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ارزيابى خدمات انتظامى
ارزيابي كيفيت خدمات انتظامي پليس +10 با استفاده از 

مدل تحليل سروكوال
دكتر حسين عصاريان نژاد١ و دكتر حسن شيرازى رومنان٢

چكيده
زمينه و هدف: نهادخدمات اجتماعي در سال هاي اخير به علت افزايش رقابت و به منظور حفظ بقا و افزايش 
سودآوري خويش مجبور به ارائه خدماتي متنوع تر و با كيفيت تر شده اند. به دليل اهميت كيفيت خدمات 
متعالي، همواره اين سئوال مطرح است كه چگونه مي توان كيفيت خدمات انتظامي را مورد ارزيابي قرار داد. 

به اين منظور، پژوهش حاضر با هدف ارزيابي كيفيت خدمات انتظامي، در سطح نيروي انتظامي انجام شد.
روش: با مطالعه گسترده در ادبيات تحقيق، عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات انتظامي شناسايي شدند. سپس 
وجود اختلاف نظر ميان ديدگاه هاي مردم و مديريت پليس+10 نيروي انتظامي با استفاده از آزمون هاي 
آماري متعدد T، بررسي شد. در ادامه از مدل سروكوال به منظور ارزيابي كيفيت خدمات انتظامي، استفاده 

گرديد.
ارائه شده در نيروي انتظامي،  مورد كيفيت خدمات  مديريت پليس+10 و مردم در  يافته ها: بين ديدگاه 

تفاوت معناداري وجود دارد.
نتيجه گيرى: عامل «سرعت در ارائه خدمات مورد نياز مردم» به عنوان اولويت دارترين مؤلفه جهت انجام 

اقدامات اصلاحي، شناسايي گرديد.

كليدواژه: 
 ،Service Quality (ServQual) خدمات كيفيت   ،Police service assessment انتظامى  خدمات  ارزيابى 

.Conceptions ادراكات ،Expectations انتظارات ،Police+10 10+پليس

1. دانشيار دانشگاه عالى دفاع ملى
2. استاديار دانشگاه عالى دفاع ملى (نويسنده مسئول)

تاريخ دريافت:
تاريـخ اصـلاح:
تاريخ پذيرش:

1389/11/26
1390/04/25
1390/04/15

 استناد: عصاريان نژاد، حسين؛ شيرازى رومنان، حسن (1390، تابستان). ارزيابي كيفيت خدمات انتظامي پليس +10 با استفاده از مدل تحليل 
سروكوال. فصلنامه مطالعات مديريت انتظامى، 6 (2)، 208 ـ221.



 209 ارزيابي كيفيت خدمات انتظامي پليس +10 با استفاده از مدل تحليل سروكوال

مقدمه
در گذشته به دلايل افزايش تقاضا بر عرضه و محدود بودن امكان ارائه خدمات انتظامي، به خواسته ها و 
خدمات  بودند  مجبور  متقاضيان  و  نمى گرفت  صورت  سريع  و  به موقع  رسيدگي  مردم  انتظامي  نيازهاي 
مورد نياز خود را با هر كيفيتي با تأمل و يا ديركرد، دريافت نمايند. در سال هاي اخير به علت تاسيس 
پليس+10 خدمات انتظامي خصوصي به لحاظ افزايش رقابت در خدمات، سود خدماتي و ايفاي نقش در 
افزايش احساس امنيت، با كيفيت تر و متناسب با خواست ها، تمايلات و مطالبات مردم شده است. در 
واقع مي توان گفت كه امروزه كيفيت خدمات انتظامي شرط لازم احساس امنيت اجتماعي براي دستيابي 
به سطح مطلوب تحرك اجتماعي در جامعه است. از سويي ديگر، ميزان آگاهي مردم از كيفيت و ضرورت 
مطالبات  تمركز  به  نيازى  ديگر  وابسته،  مراكز  تعداد  افزايش  با  و  يافته  افزايش  نيز  انتظامي  خدمات 
در نهادهاي رسمي نيروي انتظامي نمي باشد. در چنين وضعيت رقابتي، مناسب ترين راهبرد براي نيروي 
انتظامي، رويكرد بهبود كيفيت خدمات اين مراكز و نظارت بر آن مي باشد. در سطح تصميم گيري نيز، 
تنوع  و  كيفيت  آن،  كمك  به  تا  شود  فراهم  چارچوبي  دارند  تمايل  انتظامي  نيروي  فرماندهان  و  مديران 
خدمات ارائه شده به مردم را بتوانند به طور متناوب مورد بررسي و ارزيابي قرار دهند. از طرفي ديگر واگذاري 
مسئوليت هاى نيروي انتظامي به برخي از نهادهاي خدمات انتظامي خصوصي، نشان دهنده حركتي نوين 
در بدنه مديريت انتظامي كشور مي باشد. حركتي كه لازمه دوام و موفقيت در آن، ارتقاي كيفيت خدمات 
عمومي- انتظامي و تلاش براي به دست آوردن سهم بيشتري از توسعه احساس امنيت از طريق ارائه كيفي 
و سريع خدمات و جلب رضايت مردم مي باشد. در اين شرايط نهادهاي مزبور بايد به دنبال تقويت موقعيت 
و موضع خدماتي خود باشند. يكي از راه هاي حفظ موقعيت فعال در خدمات انتظامي، جذب و استمرار 
اشتياق مردم به استفاده از آن ها و بالا بردن ميزان اعتماد و آگاهي آنان است. زيرا آگاهي مردم از خدمات 
اختيار  در  و  نيروي انتظامي معرفي  به  را  خود  منابع  و آن ها  مزبور افزايش يافته  در موسسات  شده  ارائه 
گذارده تا در پي اين اطمينان خدمات خود را با كيفيت بهتري ارائه كنند. اين موضوع نشان دهنده اهميت 
بحث كيفيت و هدفمندي امنيت ساز، در ارائه خدمات انتظامي مي باشد و مديريت پليس+10 باكيفيت 
خدمات و رضايت مردم، اثر مستقيمي در اين زمينه خواهد داشت. در اين پژوهش براي ارزيابي كيفيت 

خدمات، نقش مديريت پليس+10 نيروي انتظامي در نمودار 1 ترسيم شده است.
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نمودار1. رابطه مديريت پليس+10 و مردم در فرايند ارائه خدمات 

پس با توجه به مسايل مطرح شده مي توان گفت كه هدف اصلي اين پژوهش «بررسي وضعيت كيفيت 
خدمات انتظامي از ديدگاه مردم و پليس+10» مي باشد. در همين راستا دستيابي به اهداف فرعي چون؛ 
شناسايي عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات انتظامي، بررسي وجود يا عدم وجود اختلاف نظر ميان ديدگاه هاي 
مردم با امكان واگذاري خدمات پر سرعت و كيفي در نيروي انتظامي و تعيين اولويت اقدامات اصلاحي 

به منظور بهبود كيفيت خدمات انتظامي در ابعاد مختلف، مورد نظر مي باشد.
ادبيات تحقيق: ساليان بسياري زيادي است كه بررسي و ارزيابي كيفيت خدمات انتظامي در حال انجام 
است. اما ارزيابي كيفيت خدمات به طور عمده از دهه 70 شمسي آغاز شده و در مسير تكامل خود مي باشد. 
با وجود اين كه محققان زيادي در مورد مفهوم خدمات امنيتي تحقيق نموده اند، تاكنون بر سر مفهوم كيفيت 
خدمات مزبور، اجماعي حاصل نشده است. زيرا هر محققي بر بخشي از كيفيت امنيت ساز خدمات انتظامي 
تاكيد كرده است. طبق متداول ترين تعريف ارائه شده، كيفيت خدمات، حاصل ادراك مراجعين از سرعت و 
مطلوبيت خدمات ارائه شده مي باشد. در واقع مي توان گفت كه كيفيت خدمات، به «برداشت و طرز تلقي» 
مردم از خدمات و هزينه واگذاري و ارائه شده بستگي دارد. در اين مقاله براى ارزيابى كيفيت خدمات انتظامى 
به بررسى دو مدل تحليل شكاف و سروكوال اشاره مى گردد ليكن مدل سروكوال مبناى تحليل قرار مى گيرد.
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مدل تحليل شكاف: مدل مفهومي مورد رجوع در بررسي كيفيت خدمات انتظامي، ابتدا در سال 1985 با 
ارائه مفهومي به نام فاصله مطلوبيت با مناسبت رفتاري در چارچوب مدل«تحليل شكاف» توسط پاراسورامان، 
زيتامل و برى١ مطرح گرديد. آن ها كيفيت و مطلوبيت خدمات را فاصله و شكاف بين انتظارات مراجعين 
از خدمات و ادراكات او از خدمت دريافت شده عنوان مي كنند. مدل تحيل شكاف، تعامل بين فعاليت هاي 
پليس+10 و هم چنين پيوند بين اين فعاليت ها و سطح رضايت و اعتماد به بخش خدمات ارائه شده از ديدگاه 
مراجعين و مشتريان را به نمايش مي گذارد. در بين اين پيوندها، «شكاف ها»  مورد بررسي قرار مي گيرد. به 
اين معني كه وجود شكاف ها و بزرگتر شدن آن ها مانع دستيابي به سطح اعتماد و احساس امنيت را در بخش 

كيفيت خدمات محسوب مي شوند. مدل مفهومي تحليل شكاف، در نمودار شماره 2 ارائه شده است. 
نمودار2.مدل تحليل شكاف با مدل پاراسورامان

1. Parasuraman, Ziethaml, & Berry
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در اين مدل، پس از بررسي انتظارات مردم از خدمات موصوف، به شكاف هاي موجود بين عوامل 
مؤثر بر كيفيت خدمات و انتظارات مردم پرداخته مي شود. در اين پژوهش به منظور بررسي فرضيات 
شكاف  تحليل  مدل  پنج  و  دو  يك،  شماره  شكاف هاي  از  پليس+10،  و  مردم  نظرات  اساس  بر  آماري 

استفاده مي گردد.
پاراسورامان و همكارانش كيفيت خدمات عمومي را حاصل تفاوت بين ادراكات و انتظارات مردم 
تعريف نمودند كه شكاف شماره 5، در مدل تحليل شكاف، آن را نشان مي دهد. بنابراين براي ارزيابي 
كيفيت خدمات، بايستي انتظارات و ادراكات مردم را سنجيد. از اين رو پاراسورامان و همكارانش در 
ادامه پژوهش هاي خود با تكيه بر تحقيقات قبلي و بر مبناي مدل مفهومي تحليل شكاف، ابزاري براي 
سنجش كيفيت خدمات عمومي مطرح كردند. اين ابزار«مقياس كيفيت خدمات١» نام داشت و به ابزار 
نام  با  خدمات،  كيفيت  ادبيات  در  ابزار  اين  شد.  تبديل  خدمات  كيفيت  اندازه گيري  جهت  استانداردي 
براي  كه  است  شده اي  استاندارد  مؤلفه هاي  داراي  سروكوال  مدل  است.  گرديده  مطرح  سروكوال٢  مدل 
اندازه گيري انتظارات و ادراكات مردم درباره كيفيت خدمات عمومي به كار مي رود (بر اساس شكاف 
شماره 5 مدل تحليل شكاف). معادله اوليه كيفيت خدمات كه به اصطلاح شكاف مطلوبيت نام دارد، به 

صورت زير مي باشد كه بر اساس مؤلفه هاي مدل سروكوال سنجيده مي شود.
 انتظارات مردم – ادراكات مردم = شكاف كيفيت خدمات

به اين صورت كه در تمامي مؤلفه هاي سروكوال، ادراكات و انتظارات مردم مورد ارزيابي قرار مي گيرند. اما 
از آن جايي كه مؤلفه هاي كيفيت خدمات از ديدگاه مردم اهميت يكساني ندارند، ميزان اهميت مؤلفه ها 

) نيز در معادله وارد مي شود؛ )
(انتظارات مردم – ادراكات مردم ) ميزان اهميت مؤلفه ها = نمره كيفيت خدمات

 =SQ 
بر اين اساس نمره كيفيت خدمات در هر مؤلفه به دست مي آيد.

خلاصه اي از مشخصات كلي مدل سروكوال در جدول 1 به نمايش درآمده است.

1. -Service Quality Scale
2. - SERVQUAL
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جدول 1. مشخصات كلي مدل سروكوال
Parasuraman et al (1985,1988,1991,1993,1994)منابع اصلي مدل

كيفيت خدمات از شكاف بين انتظارات و ادراكات مردم به وجود مي آيدمبناي منطقي مدل

 SQ= فرمول رياضي

به منظور سنجش كيفيت خدمات در موسسات خصوصي انتظاميموارد كاربرد

مزاياي مدل
1-فهم آسان، 2- پذيرش و قبول مدل به صورت گسترده و فراگير، 3- جذابيت 
ادراكي، 4- چند بعدي بودن، 5- توجه به نظرات مراجعين در ارزيابي كيفيت 

خدمات

احساس  ارزيابي  براي  و  انتظامي  خدمات  مطلوبيت  به  تحقيقات  اين  در  سروكوال  مدل  از  استفاده 
امنيت اجتماعي توجه مي نمايد.

روش 
اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي، از نظر ميزان كنترل متغيرها، توصيفي و از بعد روش اجرا پيمايشي 

بوده و شامل 3 فرضيه به شرح زير مي باشد:
 فرضيه اول: بين «انتظارات»  و «ادراكات» مردم از ضرورت ارائه خدمات خصوصي انتظامي، تفاوت 

معناداري وجود دارد.
 فرضيه دوم: بين «انتظارات مردم از خدمات انتظامي » و «تصوّرات مديريت پليس+10 از واگذاري 

خدمات انتظامي» تفاوت معناداري وجود دارد.
 فرضيه سوم: بين «تصورات مديريت پليس+10 از انتظارات مردم » و « مشخصه هاي كيفيت خدمات 

موجود» تفاوت معناداري وجود دارد.
به منظور جمع آوري اطلاعات، از دو پرسشنامه مجزا براي مردم و مديريت پليس+10 استفاده گرديد. 
هر دو پرسشنامه شامل مؤلفه هاي سنجش كيفيت خدمات موصوف بر اساس مؤلفه هاي استاندارد مدل 
سروكوال بودند كه براي به كارگيري در انجام مأموريت نيروي انتظامي، تعديلات و اصلاحات لازم در 
آن ها انجام شد. در پرسش نامه مربوط به مردم، از آن ها خواسته شد كه ابتدا اهميت مؤلفه هاي تنوع و 
كيفيت خدمات انتظامي را تعيين و هم چنين ادراكات خود از علت و ضرورت هاي خدمات ارائه شده 
در دفاتر نيروي انتظامي را ارزيابي نمايند. در قسمت بعدي پرسشنامه، از مردم خواسته شد تا انتظارات 
خود را از نوع، حجم و سرعت خدمات انتظامي بر اساس مؤلفه هاي گوناگون، مشخص نمايند. از مديريت 
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پليس+10 نيز درخواست گرديد كه در پرسشنامه مربوط به خود، ابتدا اهميت هر مؤلفه و كيفيت خدمات 
نيروي انتظامي مورد مطالبه را تعيين نمايند. سپس از مديريت پليس+10 خواسته شد تا وضعيت فعلي 
خدمات مربوطه را مشخص كنند. در قسمت آخر پرسشنامه نيز، پليس+10، تصوّرات شان از مطالبات 
مردم را عنوان نمودند. به اين معني كه مديريت پليس+10 تصوّر مي كند كه مردم چه انتظاري از اين 
مؤلفه هاي  اساس  بر  استفاده،  مورد  پرسشنامه  اصلي  مبناي  كه  اين  به  توجه  با  دارند.  انتظامي  خدمات 
استاندارد مدل سروكوال طراحي شده بود، روايي و پايايي آن مورد تاييد است. جامعه آماري اين پژوهش 
شامل كليه مراجعه كنندگان و مديريت پليس+10 دفاتر نيروي انتظامي بود. روش نمونه گيري به صورت 
تصادفي ساده انجام شد. با توجه به اين كه جامعه مديريت پليس+10 نيروي انتظامي يك جامعه آماري 
محدود مي باشد و نمونه برداري بدون جايگزين انجام خواهد پذيرفت، حجم نمونه مديريت پليس+10 با 

استفاده از رابطه تعيين حجم نمونه آماري براي جامعه محدود به صورت زير محاسبه گرديد:

119,69 = =

هم چنين به علت نامحدود در نظر گرفتن جامعه منتخب مراجعه كنندگان، با استفاده از فرمول تعيين 
حجم نمونه نامحدود، ميزان حجم نمونه مردم نيز به صورت زير محاسبه گرديد:

 =  =

با توجه به اين كه در اغلب تحقيقات احتمال عدم برگشت پرسشنامه وجود دارد و به منظور تامين 
عدد   230 تعداد  و  پليس+10  مديريت  مخصوص  پرسشنامه  عدد   140 تعداد  نياز،  مورد  نمونه  تعداد 
پرسشنامه مخصوص مراجعه كنندگان تهيه و در روزهاي مختلف هفته و ساعات مختلف روز بين آن ها 
توزيع گرديد. در پايان، از اين تعداد، 132 پرسشنامه از سوي مديريت پليس+10 و 219 پرسشنامه از 
سوي مراجعه كنندگان برگشت داده شد. در ادامه با بهره گيري از اطلاعات پرسشنامه هاي مراجعه كنندگان 
و مديريت پليس+10 ابتدا فرضيات آماري و سپس كيفيت خدمات انتظامي مورد ارزيابي قرار گرفتند.

يافته ها
يافته هاى تحليلى: تجزيه و تحليل داده ها با استفاده از آزمون آماري صورت گرفت. فرضيه اول، تفاوت 
ديدگاه مراجعه كنندگان و مديريت پليس+10 در مورد «ميزان اهميت مؤلفه هاي توسعه خدمات انتظامي» را 
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مورد بررسي قرار مي داد. با توجه به اين كه در پرسشنامه از مراجعه كنندگان و مديريت پليس+10 خواسته 
شد تا ميزان اهميت مؤلفه ها را به صورت يك عدد كمّي تعيين نمايند و هم چنين به دليل مستقل بودن 
نظرات مراجعه كنندگان و مديريت پليس+10 در اين مورد، براي بررسي فرضيه فوق از «آزمونt نمونه هاي 

مستقل»١ استفاده شد.
مديريت  و  مردم  از  كه  اين  به  توجه  با  گفت  مي توان  پژوهش  اين  سوم  دوم،  فرضيه هاي  مورد  در 
پليس+10 خواسته شده بود تا انتظارات و ادراكات خود از كيفيت خدمات انتظامي را بر روي يك طيف 
رتبه اي تعيين نمايند و با توجه به كيفي بودن موضوع براي استنباط آماري بايد از آزمون هاي ناپارامتريك 
استفاده شود. به اين صورت كه در فرضيه اول به دليل اين كه دو متغير «انتظارت» و «ادراكات» مردم از 
هم مستقل نمي باشند، از «آزمون رتبه هاي علامت دار ويلكاكسون٢» استفاده مي شود. اين آزمون، معناداري 
اختلاف بين ميانگين دو نمونه وابسته را آزمايش مي نمايد. فرضيه دوم تفاوت هاي اساسي بين « انتظارات 
مردم از خدمات انتظامي» و «تصّورات مديريت پليس+10 از انتظارات مردم» را مورد بررسي قرار مي داد. 
به دليل اين كه دو متغير مذكور از هم مستقل مي باشند، براي بررسي فرضيه فوق، از «آزمون من ـ ويتني»٣ 
استفاده مي شود. اين آزمون يكي از قوي ترين آزمون هاي غيرپارامتري و يكي از مفيدترين جانشين هاي 
آزمون پارامتري t مي باشد. به گونه اي كه وقتي مقادير به دست آمده مقياس رتبه اي دارند، وسيله تجزيه و 
تحليل مناسبي است. اين آزمون معلوم مي كند كه آيا دو گروه مستقل از دو جامعه آماري مشترك بيرون 
كشيده شده اند يا خير. در فرضيه سوم تفاوت هاي موجود بين «تصوّرات مديريت پليس+10 از انتظارات 
متقاضيان» و «مشخصه هاي كيفيت خدمات موجود» مورد تجزيه و تحليل قرار مي گيرد. با توجه به وابسته 
بودن دو متغير، از آزمون ويلكاكسون براي بررسي اين فرضيه استفاده مي شود. جدول 2، نتايج آزمون 

فرضيه ها را نشان مي دهد.

1. Independent – Samples T Test
2. Wilcoxon Signed Ranks
3. Mann- Whitney Test
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جدول2. نتايج آزمون هاي فرض آماري

نتايج آزمونفرضيه آماريفرضيه
مورد استفاده

سطح
نتيجهمعناداري

فرضيه
اول

 :ميانگين ادراكات مردم از
كيفيت خدمات انتظامي

 :ميانگين انتظارات مردم از
كيفيت خدمات انتظامي

آزمون
رتبه هاي
علامت دار
ويلكاكسون

0/00

با 95٪ اطمينان مي توان گفت كه « بين 
انتظارات و ادراكات مردم از كيفيت خدمات 
ارائه شده در نيروي انتظامي، تفاوت معناداري 
وجود دارد. به اين صورت كه انتظارات آن ها 
از ادراكاتشان بيشتر مي باشد» بنابراين فرضيه 

پژوهش تاييد شد.

فرضيه
 دوم

  :ميانگين انتظارات مردم از 
كفيت خدمات انتظامي 

  :ميانگين تصوّرات مديريت 
پليس+10 از انتظارات مردم

آزمون
من ويتني

0/253

با 95٪ اطمينان مي توان گفت كه « بين 
انتظارات مردم از خدمات انتظامي و تصورات 
ارائه دهندگان خدمات از انتظار مردم، تفاوت 

معناداري وجود ندارد » بنابراين فرضيه پژوهش 
رد شد.

فرضيه
سوم

  : ميانگين تصورات مديريت 
پليس+10 از انتظارات مردم 
 : ميانگين نمره كيفيت 

خدمات
 موجود (از ديدگاه پليس+10 )

آزمون
رتبه هاي
علامت دار
ويلكاكسون

0/000

با 95٪ اطمينان مي توان گفت كه بين تصورات 
پليس+10 

 از انتظارات مردم و « مشخصه هاي كيفيت 
خدمات

 موجود» تفاوت معناداري وجود دارد. به گونه 
اي 

كه تصورات ارائه دهندگان خدمات انتظامي از 
انتظارات 

مردم به نحو معناداري از كيفيت خدمات 
موجود بيشتر

 است. بنابراين فرضيه پژوهش تاييد شد.

كيفيت  وضعيت  بخش  اين  در  شكاف:  تحليل  مدل  از  استفاده  با  انتظامي  خدمات  كيفيت  ارزيابي 
خدمات ارائه شده در دفاتر نيروي انتظامي، بر اساس مدل تحليل شكاف مورد بررسي قرار مي گيرند. به 
اين منظور همان طور كه در نمودار 3 نشان داده شده، ابتدا نمرات ادراكات و انتظارات مراجعه كنندگان 
از پرسش نامه هاي آنان استخراج شد. سپس شكاف١ كيفيت خدمات كه حاصل تفاوت بين ادراكات و 
انتظارات مراجعه كنندگان بود در ستون چهارم جدول 2 محاسبه گرديد. نمره منفي شكاف كيفيت خدمات 
انتظارات  است  نتوانسته  انتظامي  نيروي  مزبور،  مؤلفه هاي  در  كه  است  مطلب  اين  نشان دهنده  مؤلفه ها، 
مردم را برآورده نمايد. اما در نظر گرفتن شكاف كيفيت به تنهايي، نمي تواند راهگشا باشد، زيرا مؤلفه هاي 

1. Gap
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 «( كيفيت خدمات پليس +10 از نظر مردم اهميت يكساني نداشته و بايد متغير «ميزان اهميت مؤلفه ها (
را در ارزيابي كيفيت خدمات وارد نمود. از اين رو در جدول 4، ميزان اهميت هر مؤلفه آورده شده است. 
هم چنين ميزان شكاف كيفيت در هر مؤلفه از جدول 3 به جدول 4 انتقال داده شد. بر اساس معادله مدل 
} ميزان اهميت هر مؤلفه در ميزان شكاف كيفيت همان مؤلفه   =SQ } سروكوال
ضرب شده تا نمره كيفيت هر مؤلفه به دست آيد. هر چقدر نمره كيفيت مؤلفه اي منفي تر باشد نشان دهنده 
ادراكات  اساس  بر  ثانيا  و  بوده  بيشتر  مردم  ديدگاه  از  مؤلفه  آن  اهميت  ميزان  اولا  كه  است  مطلب  اين 
مردم، نيروي انتظامي در آن مؤلفه نتوانسته است انتظارات مردم را برآورده نمايد. بنابراين آن مؤلفه براي 
انجام اقدامات اصلاحي، اولويت بيشتري دارد. همان طور كه از ستون آخر جدول 4 پيداست، مؤلفه ها در 
جهت اقدامات اصلاحي  جهت اقدامات اصلاحي رتبه بندي شده اند تا  اولويت آن ها  بر اساس  جدول  اين 

راهگشاي مسئولين نيروي انتظامي باشند.                         
جدول 3. شكاف كيفيت خدمات

ادراكاتعوامل مؤثر بر كيفيت خدمات انتظامي
(P) مردم

انتظارات
(E) مردم

شكاف كيفيت
خدمات 

Gap=P-E

0/76-3/5374/294مناسب و جديد بودن وسايل كار و تجهيزات مورد استفاده پليس+10

0/41-3/7264/137منظم و آراسته بودن ظاهر مديريت پليس+10 دفاتر

0/36-3/9124/276تميز و مرتب بودن محيط داخلي دفاتر

1/03-3/0914/126مطلوب بودن امكانات رفاهي داخل دفاتر براي مردم

1/25-3/3374/587با كيفيت بودن خدمات دستگاه هاي خودپرداز

0/61-3/8604/472متهد بودن مديريت پليس+10 نيروي انتظامي به انجام خدمات مفيد و كافي

0/78-3/5254/307تمايل مديريت پليس+10 براي حل مشكلات مردم

0/61-3/5854/194انجام دادن به موقع خدمات انتظامي ( به خصوص در مراجعه اول مردم)

0/61-3/8174/431صحيح و بدون اشتباه بودن گزارشات، اسناد و مدارك ارائه شده توسط نيروي انتظامي 

0/95-3/4764/429ارائه خدمات انتظامي مورد نياز مردم در زمان وعده داده شده

0/85-3/4294/277اطلاع رساني نيروي انتظامي به مردم در مورد مدت زمان لازم براي ارائه خدمات

1/22-3/1884/410سرعت در ارائه خدمات مورد نياز مردم

0/78-3/4864/270راهنمايي مردم ( متناسب با نيازهاي آن ها) توسط مديريت پليس+10 

0/81-3/5124/318دسترسي سريع به اطلاعات حساب نيروي انتظامي از طرق مختلف



 218 1390 فصلنامه مطالعات مديريت انتظامي / سال ششم، شمارة دوم، تابستان

0/41-3/8164/227پاسخگويي مديريت پليس+10 به سئوالات مردم(به صورت محترمانه)

0/55-3/9214/467اعتماد و اطمينان مردم به نيروي انتظامي (بر اساس تعاملات صورت گرفته با نيروي  انتظامي)

0/51-4/1234/629حفظ اطلاعات مردم به صورت محرمانه توسط پليس+10 

0/56-3/6744/235واضح و روشن بودن دستورالعمل هاي نيروي انتظامي براي مردم

0/37-3/9204/288ادب، تواضع و فروتني مديريت پليس+10 نيروي انتظامي در برخورد با مردم

0/77-3/4864/259مجهز بودن دفاتر به امكانات امنيتي

0/58-3/6874/267توانايي تخصصي مديريت پليس+10 براي ارائه خدمات بهتر و حل مشكلات مردم

0/51-3/5054/019توجه ويژه مديريت پليس+10 نيروي انتظامي به تك تك مردم خود

0/26-3/8324/089مناسب بودن ساعات كاري دفاتر نيروي انتظامي در طول روز براي مردم

1/05-3/2534/301كوتاه و مناسب بودن زمان انتظار مردم در رفع خدمات باجه اي

0/56-3/5934/153گوش دادن مديريت پليس+10 به سخنان مردم

0/58-3/4604/037برخورد دلسوزانه مديريت پليس+10 نيروي انتظامي در تعامل با مردم 

0/71-3/3744/083درك نيازهاي مردم توسط نيروي انتظامي 

جدول 4. تعيين اولويت مؤلفه ها جهت انجام اقدامات اصلاحي

مؤلفه هاي كيفيت خدمات انتظامي
ميزان
اهميت

(w)مؤلفه

شكاف
كيفيت
خدمات

Gap=P-E

نمره كيفيت
خدمات

(SQ=W(P-E

اولويت
جهت
اقدامات
اصلاحي

0/5941-1/22-0/486سرعت در ارائه خدمات مورد نياز مردم

0/5672-1/25-0/454با كيفيت بودن خدمات دستگاه هاي خودپرداز

0/5603-0/95-0/588ارائه خدمات انتظامي مورد نياز مردم در زمان وعده داده شده

0/5034-1/05-0/480كوتاه و مناسب بودن زمان انتظار مردم در پشت باجه

0/4655-1/03-0/449مطلوب بودن امكانات رفاهي داخل دفاتر براي مردم

0/4466-0/85-0/526اطلاع رساني نيروي انتظامي به مردم در مورد مدت زمان لازم براي ارائه  خدمات

0/4167-0/81-0/516دسترسي سريع به اطلاعات حساب نيروي انتظامي از طرق مختلف

0/4138-0/78-0/526راهنماي مردم (متناسب با نيازهاي آن ها) توسط مديريت پليس+10 دفاتر

0/4139-0/77-0/534مجهز بودن دفاتر به امكانات امنيتي

0/39610-0/78-0/507تمايل مديريت پليس+10 براي حل مشكلات مردم

ادامه جدول 3. شكاف كيفيت خدمات
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0/39111-0/76-0/517مناسب و جديد بودن وسايل كار و تجهيزات مورد استفاده پليس+10

0/35412-0/61-0/576صحيح و بدون اشتباه بودن گزارشات، اسناد و مدارك ارائه شده

0/33313-0/61-0/545متعهد بودن مديريت پليس+10 نيروي انتظامي به انجام خدمات مفيد و كافي

0/32814-0/71-0/463درك نيازهاي متفاوت مردم توسط نيروي انتظامي

0/32415-0/58-0/558توانايي تخصصي مديريت پليس+10 براي ارائه خدمات بهتر و حل مشكلات مردم

0/31516-0/55-0/577اعتماد و اطمينان مردم به نيروي انتظامي (بر اساس تعاملات صورت گرفته)

0/30617-0/61-0/503انجام دادن به موقع خدمات انتظامي(خصوصا در مراجعه اول مردم)

0/29218-0/58-0/506برخورد دلسوزانه مديريت پليس+10 نيروي انتظامي در تعامل با مردم

0/29119-0/51-0/575حفظ اطلاعات حساب مردم به صورت محرمانه توسط پليس+10

0/28820-0/56-0/515واضح و روشن بودن دستورالعمل هاي نيروي انتظامي براي مردم

0/27721-0/56-0/495گوش دادن مديريت پليس+10 نيروي انتظامي به سخنان مردم

0/26222-0/51-0/510توجه ويژه مديريت پليس+10 نيروي انتظامي به تك تك مردم خود

0/22423-0/41-0/544منظم و آراسته بودن ظاهر مديريت پليس+10 دفاتر ه

0/20824-0/41-0/507پاسخگويي مديريت پليس+10 به سئوالات مردم (به صورت محترمانه)

0/20425-0/36-0/560تميز و مرتب بودن محيط داخلي دفاتر

10/20326-0/37-0/551ادب، تواضع و فروتني مديريت پليس+10 نيروي انتظامي در برخورد با مردم

0/14727-0/26-0/573مناسب بودن ساعات كاري دفاتر نيروي انتظامي در طول روز براي مردم

بحث و نتيجه گيري 
مورد  در  مردم  و  پليس+10  مديريت  ديدگاه  بين  كه  مي دهد  نشان  فرضيات  آزمون  نتايج  به طوركلي 
رويكرد  بر اساس  وجود دارد. مسئولان نيروي انتظامي  كيفيت خدمات نيروي انتظامي، تفاوت معناداري 
مراجعين مداريِ مراجعين، ديدگاه هاي مردم را مبناى فعاليت خود قرار داده و بر اساس آن عمل نمايند. 
نمايد  كمك  مطلوب  وضعيت  به  موجود  وضعيت  بهبود  در  مى تواند  زير  راهكارهاي  به  توجه  رو  اين  از 
انجام رفتار خادمانه و دريافت نظرات مردم به منظور شناخت صحيح انتظارات آنان، ارائه تعاريف دقيق و 

عملياتي از انتظارات انتظامي مردم و توجيه مديريت پليس+10 نسبت به انتظارات مردم.
سطح  مردم،  ديدگاه  از  كه  مي دهد  نشان  انتظامي،  خدمات  كيفيت  از  مردم  ادراكات  نمره  هم چنين 
به  ارزيابي  نمره  بيشترين  بود.  بيشتر  متوسط  حد  از  مؤلفه ها  تمامي  در  انتظامي  نيروي  خدمات  كيفيت 
مؤلفه «حفظ اطلاعات مردم به صورت محرمانه توسط پليس+10» اختصاص داشت. اين موضوع نشان 

ادامه جدول 4. تعيين اولويت مؤلفه ها جهت انجام اقدامات اصلاحي
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از اعتماد مردم به مديريت پليس+10 دارد و بايد اين اعتماد را تقويت نمود. اما كمترين نمره ارزيابي 
كيفيت  ارزيابي  نتايج  بود.  مردم»  براي  دفاتر  داخل  رفاهي  امكانات  بودن  «نامطلوب  مؤلفه  به  مربوط 
خدمات انتظامي با استفاده از مدل سروكوال نشان مي دهد كه مؤلفه هاى «سرعت در ارائه خدمات مورد 
نياز مردم مانند صدور گواهي عدم سوء پيشينه، صدور خلافي خودرو»  اولويت دارترين مؤلفه ها براي انجام 
اقدامات اصلاحي مي باشند. زيرا از نظر مردم اهميت زيادي داشته و هم چنين وضعيت فعلي خدمات نيروي 
ارتقاي  منظور  به  دارد.  مردم  انتظار  مورد  وضعيت  از  زيادي  فاصله  مؤلفه ها،  اين  با  ارتباط  در  انتظامي 
كيفيت خدمات نيروي انتظامي در ارتباط با اين مؤلفه، مي توان اقداماتي از قبيل فراهم نمودن زمينه «خود 
با  متناسب  دفاتر  كاري  حجم  نمودن  متوازن  دفاتر،  به  ورود  حين  مردم  انتظامي  خدمات  براي  خدمتي» 
تقاضاي مردم، تعيين استانداردهاي زماني در ارائه خدمات، استفاده از فناوري هاي نوين (مانند اينترنت) 
در ارائه خدمات و ساده سازي فرايندهاي ارائه خدمات نام برد. نكته ديگر در بحث كيفيت خدمات انتظامي 
و مراجعين مداري اين است كه با توجه به ضرورت جدي خدمات به موقع انتظامي در جذب مشاركت 
اعتماد  و  رضايت  كسب  مورد  در  پليس+10  مديريت  و  دفاتر  برخي  روساي  بر  مضاعفي  فشار  مردم، 
گونه اي  به  است.  نشده  منجر  مردم  اعتماد  جلب  به  موارد  از  بعضي  در  رويكرد  اين  دارد.  وجود  عمومي 
كه با وجود درخواست موكد مراجعين، خدمات مورد انتظار به راحتي و سريع در اختيارشان قرار نگرفته 
است. اين رويكرد موجب عدم اطمينان مراجعين به نيروي انتظامي شده و در آينده ممكن است به كاهش 
اعتماد به نيروي انتظامي منجر شود. اين رويكرد شايد در كوتاه مدت تا اندازه اي جوابگو باشد، ولي قطعا 
در بلندمدت به زيان نيروي انتظامي خواهد بود. بنابراين پيشنهاد مي شود با برنامه ريزي اصولي، از تبديل 
شدن «رويكرد رضايت محور» به « رويكرد حفظ خدمات» در سطح مديريت پليس+10 اجتناب شود. از 
طرف ديگر، مديريت پليس+10 يكي از مهم ترين عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات ارائه شده در دفاتر نيروي 
مديريت  نيروي انتظامي، بايد به موارد مرتبط با  بنابراين، براي ارتقا كيفيت خدمات  انتظامي مي باشد. 
پليس+10 توجه نمود. از جمله مى توان به برگزاري دوره هاي آموزشي و كارگاه هاي مختلف و مستمر به 
منظور آموزش نحوه رفتار با مراجعين و توجه به نيازهاي آنان اشاره كرد. هم چنين پيشنهاد مي شود به 
منظور پايه ريزي روابط قوي با مردم، زمان، نقل و انتقالات مديريت پليس+10 بين دفاتر مختلف نيروي 
انتظامي كاهش يابد. با توجه به عمومي بودن مدل سروكوال، پيشنهاد مي شود به منظور ارزيابي كيفيت 

خدمات، از اين مدل در ساير پليس+10 هاي خدماتي نيروي انتظامي نيز استفاده شود.
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