارات وجــود دارد؛  نتیجــه گرفــت کــه ازنظــر کیفیــت خــدمات،   ت

  داري وجود دارد. بین وضع موجود و ایدئال تفاوت معنی
  فرعی يها هیبررسی فرض

ــی اول: ــیه فرع ــدئال    فرض ــین وضــع موجــود و ای ازنظــر بعــد شــواهد فیزیکــی، ب
 داري وجود دارد. تفاوت معنی

اســتفاده  يا نمونـه  تــک Tمنظـور بررســی و آزمـون فرضــیه مورداشـاره از آزمـون      بـه 
  ) ارائه شده است.5نتایج به شرح جدول شماره ( .شد

  ي.ا نمونه تک Tنتایج آزمون آماري  ).5جدول شماره (

 Sig  اختلاف میانگین Tآماره   میانگین  نام متغیر
  فاصله اطمینان

  بالاتر  تر نییپا
شواهد 
 فیزیکی

18/3  71/11  68/0  000/0  561/0  804/0  

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

آمـده   دسـت  ، میـزان میـانگین بـه   )5با عنایت بـه نتـایج منـدرج در جـدول شـماره (     
ــا   ــر ب ــه  )18/3(براب ــت، ب ــه اس ــه ا يا گون ــک ــري    نی ــانگین نظ ــر از می ــانگین، کمت می

اســت. بـا توجـه بــه    )82/0(منفـی   ) و اخـتلاف میــانگین آن برابـر بـا   4پـژوهش عـدد (  
اخـتلاف میـانگین    ،اسـت  )05/0(آمـده کـه کمتـر از     دسـت  میزان سـطح معنـاداري بـه   

ــان   ــطح اطمین ــوردنظر در س ــه     )95(م ــه ب ــا توج ــین ب ــت. همچن ــادار اس ــد معن درص
تـوان   مـی  ،آمـده بـراي متغیـر مورداشـاره منفـی اسـت       دسـت  سـطح اطمینـان بـه    نکهیا

نظــر بعــد شــواهد فیزیکــی، وضــع موجــود در وضــعیت مناســب   کــه از کــرداســتنباط 
  قرار ندارد.
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منظــور بررســی شــکاف بــین وضــعیت موجــود و میــزان انتظــار یعنــی  در ادامــه بــه
نتـایج بـه شـرح    و  بـراي دو گـروه همبسـته اسـتفاده شـد      Tدئال از آزمـون  وضعیت ای ـ

  ارائه شده است.) 6جدول شماره (
  .بررسی شکاف بین وضعیت موجود و میزان انتظار ).6جدول شماره (

اختلاف   انحراف استاندارد میانگین  سطح  نام متغیر
 میانگین

 يدار یسطح معن Tمقدار 

شواهد 
 فیزیکی

  16/1  18/3  موجود
  464/0  42/4  انتظارات  000/0  -  88/9  - 24/1

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

ــه  ، میــانگین وضــعیت موجــود )6منــدرج در جــدول شــماره ( يهــا افتــهیبــا عنایــت ب
اســت. مقــدار  )42/4(و میــانگین انتظــارات برابــر بــا  )18/3(بعــد شــواهد فیزیکــی برابــر بــا 

ــاره  ــا  Tآم ــر ب ــ )- 88/9(براب ــطحی معن ــه    )000/0( يدار یو س ــه ب ــا توج ــد. ب ــزارش ش گ
ــ ــاره  دار یمعن ــودن آم ــانگین    Tب ــر از می ــعیت موجــود کمت ــانگین وض ــه می ــز ازآنجاک و نی

بـین ادراکـات و    يدار یکـه شـکاف منفـی و معن ـ    شـود  ینتیجـه گرفتـه م ـ  ؛ انتظارات اسـت 
ــابرا  ــود دارد؛ بن ــارات وج ــ نیانتظ ــوان یم ــد    ت ــایر از بع ــارات عش ــه انتظ ــت ک ــه گرف نتیج

بــالاتر بــوده و شــکاف منفــی در ارتبــاط بــا شــواهد   يدار یشــواهد فیزیکــی بــه نحــو معنــ
ــیه    ــود دارد؛ و فرض ــه وج ــورد ارائ ــی م ــع     ازفیزیک ــین وض ــی، ب ــواهد فیزیک ــد ش ــر بع نظ

  .ردیگ یقرار م دییمورد تأ؛ داري وجود دارد موجود و ایدئال تفاوت معنی
ازنظــر بعــد قابلیــت اطمینــان، بــین وضــع موجــود و ایــدئال   ی دوم:فرضــیه فرعــ

  داري وجود دارد. تفاوت معنی
اســتفاده  يا نمونـه  تــک Tمنظـور بررســی و آزمـون فرضــیه مورداشـاره از آزمـون      بـه 

  ارائه شده است.) 7نتایج به شرح جدول شماره ( .شد
  ي.ا نمونه تک Tنتایج آزمون آماري  ).7جدول شماره (

 Sig  اختلاف میانگین Tآماره   میانگین  متغیرنام 
  فاصله اطمینان

  بالاتر  تر نییپا
قابلیت 
 اطمینان

34/4  736/11  34/0  000/0  585/0  821/0  

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته
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آمـده   دسـت  ، میـزان میـانگین بـه   )7با عنایت بـه نتـایج منـدرج در جـدول شـماره (     
ــا  ــر ب ــه  )34/4(براب ــت، ب ــه اس ــه ا يا گون ــک ــري    نی ــانگین نظ ــتر از می ــانگین، بیش می

اسـت. بـا توجـه بـه      )34/0() و اخـتلاف میـانگین آن برابـر بـا مثبـت      4پژوهش عـدد ( 
اســت اخــتلاف میــانگین  )05/0(آمــده کــه کمتـر از   دســت میـزان ســطح معنــاداري بـه  
کـه   کـرد تـوان اسـتنباط    درصـد معنـادار اسـت. مـی     )95(موردنظر در سطح اطمینـان  

  در وضعیت مناسب قرار دارد.ازنظر بعد قابلیت اطمینان، وضع موجود 
منظــور بررســی شــکاف بــین وضــعیت موجــود و میــزان انتظــار یعنــی  در ادامــه بــه

بــراي دو گــروه همبسـته اســتفاده شــد نتــایج بــه شــرح   Tوضـعیت مطلــوب از آزمــون  
  ) ارائه شده است.8جدول شماره (

  .ف بین وضعیت موجود و میزان انتظاربررسی شکا ).8جدول شماره (

 میانگین  سطح  نام متغیر
انحراف 
  استاندارد

اختلاف 
 میانگین

 يدار یسطح معن Tمقدار 

 قابلیت اطمینان
  555/0  88/4  انتظارات  000/0  -  03/10  - 54/0  13/1  34/4  موجود

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

، میـانگین وضـعیت موجـود    )8منـدرج در جـدول شـماره (    يهـا  افتـه یبا عنایت بـه  
ــا   اســت.  )88/4(و میــانگین انتظــارات برابــر بــا  )34/4(بعــد قابلیــت اطمینــان برابــر ب

ــر بــا  Tمقــدار آمــاره  ــا  )000/0( يدار یو ســطحی معنــ )-03/10(براب گــزارش شــد. ب
کمتـر از  و نیـز ازآنجاکـه میـانگین وضـعیت موجـود       Tبـودن آمـاره    دار یتوجه به معن ـ

 ــ  يدار یکــه شــکاف منفــی و معنــ شــود یمیــانگین انتظــارات اســت، نتیجــه گرفتــه م
نظــر  نتیجــه گرفــت کــه از تــوان یمــ نیبــین ادراکــات و انتظــارات وجــود دارد؛ بنــابرا

  داري وجود دارد. بعد قابلیت اطمینان، بین وضع موجود و ایدئال تفاوت معنی
موجــود و ایــدئال تفــاوت  ازنظــر بعــد تضــمین، بــین وضــعفرضــیه فرعــی ســوم: 

  داري وجود دارد. معنی
اســتفاده  يا نمونـه  تــک Tمنظـور بررســی و آزمـون فرضــیه مورداشـاره از آزمـون      بـه 

  ) ارائه شده است.9نتایج به شرح جدول شماره ( .شد
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  ي.ا نمونه تک Tنتایج آزمون آماري  ).9جدول شماره (

 Sig  اختلاف میانگین Tآماره   میانگین  نام متغیر
  فاصله اطمینان

  بالاتر  تر نییپا
  - 949/0  - 750/0  000/0  - 15/0  852/16  85/3 بعد تضمین

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

آمـده   دسـت  ، میـزان میـانگین بـه   )9با عنایت بـه نتـایج منـدرج در جـدول شـماره (     
ــا   ــر ب ــه  )85/3(براب ــت، ب ــه اس ــه ا يا گون ــک ــري    نی ــانگین نظ ــر از می ــانگین، کمت می

اســت. بـا توجـه بــه    )15/0( ی) و اخـتلاف میــانگین آن برابـر بـا منف ـ   4پـژوهش عـدد (  
اســت اخــتلاف میــانگین  )05/0(آمــده کــه کمتـر از   دســت میـزان ســطح معنــاداري بـه  
کـه   کـرد تـوان اسـتنباط    درصـد معنـادار اسـت. مـی     )95(موردنظر در سطح اطمینـان  

  وضع موجود در وضعیت مناسب قرار ندارد.ازنظر بعد تضمین، 
منظــور بررســی شــکاف بــین وضــعیت موجــود و میــزان انتظــار یعنــی  در ادامــه بــه

بــراي دو گــروه همبسـته اســتفاده شــد نتــایج بــه شــرح   Tوضـعیت مطلــوب از آزمــون  
  ارائه شده است. )10جدول شماره (

  .بررسی شکاف بین وضعیت موجود و میزان انتظار ).10جدول شماره (

 میانگین  سطح  نام متغیر
انحراف 
  استاندارد

اختلاف 
 میانگین

 Tمقدار 
سطح 

 يدار یمعن

 بعد تضمین
  572/0  46/4  انتظارات  000/0  -  99/9  - 613/0  954/0  85/3  موجود

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

ــه   ــت ب ــا عنای ــهیب ــا افت ــماره (  يه ــدول ش ــدرج در ج ــعیت  )10من ــانگین وض ، می
ــا   ــر ب ــا   )85/3(موجــود بعــد تضــمین براب ــر ب ــانگین انتظــارات براب اســت.  )46/4(و می

ــاره   ــدار آم ــا   Tمق ــر ب  ــ )-99/9(براب ــطح معن ــا   )000/0( يدار یو س ــد. ب ــزارش ش گ
و نیـز ازآنجاکـه میـانگین وضـعیت موجـود کمتـر از        Tبـودن آمـاره    دار یتوجه به معن ـ

 ــمیــ  يدار یکــه شــکاف منفــی و معنــ شــود یانگین انتظــارات اســت، نتیجــه گرفتــه م
نظــر بعــد  نتیجــه گرفــت از تــوان یمــ نیبــین ادراکــات و انتظــارات وجــود دارد؛ بنــابرا

  داري وجود دارد. تضمین، بین وضع موجود و ایدئال تفاوت معنی
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ــارم: ــی چه ــیه فرع ــدئال    فرض ــین وضــع موجــود و ای ازنظــر بعــد پاســخگویی، ب
  داري وجود دارد. فاوت معنیت

اســتفاده  يا نمونـه  تــک Tمنظـور بررســی و آزمـون فرضــیه مورداشـاره از آزمـون      بـه 
  ارائه شده است. )11شد نتایج به شرح جدول شماره (
  ي.ا نمونه تک Tنتایج آزمون آماري  ).11جدول شماره (

 Sig  اختلاف میانگین Tآماره   میانگین  نام متغیر
  فاصله اطمینان

  بالاتر  تر نییپا
  78/1  48/1  000/0  63/0  201/21  63/4 بعد پاسخگویی

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

ــماره (   ــدول شـ ــدرج در جـ ــایج منـ ــه نتـ ــت بـ ــا عنایـ ــانگین )11بـ ــزان میـ ، میـ
میـانگین، بیشـتر از میـانگین     نی ـکـه ا  يا گونـه  اسـت، بـه   )63/4(آمده برابـر بـا    دست به

ــژوهش عــدد ( ــا مثبــت  4نظــري پ ــر ب ــانگین آن براب ــا  )63/0() و اخــتلاف می اســت. ب
اسـت اخـتلاف    )05/0(آمـده کـه کمتـر از     دسـت  توجه بـه میـزان سـطح معنـاداري بـه     

تـــوان  درصــد معنـــادار اســت. مــی    )95(میــانگین مــوردنظر در ســـطح اطمینــان    
  وضعیت مناسب قرار دارد.که بعد پاسخگویی در  کرداستنباط 

منظــور بررســی شــکاف بــین وضــعیت موجــود و میــزان انتظــار یعنــی  در ادامــه بــه
نتـایج بـه شـرح     .بـراي دو گـروه همبسـته اسـتفاده شـد      Tوضعیت مطلـوب از آزمـون   

  ) ارائه شده است.12جدول شماره (
  .بررسی شکاف بین وضعیت موجود و میزان انتظار ).12جدول شماره (

 میانگین  سطح  نام متغیر
انحراف 
  استاندارد

اختلاف 
 میانگین

 يدار یسطح معن Tمقدار 

 بعد پاسخگویی
  536/0  98/4  انتظارات  2/0  - 440/5  - 35/0  45/1  63/4  موجود

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

ــه   ــت ب ــا عنای ــهیب ــا افت ــماره (  يه ــدول ش ــدرج در ج ــعیت  )12من ــانگین وض ، می
اسـت.   )98/4(و میـانگین انتظـارات برابـر بـا      )63/4(موجود بعـد پاسـخگویی برابـر بـا     

ــاره  ــدار آم ــا  Tمق ــر ب ــ )-440/5(براب ــطح معن ــا   )002/0( يدار یو س ــد. ب ــزارش ش گ
و نیـز ازآنجاکـه میـانگین وضـعیت موجـود کمتـر از        Tبـودن آمـاره    دار یتوجه به معن ـ
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 يدار یکــه شــکاف منفــی و معنــ شــود یتیجــه گرفتــه مــمیــانگین انتظــارات اســت، ن
نتیجــه گرفــت ازنظــر بعــد  تــوان یمــ نیبــین ادراکــات و انتظــارات وجــود دارد؛ بنــابرا

  داري وجود دارد. پاسخگویی، بین وضع موجود و ایدئال تفاوت معنی
ازنظـر بعـد همـدلی، بـین وضـع موجـود و مطلـوب تفـاوت         فرضیه فرعـی پـنجم:   

  .داري وجود دارد معنی
اسـتفاده   يا نمونـه  تـک  Tمنظـور بررسـی و آزمـون فرضـیه مورداشـاره از آزمـون        به

  ) ارائه شده است.13نتایج به شرح جدول شماره (. شد
  ي.ا نمونه تک Tنتایج آزمون آماري  ).13جدول شماره (

 Tآماره   میانگین  نام متغیر
اختلاف 
 Sig  میانگین

  فاصله اطمینان
  بالاتر  تر نییپا

  - 98/0  - 67/0  000/0  - 24/0  298/23  76/3 همدلیبعد 
  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته

ــماره (   ــدول شـ ــدرج در جـ ــایج منـ ــه نتـ ــت بـ ــا عنایـ ــانگین )13بـ ــزان میـ ، میـ
میـانگین، کمتـر از میـانگین     نی ـکـه ا  يا گونـه  اسـت، بـه   )76/3(آمـده برابـر بـا     دست به

ــژوهش عــدد ( ــا منفــی  4نظــري پ ــر ب ــانگین آن براب ــا  )24/0() و اخــتلاف می اســت. ب
اسـت اخـتلاف    )05/0(آمـده کـه کمتـر از     دسـت  توجه بـه میـزان سـطح معنـاداري بـه     

تـــوان  درصــد معنـــادار اســت. مــی    )95(میــانگین مــوردنظر در ســـطح اطمینــان    
  ت مناسب قرار ندارد.که بعد همدلی در وضعی کرداستنباط 

منظــور بررســی شــکاف بــین وضــعیت موجــود و میــزان انتظــار یعنــی  در ادامــه بــه
نتـایج بـه شـرح     .بـراي دو گـروه همبسـته اسـتفاده شـد      Tوضعیت مطلـوب از آزمـون   

  ) ارائه شده است.14جدول شماره (
  .بررسی شکاف بین وضعیت موجود و میزان انتظار ).14جدول شماره (

 يدار یسطح معن Tمقدار  اختلاف میانگین  انحراف استاندارد میانگین  سطح  نام متغیر

 بعد همدلی
  897/0  45/4  انتظارات  001/0  - 234/3  - 69/0  54/1  76/3  موجود

  .1401هاي پژوهش، منبع. یافته
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ــه   ــت ب ــا عنای ــهیب ــا افت ــماره (  يه ــدول ش ــدرج در ج ــعیت  )14من ــانگین وض ، می
اسـت. مقـدار    )45/4(میـانگین انتظـارات برابـر بـا      76/3موجود بعـد همـدلی برابـر بـا     

گــزارش شــد. بــا توجــه بــه  )001/0( يدار یو ســطح معنــ )-234/3(برابــر بــا  Tآمــاره 
و نیـز ازآنجاکـه میـانگین وضـعیت موجـود کمتـر از میـانگین         Tبـودن آمـاره    دار یمعن

بـین   يدار یکـه شـکاف منفـی و معن ـ    شـود  ینتیجـه گرفتـه م ـ   بنابراین ؛انتظارات است
نتیجــه گرفــت ازنظــر بعــد همــدلی،  تــوان یمــ پــسادراکــات و انتظــارات وجــود دارد؛ 

  داري وجود دارد. بین وضع موجود و مطلوب تفاوت معنی

  هابررسی فرضیه
گانــه کیفیــت خــدمات،  بــر اســاس میــانگین میــزان اهمیــت هــر مــورد در ابعــاد پــنج 

ــری مهــم ــهین ت ــه شــرح  يهــا افت ــژوهش ب ــرپ ــ زی ــه م : در شــاخص شــواهد شــود یارائ
ــیزیف ــان     یک ــاهري کارکن ــتگی ظ ــودن و آراس ــب ب ــدرن، مرت ــد و م ــزات روزآم ، تجهی

ــی ادارات     ــیط فیزیکـ ــزي محـ ــاکیزگی و تمیـ ــامی، پـ ــازمان انتظـ ــایی  آنسـ و زیبـ
ــه       ــامی ب ــازمان انتظ ــی ادارات س ــاي درون ــاختمان و نم ــل س ــی مث ــهیلات فیزیک تس

ــودهترتیــب  ــور    داراي اهمیــت ب ــد. در شــاخص قابلیــت اطمینــان، انجــام کارهــا و ام ان
، انجـام خـدمات   ازی ـشـده نگهـداري و حفـظ درسـت اسـناد و مـدارك موردن       وعده داده

ــرر، علاقــه ــد در موعــد مق ــین    يمن ــردم و انجــام خــدمات در اول ــه حــل مشــکلات م ب
  اند. مراجعه به ترتیب داراي اهمیت بوده

تلفنـی مــردم و   يهــا مـوارد پاســخگویی فـوري بــه تمـاس   در شـاخص پاســخگویی،  
مراجعـان و ارائــه خـدمات، تــلاش و اشــتیاق کارکنـان ســازمان انتظـامی در کمــک بــه     

پاسـخگویی بـه نیازهــاي مـردم و مراجعـان، رســیدگی      بــرايمـردم و مراجعـان، تـلاش    
بـه مشــکلات مراجعــان در اســرع وقــت و اینکــه بـه مراجعــان گفتــه شــود کــه درســت   

  اند. زمانی خدمت موردنظر انجام خواهد شد به ترتیب داراي اهمیت بودهدر چه 
ــري در       ــان کلانتـ ــاهی کارکنـ ــارت و آگـ ــش و مهـ ــمین، دانـ ــاخص تضـ در شـ
ــري در        ــان کلانت ــی کارکن ــان، ادب و فروتن ــردم و مراجع ــش م ــه پرس ــخگویی ب پاس
برخــورد بــا مــردم، احســاس آرامــش مــردم و مراجعــان در تمــاس بــا کارکنــان         
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ــري،  ــب    کلانت ــه ترتی ــان ب ــردم و مراجع ــا م ــري ب ــان کلانت ــز کارکن ــاد آمی ــار اعتم رفت
  اند. داراي اهمیت بوده

رات ســازمان او اد هــا يدر شــاخص همــدلی، مناســب بــودن ســاعات کــاري کلانتــر
انتظامی، توجـه ویـژه بـه هـر یـک از افـراد و مراجعـان بـا توجـه بـه ماهیـت مشـکلات             

م توســط کارکنــان ســازمان انتظــامی،  هــا، درك نیازهــا و مشــکلات و مســائل مــرد  آن
منـدي واقعـی و قلبـی سـازمان انتظـامی نسـبت بـه مـردم و مهربـانی و عطوفـت            علاقه

ــوده    ــت ب ــه ترتیــب داراي اهمی ــردم ب ــا م ــار ب ــان ســازمان انتظــامی در رفت ــد کارکن  .ان
ــل  ــ  قاب ــه خروج ــت ب ــا عنای ــر اســت ب ــایج حاصــل  هــا یذک ــاي اصــلی و  ازو نت متغیره
بـا نتـایج پـژوهش رئیسـی و     بـه دسـت آمـده    نتـایج   ،خص شـد هاي پژوهش مش ـ مؤلفه

)، آقــــائی هشــــچین و 1400اصــــل و همکــــاران ( )، مســــعودي1401همکــــاران (
) 2018( لیـــ)، ناتان2018( ي)، چـــو1399)، ســـوري و همکـــاران (1399همکـــاران (

  جهت است. ) همسو و هم2015و کاروانا (
بــا عنایـت بــه   و سـت از آنجـائی کـه پــژوهش حاضـر داراي چنـد فرضــیه مختلـف ا     

 میپـرداز  یپـژوهش م ـ  يهـا  هیبـه بررسـی فرض ـ   زیـر شـده در   تحلیل آمارهاي اسـتخراج 
  .هستنداصلی پژوهش ما  يها افتهیکه همان 

ــدئال      ــود و ای ــع موج ــین وض ــدمات، ب ــت خ ــر کیفی ــژوهش: ازنظ ــلی پ ــیه اص فرض
  داري وجود دارد. تفاوت معنی

ــال  ــی سـ ــت     طـ ــدیریت کیفیـ ــاربرد مـ ــذیرش و کـ ــته پـ ــاي گذشـ ــایر هـ و سـ
یافتـه   هـاي کیفیـت هـم در بخـش صـنعت و هـم در بخـش خـدمات افـزایش          چارچوب

ــه ــا و موفقیــت شــناخته    اســت و کیفیــت ب ــراي رشــد و بق ــک عامــل مهــم ب ــوان ی عن
  شود. می

اي اســت کــه  کیفیــت خــدمات نمــرهنمــره اســتاندارد در ایــن پــژوهش منظــور از 
اي پرسشــنامه کیفیــت خــدمات پاراســورامان     مــاده  )22( يهــا بــه پرســش  فــرد 

از میـزان خطـا    تـر  کوچـک شـده   دهد. با توجه بـه اینکـه سـطح معنـاداري محاسـبه      می
ــت  ــی  H1و  رد H0اس ــه م ــود.  پذیرفت ــداول  ش ــاس ج ــر اس ــطح   )4() و 3(ب ــون س چ

اســت، ) 000/0؛ ()05/0(هــاي بــراي متغیــر کیفیــت خــدمات کمتــر از   معنــاداري داده
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ــدئال   ــع ایـ ــانگین وضـ ــود  )45/4(میـ ــعیت موجـ ــانگین  )83/3(وضـ ــتلاف میـ و اخـ
ــاخص   )-622/0( ــر ش ــی ازنظ ــت؛ یعن ــع     اس ــین وض ــدمات، ب ــت خ ــؤثر کیفی ــاي م ه

داري وجـود دارد؛ و ایـن تفـاوت شـاید بـه دلیـل توجـه         موجود و ایـدئال تفـاوت معنـی   
ــه ــه      ن ــه مراجع ــبت ب ــزي نس ــتان مرک ــامی اس ــوزه انتظ ــاد ح ــدان زی ــدگان و  چن کنن

  آنان است. يها انتظارات و خواسته
ــ ــی اول: هیفرض ــدئال  ازنظــر بعــد شــواهد فیزی فرع ــین وضــع موجــود و ای کــی، ب

  داري وجود دارد. تفاوت معنی
، تجهیــزات روزآمــد و مــدرن، مرتــب بــودن و فیزیکــی ایــن بعــد بــا عوامــل ظــاهر

آراســتگی ظــاهري کارکنــان کلانتــري، پــاکیزگی و تمیــزي محــیط فیزیکــی کلانتــري  
ــري،       ــاي کلانت ــی فض ــاي درون ــاختمان و نم ــل س ــی مث ــهیلات فیزیک ــایی تس  و زیب

 تجهیـزات  کیفیـت  تجهیـزات،  درسـت  و چیـدمان  بـودن  مـدرن  کارکنـان،  ،زاتی ـتجه
ــوزش و ــاي آم ــی شــامل را ابزاره ــاداري   . شــود م ــه ســطح معن ــه اینک ــا توجــه ب ب

ــر کوچــکشــده  محاســبه ــر شــود.  مــی رفتــهیپذ H1و  رد H0از میــزان خطــا اســت  ت ب
هــاي بــراي بعــد شــواهد     چــون ســطح معنــاداري داده   )6(و  )5(اســاس جــداول  

ــر از  ــی کمت ــت، 000/0؛ ()05/0(فیزیک ــدئال  ) اس ــع ای ــانگین وض ــعیت  )42/4(می وض
ازنظــر بعــد شـــواهد    یعنـ ـیاســـت؛  )-24/1(و اخــتلاف میــانگین    )18/3(موجــود  

  داري وجود دارد. فیزیکی، بین وضع موجود و ایدئال تفاوت معنی
بعــد قابلیــت اطمینــان، بــین وضــع موجــود و ایــدئال  ازنظــر فرعــی دوم:  هیفرضــ

  داري وجود دارد. تفاوت معنی
 باکیفیـت  کامـل  طـور  بـه  شـده  داده وعـده  خـدمات  انجـام  تواناییاین بعد با عوامل 

 آمـوزشِ  بـه  علاقـه  دادن و نشـان  هـا  پرسـش  بـه  صـحیح  پاسـخ  مقـرر،  زمـان  در و
، انجـام خــدمات در  ازیــ، نگهـداري و حفــظ درسـت اســناد و مـدارك موردن   کارشناسـان 

 بـه حـل مشـکلات مـردم و انجـام خـدمات در اولـین مراجعـه         يمند موعد مقرر، علاقه
بـه اینکـه    بـا توجـه   شـود.  مراجعـان بـرآورده   انتظارهـاي  کـه  طـوري  به شود می را شامل

 H1و  رد H0تــر از میــزان خطــا اســت     شــده کوچــک  ســطح معنــاداري محاســبه  
ــی ــه م ــر اســاس جــداول   شــود. پذیرفت ــاداري داده  )8(و  )7(ب ــاي  چــون ســطح معن ه
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) اســت، میــانگین وضـــع   000/0؛ ()05/0(بــراي بعــد قابلیــت اطمینـــان کمتــر از     
ــدئال  ــود  )88/4(ای ــعیت موج ــانگین  )34/4(وض ــتلاف می ــت؛  )-54/0(و اخ ــی اس یعن

داري وجــود  ازنظـر بعــد قابلیــت اطمینــان، بــین وضـع موجــود و ایــدئال تفــاوت معنــی  
  دارد.

 ـ نظـر بعــد تضـمین، بـین وضـع موجـود و ایـدئال تفــاوت        از فرعـی سـوم:   هیفرض
  داري وجود دارد. معنی

دانــش و مهــارت و آگــاهی کارکنــان کلانتــري در پاســخگویی ایــن بعــد بــا عوامــل 
ــا        ــورد ب ــري در برخ ــان کلانت ــی کارکن ــان، ادب و فروتن ــردم و مراجع ــش م ــه پرس ب

ــا ک   ــان در تمــاس ب ــردم و مراجع ــردم، احســاس آرامــش م ــار  م ــري، رفت ــان کلانت ارکن
 فـراهم  در آن اعتبـار  و سیسـتم  توانـائی اعتمـاد آمیـز کارکنـان کلانتـري بـا مـردم       

 ـ بـا  کارکنـانی  داشـتن  مناسـب،  و خـدمات مطمـئن   آوردن  بـا  کـافی، آشـنایی  ش دان
 شایسـتگی  نمایـانگر  خـود  کـه  اسـت  جدیـد  يهـا  يفنـّاور  و تجهیزها از استفاده نحوه

 اسـت.  در مراجعـان  اطمینـان  و اعتمـاد  حـس اء الق ـ بـراي ي کلانتـر  توانائی کارکنـان  و
 H0تـر از میـزان خطـا اسـت      شـده کوچـک   با توجه به اینکه سـطح معنـاداري محاسـبه   

چــون ســطح معنــاداري  )10( و )9(بــر اســاس جــداول  شــود. پذیرفتــه مــی  H1و  رد
) اســت، میــانگین وضــع   000/0؛ ()05/0(هــاي بــراي بعــد تضــمین کمتــر از      داده

ــدئال  ــود  )46/4(ایـ ــعیت موجـ ــانگین  )85/3(وضـ ــتلاف میـ ــت؛  )-613/0(و اخـ اسـ
ــاوت معنــی   ــین وضــع موجــود و ایــدئال تف داري وجــود  یعنــی ازنظــر بعــد تضــمین، ب

  دارد.
ــارم: هیفرضــ نظــر بعــد پاســخگویی، بــین وضــع موجــود و ایــدئال   از فرعــی چه

  داري وجود دارد. تفاوت معنی
تلفنـی مــردم و مراجعــان و   يهــا تمـاس مــوارد پاسـخگویی فــوري بــه  ایـن بعــد بـا   

ــردم و     ــه م ــان ســازمان انتظــامی در کمــک ب ــلاش و اشــتیاق کارکن ــه خــدمات، ت ارائ
ــلاش   ــان، ت ــرايمراجع ــه     ب ــیدگی ب ــان، رس ــردم و مراجع ــاي م ــه نیازه ــخگویی ب پاس

مشــکلات مراجعــان در اســرع وقــت و اینکــه بــه مراجعــان گفتــه شــود کــه درســت در  
 بــه کمــک در کارکنــان تمایــل ،م خواهــد شــدچــه زمــانی خــدمت مــوردنظر انجــا
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 منـدي  علاقـه  سـرعت پاسـخگویی،   مطمـئن،  و سـریع  خـدمات  ارائـه  مراجعـان، در 
 بـازخورد  ارائـه  پاسـخ و  بـراي  لازم فرصـت  داشـتن  مسـائل مراجعـان،   حل به کارکنان

شــده  بـا توجـه بـه اینکـه سـطح معنـاداري محاسـبه        شـود.  مراجعـان را شـامل مـی    بـه 
بــر اســاس جــداول شــود.  پذیرفتــه مــی H1و  رد H0از میــزان خطــا اســت  تــر کوچــک

ــاداري داده  )12(و ) 11( ــطح معن ــون س ــا   چ ــخگویی پ ــد پاس ــراي بع ــاي ب ــر نییه از  ت
ــدئال   002/0؛ ()05/0( ــع ای ــانگین وض ــت، می ــود   )98/4() اس ــعیت موج و  )63/4(وض

موجــود یعنــی ازنظــر بعــد پاســخگویی، بــین وضــع اســت؛  )-35/0(اخــتلاف میــانگین 
  داري وجود دارد. و ایدئال تفاوت معنی

ازنظـر بعـد همـدلی، بـین وضـع موجـود و مطلـوب تفـاوت          فرعـی پـنجم:   هیفرض
  داري وجود دارد. معنی

رات ســازمان او اد هــا يمناســب بــودن ســاعات کــاري کلانتــرایــن بعــد بــا عوامــل 
مشـکلات  انتظامی، توجـه ویـژه بـه هـر یـک از افـراد و مراجعـان بـا توجـه بـه ماهیـت            

ــري،     آن ــان کلانتـ ــط کارکنـ ــردم توسـ ــائل مـ ــکلات و مسـ ــا و مشـ ــا، درك نیازهـ هـ
مندي واقعـی و قلبـی کارکنـان کلانتـري نسـبت بـه مـردم و مهربـانی و عطوفـت           علاقه

شخصـی   مراجعـان، توجـه   شخصـیت  بـه  احتـرام  کارکنان کلانتري در رفتـار بـا مـردم،   
 بـراي  و کـرده  درك را هـا  نآ کننـد سـازمان انتظـامی    حـس  کـه  طوري مراجعان، به به
بـا توجـه بـه اینکـه سـطح معنـاداري        شـود.  قائـل اسـت سـنجیده مـی     اهمیـت  هـا  آن

ــر کوچــکشــده  محاســبه ــر شــود.  پذیرفتــه مــی H1و  رد H0از میــزان خطــا اســت  ت ب
هــاي بــراي بعــد پاســخگویی  چــون ســطح معنــاداري داده )14(و  )13(اســاس جــداول 

ــا ــر نییپ ــدئال  01/0؛ ()05/0(از  ت ــانگین وضــع ای وضــعیت موجــود  )45/4() اســت، می
ــانگین  )76/3( ــین وضــع   اســت؛  )-69/0(و اخــتلاف می ــد همــدلی، ب ــی ازنظــر بع یعن

  داري وجود دارد. موجود و ایدئال تفاوت معنی

 يریگ جهینت

ــایج تجز ــنت ــوتحل هی  ــ لی ــی معن ــراي بررس ــاري ب ــات و   يدار یآم ــانگین ادراک ــین می ب
 يهـا  نمونـه  tگانـه کیفیـت خـدمات بـا اسـتفاده از آزمـون        انتظارات افراد در ابعاد پـنج 

ــن  ــی روش ــردزوج ــر ک ــه کلانت ــا يک ــ يه ــهر اراك در ه ــدام چیش ــاخص ک ــا از ش  يه
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انــد انتظــارات   کیفیــت خــدمات در وضــعیت مناســبی قــرار نداشــته و نتوانســته      
و سـنجش   يزی ـر بـا برنامـه   هـا  يد. مـدیریت کلانتـر  مراجعان و مـردم را بـرآورده سـازن   

هــا  هــا و انتظـارات آن  در رفـع نیازهــا، خواسـته   تواننــد یمسـتمر انتظـارات مراجعــان م ـ  
 بـر اسـاس  و فرمانـدهی انتظـامی اسـتان مرکـزي      هـا  يکلانتـر  مسـئولان . کننـد عمل 

 بـر  و داده قـرار  عمـل  مـلاك  رامـردم   يهـا  دگاهی ـد بایـد شـهروند محـوري    رویکـرد 
 انجـام  بـرد؛  کـار  بـه  را زیـر  راهکارهـاي  تـوان  یم ـ منظور این به .کنند عمل مبناي آن

 انتظـارات  صـحیح  شـناخت  منظـور  مـردم و مراجعـان بـه    نظـرات  دریافـت  ها و پژوهش
بـه   نسـبت  کارکنـان  توجیـه  و مـردم  انتظـارات  از عملیـاتی  و تعاریف دقیـق  ارائه آنان،

سـازمان   خـدمات  کیفیـت  از مراجعـان  ادراکـات  نمـره  نیچن ـ . هـم مـردم انتظـارات  
 تمـامی  در خـدمات  کیفیـت  هـا، سـطح   دیـدگاه آن  از کـه  دهـد  یم ـ نشـان  ،انتظـامی 

  بوده است. بیشتر متوسط حد ازکمی ها  مؤلفه

  پیشنهادها
 ؛مراجعان دریافت نظر براي ها يایجاد سیستم الکترونیکی در کلانتر  
  ارزیــابی مســتمر خـدمات ارائــه شــده   بـراي نظــارت و ارزیــابی،  يهـا  تشـکیل گــروه

 ا؛ه و پاسگاه ها يلانترک پیشگیري و انتظامی

 ؛ها يمردمی در تقویت ارائه خدمات کلانتر يها جلب مشارکت 

  ــم ــر یشــیاند برگــزاري جلســات ه ــین کلانت ــا يب ــا   ه ــردم ی ــین م و نماینــدگان ام
  شوراهاي اسلامی در شهرها و روستا؛

     ارتبـاط مـؤثر    يهـا  و آمـوزش مهـارت   هـا  يرسیدگی بـه آراسـتگی کارکنـان کلانتـر
 به آنان؛

 ــالا،  يریکــارگ بــه بیشــترین  داراي مشــاغل بــرايکارکنــان داراي روابــط عمــومی ب
  ارتباط با مردم؛

            انجام اقـدامات اصـلاحی انتظـامی بـراي برطـرف کـردن شـکاف بـه وجـود آمـده از
  منظر مردم؛
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  رجوع؛ اربابآموزش و تربیت تخصصی کارکنان کلانتري در خصوص تکریم  
   بررســی علــل نارضــایتی مــردم از کیفیــت خــدمات ارائــه شــده در ابعــاد مختلــف و

  اصلاحی و مفید؛ يها ارائه برنامه
  و افــزایش  هــا یرفــع کاســت بــراياســتفاده از نظــر کارشناســان و افســران کلانتــري

 رضایتمندي شهروندان؛

 ــگ بهــره ــاداش يری ــان کلانتــري   از نظــام پ ــا هــهــا و تشــویقات کارکن ایجــاد  دفب
  رضایتمندي عمومی؛

    ــل ــدمات قاب ــح خ ــن و واض ــی روش ــب      معرف ــان در قال ــه مراجع ــانی ب ــه همگ ارائ
  ها و بروشورها؛ کتابچه

  ــاه ــاد درگ ــا ایج ــرد      يه ــازي از عملک ــاي مج ــانی در فض ــنهاد همگ ــاد و پیش انتق
  .صورت مستمر کلانتري به

  سپاسگزاري
فرمانـدهی انتظـامی اســتان   از کلیـه کارکنـان دفتـر تحقیقـات کـاربردي       لهیوس ـ نیبـد  

  مرکزي که در این پژوهش ما را یاري کردند؛ صمیمانه سپاسگزاریم.
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  ابعمن
 ــا ــل آق ــدان ،زاده گ ــري  1397( جاوی ــیس در کلانت ــت خــدمات انتظــامی پل ــابی کیفی ــاي  ). ارزی ه

  .54-9صص  ،)36( 9، شهرستان گرگان. فصلنامه علمی دانش انتظامی گلستان

   ــایی هشــجین، عســگر؛ ــاآق ــن خصــال؛ فرخــی، پوری ــدین ،آری ــین ادراك و 1399( آی ). شــکاف ب
تابعــه  يهــا مارســتانیمنتخـب ب  يهــا انتظـار کیفیــت خــدمات بــر مبنـاي ســروکوال در درمانگــاه  

ــدیریت ســلامت  ــوم پزشــکی ایــران. فصــلنامه م . موجــود در 65-55، صــص )3( 23، دانشــگاه عل
 آدرس:
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