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 کنندگان از سطح کیفیت خدمات بررسي ميزان رضايت مراجعو

 1انتظامي -مراکز خدمات اجتماعي  
 

 طاهره خيرخواه ، روح الله لشني پارسا

  چکيده:

يظراي  لير، ، وي ري ايايري اه  راَئ موراشک ي م رک ت         هيتر   مُماوتظامي، بٍ مثابٍ يکي از  -خدمات اجتماعي
اه ايه بخئ، شىاخت م،زان هضايت م ام از ايه خدمات وي ري ايايري اه    َا ت،فعالی  م ام ااها. بٍ ال،ک گوت اگي حًزٌ

ه ی حاض  م،زان هضايت م ام از ايه خدمات ها اه م ا رز دردي   شىاخت م،زان هضايت  يي م ام از لي،  خًاَد ااشت. ميالٍ
ًاَ،ىامرٍ، خردمات   (، امرا ه عمرًمي، درديه گ   01)افرات  لير،     ي خردمات اوتظرام    ی فىري خرًاهي، افرات    گذهوامٍ، معايىٍ

ی ی مىاير  بر ا  َرا  شراخص ی احصای اج اش،ات ي دديه خ في خًاهي، با َدف  ی عمًمي، ت خ،ص ًَيت ي اااهٌ يظ،فٍ
وُرٍ ايرتان   رًه برا     ه اوتظامي لي، ، ب هيي   اٌ ايت. ايه لژيَئ ا -گ، ی م،زان هضايت م ام از خدمات اجتماعي اودازٌ

ٍ  وف ی دًهت گ فتٍ ايت. الگًی مفُرًمي ي ل يرئ   4329ی  ايتفااٌ از هيش ل،مايئ ي ومًوٍ ی ايره لرژيَئ ااهای    وامر
ی هفتاهی، وظام اااهی ي وظام  ىت ل بر  م ا رز ايرت. وترايج ت ي،ر       َا يژگييی، ا ح فٍی َا يژگييلىج بعُد تجُ،زات اااهی، 

گًيران    صر، ت ي شرغک لاير     ٍ م،زان هضايت از خدمات ب  اياس متغ، َای يره، م،رزان اهدمرد ي م،رزان ت     اَد يمو ان 
هضرايت اه بعُرد وظرام     هيتر    رم متفايت ايت. ع يٌ ب  ايه، م،زان هضايت م ام از تجُ،زات اااهی ب،ئ از ياي  ابعاا ايرت ي  

ٍ    ىت ل ي وظاهت ب  م ا ز حادک شدٌ ايت. اه م،ان م ا رز خردمات   تر يه هضرايت ي    ی عمرًمي بر،ئ   اَىردگان، اااهات يظ،فر
شدٌ و،ز م ا رز خردمات    ی ب هييَا ايتان  اٌ ايت. از ب،ه  ه،تأمهضايت ها اه ب،ه م اجعان  هيت   م اااهات ت خ،ص ًَيت

هضرايت اه ايرتان فراهس حادرک      هيتر    رم ي  اورد    اٌاوتظامي لي،  اه ايتان مازودهان بالات يه هضايت ها ايجاا  -ياجتماع
 شدٌ ايت.

  ها: کليدواژه

  ىجئ  ،ف،ت، عًامک مؤث  ب  هضايت.ي ،، يی اوتظاميو مىدی م اجعان،  ،ف،ت خدمات، هضايت

                                                           
اًن است کٍ با حمایت دفتر تحقيقات کاربردی معايوت طرح ي بروامٍ ي بًدجٍ واجا تُيٍ شدٌ است .1  ایه مقالٍ برگرفتٍ از تحقيقي با َميه عى

 . ٍداوشگاٌ تُرانارشد علًم اجتماعي  يکارشىاسداوش آمًخت 

 .ٍداوشگاٌ تُران ارشد علًم ارتباطات اجتماعي يکارشىاس داوش آمًخت 

 24/2/90تاريخ دريافت مقاله: 

 29/6/90تاريخ پذيزش مقاله: 
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 1390مهر و آبان   ،37ي، شمارههشتم انساني پليس، سال يوتوسع  يدوماهنامه

 مقدمه

ٚ ٘هٝ   ،ٔؼٕهٛ ا ثيف ٘بّٕٔٛؼ اؾت وهٝ  ٚ  ی وٓٞب تيفؼبِی اظ ا ٔدٕٛػٝذسٔتْ فؼبِيت يب 

ْ ، زض تؼبٔلات ثيٗ ٔكتطی ٚ وبضوٙبٖ ذسٔبت، يب ٔٙبثغ فيعيىي يب وب ٞب ٚ يب ِعٚٔبا ی ٞهب  ٘ظهب

يي ثطای ٔكىلات ٔكتطی ػطضٝ ٞب حُٚ ثٝ ٔثبثٝ ضاٜ  طزيٌ ئی ذسٔبت نٛضت  وٙٙسٜ ػطضٝ

ٌهصاضی ٚ   قٛز. ذسٔبت ػٕٛٔي زِٚتي ٘مكي حيبتي زض ايدبز ٔحيغي ثب ثجبت ثطای ؾطٔبيٝ ٔي

ی ايٕهٗ، آة  ٞهب  خهبزٜ . ذسٔبتي چٖٛ آٔهٛظـ زِٚتهي، ثٟساقهت،    وٙس ئضقس التهبزی ايفب 

كٛض ٚ ثطای ذٛقهجرتي ٔهطزْ   آقبٔيس٘ي ؾبِٓ، ٞٛای پبن ٚ أٙيت اختٕبػي ثطای ثمبی ٞط و

ضٚ، ثبيس پصيطفت وٝ ذسٔبتْ فؼبِيت خب٘جي ٚ فطػي ٘يؿت، ثّىٝ  اظايٗ ضطٚضی ٚ حيبتي اؾت.

ی ضطٚضاظ اخعای انّي خبٔؼٝ اؾت. ذسٔبت ثطای حيبت، ثمب ٚ ؾلأت اثؼبز ٌٛ٘بٌٖٛ خبٔؼٝ 

ی ذهسٔبت   ی ػطضٝ ی اؾبؾي زض ايٗ ظٔيٙٝ ٘حٜٛ اؾت ٚ زض لّت خبٔؼٝ خبی زاضز. ِٚي ٘ىتٝ

٘يؿهت   یا ؾبزٜ. اِجتٝ اضظيبثي ايٗ ضضبيت وبض ؾتا آٌٖيط٘سٌبٖ اظ  ٚ ٔيعاٖ ضضبيت ذسٔبت

 ٚ ٘يبظٔٙس تٛخٝ ثٝ ػٛأُ ٚ اثؼبز ٌٛ٘بٌٛ٘ي اؾت.

ی ذسٔبتي زض خٛأغ ٘ٛيٗ وٝ ٘مكي اؾبؾي زض ٕٞبٍٞٙي اخهعای  ٞب ؾبظٔبٖ ٗيتط ٟٔٓيىي اظ 

پّهيؽ   ٌهصاضز  ئه فطاٚا٘ي ثط اثؼبز ٌٛ٘بٌٖٛ اختٕبع ثط خهبی   طيتأثوٙس ٚ  ٔيب ٌٛ٘بٌٖٛ خبٔؼٝ ايف

ٔحٛضی ضا ضػبيت وٙس ٚ تب حسّ أىبٖ زض خّت  . پّيؽ ْٕ٘ٛ٘ٝ ؾبظٔب٘ي اؾت وٝ انُ خبٔؼٝاؾت

 طيتهأث ٔكبضوت ٔطزْ ثىٛقس. چٙيٗ ؾبظٔب٘ي زاضای پبيٍبٜ ٔطزٔي اؾت ٚ ٕٞيٗ پبيٍهبٜ ٔطزٔهي   

ی ٔثجت  . وؿت پبيٍبٜ ٚ ٚخٌٟٝصاضز ئپّيؽ ثط خبی ثؿيبض ٔثجتي ثط افعايف التساض ٚ ٔٛفميت 

ی زضؾت ذسٔبت ٌٛ٘بٌٖٛ پّيؿي اؾت؛  ی ػطضٝ ٔطزٔي زض ٌطٚ خّت ضضبيت ٔطزْ زض ظٔيٙٝ

 ٔحٛض اؾت. ی ٚخٛزی پّيؽ خبٔؼٝ ٔطزْ فّؿفٝ تيٚ حٕبايٗ خّت ضضبيت 

اؾهت،  ٚظبيف ذسٔبتي پّهيؽ   ٗيتط ٟٔٓا٘تظبٔي، وٝ اظ  -زض ايٗ ٔيبٖ، ذسٔبت اختٕبػي 

 ٞهب  تيفؼبِی  ٘مكي اؾبؾي زض وبٞف ٔؿبئُ ٚ ٔكىلات ٔطزْ زاضز؛ ثٝ زِيُ ٌؿتطزٌي حٛظٜ

ٔ زض ايٗ ثرف، قٙبذت ٔيعاٖ ضضبيت ٔطزْ اظ ايٗ ذسٔبت ٘مكي اؾبؾي زض قهٙبذت    ٗيتهأ

ا٘تظهبٔي پّهيؽ قهبُٔ ذهسٔبت      -. ذسٔبت اختٕبػيوٙس ئضضبيت وّي ٔطزْ اظ پّيؽ ايفب 

، أبوٗ (10)زفبتط پّيؽ +ي ذسٔبت ا٘تظبٔط ی فٙي ذٛزضٚ، زفبت ٔؼبيٌٙٝصض٘بٔٝ، ض ٔطاوع نسٚ

ٝ   ، نسٚض ٌٛاٞيٙبٔٝ،يػٕٛٔ ی  ازاضٜ، تكهريم ٞٛيهت،   (ی ػٕهٛٔي )ؾهطثبظی   ذهسٔبت ٚظيفه
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 انتظامي -کنندگان از سطح کیفیت خدمات مراکز خدمات اجتماعي بررسي ميزان رضايت مراجعو

 طيتهأث اخطائيبت ٚ نسٚض ذلافي ذٛزضٚ اؾت. ايٗ ذسٔبت، ثٝ زِيُ تؼهساز ظيهبز ٔطاخؼهبٖ ٚ    

ؾبظٔبٖ ٘بخب، ٘مكي حيبتي زض افعايف ٔٙعِت ٚ ٔيعاٖ ضضبيت ايٗ ٔطاخؼبٖ ثط ضضبيت اظ وُّ 

 .وٙس ئٔحجٛثيت ٘بخب زض ٔيبٖ ٔطزْ ايفب 

ی ايٗ ذسٔبت ٚ قٙبذت ٘مبط لهٛت   ثسٖٚ تطزيس، ؾٙدف ٔيعاٖ ضضبيت ٔطزْ اظ ػطضٝ

وٝ ٘مف ثؿيبض ٔؤثطی زض قٙبذت زضؾهت ٔؿهيط    ٚ ضؼف پّيؽ زض ايٗ ثرف، ػلاٜٚ ثط ايٗ

ٚ  ثٛزٜذسٔبت عجك ٘يبظٞبی ٔطزْ  ٌٛ٘ٝٗ يای ثٟتط  ثٝ ػطضٝ، وٕه ثؿيبضی وٙس ئآيٙسٜ ايفب 

ٝ ٗ يه ای  ی ػطضٝ ؾطا٘دبْ ٔٛخت افعايف ٔيعاٖ ضضبيت ٔطزْ اظ ٘حٜٛ ذهسٔبت ٘يهطٚی    ٌٛ٘ه

 .قٛز ئا٘تظبٔي 

ی حبضط ؾٙدف ٔيعاٖ ضضبيت ٔهطزْ اظ   ثب تٛخٝ ثٝ ٔغبِت شوط قسٜ، ٞسف انّي ٔمبِٝ

ثطضؾي قسٜ اؾت؛ ايٗ ٔمبِٝ ٖ ؾت وٝ زض ُ٘ٝ اؾتبا٘تظبٔي ٘يطٚی ا٘تظبٔي ا -ذسٔبت اختٕبػي

ا٘تظهبٔي   -ٔيهعاٖ ضضهبيت اظ ذهسٔبت اختٕهبػي    آيب ٌٛيي ثٝ ؾؤا ت ظيط اؾت:  زض پي پبؾد

ی ضضهبيت ٔهطزْ اظ   ٞهب  قهبذم وهساْ   ؟ٔتفبٚت اؾهت  خبٔؼٌٝٛ٘بٌٖٛ پّيؽ زض ثيٗ الكبض 

ٔٙسی ٔطزْ ٘يبظ ثٝ انهلا  زاض٘هس؟ ٚ    پّيؽ ثطای اضتمبی ضضبيتي ا٘تظبٔ -ذسٔبت اختٕبػي

ٖ ا٘تظبٔي پّيؽ زض ثيٗ  -ٔيعاٖ ضضبيت اظ ذسٔبت اختٕبػيآيب  وكهٛض  ٌٛ٘هبٌٖٛ  ی ٞهب  اؾهتب

 ٔتفبٚت اؾت؟

ض ايٗ پػٚٞف ضضهبيت ٔطاخؼهبٖ ُ٘هٝ اؾهتبٖ     زايٗ اؾت وٝ ف ی حبيع إٞيت پػٚٞ ٘ىتٝ

ا٘تظبٔي پّيؽ زض تٕهبٔي اثؼهبز    -اختٕبػي ثطضؾي قسٜ اؾت ٚ ذسٔبت تٕبٔي ٔطاوع ذسٔبت

ی ذسٔبت زض ٔمبيؿٝ ثب يىسيٍط ثطضؾي قسٜ اؾت. ضٚقٗ اؾت وٝ ٘تبيح ايٗ تحميهك،   ػطضٝ

ی اثؼبز ٘يبظٔٙس انلا  يب اثؼبزی وٝ زض ٚضؼيت ٔغّٛة لطاض زاض٘هس ٚ   ثبضٜضثطای اظٟبض ٘ظط ز

ذههٛل ويفيهت ثطذهي    ض زضؾب٘ي ثٟتطی زاض٘س يب ٘يبظٔٙس ثهبظٍ٘طی   ٘يع ٔطاوعی وٝ ذسٔت

 ا٘س، وبضآٔس ذٛاٞس ثٛز. ذسٔبت

 خدمات چيست

ٖ   قهٛز  ئی التهبزی ٞب تيفؼبِی  ذسٔبت قبُٔ ٕٞٝ ی ا ؾهبظٜ ب  يهب  وه  وهٝ ذطٚخهي آ
ُ ٚ اضظـ افعٚزٜ ضا ثٝ  قٛز ئزض ٕٞبٖ ظٔبٖ تِٛيس ٔهطف  ػٕٛٔبا ،فيعيىي ٘يؿت ی ٞهب  قهى
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 1390مهر و آبان   ،37ي، شمارههشتم انساني پليس، سال يوتوسع  يدوماهنامه

ٝ ثهطای اِٚهيٗ ذطيهساض    و يب ثٟساقت( ثٛزٖ، آؾبيف ٔٛلغٝ ، ثؾطٌطٔي ،ٌٛ٘بٌٖٛ )ٔثُ ضاحتي
ٝ فيتعؾهيٕٛ٘ع )  ٚ ٔٛ٘هب  . خيٕهع وٙس ئ٘بّٕٔٛؼ اؾت، ذّك  ِعٚٔبا ی ايهعزی ٚ اػطاثهي؛    تطخٕه
قس٘ي ثطای ٔكتطی وهٝ زض   ٚزٔهطف ٚ ظايُ، ظ٘بّٕٔٛؼ زا٘س ئای  ( ذسٔت ضا تدطث1378ٝ

 (.وٙس ئ)يؼٙي زض فطايٙس تِٛيس ٔكبضوت س وٙ ئٚالغ ٔثُ ٕٞىبض تِٛيسوٙٙسٜ ػُٕ 
 ٚ ٘بٔحؿهٛؼ  ٞبی فؼبِيت قبُٔ ( ٘يع ذسٔبت ضا1376ی قطوت،  تٙط ٚ اضٚزيتٛض )تطخٕٝ

ٝ  ٘يهع  ضا چيعی ٔبِىيت أب قٛز، ٔي اضضبی ذبعط يب ٚ ٔٙفؼت ٔٛخت زا٘ٙس وٝ ٘بّٕٔٛؾي ٔي  ثه

 ـ اظ تط پيچيسٜ قٛز ٔي ٘بٔيسٜ« ٔكتطيبٖ ثٝ ذسٔبت» وٝ ای ٚظيفٝ. ٘ساضز ز٘جبَ  ٌهطفتٗ،  ؾهفبض
ٗ  اؾهبؼ  ثط .ٞبؾت قىبيت ثٝ ٌٛيي پبؾد يب قسٜ، ثبظٌطزا٘سٜ ٔحهٛ ت ٌطفتٗ پؽ ٍ٘هطـ،   ايه

ٚ  ٔكتطيبٖ ضضبيت خّت ٔٙظٛض ثٝ ٞب ؾبظٔبٖ وٝ اؾت أٛضی ی ٕٞٝ قبُٔ ٔكتطيبٖ ثٝ ذسٔت
ٗ  ثيف حهَٛ ثطای ٞب آٖ ثٝ وٕه ٝ  ذهسٔبت  يهب  ٔحههٛ ت  اظ اضظـ تهطي ا٘دهبْ   قهسٜ  ػطضه
 ٔحهَٛ تفىيه ٔٛخت ٚ ػطضٝ فيعيىي ٔحهَٛ ثط ػلاٜٚ وٝ چيعی وّي، ٞط عٛض ثٝ .زٞٙس ٔي

 (.1375 قٛز )ضٚؾتب ٚ زيٍطاٖ، ٔي ٔحؿٛة ٔكتطيبٖ ثٝ ذسٔت اظ خعئي قٛز ٔي ضلجب اظ

 بندي خدمات  طبقه

، 1975. زض ؾبَ ا٘س وطزٜثٙسی  ی ٔتفبٚتي عجمٝٞب ٌٛ٘ٝوبضقٙبؾبٖ التهبزی ذسٔبت ضا ثٝ 
ُ  ذسٔبت ضا ثٝ ذسٔبت تِٛيسوٙٙسٜ )قبُٔ حُٕثٙسی، ثطاٚيًٙ  زض يه عجمٝ  ،ٍٟ٘هساضی  ،ٚ٘مه

فطٚقهي ٚ...(، ذهسٔبت اختٕهبػي )قهبُٔ ثٟساقهت، آٔهٛظـ،        فطٚقي، ذطزٜ ػٕسٜ ،اضتجبعبت
ٚ  ی )قهبُٔ ثب٘هه  ا ٚاؾغٝذسٔبت پؿتي ٚ ضفبٞي ٚ...(، ذسٔبت ٔبِي  سٔبت ذه  زاضی ٚ ثيٕهٝ( 

ُ ٞب كٍبٜيٕ٘ب، ٞب فطٚقٍبٜ)قبُٔ ی فطز ، 1987ض ؾهبَ  ز ( تمؿهيٓ وهطزٜ اؾهت.    زاضی ٚ... ، ٞته
ی  ثٙسی زيٍطی اظ ذسٔبت ضا ػطضٝ وطز وٝ ثٝ زٚ قبذٝ ؾبظٔبٖ اضظيبثي فٙبٚضی آٔطيىب عجمٝ

 ٞهب  آٖی ا٘ؿهب٘ي زض  ٞهب ٝ يؾهطٔب ٌيطی ٘مف  ذسٔبت ٔجتٙي ثط زا٘ف قبُٔ ذسٔبتي وٝ ا٘ساظٜ
سٔبت اعلاػهبت،  ذه  ب٘ىهساضی، ث ثب ٔيعاٖ تحهيلات زا٘كٍبٞي ٕٔىٗ اؾت )ٔب٘ٙس ثيٕٝ، ٘ؿجتبا

وٝ ٘يطٚی ا٘ؿب٘ي  قٛز ئيي ٞب تيفؼبِقبُٔ آٖ زؾتٝ اظ  ػٕستباتجّيغبت( ٚ ذسٔبت ثبِثٝ وٝ 
ٝ ٞب ضٚـ، أب، اظ ٘ظط اؾتب٘ساضز تِٛيس، وٙس ئتطی ضا ثٝ ذٛز خصة  وٓ ی زاضز ا قهسٜ  ی قهٙبذت

 وطز. ذسٔبت اختٕبػي ٚ فطزی( تمؿيٓ ٚ فطٚقي، اخبضٜ، ٚ٘مُ، ذطزٜ )ٔب٘ٙس ذسٔبت حُٕ
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 از خدمات  ()مراجعان رضايت مشتريان

ٗ اؾهت  ٘ظطاٖ ثؿيبضی اظ نبحت ی قسٜ پصيطفتٝ ، وٝتؼطيف ضضبيت ٔكتطیزض  ٌٛ٘هٝ   ، ايه

پيف اظ ذطيس ٔكهتطی اظ ػّٕىهطز    ی اؾت وٝ اظ ٔمبيؿٝ ای ضضبيت ٔكتطی ٘تيدٝ آٔسٜ وٝ

زيٛا٘هسضی   .سآي ثٝ زؾت ٔي قسٜ پطزاذت ی قسٜ ٚ ٞعيٙٝ ٔٛضز ا٘تظبض ثب ػّٕىطز ٚالؼي ازضان

ٔٙهسی ٔكهتطيبٖ حهبيع     قسٜ ٚ حهَٛ ا٘تظبضات ضا زض ضضهبيت  ازضان( زٚ أط ويفيت 1384)

 . زا٘س ئإٞيت 

ای ثهب ثرهف    ػٕهسٜ  یٞهب  تفهبٚت  ٔٙسی ٔكتطی زض ثرهف ػٕهٛٔي،   ضضبيت یٞب قبذم

ت ثرف ذهٛني اظ ٔحهٛ  ٔكتطيبٖ زض یٞب ذهٛني )ثبظضٌب٘ي( زاضز. ا٘تظبضات ٚ ذٛاؾتٝ

ٝ   ثٟبی پبييٗ، ويفيت ثب ، ٔب٘ٙس قسٜ قبُٔ ٔٛاضزی ػطضٝ ٔٛلهغ، زٚاْ ٔحههٛ ت،    تحٛيهُ ثه

ٔٙهسی زض   ضضهبيت  یٞهب  أب قبذم اؾت. ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ، قىُ ظبٞطی، وبضوطز ٚ...

ايٗ اثؼبز ثؿيبض فطاتط اظ ٍ٘طقي اؾت وٝ  زاقتٝ ثبقس ٚ ٌٛ٘بٌٛ٘ياثؼبز  تٛا٘س يثرف ػٕٛٔي ٔ

ُ   .(1381 ،زاضز )ضيهبحي  ٛني ثهٝ وهب  يهب قهي     ٔكتطی زض ثرف ذه  ،اظ زيهسٌبٜ ظيتٟبٔه

ّٕٔهٛؼ ٚ ٔحؿهٛؼ    ػجهبضت اؾهت اظ:   ٔٙسی ٔطاخؼبٖ زض ثرف زِٚتي ضضبيت یٞب قبذم

اػتٕبز ثٛزٖ وبضوٙبٖ  قبيبٖ ؛ػٙبنط اضتجبعي وبضوٙبٖ ٚ ،ٕ٘بيف فيعيىي ٚ آؾبٖ ٚؾبيُ ؛ثٛزٖ

 یٞب زاقتٗ زا٘ف ٚ ٟٔبضت ، يؼٙي،قبيؿتٍينلاحيت ٚ ؛ وبضوٙبٖ پصيطی ٔؿئِٛيت ؛ٚ ؾبظٔبٖ

 ٔؼتجط ثٛزٖ ٚ ، يؼٙي،اػتجبض تٛاضغ ٚ ازة ٚ احتطاْ زض ثطذٛضز ثب ٔطاخؼبٖ؛  ظْ ثطای ذسٔت؛

زاقتٗ آضأف وبفي ٚ زٚض اظ ذغط ثٛزٖ؛ زض  ، يؼٙي،ايٕٙي زٞٙسٌبٖ ذسٔت؛ ٔكطٚػيت ػطضٝ

اضتجهبط   تجهبط ثهب وبضوٙهبٖ؛   ٚ ؾِٟٛت تٕبؼ ٚ اض پصيط ثٛزٖ ضؼ زؾت ، يؼٙي،ضؼ ثٛزٖ زؾت

ٖ ٚ ٞب ثفٟٕٙس ٚ ٌٛـ وٙٙس  آٌبٜ ؾبذتٗ ٔكتطيبٖ ثٝ ظثب٘ي وٝ آٖ ، يؼٙي،ٔٙبؾت ، زضن وهطز

 .ٔطاخؼبٖ یٞب تلاـ ثطای زضن ٘يبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ يؼٙي،

 زِٚتي ػجبضت اؾت اظ: ٔٙسی ٔطاخؼبٖ زض ثرف ضضبيت یٞب اظ ٍ٘بٞي زيٍط، قبذم

ضٚيي ٌكبزٜ ٚ ذٛقبيٙس ؾهرٗ   اؾتمجبَ اظ ٔكتطی، تٛخٝ ثٝ حضٛض ٔكتطی، ثب فروتني: 

 زٚؾتب٘ٝ؛  یا ثٝ ٌٛ٘ٝ ثٛزٖ، پبيبٖ زازٖ ثٝ زيساضٌفتٗ، ٔؤزة ٚ يبضی زٞٙسٜ 

وبضٞبی ٔٛخع، تٕطوهع   ی تٛضيحبت ٚ زؾتٛض ٚاوٙف ؾطيغ زاقتٗ، ػطضٝ موجس بودن: 

 وبضی؛  یٞب ثٝ ٔٛضٛع
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 1390مهر و آبان   ،37ي، شمارههشتم انساني پليس، سال يوتوسع  يدوماهنامه

 وبُٔ؛  یٞب ی زؾتٛض وبضٞب ٚ پبؾد وبُٔ، ػطضٝ ی ذسٔبت ثٝ عٛض ػطضٝ كامل بودن: 

 زاقتٗ، حفظ ٔحيظ وبضی تٕيع ٚ ٔطتت ٚ ايٕٗ؛  ظبٞط آضاؾتٝ ٚ تٕيع پاكيسگي: 

ٝ   یی زؾتٛض وبضٞهب  ٚضٛ  نحجت ٚ پطؾف وطزٖ، ػطضٝ ثٝ وضوح:  ی  ضٚقهٗ، ػطضه

 فٙي ٚ ٘بٔفْٟٛ؛  ی ٞبی ٚيػٜ ٚاغٜ اظ٘ىطزٖ ، اؾتفبزٜ ٔفْٟٛتٛضيحبت قفبف ٚ 

 (1381ٌٛـ زازٖ. )ضيبحي، ثب تٛخٝ وبُٔ ثٝ ؾرٙبٖ ٔكتطی توجه به مشتري: 

 مندي مراجعان گيري رضايت اندازه

 :اؾت ٔٙسی ٔطاخؼبٖ ثٝ ايٗ قط  ٌيطی ضضبيت ا٘ٛاع ا٘ساظٜ

 ی:هنذي اوليه و نهاي گيري رضايت انذازه 

ٔطاخؼبٖ ٔؿتميٓ، زضؾت ثؼس اظ زضيبفت وهب  يهب ذهسٔت زض ٔهٛضز     بی ٞ اضظيبثي زيسٌبٜ 

ٞب ثيٗ وبض  . ٔؼٕٛ ا ثؼضي ٚلتٙسيٌٛ يٌيطی ضضبيت اِٚيٝ ٔ ا٘ساظٜ ضا ٌطفتٝ، نٛضتويفيت وبض 

ٔكتطيبٖ فبنّٝ ٚخهٛز زاضز.   یٞب قسٜ( ٚ اضظيبثي زيسٌبٜ ذسٔت زضيبفت )وب  ٚ ٌطفتٝ نٛضت

وٙٙس ٚ ايٗ  ٖ ضا ٍٞٙبْ زضيبفت وب  يب ذسٔبت اضظيبثي ٕ٘ئكتطيب ٞب ثٝ ايٗ نٛضت وٝ زيسٌبٜ

  .ٙسيٌٛ ئٙسی ٟ٘بيي ٔ ٌيطی ضضبيت . ايٗ ٘ٛع اضظيبثي ضا ا٘ساظٜزٞٙس يا٘دبْ ٔ ثب فبنّٝ، ،وبض ضا

 :هنذي رضايتو عينی گيري رهنی  انذازه 

ٔكتطيبٖ ٔطثهٛط   یٞب ٌيطی ثٝ احؿبؾبت ٚ ٍ٘طـ ايٗ ٘ٛع ا٘ساظٜ گيري رهني: انذازه 

ٚ  وٝ ثب اؾهتفبزٜ اظ اثهعاض پطؾهف    قٛز ئ ثهٝ نهٛضت ٘ظطؾهٙدي اظ ٔطاخؼهبٖ      ٘بٔهٝ 

 .قٛز يٌيطی ٔ ا٘ساظٜ

ٌيطی اظ ضاٜ ثطضؾهي اؾهٙبز ٚ ٔهساضن ؾههبظٔب٘ي ٚ      ٘ٛع ا٘ساظٜ ايٗ گيري عيني: انذازه 

ػيٙهي ثهطای    یٞهب  ی قهبذم  . اظ خٌّٕٝيطز نٛضت ٔي ٚالؼي یٞب آٚضی زازٜ خٕههغ

حدٓ قىبيت ػٕٛٔي، ؾهٟبْ ثهبظاض، ؾهغ      ٝتٛاٖ ث ٔٙسی ٔطاخؼبٖ ٔي بيتؾٙدف ضض

 .ٚ... اقبضٜ وطز ٞب تيفؼبِ

 :ٞب ٚ ٔطاحُ اؾت ٌبْ فطايٙسی قبُٔ ايٗ ٔٙسی ٔطاخؼبْٖ ؾٙدف ضضبيت ،عٛض وّي ثٝ

 ٔٙسی ٔطاخؼبٖ؛  ٞب ثطای ضضبيت تؼييٗ ػٛأُ ٚ قبذم -
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 ا٘تربة ضٚـ ؾٙدف؛  -

 ٔٙسی ٔطاخؼبٖ؛  اضظيبثي ضضبيت -

 ٔٙسی ٔطاخؼبٖ؛  ضضبيت ٌعاضـ -

 (Todorov, 1999). ٞب تحّيُ زازٜ -

 انتظامي پليس -جايگاه خدمات اجتماعي

أٙيت ٚ ايدبز ٘ظٓ زض خبٔؼٝ تكىيُ قسٜ اؾت ؾبظٔبٖ  ٗيتأٔيىي اظ ٟ٘بزٞبيي وٝ ثطای 

ٚظبيف ذغهي يهب    -1 :قٛز ئيب ٟ٘بز پّيؽ اؾت. ٚظبيف ٘يطٚی ا٘تظبٔي ثٝ زٚ زؾتٝ تمؿيٓ 

 ٚظبيف پكتيجب٘ي.  -2انّي 

يي وٝ ٞسف ايدبز ٘يهطٚی  ٞب تئأٔٛضٚظبيف انّي ػجبضت اؾت اظ ا٘دبْ زازٖ ٚظبيف ٚ 

 ثٙسی وطز: ثٝ قىُ ظيط تمؿيٓ تٛاٖ ئا٘تظبٔي ثٛزٜ اؾت وٝ، ثب تٛخٝ ثٝ تٙٛع ٚ تؼسز آٖ، 

زض اضتجبط ثب خطْ ٚ ٚظبيفي اؾت وٝ ا٘دبْ زازٖ آٖ  وظايف خذماتي نيروي انتظامي: 

خٙبيت ٚ ٚظبيف ذبل وّي وٝ زض تٕبْ وكٛضٞب ٔطؾْٛ ثٛزٜ ٘يؿهت، ثّىهٝ، ثٙهب ثهط     

تمؿيٓ وبض زض وكٛض ٚ ٌطايف وبضی ٚ تكريم ٔؿئٛ ٖ، ا٘دبْ زازٖ ايٗ ذسٔبت ثط 

ٞ زازٜ قسٜ اؾت؛ ٔب٘ٙهس نهسٚض   ض ی ٘يطٚی ا٘تظبٔي لطا ػٟسٜ ٝ  يٌهٛا  ی ضا٘ٙهسٌي،  ٘بٔه

ٝ زاضوطزٖ ذٛزضٚ،  ٕبضٜق  ی ويفهطی، نهسٚض ٌصض٘بٔهٝ،    نسٚض ٌٛاٞي ػسْ ؾٛ  پيكهيٙ

ثٝ ٔطٚض ظٔهبٖ   تٛاٖ ئی ػٕٛٔي ٚ غيطٜ وٝ ٞط وساْ اظ ايٗ ٚظبيف ضا  سٔت ٚظيفٝذ

ی اخطايي ٔب٘ٙس ٚظاضت ذبضخٝ )أٛض ٌصض٘بٔهٝ(، زازٌؿهتطی )أهٛض    ٞب زؾتٍبٜثٝ ؾبيط 

 غيطٜ ٚاٌصاض وطز. ٌصاضی ذٛزضٚ( ٚ ظاضت ثبظضٌب٘ي )أٛض قٕبضٜٚ ػسْ ؾٛ  پيكيٙٝ(،

زٞهس ٚ اظ   ی السأبتي اؾت وٝ ٘يطٚی ا٘تظبٔي ا٘دهبْ ٔهي   ٕٞٝ وظايف انتظامي پليس: 

ٝ  ٗيتط ثعضي. قٛز ٔيآٖ عطيك ٔب٘غ اضتىبة خطْ  ی فهطز زض ٘يهطٚی ا٘تظهبٔي     ٚظيفه

 زازٖ أٛضی اؾت وٝ ٔب٘غ ٚلٛع خطْ قٛز. ا٘دبْ

وٝ پّيؽ ٍٕٞبْ ٚ ٔكبثٝ ثهب  ٚظبيفي اؾت  وظايف امنيتي، اطلاعاتي و مرزباني پليس: 

ی عهط  أٙيتهي زض لبِهت ّٔهي ٚ      ی اعلاػبتي وكٛض زض ظٔيٙٝٞب ؾبظٔبٖٚ  ٔؤؾؿبت
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اعلاػهبت ٚ ٔمهطضات ايٕٙهي زض ٔحهسٚزٜ ٚ      ٚظاضتؾيبؾي ٚ زض اضتجبط ثب ذظ ٔكهي  

 زٞس. اذتيبضات ٚ ٚظبيف ٔطثٛط ا٘دبْ ٔي

ی لضهبئيٝ ا٘دهبْ    ٜٛٚظبيفي اؾت وٝ ٘يطٚی ا٘تظبٔي زض لبِت ضبثظ ل وظايف قضايي: 

ی وبضوٙب٘ي وٝ ثٙب ثط ٚظبيف اخطايي ٔطثٛط زض ٚاحهسٞبی   . زض ايٗ ٔؿيط ٕٞٝزٞس ئ

ٔٛظهف ثهٝ اخهطای     قهٛ٘س  ئه ا٘تظبٔي ٚ أٙيتي ثٝ ػٙٛاٖ ضبثظ زازٌؿتطی قٙبذتٝ 

ٚ ثبيهس زض ٔؿهيط وكهف     اؾتا٘س وٝ ضئيؽ ضبثغبٖ زازٌؿتطی  زؾتٛضٞبی زازؾتبٖ

زؾتٍيطی ٔدطْ ٚ اثلاؽ ٚ اخطای حىهٓ الهساْ ٚ ػٕهُ     خطْ، خٌّٛيطی اظ فطاض ٔدطْ،

وهٝ   سوٙ ئضبثظ زازٌؿتطی ظٔب٘ي ثطٚظ  ثٝ ػٙٛاٖوٙٙس. ثٙبثطايٗ ٚظبيف لضبيي ٘بخب 

 ٔبِي ثٝ ؾطلت ضفتٝ ثبقس. ٔثلاا

ٝ    ٚظبيف پكتيجب٘ي ٘يطٚی ا٘تظبٔيی  زضثبضٜأب  ٞهسف اظ تكهىيُ ٘يهطٚی     ثبيهس ٌفهت وه

وٝ ٘بخب ثٝ ٔكهبثٟت ؾهبيط تكهىيلات     ا٘تظبٔي أٛض پكتيجب٘ي ٘جٛزٜ اؾت؛ ثّىٝ، ثٝ ٔحض ايٗ

ٚ ٚظهبيف ذهٛز ثبيهس أهٛض      تئأٔٛضثطای اخطای  اِعأبا، سيآ ئ ثٝ ٚخٛزی وكٛض ٞب ؾبظٔبٖ

٘يطٚٞبی ٔؿّ ، قهجيٝ   ػٜيٚ ثٝ، ٞب ؾبظٔبٖتط ٚظبيف پكتيجب٘ي تٕبْ  پكتيجب٘ي زاقتٝ ثبقس. ثيف

ي اؾت وٝ ؾبظٔبٖ ا٘دهبْ  تئأٔٛضثٝ ٞٓ اؾت ٚ إٞيت ٚ ٌؿتطـ ٚ يب ٔحسٚزيت آٖ ثٙب ثٝ 

ٚ  اؾهت ی وهبضی  ٞب لؿٕت ٗيتط ٟٔٓ. ٔثلاا، پكتيجب٘ي ِدؿتيه زض ٘يطٚٞبی ٔؿّ  اظ زٞس ئ

ثهب ،   ضٚ، ثٙب ثهٝ ٔغبِهت   اخطای ٚظبيف ٘يطٚٞبی ٔؿّ  اضتجبط ا٘ىبض٘بپصيطی ثب آٖ زاضز. اظايٗ

 ٚظبيف پكتيجب٘ي ٘يطٚی ا٘تظبٔي ػجبضت اؾت اظ: 

فهظ ٚ ٍٟ٘هساضی ٘يهطٚی ا٘ؿهب٘ي ٚ     حٚ  اؾترساْ ٚ ٌهعيٙف،  پشتيباني نيروي انساني: 

 وبضثطز آٖ.

 ؾبظی ٘يطٚی ا٘ؿب٘ي. آٔٛظـ، پطٚضـ ٚ ثٝ پشتيباني آموزشي: 

ٝ    پشتيباني لجستيک:  ی الهسأبت تهساضوبتي ٔب٘ٙهس ذطيهس، تٟيهٝ،       اخهطای أهٛض ٕٞه

 ا٘جبضوطزٖ، تٛظيغ ٚ غيطٜ. 
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 انتظامي پليس -الگوي مفهومي ابعاد خدمات اجتماعي

ی ٔٛخٛز زض ٔٙبثغ ػّٕهي ثهطای ثطضؾهي ٔيهعاٖ ضضهبيت ٔهطزْ اظ       ٞب پؽ اظ ثطضؾي اٍِٛ

ی حبضط ثهٝ ثطضؾهي ٔيهعاٖ ضضهبيت ٔطاخؼهبٖ اظ       ذسٔبت ثب اؾترطاج اٍِٛی ٔفٟٛٔي، ٔمبِٝ

ا٘تظبٔي پّيؽ پطزاذتٝ اؾت. ايٗ اٍِٛ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔجب٘ي ٘ظطی ٔٛضٛع،  —ذسٔبت اختٕبػي

ٖ  نهبحت ی ٌٛ٘بٌٛ٘ي ٔثُ ٔهبحجٝ ثهب تؼهسازی اظ   ٞب وٝ قبُٔ اٍِٛ ، اؾهتبزاٖ زا٘كهٍبٜ،   ٘ظهطا

ی  ٘بٔٝ اؾت، زض پٙح ثُؼس وٝ زض قىُ قهٕبضٜ  چٙيٗ اخطای ٔمسٔبتي پطؾف وبضوٙبٖ ٘بخب ٚ ٞٓ

 ٝ قط  شيُ حبنُ قسٜ اؾت: ( ٘يع ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت ث1)

ٝ چٖٛ  يي ٞٓٞب يػٌيٚٔٙظٛض  :تجهيسات اداري و امکانات مراكس بُعذ  ٞهب ٚ   ويفيت ٘بٔه

أىهبٖ ٕٞىهبضی    ،ٔطاوع( ی ٘ظبفت ٚ آضاؾتٍي ٔطاوع )٘ظبفت ضٚظا٘ٝ، ٔطاوع یٞب ثطٌٝ

 یٞب اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضیٚ  زٞي ثٝ ٔطاخؼبٖ ٘ٛثت ی ٘حٜٛ، وبضوٙبٖ اظ عطيك تٕبؼ تّفٙي

 ( اؾت.ٚ... يٙتط٘تيی ذسٔبت ثٝ نٛضت ا ی ذسٔبت )ػطضٝ ٘ٛيٗ زض ػطضٝ

يي ٞهب  يػٌه يٚ ٔٙظهٛض اظ ايهٗ ثُؼهسْ    كاركنران:  عملکرردي  -يا حرفه يها يژگيو بُعذ 

احؿبؼ ٔؿهئِٛيت   ٔطاخؼبٖ، یٔكرم ثٛزٖ ٚظبيف ٞط يه اظ وبضوٙبٖ ثطاچٖٛ  ٞٓ

ْ    ، ی ٔطاخؼبٖ وبضوٙبٖ زضثبضٜ ٖ   زازٖ زاقهتٗ ؾهطػت ػٕهُ زض ا٘دهب ، أهٛض ٔطاخؼهب

ٖ ، ٚظبيف ازایوبضزا٘ي ٚ ترهم وبضوٙبٖ زض  ، تٛخٝ ٚ ضؾيسٌي ثٝ ٔكىلات ٔطاخؼهب

 ٚ... اؾت. وبضٞب ثط اؾبؼ ضٛاثظ ٚ لٛا٘يٗزازٖ ا٘دبْ 

ٓ ٞهب  يػٌيٚٔٙظٛض اظ ايٗ ثُؼس  كاركنان: ياخلاق -يرفتار يها يژگيو بُعذ  چهٖٛ   يي ٞه

ٖ   احتطاْ، ثطذٛضزی وبضوٙبٖ اذلالي ٚ ذٛـ ذٛـ ٖ ثهٝ ٔطاخؼهب اػتٕهبز ثهٛزٖ    ، قهبيب

 زيٙي زض ٔحُ وبض ٞبیٞب ٚ زؾتٛض ضػبيت اضظـ، حٕبيت اظ حمٛق ٔطاخؼبٖ، وبضوٙبٖ

 ٚ... اؾت.

تٛخٝ چٖٛ  يي ٞٓٞب يػٌيٚٔٙظٛض اظ ايٗ ثُؼس  مراكس: يها نامه و بخش ينظام ادار بُعذ 

ٝ  ثرهف يىؿبٖ ثٛزٖ لهٛا٘يٗ ٚ  ، ٞب ثٝ ٔٙبفغ ٔطاخؼبٖ ٘بٔٝ لٛا٘يٗ ٚ ثرف ٞهب ثهطای    ٘بٔه

ٝ  تٛخٝ لهٛا٘يٗ ٚ ثرهف  ، ٔطاخؼبٖ ی ٕٞٝ ٝ    ٘بٔه  ثهٛزٖ   انهِٛي  يهبت، ئخع ی ٞهب ثهٝ ٕٞه

 ٚ...  ٘جبقههس( ٘بپههصيطٚپههبٌيط ٚ اخطا ٞههب )ثههطای ٔطاخؼههبٖ زؾههت ٘بٔههٝ لههٛا٘يٗ ٚ ثرههف

 اؾت. 
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ٚخهٛز ٔطخؼهي ثهطای    چهٖٛ   يي ٞٓٞب يػٌيٚٔٙظٛضْ  نظام كنترل و نظارت مراكس: بُعذ 

تٛا٘هبيي ٚ لهسضت وهبفي     ،بتيثٝ قىب يسٌيتٛخٝ ٚ ضؾ، ثرف( بيقىبيت )اػٓ اظ فطز 

ٖ  ؾطػت زض پبؾد، بتيثٝ قىب يسٌيضؾ یثطا يثرف ٘ظبضت ، ٌٛيي ثٝ قىبيبت ٔطاخؼهب

ٝ   ،(ي٘ظطؾٙد یٞب ی ذسٔبت )ثطٌٝ ػطضٝ ی ٘حٜٛ ی ٘ظطؾٙدي زضثبضٜ ی  أىهبٖ ػطضه

 ٚ... اؾت. آٖ يثسٖٚ تطؼ اظ ػٛالت احتٕبِ ٞبا٘تمبزات ٚ پيكٟٙبز

 

 (اوتظامی -ابعاد رضایت از خذمات اجتماعی)الگًی مفًُمی تحقیق (: 1)ی  ضکل ضمارٌ

 روش تحقيق 

يهبثي ضٚقهي پػٚٞكهي اؾهت وهٝ ثهٝ        ضٚـ تحميك زض ايٗ ثطضؾي اؾت. ظٔيٙٝ يبثي ظٔيٙٝ

ی ٔٛضٛػي ذبل  ی ايٗ ٔؿئّٝ وٝ ٌطٚٞي اظ ٔطزْ زضثبضٜ آٚضی اعلاػبت زضثبضٜ ٔٙظٛض خٕغ

چهٝ  »قهٛز. ٔٙظهٛض اظ    زٞٙهس اخهطا ٔهي    وٙٙس يب چٝ وبضی ا٘دبْ ٔهي  زا٘ٙس، چٝ فىط ٔي چٝ ٔي

ی ٞسف يهب ٔٛضهٛػي زضٚ٘هي پسيهس      ايٗ اؾت وٝ ٔطزْ چٝ اعلاػبتي ضا زض ظٔيٙٝ «زا٘ٙس ٔي

ٞب ٚ ثبٚضٞبی ٔطزْ  ٞب ٚ اضظـ ٘يع ايٗ اؾت وٝ ػمبيس، ٍ٘طـ« فىط وطزٖ»ا٘س. ٔٙظٛض اظ  آٚضزٜ

ٝ 1374چيؿت )ز ٚض،  ٝ  (. ٌفتٙي اؾت وٝ ايٗ ضٚـ ثٝ ز يُ ظيط ا٘تربة قس: ثه ی آٖ  ٚؾهيّ

ابعاد رضايت از 
خذهات 
-اجتواعی
 انتظاهی

 
هاي ويژگی
-ايحرفه

 عولکردي

تجهيسات 
اداري و 
 اهکانات

نظام اداري و 
 هابخشناهه

نظام نظارت 
 و کنترل

هاي ويژگی
 -رفتاري

 اخلاقی
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ا٘تظبٔي ٘بخب ضا تٛنيف وٙيٓ؛  -ٔٙسی ٔطزْ اظ ذسٔبت اختٕبػي ضبيتثتٛا٘يٓ اثؼبز ٌٛ٘بٌٖٛ ض

 زؾت آٚضيٓ ٚ اخعای ٕ٘ٛ٘ٝ ضا ثب يىسيٍط ٔمبيؿٝ وٙيٓ. اعلاػبت ٚؾيؼي اظ خبٔؼٝ ثٝ

 اعتبار و پايايی ابسار تحقيق

ٝ  ٘بٔٝ، ثطای ثطضؾي اػتجهبض پطؾهف   پؽ اظ عطاحي پطؾف ٞهبی   ٞهبی تحميهك، ٚيػٌهي    ٘بٔه

ٝ  ، زض لبِهت پطؾهف  ٚيطايف ثبض زٚپؽ اظ ثطضؾي ٚ  ٙسی ٚ،ث زؾتٝ قسْٜ اؾترطاج ی اِٚيهٝ   ٘بٔه

ٞهب ٚ   ٘ظطاٖ لطاض ٌطفت. پؽ اظ ثطضؾهي زيهسٌبٜ   زض اذتيبض نبحت 1ثطای ثطضؾي اػتجبض ٔحتٛا

ٝ  ٘ظطاٖ، تغييطات  ظْ زض پطؾف پيكٟٙبزٞبی نبحت ٝ     ٘بٔه ی  ی اِٚيهٝ ايدهبز ٚ زٚٔهيٗ ٘ؿهر

اخطا ٚ اظ آ٘بٖ ٘فطی  ی ؾي ٞب زض ثيٗ ٕ٘ٛ٘ٝ ی آظٖٔٛٝ ٞب تٟيٝ قس. ؾطا٘دبْ زٚٔيٗ ٘ؿر آظٖٔٛ

ثٛزٖ ؾؤا ت  ٔفْٟٛی  ثبضٜذٛز ضا زض یٞب ٌٛيي ثٝ ؾؤا ت، زيسٌبٜ ضٕٗ پبؾد ،ذٛاؾتٝ قس تب

ٞب اػتٕهبز يهب پبيهبيي اثعاضٞهبی      زض تحميمبت اختٕبػي، ٔحمك ثٝ وٕه ثطذي ضٚـ ثيبٖ وٙٙس.

، 2ٞهب ػجهبضت اؾهت اظ: ضٚـ ثبظآظٔهبيي     ضٚـ تطيٗ ايٗ ٟٔٓ وٙس. ٌيطی ضا ٔكرم ٔي ا٘ساظٜ

ٝ  ،3ضٚـ ٔٛاظی يهب آظٔهٖٛ ٕٞتهب    ٖ  ضٚـ زٚ٘يٕه ضٚـ وهٛزض   ،5ضٚـ ضهطيت ثجهبت   ،4وهطز

تطی  . ٔؼٕٛ ا اؾتفبزٜ اظ آِفبی وطٚ٘جبخ اظ ػٕٛٔيت ثيف7ٚ ضٚـ آِفبی وطٚ٘جبخ 6ضيچبضزؾٖٛ

وهبض ثهطزٜ    ٞب ثٝ ٌيطی يب ٔميبؼ ی ا٘ؿدبْ زضٚ٘ي اثعاض ا٘ساظٜ ثطذٛضزاض اؾت وٝ ثطای ٔحبؾجٝ

زٞهس   قٛز. ثسيٗ ٔٙظٛض اظ ضطيت آِفبی وطٚ٘جبخ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ايٗ ضطيت ٘كبٖ ٔي ٔي

وٝ ٞط وؽ ثطزاقت ذبني اظ آٖ  بٖ ثٛزٜ ٚ يب آٖٞب يىؿ ٌٛيبٖ اظ ٌٛيٝ وٝ آيب ثطزاقت پبؾد

قسٜ  وٝ اثعاضی پبيبيي زاقتٝ ثبقس ثسيٗ ٔؼٙبؾت وٝ اٌط ٚيػٌي ؾٙدف زاقتٝ اؾت. حبَ، ايٗ

ٌيطی قٛز، ٘تبيح حبنهُ يىؿهبٖ    ثب ٕٞبٖ ٚؾيّٝ ٚ تحت قطايظ ٔكبثٝ ٚ ثٝ ٔطٚض ظٔبٖ ا٘ساظٜ

ٞط چٝ ايٗ ضلٓ ثٝ ؾهٕت يهه ٔيهُ    ذٛاٞس ثٛز. آِفبی وطٚ٘جبخ ثيٗ نفط ٚ يه ٘ٛؾبٖ زاضز. 

تهط   ٘بٔٝ اؾت ٚ، ثط ػىؽ، ٞط چٝ ثٝ نفط ٘عزيه وٙس، ٘كبٖ اظ پبيبيي ثب تط ٔتغيطٞبی پطؾف
                                                           

1. Content Validity 

2. Test –Retest Method 

3. Parallel or Equivalent Method 

4. Split –Half  Method 

5. Stability Coefficient Method 

6. Kuder- Richardson Method 

7. Cronbach, Alpha 
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 70/0 ػهسز ثهب ی   آِفب ی ا٘ساظٜزض ايٗ پػٚٞف، ٘بٔٝ اؾت.  ثبقس، ٘كبٖ اظ ٘بپبيبيي زض پطؾف

 .زٞس زؾت آٔسٜ وٝ ٔيعاٖ ٔٙبؾجي اؾت ٚ پبيبيي اثعاض ضا ٘كبٖ ٔي ثٝ

 اوتظامی پلیس-دست آمذٌ برای ابعاد خذمات اجتماعی میسان آلفای بٍ -1ی  جذيل ضمارٌ

 هيضاى آلفا ابعاد

 887/0 تجْيضات اداسي

 832/0 اي عولکشد حشفِ

 877/0 سفتاس کاسکٌاى

 906/0 ًاهِ ًظام اداسي ٍ بخش

 871/0 ًظام کٌتشل ٍ ًظاست

ٝ  ٘بٔٝ(، ثط اؾبؼ خبٔؼٝ )پطؾفك پؽ اظ اعٕيٙبٖ اظ اثعاض اخطای تحمي ی  ی آٔبضی ٚ ٕ٘ٛ٘ه

ی آٔهبضی ثهب اؾهتفبزٜ اظ    ٞب ضٚـثيٗ ٔطاخؼبٖ تٛظيغ ٚ اظ عطيك  ٞب ٘بٔٝ پطؾفزؾت آٔسٜ،  ثٝ

 تحّيُ قس. 15افعاض اؼ.پي.اؼ.اؼ ٘طْ

 ي آهاري جاهعه و نوونه

 وٙٙسٜ ثٝ ی افطازی اؾت وٝ ثٝ نٛضت ٔطاخؼٝ ی آٔبضی پػٚٞف حبضط قبُٔ ٕٞٝ خبٔؼٝ

ی فٙي  ٔؼبيٙٝ -2 ؛ٌصض٘بٔٝض نسٚ -1 ا٘تظبٔي ٘بخب قبُٔ: -ازاضات ٔطتجظ ثب ذسٔبت اختٕبػي

ٔ  ط زفهبت  -3؛ ٚذٛزض نهسٚض   -5؛ يأهبوٗ ػٕهٛٔ   -4؛ (10فهبتط پّهيؽ +  ي )زذهسٔبت ا٘تظهب

اخطائيبت ٚ نهسٚض ذلافهي    -8 ؛تكريم ٞٛيت -7؛ ی ػٕٛٔي ذسٔبت ٚظيفٝ -6؛ ٌٛاٞيٙبٔٝ

 ی ذسٔبت زض ايٗ ٔطاوع آقٙبيي زاض٘س.  ی ػطضٝ ظ ٘عزيه ثب ٘حٜٛا٘س ٚ ا ذٛزضٚ ٔطاخؼٝ وطزٜ

 .قساؾتفبزٜ ظيط ٘يبظ اظ فطَٔٛ  ٔٛضز ی تؼييٗ تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ثطای

  
    

  
 

زض ٘ظط ٌطفتهٝ قهس. ثهطای وهبٞف      p=0/5  ٚq=0/5ی ٚاضيب٘ؽ،  ثٝ ٔٙظٛض ٘يُ ثٝ ثيكيٙٝ
زض ٘ظط ٌطفتٝ قس. ثٝ ايٗ تطتيت، ثب تٛخٝ ثٝ ٔمبزيط فٛق  d=0/05ذغب ٚ افعايف زلت تحميك 

وٝ ثهطای   هه اؾت٘فط زض ٞط اؾتبٖ  384ی ٔٛضز ٘يبظ  زضنس، تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ 95ٚ ؾغ  اعٕيٙبٖ 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

010 
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ی آٔبضی ثٝ  ٘بٔٝ اخطا قس. ثطای ا٘تربة ثركي اظ خبٔؼٝ پطؾف 400تحهيُ اعٕيٙبٖ تؼساز 
ٌيطی تههبزفي ؾهبزٜ    ط ٘يع ثبقسهه اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝی ٔؼتجا وٝ زض ػيٗ حبَ ٕ٘ٛ٘ٝ عٛض ٕ٘ٛ٘ٝ هه

ی آٔبضی زاضای قهب٘ؽ   ٌيطی، ٞط يه اظ اخعا يب ػٙبنط خبٔؼٝ اؾتفبزٜ قس. زض ايٗ ٘ٛع ٕ٘ٛ٘ٝ
 ٔؿبٚی زض خب يبفتٗ زض خٕؼيت ٕ٘ٛ٘ٝ اؾت. 

 ي تحقيقها افتهي

ٔ  -ی تحميك، ثيٗ ٔيعاٖ ضضبيت قٟطٚ٘ساٖ اظ ذسٔبت اختٕبػيٞب بفتٝثط اؾبؼ ي  ي ا٘تظهب
ٝ  تأٞههُپّههيؽ ٚ ٔتغيطٞههبی خٙؿههيت ٚ ٚضههؼيت     ی ٔؼٙههبزاضی ٚخههٛز   ٔطاخؼههبٖ ضاثغهه

 ٘ساضز.
ی ٔؼٙهبزاضی ثهيٗ ؾهٗ ٔطاخؼهبٖ ٚ ٔيهعاٖ ضضهبيت آ٘هبٖ اظ ذهسٔبت          چٙيٗ، ضاثغٝ ٞٓ 

ؾبَ ثهيف اظ   62ب ت 58ا٘تظبٔي پّيؽ ٚخٛز زاضز؛ ثسيٗ ٔؼٙي وٝ افطاز زاضای ؾٗ  -اختٕبػي
ٌطٜٚ ؾهٙي ٔطاخؼهبٖ    ٗيتط ي٘بضاضؾبِٝ  42ب ت 38ٔطاخؼبٖ ا٘س ٚ  ؾبيطيٗ اظٟبض ضضبيت وطزٜ

ٌٛيبٖ ٚ ٔيعاٖ ضضبيت آ٘هبٖ اظ ذهسٔبت    ثيٗ ٔيعاٖ زضآٔس پبؾد ٞب بفتٝثٛز٘س؛ ٘يع ثط اؾبؼ ي
عاض تٛٔهبٖ  ٞه  300ب ت 200ی ٔؼٙبزاضی ٚخٛز زاضز؛ ثٝ ٘حٛی وٝ وؿب٘ي وٝ زضآٔس ثيٗ  ضاثغٝ

تط اظ ثميٝ  عاض تٛٔبٖ زاض٘س وٓٞ 600ب ت 501 ٚ وؿب٘ي وٝ زضآٔس ٔطاخؼبٖ طيؾبزاض٘س ثيف اظ 
ا٘س. ػلاٜٚ ثط ايٗ، ثيٗ تحهيلات ٔطاخؼهبٖ ثهٝ ٔطاوهع ذهسٔبتي پّهيؽ ٚ       اظٟبض ضضبيت وطزٜ

ی ٔؼٙبزاضی ٚخٛز زاضز؛ ثٝ ايٗ نهٛضت وهٝ    قسٜ ضاثغٝ ٔيعاٖ ضضبيت آ٘بٖ اظ ذسٔبت ػطضٝ
ؼبٖ زاضای تحههيلات زض  ٔطاخؼبٖ زاضای تحهيلات وبضقٙبؾي اضقس ثيف اظ ؾبيطيٗ ٚ ٔطاخ

ی ٔؼٙبزاضی  چٙيٗ ضاثغٝ . ٞٓا٘س ثٛزٌٜٛيبٖ اظ ذسٔبت ضاضي  تط اظ ؾبيط پبؾد ؾغ  زوتطی وٓ
ثيٗ قغُ ٔطاخؼبٖ ٚ ٔيعاٖ ضضبيت آ٘بٖ ٘يع ٔكبٞسٜ قسٜ اؾت؛ ثسيٗ نٛضت وٝ ٔطاخؼهبٖ  

زاض ٝ ٚ ظ٘هبٖ ذب٘ه   ا٘هس  ثهٛزٜ ا٘تظبٔي پّيؽ ضاضي  -٘ظبٔي ثيف اظ ؾبيطيٗ اظ ذسٔبت اختٕبػي
  .ا٘س ثٛزٜتط اظ ؾبيط ٔطاخؼبٖ اظ ذسٔبت ضاضي  وٙٙسٜ وٓ ٔطاخؼٝ
تهب   0وٝ ٔطاخؼبٖ ضضبيت ذٛز ضا زض عيفي اظ ٞيچ تب ذيّي ظيهبز )  ی قبيبٖ تٛخٝ ايٗ ٘ىتٝ

ضبيت زض حسّ ٔتٛؾهظ ٚ  ض 3سز ػ ضبيت پبييٗ،ض 2تب  0؛ ثٝ عٛضی وٝ ػسز ا٘س وطزٜ( اػلاْ 6
 .زٞس ئضبيت ثب ی ٔطاخؼبٖ اظ ذسٔبت ضا ٘كبٖ ض 6تب  4ػسز 
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 ي خذهات شذه به تفکيک هراکس عرضه رضايت هراجعاى از خذهات عرضه

 ی خذمات ضذٌ بٍ تفکیک مراکس عرضٍ ی میاوگیه رضایت مراجعان از خذمات عرضٍ مقایسٍ -2ی  جذيل ضمارٌ

 
تجهيسات اداري 

 و اهکانات

 - اي ي حرفهها یژگيو
 عولکردي

ي ها یژگيو
 اخلاقی -رفتاري

نظام اداري و 
 ها ناهه بخش

نظام کنترل و 
 نظارت

 2/38 2/59 2/65 2/48 3/29 10پليس+

 1/74 2/00 2/09 1/73 3/10 اداسُ اهاکي عوَهي

 1/84 2/10 1/97 1/78 3/17 ًاهِ يگَاّاداسات صذٍس 

 2/25 2/71 2/62 2/63 3/44 اداسات ٍظيفِ عوَهي

 2/00 2/30 2/48 2/03 3/15 هشاکض هعايٌِ فٌي

 2/15 2/42 2/38 2/27 3/03 اداسات گزسًاهِ

 1/61 1/82 1/92 1/67 2/79 تشخيص َّيت

 2/35 2/67 2/49 2/46 3/22 اجشائيات ٍ صذٍس خلافي خَدسٍ

ی ٔيبٍ٘يٗ ضضبيت ٔطاخؼبٖ ثٝ ٔطاوع ذسٔبتي پّيؽ زض وُ وكٛض، ٘ظبْ  ثط اؾبؼ ٔمبيؿٝ
(، 2ی ) ٔطاوع ثيف اظ ؾبيط ذسٔبت ٘يبظٔٙس انلا  اؾت. زض خسَٚ قٕبضٜوٙتطَ ٚ ٘ظبضت ثط 

٘بٔٝ آٔسٜ اؾت؛ ثهط ايهٗ اؾهبؼ،     قسٖ پطؾفط ٔيعاٖ ضضبيت اظ ذسٔبت ثٝ تفىيه ٔطاوع پُ
٘يع ٘يبظ ثٝ  ٘بٔٝ يٌٛاٞی ٚ ػّٕىطزی وبضوٙبٖ ازاضات أبوٗ ٚ ازاضات نسٚض ا حطفٝی ٞب يػٌيٚ

 انلا  ٚ ثٟجٛز زاضز.

 انتظاهی پليس به تفکيک استاى -هيساى رضايت هراجعاى از خذهات اجتواعیي  هقايسه

 ی خذمات بٍ تفکیک استان ی رضایت مراجعان از مجمًعٍ مقایسٍ -3ی  جذيل ضمارٌ

 استاى
 هيساى رضايت از هجووعه خذهات

 هجووع
 زياد هتوسط کن

 100/0 79/7 14/9 5/4 هاصًذساى

 100/0 68/1 21/5 10/5 خشاساى سضَي

 100/0 62/2 21/5 16/3 کشهاى

 100/0 60/2 19/1 20/7 خَصستاى

 100/0 57 25/3 17/7 آرسبايجاى ششقي

 100/0 54 19 27 تْشاى

 100/0 39/9 16/7 43/5 تْشاى بضسگ

 100/0 19/6 27/7 52/6 اصفْاى

 100/0 15/2 18/5 66/3 فاسس

 100/0 50/0 20/6 29/4 هجوَع
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 انتظامي -کنندگان از سطح کیفیت خدمات مراکز خدمات اجتماعي بررسي ميزان رضايت مراجعو

ٖ  (3ی ) قٕبضٜی خسَٚ ٞب زازٜثط اؾبؼ   ٞهب اظ   ، ٔطاخؼبٖ زض اؾتبٖ ٔبظ٘سضاٖ ثيف اظ ؾهبيط اؾهتب
 ا٘س.  ا٘س ٚ ٔطاخؼبٖ زض اؾتبٖ فبضؼ اظ ذسٔبت ثؿيبض ٘بضاضي ذسٔبت اختٕبػي ا٘تظبٔي پّيؽ ضاضي

 انتظامي پليس -مجموعه خدمات اجتماعياز نظر رضايت مراجعان  ها از استان ي مقايسه

ٔٙسی اظ اثؼبز ٌٛ٘هبٌٖٛ ذهسٔبت ٘كهبٖ زازٜ     ٞب، ضضبيت ٝ تفىيه اؾتبٖ، ث(4ی) زض خسَٚ قٕبضٜ
 قسٜ اؾت.

 ی میاوگیه رضایت مراجعان از خذمات بٍ تفکیک استان مقایسٍ -4ی  جذيل ضمارٌ

تجْيضات اداسي  
 ٍ اهکاًات

اي  حشفِ يّا يژگيٍ
 عولکشدي کاسکٌاى

سفتاسي  يّا يژگيٍ
 اخلاقي کاسکٌاى–

ًظام اداسي ٍ 
 ّا ًاهِ بخش

ًظام کٌتشل ٍ 
 ًظاست

 2/97 3/19 3/30 3/09 3/75 تْشاى

 2/64 2/61 2/73 2/28 3/35 تْشاى بضسگ

 2/98 3/35 3/21 3/17 4/16 خشاساى سضَي

 3/52 3/73 3/94 3/67 4/35 هاصًذساى

 3/22 3/43 3/56 3/20 3/93 کشهاى

 2/63 3/32 3/37 3/16 3/49 آرسبايجاى ششقي

 2/29 2/24 2/19 2/14 3/14 فاسس

 3/40 3/57 3/64 3/55 4/11 خَصستاى

 2/31 2/42 2/36 2/25 3/43 اصفْاى

ٖ ی تحميك، ٔيعاٖ ضضبيت ٔطاخؼبٖ زض ٞب بفتٝثط اؾبؼ ي ی ٌٛ٘هبٌٖٛ اظ ذهسٔبت   ٞهب  اؾهتب

اختٕبػي ا٘تظبٔي پّيؽ ٔتفبٚت ثٛزٜ اؾت. ثهسيٗ نهٛضت وهٝ تدٟيهعات ازاضی ٚ أىب٘هبت      

ی ٘رؿت ضضبيت ضا زاضز، أب ٘ظبْ وٙتطَ ٚ ٘ظبضت ثط ٔطاوهع   ضتجٝ ٞب اؾتبٖی  ٔطاوع زض ٕٞٝ

شضثبيدبٖ قطلي ٚ ذٛظؾتبٖ ٘يبظ ثٝ ثهبظثيٙي  آ ٞبی تٟطاٖ، ذطاؾبٖ ضضٛی، ٔبظ٘سضاٖ، زض اؾتبٖ

ی ٚ ػّٕىطزی وبضوٙبٖ ٔطاوع اؾتبٖ تٟطاٖ ا حطفٝی ٞب يػٌيٚٚ انلا  أٛض زاضز. ٔطاخؼبٖ اظ 

، وٝ ثبيس زض فطايٙسی انلاحي تساثيطی ثهطای  ا٘س ثٛزٜانفٟبٖ ٘بضاضي ثعضي، وطٔبٖ، فبضؼ ٚ 

 ثٟجٛز ٚضؼيت فؼّي ا٘سيكيس.
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 انتظاهی پليس -هنذي هراجعاى به هراکس گوناگوى از خذهات اجتواعی رضايت

ٖ  ی ٘يع ثيٗ ضضبيت ٔطاخؼبٖ ثهٝ ٔطاوهع ٌٛ٘هبٌٖٛ زضثهبضٜ    ا ؿٝئمبػلاٜٚ ثط ايٗ،   ی ٔيهعا
 

ٖ  -ختٕبػيضضبيت آ٘بٖ اظ ذسٔبت ا ٞهب نهٛضت    ا٘تظبٔي پّيؽ ٘يع ثٝ تفىيه ٔطاوهع ٚ اؾهتب

 اؾت:  ( آٚضزٜ قس5ٜی ) خسَٚ قٕبضٌٜطفتٝ وٝ ثٝ قط  

 اوتظامی پلیس -مىذی مراجعان بٍ مراکس گًواگًن از خذمات اجتماعی میسان رضایت -5ی  جذيل ضمارٌ

 ًاهِ شذى پشسش شهحل پُ
 ي خذهات هيضاى سضايت اص هجوَعِ

 هجوَع
 صياد هتَسط کن

 100/0 61/9 14/2 23/8 اداسات ٍظيفِ عوَهي

 100/0 61/2 17/1 21/7 10پليس+

 100/0 59/9 16/1 24 اجشائيات ٍ صذٍس خلافي خَدسٍ

 100/0 55/6 16 28/4 اداسات گزسًاهِ

 100/0 45/8 31/3 22/9 هشاکض هعايٌِ فٌي

 100/0 41/7 18/7 39/6 ًاهِ يگَاّاداسات صذٍس 

 100/0 40/1 23/3 36/6 اهاکي عوَهي اداسُ

 100/0 27/2 30/8 42 تشخيص َّيت

 100/0 50/0 20/6 29/4 هجوَع

ی ػٕٛٔي ثيف اظ ؾبيط ٔطاوع ذسٔبت ػٕٛٔي پّهيؽ   ، ازاضات ٚظيفٝثط اؾبؼ ٘تبيح ايٗ خسَٚ
ٓ       تٛا٘ؿتٝ تهطيٗ   ا٘س ضضبيت ٔطاخؼبٖ ضا زض وُّ وكهٛض خّهت وٙٙهس ٚ ازاضات تكهريم ٞٛيهت وه

 ا٘س. ضضبيت ضا زض ثيٗ ٔطاخؼبٖ ايدبز وطزٜ

 گيري نتيجهبحث و 

ايف اػتٕبز ٔغّٛة ٔٛخت وؿت ضضبيت ٔكتطی ٚ افعی ذسٔبت ثب ويفيت ٔٙبؾت ٚ  ػطضٝ
ٖ  ٚ اػتجبض ٞط چٝ ثيف ٝ    تط ٔدٕٛػٝ ػطضٝ زٞٙسٜ ذسٔبت ٌطزيسٜ ٚ ايٗ ؾهبظٔب ی  ٞهب ضا ثهٝ ػطضه

 وٙس. ذسٔبت ثٟتط تكٛيك ٔي
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 انتظامي -کنندگان از سطح کیفیت خدمات مراکز خدمات اجتماعي بررسي ميزان رضايت مراجعو

ٝ  ثب تٛخٝ ثٝ ضٚيىطزٞب ی ذهسٔبت ػٕهٛٔي زض    ی خسيس ٔكتطی ٔساضی ٔغط  قهسٜ زض ػطضه
ضٚظ، إٞيت خّت ضضبيت ٔطزْ ٚ تلاـ ثطای ثٟجٛز ٚضهؼيت ٔٛخهٛز ٚ    ٞب ثٝ ٔطزْ، ضٚظثٝ ؾبظٔبٖ

چٝ زض اٍِهٛی ٔفٟهٛٔي تحميهك     قٛز. ثط ٔجٙبی آٖ تط ٔي تلاـ ثطای ضؾيسٖ ثٝ ٚضغ ٔغّٛة ثيف
ثب تٛخهٝ ثهٝ إٞيهت ٚ    « ا٘تظبٔي پّيؽ، -بت اختٕبػياثؼبز ضضبيت ٔطاخؼبٖ اظ ذسٔ»وٝ ثب ػٙٛاٖ 
ی ذسٔبت ثٝ ٔطزْ، ٔغهط  ٚ زض خطيهبٖ تحميهك ثطضؾهي      ی ٘يطٚی ا٘تظبٔي زض ػطضٝ خبيٍبٜ ٚيػٜ

قس، ثركي اظ اثؼبز ذسٔبت ٘يبظٔٙس انلا  ٚ ثٟجٛز قٙبذتٝ قس٘س وٝ ٞطوساْ اظ ايٗ اثؼبز ثؿتٝ ثٝ 
ٌٛيهبٖ زض   ٞبی ٌٛ٘هبٌٖٛ پبؾهد   ٜ اؾت؛ ٘يع ٚيػٌيی ذسٔبت ٚ اؾتبٖ ٘يع ٔتفبٚت ثٛز ٔطوع ػطضٝ

 ٔيعاٖ ضضبيت آ٘بٖ ٔؤثط قٙبذتٝ قس. 
ٔجٙهبی خعئيهبت    وبضٞهبيي ثهط   تهٛاٖ ضاٜ  اثؼبز ٔهي  قسٜ زض ٞط وساْ اظ ثط ٔجٙبی ٔمٛ ت ثطضؾي

ی ذسٔبت ػطضٝ وطز. ثطای ٔثهبَ،   قسٜ ثطای انلا  ٚ ثٟجٛز ٚضؼيت فؼّي ػطضٝ ذسٔبت ػطضٝ
هس، أهب ٘ظهبْ     أىب٘بت ٚضؼيت ثٟتطی ثطای ؾبيط ذسٔبت زض وُ ٔطاوع زاقتٝتدٟيعات ازاضی ٚ  ا٘

تط ثٝ ٔطاخؼبٖ اؾهت. ٔطاخؼهبٖ    ی اعٕيٙبٖ ثيف وٙتطَ ٚ ٘ظبضت ثط ٔطاوع ٘يبظٔٙس ثبظثيٙي ٚ ػطضٝ
قسٜ ٘بضاضي ثٛز٘س ٚ ٘يع ٔطاخؼهبٖ   ی ذسٔبت ػطضٝ ٞب اظ ٔدٕٛػٝ ثٝ ٔطاوع تكريم ٞٛيت اؾتبٖ

ا٘س وٝ ثٝ خعئيبت اثؼبز ٘بضضبيتي ٚ ٔطاوع ٘هبٔٛفك   سٔبت اثطاظ ٘بضضبيتي وطزٜزض اؾتبٖ فبضؼ اظ ذ
 ، اقبضٜ قس.5تب  2زض خّت ضضبيت ٔطاخؼبٖ، زض خساَٚ 

 -ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبيح تحميك، ثطای افعايف ٔيعاٖ ضضبيت ٔطاخؼهبٖ اظ ٔطاوهع ذهسٔبت اختٕهبػي    
اوع قٛز ٚ ثطضؾهي ٚ ضؾهيسٌي ثهٝ    تطی ثٝ ٘ظبْ وٙتطَ ٚ ٘ظبضت ٔط ا٘تظبٔي پّيؽ ثبيس تٛخٝ ثيف

يت وبضی ٘بخهب لهطاض ٌيهطز؛ چهطا وهٝ، زض غيهط ايهٗ نهٛضت، تٕهبٔي ظحٕهبت ٚ            ِٛٚ قىبيبت زض ا
ضٚز ٚ ضٚظ ثٝ ضٚظ ثط ٔكىلات ٚ ٘بضضهبيتي ٔطاخؼهبٖ    ی اذيط ثٝ ٞسض ٔي ٞبی چٙسؾبِٝ ضيعی ثط٘بٔٝ

  قٛز.   افعٚزٜ ٔي
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 منابع

ٝ  ،TPM فراگیدر  کیفیدت  مدذیریت (، 1376) ايطٚ٘يهه  زيتهٛضٚ،  آضتهٛض؛  تٙط، - ی  تطخٕه

 .اضوبٖ قطوت، انفٟبٖ: الله حجيت

  ، تٟطاٖ: ضقس.َای تحقیق در علًم رفتاری ريش (،1374) ػّي ز ٚض، -

تدذيیه ي ررايدی الگدًی بدرای سدىجص       (،1384)زيٛا٘سضی، ػّي ٚ زِرٛاٜ خّيُ  -

مطدتریان  مىدذی   گیری رضدایت  مىذی مطتریان در صىعت باوکذاری ي اوذازٌ رضایت

 .37ـ  ثبظضٌب٘ي، یٞب پػٚٞف باوک ملت بر اساس آن،

 ، تٟهطاٖ: بازاریدابی  مذیریت (،1375) اثطاٞيٕي ػجسإِديس ٚ زاٚض احٕس؛ ٚ٘ٛؼ ضٚؾتب، -

 ؾٕت.

مذیریت کیفیت جامع در بخص عمدًمی، مرکدس آمدًزش ي    ، (1381) ضيبحي، ثٟطٚظ -

 . طاٖ اي  ي ت ؼٙ  ن  بت م ي م ح ٚ ت  ٛظـ ع آٔ طؤ  :، تٟطاٖایران تحقیقات صىعتی

مذیریت خذمات: استراتژی، عملیات ي (، 1387) ٔٛ٘ب فيتعؾيٕٛ٘ع ؛خيٕع ،فيتعؾيٕٛ٘ع -

 یٞب زفتط پػٚٞف، تٟطاٖ: ٔحٕس اػطاثيسيؾٚ  زاٚز ايعزیی  تطخٕٝ ،يری ارلاعاتفىا

 .فطٍٞٙي
- Todorov, Branimiy (1999), Building Customer Focus Organization (with Iso 

9000:2000 Family), BTA, Inc. 
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