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  تيفيك يندهايشايپ يريتفس يمدل ساختار يطراح
 راهور سيخدمات پل

  
  )173-210(صفحه      )پژوهشي(مقاله 

  

 3مهدي محياپور، 2علي يعقوبي پور، 1محمدمنتظري

  
  06/09/1400تاريخ پذيرش:                                        07/06/1400تاريخ دريافت: 

 

  چكيده
 كه كند يرا به شهروندان ارائه م متعدد و متنوعيخدمات  رراهو پليس زمينه و هدف:

تواند راهنماي شناسايي عوامل موثر بر ارتقاي كيفيت اين خدمات و روابط بين آنها مي
طراحي مدل ساختاري تفسيري  عمل مديران اين حوزه قرار گيرد. پژوهش حاضر با هدف

  .انجام گرفته استراهور  سيخدمات پل تيفيك پيشايندهاي
جامعه آماري استفاده شد.  سازي ساختاري تفسيريتكنيك مدل : در اين پژوهش ازروش

نظران در حوزه كيفيت خدمات پليس راهور بود اين پژوهش شامل كليه خبرگان و صاحب
ماتريس اثرات نامه  مند انتخاب و پرسش گيري هدفنفر از آنان با روش نمونه 14كه تعداد 

   قرار گرفت.متقاطع در اختيار آنان 
تاثير راهور  پليس خدمات تيفيكنتايج نشان داد كه يازده عامل در پنج سطح بر : هايافته

، در ارائه خدمات نينو يهايفناور يريكارگ هبنداز: ا دارند. اين عوامل عبارت

                                                 
 montazer56@yahoo.com. استاديار، گروه مديريت، دانشگاه پيام نور، تهران، ايران، 1

دانشگاه آزاد اسلامي واحد سيرجان، سيرجان، ايران، نويسنده مسئول: استاديار، گروه مديريت، . 2
yaghoubipoor@yahoo.com 

 دانشجوي دكتري، گروه مديريت دولتي، دانشگاه آزاد اسلامي واحد سيرجان، سيرجان، ايران،. 3
mehdi.m9328@gmail.com 
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در  سرعتي، انتظام يرويدر ن يبخشنيمنسجم ب ارتباط، سينرم و سخت پل يتوانمندساز
مهارت  و يستگيشا، اقتدار نيمتواضعانه در ع رفتار، در ارائه خدمات دقت، ارائه خدمات

و  در ارائه خدمات سهولتي، رياعتمادپذ تيقابلي، كار يندهايدر فرآ تيشفاف، كاركنان
  .كار طيمح طيشرا

مديران پليس با توجه به عوامل زيربنايي در سطح اول مدل، شايسته است كه : گيرينتيجه
هاي ناجا، فرآيندهاي كاري را شفاف ري ارتباط منسجم با ساير بخشراهور ضمن برقرا

رساني به شهروندان اهتمام هاي نوين در خدماتكارگيري فناوري هكرده و نسبت به ب
گذاشته و اثر  ستميس كل در اين عوامل در يرييكه هر نوع تغبيشتري داشته باشند چرا 

  .دهدنهايت كيفيت ارائه خدمات را ارتقا ميدر
  

 ساختاري تفسيري. كرديرو ،راهور سيپل ،ارائه خدمات تيفيك :ها كليدواژه

  

  مقدمه
كنند، فعاليت و حيات هاي كاملاً باز زندگي ميها در سيستمها و سازمانامروزه انسان

ها مسئوليت تأمين رفاه و گونه كه سازمانست. همانا ها وابسته به تعاملات ميان آنهاسيستم
دانند. بنابراين در حوزه ها را برعهده دارند، حيات خود را نيز وابسته به آنها ميامنيت انسان

، استها از يكديگر ها و سازمانمديريت، پرداختن به مسائلي كه مربوط به درك انسان
رود، زيرا ارائه خدمات مستلزم برقراري ارتباط و تعامل با شمار ميناپذير بهامري اجتناب

) و رضايت كلي مشتريان نيز مبتني بر چگونگي 3: 2021، 1و يحييمشتري است (شن 
  ).153: 1398ست (بابايي ميبدي و عليرضايي، ا هارويارويي و تجربه آنان از سازمان

                                                 
1. Shen & Yahya  
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 يروش ارائه خدمت به مشتر د،يجد يهاياست. فناور رييدر حال تغ ايخدمات در دنارائه 
: 2019، 1، عليزاده، لاري و دولياويك( انددهدا رييتغ يخدمات يهااز سازمان ياريرا در بس

 يامروز، فناور يرقابت طيدر مح رييتغ جاديا يبرا روين نيتريتوان گفت قويم .)79
رضايت . )25: 1385 ،انيفرجزاده مقدم و ي(هاد اطلاعات و ارتباطات از راه دور است

بزرگ،  ها (كوچك ومراقبت، موضوعات جهاني هستند كـه همه سـازمان مـشتري، كيفيت و
ها با دهند. اكثر سازمانانتفاعي و غيرانتفاعي، جهاني و محلي) را تحت تأثير خود قرار مي

هاي استراتژي بيمند به ارزيا هنتيجه بقا و دوام خود علاق هدف بهبود رضايت مشتري و در
شاخص  عنوان همين دليل مشتري را به و به )3: 2،2020(ساكاي كيفيت خدمات خود هستند

به ديگر  .)75: 1388(نجات، كوثرنشان و ميرزاده،  كنند كليدي در اين ارزيابي تلقي مي
هاي عنوان يك ابزار راهبردي جهت موفقيت در موقعيتتواند بهكيفيت خدمات ميسخن، 
  .)450: 1390 ،زايي و يعقوبيي، ابيلي، ناستي(جناآباد كار برده شودرقابتي به
محمد، ، كنگ( ردگييارائه خدمات انجام م نديفرا نيح خدمات تيفيك يابيزار

 كه پنج بعد قابل دهيچياست پ يخدمات موضوع تيفي).ك61: 2015 ،3راماياه و مصاحب
دن ظاهر را شامل كر حفظ و داشتن يدل دادن، هم ناناطمي گوبودن، پاسخ اعتمادبودن،

 عنوان سازماني كههور ناجا بهپليس را). 15: 1397زاده، جاويدان و زماني، شود (آقاگل يم
) و يكي از 25: 1399زاده، عباسي و صادقي، شود (پارساي، حبيبويترين پليس شمرده مي

) 29: 1397نژاد، سازوكارهاي اساسي كنترل و تنظيم رفتار شهروندان است (احمدي و جم
راي جلب رضايت مستثنا نيست و ب با مردم دارد، از اين امر ت فراوانيتعاملا رو، و از همين

هاي كلي نظام شهروندان ناچار از توجه ويژه به كيفيت خدمات خود است. يكي از سياست

                                                 
1. Qiu, Alizadeh, Larry & Dooleya  
2. Sakyi  
3. Kheng, Mohamad, Ramayah & Mosahab  
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ساني برتر، نوين و رخدمات ،1389ماه سال  در ارديبهشت اداري ابلاغي مقام معظم رهبري
مندي و اعتماد مردم است. لزوم تعامل اطلاعاتي پليس رضايت منظور ارتقاي سطحكيفي به

كيفيت خدمات اين پليس، مطالعه و  هاي مردم نسبت بهر با مردم و آگاهي از ديدگاهراهو
پليس راهور ناجا از منظر مردم را ايجاب  بررسي علمي ميزان رضايت از كيفيت خدمات

 .ايفاي وظايف خود، مستلزم رضايت و همكاري مردم است در سد؛ زيرا موفقيت پليكن مي
گيري از فناوري روز و خدمات الكترونيكي  راهور ناجا با بهره بنابراين در اين راستا پليس
جويي در زمان و هزينه بهتر به شهروندان، با اطمينان بيشتر و صرفه سعي در عرضة خدمات

منظور شناخت عواملي كه بر رضايت شهروندان  نهميبه شهروندان است. دسترسي برايبلقا
بسيار مهم  ،و اهميت هريك از اين عوامل گذاردتأثير ميخدمات پليس در استفاده از 

دار درباره انتظارات و امندي شهروندان، بازخوردي عيني و معنزيرا رضايت است؛
دهد كه از اين طريق، نقاط قوت و ضعف سازمان در شهروندان را ارائه مي ترجيحات
  .گيردهاي جديد مورد ارزيابي قرار ميفناوري استفاده از
 ،پژوهش نيا ياصلهدف  ،پليس راهورارائه خدمات  تيفيك تيهما هتوجه ب بالذا 

عبارت به. است راهور سيخدمات پل تيفيك طراحي مدل ساختاري تفسيري پيشايندهاي
موثر بر  يهاپيشايند است كه پاسخ به اين سوال اساسيدنبال  پژوهش به نياتر، روشن

 كرديبا رو پيشايندها نيا يبند سطح و راهور چه هستند؟ سيارائه خدمات پل تيفيك
  چگونه است؟ يريتفس يساختار يساز مدل

  

  پيشينه و مباني نظري 
ها اند. برخي از اين پژوهشهاي متعددي به موضوع كيفيت خدمات پليس پرداختهپژوهش

اند. در ادامه به به روش كمي، برخي با روش كيفي و بعضي نيز با روش آميخته انجام شده
  ها به اختصار اشاره شده است.شتعدادي از اين پژوه



  
راح

ط
 ي

تار
ساخ

دل 
م

 ي
فس

ت
يپ يري

يشا
دها

ن
يفيك ي

م(...   ت
ري

تظ
 من
مد

ح
(  

177

 يخدمات انتظام تيفيك يابيارز« منظوربه يپژوهش) 1397زاده، جاويدان و زماني (آقاگل
از آن است كه  يحاك ،حاصل جينتا .دادندانجام  »شهرستان گرگان هاييدر كلانتر سيپل

ز خدمات ادراكات و انتظارات شهروندان ا نيب ي،خدمات انتظام تيفيدر تمام ابعاد ك
وضع  نيو ب اردوجود د يشهرستان گرگان تفاوت معنادار يانتظام يفرمانده يانتظام

وجود دارد.  يشكاف منف ينظر ارباب رجوع در باب خدمات انتظاماز موجود و مطلوب 
 يخدمات انتظام تيفيشهرستان گرگان در كل ك يانتظام يبدان معناست كه فرمانده نيا

البته  د؛كنبرآورده  يخدمات انتظام تيفيباب رجوع  را در ابعاد كنتوانسته است انتظارات ار
 ،يخدمات انتظام هايشاخص يخدمات در برخ تيفيابعاد ك هايؤلفهمريدر ز
از انتظارات ارباب رجوع  شيب ايگرگان، برابر و  يانتظام يگانه فرمانده پنج هاي يكلانتر
سنجش كيفيت «پژوهشي با عنوان ) 1396نسب و نامداري (بهبودي، رحيمي دند.كرعمل 

» 120 سايت راهورخدمات الكترونيكي پليس راهنمايي و رانندگي ناجا، كه از طريق وب
انجام دادند. نتايج اين پژوهش كه جامعه آماري آن شامل تمام افرادي بود كه حداقل 

يت رضا باوجوداند، نشان داد كه استفاده كرده 120سايت راهور بار از خدمات وب يك
طوركلي كاربران از كيفيت خدمات شده، به شهروندان از كيفيت اطلاعات ارائه

ي با پژوهش) 1396رضايت نداشتند. جعفري اسكندري و صفا ( ،شده الكترونيكي عرضه
 نيترمهم ييمنظور شناساهب »يانتظام يهاخدمات در سازمان تيفيك يابي عارضه«عنوان 
جامعه آماري اين  .انجام دادندها سازمان نيدر ا يماتخد يهاتيفعال ياثربخش يهامولفه

نفر  425كنندگان به پليس راهنمايي و رانندگي بود كه تعداد پژوهش شامل كليه مراجعه
 تيفيخدمات، ك ستميس تيفينشان داد كه در بعد ك جينتاعنوان نمونه انتخاب شدند. به

ادراكات و  نيخدمات، ب يو صحت مبادلات ينيخدمات ماش تيفيك ،يخدمات رفتار
فوق نسبت  يهااز مؤلفه شانيشكاف وجود دارد و انتظارات ا رندگانيگانتظارات خدمات
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 تيفيابعاد ك نينشان داد در ب دمنيآزمون فر جيعلاوه نتاهاست. ب شتريشان، ببه ادراك
خدمات در رتبه اول قراردارد و بعد از آن  ستميس تيفيموجود، ك تيضعخدمات در و

 .رديگيخدمات قرار م يو صحت مبادلات ينيخدمات ماش تيفيك ،يخدمات رفتار تيفيك
ارائه مدلي براي بهبود كيفيت خدمات «) پژوهشي با هدف 1396محمدي (عطاآبادي و شاه

انجام دادند. » در دفاتر خدمات الكترونيك انتظامي شهر اصفهان با استفاده از مدل كانو
نفر  380شهر اصفهان و نمونه انتخابي تعداد  10فاتر پليس +جامعه آماري تحقيق مشتريان د
بودن خدمات،  هاي در دسترسهاي آنان نشان داد كه مولفهاز اين مشتريان بودند. يافته

عنوان پارامترهاي تاثيرگذار در افزايش بودن دفتر و ارائه خدمات غيرحضوري به خلوت
فرد  اسايي شدند. خسروي و دانشاصفهان شن 10مندي مشتريان دفاتر پليس + رضايت

بررسي ميزان رضايت شهروندان از كيفيت خدمات «) در پژوهش خود با عنوان 1395(
هايي كه در ميان نامه ، پس از تحليل پرسش»الكترونيكي پليس راهور ناجا در شهر تهران

بود، به  كننده از خدمات الكترونيكي پليس راهور ناجا توزيع شده شهروندان تهراني استفاده
اين نتيجه رسيدند كه بين كيفيت خدمات الكترونيكي پليس از بعد سرعت انجام كار، 

روزبودن و  گوبودن، جبران خدمات، به بودن، پاسخ بودن، محرمانه بودن، در دسترس كامل
چنين بين كيفيت  محتواي اطلاعات با رضايت شهروندان رابطه معناداري وجود دارد. هم

پليس راهور از بعد نماي بصري با رضايت شهروندان رابطه معناداري  خدمات الكترونيكي
 تيمسئول يها مؤلفه ييشناسا«با هدف پژوهشي  )1395يافت نشد. پوراسدي و معدني (

انجام دادند. جامعه آماري اين  ،»يارائه خدمات انتظام تيفيآن بر ك ريو تأث ياجتماع
 نيب يدارارابطه معننتايج نشان داد  ن بود.پژوهش شامل كاركنان سركلانتري سوم شهر تهرا

وجود دارد و در  يارائه خدمات انتظام تيفيو ك ياجتماع تيمسئول يها از مؤلفه يبرخ
 ريتأث نيكمتر ،ياخلاق تيو مسئول نيشتريب ،نامراجع يرهاكا شده،  يبررس يها مؤلفه انيم
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بدان معنا  يه خدمات انتظامارائ تيفيبر ك ياجتماع تيمسئول يها مؤلفه ريرا داشتند. تأث
 زانيدر م رييتغ توان يم يخوب به ،ياجتماع تيمسئول يها در مؤلفه ريياست كه بر اساس تغ

) در رساله دكتري 1394زاده و ميكائيلي (آقاگل .ديرا سنج يارائه خدمات انتظام تيفيك
ظامي مدل مديريت كيفيت خدمات راهنمايي و رانندگي نيروي انت«خود كه با عنوان 

با الهام از  را ترتيب ابعاد مدل كيفيت خدمات راهور بهانجام دادند، » جمهوري اسلامي ايران
شيوه  ... به  و Servqual ،EFQM ،E-SQ ،ZRMهاي سنجش كيفيت خدمات  مدل

. در گام بعدي؛ با استفاده از تحليل كمي، ابعاد كردندتحليل كيفي با نظر خبرگان مشخص 
 هابار عاملي آن كه هاييد. ابعاد و مولفهشحليل عاملي تأييدي آزمون مدل حاصله با روش ت

جامعه تند. مدل كيفيت خدمات راهور قرار گرف وو جز ندبود تأييد شد 5/0تر از  بزرگ
د. حجم نمونه برابر بوآماري شامل كاركنان راهنمايي و رانندگي ستاد ناجا و تهران بزرگ 

كه مدل  دادهاي تحقيق نشان  دند. يافتهشدفي انتخاب نفر به شيوه تصا 200فرمول كوكران 
بعد شامل: ظاهر فيزيكي، كيفيت خدمات  13مناسب كيفيت خدمات راهور داراي 

هاي اسلامي، سازگاري فرهنگي،  الكترونيك، مشروعيت و مقبوليت، حفظ ارزش
گويي  خگويي به شهروندان، پاس دادن، كيفيت رفتاري، پاسخ اعتمادبودن، اطمينان قابل

نژاد و  عصاريان .استمولفه  65آوري اثربخش و  قانوني، موقعيت، الزامات عملكردي، فن
با  10ارزيابي كيفيت خدمات انتظامي پليس+«) تحقيقي با عنوان 1390شيرازي رومنان (

انجام دادند. اين پژوهش دو جامعه آماري شامل كليه » استفاده از الگوي تحليل سروكوال
داشت. نتايج نشان داد  10و كاركنان مديريت پليس+ 10ن به دفاتر پليس +كنندگا مراجعه

شده در نيروي  و مردم در مورد كيفيت خدمات ارائه 10كه بين ديدگاه مديريت پليس+
داري وجود دارد. نتايج اين تحقيق نشان داد كه عامل سرعت در ارائه اانتظامي تفاوت معن

دارترين مولفه جهت انجام اقدامات اصلاحي است. ويتعنوان اولخدمات موردنياز مردم، به
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تأثيرات رهبري اصيل بر اعتماد به «تحقيقي با عنوان  )2019، عليزاده، لاري و دوليا (ويك
انجام دادند. » داري چين لصنعت هت رهبران، رفتار شهروندي سازماني و كيفيت خدمات در

ه در سراسر چين بود. براساس نتايج هاي پنج ستارجامعه آماري اين تحقيق كاركنان هتل
خدمات  آمده رهبري اصيل بر اعتماد به رهبران، رفتار شهروندي سازماني و كيفيت دست به

) 2017( 1داري دارد. جانستراپ، كاپلان، بارفود و پراتواداري چين تاثير معن در صنعت هتل
دهي حوادث رشارزيابي كيفيت خدمات پليس براي مديريت گزا«در پژوهشي با عنوان 

، چارچوبي را براساس مدل سروكوال براي ارزيابي كيفيت خدمات پليس »ترافيكي
گران،  ونقل شامل پژوهش نفعان حمل كه در بين ذي ترافيك ارائه دادند. اين تحقيق

 كنندگان امنيت ترافيك در كشور دانمارك انجام شد،نظران، مشاوران و تامينصاحب
قاي كيفيت خدمات، بيشترين تلاش بايد در بهبود عوامل انساني نشان داد كه در مسير ارت

تحت  ي) پژوهش2015( ، محمد، راماياه و مصاحبكنگصرف شود تا عوامل فيزيكي. 
اين تحقيق  جيانجام دادند. نتا »انيمشتر يخدمات و وفادار تيفيك نيرابطه ب يبررس«عنوان 

 تيفينشان داد كه بهبود ك پذيرفت،هاي پينانگ مالزي صورت كه در ميان مشتريان بانك
نشان داد ابعاد  جينتا ن،يچن شود. هم انيمشتر يوفادار شيتواند باعث افزا يخدمات م

 يوفادار شيدر افزا يداراخدمات نقش معن تيفيك نانياطم تيو قابل يدل اعتماد، هم تيقابل
 يبر رو يد مشتراعتما ريتاث« تحت عنوان ي) پژوهش2015( 2دارند.كاندا و داتا انيمشتر

نفر از مشتريان  367در ميان  »يمشتر يمند تيو رضا كيخدمات الكترون فتيرابطه ك
نشان داد كه آنان پژوهش  يهاافتهي انجام دادند.داري اينترنتي در ايالت بنگلور هند  بانك

نقش  جيارتباط دارد. نتا يرمشت يمند تيبه شدت با رضا كيخدمات الكترون تيفيك
 يمند تي(و رضا يكيخدمات الكترون تيفيك نيب يانجيم ريمتغ كيعنوان  بهاعتماد را 

                                                 
1. Janstrup, Kaplan, Barfod & Prato  
2. Kundu & Datta  
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كيفيت خدمات «) در تحقيقي با عنوان 2014( 1. چن، لي، چن و تسايكرد ديي) تايمشتر
مندي كاركنان پليس و پليس در تايوان: يك تحليل تطبيقي بين ادراكات و رضايت

دريافتند  ،ان جزيره كينمن تايوان انجام شدكه در ميان كاركنان پليس و شهروند» شهروندان
و رضايت كاركنان پليس و شهروندان ممكن است در موفقيت پليس نقش  ها كه ادراك

همين دليل مديران پليس بايد شهروندان را با ارائه سطح بالايي از كيفيت  داشته باشند و به
  دارند. خدمات، راضي نگه

 سيارائه خدمات پل تيفيكآيد كه در حوزه از مرور پيشينه تحقيق اين چنين بر مي
محور، هاي تحقيق كيفي و خبرهويژه با استفاده از روشناجا و عوامل موثر بر آن به راهور

) 1394زاده و ميكائيلي (ها توسط آقاگلمطالعاتي انجام شده است. يكي از اين پژوهش
شناسايي شدند. تفاوت مولفه مطرح در كيفيت خدمات پليس راهور  13صورت پذيرفته و 

توان پژوهش حاضر با تحقيق مذكور را علاوه بر مدنظر قراردادن برخي عوامل جديد، مي
زاده و ميكائيلي شده در اين دو پژوهش جستجو كرد. در پژوهش آقاگل در تكنيك استفاده

مولفه براي سنجش كيفيت  13) با استفاده از تحليل كيفي و تحليل عاملي تاييدي، 1394(
خدمات شناسايي و تاييد شدند اما در پژوهش حاضر با استفاده از تكنيك ساختاري 

بندي عوامل موثر در كيفيت خدمات پليس راهور پرداخته شده و روابط تفسيري، به سطح
 تيفيكميان عوامل در قالب پنج سطح، نشان داده شده است. لذا با توجه به اهميت مقوله 

تواند نتايج كاربردي وامل موثر بر آن، پژوهش حاضر نيز ميو عراهور  سيارائه خدمات پل
  همراه داشته باشد. ديگري براي مديران اين مجموعه به

ترشدن مفهوم كيفيت خدمات ابتدا ضروري است به براي روشنكيفيت ارائه خدمات: 
اك اي است كه متاثر از ادرتبيين مفاهيم كيفيت و خدمات بپردازيم. كيفيت، پديده پيچيده

                                                 
1. Chen, Lee, Chen & Tsai  
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. اين ادراك از طريق تجربه گذشته افراد و مصرف استافراد با زاويه ديد خاص آنها 
شود. اين واژه كه مخفف آن در فرهنگ كالاها و خدمات در شرايط مختلف ايجاد مي

» چه نوع«به معني  Qualisبه معني كيفيت آمده، از ريشه لاتين  Qualلغت به اختصار 
). كيفيت هر چيز، جزئي از 75: 1388ان و ميرزاده، گرفته شده است (نجات، كوثرنش

شود. توصيف واژه كيفيت شايد طبع جزئي از آن شيء محسوب مي بهسرشت آن است و 
(وانگ، چون درجه مرغوبيت  دشوار و مبهم باشد چون داراي معاني و تعابير گوناگوني هم

سازگاري «و تعابير،  ، اما وجه مشترك همه اين تعاريفاست )3: 2021، 1لو، فنگ و ليو
شود و است. كيفيت از مشتري شروع مي» كالا يا خدمت با نيازها و انتظارات مشتريان

دنبال ندارد  هرگونه توجه به كالا يا خدمت بدون توجه به نظر مشتري، الزاما كيفيت را به
يري پذكيفيت را براساس تطابق لذا معمولاً .)43: 1387 ،2(فيتز سيمونز و فيتز سيمونز

تواند انتظارات قبلي كه محصول مي هاي مدنظر مشتري و يا ميزانيمحصول با ويژگي
  ).91: 2003، 3كنند (جانسون و نيلسونمشتري را برآورده سازد، تعريف مي

رويكردهاي متفاوتي در قبال تعريف كيفيت وجود دارد: در رويكرد فلسفي، كيفيت 
ي، كيفيت به ميزان تطابق محصول با . در رويكرد فناستمترادف با برتري ذاتي 

موضوعي ذهني  ،محور، كيفيتشود. در رويكرد مشترياستانداردهاي فني نسبت داده مي
شكل جدي به ادراكات مشتريان  د و بهشو است كه توسط گيرندگان آن تعيين و تبيين مي

يدگاه در رسد اين د. به نظر مي)61: 2015، محمد، راماياه و مصاحب، (كنگبستگي دارد 
اي برخوردار است (اشنايدر و زمينه تعريف كيفيت در حوزه خدمات از جذابيت ويژه

توانايي محصول براي  :ست ازا ). از جنبه توليدكننده، كيفيت عبارت32: 2004، 4وايت

                                                 
1. Wang, Lu, Feng & Liu  
2. Fits Simonz& Fits Simonz  
3. Johnson & Nilsson  
4. Schneider & White  
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دسته از ده است، اما از جنبه مشتري، كيفيت به آنشانجام كارهايي كه براي آن طراحي 
د كه برروي قابليت ايجاد كن ت محصول و يا خدمت اشاره ميها و خصوصياويژگي

  ).51: 2006، 1رضايت در وي تاثيرگذار است (كرين، بركوويتز و روديليوس
منظور  ها، فرايندها، اعمال و تعاملاتي كه بهكيفيت عبارت است از مجموعه فعاليت

). 6:  2004، 2شود (وارگاس و لوشساختن مشكلات مشتريان به آنان ارائه مي برطرف
چه اين امر را  دليل تنوع خدمات، تعريف كيفيت آنها همواره كاري دشوار بوده است. آن به

 ها، غالباًها و ستادهبودن اكثر داده كند اين واقعيت است كه به دليل نامحسوستر ميپيچيده
: 1397هاي انجام و عرضه خدمات آسان نيست (لاولاك و لارن، درك و تشخيص راه

عنوان  ). اين واژه داراي معاني مختلفي است و طيفي از، خدمات شخصي تا خدمت به67
شود. يك تري را نيز شامل ميگيرد. اين كلمه حتي حوزه وسيعيك محصول را در بر مي

حل براي تحقق  هايي براي ارائه راههر محصول فيزيكي، اگر فروشنده تلاش ماشين يا تقريباً
عبارت ديگر، ماشين د. بهشوتواند خدمت به مشتري تلقي دهد، مينيازهاي مشتري انجام 

شود يك كالاي فيزيكي است اما نوع رفتار با مشتري يك خدمت محسوب مي
  ).81: 2011، 3(گرونروز

چون  تعاريف بسياري براي خدمات ارائه شده است. اما همه آنها مفاهيم مشتركي هم
نوعي محصول است كه  ،گيرند. خدمتبر ميبودن خدمات و مصرف آنها را در  ناملموس

گونه وجود آمده است؛ اما اين ههاي بشر باي از نيازها و خواستهبراي رفع مجموعه
عنوان نظران خدمت را بهمحصولات با محصولات متعارف فيزيكي تفاوت دارند. صاحب

كنند كه را به يك بخش صنعتي اطلاق ميند و آنكنفعل، فرايند و عملكرد تعريف مي

                                                 
1. Kerin, Berkowitz & Rudelious  
2. Vargas & Lusch  
3. Gronroos  
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ها دهد و به ساخت چيزي اشتغال ندارد. در واقع خدمات، فعاليتكاري را براي ما انجام مي
كنندگان فراهم آورده و در قبال يا منافعي ناملموس هستند كه يك سازمان براي مصرف

  ).4: 1389ند (حقيقي، قارلقي و نيكبخت، كنآن پول يا ارزش ديگري را دريافت مي
تعريف جامع و دقيق از كيفيت خدمات در مقايسه با كيفيت كالا كار شايد ارائه يك 

مشكلي باشد. علت اين دشواري آن است كه ارائه خدمات، عوامل رفتاري فراواني را 
علت فقدان كيفيت در كالا را اغلب نقص در مواد خام و اجزاي  .شودشامل مي
ليد كالا مطابق با مشخصات دانند. ممكن است تودهنده آن يا عيب در طراحي مي تشكيل
از رفتارها  كه ضعف در كيفيت خدمات، مستقيماًشده نباشد (عيب در توليد) درحالي تعيين

شود. كيفيت خدمات معمولا و برخوردهاي كاركنان سازمان در ارتباط با مشتري ناشي مي
شده اشاره  ائهعنوان ميزان تطابق انتظارات مشتريان از خدمات با ادراك آنان از خدمات اربه

  ).526: 2014دارد (چن، لي، چن و تساي، 
نيز » كيفيت خدمات«كه نقش خدمات در زندگي روزمره آشكار شد، مقوله  از زماني

كه توجه به طوريها مورد توجه قرار گرفت، بهعنوان مشخصه اصلي رقابت بين سازمان به
شود. سب مزيت رقابتي ميكيفيت خدمات، سازمان را از رقبايش متمايز ساخته و سبب ك

ميزان استفاده از خدمات و اشتغال به كارهاي خدماتي در همه جوامع رو به افزايش است. 
تر باشند، امور خدماتي تر و رقابتيتر، تخصصيها، پيچيدههرچه امور تجارت و فعاليت

به يابد. كيفيت خدمات اغلب متفاوت و ناپيوسته است. خدمات وابسته رشد بيشتري مي
همين دليل كيفيت آنها متغير است، چون افراد  دهند بهافرادي است كه آن را ارائه مي

هاي گوناگون و حتي عملكردهاي متفاوتي دارند. مفهوم كيفيت خدمات يكي از قابليت
رود زيرا با هزينه، عملكرد مالي، شمار ميترين عناوين تحقيقاتي در بازاريابي بهمهم

(كاندا مشتريان و وفاداري آنها و نيز مزيت رقابتي در ارتباط است  رضايت مشتريان، حفظ
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ها، . با تشخيص نقش بسيار مهم كيفيت خدمات در موفقيت شركت)27: 2015، و داتا
سازي آن صورت گرفته است (گوناريس، توسعه مكاتب فكري مختلفي در رابطه با مفهوم

  ).145: 2010، 1سرگيوس و ولاسيس
نيز شهرت دارد به  4Iچهار ويژگي اصلي خدمات كه به  خدماتي:هاي امور ويژگي
  است: شرح زير

توان آنها را پيش از خريد، ند يعني نميهست خدمات، ناملموس): I( 2ناملموس بودن -1
اي گونهد. وظيفه اصلي بازاريابي خدمات اين است كه بهكرديد، لمس كرد يا حس 

  .)28: 2015، (كاندا و داتاآنها را نشان دهد  خدمات را قابل لمس كند، يا نفع كاربرد
كيفيت خدمات اغلب متفاوت و ناپيوسته است. نحوه ): I( 3بودن و ناپيوستگي نامشابه -2

همين  دهند؛ بهرا ارائه مي اي بستگي به افرادي دارد كه آنطور قابل ملاحظهارائه خدمات به
ها و عملكرد كساني وح مختلف قابليتدليل سط دليل كيفيت آنها مشابه هم نيست و اين به

  ).4: 2020دهند (ساكاي، است كه اين خدمات را ارائه مي
خواهند تا توانند و نه ميكنندگان نه ميدر اغلب موارد مصرف ):I( 4ناپذيري تفكيك -3
(كاندا و كننده آن و وضعيت و شرايط دريافت خدمات جدا سازند  را از ارائه» خدمت«

  .)28: 2015، داتا
ذخيره خدمات با محصولات متفاوت است. در مورد  ):I( 5بودن غيرقابل ذخيره -4

خدمات، هزينه ذخيره و نگهداري يك خدمت برابر است با هزينه كسي كه خدمت را ارائه 
علاوه هر نوع وسيله مورد نياز او براي ارائه خدمت (روستا، ونوس و ابراهيمي، دهد، بهمي

1399 :423(.  

                                                 
1. Gounaris, Sergios & Vlasis  
2. Intanlibility  
3. Inconsistaney  
4. Inseperability  
5. Inventory  
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كنند: مشتريان مالكيت هايي هستند كه آنها را از كالاها متمايز ميراي ويژگيخدمات دا
ند، مشتريان هستآورند، محصولات خدماتي نامحسوس و ناملموس دست نمي هخدمات را ب

،  كاندا و داتاسازي نيستند (در فرايند توليد خدمات مشاركت دارند، خدمات قابل ذخيره
هاي كه سيستمامل زمان نقش اساسي دارد و درنهايت اين. در ارائه خدمات ع)28: 2015

د نهاي فيزيكي باشهاي الكترونيكي و هم كانالتوانند هم شامل كانالتحويل خدمات مي
  ).25: 1991، 1(لاولاك

دهد كه عوامل متعددي بر ادبيات موجود نشان مي: خدمات تيفيكعوامل موثر بر 
 1س مرور اين ادبيات، عوامل مندرج در جدول گذارند. براساتاثير مي خدمات تيفيك
از هدف غايي پليس راهور استخراج شدند.  خدمات تيفيكعنوان پيشايندهاي موثر بر  به

تكنيك ساختاري تفسيري  بندي اين پيشايندها با استفاده از سطحاين پژوهش، انجام 
)ISM (.است  

  پژوهشآمده از مرور ادبيات دستپيشايندهاي به -1 شماره جدول
  منابع  پيشايندها رديف

هاي نوين در كارگيري فناوري هب  1
  ارائه خدمات

)، ژو و 2021وانگ، لو، فنگ و ليو (
، محمد، كنگ)، 2021همكاران (

و  پور نيحس، )2015( راماياه و مصاحب
زاده و ميكائيلي ، آقاگل)1397(ي مروت

  )1394الديني ( )، سيف1394(

 يستوانمندسازي نرم و سخت پل  2
، آقايي و )1395(و دانشفرديخسرو

  )1389آقايي (

ارتباط منسجم بين بخشي در  3
  نيروي انتظامي

)، 2020(2ماندهاني، ناياك و پاريدا
  )1396ي و صفا (اسكندر يجعفر

                                                 
1. Lovelock  
2. Mandhani, Nayak & Parida  
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  منابع  پيشايندها رديف

كاندا و داتا )،2021ژو و همكاران (  سرعت در ارائه خدمات  4
  )1395( ، خسروي و دانشفرد)2015(

  دماتدقت در ارائه خ  5
، )1388(، كوثرنشان و ميرزادهنجات
)، 1397زاده، جاويدان و زماني (آقاگل

  )1395دوست ( رمضانيان و غيب

  رفتار متواضعانه در عين اقتدار  6

)، 1397زاده، جاويدان و زماني (آقاگل
)، 1395رمضانيان و غيب دوست (

)، شفيعي 1395خسروي و دانشفرد (
 )1387رودپشتي و ميرغفوري (

، بهبودي، )2018(1پارك و لي  شايستگي و مهارت كاركنان  7
  )1396نسب و نامداري ( رحيمي

  )2017)، پارامبسكو (2020ساكاي ( شفافيت در فرآيندهاي كاري  8

زاده و ميكائيلي آقاگل)،2020ساكاي(  قابليت اعتمادپذيري  9
)1394(  

زاده ، آقاگل)1395خسروي و دانشفرد (  سهولت در ارائه خدمات  10
  )1394و ميكائيلي (

 شرايط محيط كار  11
 يجعفر، )1394زاده و ميكائيلي (آقاگل

  )1396ي و صفا (اسكندر
  

 شناسيروش

پژوهش حاضر از نظر هدف، كاربردي و از نظر روش، پژوهشي كيفي بوده و مبتني بر 
چند  در ارهايمع هيبا تجز ISM تكنيك رويكرد ساختاري تفسيري بنا نهاده شده است.

 و هيتجز يبرا تواند يم اين تكنيك .پردازد يها م شاخص نيارتباط ب ليسطح مختلف به تحل

                                                 
1. Park & Lee  
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 اند، استفاده شود شده فيله تعرئمس كي يكه برا ريچند متغ يها يژگيو نيارتباط ب ليتحل
سازي ساختاري  روش مدل ).111: 1390 ،، جوانمردي، خبوشاني و زنجيرچيانياس(كرب

ن دريافت و تحليل شود، لذا اكند كه اطلاعات از خبرگان و متخصص تفسيري ايجاب مي
نظران در حوزه كيفيت خدمات جامعه آماري اين پژوهش شامل كليه خبرگان و صاحب

پليس راهور بودند كه براي انتخاب تيم خبرگان چون هدف تعميم نتايج مطرح نبوده، از 
نفر از  14 كنندگان شامل تعدادمشاركت مند استفاده شده است. گيري هدف روش نمونه

، ارتباط رشته ديانتخاب اسات اريمع اساتيد دانشگاهي و خبرگان پليس راهور بودند كه
پليس راهور، داشتن انتخاب خبرگان  اريو مع مفهوم كيفيت خدماتبا  تحصيلي و آشنايي

نل . مشخصات كلي پابود سانسيحداقل فوق ل يليسابقه كار حداقل ده سال و مدرك تحص
 هايبراي گردآوري نظر آمده است. 2كننده در پژوهش در جدول خبرگان مشاركت

نامه ماتريس اثرات متقاطع  خبرگان پيرامون شبكه روابط ميان اين پيشايندها، از پرسش
سازي ساختاري تفسيري، تجزيه و تحليل و در  استفاده شد. نتايج با استفاده از تكنيك مدل

  آمد.  دست ها به شايندنهايت ارتباط و توالي پي
  

  مشخصات كلي پانل خبرگان - 2 شماره جدول
مدرك 
 تحصيلي

سابقه 
مدرك  رديف  درجه خدمت

تحصيلي
سابقه 
خدمت رديف درجه

فوق 
فوق  8خبره   سرگرد  سال 15  ليسانس

 ليسانس
سرهنگ سال21  1خبره 

فوق 
  9خبره   سرگرد  سال 15  ليسانس

دانشجوي
دكتري 
ايمني 
 ترافيك

نگسره سال23  2خبره 
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مدرك 
 تحصيلي

سابقه 
مدرك  رديف  درجه خدمت

تحصيلي
سابقه 
خدمت رديف درجه

فوق 
خبره  سروان  سال 14  ليسانس

10  
فوق

 ليسانس
سرهنگ سال23  3خبره 

دكتري 
استاد  سال 17  مديريت

 دانشگاه
خبره
11  

فوق
 ليسانس

سرهنگ سال21  4خبره 

دكتري 
استاد   سال 14  مديريت

 دانشگاه
خبره 

12  

دانشجوي
دكتري 
 مديريت

سرهنگ سال21  5خبره 

دكتري 
استاد  سال 21  مديريت

 دانشگاه
خبره
13  

فوق
 ليسانس

سرهنگ سال22  6خبره 

دكتري 
استاد  سال 10  مديريت

 دانشگاه
خبره
14  

فوق
 ليسانس

 7خبره  سرگرد سال16

  

كننده  دارد كه يك ابزار، منعكس روايي محتوا به حد و ميزاني اشاره: روايي محتوا
ي محتوايي در محتواي مشخص موردنظر باشد. براساس روش لاوشه، براي ايجاد رواي

هاي ساخت   نامه، پس از مرور ادبيات و حوزه مورد مطالعه، دامنه محتوا و آيتم پرسش
شود به ميزان  شود، سپس از اعضاي پانل محتوا خواسته مي  نامه تدوين مي پرسش
و  "مفيد اما نه ضروري "، "ضروري"بودن هر آيتم با انتخاب يكي از سه گزينه  مناسب

توجه به  شده و با هند. با توجه به رابطه زير نسبت روايي محتوا محاسبهد پاسخ "غيرلازم"
براي  CVR=0.75بايد حداقل مقدار ، (P<0.05)نياز براي معناداري آماري  سطح مورد

  آيد: دست هر آيتم جهت پذيرش آن آيتم به

2

2
N

NN
CVR

e 


 



 
ك/ شماره

ت ترافي
فصلنامه مطالعات مديري

62
- 

پائيز
1400

 

190

eN اند. نظر انتخاب كرده را براي آيتم مورد "ضروري"= تعداد اعضايي كه گزينه  
Nتعداد كل اعضاي پانل =  

آمده براي همه  دست به CVRنامه مربوط به روايي محتوا  پس از تكميل پرسش
شده را براي  هاي تعيين ها، برابر با يك به دست آمد. يعني همه خبرگان پيشايند شاخص

  ضروري دانستند. خدمات پليس عوامل موثر بر كيفيت ارائه
سازي ساختاري تفسيري از روش آزمون  نامه مدل براي سنجش پايايي پرسش پايايي:

نامه مزبور براي سه نفر از خبرگان  مجدد استفاده شده است. جهت نيل به اين هدف، پرسش
شده و  پذير بوده؛ دو بار و به فاصله سه هفته از هم ارسال كه دسترسي مجدد به آنها امكان

آمده  دست به 797/0و  836/0، 892/0ها در مرحله اول و دوم برابر با  بستگي بين پاسخ هم
توان گفت كه پايايي  ، لذا مياست 7/0ها بالاتر از   بستگي پاسخ كه هم توجه به اين است. با
  نامه قابل قبول است. پرسش
بندي و تعيين سطح يت اولويتيابي ساختاري تفسيري با قابلمدل يابي ساختاري تفسيري:مدل

 .كند شده مي عناصر يك سيستم، كمك شاياني به مديران براي اجراي بهتر مدل طراحي

  

  هايافته
س راهور نتايج مرور ادبيات نظري منجر به شناسايي عوامل موثر بر كيفيت ارائه خدمات پلي

از  سئه خدمات پليبندي و شناسايي روابط ميان عوامل موثر بر كيفيت اراشد. براي سطح
  مدل يابي ساختاري تفسيري استفاده شد كه شرح نتايج آن در ادامه آمده است.

دن خصوصيات متفاوت و كر گري عوامل معتبر قابل اعتنا در ضمن خنثي براي غربال
كنندگان پژوهش در تعابير ذهني آنها نسبت به متغيرهاي كيفي، از منطق  مؤثر مشاركت

 .شد گرفته   نخست پژوهش بهرهه نام از نظرات خبرگان در پرسش گيري فازي در ميانگين
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صورت اعداد فازي مثلثي تعريف  به 3كار، دامنة متغيرهاي كيفي با توجه به جدول  براي اين
  ).135: 2015تيغ و سرافرازي، شدند (حبيبي، جهان
  اعداد فازي مثلثي متغيرهاي كلامي -3 شماره ولجد

)  مثلثي عدد فازي  متغيرهاي كلامي , , )L M U  
 )1،1،75/0( خيلي زياد
 )1،75/0،5/0( زياد
 )75/0،5/0،25/0( متوسط
 )5/0،25/0،0( كم

 )25/0،0،0( خيلي كم
  

  شده هر يك از عوامل بازداييهاي خبرگان، ميانگين فازيدن ديدگاهكرپارچه  از يك پس
  شدند: استفاده از روابط زير محاسبه

*

( , , )

, ,

( , , )

av e

m m m

m ax m ax m ax

F L M U

L M U L M U L M U
x x x

Z m ax x x x



     
  



1 2 3

1 2 3

2 4
3 4 6

   
اي هاي خبرگان است. براساس قاعدهشدة ديدگاهزداييفازيبيانگر ميانگين   z*كه در آن

داشتند، از  7/0تر از كوچك شده زدايي كه ميانگين فازي سرانگشتي، آن دسته از عواملي
كدام از متغيرها ) كه بر اين اساس هيچ137: 2007، 1شوند (بوجادزيوگردونه حذف مي

  حذف نشدند.
يابي  نامة مربوط به مدل پرسش ) ماتريس ساختاري روابط دروني متغيرها:1گام 

ساختاري تفسيري به صورت يك ماتريس است كه متغيرهاي مربوط به پديدة مورد مطالعه 
ماتريس ساختاري روابط  ،حگيرند. به اين ماتريس در اصطلا در سطر و ستون آن قرار مي

                                                 
1. Bojadziev 
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گاه روابط دو  آن .)447: 2007، 2شود (آگاروال، شانكر و تيواري اطلاق مي 1دروني متغيرها
  ):1017: 2005، 3شوند (راوي و شانكربه دوي متغيرها به وسيلة نمادهاي زير مشخص مي

Vعامل سطر : i ساز رسيدن به عامل ستونتواند زمينهمي j اشد.ب  
A عامل ستون :j ساز رسيدن به عامل سطر تواند زمينهميi .باشد  
X بين عامل سطر :i  و ستونj ساز توانند زمينهدو ميارتباط دوطرفه وجود دارد و هر

  رسيدن به همديگر شوند.
Oهيچ نوع ارتباطي بين دو عنصر : i وj جود ندارد.و  

عدة رأي اكثريت استحصال و ها بر مبناي قانامه برآيند نظرات خبرگان از دل پرسش
  ). 4(جدول  پارچه ايجاد شد صورت يك يك ماتريس ساختاري روابط دروني متغيرها به

  ماتريس ساختاري روابط دروني متغيرها -4 شماره جدول
 1  2  3  4  5  6  7  8  9 10 11  پيشايندها رديف

1  

كارگيريهب
فناوري هاي 

در ارائه  نوين
  خدمات

V  O  V V V V VV O V   

2  
ازيتوانمندس

نرم و سخت 
 پليس

A  O  A O VV A VO     

3  
ارتباط منسجم 
بين بخشي در 
  نيروي انتظامي

O  O  O O O V V V       

                                                 
1. Structural Self-Interaction Matrix (SSIM)  
2. Agarwal, Shankar & Tiwari  
3. Ravi & Shankar  
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 1  2  3  4  5  6  7  8  9 10 11  پيشايندها رديف

سرعت در ارائه  4
         O  O  OO A V V  خدمات

دقت در ارائه  5
           A  A  O O O V  خدمات

رفتار متواضعانه  6
             A  A  A A A  در عين اقتدار

7  
شايستگي و

مهارت 
  كاركنان

O  O  O O               

8  
شفافيت در
فرآيندهاي 
  كاري

O  V  O                 

قابليت  9
                    O  A  پذيرياعتماد

سهولت در  10
                      A  ارائه خدمات

شرايط محيط  11
 كار

                      

  

در ادامه، نمادهاي روابط ماتريس ساختاري روابط دروني  يابي: ماتريس دست) 2گام 
  :قرار گرفت 1يابيتبديل شد و در ماتريس دست 1و  0زير به اعداد  حسب قواعدمتغيرها بر

                                                 
1. Reachability Matrix  
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گرفته است، خانة مربوط در ماتريس  Vنماد  SSIM) در ماتريس i,j( الف) اگر خانة
  گيرد.مي 0عدد  و خانة قرينة آن 1يابي عدد دست

گرفته است، خانة مربوط در ماتريس Aنماد  SSIM) در ماتريس i,jب) اگر خانة (
  گيرد.مي 1و خانة قرينة آن عدد  0 يابي عدد دست

گرفته است، خانة مربوط در ماتريس  Xنماد  SSIM) در ماتريس i,jج) اگر خانة(
 گيرد.مي 1و خانه قرينة آن عدد  1يابي عدد  دست

گرفته است، خانة مربوط در ماتريس  Oنماد  SSIM) در ماتريس i,j( د) اگر خانة
  ). 540: 2006، 1گيرد (فايزال، بانوت و شانكرصفر مي 0نه آن و خانة قري 0يابي عدد  دست

  .آمده است 5نتايج اين مرحله در جدول 
 

  بيياماتريس دست -5 شماره جدول

ف
ردي

 

 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1  پيشايندها

هايكارگيري فناوريهب  1
  1  0 1 1 1 1 1 1 0 1 0  نوين در ارائه خدمات

توانمندسازي نرم و  2
 سخت پليس

0 0 0 1 0 1 1 0 0 0  0  

ارتباط منسجم بين  3
  0  0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 بخشي در نيروي انتظامي

  0  0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 سرعت در ارائه خدمات  4
  0  0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 دقت در ارائه خدمات  5

رفتار متواضعانه در عين  6
  0  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  اقتدار

                                                 
1. Faisal, Banwet & Shankar  
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ف
ردي

 

 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1  پيشايندها

شايستگي و مهارت  7
  0  0 0 0 0 1 0 1 0 0 0  كاركنان

شفافيت در فرآيندهاي  8
  0  1 0 0 0 1 0 0 0 0 0  كاري

  0  0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 پذيريقابليت اعتماد  9
  0  0 1 0 0 1 1 0 0 0 0 سهولت در ارائه خدمات  10
  0  1 0 0 0 1 1 0 0 1 0 شرايط محيط كار  11

  

اوليه،   از ايجاد ماتريس سپ: شده سازگار يابيدست ماتريس   آوردن دست به) 3گام 
عنوان نمونه اگر در  ضروري بود از برقراري سازگاري دروني آن اطمينان حاصل شود؛ به

شوند، طبق خاصيت تعدي در منجر مي 3به  2و متغير  2به  1يابي متغير ماتريس دست
ز منجر شود وگرنه بايد ماتريس اصلاح شود و روابط ا 3به متغير  1رياضي بايد متغير 

كردن ماتريس از قوانين رياضي در سازگاري افتاده جايگزين شوند. براي سازگار قلم
رسيد  K+1يابي به توان  صورت كه ماتريس دست يابي استفاده شد؛ به اينماتريس دست

)K≥1انجام شد (هوانگ، تزنگ و  1رساندن ماتريس طبق قاعده بولن ). عمليات به توان
  ).6. (جدول 1+1=1و  1×1=1قاعده طبق اين . )760: 2005، 2اونگ

  شدهيابي سازگار ماتريس دست -6 شماره جدول
 11 10  9 8  7 6  5  4 3  2 1  پيشايندها رديف

1  

كارگيريهب
هاي  فناوري

در ارائه نوين 
  خدمات

0 1  0 1  1  1 1  0 1  *1 1  

                                                 
1. Boolean  
2. Huang, Tzeng & Ong  
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 11 10  9 8  7 6  5  4 3  2 1  پيشايندها رديف

2  
توانمندسازي
نرم و سخت 

 پليس

0 *1 0 1  *1 1 1  0 0  0  0  

3  
ارتباط منسجم
بين بخشي در 

  روي انتظاميني
0 *1 0 1  1  1 *1 0 *1 0  *1 

سرعت در ارائه  4
  0  0  0 0 1* 1  1 1* 0 1* 0  خدمات

دقت در ارائه  5
  0  0  0 0 1* 1 1* 1* 0  1 0  خدمات

رفتار متواضعانه  6
  0  0  0 0  0 0  0  0 0  0 0  در عين اقتدار

شايستگي و  7
  0  0  0 0 1* 1 1*  1 0 1* 0 مهارت كاركنان

8  
شفافيت در

يندهاي فرآ
  كاري

0 *1 0 *1 *1 1 *1 0 0  0  0 

قابليت اعتماد  9
  0  0  0 0 1* 1 1* 1* 0  1 0  پذيري

سهولت در ارائه  10
  0  0  0 0 1* 1  1 1* 0 1* 0  خدمات

شرايط محيط  11
 كار

0 1  0 *1 1  1 *1 0 *1 0  *1 
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براي تعيين سطح و اولويت متغيرها،  :ها بندي متغير بندي و اولويت سطح) 4گام 
يابي هر مجموعه دست متغير تعيين شد.   براي هر 2نياز و مجموعه پيش 1يابيمجموعه دست

نياز ها رسيد و مجموعة پيشتوان به آنمتغير شامل متغيرهايي است كه از طريق اين متغير مي
كار با استفاده از  ها به اين متغير رسيد. اينتوان توسط آنشود كه مي متغيرهايي را شامل مي

نياز براي هر متغير، يابي و پيشيابي انجام شد؛ پس از تعيين مجموعة دستاتريس دستم
نياز براي هر متغير شناسايي شدند. سپس يابي و پيشعناصر مشترك در مجموعة دست

نوبت به تعيين سطح متغيرها رسيد. در اولين جدول، متغيري داراي بالاترين سطح تلقي 
و عناصر مشترك آن كاملاً يكسان بودند. پس از تعيين اين يابي شد كه مجموعة دست مي

مانده جدول بعدي  ها از جدول حذف شدند و با بقيه متغيرهاي باقيمتغير يا متغيرها، آن
تشكيل شد. در جدول دوم نيز همانند جدول اول، متغير سطح دوم مشخص شد و اين كار 

نتايج اين  ).448: 2007انكر و تيواري، تا تعيين سطح همة متغيرها ادامه يافت (آگاروال، ش
  است.  آمده 7مرحله در جدول شماره 

  

  تعيين سطوح عوامل موثر بر كيفيت ارائه خدمات -7 شماره جدول
ف

ردي
  

 مجموعة  پيشايندها

  يابيدست
 مجموعة

  نيازپيش
 مجموعة

طح  مشترك
س

  

بكارگيري فناوري هاي  1
  نوين در ارائه خدمات

1،2،3،4،5،7،8،
  جپن  1  1  9،10،11

توانمندسازي نرم و   2
 سخت پليس

1،2،3،4،5،7،8،
  پنج  2  2  9،10،11

                                                 
1. Reachability Set  
2. Antecedent Set  
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ف
ردي

  

 مجموعة  پيشايندها

  يابيدست
 مجموعة

  نيازپيش
 مجموعة

طح  مشترك
س

  

ارتباط منسجم بين  3
 و5-1  3،4،5 بخشي در نيروي انتظامي

  دو  3،4،5  7-11 

 و5-1  3،4،5  سرعت در ارائه خدمات  4
  دو  3،4،5  7-11 

  يك 5 11-1 5 دقت در ارائه خدمات  5

رفتار متواضعانه در عين  6
  اقتدار

3،4،5،6،8،9،
  پنج  6  1،2،6،7  10،11

شايستگي و مهارت  7
  كاركنان

3،4،5،7،
  پنج  7  1،2،6،7  8،9،10،11

شفافيت در فرآيندهاي  8
 و2-1  3،4،5،8،9  كاري

  سه  8،9  6-11

  سه 8،9  3،4،5،8،9 قابليت اعتماد پذيري  9

در ارائهسهولت 10
  خدمات

3،4،5،8،9،10،
11  

1،2،6،7، 
  چهار  10،11  10،11

 شرايط محيط كار 11
3،4،5،8،9،10،

11  
1،2،6،7، 
  چهار  10،11  10،11

  
منظور،  مدل ترسيم شد. به اين ،پس از تعيين سطح متغيرها :ترسيم شبكه تعاملات )5گام 

اساس  ها برن  د و روابط ميان آترتيب از بالا به پايين چينش شدن حسب سطح به ابتدا متغيرها بر
  ).1د (شكل ششده ترسيم يابي سازگارماتريس دست



  
راح

ط
 ي

تار
ساخ

دل 
م

 ي
فس

ت
يپ يري

يشا
دها

ن
يفيك ي

م(...   ت
ري

تظ
 من
مد

ح
(  

199

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ترسيم شبكه تعاملات -1شماره  شكل

نيرويدربخشيبينمنسجمارتباط
 انتظامي

 خدمات ارائه در سرعت

 و شايستگي
 مهارت
 كاركنان

 رفتار
 در متواضعانه

اقتدارعين
 سطح پنجم

 كارمحيطشرايط خدماتارائهدرسهولت

 
 سطح چهارم

 سطح  سوم
فرآيندهايدرشفافيت

كاري
 پذيرياعتمادقابليت

 سطح دوم

دقت در ارائه
خدمات

 سطح اول

 توانمندسازي
 سخت و نرم

پليس

 كارگيري هب
نوين هاي فناوري  
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حسب  متغيرهاي پژوهش بر ،استفاده شد. در اين تحليل MICMAC1در پايان، از تحليل 
(تعداد عناصر  3يابي) و قدرت وابستگي (تعداد عناصر مجموعة دست 2قدرت هدايت
  شوند:نياز) به چهار دسته تقسيم ميمجموعة پيش

متغيرهاي داراي قدرت هدايت و وابستگي  :4متغيرهاي خودمختار يا خودگردانالف) 
ضعيف كه به سبب ارتباطات كم و ضعيف با سيستم، نسبتاً به آن نامتصل هستند؛ متغيرهاي 

)، شرايط 10لت در ارائه خدمات (سهو )7( ) شايستگي و مهارت5( دقت در ارائه خدمات
  گيرند. ) در اين دسته قرار مي11محيط كاري (

متغيرهاي داراي قدرت هدايت كم و وابستگي زياد؛ سرعت در ارائه  :5متغيرهاي وابستهب) 
گيرند. براي ايجاد اين متغيرها  ) در اين دسته قرار مي9پذيري ()،  قابليت اعتماد4خدمات (

  ساز متغيرهاي ديگر شوند.توانند زمينهها كمتر ميدارند و خود آنعوامل زيادي دخالت 
متغيرهايي غيرايستا و داراي قدرت هدايت و وابستگي زياد كه هر  :6) متغيرهاي متصلج

)، رفتار 3( بخشي گذارد؛ متغيرهاي ارتباط منسجم بين ها در سيستم اثر مينوع تغييري در آن
هاي نوين در ارائه  كارگيري فناوري ه)، ب2( نمندسازي)، توا6( متواضعانه در حين اقتدار

  .است) 8( )، شفافيت در فرآيندهاي كاري1( خدمات
  اند.يك از عوامل در اين دسته قرار نگرفته در اين تحقيق هيچ :7متغيرهاي مستقلد) 

  

هاي هدايت و  نمودار قدرت 2 بازتاب درجة قدرت هدايت و وابستگي و شكل  8 جدول
  عوامل موثر بر كيفيت ارائه خدمات پليس راهور هستند. وابستگي

                                                 
1. Matrix of Impact Cross-Reference Multiplications Applied to a Classification  
2. Driving Power  
3. Dependence Power  
4. Autonomous Variables  
5. Dependent Variables 
6. Linkage Variables 
7. Independent Variables 
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	هاي هدايت و وابستگي عوامل موثر درجة قدرت -8شماره  جدول

  رديف عوامل 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
4  3 3 7 3 9 2 1 11  قدرت هدايت 8 6
3  4 7 10 4 6 2 6 11 10  قدرت وابستگي 11

  

  گيريبحث و نتيجه
است. بوده  راهور سيارائه خدمات پل تيفير عوامل موثر در كب يليتحلهدف اصلي اين پژوهش، 

 يريكارگ هبند از: ا عبارتراهور  سيارائه خدمات پل تيفيعوامل موثر در كنتايج نشان داد 
در  يبخش نيمنسجم ب ارتباط ،سينرم و سخت پل يتوانمندساز ،در ارائه خدمات نينو يهايفناور

، اقتدار نيمتواضعانه در ع رفتار ،در ارائه خدمات قتد، در ارائه خدمات سرعت، يانتظام يروين
در  سهولت، يرياعتمادپذ تيقابل، يكار يندهايدر فرآ تيشفاف، و مهارت كاركنان يستگيشا

زاده و ميكائيلي مطالعات آقاگل نتايج با نتايج تا حدودي . اينكار طيمح طيشراو  ارائه خدمات
)، عطاآبادي و 1396( اسكندري و صفا  )، جعفري1397، جاويدان و زماني (زاده آقاگل)، 1394(

)، 1395دوست ( و غيب )، رمضانيان1396نسب و نامداري ( )، بهبودي، رحيمي1396محمدي (شاه
عنوان پيشايندهاي موثر  به را عوامل اين ) كه برخي از2021)، شن و يحيي (2021ژو و همكاران (

  دارد. مطابقت ،برگزيده بودند ارائه خدمات تيفيكبر 

  
  مك افزار ميك عوامل موثر توسط نرمهاي هدايت و وابستگي  قدرت -2شماره  كلش
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و  يستگيشا ،دقت در ارائه خدمات يرهايمتغ ،سازي ساختاري تفسيرياساس نتايج  مدلبر
 يو وابستگ تيقدرت هدا داراي يكار طيمح طيشراو  سهولت در ارائه خدمات، مهارت

قدرت  يداراي رياعتمادپذ تيقابلو  ارائه خدمات سرعت در يرهايمتغهستند.  فيضع
، رفتار يبخش نيارتباط منسجم ب يرهايمتغچنين  بودند. هم اديز يكم و وابستگ تيهدا

 ،در ارائه خدمات نينو يهايفناور يريكارگ ه، بياقتدار، توانمندساز نعيمتواضعانه در 
كه  بودند به اين معني اديز يو وابستگ تيقدرت هدا يداراي كار يندهايدر فرآ تيشفاف

امانه روابط ميان عوامل موثر بر كيفيت خدمات پليس سكل ها در در آن يرييهر نوع تغ
  .گذارد ياثر م راهور

ترين موارد بهبود كيفيت آمده دقت در ارائه خدمات از مهم دست با توجه به مدل به
عدي دو عامل سرعت كنند. در سطح بوضوح آن را لمس مي ن بهاكه مراجع استخدمات 

بخشي در نيروي انتظامي قرار دارند. ارتباط بين  در ارائه خدمات و ارتباط منسجم بين
تواند علاوه بر افزايش سرعت ارائه خدمات به هاي مختلف ناجا با پليس راهور ميبخش

شهروندان، ميزان دقت در خدمات را افزايش داده و در نهايت منجر به ارتقاي كيفيت 
پليس راهور شود. شفافيت در ارائه خدمات و قابليت اعتماد  از ديگر عوامل مهمي خدمات 

اند. شفافيت در اطلاعات و فرايندهاي كاري هستند كه در سطح بعدي مدل جاي گرفته
بردن درجه اعتمادپذيري شهروندان به خدمات پليس راهور، سبب تواند ضمن بالامي

چنين با توجه به عوامل سطح چهارم  مات شود. همافزايش سرعت و دقت در ارائه اين خد
سهولت وجود داشته باشد در  ،باشد و در ارائه خدماتاگر شرايط محيط كاري مناسب 
 اقتدار نيرفتار متواضعانه در حاز طرفي اگر كاركنان  يابد.نتيجه اعتماد و شفافيت بهبود مي

در ارائه  نينو يهايفناوره و از هاي لازم بوديتوانمندها و داشته باشند و داراي مهارت
يابد. برآيند  شرايط محيط كار و سهولت در ارائه خدمات بهبود مي ،ندكناستفاده  خدمات
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ن از ااين روابط منجر به افزايش كيفيت خدمات پليس راهور ناجا شده و رضايت مراجع
  دنبال خواهد داشت. شده را به خدمات ارائه

 كيمحصولات و خدمات به  تيفيتوجه به ك ،يامروزه در بخش خدمات عموم
 كرديبا رو سيدر خدمات پل تيفي. كبديل شده استت تياز حاكم يمطالـبه عموم
هاي دههدر طول  در سطح جهان مورد توجه كشورها است. )محوريه(جامع يشهروندمدار

و  يدهسازمان يراه برا نبهتري دنبال به دانشمندان و مدارانتاسيس س،يپل مديران ،گذشته
 ت،يريدر سبك، ساختار، مد هاييتفاوتنيروي انتظامي در ايران بودند.  سيپل تيريمد
و  يتيخدمات امن تيفيدر خصوص ك ظله)(مد يرهبر. مقام معظم دارد كاركنانو  اوريفن

و مقتدر باشد،  يقو يانتظام يروين خواهنديمردم م«به شهروندان فرمودند:  سيپل يانتظام
 نيو تفاهم با مردم باشد، ا انينگام باشد، مؤدب و اهل به و به عياشد، سرب دهيچيهوشمند و پ

 يانتظام يرويدل به ن از ته ديشهروندان با كيكاي ... است يانتظام يرويانتظارات مردم از ن
مهم  هاياز دستگاه يكي يو رانندگ ييراهنما سيپل .»داشته باشند نانياعتماد و اطم

در تعامل با  رانيا سيپل دگاهيو مستمر با مردم است. د ميتعامل مستق راست كه د يتيحاكم
 ياصل كرديرو ،يمحور جامعه كرديرو«بنابه اظهار فرمانده ناجا  است. محوريمردم جامعه 

برتر، الگوساز و  يسيپل ران،يا سيپل ديبا 1404انداز سند  در افق چشم. است يانتظام يروين
 نيتأم ،يو رانندگ راهنمايي بخش در اندازملازمه تحقق چش». دبخش در منطقه باش الهام
و  ييشهروندان به خدمات راهنما رايمردم است. ز يكيتراف هاي خواسته يفيو ك يكم

پاسخ  يبرا سيشود. پل نيتأم تيفيبا ك يازمندين نيمبرم دارند و انتظار دارند ا ازين يرانندگ
 خدمات ضمن آن تيفيك تيرمدي عدم. باشد ور كارا و بهره ديبا ردمم يكيتراف يازهايبه ن
و كاهش  ينيموجبات بدب شود، يخدمات در سازمان م وري و بهره كارايي كاهش باعث كه

نسبت  ايقهيسل يو رفتارها كندرا فراهم ميشهروندان  نيسازمان در ب نيا نانياعتبار و اطم
  .دهديم يرا در سازمان تسر انيبه مشتر
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  پيشنهادها
عنوان  ارائه خدمات به هاي نوين دركارگيري فناوري هبراساس نتايج اين پژوهش، عامل ب

شود پليس راهور با ارتقاي زيربناي مدل ساختاري تفسيري شناسايي شد. پيشنهاد مي
بودن خدمات  سو در دسترس هاي فناورانه در ارائه خدمات الكترونيكي از يكزيرساخت

و دقت در ارائه خدمات د و از سوي ديگر سرعت كنمتنوع پليسي به شهروندان را تضمين 
جويي در زمان و هزينه شهروندان و افزايش اعتماد را افزايش دهد. اين خود منجر به صرفه

بخشد. ن را بهبود مياشده و رضايت مراجع آنان به پليس شده و كيفيت خدمات ارائه
هاي آموزش نظري رانندگي براي  توان به برگزاري كلاسجمله اين خدمات مياز

افزارهاي مسيرياب استفاده از نرمغيرحضوري،  و برخطصورت  گواهينامه به متقاضيان
هاي كروكي ديجيتال و ارتباط با بيمه ترين مسير تا محل حادثه،منظور تشخيص كوتاه به

هاي نوين، گيري از فناوريكه در كنار بهرهجا چنين از آن د. همكر. اشاره .. و مركزي
پليس، شايستگي و مهارت پليس و رفتار متواضعانه  هاي نرم و سختتقويت توانمندي

ترين عوامل موثر بر كيفيت خدمات راهور بودند پيشنهاد پليس در عين اقتدار از زيربنايي
هاي ها و مهارتهاي آموزشي جهت افزايش توانمنديشود در كنار برگزاري دورهمي

ار اخلاقي، تواضع و فروتني با هاي اخلاق و تبيين ابعاد رفتكاركنان پليس راهور، كارگاه
شود پليس راهور با برقراري ارتباط از سوي ديگر پيشنهاد ميحفظ اقتدار برگزار شود. 

هاي ديگر نيروي انتظامي ضمن ايجاد شبكه اطلاعاتي، سرعت ارائه منسجم با بخش
مكرر حضوري و اتلاف وقت آنان  هاي هن را افزايش داده و از مراجعاخدمات به مراجع

شود دو گام مستندسازي سازي فرايندهاي كاري نيز پيشنهاد ميهد. در راستاي شفافبكا
صورت جدي در  رساني مستندات، بهها و خدمات انتظامي و تدوين نظام جامع اطلاعطرح

  پليس راهور دنبال شود.
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  زاريگسپاس
اسان پليس دانند از كليه خبرگان، اساتيد دانشگاه و كارشننويسندگان بر خود لازم مي

  .نندكها ياري رساندند، صميمانه قدرداني راهور كه آنان را در مراحل گردآوري داده
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