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 رابطه رفتار شهروندي سازماني پليس با كيفيت خدمات

  )1388تهران(
  

  1عبداله مجيدي
  

 2/11/89 :تاريخ پذيرش                                     29/5/89: تاريخ وصول
  

  چكيده

رويكرد جامعه محوري پليس به دنبال آن است كه مشاركت و همكاري مردم را در 
ثر در جلب ؤيكي از راه هاي م. ره امور پليسي جلب كندشناسايي مشكلات جامعه و ادا

رفتارهاي شهروندي . مشاركت و همكاري مردم، ارائه خدمات با كيفيت به آنها است
توانند كيفيت خدمات را بهبود  سازماني، رفتارهاي مطلوبِ جمعي و اختياري هستند كه مي

رابطه بين رفتار شهروندي  بررسي هدف اين تحقيق. بخشيده و اهداف فوق را محقق سازند
ال كليدي اين بود كه آيا بين رفتار شهروندي ؤس. باشد ميسـازماني با كيفيت خدمات 

سازماني كاركنان پليس با ادراك كيفيت در انواع خدمات توسط ارباب رجوع رابطه 
- تحقيق حاضر، از نظر هدف كاربردي و از لحاظ ماهيت و روش توصيفيوجود دارد؟ 

امعه آماري مديران و مراجعه كنندگان واحد هاي خدماتي پليس مستقر در ج ،همبستگي
نفر تعيين و به شيوه تصادفي اتفاقي ساده  930حجم نمونه مراجعه كنندگان  .بودهتهران 

با استفاده از شاخص . تمام مديران واحدها در تحقيق شركت داده شدند. انجام شد
گيري  وع پرسشنامه به ترتيب براي اندازهپودساكوف و مكينزي و شاخص سروكوئال، دون

كنندگان تدوين و  رفتار شهروندي سازماني كاركنان و كيفيت خدمات از ديدگاه مراجعه
بين رفتار شهروندي سازماني  حاكي استنتايج  .ديگردسازي  توسط كارشناسان بومي

ع در كاركنان پليس ارائه دهنده خدمات با كيفيت خدمات درك شده توسط ارباب رجو
  .سطح واحد رابطه وجود دارد

خدمات ، شهروندي سازماني، كيفيت خدمات، پليس جامعه محور :واژگان كليدي
   .پليسي

                                                 
  ت علمي دانشگاه علوم انتظاميئهيعضو  -1
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 مقدمه 

هاي پيچيده و پوياي امروزي تضمين  دو عنصر اصلي كه موفقيت پليس را در محيط
 .)1385، 1ميس(كند، اعتماد مردم به پليس و مشاركت آنها براي حل مسائل است  مي

كارن و «به گفته،  .رويكرد جامعه محوري پليس مناسب چنين محيط پيچيده و پويايي است
جامعه محوري پليس يك رويكرد پليسي است كه در آن مأموران پليس با ) 1382( »2ميلر

به دنبال ايجاد اعتماد و جلب مشاركت مردم براي شناسايي و حل مسائل » 3حفظ اقتدار«
ارائه خدمات با كيفيت، رضايت و  )2007(4»هاي و همكاران« انطبق بي. پيش آمده هستند

تواند با ارائه خدمات پليسي  بنابراين، پليس مي .وفاداري مراجعه كنندگان را به دنبال دارد
الكترونيكي انتظامي، تعويض  هاي انجام فعاليتها،  خدمات انتظامي دركلانتري :مانند

: و با ارائه خدماتي مانند آنها رارضايت و مشاركت  ،به مردم و غيره پلاك، درماني، بانكي
  . درماني، بانكي، رفاهي به كاركنان پليس رضايت و وفاداري آنها را جلب كند

 1105سيستم- هاي پليسي ناجا فوريتمركز هاي دريافتي از طريق  براساس گزارش
پليسي، انجام  راموبهبود سرعت در ارائه : از پليس مواردي مانند مردم هايمهمترين انتظار

ها از طريق  اين خواسته. پليسي به طور دقيق و ارتقاي قابليت اعتماد كاركنان بوده است امور
هاي  بخشنامه سازماني به مديران و فرماندهان ابلاغ شده است تا در جهت تأمين آنها اقدام

ه ب. هاي كيفيت خدمات هستند مذكور مهمترين مؤلفه هايانتظار. مناسب انجام گيرد
هاي فوق بيانگر اين است كه كيفيت خدمات ارائه شده در حد انتظار  عبارت ديگر خواسته

   .نبوده و پليس بايد تلاش كند تا كيفيت آن را ارتقا دهد
رفتارهاي شهروندي سازماني كاركنان ارائه دهنده خدمات، رفتارهايي هستند كه 

نندگان داخلي يا كاركنان و مراجعه زمينه مناسب براي ارائه خدمات كيفي بالا به مراجعه ك

                                                 
1. Edvin Meese 
2. Karen&Miller 
3. Authority 
4. Hui, Chiu, Cheng& Tse5 

هاي كشور راه زمان در تمام شهر در تهران و هم) ع(حضرت عليزمان با سالروز ولادت  هم 20/2/79در تاريخ  110 سيستم -5
ترين روش جهت عرضه خدمات پلبسي براساس  برنامه ريزي و ايجاد سازوكار مناسب براي ارائه سريع: موريت آنأشد و م اندازي

  ).1388احمدي، (مي باشد  110نياز هاي اعلام شده توسط مردم از طريق تلفن 
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اي است كه  واژه رفتار شهروندي سازماني. كنند كنندگان خارجي يا مردم را فراهم مي
، رفتارهاي استاندارد شده مورد انتظار فراتر ازكاركنان ارائه دهنده خدمت، دهد  شرح مي

 ).1991، 1گراهام(دنكمك به همكاران حركت مي كن و براي خدمت به ارباب رجوع

تحقيقات اندكي پيرامون رابطه رفتار شهروندي سازماني با كيفيت خدمات انجام شده است 
 )1997(»3كلي و هافمن«و) 2003(»2نيلزوكاترين«: توان به تحقيقات كه در اين رابطه مي

از طريق مديران و  سازماني كاركنان شهروندي رفتاردر تحقيق حاضر، ميزان . اشاره كرد
گيري، سپس رابطه  اندازه كنندگان مراجعه هاي خدمتي از طريقمات واحددميزان كيفيت خ

  . رفتار شهروندي سازماني و ابعاد آن با كيفيت خدمات و ابعاد آن بررسي شد

 

  اهداف تحقيق

  ؛هاي ارزيابي كيفيت انواع خدمات پليس تدوين شاخص -1
ن واحدهاي خدماتي گيري رفتار شهروندي سازماني كاركنا هاي اندازه تدوين شاخص -2

  ؛پليس
بررسي رابطه بين رفتار شهروندي سازماني كاركنان پليس ارائه دهنده خدمات و كيفيت  -3

  .خدمات ادراك شده توسط مراجعه كنندگان
  

  هاي تحقيق سؤال

آيا بين رفتار شهروندي سازماني كاركنان پليس ارائه دهنده خدمات با كيفيت خدمات  -1
  نندگان در انواع خدمات رابطه وجود دارد؟درك شده توسط مراجعه ك

آيا بين ابعاد رفتار شهروندي سازماني كاركنان پليس ارائه دهنده خدمات و ابعاد  -2
  كيفيت خدمات رابطه وجود دارد؟ 

  

  

 

                                                 
1. Graham 
2. Niles&Kathryn 
3. Kelley& Haffman 
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  مباني نظري
  

 پليس جامعه محور 

چنين رويكردي، مشاركت ضابطان . پليس جامعه محور يك رويكرد جديد است *
هايي كه مشكل را  حل يابي مشكلات و پيدا كردن راه عه را در شناسايي و ريشهقانون و جام

  ).1383،  1تروجانوويچ و باكوروكس(انگيزد  به طور دائم از بين ببرد و يا كاهش دهد برمي
داند كه  ترين مفهوم خود رويكردي مي پليس جامعه محور را در وسيع »2سيگريو« *

و بنيادين است و آن را نوعي شناخت و پذيرفتن جامعه در گير  مستلزم تغيير سازماني چشم
  ).1382كارن و ميلر، (كند  تأثيرگذاري بر مديريت و ارائه خدمات پليسي تعريف مي

محور، رويكردي جديد است كه بر مفاهيم  پليس جامعه: گويد مي »3دريت« *
و مذاكره  كنندگان، دلسوزي، مشاهده گويي به مراجعه خدمت، انعطاف پذيري، پاسخ

  ).1382كارن و ميلر، ( تأكيد دارد

روابط جديدي با افراد پليس جامعه محور، : گويند مي تروجانوويچ و باكوروكس *
هاي  كنند و به آنها اجازه اظهارنظر بيشتر در تدوين اولويت مي مطيع قانون در جامعه برقرار

حلي، توجه پليس را به حل آنها با مشاركت دادن مردم در امور م. دهند پليس محلي را مي
  ).1382كارن و ميلر، ( كنند كردن مسائل و مشكلات جامعه متمركز مي

  

  4خدمات پليسي

شود كه معـمولاً در تعامل بين  هاي كم و بيـش ناملـموس گفته مي اي از فعاليت به مجموعه
كاركنان واحدهاي خدماتي پليس با مراجعه كنندگان در هنگام ارائه خدمات صورت 

خدمات انتظامي، خدمات  :خدمات پليسي مورد نظر در اين تحقيق، خدماتي مانند. گيرد يم
 بانكي و الكترونيكي انتظامي، درماني، هاي فعاليتشماره گذاري و تعويض پلاك، 

گذاري و تعويض  ها، مراكز شماره خدمات رفاهي هستند كه به ترتيب توسط كلانتري

                                                 
1. Trojanowicz and Bucqueroux 
2. Seograve  
3. Weotheritt 1997  
4. Services of Police 
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دمات الكترونيكي، بيمارستان هاي ناجا، شعبه هاي پلاك راهنمايي و رانندگي، دفاتر خ
مؤسسه پس انداز و قرض الحسنه قوامين و مجتمع هاي خدمات رفاهي مستقر در تهران به 

  . شرح ذيل ارائه مي شوند
  

  خدمات انتظامي ) الف

كلانتري هستند كه در مناطق مختلف شهرداري تهران  83هاي تهران بزرگ شامل  كلانتري
هر سركلانتري وظيفه نظارت و هماهنگي . كنند سر كلانتري انجام وظيفه مي و زيرنظر نه

: چند كلانتري و ارتباط آنها با فرماندهي تهران بزرگ را به عهده دارد و خدماتي مانند
يديه مربوط به استخدام در نيروهاي مسلح، يانجام گواهي امضاء، تنظيم پرسشنامه صغار، تأ

شكايت منجر به تشكيل پرونده و ارجاع به مقام قضايي  گواهي عكس، حل اختلاف، طرح
  ).1383پور مراد، (دهند  و ساير خدمات انتظامي به ارباب رجوع را ارائه مي

  

  خدمات شماره گذاري و تعويض پلاك راهنمايي و رانندگي ) ب

اين مراكز، مجموعه خدمات مربوط به شماره گذاري و تعويض پلاك خودرو را ارائه 
و مراكزتعويض پلاك آزادي، خاوران، زيبا دشت و ميثم چند نمونه از آنها دهند  مي

  .هستند
  

  خدمات الكترونيكي انتظامي ) ج

نيروي انتظامي پيشگام در ايجاد دولت الكترونيك و به منظور استفاده بهينه اقشار اجتماعي 
ظامي تحت از خدمات مختلف انتظامي، اقدام به اجراي طرح دفاتر خدمات الكترونيك انت

صدور و تعويض : اين دفاتر، خدمات مختلفي مانند. نموده است) ع(عنوان طرح امام علي
هاي مربوط به معافيت، صدور و تمديد  گذرنامه، صدور دفترچه آماده به خدمت و اقدام

گواهي نامه، صدور گواهي عدم خلافي خودرو و صورت وضعيت آن، صدور پروانه 
آن، و صدور گواهي عدم سوءپيشينه كيفري را به عموم مردم كسب و تمديد يا جابه جايي 

اين دفاتر زير نظر مؤسسه پژوهشي و توسعه ناجا، از مؤسسات زير مجموعه . دهد ارائه مي
دفتر در تهران تشكيل شده است و همچنان در  80تاكنون حدود . بنياد تعاون ناجا، هستند

  ).1383حسيني و سهل آبادي، (حال گسترش هستند 
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  خدمات درماني ) د

در تهران زير نظر اداره كل بهداري ناجا قرار ) ع(و امام سجاد) عج(بيمارستان هاي وليعصر
هاي آنها و  و خانواده ،، نيروهاي مسلحاني و دارويي را به كاركنان ناجادارند و خدمات درم
لي قلب، سي بخش داخ: اين دو بيمارستان داراي امكاناتي مانند. دهند عموم مردم ارائه مي

سي يو، ريكاوري، جراحي قلب، ارتوپدي، اورولوژي، داخلي زنان، اطفال، سنگ شكن، 
نورولوژي، اعصاب و روان، آزمايشگاه، آزمايشگاه توانبخشي، راديولوژي، سونوگرافي، 

حسيني و سهل آبادي، (هستند و غيره داروخانه  ،درمانگاه هاي عمومي، سي تي اسكن
1383.(  
  

  كيخدمات بان) ه

الحسنه قوامين زير نظر بنياد تعاون ناجا و تحت نظارت بانك  انداز و قرض مؤسسه پس
سازمان مركزي آن در ميدان آرژانتين، ابتداي بزرگراه آفريقا مستقر و ( .مركزي است

با اهداف  1379اين مؤسسه در مهر ماه سال .) هاي متعددي در سطح تهران است داراي شعبه
  :ذيل افتتاح گرديد

ارائه خدمات بانكي و اعتباري به اقشار نيازمند كشور خصوصاً كاركنان نيروي  *
  . هاي معظم شهدا و ايثارگران ناجا انتظامي و خانواده

جذب وجوه مازاد در قالب سپرده گذاري و هدايت منابع در مسير توليد و استفاده  *
  . بهينه با رعايت اصول حاكم بر فعاليت هاي اقتصادي كشور

مين ابزار و امكانات كار و رسيدن به اشتغال مولد براي متقاضيان واجد شرايط كه تأ* 
  .قادر به اشتغال زايي بوده، ولي وسايل و ابزار لازم را در اختيار ندارند

مرتفع نمودن بخشي از مشكلات مالي اعضا در موارد اضطراري از طريق اعطاي  *
حسيني و سهل آبادي، (عقود اسلامي وام قرض الحسنه و يا تخصيص اعتبار در قالب 

1383.(  
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  خدمات رفاهي) و

باغ پرديس، بوستان پرديس، هتل و : شامل مجتمع هاي خدمات رفاهي مستقر در تهران
هاي تحت نظر  آموزشي ناجي امين از شركت –تالار پرديس كه زير نظر شركت رفاهي

ان ناجا و پذيرايي عموم مردم را به بنياد تعاون هستند و وظيفه اسكان و پذيرايي از كاركن
لويزان، مراد آباد پونك و : هاي اين مجتمع هاي خدماتي به ترتيب در مكان. عهده دارند

  .ميدان ونك مستقر هستند
  

  رفتار شهروندي سازماني

رفتار شهروندي سازماني، يك مفهوم چندبعدي است كه همه رفتارهاي مثبت مرتبط با 
ي درون نقشي، برون نقشي، سياسي و مشاركت فعالانه را شامل سازمان اعم از رفتارها

  :هاي ذيل است شود و داراي ويژگي مي
: هاي داخلي هستند، يعني نيازهايي مانند داراي انگيزاننده ومبتكرانه و خودجوش 

موفقيت، شايستگي و تعلق داشتن انگيزاننده هستند، اختياري هستند، نه به صورت مستقيم و 
ضمني به وسيله نظام پاداش شناخته شده نيستند، به اثربخشي، رشد و بقاي  نه به صورت

  . كنند، به نفع خود فرد، گروه و سازماني كه فرد در آن قراردارد هستند سازمان كمك مي
  

  ابعاد رفتار شهروندي سازماني

با جمع بندي تحقيقات انجام شده در خصوص ابعاد رفتار شهروندي سازماني، ابعاد كمك 
، وفاداري سازماني )مشاركت سازماني(ساني، جوانمردي، ابتكار فردي، ادب شهروندي، ر

ابعاد رفتار . عاد رفتار شهروندي سازماني انتخاب شدندبو اطاعت پذيري به عنوان ا
و ) 1جدول شماره(شهروندي سازماني در تحقيقات انجام شده گذشته و تحقيق حاضر در 

  .آمده است )2جدول شماره (اند در  ندازه گيري استفاده شدههاي اين ابعاد كه براي ا لفهؤم
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 گذشته و حاضر هاي ابعاد رفتار شهروندي سازماني در تحقيق .1جدول 

                                                 
1. Smith, Organ &Near 
2. Burtone 
3. Van Dyne, Graham, Dienesch,- 
4. Podsakof & others 

  ابعاد مطرح شده درتحقيقات گذشته

ده
ح ش

طر
د م

بعا
ا

 
ضر

حا
ق 

حقي
درت

  

نير
 و 

ان
رگ

ت،ا
سمي

ا
1 )

19
83

(  

ون
ارت

ب
2  )

20
03

( 

ام 
راه

گ
)

19
91

يچ  )
داين

م، 
اها

گر
ن ،

داي
ون 

3  
)

19
94

(  

ران
يگ

و د
ف 

كو
دسا

پو
4  

)
20

02
(  

نوع * 
  دوستي

  ادب* 
وجدان * 

  آگاه
  جوانمردي*

ادب * 
  شهروندي

كمك بين * 
نوع (فردي 

  )دوستي
  سخت كوشي* 

  ابتكار فردي* 
وفاداري * 

  سازماني

  وفاداري* 
اطاعت * 

  پذيري
  مشاركت*

  

  وفاداري* 
  اطاعت پذيري* 

مشاركت * 
  عملكردي

مشاركت * 
  وفادارانه

مشاركت * 
  اجتماعي

  كمك رساني* 
  ابتكار فردي* 
  جوانمردي*

  ديادب شهرون* 
وفاداري * 

  سازماني
  اطاعت پذيري* 
  خود توسعه اي* 

  كمك رساني* 
  وجدان كاري* 

  جوانمردي*
ادب شهروندي * 

يا مشاركت 
  سازماني

وفاداري * 
  سازماني

  اطاعت پذيري* 
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  ماني و مĤخذ آنهاابعاد و مؤلفه هاي رفتار شهروندي ساز .2جدول 

عاد
اب

 

 گويه ها

لي
ك 

 بلي
ن و

ورم
م

1 ،
19

99
 

كي
واس

كون
 2 ،

19
97

 

هن
كو

 3 ،
19

97
 

مي
فلا

4 ،
19

94
 

 الا
ديپا

5   ،
20

04
 

ز و
نيل

... ،
20

03
 

يل
ه

6 ،
20

02
 

ني
رسا

ك 
كم

 

 √ √  √  √  كمك به همكاران غايب -1

  √ √ √  √ √ كمك به همكاران جديدالاستخدام -2

 √ √   √ √ √ اي حل مشكل همكارانتلاش بيش از حد انتظار بر -3

ري
كا

ان 
جد

و
 

  √  √ √ √  بيشتر از حد توان كار كردن -4

     √   انجام كارها با كيفيت بالا -5

 √   √    مشغول نشدن به كار شخصي در ساعت اداري -6

  √   √ √  پيروي از قوانين و مقررات حتي اگر تحت كنترل نباشد -7

 خصوص موضوع هاي مهم مطرح كردننظر خود را در  -8
 حتي در صورت احتمال مخالفت بعضي از افراد

√ √ √     

دي
مر

وان
ج

 

      √  انتقاد كم ولي منصفانه  -9

      √  عصباني و آزرده خاطر نشدن از هرگونه تغيير سازماني -10

  ها و مكتوبات سازماني كه درباره  توجه به پيام -11
 دهد ارائه ميسازمان اطلاعاتي را 

 √      

      √ √ جدي گرفتن شغل و به ندرت اشتباه كردن -12

كمتر شكايت كردن، در هنگام مواجهه شدن با شرايط  -13
 سخت كاري

 √      

 √     √  هاي منفي كارها عدم تمركز بر نواقص و جنبه  -14

 داشتن نگرش مثبت به سازمان -15

 
 
  
 

      √ 

                                                 
1. Moorman &Blakely 
2. Konovsky 
3. Kohan 
4. Folami 
5. Dipaola - 
6. Hill 
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 ابعاد و مؤلفه هاي پرسشنامه رفتار شهروندي سازماني و مĤخذآنها: 2شمارهادامه جدول 

عاد
اب

 

 ها گويه

ي،
ك ل

 بلي
ن و

ورم
م

  
19

99
 

كي
واس

كون
)

19
97

( 

ن،
وه

ك
19

97
  

ي،
لام

ف
19

94
  

لا،
پا ا

دي
20

04
  

 

ز و
نيل

... ،
20

03
  

 

ل،
هي

20
02

  
 

ني
زما

 سا
دي

رون
شه

ب 
اد

)
ني

زما
 سا

ت
رك

شا
م

( 

 √  √  √ √ √ ها جلسهحضور به موقع و مشاركت فعال در  -16

ارائه پيشنهاد هاي نوآور و خلاق براي بهبود  -17
 كيفيت كلي كارها

√ √ √ √ √  √ 

 √   √ √ √  ها  مبادله توانايي ها، دانش، و مهارت -18

     √   مطالعه فردي اضافي براي بهبود كارها -19

      √  احترام به حقوق  -20

      √  براي ديگران اجتناب از ايجاد مشكل -21

ني
زما

 سا
ري

ادا
وف

 

     √  √ دفاع از سازمان در مقابل افراد منتقد  -22

به عنوان نماينده سازمان در محافل عمومي،  -23
 احساس غرور كردن

√       

     √  √ تبليغ از كالاها و خدمات سازمان -24

انجام كارهاي داوطلبانه براي ايجاد تصوير  -25
 ازمان در نزد ديگرانمثبت س

 √  √    

تلاش زياد براي دفاع از سازمان در مقابل  -26
 تهديدهاي خارجي

√       

انجام داوطلبانه اضافه كاري در صورت نياز  -27
 سازمان

 √ √ √ √ √  

ي 
زمان

 سا
ري

پذي
ت 

طاع
    √  √  صورت عدم حضورخبر دادن در  -28ا

     √ √  كارتميز نگه داشتن محيط  -29

  √ √ √  √  حضور به موقع در محل كار  -30

     √ √ √ انجام به موقع وظايف -31
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  1كيفيت خدمات) ب

شود كه ارزيابي كيفيت خدمات  نتيجه گرفته مي ،با جمع بندي تعاريف كيفيت خدمات
هاي  ذهني يك كالا يا خدمت است كه بر مبناي ويژگي هاي عيني و قضاوت در مورد جنبه

خاص و از طريق مقايسه كيفيت ادراك شده با كيفيت مورد انتظار توسط مشتريان انجام 
قابليت اعتماد، مسئوليت : براي اندازه گيري كيفيت خدمات در اين تحقيق ابعاد. شود مي

ولي . انتخاب شدند 2دردي و جنبه ظاهري از شاخص سروكوئال پذيري، اطمينان دادن، هم
مورد استفاده در  هاي مؤلفهسروكوئال از  هاي مؤلفهاين ابعاد علاوه بر  هاي مربوط به مؤلفه

ابعاد كيفيت خدمات در تحقيقات انجام شده گذشته و . ساير تحقيقات نيز انتخاب گرديدند
  .اند به طور خلاصه نشان داده شده) 3جدول شماره (تحقيق حاضر در 

  

  ابعاد كيفيت خدمات در تحقيق هاي مختلف .3جدول

                                                 
1. Service quality 
2. SERVQUAL Scale 
3. Parasuraman 
4. Pratibha.Dayle.Jose 
5. Nor Khalidah& Kelana 
6. zethmal,Berry 
7. Kang &Jeffrey 
8. Otman& Oven 

 3پاراشرامن
)1985(  

پاراشرامن و 
  )1988(ديگران

  )1996(4اتيبا،دايل،جوزپر
  )2004(5نورخاليده و كلنا

من
شرا

ارا
و پ

ي 
،بر

ال 
يتم

ز
6  

1
99

6
(  

كانگ و 
 7جفري

)2004(  

اتمن و 
  )2002(8اون

ابعاد 
انتخاب 
شده در 
تحقيق 
  حاضر

  اعتماد* 
مسئوليت * 

  پذيري
  شايستگي* 

  ادب* 
  ارتباطات* 

  اعتبار* 
  امنيت* 

شناخت مشتري * 
  دردسترس بودن*

  ظاهر* 

  ماداعت* 
مسئوليت * 

  پذيري
اطمينان * 

  دادن
  همدردي* 

  ظاهر* 

تعهد (قابليت اعتماد * 
كاري وانجام صحيح 

  )كارها
اعتماد (روابط شخصي * 

  )وادب
جنبه هاي فيزيكي * 

  )ظاهر وراحت بودن(
  حل مسئله* 
  خط مشي* 

  قابليت اعتماد* 
آساني در * 

  استفاده
  امنيت* 
  روابط* 

اطلاعات در * 
  دسترس

رافيكي شكل گ*
  ارائه اطلاعات

  سابقه كار* 
  منابع سايت* 

  اعتماد* 
مسئوليت * 

  پذيري
اطمينان * 

  دادن
  همدردي* 

  ظاهر* 
  كيفيت فني* 

تصوير * 
  كلي

  اعتماد* 
مسئوليت *

  پذيري
اطمينان * 

  دادن
  همدردي* 

  ظاهر* 
  پذيرش* 

جنبه *
  ظاهري

قابليت * 
  اعتماد

مسئوليت * 
  پذيري

اطمينان * 
  دادن

  همدردي* 
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  شرح ابعاد كيفيت خدمات 
  

  جنبه هاي ظاهري

تسهيلات،  مدرن بودن تجهيزات، زيبا و جذاب بودن: هايي مانند مؤلفه اين بعد شامل
  .چيدمان مناسب وسايل، آراستگي ظاهري كاركنان، جذاب بودن تبليغات است

  

  قابليت اعتماد

عمل به وعده، علاقه صادقانه به حل مشكل مشتري، انجام : هايي مانند مؤلفه اين بعد شامل
  .خدمت در اول وقت، انجام خدمت در وقت تعيين شده، حفظ دقيق سوابق مشتري است

  

  مسئوليت پذيري

آمادگي و تمايل به ارائه فوري خدمت، ارائه خدمات : هايي مانند مؤلفه اين بعد شامل
ايل كمك به مشتري در استفاده از خدمات و عدم اشتغال ورزيدن به پيشرفته به مشتري، تم

  .كاري ديگر در هنگام ارائه خدمت به مشتري است
  

  اطمينان دادن 

اطلاع رساني با زباني كه براي مشتريان قابل فهم باشد، : مؤلفه هايي مانند اين بعد شامل
زيكي در استفاده از خدمت، توضيح در باره خدمت و هزينه هاي مربوطه، احساس امنيت في

گويي به مشتريان و  مؤدب بودن با مراجعه كنندگان، داشتن دانش و مهارت لازم براي پاسخ
  .هاي مناسب است ارائه خدمت در ساعت

  

  همدردي

توجه خصوصي به مشتريان، دسترسي راحت و ساده : هايي مانند مؤلفه اين بعد شامل
بودن مكان استفاده از خدمات، مطلوب بودن زمان  مشتريان به استفاده از خدمات، مطلوب

  .انتظار براي دريافت خدمات، مطلوب بودن ساعت هاي استفاده از خدمات است
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 ماني پليس با كيفيت خدماترابطه رفتار شهروندي ساز  121

  مدل مفهومي تحقيق

  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  
  

  رابطه رفتار شهروندي سازماني باكيفيت خدمات .1شكل 

  

خدمات  هارائه دهند هاي خدمات به گونه اي است كه نحوه تعامل كاركنان ماهيت فعاليت
مراجعه كنندگان در هنگام ارائه خدمات بر درجه كيفيت خدمات كه توسط مراجعه  هب

رفتار شهروندي سازماني  به همين خاطر، .ثير داردأگيرد ت كنندگان مورد ارزيابي قرار مي
 تواند با نمره ارزيابي مراجعه كنندگان از كيفيت خدمات رابطه هاي خدماتي مي در سازمان
براساس اين منطق، اين رابطه به سازمان پليس تعميم داده ). 2003نيلز و كاترين( داشته باشد

  .شد
  

  ها مواد و روش
  

  نوع و روش تحقيق

  .همبستگي است -اين تحقيق از نظر هدف كاربردي و از لحاظ ماهيت و روش توصيفي
  

  عاد كيفيت خدماتاب

  جنبه ظاهري -1
  قابليت اعتماد -2
  مسئوليت -3
  اطمينان دادن -4
  دردي هم -5
  خط مشي سازماني -6
 

  ابعاد رفتار شهروندي سازماني
 
  كمك رساني -1
  وجدان كاري -2
  جوانمردي -3
  ادب شهروندي -4
  وفاداري سازماني -5
  اطاعت پذيري سازماني -6
 

رفتار شهروندي 
 ني   سازما

 

كيفيت 
 خدمات  
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  جامعه آماري و حجم نمونه 

به واحدهاي مختلف خدماتي پليس در تهران  ، مديران و مراجعه كنندگانجامعه آماري
  :در اين تحقيق واحدهاي خدماتي به شرح زير انتخاب شدند. بزرگ بودند

هتل و تالار  بوستان پرديس، پرديس،( هاي رفاهي در تهران بزرگ تمام مجتمع-
  ).پرديس
  )).ع(،امام علي)ع(، سجاد)عج(ولي عصر(هاي ناجا در تهران بزرگ تمام بيمارستان-
  ).ميثم المپيك، آزادي، خاوران،( تمام مراكز تعويض پلاك در تهران بزرگ-
 :ازهرمنطقه جغرافيايي تهران يك شعبه از شعبه هاي قوامين به قيد قرعه انتخاب شد-

دانشگاه  شوش از جنوب تهران، پيروزي از شرق تهران، از شمال تهران،) ع(ولي عصر(
  ).مي از مركز تهرانعلوم انتظامي از غرب تهران، انقلاب اسلا

 :هاي نه گانه تهران يك كلانتري به قيد قرعه انتخاب شد از  هر يك ازسركلانتري -
)162،137،148 ،142 ،135 ،128 ،117،108،176 ،9.(  

ونك از . (ازهرمنطقه جغرافيايي تهران يك دفتر الكترونيكي به قيد قرعه انتخاب شد-
تهرانسر از غرب تهران، اتاق  لت از شرق تهران،شهر ري از جنوب تهران، رسا شمال تهران،

  ).بازرگان از مركز تهران
تعيين و با استفاده از  88سال  لمتوسط مراجعين هر نوع خدمت طي شش ماهه او

فرمول كوكران حجم نمونه براي هر نوع خدمت محاسبه و به نسبت بين واحد هاي انتخابي 
  ). 4جدول شماره(هر نوع خدمت توزيع گرديد 

  

( ) ( )
( ) ( ) ( )qp

qp
n

××Ζ+−Ν
××ΖΝ= 22

2
2/

2/1 αε
α
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حجم جامعه، نمونه و تعدادپرسشنامه هاي تكميل شده توسط كاركنان، مديران و مراجعه . 4جدول

  كنندگان به تفكيك واحد هاي خدمتي

 تعدادمديران   تكميل شده  حجم نمونه  تعداد واحد انتخابي  حجم  جامعه نوع واحدخدمتي

 35 142 146 9  1332 كلانتري

 28 113 151 4  1800 تعويض پلاك

 11 142 156 10  21616 دفاتر الكترونيكي

 38 286 286 3  1546 بيمارستان ها

 10 127 150 5  11767 شعبه هاي قوامين

 10 142 153 3  1500 خدمات رفاهي

  

  روش نمونه گيري

گيري در دو مرحله صورت گرفته است در مرحله اول از  با توجه به توضيحات بالا نمونه
واحد خدماتي در سطح تهران داشتند، به طور تصادفي يك واحد  خدماتي كه تعداد زيادي

از مناطق مختلف جغرافيايي انتخاب شد ولي آن دسته از خدماتي كه واحدهاي محدود 
ه در مرحله دوم براساس متوسط مراجعه كنندگان ب. داشتند، همه واحدها انتخاب شدند

خدمت محاسبه و به نسبت  حجم نمونه براي هر نوع واحدهاي خدماتي در هرنوع خدمت
سپس به صورت تصادفي و اتفاقي ساده نمونه . بين واحدهاي خدماتي مربوطه توزيع گرديد

ولي از آنجا كه مديران واحدهاي خدماتي محدود . گيري هر واحد خدماتي انجام شد
  .)تمام شمار شدند( بودند تمامي آنها در تحقيق شركت داده شدند

  

  ها ابزار جمع آوري داده

هاي كيفيت خدمات و رفتار شهروندي  با مرور ادبيـات و تحقيقات مربـوط، شاخص
اين شاخص ها با استفاده از نظر تعدادي از خبرگان انتظامي اصلاح و . سازماني احصاء شد

در اين راستا، شش پرسشنامه جداگانه براي ارزيابي كيفيت هر نوع خدمت . سازي شد بومي
براي . راي اندازه گيري رفتار شهروندي سازماني تهيه گرديدپليسي ويك نوع پرسشنامه ب

بندي و ويرايش  هاي استخراج شده از ادبيات، دسته بررسي اعتبار محتوايي پرسشنامه، مؤلفه
. سپس در قالب پرسشنامه در اختيار صاحب نظران و كارشناسان انتظامي قرار گرفت.گرديد

پس از بررسي نظر و پيشنهادهاي صاحب نظران، تغييرهاي لازم در فرم اوليه ايجاد و 
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. ها، تحليل عاملي به عمل آمد به منظور كاهش تعداد شاخص. پرسشنامه نهايي تهيه شد
براي بررسي . هاي هر متغير تعيين گرديدند اقي مانده به عنوان ابعاد و شاخصهاي ب شاخص

ين منظور ضريب آلفاي كرونباخ ه اب. پايايي پرسشنامه از آزمون كرونباخ استفاده شد
ها از نظر آماري قابل قبول  هاي هر بعد جداگانه محاسبه شدند، همه ضريب مربوط به گويه

  ). 6و 5جداول شماره ( بودند
  

  ابعاد، شاخص هاي نهايي و ضريب كرونباخ رفتار شهروندي سازماني پس از تحليل عاملي .5جدول 
  ضريب كرونباخ  هاي نهايي سؤال  هاي مربوطه سؤال  ابعاد رفتار شهروندي سازماني

   79  1،2،3  1-3  كمك رساني
  ----  حذف شد  4-8  وجدان كاري

  ----  حذف شد  9-15  جوانمردي
  87  12،14،15،16،18،20،21  16-22  ادب شهروندي

  86  22،23،24،25،26  23-28  وفاداري سازماني
  90  28،29،30،31  29-31  اطاعت پذيري

  94    1-31  كلي
  

  ابعاد، شاخص ها وضريب كرونباخ كيفيت انواع خدمات پس از تحليل عاملي .6جدول 

  خدمات
  

  ابعاد

  تعويض پلاك  10+دفتر خدماتي  كلانتري ها

يي
نها

ال 
سؤ

  

ضري
لفا

ب ا
يي  

نها
ال 

سؤ
لفا  

ب ا
ضري

يي  
نها

ال 
سؤ

لفا  
ب ا

ضري
  

  85  2،3،4  84  1،2،3،4  74  2،3،4  جنبه ظاهري
  84  5،6،7،8  82  5،6،7،8،9  89  5،6،7،8،9  قابليت اعتماد

  62  11،13،14  72  10،12،13  81  11،13،14  مسئوليت پذيري
  70  16،17  70  14،15،16  83  15،18،20،21  اطمينان دادن

  70  18،20  70  17،19  77  22،25،26  همدردي
  67  21،22،23  58  21،22  76  28،29،30،31،32  خط مشي سازماني

  91    90    94    كلي
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  ها  نحوه جمع آوري و تجزيه و تحليل داده

ابتدا با رؤساي واحدهاي خدماتي هماهنگي شد و سپس با كمك چند نفر همكار كه 
پرسشنامه رفتار شهروندي سازماني كردند،  ها كمك مي محقق را در كار جمع آوري داده

بين مديران و پرسشنامه هاي كيفيت خدمات بين مراجعه كنندگان داخلي و خارجي توزيع 
  . ها جمع آوري و به شرح زير مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت پرسشنامه و پس از تكميل،

 ا توصيفه با استفاده از پارامترهاي مركزي و پراكندگي و جداول آماري؛ داده) الف
  .گرديدند
ها در سطح واحد تركيب و با استفاده از آزمون همبستگي پيرسون رابطه بين  داده)ب 

رفتار شهروندي سازماني كاركنان ارائه دهنده خدمات با ادراك مشتريان از كيفيت 
   .خدمات بررسي گرديد

  

  هاي تحقيق يافته
  

  به تفكيك انواع خدمات و انواع شركت كنندهتعداد شركت كنندگان  .7جدول 

  

نشان داده شده ) 7 شماره جدول(تعداد شركت كنندگان به تفكيك انواع خدمات در 
ها، درصد مراجعه كنندگان شركت  شود به غير از بيمارستان كه مشاهده مي طور همان. است

  .رصد استكننده در اين تحقيق از انواع خدمات تقريباً يكسان و حدود چهارده د
  

 جمع درصد مراجعه كنندگان درصد مديران نوع خدمت

 200 15 142 3/8 11 الكترونيكيدفاتر

 298 13 121 3/26 35 كلانتري ها

 168 14 127 5/7 10 شعبه هاي قوامين

 220 12 113 1/21 28 مراكزتعويض پلاك

 581 31 286 6/28 38 بيمارستان ها

 240 15 142 3/8 11 مجتمع هاي رفاهي

 1707 100 931 100 133 جمع كل
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  رفتار شهروندي سازماني و ابعاد آن به تفكيك انواع خدمت
  

  ميانگين رفتار شهروندي سازماني و ابعاد آن به تفكيك انواع خدمات .8جدول 

  

جدول (در  ميانگين و انحراف معيار رفتار شهروندي سازماني به تفكيك انواع خدمات
بيشترين ميانگينِ رفتار شهروندي سازماني مربوط به خدمات . ارائه گرديده است) 8 شماره

ه خدمات ها و كمترين ميانگينِ رفتار شهروندي سازماني مربوط ب درماني و كلانتري
  . الكترونيكي انتظامي است

  

  

  

  

  

  
  

  انواع  خدمت
  

  
  

 ها شاخص

 ابعاد رفتار شهروندي سازماني

ي 
وند

هر
ر ش

رفتا
ني

زما
سا

  

ني
رسا

ك 
كم

دي  
رون

شه
ب 

اد
 

ري
ادا

وف
ني  

زما
سا

 

ت 
طاع

ا
ري

پذي
 

 خدمات الكترونيكي
 97/1 87/1 94/1 99/1 99/1 ميانگين

 39/0 42/0 49/0 54/0 93/0 انحراف معيار

 خدمات كلانتري
 64/2 53/2 77/2 62/2 64/2 ميانگين

 81/0 02/1 03/1 81/0 81/0 انحراف معيار

 قوامين-خدمات بانكي
 49/2 32/2 64/2 57/2 43/2 ميانگين

 29/0 24/0 54/0 48/0 35/0 انحراف معيار

 خدمات تعويض پلاك
 43/2 24/2 58/2 35/2 56/2 ميانگين

 60/0 67/0 81/0 69/0 78/0 انحراف معيار

 خدمات درماني
 04/3 05/3 02/3 15/3 01/3 ميانگين

 40/0 61/0 49/0 46/0 52/0 انحراف معيار

 خدمات رفاهي
 22/2 08/2 08/2 18/2 56/2 ميانگين

 43/0 55/0 34/0 47/0 59/0 معيارانحراف 
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  كيفيت خدمات و ابعاد آن به تفكيك انواع خدمات

  
  ميانگين كيفيت خدمات و ابعاد آن به تفكيك انواع خدمات .9جدول 

  

. ارائه گرديده است )9جدول شماره (در  ميانگين و انحراف معيار كيفيت انواع خدمات
  :شود طور كه مشاهده مي همان

رين ميانگينِ ارزيابي كيفيت خدمات مربوط به خدمات درماني و كلانتري و بيشت -1
  .كمترين آن مربوط به دفاتر خدمات الكترونيكي انتظامي و خدمات رفاهي است

هاي خدماتي از ابعاد انگين بعد جنبه ظاهري انواع واحددر تمام خدمات، مي -2
  .داري ندارند يكيفيت خدمات با هم تفاوت معن

  .گين خط مشي سازماني خدمات بانكي بيشتر از واحدهاي خدماتي ديگر استميان -3
ميانگين مسئوليت پذيري خدمات درماني و كلانتري از بقيه واحدهاي خدماتي  -4

  .بيشتر هستند

  انواع خدمت
 

 ابعاد كيفيت خدمات

ت
دما

 خ
ت

يفي
ك

 ها 
ص

اخ
ش

ري 
ظاه

به 
جن

ماد  
اعت

ت 
ابلي

ق
ري 

ذي
ت پ

ولي
سئ

م
  

دن
 دا

ان
مين

اط
 

دي
در

هم
 

شي
ط م

خ
 

ني
زما

سا
 

 27/2 41/2 22/2 04/2 19/2 05/2 2/ 74 ميانگين خدمات الكترونيكي

 56/0 89/0 78/0 64/0 73/0 66/0 80/0 انحراف معيار

 68/2 92/2 62/2 58/2 62/2 61/2 72/2 ميانگين خدمات كلانتري

 72/0 85/0 90/0 77/0 96/0 92/0 86/0 انحراف معيار

 55/2 66/3 25/2 05/2 22/2 07/2 08/3 ميانگين خدمات  بانكي

 54/0 25/1 83/0 69/0 78/0 69/0 89/0 انحراف معيار

 54/2 66/2 38/2 29/2 50/2 34/2 06/3 ميانگين تعويض پلاك

 69/0 92/0 91/0 83/0 91/0 87/0 97/0 انحراف معيار

 22/3 52/3 96/2 61/3 95/2 03/3 10/3 ميانگين خدمات درماني

 71/0 77/0 82/0 76/0 79/0 36/1 70/0 انحراف معيار

 26/2 45/2 20/2 07/2 10/2 19/2 54/2 ميانگين خدمات رفاهي

 59/0 81/0 83/0 78/0 85/0 70/0 76/0 انحراف معيار
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  آمار استنباطي
  

  آزمون نرمال بودن

اده استف »اسميرنوف« - »كالموگوروف«براي بررسي نرمال بودن توزيع داده ها از آزمون 
. بود درصد 5و مقدار آلفا بزرگتر از ) - 96/1و + 96/1(بين  tها مقدار  شد، براي تمام داده

بنابراين نتيجه گرفته شد كه توزيع جامعه نرمال است و براي بررسي رابطه بين رفتار 
هاي كمي  توان از آزمون پيرسون كه براي داده شهروندي سازماني با كيفيت خدمات مي

  . فاده نمودمناسب است است
  

  رابطه رفتار شهروندي سازماني با كيفيت خدمات
  

  آزمون همبستگي پيرسون براي بررسي رابطه رفتار شهروندي سازماني با كيفيت خدمات .10جدول 
  كيفيت خدمات  رفتارشهروندي سازماني  
  

  رفتار شهروندي سازماني
  /.55  1  ضريب پيرسون
  /.002  0  سطح معناداري

  26  26  تعداد
  

  كيفيت خدمات
  1  /.55  ضريب پيرسون
  0  /.002  سطح معناداري

  26  26  تعداد
  

كه ضريب همبستگي بين ) 10جدول شماره ( نتيجه آزمون همبستگي پيرسون نشان داد
از نظر  باشد كه مي) r/.=55(متغير رفتار شهروندي سازماني با كيفيت خدمات برابر با 

توان  مي درصد اطمينان 95با به عبارت ديگر  .دار است يدرصد معن 95آماري در سطح 
  . داري وجود دارد يگفت كه بين رفتار شهروندي سازماني با كيفيت خدمات رابطه معن
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  رابطه بين ابعاد رفتار شهروندي سازماني و ابعاد كيفيت خدمات

  

  ضرايب همبستگي بين ابعاد رفتار شهروندي سازماني و ابعاد كيفيت خدمات :11جدول 

  

درصد بين ابعاد رفتار شهروندي 95يجه آزمون همبستگي نشان داد كه به  احتمال نت
ادب شهروندي، وفاداري سازماني، اطاعت پذيري با تمام ابعاد كيفيت : سازماني شامل
دردي و  كمك رساني، قابليت اعتماد، مسئوليت پذيري، اطمينان دادن، هم :خدمات شامل

ولي بين تمام ابعاد رفتار شهروندي سازماني . جود دارددار و يخط مشي سازماني رابطه معن
ضرايب همبستگي بين . دار وجود ندارد يبا بعد ظاهري از ابعاد كيفيت خدمات رابطه معن

و ) 11جدول شماره (ابعاد رفتار شهروندي سازماني و ابعاد كيفيت خدمات و رابطه آنها در 
  .نشان داده شده است )2شكل شماره (

  

  ابعاد كيفيت
  

ماد  ابعاد رفتار
اعت

ت 
ابلي

ق
ري  

پذي
ت 

ولي
مسئ

  

دن
 دا

ان
مين

اط
  

 هم
دي

در
  

ني
زما

 سا
شي

ط م
خ

  36/0  37/0  45/0  44/0  45/0  كمك رساني  
  41/0  58/0  49/0  43/0  46/0  ادب شهروندي سازماني

  41/0  45/0  38/0  36/0  35/0  وفاداري سازماني
  34/0  55/0  48/0  42/0  48/0  اطاعت پذيري
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  رابطه بين ابعاد رفتار شهروندي سازماني با ابعادكيفيت خدمات .2شكل 

  

  بحث و نتيجه گيري

  .بين رفتار شهروندي سازماني با كيفيت خدمات رابطه وجود دارد -1
  .اين نتيجه با نتايج تحقيقات گذشته به شرح زير هماهنگ است

محور و نوع دوستي، با  بين دو نوع از رفتار شهروندي سازماني يعني رفتار مشتري *
  ). 1997كلي وهافمن، (ادراك مشتريان از كيفيت خدمات رابطه وجود دارد

بين رفتار مشتري محور با كيفيت خدمات از منظر مشتريان رابطه مثبت وجود دارد  *
  ). 2003نيلز و كاترين، (

بين تركيب رفتار شهروندي سازماني در سطح فردي با عملكرد در سطح واحد  *
  ). 2003نيلز و كاترين، (بطه وجود دارد را

هاي خدماتي، بين  همانند ساير سازمان: توان گفت در راستاي اين نتايج مي :نتيجه
رفتارهاي شهروندي سازماني كاركنان واحدهاي خدماتي پليس نيز با درجه كيفيت 

  . خدمات ادراك شده توسط مراجعه كنندگان رابطه وجود دارد
شهروندي سازماني با تمام ابعاد كيفيت خدمات، غير از بـعد جنبه  بين ابعاد رفتار -2

و نيلز و ) 2003(نتيجه اين تحقيق با نتيجه تحقيق نيلز و كاترين . ظاهري، رابطه وجود دارد
  .هماهنگ است )2002( ساندستروم

 قابليت اعتماد

 مسئوليت پذيري

 اطمينان دادن

 كمك رساني

 ادب شهروندي

 وفاداري سازماني

 خط مشي سازماني

 اطاعت پذيري سازماني

 همدردي با مراجعه كنندگان
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هاي تحقيق حاضر نشان دادكه بين ابعاد رفتار شهروندي سازماني كاركنان  يافته :نتيجه
ا ابعاد رفتاري كيفيت خدمات واحدهاي خدماتي رابطه وجود دارد، اما در خصوص بـعد ب

ظاهري خدمات پليسي كه مربوط به ظاهر كاركنان و محيط واحد هاي خدماتي است اين 
به عبارت ديگر بين ابعاد رفتاري كيفيت خدمات با ابعاد رفتار شهروندي .رابطه وجود ندارد

  . ردسازماني ارتباط وجود دا
  

  پيشنهادها

هاي  گيري انجام شده و نتايج حاصل از شاخص با توجه به نتايج تحقيق و بحث و نتيجه
  :گردد رفتار شهروندي سازماني و كيفيت خدمات پيشنهادهاي ذيل ارائه مي

  ؛دسترسي به انواع خدمات در واحدهاي خدماتي آسان گردد -1
كنندگان  مشاوره به مراجعه در واحدهاي خدماتي گروه مشاوره براي ارائه -2

  ؛اندازي شود راه
 كاركنان واحدهاي ارائه دهنده خدمات، به صورت شخصي يعني متناسب با نياز،-3

مراجعه كنندگان به آنها توجه نموده و در جهت درك خواسته آنها سليقه و شخصيت 
  ؛تلاش نمايند

زشي براي مردم و هاي آمو ها براي پيشگيري از جرم به برگزاري دوره كلانتري -4
  ؛هاي ديگر توجه كنند هاي جرم خيز، بيش از روش گشت زني شبانه روز در محل

كاركنان واحدهاي خدماتي تشويق شوند كه اطلاعات خود را در اختيار همكاران  -5
  ؛كاري به يكديگر كمك كنند هاي قرار دهند و براي حل مشكل

كه از شغل خود احساس غرور  در واحدهاي خدماتي از كاركناني استفاده شود -6
واحد خدماتي خود نگرش مثبت دارند، منظم و با انضباط هستند و  در برابركنند،  مي

  ؛اطلاعات تخصصي آنها به روز است
با توجه به اينكه بين ابعاد رفتار شهروندي سازماني با ابعاد كيفيت رفتاري خدمات -7

شود با حذف بعد ظاهري كيفيت  داري وجود داشت، پيشنهاد مي يرابطه مثبت و معن
خدمات، ابعاد رفتاري كيفيت خدمات با ابعاد رفتار شهروندي سازماني با يكديگر تركيب 
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هاي خدماتي  و به عنوان معيار ارزيابي عملكرد واحدهاي خدماتي پليسي و ساير سازمان
  :اند عبارت هاي پيشنهادي هر بعد براي رفتار شهروندي سازماني سه بعد و مؤلفه.بررسي شود

  

  بعد رفتارهاي همكار محور

خواهد بود ) مشاركت سازماني(اين بعد تركيبي از بعد كمك رساني و ادب شهروندي 
كمك به همكاران غايب؛ كمك به همكاران جديدالاستخدام؛ : وشامل مؤلفه هايي مانند

ها با  مهارتها، دانش، و  تلاش بيش از حد انتظار براي حل مشكل همكاران؛ مبادله توانايي
  .آنهاهمكاران و اجتناب از ايجاد مشكل براي  هايديگران؛ احترام به حقوق و امتياز

  

  بعد رفتارهاي سازمان محور

؛ وفاداري سازماني و اطاعت )مشاركت سازماني(اين بعد تركيبي از بعد ادب شهروندي 
ندرت اشتباه هايي نظير جدي گرفتن شغل؛ به  پذيري سازماني خواهد بود و شامل مؤلفه

 ،ها مشاركت فعال در جلسه وحضور به موقع  ؛هاي منفي كارها عدم تمركز بر جنبه ؛كردن
خلاق براي بهبود كيفيت كلي كارها؛ دفاع از سازمان در مقابل  وارائه پيشنهادهاي نوآور، 

احساس غرور كردن؛ تبليغ  ،به عنوان نماينده سازمان در محافل عمومي ؛افراد منتقد داخلي
از كالاها و خدمات سازمان؛ انجام كارهاي داوطلبانه براي ايجاد تصوير مثبت سازمان در 
نزد افكار عمومي جامعه؛ تلاش زياد براي دفاع از سازمان در مقابل تهديدهاي خارجي؛ 
خبر دادن در صورتي كه نتواند سر كار بيايد؛ تميز نگه داشتن محيط كار، حضور به موقع 

  .شود و بعد از ناهار؛ انجام به موقع وظايف مي در محل كار در صبح
  

  هاي مشتري محوربعد رفتار

گيرد  اين بعد تعدادي از مؤلفه هاي ابعاد كيفيت خدمات كه جنبه رفتاري دارند را در بر مي
شروع به ارائه  علاقه صادقانه براي حل مشكل مراجعه كنندگان؛: هايي مانند و شامل مؤلفه

؛ انجام خدمت به )سرعت عمل(مهلت مقرر ه، انجام خدمت درخدمت در وقت تعيين شد
؛ سهولت دردسترسي به واحدهاي خدماتي؛ تمايل زياد براي )صحت عمل( طور صحيح

گو بودن؛ ارائه مشاوره به مراجعه  احساس مسئوليت؛ پاسخ ؛كنندگان كمك به مراجعه
ورد مؤدبانه با برخ ؛داشتن اطلاعات كاري كافي ؛داشتن دانش كاري كافي ،كنندگان
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توجه  ،دردي با مراجعه كنندگان مراجعه كنندگان؛ راهنمايي مناسب مراجعه كنندگان؛ هم
  .شود شخصي به مراجعه كنندگان و رعايت عدالت، مي
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