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چکیده
زمینه و هدف: مدلهاي تعالي سازماني در قالب الگوهاي ارزيابي، ابزارهاي كارآمدي هستند كه مي توانند 
مفاهيم و ارزشهاي سازماني، به كارگيري روشهاي خودارزيابي، و يادگيري سازماني را در سازمانها نهادينه 
كرده و امكان بهبود مستمر فرآيندها بر اساس مأموريت محوله و نيازهای ذی نفعان كليدی را فراهم كنند. 

هدف اين تحقيق شكل دهی يك الگوي مفهومي جامع در خصوص اجراي مدل تعالي سازماني است. 
روش: رويكرد مورد استفاده در اين تحقيق، استقرايی و روش به كار گرفته شده، مفهوم سازی بنيادی است و 
داده هاي تحقيق حاصل مصاحبه با مديران و كارشناسان دانشگاه علوم انتظامي جمهوري اسلامي ايران است. 
پديده و سؤال اصلی تحقيق، اجراي مدل تعالي سازماني در نيروي انتظامي )ناجا( و شرايط عليّ، بسترها، موانع 

و اقدامات اجراي اين مدل در اين سازمان است.
یافته ها: بر اساس داده های تحقيق، بسترهاي اجراي مدل به دو مقوله بسترهاي بيروني و دروني تقسيم بندی 
مي شود. اقدامات مقتضی نيز به دو حوزۀ راهبردي و عملياتي و موانع اجراي مدل به دو دسته الزامات سخت 
و نرم گروه بندي مي شود. در نهايت اجراي مدل باعث افزايش كارايي و اثربخشي در نيروي انتظامي خواهد 

شد.
نتیجه گیری: بررسی مدلهای تعالی سازمانی و كيفيت در پليسهای دنيا نشان داد كه توجه به مباحث تعالي 
افزايش  هزينه ،  كاهش  موجب  مدلها،  اين  درست  به كارگيری  و  دارد  و ضرورت  اهميت  واحدها  اين  در 

رضايت جامعه و كاركنان و نظام مند شدن فرآيندها خواهد شد.
واژه هاي كلیدي: تعالي، مدل تعالي سازماني، تئوری مفهوم سازي بنيادي، كدگذاري.
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مقدمه
مدیران امروزي در جستجوي دستیابي به راه حلي جامع، قابل اعتماد و انعطاف پذیر برای ارزیابي 
عملکرد سازمان خود هستند تا ضمن حصول اطمینان از اجراي راهبردهای خود، بتوانند داده هاي 
دقیق و کافي از جایگاه امروز خویش را به دست آوردند و با نگاه به آینده، موجبات ارتقای و بهبود 
سازمان خود را فراهم کنند. یك روش ارزیابي باید قادر باشد که وضعیت کلي سازمان را نسبت 
به اهداف سازماني به لحاظ فاصله تا هدف در هر لحظه محاسبه کند )صالحی و همکاران، 1391: 
122(. توافقی عمومي وجود دارد که چارچوب یا روشي نظام مند مورد نیاز است تا مدیریت کیفیت 
جامع )TQM(ا1 عملیاتي شود. هر چند چارچوب TQM یگانه اي که در جهان پذیرفته شده باشد، 

وجود ندارد )یوسف و اسپینوال2، 2000: 283(.
خود ارزیابی یك روش به منظور بهبود پیوسته و مداومی است که یك سازمان مي تواند از آن 
در زمینه مدیریت کیفیت جامع )TQM( یا به عنوان یك راهبرد مستقل استفاده کند. سازمانهاي 

بخش خصوصی و عمومی)دولتي( هم این روش را پذیرفته اند )تاری3، 2008: 107(.
رویکردهاي متفاوتي در ادبیات مانند چارچوبهاي مشاوره محور، چارچوبهاي استاندارد مانند 
سري هاي Iso 9000:2000 و مدلهاي دیگري بر اساس عاملهاي حیاتي TQM وجود دارد. علاوه 
بر آن، نویسندگان زیادي بیان کرده اند که مدلهاي بر اساس جوایز کیفیت مانند EFQMا4 و مالکوم 
بالدریج، زیبنده تعریف TQM هستند و معیارها و اجزاي اصلي آن را در نظر مي گیرند )بولیوسار5 

و همکاران، 2009: 2(.
مدلهاي تعالي سازماني در قالب الگوهاي ارزیابي درصورتي که درست به کار گرفته شوند، 
ابزارهاي کارآمدي هستند که مي توانند مفاهیم و ارزشهاي سازماني، تدوین و اجراي برنامه هاي 
را در سازمانها  بهبود مداوم  و  یادگیري سازماني  ارزیابي،  به کارگیري روشهاي خود  راهبردی، 
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نهادینه کرده و امکان شناسایي بهترین فرایندها را فراهم کنند )صالحی و همکاران، 1391: 122(. 
مدلهاي تعالي سازماني به سازمانها کمك مي کنند تا با مقایسه وضع موجود و مطلوب خود، تفاوتها 
را شناسایي کرده و سپس با شناختن عارضه ها و بررسي علل وقوع آنها، راه حلهاي بهینه سازي 

وضع موجود را تعیین و اجرا کنند.
کیفیت، به خصوص در برای بهبود انتظارات مشتریان و عملکرد سازمانی، عنصری ضروری 
برای رقابت پذیری سازمانی شده است. مدیریت کیفیت تمامی وظایف درون سازمان و همچنین 
گروههای بیرونی مانند مشتریان و تأمین کنندگان را به یکدیگر مرتبط می کند )یانگ1، 2009: 
با توجه  اما  933(. عموماً خروجی کیفیت را در محصولات و در صنعت مي توان مشاهده کرد؛ 
به رشد سهم خدمات در ارزش افزودة کشورها، نقش کیفیت در خدمات نیز حیاتي است. نیروي 
انتظامي نیز از سازمانهاي خدماتي است که نقش پررنگي در ایجاد نظم، امنیت و آسایش براي 
عموم شهروندان و جامعه ایفا مي کند، بنابراین ارتقاي کیفیت خدمات ناجا با توجه به گستردگي 
وظایف و پراکندگي نیروهاي آن در سطح کشور، علاوه بر اینکه یکي از مواردي است که همواره 
مدنظر مدیران آن است، باعث بهبود شاخصهاي امنیتي در جامعه شده و در نهایت رضایت مردم 

را در پي خواهد داشت.
هدف این مقاله بررسي و واکاوي اجراي مدل تعالي در نیروي انتظامي جمهوري اسلامي ایران 
بر اساس تئوری مفهوم سازي بنیادي است. به این صورت که ابتدا به بررسي ادبیات تعالي در دنیا 
پرداخته شده و در ادامه به نیروهاي پلیس دنیا که از مدلهاي تعالي براي بهبود خدماتشان استفاده 
مي کنند، اشاره مي شود. در قسمت بعدي به واکاوي شرایط علّي، بسترها، موانع، اقدامات و نتایج 
اجراي مدل تعالي در ناجا پرداخته شده است و در انتها دربارة مدل و الگوي به دست آمده بحث 

و بررسی شده است.

مطالعات انجام شده
تعالی در لغتنامه دهخدا به معني بلندشدن و برآمدن،در لغتنامه آکسفورد به معني بالاترین حد کیفیت 

1. Yang
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و در لغت نامه وبستر به معني فضیلت، برتري و ویژگي برجسته تعریف شده است. با وجود کاربرد 
گسترده این واژه درسازمانها، تاکنون تعاریف منسجم و جامعي از واژة تعالي در ادبیات مدیریت ارائه 
نشده است. هر چند محققان زیادي در این زمینه اقدام به پژوهش کرده اند و مدلهاي گوناگوني نیز 
ارائه شده است، اما به نظر مي رسد جایگاه یك تعریف علمي در این زمینه خالي است. در جدول )1( 

خلاصه ای از تعاریف ارائه شده در زمینه تعالی آورده شده است )میرسپاسي و همکاران، 1389: 2(.
بالدریج، تعالی عملکرد را به صورت زیر تعریف مي کند: تعالی یك رویکرد  جایزه مالکوم 

یکپارچه به مدیریت عملکرد سازمانی است که منجر به موارد زیر مي شود:
ـ تحویل یك ارزش در حال بهبود دائمی به مشتري و تأثیرگذاري در موفقیت در بازار؛

ـ بهبود اثربخشی کلی سازمان و شایستگیهاي آن؛
ـ یادگیري فردي و سازمانی )ویلفورد1، 2007: 335(.

جدول 1: تعاريف تعالی )ميرسپاسي و همكاران، 1389: 3(

تعریفسالنویسنده
رويكرد مستمر و اقدامی راهبردی برای برآورد كامل رضايت مشتريان2006اسميت

بينش تحليل و برآورد سازی انتظارات در افق درازمدت2000ديويس و گويج
فرارفتن از انتظارات مشتری و مشعوف ساختن آنها2009وستون
برآورد كامل نيازهای ذی نفعان با كمترين هزينه سازمانی و با بالاترين كيفيت2002مولين

همان كيفيت در مفهوم سنتی است اما در لباس جديد2000دال و ويليامز
ايجاد تعادل بين وجوه مالی، فرايندی، مشتری و رشد و يادگيری برای تحقق اهداف1996كاپلان  و نورتون

رسيدن به حد كمال در امر كيفيت2007شارما و تالوار
برآوردسازی انتظارات جامعه و احترام به ارزشهاي محوری آن1387جلوداری ممقانی
عملكرد برجسته مديريت يك سازمان كه منجر به نتايج درخشان مي شود1384گرامی و عليزاده
رسيدن به تعادل و كمال در سه حوزۀ علم، هنر و اخلاق1384حاجی ميرعرب

در تعریف مدل بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت )EFQM(، سازمانهاي متعالی به سطوح برجسته اي 
از عملکرد دست یافته و آن را حفظ مي کنند، به گونه اي که انتظارات تمامي ذي  نفعان خود را محقق 

می کنند یا از آن فراتر مي روند و از مفاهیم بنیادی مدیریت به شرح زیر نشئت می گیرند:

1.  Wilford
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 ارزش افزایي براي مشتریان 
 ساختن آیندة پایدار

 توسعۀ قابلیت  سازماني
 پرورش خلاقیت و نوآوري

 رهبری با دور اندیشي، الهام بخشي و درستي
 مدیریت با چابکي

 موفقیت از طریق استعداد کارکنان
 پایدار ساختن نتایج برجسته )بنیاد اروپایي مدیریت کیفیت1، 2013(

از آنجا که خاستگاه طرح مفهوم تعالی و مدلهاي تعالی سازمانی، جوایز کیفیت بوده اند، عمدتاً 
نهادهاي اعطا کنندة این جوایز با توجه به اهداف و مقاصد خود، به ارائه تعریف براي مفهوم تعالی 
با وجود تفاوتهاي  از این طریق سازمانها را در برای مورد نظر خود هدایت کرده اند.  پرداخته اند و 
موفقیت  قلّه  تبیین  براي  تلاش  مي توان  را  تعاریف  همۀ  مشترك  وجه  تعالی،  تعریف  در  نسبی 

سازمان، دانست.

تاریخچه تعالی سازمانی
از سال 1950 مقاله هاي بي شماري در مورد مدیریت کیفیت و اهمیت حیاتي آن براي بقاي سازمانها 
نوشته شده است. تلاش سازمانهاي ژاپني براي بازسازي اقتصادشان، باعث ایجاد تغییراتي اساسي در 
مدیریت شده است که همچنان بر سازمانهاي دنیا اثرگذار است. در نظر گرفتن کیفیت به عنوان 
مسئولیت تمامي حوزه ها در سازمان، پیشگیري به جاي بازرسي، مشتري مداري، بهبود مستمر و 
رهبري کیفیت، تعدادي از مشخصه هاي کلیدي سازمانهاي مجري اصول مدیریت کیفیت جامع 
)TQM( است که ابتدا در ژاپن استفاده شد، سپس به سرعت مورد پذیرش سازمانهاي آمریکایي و 

اروپایي قرار گرفت )گومز2 و همکاران، 2011: 484؛ لي و لي3، 2012(.

1. European Foundation for Quality Management

2. Gomez

3. Lee & Lee
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بازار  سریع  و  گسترده  تغییرات  به  توجه  با  و  سازمانها  متغیر  نیازهاي  به  پاسخگویی  براي 
بتوانند ضمن  الگوهایی که  از  استفاده  برتري سازمانی، ضرورت  به  دستیابی  براي  رقبا  و تلاش 
ارزیابی وضعیت موجود سازمانها وتشخیص نقاط قوت و نواحی قابل بهبود، مبناي صحیحی را 
براي برنامه ریزي هاي راهبردی ایجاد کنند، بیش از هر زمان دیگر احساس مي شد. به همین دلیل 
اثر تلاش وسیع صاحب نظرانِ کیفیت و بهره وري، الگوهاي مختلفی تحت عنوان جوایز ملی  در 
کیفیت یا مدلهاي برتري سازمانی در سالهاي پس از جنگ جهانی دوم در ژاپن و با چند دهه تأخیر 
در فاصله بین سالهاي 1980 تا 1990 در آمریکا، اروپا و سایر کشورها ایجاد شد و به عنوان یکی 

از رایج ترین شیوه ها براي دستیابی به اهداف فوق استفاده شد )رازاني، 1381(.
جایزه دمینگ در ژاپن به عنوان نتیجه اهمیت کیفیت و مدیریت کیفیت منتشره در سازمانهاي 
کسب وکار آن کشور از سال 1950 شروع به کار کرده است. در سال 1980 پس از گذشت سه 
دهه از جایزة دمینگ در ژاپن، شرکتهاي آمریکایي قادر به رقابت با شرکتهاي ژاپني در بازارهاي 
جهاني به ویژه درصنایع خودروسازي و الکترونیکي نبودند، به همین برای، دولت آمریکا در سال 
1987 تصمیم به طراحی الگوی تعالی سازمانی خود با عنوان جایزه ملی کیفیت مالکوم بالدریج 
تا  گرفت،  بود(  جایزه  این  طراحی  مسئول  و  آمریکا  وقت  بازرگانی  وزیر  نام  بالدریج  )مالکوم 
آنان  از  و  شناسایي شده  کیفیت،  با  تولیدکنندگان محصولات  و  فرآیندها  در  متعالي  سازمانهاي 

قدردانی شود )لي1 و همکاران، 2006: 5090(.
مدیران  همگی  که   EFQM بنیانگذار  چهارده  شد  موجب  دمینگ،  و  بالدریج  مدل  موفقیت 
سازمانهای کلاس جهانی و نماینده بازارهای متفاوتی بودند، در سال 1988 بنیاد مدیریت کیفیت 
اروپا )EFQM( را ایجاد کنند که برگزاری جایزه تعالی بنیاد مدیریت کیفیت اروپا نیز از سال 

1992 تا امروز ادامه دارد )هایدز2 و همکاران، 2004: 195(.
اگرچه مدلهای دمینگ، بالدریج و EFQM معروف ترین مدلهای تعالی هستند ولی کشورهای دیگری 
هستند که مدلهای خاصی را برای خود توسعه داده اند. البته مدلهای توسعه داده شده، غالباً از همین مدلهای 

1. Lee

2. Hides
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معروف الهام گرفته اند. مدلهای تعالی سازمانی بر این واقعیت تأکید دارند که بقا در رقابت جهانی، 
مستلزم بهبود عملکرد در مقیاس جهانی است. این مدلها با ارائه معیارهای ارزیابی، خطوط راهنمایی برای 
سازمانها ایجاد می کنند تا پیشرفتها و عملکرد خود را در زمینه تعالی سازمانی اندازه گیری کنند. از سویی، 
معرفی سازمانهای برتر و برندگان جوایز کیفیت و تعالی سازمانی، مثالهای عملی از دستیابی و موفقیت 
در پیاده سازی اصول مدیریت کیفیت جامع را ایجاد و به سازمانها کمك می کند تا با الگو قراردادن آنها، 

نظامهای مدیریت خود را بهبود بخشند )نجمي و حسیني، 1387(.
در ایران، وزارت صنایع و معادن با همکاری مؤسسه مطالعات بهره وری و منابع انسانی از سال 
 EFQM 1381 اقدام به برگزاری جایزه ملی تعالی سازمانی با الگوگیری از مدل تعالي سازماني
کرده است. در آخرین ویرایش الگوي تعالي سازماني )سال 1391(، معیارها و امتیازها متناسب 
با معیارها و امتیازهاي مدل EFQM ویرایش 2010 )شامل 9 معیار و در مجموع 1000 امتیاز( 

در نظر گرفته شده است.
در  را  آنها  موفقیت  میزان  و  می کند  متمایز  تعالی  به  دستیابی  در  را  سازمانها  تعالی،  سطوح 
دستیابی به تعالی نشان می دهد. جایزه تعالی سازمانی در ایران، دارای سطوح گواهی تعهد به تعالی، 
نامه قدردانی برای تعالی و تندیسهای بلورین، سیمین و زرّین است. فرآیند جایزه در هر کدام از 
این سطوح و در هر کدام از بخشهای جایزه به تفکیك به اجرا گذاشته شده است و برندگان هر یك 

از سطوح در هر گروه، به طور جداگانه انتخاب و معرفی می شوند. 

تعالی سازمانی در پلیس دنیا
در زمینه مدلهای تعالی و مدلهاي ارزیابی عملکرد در زمینه کارهای نظامی و انتظامی و به طور 
این زمینه توجه  به  اما در کشور ماکمتر  انجام شده است؛  دنیا کارهای مختلفی  پلیس  کلی در 
شده ا ست و تعداد محدودی کار در زمینه تعالی و ارزیابی عملکرد می توان یافت. در این قسمت 

خلاصه ای از کارهای انجام شده در این زمینه شرح داده شده است:  
با توسعۀ مدل تعالی کسب و کار )BEM(ا1 بین سالهای 1988 تا 1992 توسط بنیاد مدیریت 

1. Business Excellence Model
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کیفیت اروپا )EFQM(، بخش عمومی هم در اواسط دهۀ 1990 پتانسیلهاي بالقوه BEM را شناخت 
و مقامات محلی، واحدهای دولت مرکزی و سازمانهای محلی اروپا آن را پذیرفتند.

جذابیتهاي اصلی BEM برای نیروهای پلیس عبارت اند از:
دیگر  با  را  پلیس  نیروهای  عملکرد  مقایسه  زیرا  است  استاندارد  شده،  شناخته  ابزار  بهترین   

بخشهاي دولتی و خصوصی آسان تر مي کند.
 تمامی نیروها به طریقی از BEM استفاده مي کنند و این فرصتهاي کشف و تسهیم آموخته ها به 

شکل عمومی را افزایش مي دهد.
 ارزیابیهاي BEM در تطابق با بهترین الزامات به برنامه هایی اجرایی مي انجامد.

 اگر نیروها نمره گذاری یا درجه بندی خدماتشان را به عنوان نتیجه بازنگری BEM انتخاب کنند، 
می توانند دوباره از مدل به عنوان روش سازگار اندازه گیری تغییرات عملکردی استفاده کنند.

 نیروها مي توانند آن را با تغییر سرفصلها، اوزان و موضوعات با وضعیت شان تطبیق دهند.
BEM  با بسیاری از ابتکارات مانند ISO ،14000 ISO 9000 و ... در تطابق است؛ یعنی نیروها می توانند 

به صورت بالقوه این ابتکارات قدیمی تر را با BEM ترکیب کرده یا نیازی به پذیرش آنها ندارند.
از آوریل 2000، مقامات و نیروهای پلیس انگلستان و ولز باید تمامی خدمات پلیس را حداقل 
هر پنج سال یك بار بازنگری کنند تا مشخص شود آیا این خدمت به درستی ارائه می شود؟ بر 
موارد تحویل آن به صورت گسترده همفکری مي شود؟ علاوه بر آن عملکرد آن با بهترینها مقایسه 
شود و دیگر روشهاي رقابتی فراهم کردن آن مورد ملاحظه قرار گیرد. از بین پنج ابزار و استاندارد 
به کار گرفته شده برای امور پلیس در بریتانیا، BEM بیشترین استفاده را دارد؛ هرچند تفاوتهایی 

در به کارگیری آن مشاهده مي شود )لي1 و همکاران، 1999: 25(.
در سال 2009 آژانس ملی بهبود امور پلیس انگلستان، استاندارد برابری در خدمات پلیس 
در سه زمینه تحول عملیاتی، کارکنان و فرهنگ و فرآیندهای سازمانی را در 22 معیار ارائه کرده 
است که هدف از آن ترویج و ارتقای برابری، تنوع، حقوق بشر و سرانجام اثربخشی امور پلیسی 
است. در تهیه این معیارهای 22 گانه علاوه بر استفاده از استانداردها و مدلهاي موجود پلیس در 

1. Leigh
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این حوزه ها، در معیارهای توانمندساز، EFQM  نیز به فراخور ارتباط و تأثیرات آن استفاده شده 
است )آژانس ملی بهبود در امور پلیس1، 2009(.

مدل تعالی تنوع )DEM(ا2 نیز ابزاری است که یك سازمان از طریق آن مي تواند عملکردش 
را در زمینه برابری نژادی و برآمدهای تنوع و گوناگونی افراد، اندازه گیری کند. این مدل بر اساس 
مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا )EFQM( با تمرکز بر پنج معیار توانمندسازها، رهبری، کارکنان، 
خط مشی و راهبرد، شراکتها و منابع و فرآیندها و چهار معیار نتیجه کارکنان، مشتری و جامعه و 
کلیدی عملکردی شکل گرفته است. پلیس ویلتشیر تصمیم گرفت تا از این ابزار در برای تعهد به 

برآورده کردن اهداف زیر استفاده کند:
 حذف تبعیض نژادی غیرقانونی

 ترویج برابری فرصتها
 ترویج روابط مناسب نژادی بین افراد و گروههاي مختلف نژادی

در واقع DEM یك ارزیابی راهبردی است و منظری عمومی برای این سؤال که »چگونه یك 
سازمان، تنوع و گونه گونی را به کار برده و اندازه گیری می کند؟« ارائه می کند. در مارس 2005 
کارکنان پلیس ویلتشیر، آموزشهایی برای ارزیابی DEM دیدند و به دلیل امور حفاظت اطلاعات، 
به روز کردن و آموزش این کارکنان  انجام شد و  ارزیابیِ واحدها توسط کارکنان درونی واحد 

توسط شرکای بیرونی انجام گرفت. 
برای  حوزه هایی  شناسایی  عملکردی،  شناسایی شکاف های  از:  عبارت اند  ارزیابی  این  نتایج 
بررسی انجام کارهای بیشتر و اطمینان از اینکه خروجی اقدامات برنامه ریزی شده DEM با برنامه ها 

و استاندارهای واحد، یکپارچه شده است )ویلیامسون و بات3، 2006: 3(.
سازمان کیفیت اسکاتلند که یك سازمان غیرانتفاعی است، وظیفه ترویج تعالی کسب وکار را 
در بخشهای خصوصی و دولتی بر عهده دارد. این سازمان، جایزه تعهد به تعالی را در سال 2008 
در  انتظامی  نیروی  اولین  عنوان  )به  اسکاتلند  استراثکلاید  پلیس  از  آیرشایر  بخش  به   2007 -

1. National Policing Improvement Agency 

2. Diversity excellence model

3. Williamson & Bhatt
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 )EFQM( اعطا کرد، که این جایزه به دلیل استفاده از مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا )اسکاتلند
به عنوان چارچوب اجرای تغییر به بخش آیرشایر اهدا شد. بخش آیرشایر از این مدل برای بهبود 
است  کرده  استفاده  گذشته  سال  چهار  طول  در  خودارزیابی  اقدامات  اجرای  و  خدمات  مستمر 

)گزارش انجمن مدیران ارشد پلیس اسکاتلند1، 2008(.
در ایران نیز مقالات و تحقیقاتي در زمینه مدلهاي تعالي  در نیروي انتظامي پرداخته شده است 

که در زیر به تعدادي از آنها اشاره مي شود:
بشیري و خدایي )1392( به طراحي مدلي به نام مکنا )مدل کیفیت و تعالي ناجا( با الگوبرداري 
EFQM پرداخته و مزیتهاي مدل طراحي شده را ذکر کرده  اند.  ایزو 9000 و مدل  استاندارد  از 
احمدوند و همکاران)1389( با استفاده از چهار الگوی EFQM، BSC، تحلیل ذینفعان و ماتریس 
داده اند.  ناجا شکل  تحقیقات  راهبردی  برنامه های  عملکرد  ارزیابی  برای  مدلی  عملکرد،  ارزیابی 
نخعي نژاد )1386( نیز با مروري بر جوایز کیفیت دنیا و جوایز داخل کشور، الگوي پیشنهادي 
خود براي اجراي تعالي سازماني در ناجا را مطرح مي کند. عصاریان نژاد و شیرازي )1390( به 
ارزیابي کیفیت خدمات انتظامي پلیس+10 با استفاده از الگوي سروکوال پرداخته اند و احمدوند 
و یاوري )1387( با شناسایي مواردي براي توسعه منابع انساني ناجا و انتخاب موارد اولویت دار، 

الگوي توسعۀ منابع انساني پلیس را طراحي کرده اند.

روش
تدوین  براي  عمومی  روش شناسی  نوعی  که  است  بنیادي  مفهوم سازي  نظریه  تحقیق،  این  روش 
نظریه هایی است که ریشه در داده هاي گردآوري و تحلیل شده نظام مند دارد. تحقیق حاضر بر حسب 
شیوه گردآوری داده های تحقیق، اکتشافی و برحسب نوع داده ها نیز کیفی است. مبنای فلسفی این 
تحقیق پدیده  شناسی2 است و تحقیقی تفسیری به شمار می رود. نظریه مفهوم سازی بنیادی دارای سه 
مرحله کدگذاری باز، کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی3 است ) دانایي فرد و اسلامي، 2010: 452(.

جامعۀ تحقیق حاضر تمامي یگانها و سازمانهاي نیروي انتظامي جمهوري اسلامي ایران است. 

1. Association of Chief Police Officers in Scotland

2. Phenomenology  

3. Open Coding, Axial Coding & Selective Coding 
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اما براي پاسخ به سؤالهاي اصلي تحقیق که شرایط علّي، بسترها، اقدامات، موانع و پیامدهاي پدیده 
بدین  است.  استفاده شده  هدفمند  نمونه گیري  از  ناجا کدامند؟  در  تعالي  مدل  اجراي  یا  محوري 
منظور از میان یگانها و سازمانهاي ناجا؛ کارکنان دانشگاه نیروي انتظامي جمهوري اسلامي ایران 
به عنوان تنها سازماني از نیروي انتظامي که موفق به دریافت تقدیرنامه چهار ستاره از جایزه ملی 
تعالي سازماني شده است، مصاحبه شد. بدین منظور با افرادي که از نظر محقق بهترین پاسخگو 
براي سؤالات باشند از جمله رؤساي دانشکده هاي دانشگاه و ارشد معیارهاي مدل تعالي مصاحبه 

شد و با بیست و یك مشارکت کننده مصاحبه غیرساختارمند صورت پذیرفت.

شكل 1: مراحل نظری مفهوم سازي بنيادي )اشتراوس و كوربين1، 1994: 278(

اعتبارسنجي پژوهش 
مکرر  ملاقاتهاي  زیر مي شوند:  تحقیقات کیفي شامل هشت روش  در  اعتبار  افزایش  راهبردهای 
منفي4،  موردي  تحلیل  آگاهان،  مرور  تکثرگرایي3،  موضوع2،  با  طولاني  شدن  درگیر  یا  طولاني  و 
شفاف سازي تعصبات و ارزشهاي پژوهشگر در چارچوب مطالعه5، بررسي عضو6، تشریح زیاد و 

1. Strauss & Corbin

2. Prolonged engagement  

3. Triangulation 

4. Negative Case analysis  

5. Clarifying researcher bias from the outset of the study 

6. Member checking  

١٠

)278: 1994، 1اشتراوس و کوربین(سازي بنیاديمفهومنظريمراحل : 1شکل 

1 Strauss & Corbin

پیامدها و نتایجو اقداماتراهبردمحوريپدیدهیشرایط علّ

بسترها

موانع
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تفصیلي1، و بازبیني خارجي2. بر اساس نظر کرسول و میلر3 )2000( پژوهشگران کیفي باید در 
هر پژوهشي حداقل از دو راهبرد استفاده کنند. 

به منظور افزایش اعتبار و قابلیت اعتماد4 در این مقاله، از سه راهبرد بررسي عضو، بازبیني 
خارجي و تکثر شرکت کنندگان، استفاده شده است.

یافته ها
مرحله كدگذاري باز و محوري

کدگذاری در نظریه مفهوم سازی بنیادی، شکلی است از تحلیل محتوا که در پی یافتن و مفهوم سازی 
موضوعات قابل بحثی است که در میان انبوه داده های اطلاعاتی وجود دارند. در واقع پژوهشگر در 
خلال تحلیل یك مصاحبه به این نکته پی خواهد برد که مصاحبه شونده در هنگام صحبتهای خود 
بررسی،  مورد  پدیده  مورد  در  را  بحثی  قابل  استفاده مي کند که موضوعات  عباراتی  و  از کلمات 
کوتاه  عبارتی  در  موضوع  بر یك  شونده  مصاحبه  تأکید  یا  دغدغه  حقیقت  در  مي سازد.  برجسته 
یا واژه ای خاص متجلی مي شود. یافتن این عبارات و واژه ها و اصطلاحات مشابه در مصاحبه های 

مختلف کدگذاری نامیده مي شود )دانایی فرد، 1384(.
تحلیل خرد  پذیرد.  خُرد صورت  تحلیل  از طریق  باید  اشتراوس و کوربین کدگذاری  نظر  به 
روشی است که در آن متن موردنظر کلمه به کلمه بررسی شده و معانی از کلمات استخراج می شود 
)اشتراوس و کوربین5، 1994(. بررسی تك تك کلمات گذشته به علت زمان بر بودن، گاهی باعث 
دشواری و لوث شدن نفس تحلیل می شود. به نظر گلیزر مي توان از کدگذاری نکات کلیدی استفاده 
کرد که در آن به جای تك تك کلمات، نکات کلیدی بررسی شده و کدها از آنها استخراج می شود 
)گلیزر6، 1992(. در تحقیق حاضر از کدگذاری نکات کلیدی استفاده شده، سپس به بررسی کدهایی 
که به موضوعی مشترك یا به محور مشترکی اشاره دارند، پرداخته شده است. برای این منظور کدهای 

1. Rich, thick description   

2. External audits   

3. Creswell & Miller 

4. Trustworthiness   

5. Strauss, Corbin

6. Glaser
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حاصله تك تك با یکدیگر مقایسه شدند و مفاهیم مرتبط استخراج گردید. در نهایت، از طریق مقایسه 
هر مفهوم با مفاهیم دیگر، محورهای مشترك دیگری یافت می شود که عنوان مقوله به خود می گیرد. 

به این فرایند مقایسه مستمر1 گفته می شود )گلدینگ2، 2002: 169(.
همان گونه که در قسمت قبل تشریح شد، تحلیل داده ها در روش مفهوم سازي بنیادي از سه 
مرحلۀ کدگذاري باز، محوري و انتخابي تشکیل مي شود که در جداول 2 تا 6 کدگذاري نهایي، 

مفاهیم و مقوله ها نشان داده شده است.

جدول 2: نتايج كدگذاري كليدي، مفاهيم و مقوله ها در كدگذاري باز براي شرايط عليّ اجراي مدل تعالي در ناجا

كدهاي نهایيمفاهیممقوله ها

شرايط عليّ

مديريتي
تعهد و علاقه مديريت ارشد

باور به چارچوبهاي جامع مديريتي
اعتقاد به كارايي مدلهاي تعالي

سازماني

كمك به انجام مأموريتهاي ناجا و پاسخگويي به نيازها
شناسايي نقاط قوت و ضعف سازمان )نقاط قوت و زمينه هاي قابل بهبود(

شناسايي نواحي)واحدها( داراي زمينه قابل بهبود و اولويت بندي پروژه هاي بهبود
كمك در شفاف سازي فرآيندها

رسيدن به سرآمدي در راستاي چشم انداز 1404 كشور و ناجا

جدول 3: نتايج كدگذاري كليدي، مفاهيم و مقوله ها در كدگذاري باز براي بسترهاي اجراي مدل تعالي در ناجا

كدهاي نهایيمفاهیممقوله ها

شرايط بيروني

پديده هاي اجتماعي 
)شرايط جامعه(

بزهكاري هاي گوناگون
امنيت اخلاقي

كار در ميدان عمل
سر و كار داشتن با جان و مال مردم

پديده هاي اقتصادي
آثار پديده هاي اقتصادي مانند گراني و تورم بر وظايف ناجا

اخلال و فسادهاي اقتصادي
جرائم اينترنتي و برداشت غير قانوني از حساب افراد

پديده هاي سياسي
جرائم امنيتي و موارد در حوزه امنيت ملی

اغتشاشات و آشوبهاي خياباني
وجود احزاب و گروههاي مختلف سياسي

1. Constant Comparison

2. Goulding
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شرايط دروني

ابعاد ساختاري

خدماتي بودن
نظام سلسله مراتبي

گستردگي واحدهاي ناجا در سراسر كشور و وظايف متنوع آن
بخشهاي عقيدتي و حفاظتي و الزام به پاسخگويي به آنها

پيروي از ستاد كل نيروهاي مسلح

فرآيندي
محدود بودن تفويض اختيار

محرمانه بودن مدارك و مستندات
سبك رهبري اقتدارگرايانه

كار مداوم و طولاني مدت در هنگام مأموريتها

جدول 4: نتايج كدگذاري كليدي، مفاهيم و مقوله ها در كدگذاري باز براي موانع اجراي مدل تعالي در ناجا

كدهاي نهایيمفاهیممقوله ها

الزامات سخت

مدارك و مستندات
دسترسي دشوار به اطلاعات دقيق و متقن )كمبود و محرمانه بودن 

اطلاعات(
وجود نداشتن يا به روز نبودن اركان برای ساز و راهبرد ها
نبود جاري سازي آبشارگونه راهبرد ها تا سطح وظيفه اي

سامانه ها و فناوري 
اطلاعات

نياز به زيرسيستمها و نرم افزارهاي به روز
نبود مهارت در حوزه IT و نياز به آموزش

نياز به هوشمندسازي فرآيندها

الزامات نرم

مهارت و قابليتها
آشنايي محدود كاركنان با مفهوم تعالي و كاربردهاي آن

ارزيابي هاي غير استاندارد و ناهمگون
نبود باور به كاربردي بودن مدل تعالي در برخي از كاركنان

كار مضاعف دانستن مدل و باور به استخدام افراد جديد

فرهنگ سازماني

نبود وجود زبان مشترك و فرهنگ واحد
گوناگوني نژادي، قومي و تحصيلي در كاركنان ناجا

تفسير به رأي شدن در فهم و اجراي مدل تعالی
نبود علاقه و استقبال واحدها و افراد از ارزيابي شدن

انتظار نتيجه سريع از مدل تعالي
قائم به فرد بودن مدل

وجود نظام رهبري سنتي و رهبري آمرانه

جدول 5: نتايج كدگذاري كليدي، مفاهيم و مقوله ها در كدگذاري باز براي اقدامات اجراي مدل تعالي در ناجا

كدهاي نهایيمفاهیممقوله ها

اقدامات 
راهبردي

برنامه ريزي راهبردی
تعريف اركان برای ساز )چشم انداز، مأموريت و ارزشها( يا بازنگري آنها

تعريف ذي نفعان كليدي ناجا
تعريف راهبردها و اولويت بندي آنها

تخصيص بودجه مناسب

تعريف مناسب فرآيندها و وظايف افرادبرنامه ريزي ساختاري
تشكيل دبيرخانه تعالي ناجا

ادامه جدول 3: نتايج كدگذاري كليدي، مفاهيم و مقوله ها در ...
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اقدامات 
عملياتي

آموزش و توسعه فرهنگ 
تعالي

برگزاري كارگاه هاي آموزشي براي كاركنان و ارزيابان مدل
جلب مشاركت فراگير كليه كاركنان

فرهنگ سازي
استفاده از مشاوران و مجريان خبره و باتجربه در زمينه تعالي

بومي سازي معيارها و زير معيارها
شناسايي عوامل كليدي موفقيت )KSF(ا1

جبران خدمات و پاداش 
به صورت مادي و معنوي

حمايت مديريت ارشد از تمامي كاركنان در اجراي كامل مدل
اعطاي حقوق و پاداش مناسب

تفويض اختيارات لازم
ايجاد فرصت ترقي و پيشرفت

1

جدول 6: نتايج كدگذاري كليدي، مفاهيم و مقوله ها در كدگذاري باز براي نتايج اجراي مدل تعالي در ناجا

كدهاي نهایيمفاهیممقوله ها

اثربخشي

افزايش رضايت جامعه 
و كاركنان

ايجاد روحيه و انگيزش در كاركنان
آينده نگري و كار با شيوه اي نوين

توجه به شاخصهاي مسئوليت اجتماعي و جامعه
افزايش تعهد افراد و علاقه مندي به كار

افزايش قابليتهاي 
سازماني

كسب ديدگاه جامع و راهبردی
افزايش آگاهي سازمان از شرايط محيطي و دروني

تسهيم تجارب، اطلاعات و دانش سازماني
آشنايي با واژگان و ادبيات نوين مديريت

جلب مشاركت گسترده كاركنان

كارايي

كاهش هزينه

ارزيابي مبتني بر واقعيت
تصميم گيري صحيح و به هنگام

اولويت بندي پروژه هاي بهبود بر اساس تجزيه و تحليل منافع 
ذي نفعان

نظام مند شدن 
فرآيندها

نظم و برنامه ريزي بهتر در انجام فرآيندها و دستورهای صادر 
شده

كاهش برخورد سليقه اي
ساماندهي طرح هاي بهبود در چارچوبي واحد
ايجاد زبان مشترك ميان مديريت و كاركنان

1. Key success factor

ادامه جدول 5: نتايج كدگذاري كليدي، مفاهيم و مقوله ها در ...
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مرحله كدگذاري انتخابي
هدف اصلی کدگذاری محوری برقراری ارتباط بین ساختار و فرآیند است. در این مطالعه به دنبال 
پیشنهاد  را  الگویی   )1994( کوربین  و  اشتراوس  رابطه ها،  یافتن  برای  هستیم.  مقوله ها  تعامل 
می کنند که در آن، مقوله ها را به شرایط )علّی، زمینه ای و مداخله گر(، پدیده محوري، اقدامات و 
نتایج تقسیم می کند. در شکل شماره 2 می توان پدیده محوري، اقدمات، نتایج و شرایط مداخله گر 

را ملاحظه کرد.
ي: شرایط علّي اجراي مدل تعالي در ناجا شامل دو مفهوم مدیریتي و سازماني مي شود که  شرايط علّ

جمعاً تعداد کدهاي زیرمجموعه هشت مورد مي شود )جدول 2(.
پديده اصلی: در این نظریه پدیده محوري، اجراي مدل تعالي سازماني در ناجاست.

بسترها: بسترهاي اجراي مدل تعالي ناجا به دو طبقه شرایط بیروني با مفاهیم پدیده هاي اجتماعي، 
اقتصادي و سیاسي و شرایط دروني با دو مفهوم ابعاد ساختاري و فرآیندي ناجا گروه بندي مي شوند 

که در مجموع داراي نوزده کد مي شوند )جدول 3(.
از قبیل  نرم  نتایج مطلوب وجود زیرساختهاي سخت و  به  برای رسیدن  شرايط مداخله گر)موانع(: 
مدارك و مستندات، سامانه ها و فناوري اطلاعات، مهارت و قابلیتها و فرهنگ سازماني مساعد لازم 

است. شرایط مداخله گر دارای دو مقوله، چهار مفهوم و هفده کد است )جدول 4(.
و  راهبردي  اعمال  مقولۀ  دو  در  می توان  را  تعالي  مدل  اجراي  براي  مناسب  راهبردهای  اقدامات: 
عملیاتي دسته بندی کرد که هر یك به ترتیب دارای دو مفهوم هستند. مجموع کدهای زیرمجموعه 

نیز شانزده مورد است )جدول 5(.
نتايج: به نظر مشارکت کنندگان، پس از اجراي مدل تعالي در ناجا و اعمال سیاستهای مقتضی، 
سازماني، کاهش  قابلیتهاي  افزایش  کارکنان،  و  جامعه  افزایش رضایت  مانند  نتایجي  و  پیامدها 
هزینه ها و نظام مند شدن فرآیندها قابل تصور خواهد بود. نتایج این اعمال در دو مقوله، چهار مفهوم 

و در مجموع شانزده کد نمایان خواهد شد )جدول 6(.
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شكل 2: عوامل اجراي مدل تعالي در ناجا

بحث و نتیجه گیري
تعالی در لغت به معنی بلند شدن و برتر شدن است و تعالی سازمانی به معنای تعهد سازمانی به 
رشد و توسعۀ پایدار و دائمی شرکت در برای کسب رضایت مشتری و افزایش مستمر سودآوری 
خاص،  شرایط  تابع  سازمانی  تعالی  است.  کننده  حمایت  و  فراگیر  ملی  محیط  یك  در  شرکت 
و  قوت  نقاط  سازمان،  انسانی  نیروهای  ویژگیهای  خارجی کسب وکار،  و  داخلی  محیط  فرهنگ، 
ضعف، فرصتها و تهدیدهایی است که سازمان را در برگرفته است. در یك کلام، مسیر برتری و 
تعالی سازمانی، دربرگیرندة شناسایی، تشخیص، توسعه و گسترش موفقیت در یك سازمان است 

)نخعي نژاد، 1386(. 
هدف از پژوهش حاضر، کسب شناخت و واکاوي ابعاد و جنبه هاي گوناگون اثرگذار بر اجراي 
مدل تعالي در نیروی انتظامی جمهوری اسلامی است. به این منظور، بر اساس مدل اشتراوس و 
انتظامی پرداخته شده است  ابتدا به بررسي چرایي و علت اجراي مدل تعالي در نیروی  کوربین 

١٦

عوامل اجراي مدل تعالی در ناجا: 2شکل 

 افزایش رضایت جامعه (اثربخشی

و کارکنان ناجا و آشنایی با 

)هامفاهیم نوین و افزایش قابلیت

 هاي منتج کاهش هزینه(کارایی

مند شدن ها، نظامگیرياز تصمیم

فرآیندها و وجود زبان مشترك و 

)ايلیقهکاهش برخوردهاي س

 دسترسی دشوار به (الزامات سخت
روز اطلاعات به دلیل کمبود، به

انه بودن مستندات و نبودن یا محرم
)هاي مناسبنیاز به سامانه

 آشنایی محدود یا باور(الزامات نرم
به کاربردي بودن مدل نداشتن

هاي مختلف از تعالی تعالی، برداشت
هاي مختلف در و ارزیابی و فرهنگ

)کارکنانبدنه

 علاقه و تعهد (شرایط مدیریتی

مدیریت ارشد، باور به 

هاي جامع مدیریتی و چارچوب

)ي تعالیمدلها

 شناسایی نقاط (شرایط سازمانی

قوت و ضعف، واحدهاي قابل 

کارهاي کنترلی بهبود، ضرورت ساز

) و کمک به پاسخگویی مناسب

اجراي مدل تعالی 

سازمانی در نیروي 

ا.ا.انتظامی ج

 ریزي برنامه(اقدامات راهبردي

ساز، برايشامل تعریف ارکان راهبردي

راهبردها، تخصیص بودجه و تشکیل 

) دبیرخانه مستقل تعالی

 برگزاري (اقدامات عملیاتی

سازي،  هاي آموزشی، فرهنگ کارگاه

طراحی مدل بومی تعالی و جبران 

) خدمات

 اجتماعی شامل انواع (شرایط بیرونی

ها و امنیت جامعه؛ اقتصادي ريبزهکا

شامل نوسانات پولی و مالی و جرائم 

مرتبط؛ سیاسی شامل اغتشاشات  و 

) نفعان و احزاب کشورهاي ذيدرخواست

 رسانی، نظام گستردگی خدمت(شرایط درونی

سخگویی به نهادهاي اسلسله مراتبی و لزوم پ

)فرادست و محرمانه بودن فرآیندها
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که مشتمل بر دو عامل 1( علاقه و تعهد مدیریت ارشد؛ 2( کمکی است که اجرای مدل تعالی 
به بهبود شرایط سازمانی از جمله شناسایی نقاط قوت و ضعف، انجام مأموریتها و... می کند. در 
دلیل  به  که  است  پرداخته شده  انتظامی  نیروی  در  تعالی  مدل  اجرای  زمینه های  به  بعدی  مرحلۀ 
ماهیت گسترده وظایف ناجا، بسیاری از پدیده های اجتماعی )اوضاع جامعه(، اقتصادی و سیاسی 
بر آن تأثیر می گذارد. علاوه بر آن، اوضاع خاص نیروی انتظامی شامل خدماتی و سلسله مراتبی 
بودن، پیروی از ستاد کل نیروهای مسلح، محرمانه بودن مدارك و مستندات و ... از دیگر موارد 

اثرگذار است. 
موانع اجرای این مدلها شامل کمبود یا نبود دسترسی به مدارك، مستندات و سامانه های به روز 
مدیران  و  متناقض کارکنان  بعضاً  و  فرهنگهای گوناگون  و  باورها  قابلیتها،  و  )الزامات سخت( 
رفع  براي  لازم  اقدامات  می شود.  تعالی  مدلهای  نتایج  و  عملیاتی سازی  مورد  در  نرم(  )الزامات 
محدودیتها و شرایط مداخله گر شامل دو دسته »اقدامات راهبردی« از جمله تعریف ارکان برای ساز 
و تشکیل دبیرخانه مستقل تعالی ناجا و »اقدامات عملیاتی مانند« اجرای آموزشها، فرهنگ سازی 
و جبران خدمات کارکنان می شود. در نهایت طبق نظر مشارکت کنندگان این تحقیق، اجراي این 
مدل باعث افزایش کارایي و اثربخشي ناجا در انجام وظایف و مأموریتهاي محوله، کاهش هزینه ها 

و افزایش رضایت جامعه و کارکنان خواهد شد. 
از تحقیقات مشابه می توان به التابا1 و همکاران )2013( اشاره کرد که با روشی کیفی به تبیین 
نامبیار2  یا  پرداخته اند  غیرانتفاعی  سازمانهای  برای   EFQM مانند  تعالی  مدلهای  بودن  کاربردی 
تعالی  مدل  به طراحی  بنیادین  مفهوم سازی  نظریه  از  استفاده  با  دکتری خود  رساله  در   )2012(
کسب وکار امارات پرداخته است؛ بدین شکل که معیارهای مرتبط و نامرتبط مدل EFQM برای 
امارات و  تعالی  برنده جوایز  مدیران سازمانهای  با  از طریق مصاحبه  را  امارات  کسب وکارهای 
رهبران سازمانهایی که هرگز در جوایز تعالی شرکت نکرده اند، شناسایی کرده و از جمع بندی نتایج 

آنها مدل تعالی خود را ارائه کرده است.

1. Al-Tabbaa

2. Nambiar
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با توجه به تحلیلهای انجام شده و نظرهای کسب شده از خبرگان در مراحل قبلی، پیشنهادهای 
زیر قابل ذکر است:

- به دلیل ماهیت ارزیابی در جایزه تعالی و امکان سوء برداشت و تضاد منافع بین سازمانها و یگانهای 
متقاضی، لازم است دبیرخانه مستقل تعالی که از سازمانها و یگانهای مختلف، نماینده ای در آن 
حضور داشته باشند در نیروی انتظامی تشکیل شود تا جلوی این گونه اختلافات گرفته شود و 
در صورت اعتراض به ارزیابیهای انجام شده، در مقام داوری و پاسخگویی به این موارد برآیند.

- از جمله مواردی که خبرگان بر آن تأکید داشته و در بسیاری از سازمانهای شرکت کننده در 
ارزیابی جایزه تعالی دیده شده، به فراموشی سپردن تعالی با تغییر مدیریت ارشد سازمانهاست. 
لذا می توان در پژوهشی  به این موضوع پرداخت که چگونه مفهوم ارزیابی و تعالی در فرهنگ 
و تار و پود سازمانهای دارای تندیس جایزه ملی تعالی سازمانی وجود داشته که حتی علی رغم 
تغییر مدیریت ارشد، همچنان در این مسیر گام برمی دارند؛ اما در بسیاری از سازمانهای دارای 
فراموشی  به  این موضوع  با تحول و دگرگونی در سطوح سازمانی،  یا گواهی نامه  تقدیرنامه 

سپرده می شود.
- بدیهی است که ارائه و اجرای مدلهای تعالی و بهبود مستمر زمانی مفید واقع می شوند که مدیران 
ارشد سازمانها و یگانهای ناجا آن را باور داشته و پذیراي آن باشند. لذا پیشنهاد می شود در 
تحقیقی جداگانه موانع اجراي مدلهاي تعالی در نیروی انتظامی به همراه راه حلهایی براي رفع 

این موانع، بررسی شود.
- بررسی مدلهای تعالی سازمانی و کیفیت در پلیسهای دنیا نشان داد که توجه به مباحث تعالي در 
پلیس و واحدهاي انتظامي نیز اهمیت و ضرورت دارد. در همین زمینه، در تحقیق دیگري به 
بومي سازي مفاهیم، معیارها و زیرمعیارهاي مدلهاي تعالي براي اجراي آن در نیروي انتظامي 
جمهوري اسلامي با استفاده از نظرهای خبرگان ناجا و جایزه ملي تعالي سازماني پرداخته شده 

و کار روي آنها توسط مؤلفان آغاز شده که نتایج آن به زودي منتشر خواهد شد.
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