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مقاله پژوهشی  

 توانمندسازی مدیران؛ زیربنای ارتقای کیفیت خدمات در کلانتری و پاسگاه های انتظامی

صیاد درویشی1

چکیده
و  درکلانتری  خدمات  کیفیت  با  مدیران  توانمندسازی  رابطه  شناسایی  پژوهش،  این  هدف 
پاسگاه های انتظامی پلیس است. روش پژوهش از نظر هدف کاربردی، از نظر ماهیت توصیفی-

تحلیلی و از نظر داده ها کمی با استفاده از شیوه پیمایش است. جامعه آماري پژوهش را تمام 
تشكیل  امین  انتظامی  علوم  دانشگاه  انتظامی  رسته  ارشد  کارشناسی  و  کارشناسی  دانشجویان 
مي  دهد که با استفاده از روش نمونه  گیري تصادفي ساده، 110 نفر تعیین شد. ابزار پژوهش برای 
متغیر توانمندسازی پرسشنامه 41 سؤالی محقق  ساخته و برای متغیر کیفیت خدمات انتظامی، 
پرسشنامه 17 سؤالی پاراسورامان، زیتامل و بری2 )1988( است. روایي ابزار با روایي صوري تأیید 
ترتیب، 0/79 و 0/81 محاسبه شده است.  به  آلفای کرونباخ  از فرمول  استفاده  با  نیز  پایایی  و 
برای تحلیل داده  ها از آزمون های همبستگی و رگرسیون خطی چندگانه بهره گرفته شد. یافته  ها 
نشان داد که از نظر جامعه نمونه مورد مطالعه بین توانمندسازی و کیفیت خدمات کلانتری و 
و  کلانتری  در  که  معنا  بدین   دارد؛  وجود   0/703 معادل  معناداري  رابطه  انتظامی  پاسگاه های 
پاسگاه های انتظامی، ارتقای توانمندسازی بر میزان کیفیت خدمات پلیس تأثیر دارد. نتایج تحقیق 
بیانگر این است که هرچه قدر ابعاد و شاخصهای توانمندسازی در کلانتری ها وپاسگاه های انتظامی 

مورد توجه قرار گیرد و بهبود یابد، به همان اندازه می توان کیفیت خدمات را بهبود بخشید.

واژگان کلیدی
توانمندسازی،  کیفیت خدمات، خدمات انتظامی، خدمات قضایی، کلانتری و پاسگاه انتظامی

      s49darvishi@gmail.com :1. استادیار گروه پیشگیری از جرم دانشگاه علوم انتظامی امین. رایانامه

فصلنامه علمی نظارت و بازرسی ناجا، سال سیزدهم، شماره چهل و هفتم، بهار 1398

تاریخ دریافت: 1397/11/10از صفحه 91 تا 108

تاریخ پذیرش: 1398/01/18
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1. مقدمه
نیز در مسیری حرکت  امروزی، سازمان ها  به تناسب رشد سریع تحولات محیطی در جهان 
می کنند که بتوانند خود را در همسویی با این تحولات محیطی هماهنگ کنند تا اهداف و رسالت 
خود را تحقق بخشند. چالشهاي محیطي عصر حاضر از نظر پیشرفت سریع فناوري، افزایش انتظارات 
مشتریان و ضرورت انعطاف پذیري، سازمان را به جستجوي راهي براي تداوم بقاي خود وادار کرده 
است. در این میان، بسیاري از سازمانها، راه حل را اجراي برنامه هاي توانمندسازي تشخیص داده و 
تلاش کرده اند با اجراي این برنامه ها، ضمن اصلاح متغیرهاي مؤثر بر احساس افراد از توانمندسازي 
فرد بر موانع غلبه کنند و زمینه لازم پرورش کارکنان توانمند را به وجود آورند. امروزه تمرکز بر 
کیفیت خدمات در سازمانهای خدماتی و جلب رضایت مشتریان و ذی نفعان سازمان یكی از اهداف 
راهبردی سازمان های خدماتی مانند پلیس است. پلیس در تغییر رویكرد خود به پلیس جامعه محور 
تلاش می کند همواره تمرکز بر رضایت ذی نفعان و مشتریان خود، مشارکت آنان را در راستای 
تحقق اهداف و رسالت خود با خود همسو کند. کلانتری و پاسگاه های انتظامی پلیس در سراسر 
کشور به عنوان واحدهای صفی و اجراکننده مأموریت های اصلی سازمان نقش عمده را در تحقق 
قضایی  و  انتظامی  وکیفیت خدمات  بنابراین سطح  و  دارند  بر عهده  پلیس  راهبردی  این هدف 
این واحدها، می تواند بر رضایت افراد جامعه به عنوان مشتریان و متقاضیان این خدمات پلیس 
تأثیر گذارد و میزان مشارکت اجتماعی را افزایش، و تحت تأثیر خود قرار دهد. تمرکز بر افزایش 
خدمات پلیسی در ابعاد مختلف به منظور جلب رضایت مشتریان و ذی نفعان سازمانی خود نیازمند 
عوامل زیادی مانند، دقت، صحت عمل و سرعت در پاسخگویی مناسب به درخواست کنندگان 
 خدمات پلیس است و در این رابطه ارتقای سطح فن اوری و توانمندسازی کارکنان در جنبه های 
از  انتقادات شهروندان  و  شكایات  انتظارات،  می کند.  شایانی  افزاری کمک  نرم  و  افزاری  سخت 
طریق سامانه  های 197 و مراجعات حضوری در مورد عملكرد پلیس نشان می دهد، پلیس باید با 
شناسایی و ارتقای عوامل مرتبط با افزایش سطح کیفیت خدمات انتظامی در کلانتری و پاسگاه ها، 
میزان رضایتمندی ارباب رجوع و ذی  نفعان امنیتی را ارتقا ببخشد؛ چرا که پلیس در سایه بهبود 
کیفیت خدمات خود می تواند اهداف و رسالت خود را جامه عمل بپوشاند. از آنجا که شناخت ابعاد 
توانمندسازی به عنوان یكی از مفاهیم در بهره وری سازمانهای امروزی بویژه سازمان های خدماتی 
مانند پلیس بسیار مهم است، نپرداختن به این موضوع می  تواند بر افزایش عدم رضایتمندی ناشی 
از عملكرد پلیس تأثیر بگذارد و سطح مشارکت عمومی را کاهش دهد. این تحقیق این امكان را 
می دهد که عوامل و شاخصهای توانمندسازی و رابطه آن با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه های 
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انتظامی پلیس مورد بررسی قرار گیرد و در جهت تقویت و بهبود آن اقدام لازم به عمل آید تا 

بتوان سطح کیفیت خدمات را در کلانتری و پاسگاه انتظامی را ارتقا داد.

2. اهداف پژوهش
 هدف اصلي پژوهش شناسایی رابطه توانمندسازی با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه های 

انتظامی است که در این راستا این اهداف دنبال مي  شود:
1. شناسایی رابطه استانداردسازی فعالیت ها با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی 

2. شناسایی رابطه کیفیت آموزش با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی
3. شناسایی رابطه ارتقای فناوری با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی

4. شناسایی رابطه مهارت اجتماعی با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی 
پاسگاه  های  و  کلانتری  خدمات  کیفیت  با  اصلاح نگر  بازخورد  و  نظارت  رابطه  شناسایی   .5

انتظامی

3. سؤالات پژوهش
1. آیا بین استانداردسازی فعالیت ها با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی رابطه 

وجود دارد؟
2. آیا بین کیفیت آموزش با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی رابطه وجود دارد؟
3. آیا بین ارتقای فناوری با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی رابطه وجود دارد؟

انتظامی رابطه وجود  4. آیا بین مهارت اجتماعی با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های 
دارد؟ 

5. آیا بین نظارت و بازخورد اصلاح نگر با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی رابطه 
وجود دارد؟

4. پیشینه پژوهش 
نتایج پژوهش جعفری و طالع پسند )1396( نشان داد که بین توانمندسازی معلمان با کیفیت 
عملكرد آنان در دبیرستانهای یاسوج رابطه معناداری وجود دارد. حسینی و قادری )1389( در 
پژوهشی با هدف شناسایی عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات بانكی به این نتیجه رسیدند که رفتار 
تسهیلات، چگونگی  و  سود  بانكی،  خدمات  در  نوآوري  کارکنان،  مهارت  و  شایستگی  کارکنان، 



94

47
ره 

ما
 ش

- 
هم

یزد
 س

ال
 س

- 
سی

ازر
و ب

ت 
ظار

ه ن
ام

صلن
   ف

پاسخگویی و عرضه خدمات بانكی، امكانات فیزیكی بانک، امكان اعتماد، تنوع در خدمات و آسانی 
در   )1387( داوودی  است.  بانكی  کیفیت خدمات  بر  مؤثر  عوامل  مهمترین  عرضه خدمات،  در 
پژوهشی تحت عنوان"بررسی مقایسه ای رابطه سبک مدیریت با توانمندسازی کارکنان ناجا" در 
تهران بزرگ به این نتیجه رسیده است که سبكهای مدیریتی بر توانمندسازی کارکنان صف و ستاد 
ناجا تأثیر دارد و نوع سبكهای مناسب مدیریتی که در یگانهای ناجا می  تواند بر توانمندی کارکنان 
تأثیرگذار باشد مورد بررسی قرار گرفته است. تحقیق جزینی )1385( تحت عنوان "عوامل مؤثر 
افسران  توانمندسازی  این است که عوامل مؤثر در  بیانگر  ناجا"   افسران ستاد  توانمندسازی  بر 
ستاد ناجا شامل ساختار، آموزش، انگیزش، رضایت شغلی و سبک رهبری است. تحقیق عبداللهی 
)1383( تحت عنوان "طراحی الگوی توانمندسازی روانشناختی کارشناسان حوزه ستادی وزارت 
علوم" بیانگر این است که توانمندسازی روانشناختی بر عوامل و شرایط سازمانی و منابع خود 
کارآمدی و راهبردهای مدیریتی تأثیر دارد. صباغیان و آراسته )2012( در تحقیق خود با هدف 
شناخت میزان تأثیر آموزش کارکنان بر توانمندسازی منابع انسانی، نشان دادند که از نظر مدیران 
و کارکنان، آموزش توانسته است بر توانمندسازی آنان تأثیر معناداری داشته باشد. نتایج تحقیق 
باون و کامینگز1 )1990(، نشان می دهد که فضای کلی خدمات در هر سازمان در شكلدهی نگرش 
مشتریان و کارکنان خط مقدم نسبت به فرایند و پیامد تحویل خدمات اهمیت فراوانی دارد. نتایج 
مطالعات کانوني )2005( نشان می دهد که چهار متغیر ساختار رسمي سازماني، نبود مهارت هاي 
مورد نیاز، اکراه مدیریت و نظام اطلاعاتي قدیمي و کهنه در توانمندسازي کارکنان مؤثر است.

نتایج تحقیق ایاپ و چانگ )2010( در مورد عوامل مؤثر در بهبود کیفیت عملكرد، نشان داد که 
توانمندسازی کارکنان از طریق برقراری ارتباطات مؤثر، مشارکت دادن کارکنان و آموزش باعث 

افزایش و بهبود کیفیت عملكرد آنان می  شود.

5. مروری بر مبانی نظر پژوهش
 توانمندسازی: توانمندسازی از طریق تغییر در ادراکات خود و هم چنین در رفتارهای دیگران 

نمود پیدا می  کند )ساندرا و همكاران2، 2014(.  توانمندسازي بیشتر به وضعیتی اطلاق مي شود 
که طي آن قدرت در اختیار، و این توانایي باشد که بتوان با بهره برداري لازم از مزایاي آن بهره مند 
شد )نارایان3، 2006(. توانمندسازي به معناي تزریق نیرو در کارکنان است. سازمان باید احساس 

1. Bowen and Cummings

2. Sandra et al

3. Narayan
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نیروي شخصي کارمند را تقویت کند )گریسلر1، 2005(. توانمندي آنها را در کنترل داراییهایشان 
به طور فردي و جمعي یاري مي کند؛ در عملكرد آنها تأثیر مي گذارد و به آنها فرصت مي دهد 
تا از تواناییهاي خود در مقابله با وضعیت دشوار استفاده کنند )درایدیک2، 2008(. صاحبنظران  
معتقدند که چهار متغیر دانش، ارتباطات، اعتماد و مشوقها بر توانمندسازي مؤثرهستند )تامیزماني 

و حسن3، 2010(. 
لاوسون4 )2009( چهار عامل مهم را براي توانمندسازي کارکنان پیشنهاد مي کند: 1.دخالت 
دادن کارکنان در فرایند تصمیم گیري 2. دخالت دادن کارکنان در فرایند برنامه ریزي 3.سپاسگزاري 
از کارکنان 4.فراهم کردن آموزش و حمایت مستمرکارکنان. توانمندسازی ابزار بسیار مؤثری برای 
توسعه افراد و سازمانهاست. توانمندسازي یعني اجازه دادن به کارکنان تا تصمیم هایي را در فرایند 
خدمت رساني خود بگیرند که پیش بیني همه آنها در قالب روشها و مقررات مشكل است )رهنورد، 

.)1382

استانداردسازی فعالیتها: استانداردسازی، فرایند مجموعه فعالیتهای پی در پی و مرتبط است 

که محصول خاصی را به وجود می آورد و برای ایجاد این محصول به دروندادهای خاصی نیاز دارد 
که زمینه را برای درست عمل کردن آن فراهم می سازد. هر کسی که حداقل در یكی از مراحل 
عملكرد فرایند درگیر باشد، صاحب فرایند است. فرایندهای هر سازمان برای دستیابی به مأموریت 
)بحیرایی،  کند  تأمین  را  مردم  اساسی  نیازهای  بهتر  عملكرد  با  تا  است  شده   طراحی  سازمان 
1392(. با بازنگری و استانداردسازی فرایند چرخه کار در کلانتری و پاسگاه های انتظامی می توان 
کارهای زائد را حذف کرد و ضمن حفظ توان موجود برای اجرای دیگر کارها، فرایند آنها را با 
سرعت بیشتری انجام داد؛ چرا که سرعت در اجرای کار با رضایتمندی مردم و افزایش سرمایه 
اجتماعی رابطه مستقیم دارد و می  تواند با شفافیت در فرایندها و فعالیت ها، توانایی کارکنان را برای 

عرضه خدمات افزایش دهد. 

کیفیت آموزش: آموزش کارکنان یكي از مهمترین و آسانترین ابزار دستیابي به بالندگي و 

توان  ایجاد  اصلي  آموزش سازماني دو وظیفة  براي  نهایت سازماني است.  توسعه کارکنان و در 
سازگاري با محیط متغیر و آمادگي براي تحقق چشم اندازها و خلق آینده اي مطلوب را مي توان 

1. Geisler

2. Drydyk

3. Thamizhmanii & Hasan

4. Lawson
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اقدامات برنامه ریزي شده است که کارکنان  در نظر گرفت )گاراوان1، 2006(. آموزش مجموعة 
و بخشهاي مختلف سازمان را براي عرضه خدمات تخصصي برتر و مورد نیاز توسعة سازمان و 
نهایتاً رضایت بیشتر مشتریان آماده مي کند )اسلومن2، 2004(. آموزش سازماني مستلزم اجراي 
برنامه هاي ارتقاي توان کارکنان و آسان سازی دسترسي به دانش، مهارت و تواناییهاي جدید در 
براي  سازماني  منظم  کوششهاي  به  آموزش  )شیل3، 1989(.  است  عملكرد شغلي  بهبود  مسیر 
آموزش   .)2002 )نویی4،  دارد  اشاره  کارکنان  شغل  با  مرتبط  مهارتهاي  یادگیري  سازی  آسان 
سازماني فراهم کردن زمینة تحول و بهبود مستمر رفتار شغلي کارکنان و برنامه ریزي براي اصلاح 
آینده رفتار کارکنان بر اساس اطلاعات حاصل از اندازه گیري و ارزشیابي میزان رضایت مشتریان 
اصلي  مرحلة  هفت  را  کارکنان  آموزش  هاکت  پني   .)2005 )ووگن5،  است  سازمان  عملكرد  و 
انتخاب فرصتهاي یادگیري، طراحي آموزشي، مواد و تجهیزات  شامل تعیین نیارهاي آموزشي، 
 آموزش، تعیین روشهاي آموزش، ارزیابي یادگیري، ارزشیابي و بازنگری در برنامه مي داند. بنابراین 
به منظور اثر بخشی آموزشها، باید مراحل اجرای آن را استاندارد کرد تا بتوان آن را متناسب با 
تغییرات محیطی در حوزه مأموریتهای پلیس توسعه داد؛ چرا که استاندارد آموزشي، مجموعه اي 
از کارها و مراحل آن است که شامل دانش، توانایي، مهارت، نگرش، تجهیزات، مواد، ابزار و معیار 
عملكرد است که کفایت و بسند گي آن را متخصصان برنامه آموزشي تعیین، و تلاش می کنند 
مجموعه اي از دانش، مهارت و نگرش مبتني بر شایستگي هاي مندرج در استاندارد شغل را فراهم 
آورند. به کارگیري استانداردها در آموزش، نیازمند رعایت پیش نیازهایي است که توجه به آنها 
مي تواند موجب ترویج و تحقق و هم چنین پایداري استانداردها به گونه اي بهتر شود؛ ازجمله این 
پیش نیازها، تعریف دقیق اهداف آموزشي و نیازهاي آن، شناسایي دقیق خواسته هاي جامعه و 
راه هاي دستیابي به آنها و هم چنین افزایش توان انطباق پذیري نظام آموزشي با توجه به تغییرات 
پیراموني از جمله تحولات جهاني است. استانداردهاي آموزشي را مي توان سامانه اي در نظر گرفت 
که کار کنترل کیفي فعالیتها و خدمات عرضه شده از سوي این نظام را بر عهده دارند )حنیفر، 
1382(. بنابراین باید در فرایند نیازسنجی آموزشی، محتوای آموزش، نوع آموزش، و ارزیابی میزان 

اثربخشی آموزش در هنگام عمل، شاخصهای استاندارد رعایت شود.

1. Garavan

2. Sloman

3. Sheal

4. Noe

5. Vaughn
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  فناوری روزامد: منظور از فناوری، ترکیبی از دانش، تجهیزات و روشهای مورد استفاده برای 
تبدیل منابع ورودی به خروجیهاست. در واقع فناوری، روشها و شیوه هایی است که با استفاده 
برای کارها در پیش گرفته  انسانی  نیروی  ابزارها، تجهیزات، فنون و دانش و مهارتهای ویژه  از 
می شود )رابینز، 1384(. فناوری عواملی دارد که برای حصول به تجهیز، به کارگیری و نهادینه 
کردن آن در پلیس پیشگیری باید همه آن مد نظر قرار گیرد 1. سخت افزار یا تسهیلات؛ فناوری 
 سخت افزار درجهت تبدیل منابع، امكاناتی را فراهم می سازد؛ مانند ابزارآلات، تجهیزات و ماشینها 
اشاره دارد که شامل دانش، مهارت،  انسانی  نیروی  توان  به  افزار  نرم  این  افزار؛  فناوری مغز   .2
قوانین،  از  مجموعه ای  به  افزار؛  نرم  فناوری   .3 است.  گروهی  و  شخصی  تجربیات  و  خلاقیت 
دستورالعملها و روشهای مورد نیاز برای استفاده از تواناییهای سخت افزاری و مغز افزاری سازمان 
اشاره دارد. 4. ساختار ومدیریت؛ این فناوری هماهنگ کننده سه جزء دیگر است )براون1، 1996(.

نبود یكی از این چهار جزء در فناوری سازمان، جامعیت و تمامیت آن را دچار خدشه می کند 
و موجب می شود تا فرایند تبدیل داده به ستاده در سازمان انجام نپذیرد. بنابراین برای استفاده 
از فناوری روز و توانمندسازی کارکنان باید این چهار عامل فناوری به صورت متوازن در سازمان 

ارتقا یابد. 

که  شود  تعریف  رفتارهایي  کامل  الگوي  مي  تواند  اجتماعی  مهارت های  اجتماعی:  مهارت های 
توسط یک فرد در روابط بین فردي نشان داده مي شود که از آنها به  منظور برقراری ارتباط و تعامل 
با یكدیگر استفاده می کنند. این تعاملات می تواند کلامی و غیرکلامی از طریق حرکات و اشارات 
بدن، زبان بدن و ظاهر شخصی ما اتفاق بیفتد و فرد با استفاده از این مهارت و برقراری ارتباطات 
مؤثر، توانمندی لازم را برای تأثیرگذاری بر دیگران به دست آورد؛ چرا که مهارت های اجتماعی 
مجموعه  ای از تواناییها  است که روابط مثبت و مفید را آغاز و حفظ می کند و سازگاری را گسترش، 
و به فرد اجازه می  دهد خود را با موقعیت هماهنگ سازد و تقاضاهای اجتماعی را بپذیرد )گراشام، 
واتسون و شینر2، 2001(. هم چنین فرد را  قادر می سازد با دیگران رابطه مؤثر داشته باشد و از 
واکنش نامعقول اجتماعی خودداری کند )گرشام و الیوت، 1984(؛ لذا توانایی پلیس را افزایش 

می دهد که عملكرد وی در صحنه عمل و رویارویی با مردم سنجیده می شود.

نظارت و بازخورد اصلاح نگر: مدیران با بازخورد دادن به کارکنان در مورد عملكردشان، آنها را 

توانمندتر مي کنند. بازخورد مثبت موجب ایجاد جرأت و اعتماد به نفس در شخص دریافت کنندة 

1. Brown

2. Gresham,   Watson  &  Skinner
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بازخورد خواهدشد، بازخورد منفي نیز هرچند ممكن است در ابتدا موجب اضطراب، و به اصلاح 
رفتار منجر  شود. البته لازم به ذکر است که بازخورد منفي زماني مي تواند به گونه اي اثربخش به 
اصلاح ارتباطات بینجامد که گیرندة پیام احساس ایمني کند و بر این باور باشد که هدف طرف 
مقابل از اظهار صفات نامطلوب او توهین یا صدمه زدن به او نیست، بلكه صرفاً اصلاح رفتار و 

خیرخواهي است )فرهنگي، 1374(. 

تعریف می کند: خدمت،  را چنین  گرونروس )2001( خدمت  کیفیت خدمات در سازمان ها: 

فعالیت یا مجموعه اي از فعالیتهاي کم و بیش ناملموس است که معمولاً و نه لزوماً در تعاملات 
بین مشتري و کارکنان خدمات و یا منابع فیزیكی یا کالاها و یا سامانه های عرضه کننده خدمات 
براي مشكلات مشتري عرضه می شود )گرونروس1،  راه حلهایی  به عنوان  بلكه  صورت می گیرد 
خدمت  یا  محصول  آن  استاندارد  با  آن  تطبیق  درجه  خدمت،  یا  محصول  هر  کیفیت   .)2001
است؛ به عبارت دیگر، کیفیت به معناي ارضاي نیاز مصرف کننده است )نیهان و مارل1993،2؛ 
ص 297(. کیفیت خدمات یكي از مهمترین سازه ها و قراردادهایي است که براي توضیح تمایلات 
رفتاري آینده مشتریان ایجاد شده است. حتي گفته شده است که توزیع خدماتِ با کیفیت، یكي 
از اساسیترین راهبردهای بقاي شرکت است )کیم3، 2006(. کیفیت واژه رایج و آشنایی است که از 
مفهوم و چگونگی کاربرد آن تفاسیر گوناگونی به عمل آمده است. وجه مشترك همه این تعاریف 
"سازگاري کالا یا خدمت با نیازها و انتظارات مشتریان است". کیفیت از مشتري شروع می شود 
الزاما کیفیت را به دنبال ندارد  و هرگونه توجه به کالا یا خدمت، بدون توجه به نظر مشتري، 
)فیتز و دیگران، 1382(؛ لذا معمولاً کیفیت را بر اساس تطابق پذیري محصول با ویژگیهاي مد 
نظر مشتري، و یا میزانی تعریف می کنند که محصول می تواند انتظارات قبلی مشتري را برآورده 

سازد )جانسون4، 2003(. 
لویس و بومز5 )1983( کیفیت خدمات را میزان سازگاري سطوح مختلف خدمت با انتظارات 
مشتري بیان مي کنند. براي شناسایي معیارهاي مناسب ارزیابي کیفیت خدمات، داشتن بینشي 
فراگیر و جامع درباره سامانه خدمات ضروري است. ابعاد کیفیت خدمات توسط محققان بازاریابي 
کشف و شناسایي شد که در حال مطالعه مقوله ها و انواع مختلف خدمات بودند. آنها پنج بعد اصلي 

1. Gronroos

2. Nyhan & Marlowe

3. kim

4. Johnson

5. Lewis and Booms
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توان اطمینان1، پاسخگویي2، تضمین3، همدلي4 و ملموسات5 را شناسایي کردند که مشتریان از 

این پنج بعد براي قضاوت درباره کیفیت خدمات استفاده مي کنند )شاهین6، 2006( .
مطالعات اخیر نشان می  دهد که کیفیت خدمات در سازمانهاي خدماتي، مهمترین شاخص 
پلیس،  سازمان  در  مدیریت  مدارمانند  مشتري  مدیریتِ  در  بویژه  است.  سازمان ها  اثربخشي 
کیفیت خدمات، شاخص کلیدي موفقیت، رابطه شرکت مشتري است که شامل یک بخش مهم 
با  ایران  اسلامی  جمهوری  انتظامی  نیروی  اخیر  سالهای  در  است.  سازمان  بیروني  اثربخشي  از 
با  اجتماعی  مشارکت  جلب  و  مداری  مشتری  بر  تمرکز  و  محوری  جامعه  افزاری،  نرم  رویكرد 
افزایش سطح کیفی خدمات انتظامی و امنیتی، وظایف و مأموریت های خود را در راستای تحقق 
اهداف و رسالت سازمانی دنبال می کند.کلانتری و پاسگاه  های انتظامی به عنوان واحدهای اجرایی 
نظیر خدمات  دارند. عرضه خدماتی  بر عهده  اهداف سازمانی  راستای  در  را  ناجا وظیفه مهمی 
نیازمند کیفیت خدمات است  با تمرکز بر مشتری مداری  و....  امدادی  اداری،  انتظامی، قضایی، 
با مشتریان، چگونگی عرضه خدمات  رفتار کارکنان  با مشتریان،  تعامل  نوع  این کیفیت در  که 
قرار می گیرد  ارزیابی  انتظامی مورد  پاسگاه های  و  رفتار کارکنان کلانتری  از  ادراك مشتریان  و 
که در صورت دارا بودن سطح کیفی خدمات، اثربخشی خدمات کلانتری و پاسگاه و هم چنین 
میزان مشارکت  اجتماعی افزایش می یابد. بنابراین با ملاحظه و مطالعه مبانی نظری، متناسب با 
نوع مأموریتهای پلیس و هم چنین متناسب با عوامل ارتقای کیفیت، متغیرهای استانداردسازی، 
فعالیت ها، آموزش، فن اوری روزامد، مهارت های اجتماعی و نظارت و بازخوردگیری اصلاح نگر به عنوان 
ابعاد توانمندسازی در ارتقای کیفیت خدمات  کلانتری و پاسگاه  های انتظامی پلیس تعیین شد و 

براساس آن الگوی نظری پژوهش شكل گرفت: 

1. Reliability

2. Responsiveness

3. Assurance

4. Empathy

5. Tangibles

6. Shahin
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شکل )1(: الگوی نظری پژوهش

6. روش پژوهش
روش پژوهش از نظر هدف کاربردی، از نظر ماهیت توصیفی- تحلیلی و از نظر داده ها کمی با 
استفاده از شیوه پیمایش است. جامعه آماري پژوهش را تمام دانشجویان کارشناسی و کارشناسی 
در  سابقه خدمت  دارای  که  مي دهد  تشكیل  امین  انتظامی  علوم  دانشگاه  انتظامی  رسته  ارشد 
نمونه گیري تصادفي ساده و فرمول  بر اساس روش  انتظامی هستند که  پاسگاه های  کلانتری و 
تعیین حجم نمونه )اچ، اس، بولا ترجمه ابیلی، 1970( 110 نفر تعیین شد. ابزار پژوهش برای 
متغیر  برای  و  نظری  مبانی  اساس  بر  پرسشنامه 41 سؤالی محقق ساخته  توانمندسازی  متغیر 
کیفیت خدمات انتظامی، پرسشنامه 17 سؤالی بر گرفته از تحقیقات پاراسورامان، زیتامل و بری1 
)1988( تشكیل داده است. روایي ابزار با روایي صوري تأیید و پایایی پرسشنامه نیز با استفاده 
از فرمول آلفای کرونباخ برای متغیر توانمندسازی 0/79 درصد و متغیر کیفیت خدمات 0/81 
درصد محاسبه شده است. به منظور تحلیل توصیفی داده  ها از شاخصهای پراکندگی مرکزی از 
قبیل میانه، میانگین، انحراف معیار و برای تحلیل استنباطی از آزمون های همبستگی پیرسون و 

رگرسیون خطی چندگانه در بسته نرم افزاری SPSS استفاده شده است.

1. Parasurama, Zeithaml & Berry

کیفیت 
خدمات توانمندسازی

استانداردسازی
 فعالیتها

کیفیت آموزش

فناوری روزامد

مهارت
 اجتماعی

نظارت و بازخورد
اصلاح نگر
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 جدول )1(: محاسبه پایایی پرسشنامه

عدد پایاییتعداد سؤالاتمتغیر
80/78استانداردسازی فعالیت ها

70/83کیفیت آموزش
90/78ارتقای فناوری

90/91مهارت اجتماعی
80/81نظارت و بازخورد اصلاح نگر

410/379توانمندی  
170/81کیفیت خدمات

7. یافته ها
7-1. اطلاعات جمعیت شناختی

- بررسی ویژگیهای جمعیت شناختی پاسخ دهندگان: متوسط سن پاسخ دهندگان به پرسشنامه 
35 سال بود. 10% پاسخ دهندگان زیر 30 سال، 49% بین 31 تا 40 سال، 41% بین 41 تا 50 
سال داشته اند. از پاسخ دهندگان به سؤال سطح تحصیلات از مجموع 110 نفر، 72 نفر کارشناسی، 
سال،  زیر10  انتظامی، 0/25  پاسگاه های  و  کلانتری  در  سابقه خدمت  نظر  از  و  ارشد،  نفر   38
0/42 بین 10 تا20 سال، 0/15 بالای 20 سال و 0/18 در مشاغل مرتبط با پشتیبانی پاسگاه  ها 
پاسخگویی  اعتبار  و  توان  از  و تجربه خدمتی  به سطح تحصیلات  توجه  با  و  بوده اند  وکلانتریها 

بسیاری برخوردار بودند.
 )2( در جدول  و  شده  داده  نشان  توصیفی  شاخص های  از  استفاده  که  به  داده  ها  توصیف   -

به آن پرداخته می شود.

جدول )2(: شاخصهاي توصیفي گروه نمونه

واریانسانحراف استانداردانحراف میانگینمیانگینعوامل
3/920/0690/7490/730استانداردسازی فعالیت ها

4/430/0730/8320/841کیفیت آموزش
3/710/0610/5830/619ارتقای فناوری

4/230/0470/4910/594مهارت اجتماعی
3/860/0580/5370/468نظارت و بازخورد اصلاح نگر

4/510/0650/6370/653کیفیت خدمات
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7-2. آمار استنباطی 

کولموگروف-  آزمون  از  استفاده  با  داده ها  نرمال  بودن  بررسی  نتایج  ابتدا  قسمت  این  در 
اسمیرنوف گزارش می شود.

جدول )3(: نتایج آزمون کولموگروف – اسمیرنوف برای بررسی فرض نرمال  بودن متغیرها

آماره z کولموگروف اسمیرنوف سطح معنی داری متغیر
1/039 0/063 استانداردسازی فعالیت ها
2/016 0/083 کیفیت آموزش
1/083 0/059 ارتقای فناوری

2/032 0/078 مهارت اجتماعی

1/029 0/065 نظارت و بازخورد اصلاح نگر
1/013 0/074 کیفیت خدمات

از  این آزمون در جدول )3( نشان می دهد سطح معناداری متغیرهای تحقیق بیشتر  نتایج 
0/05 است و فرضیه عادی بودن متغیرها تأیید می شود. از آنجا که توزیع متغیرها عادی تشخیص 
آمار  روشهای  از  داده ها  تحلیل  و  تجزیه  برای  و  اصلی  سؤال  به  پاسخ  بررسی  برای  شد  داده 

استنباطی همبستگی پیرسون و رگرسیون خطی چندگانه استفاده شد. 

 جدول )4(: نتایج ضریب همبستگی پیرسون براي بررسي ارتباط ابعاد توانمندسازی با کیفیت خدمات 

مقدارضریب مقدار خطاسطح معنی داریفرضیه  هامتغیرها
همبستگی

0/0000/050/691فرضیه اولاستانداردسازی فعالیت ها
0/0010/050/762فرضیه دومکیفیت آموزش
0/0010/050/559فرضیه سومارتقای فناوری 
0/0030/050/693فرضیه چهارممهارت اجتماعی

0/0000/050/707فرضیه پنجمنظارت و بازخورد اصلاح نگر
0/0010/050/703فرضیه اصلیتوانمندی و کیفیت خدمات

نشان  را  خدمات  کیفیت  و  توانمندی  رابطه  پیرسون  همبستگی  ضریب  مقدار   )4( جدول 
می دهد که نتایج حاکی است بین توانمندسازی با ارتقای کیفیت خدمات در کلانتری و پاسگاه های 
مستقل،  متغیرهاي  اثر  بررسي  براي  سپس  دارد.  وجود  معنی داری  و  مستقیم  رابطه  انتظامی 
بازخورد  و  نظارت  اجتماعی،  مهارت  فناوری،  ارتقای  آموزش،  کیفیت  فعالیت ها،  استانداردسازی 
اصلاح نگر بر متغیر وابسته کیفیت خدمات در کلانتری و پاسگاه های انتظامی از رگرسیون خطي 

چندگانه استفاده شد که نتایج آن در جدول )5( آمده است.
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جدول )5(: نتایج رگرسیون خطی چندگانه براي بررسي تأثیرابعاد توانمندسازی برکیفیت خدمات

ضریب آماره tسطح معنی داریمتغیرها
استاندارد

ضریب غیر 
استاندارد

0/0017/920/4890/496استانداردسازی فعالیت ها
0/0018/120/5370/561کیفیت آموزش
0/0027/930/3860/401ارتقای فناوری

0/0037/250/4790/483مهارت اجتماعی
0/0009/010/4710/491نظارت و بازخورد اصلاح نگر 
0/0017/620/4270/439توانمندی و کیفیت خدمات

طبق جدول )5( استانداردسازی فعالیت ها، کیفیت آموزش، ارتقای فناوری، مهارت اجتماعی، 
تأثیر  انتظامی  ارتقای کفیت خدمات در کلانتری و پاسگاه های  بازخورد اصلاح نگر در  نظارت و 
معني داري دارد که مقدار آن مثبت و مستقیم است و همه فرضیه های تحقیق اعم از فرضیه اصلی 
و فرضیه  های فرعی با درصد ضریب همبستگی زیاد و تأثیرگذاری فراوان متغیرهای مستقل بر 

متغیر فرعی مورد تأیید قرار گرفت.

8. بحث و نتیجه گیری
همان طور که در نظریه های مربوط به بحث مطرح شده و در همین تحقیق نیز مورد تأیید 
انتظامی  پاسگاه  های  و  با کیفیت عرضه خدمات کلانتری  توانمندسازی  میان  است،  گرفته  قرار 
رابطه مستقیم و مثبتي معادل0/703 وجود دارد. بنابراین می توان با توسعه ابعاد و شاخصهای 

توانمندسازی در کلانتری و پاسگاه  های انتظامی، سطح  کیفیت خدمات پلیس را افزایش داد.
نتایج آزمون فرضیه اول تحقیق بیانگر این است که استانداردسازی بر کیفیت عرضه خدمات 
کلانتری و پاسگاه  های انتظامی تأثیر مستقیم و مثبتی دارد که میزان آن در آزمون فرضیه معادل 
0/691 نشان داده شده است. بنابراین با استانداردسازی عواملی مانند فرایندها، تجهیزات، رفتار 
نتایج  داد.  افزایش  را  انتظامی  پاسگاه  های  و  فعالیت ها می توان سطح کیفیت خدمات کلانتری  و 
فرضیه اول با یافته  های کانونی )2005( در ارتباط نظام اطلاعاتی کهنه و قدیمی با توانمندسازی و 
یافته های حسینی و قادری )1389( در زمینه تأثیر رفتار و مهارت بر کیفیت عملكرد همسویی دارد؛ 
چرا که استانداردسازی علاوه بر سخت افزارها و فعالیتها بر استاندارد رفتاری نیز تأکید می کند.

نتایج آزمون فرضیه دوم تحقیق بیانگر این است که کیفیت آموزش بر کیفیت عرضه خدمات 
کلانتری و پاسگاه  های انتظامی تأثیر مستقیم و مثبتی دارد که میزان آن در آزمون فرضیه معادل 
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0/762 نشان داده شده است. بنابراین با تمرکز بر افزایش کیفیت آموزش در شاخص هایی مانند 
تجربه  انتقال  آموزشی،  مستمر  نیازسنجی  کارگاهی،  آموزشهای  افزایی،  مهارت  محتوا،  تقویت 
خدمتی، می  توان سطح عرضه خدمات در کلانتری و پاسگاه های انتظامی را ارتقا داد. نتایج فرضیه 
با یافته  های جزینی )1385( و صباغیان و آراسته )2012( که بر تأثیر آموزش بر  دوم تحقیق 
توانمندسازی تأکید می کند و هم چنین یافته  های ایاپ و چانگ )2010( مبنی بر تأثیر آموزش در 

کیفیت عملكرد، هماهنگ و همراستا است.
نتایج آزمون فرضیه سوم تحقیق بیانگر این است که ارتقای فناوری بر کیفیت عرضه خدمات 
کلانتری و پاسگاه  های انتظامی تأثیر مستقیم و مثبتی دارد و میزان آن در آزمون فرضیه معادل 
0/559 نشان داده شده است. بنابراین با توسعه و ارتقای متوازن ابعاد چهارگانه فناوری می توان 
سطح کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی را افزایش داد. این یافته و نتایج با یافته  های 
حسینی و قادری )1389( و کانونی )2005( مبنی برتأثیر نوآوری در کیفیت خدمات همسویی دارد.

این است که داشتن مهارت اجتماعی بر کیفیت  بیانگر  نتایج آزمون فرضیه چهارم تحقیق 
عرضه خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی تأثیر مستقیم و مثبتی دارد و میزان آن در آزمون 
فرضیه معادل 0/693 نشان داده شده است. بنابراین با توسعه مهارت گفتگوی کارآمد، مهارت 
نوشتن برای انتقال مطالب و دانش خود، مهارت گوش دادن به جامعه هدف یا مخاطب، توانایی 
تعامل اثر بخش و اعتمادساز با دیگران، توانایی برقرای ارتباط  مؤثر با جامعه و گروه  های اجتماعی 

و نهادها، می توان سطح کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی را افزایش داد.
نتایج آزمون فرضیه پنجم تحقیق بیانگر این است که نظارت و بازخورد اصلاح نگر بر کیفیت 
عرضه خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی تأثیر مستقیم و مثبتی دارد و میزان آن در آزمون 
فرضیه معادل 0/707 نشان داده شده است. بنابراین با ارتقا و توسعه نظارت ها و بازخوردگیریهای 
کارا، اثربخش، اصلاح پایه، ایجابی، اقناع  سازی، عینیت گرا، سازمانگرا و واقعیت گرا،   می توان سطح 

کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی را افزایش داد.
 به طور کلی مهم ترین یافته  این مطالعه به نتایجی برمی  گردد که از تبیین فرضیه  های پژوهش 
به دست آمده است. در سازمان هایی نظیر سازمان ناجا، که تمرکز آن بیشتر بر کیفیت خدمات 
عرضه شده به منظور جلب رضایتمندی افراد جامعه، مشارکت اجتماعی و افزایش اعتماد عمومی 
عوامل  و  شاخص ها  ابعاد،  به  توجه  و  کوپ ها  توانمندسازی  بحث  است،  پلیس  عملكرد  به  نسبت 
ایجادکننده و افزایش آن می تواند سازمان را در محیط متلاطم و چالشی امروزی درمسیر تحقق 
اهداف و رسالت آن یاری کند و میزان اعتماد عمومی به پلیس را افزایش دهد. گرچه عده  ای از 
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 پاسخگویان در قسمت بیان آزاد مطالب در پاسخ نامه بر این عقیده بودند که سازمان های پلیسی 
به رغم داشتن سطح پایین خدمات می توانند به اهدافی که برایشان ترسیم شده است دست پیدا 
 کنند، نتیجه کلی این مطالعه، حكایت از تأیید فرضیه  های تحقیق مبنی بر وجود رابطه  مثبت و 
مستقیم توانمندسازی کوپ ها با کیفیت خدمات پلیس دارد و در این راستا متغیر کیفیت آموزش 
به عنوان یكی از ابعاد توانمندسازی کوپ ها از اولویت بیشتری برخوردار است که در این مطالعه 

مورد بررسی قرار گرفته است.

9. پیشنهادهای کاربردی
از آنجا که براساس آزمون فرضیه اصلی و فرضیه  های فرعی تحقیق این نتیجه به دست آمد 
که بین توانمندسازی و ابعاد آن با کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی رابطه معناداری 

وجود دارد؛ پیشنهاد می  شود: 
- مدیران و فرماندهان به منظور افزایش سطح کیفیت خدمات، فرایندها را استاندارد کنند و 
موجب افزایش ادراك مثبت مشتریان از خدمات کلانتری و پاسگاه انتظامی شوند و در کنار آن 
به استانداردسازی فرایندها، فعالیت ها، تجهیزات برای تناسب در توان تحرك کارکنان و هم چنین 
استانداردسازی رفتار بپردازند. برای رسیدن به این اهداف باید آموزشها نیز استاندارد، و متناسب 

با اهداف پلیس و رویكرد مهارت افزایی برنامه ریزی واجرا شود.
به  شود  تلاش  باید  لذا  و  است  مسلم  توانمندی،  برای  مهارت  و  دانش  هماهنگی  امروزه   -
ارتقای کیفیت آموزشها نیز توجه ویژه شود. توجه جدی به محتوای آموزشهای ضمن خدمت و یا 
در هنگام خدمت در کلانتری ها و پاسگاه  های انتظامی پلیس با رویكرد آموزش کارگاهی، میدانی 
یادگیری مستمر  و  میدانی  بازخوردگیری  از  بهره  گیری  با  آموزش ها  ترمیم  و  استاد- شاگردی   و 

می  تواند موجب توانمندی کارکنان شود.
 - با توجه به اینكه بر اساس نتایج تحقیق، ارتقای فناوری بیشترین تأثیر را بر کیفیت خدمات 
کلانتری و پاسگاه  های انتظامی پلیس دارد، پیشنهاد مي شود رؤسا، مدیران و فرماندهان پلیس 
به شاخص های این بعد از اعتماد توجه بیشتری کنند. ارتقای فناوری نیازمند توسعه متوازن ابعاد 
چهارگانه فناوری شامل سخت افزار، نرم افزار، مغزافزار و مدیریت و ساختار است؛ بنابراین ضروري 
است که به توسعه و ارتقای ابعاد چهارگانه در کلانتری و پاسگاه انتظامی توجه ویژه  ای گردد تا 

بتوان سطح کیفیت خدمات را ارتقا داد.
- به لحاظ رویكرد جامعه محوری و اجتماع محوری پلیس و لزوم تعامل اثرگذار، لازم است 
و  اثربخش  تعامل  توانایی  کارامد،  گفتگوی  مهارت  داشتن  مانند،  اجتماعی  مهارت  شاخص های 
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در  نهادها  و  اجتماعی  گروه  های  و  جامعه  با  مؤثر  ارتباط  برقرای  توانایی  دیگران،  با  اعتمادساز 
بتوان سطح  تا  ارتقا داده شود  با تمرین مستمر  از ظرفیتهای آموزشی و  بهره  گیری  با  کارکنان 

کیفیت خدمات کلانتری و پاسگاه  های انتظامی را افزایش داد.
- برای توانمندی کارکنان لازم است رویكردهای ایجابی در نظارت ها و بازخوردگیری از عملكرد 
مورد توجه قرار گیرد. استفاده از روشهایی که به اقناع سازی در کارکنان، احراز سهم تمام عوامل 
سازمانی مؤثر در عملكرد، خروجی اصلاحی در کمک به تقویت کارکنان منجر می گردد، مورد 
توجه قرار گیرد تا بتوان موجبات توانمندی و به طبع آن ارتقای سطح کیفیت خدمات کلانتری 

و پاسگاه  های انتظامی را افزایش داد.
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