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ها و پاسگاه  یمراجعان به کلانتر یمند تیرضا زانیم یبررس
 استان سمنان و عوامل اثر گذار بر آن یانتظام یفرمانده یها

 1* یانیپا یعزت الله نصرت

 چکیده 
زمینه وهدف: امروزه در نظام مدیریت جدید توجه به جلب رضایت خدمت گیرندگان   

یکی از جهت گیری های اصلی است واز آن به مثابه یکی از عوامل موثر بر تعالی وپیشرفت  
در سازمان ها یاد می کنند . بدون شک بررسی عملکرد نیروی انتظامی که سازمانی جامعه 

یت خدماتش از حیث مدیریتی بسیار مهم است. گستردگی محور است برای بهبود کیف
ماموریت وافزایش پیچیدگی جرایم از یک سو وافزایش انتظارات جامعه از سوی دیگر 
موجب توجه اساسی به ارزیابی عملکرد این سازمان شده است و نتیجه را باید در آن 

 حیاتی نقش وپاسگاه هامردم از عملکرد کلانتری ها  رضایت مندی  جستجو نمود. بنابراین

لذا  داشت، خواهد امنیت حفظ و برقراری کیفیت عملکرد وتعالی سازمان در بهبود در را
هدف اصلی بررسی میزان رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی 

 انتظامی استان سمنان و عوامل اثر گذار بر آن می باشد.
 

 ها وپاسگاه ها یوکلانتر یریپذ تیرفتار، مسئول :یدیکل یواژه ها

                                                        
 (Nosratipayani1531@gmail.com)ایمیل:  دکتری جامعه شناسی - 1
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 مقدمه : 
اکثر سازمان ها و موسسات برای بهبود فعالیت خویش و هماهنگی هرچه بیشتر با 

آورده و به این نتیجه رسیده ها و بخش افکار عمومی رویاجتماع، به سوی نتایج پژوهش
های مردم و ارباب رجـوع می تواند نقش بسزایی در بالا بردن سطح کیفیت و ه دیدگاهاندک

 بهبود روش ها و همکاری مستمر آنان داشته باشد. 
در حال حاضر ناجا عهده دار ماموریت های بسیار حساس و مسئولیت های بسیار 

ناجا پیش بینی قانون  4متنوعی است که از سوی قانون گذار به طور خاص در قالب ماده 
ها همراه با توسعه و تحولات اجتماعی،سیاسی، اقتصادی شده است. این وظایف و ماموریت

درعرصه های مختلف، مسئولیت های جدیدی را متوجه این سازمان می نمایدو همگان بر 
این واقعیت اذعان دارند که اقتدار قانون و مجریان آن وابسته به احترامی است که مردم 

قائلند. رفتار مطلوب پلیس از قبیل خوش رفتاری، رعایت انصاف، برخورد توام با  برای آن
محبت، سرعت عمل در امور، صحت عمل و ... تاثیر به سزایی در نگرش مردم دارد و میزان 
رضایت مندی مردم نیز یکی از عواملی است که میل به قانون گرایی را در آنان افزایش 

 خواهد داد.
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 لهبیان مسأ -1
اساساً، احترام و تکریم ارباب رجوع و به دست آوردن رضایت مندی مردم در    
های اداری به طور کلی و در نظام اسلامی ایران به طور خاص، از اصول اخلاقی به سیستم

هایی مانند نیروی (. این امر برای سازمان31: 1534رود )مهرابیان و همکاران،شمار می
ر حفظ امنیت و آرامش در جامعه هستند از جایگاه و اهمیت به انتظامی که خود پرچم دا

ی رفتار نیروهای خط مقدم با ارباب رجوع و خصوصی برخوردار است. از طرفی اگر نحوه
ها و اقدامات نیروی تواند به برنامهاز کمیت و کیفیت پایین برخوردار باشد، می ممرد

ها بکاهد، به علاوه شواهدی وجود دارند که انتظامی لطمه جدی وارد نماید و از اثربخشی آن
دهند در مواردی ارتباطات و نوع تعامل کارکنان خط مقدم با مخاطبان مناسب نشان می

 اندهای ناخوشایندی بیان نمودهنبوده و افراد مراجعه کننده تجربه

 اهمیت و ضرورت تحقیق -2
 گرامی و باشد. تکریم می رجوع ارباب تکریم نظام ارزش ترین بنیادی انسان، حرمت رعایت

 رسول و الهی پیامبران تمامی و دارد ای ویژه جایگاه ادیان و ها تمام فرهنگ در مردم شمردن

 در معصومین ائمه همچنین اند. داده را زیادی و سفارشات دستورات مورد ن)ص( در ای اکرم

 و اند نموده تاکید آنان تکریم و به مردم احترام بر موارد از بسیاری در خود روایات و احادیث
 می دیده مصر اشتر والی مالک به خطاب )ع( علی متقیان مولای فرمایش در تکریم این اوج

ارباب  و است رقابتی های محیط در ها سازمان موفقیت ضامن رجوع ارباب شود. رضایت
 بداند متعهد را خود و بشناسد را آنها نیازهای سازمان که داشت خواهند رضایت زمانی رجوع

 را رجوع ارباب رضایت که بگیرد کار به را کارکنانی و گذاشته احترام ارباب رجوع نظرات به که

 و مردم به موثر و مطلوب خدمات ارائه در لازم کارهای و ساز دهند تا قرار خود اهداف زمره در
 در رجوع ارباب مندی رضایت موضوع شدن و نهادینه مراجعین با کارکنان مناسب برخورد

 ناجا درونی و اجرایی گردد.

 هدف کلی تحقیق( 2-1
شناسایی عوامل درون سازمانی و برون سازمانی تاثیر گذار بر رضایتمندی مراجعان به 

 کلانتری ها و پاسگاههای فرماندهی انتظامی استان سمنان.
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 اهداف جزئی تحقیق( 2-2
خود بر رضایت مندی مراجعان تعیین میزان اثر گذاری آشنایی کارکنان از وظایف  -8

به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان/ تعیین میزان اثر گذاری 
کیفیت خدمات حضوری ارائه شده کارمندان بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و 
پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان./ تعیین میزان اثر گذاری کیفیت خدمات 
الکترونیکی ارائه شده بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی 
انتظامی استان سمنان/ تعیین اثر گذاری میزان اطلاع رسانی و آگاه سازی شهروندان از 
سوی کلانتری ها بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی 

ن میزان اثر گذاری مسئولیت پذیری کارکنان بر رضایت مندی مراجعان استان سمنان /تعیی
به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان / تعیین میزان اثر گذاری 
برخورد همراه با احترام از سوی کارکنان بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه 

ن / تعیین اثر گذاری میزان اعتماد مراجعان به کلانتری های فرماندهی انتظامی استان سمنا
ها و پاسگاهها بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی 

 استان سمنان.

 سوال کلی تحقیق ( 2-3
چه عواملی بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی -

 أثیر می گذارند؟استان سمنان ت

 سوالات جزئی تحقیق( 2-4 
آیا میزان آشنایی کارکنان از وظایف خود بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و 
پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد؟آیا کیفیت خدمات حضوری 
ارائه شده کارمندان بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی 

می گذارد؟آیا کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده بر رضایت انتظامی استان سمنان تأثیر 
مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می 
گذارد؟آیا میزان اطلاع رسانی و آگاه سازی شهروندان از سوی کلانتری ها بر رضایت مندی 

ی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد؟آیا مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرمانده
مسئولیت پذیری کارکنان بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی 
انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد؟آیا برخورد همراه با احترام از سوی کارکنان بر 
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انتظامی استان سمنان تأثیر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی 
می گذارد؟آیا میزان اعتماد مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه ها، بر رضایت مندی مراجعان 

  به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد؟

 اصلی تحقیق  فرضیه( 2-5
ندی مراجعان به کلانتری ها و عوامل درون سازمانی و برون سازمانی مختلفی بر رضایتم

 پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارند.

 فرضیه های فرعی ( 2-6
میزان آشنایی کارکنان از وظایف خود بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و 
پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد./ کیفیت خدمات حضوری 

ئه شده کارمندان بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی ارا
انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد./ کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده بر رضایت 
مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می 

و آگاه سازی شهروندان از سوی کلانتری ها بر رضایت مندی  گذارد./ میزان اطلاع رسانی
مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد./ 
مسئولیت پذیری کارکنان بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی 

رد همراه با احترام از سوی کارکنان بر رضایت انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد./ برخو
مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می 
گذارد./ میزان اعتماد مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه ها، بر رضایت مندی مراجعان به 

 .أثیر می گذاردکلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان ت

 تعریف مفاهیم و اصطلاحات-3
 رضایت مندی ( 3-1

رویکرد اول عقیده دارد، رضایت شود: دو رویکرد مطرح میرضایت در ارتباط با تعریف 
در  شود.حاصل می افرادحالتی است که پس از مصرف محصول یا استفاده از خدمت، برای 

ی مشتری از تجربه مصرف محصول یا رویکرد دوم، رضایت به عنوان فرایند درك و ارزیاب
  (. 15: 1534)کاوسی و سقایی،شود. استفاده از خدمات، تعریف می
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 رفتار( 3-2
 نه زند می سر زنده موجود رفتاری که از "است کرده تعریف گونه این را رفتار عظیمی 

 یا و بیرونی نیازهای و ها محرك به جاندار هر که است شود پاسخی می وارد او بر که آنهایی

 بیرونی عامل هر از عبارت محرك و دهد می درونی نیازهای و ها رفتار انگیزه از منظور

  53-51: 1535بنماید.)عظیمی، پاسخ ایجاد او در و گذارده اثر بر جاندار که فیزیکی

 تکریم ( 3-3
 :باشد می ذیل شرح به مختلف درمنابع تکریم کلمه ومفهوم معنی

 کردن کردن، تنزیه گرامی نیک داشتن، گرامی پاسداشت، معنی به درلغت تکریم مفهوم

 واژه باشد و می وتسلیم را، حرمت، احترام، تحیت کسی گفتن وتعظیم،کریم تنزیه ازمعایب،

 کردن کردن، احترام داشتن، حرمت گرامی کردن معنی تکریم به کردن تکریم همانند های

 (.1511)دهخدا، .است داشتن ومنزه

 رضایت کارکنان ( 3-4
رضایت شغلی تعاریف متعددی بعمل آمده که به برخی از آنها اشاره می شود. اغلب 
گفته می شود که یک کارمند خوشحال بایستی با شغلش ارضا شود. اهمیت رضایت شغلی 
از آنجا ناشی می شود که بیشتر افراد تقریباً  نیمی از ساعات بیداری خود را در محیط کاری 

 د .می گذرانن

 انگیزش( 3-5
حالتی در افراد که آنان را به انجام رفتار وعمل خاصی متمایل می سازد. بحث وبررسی در  

خصوص ارضای نیازها وعوامل دلگرمی و اثربخشی بیشتر کارکنان وایجاد محیط صمیمی و 
 پرجاذبه برای آنان در محیط های سازمانی توجه هر فرد دلسوز به آینده این مرزوبوم را به

 خود معطوف می دارد . 

 پلیس به عمومی اعتماد -4
نظری  مبانی ومرور فوق بررسی های به توجه با پلیس به عمومی اعتماد بر موثر عوامل

 اصلی بر اساس جدول ذیل عامل چهار به پلیس به عمومی اعتماد بر موثر عوامل پلیس،
 رفتاری عوامل ، نگرشی عوامل شناختی، جمعیت عوامل :از که عبارتند است شده تقسیم
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 ارجاع مدل در محقق پیشنهاد بر بنا .است متغیرهایی دارای هریک ؛که ای زمینه وعوامل
تحقیق بررسی میزان رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها  موضوع به گستردگی توجه با شده

می  قرار بررسی و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان وعوامل اثر گذار برآن  تحت
 . گیرد

 1511پلیس)محقق ساخته  به عمومی اعتماد بر مؤثر : عوامل1-4جدول شماره

 پلیس به عمومی اعتماد بر مؤثر عوامل

 عوامل

 ای زمینه عوامل رفتاری عوامل نگرش عوامل شناختی جمعیت

 

 جنس

 سواد سطح

 درآمد سطح

 تاهل وضعیت

 قومیت

 شغلی موقعیت

 اجتماعی جایگاه

 پلیس کارآمدی

 پلیس واعتبار وجهه

 سیاسی نظام اعتمادبه میزان

زندگی  از وخشنودی رضایت
 شخصی

 پلیس حضور ادراك

 درنظام تعارض ادراك

 سیاسی

 اجتماعی ضد رفتارهای

 شده ادراك

 شهروندان مطلوب تعامل

 وجنایت جرم میزان

 نیازهای با پلیس برنامه ریزی

 اساسی مردم

 پلیس از شکایت سامانه وجود

 نداشتن نگرانی( امنیت احساس

 ) وجنایت ازجرم

 مدنی رفتارهای

 پلیس وکردار رفتار در صداقت

 کننده وکمک اصلاحی رفتار

 پلیس

 اقتصادی تبعیض

 فساد سطوح

 دموکراسی سطو

 اجتماعی همبستگی

 غیر اجتماعی کنترل

 مطابق(رسمی

 )هنجارهاوارزشها

 پیشینه تحقیق  -5
 تحقیقات انجام شده در داخل کشور ( 5-1

میزان رضایت مندی مراجعان  خصوص در که شد مشخص آمده عمل به های بررسی در
 به به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان و عوامل اثر گذار بر آن

 آن به نزدیک و مشابه موضوعات از برخی در ولی نشده است انجام پژوهشی مستقیم طور

 .شود می اشاره آنها به زیر شرح به که گرفته است صورت هایی پژوهش
سنجش میزان رضایتمندی ارباب رجوع از »( تحقیقی با عنوان 1514لطفی و یاری )

را انجام داده اند. این تحقیق به صورت پیمایش « عملکرد ناجا: نمونه پژوهی شهرستان ایلام
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اجرا شده است و داده ها و اطلاعات تحقیق با استفاده از ابزار پرسشنامه جمع آوری شده 
است. یافته های این تحقیق نشان داده است که میزان رضایتمندی ارباب رجوع از عملکرد 

بوده است که درصدی نسبتاً  1385سازمان در کلانتری های شهرستان ایلام در حدود 
 مطلوب است. 

 وینیر دعملکر از ضایتر با یگریز نقانو طتباار (در پژوهشی1515ادری) سلطانی و ق
 از ها داده دآوریگر ایبررا دربین دانشجویان دانشگاه  تبریز انجام داده اند. نتظامی ا

 انمیز ،که حاکی همدآ ستد به یها یافته.  ستا هشد دهستفاا ساخته محقق پرسشنامه
 بین ،همچنین.  باشد می بالایی حد در نپاسخگویا ظرن از نتظامیا وینیر دعملکر از ضایتر
 دجوو داری معنی و منفی بطهرا اد،فرا یگریز نقانو و نتظامیا وینیر دعملکر از ضایتر

 نتظامیا وینیر دعملکر از یبیشتر ضایتر که نشجویانیدا ،که گفت انتو می ،ینابنابر. دارد
 شتند.دا یکمتر یگریز نقانو ،شتنددا

بررسی رابطه میزان »( تحقیقی تحت عنوان 1511همکاران )حسینی مقدم و 
را انجام داده اند. این تحقیق به صورت « رضایتمندی با نحوه رفتار کارکنان کلانتری ها

پیمایش اجرا شده است و داده ها و اطلاعات آن با استفاده از ابزار پرسشنامه جمع آوری 
ان به کلانتری های حوزه مرکزی کرج شده است. جامعه آماری شامل کلیه مراجعه کنندگ

می باشد. نتایج به دست آمده تحقیق حاضر نشان داده است که مردم از  1513در سال 
عملکرد و رفتار کارکنان کلانتری های مورد بررسی رضایت نسبی داشته اند که این امر 

یتمندی مراجعه بیانگر عملکرد مثبت نیروهای انتظامی در این زمینه و توجه آنان به امر رضا
 کنندگان می باشد.

 از شهروندان رضایت مندی عنوان میزان تحت خود نامه پایان در (1533مقدم ) حسینی

میزان رضایتمندی شهروندان را  1533 سال کرج در های کارکنان کلانتری رفتار نحوة
 کرده است. گیری اندازه 133از  13/35

 تحقیقات انجام شده در خارج کشور ( 5-2
س به پلی دممر شنگر بر ملمؤثراعو سیر( به بر1335) ماکسن، هنیگنن ،سلوا

دم مر شنگر رةبادر مریکاآ نجلسآلس یالتا در پیمایشی روش به هشوپژ یناختند. داپر
 تحقیق نتیجه کل در. ستا گرفته رتصو نشارفتار کلی هشیو و پلیس دنسبت به عملکر



 863ـــــــــــــــــــــــــ ها و پاسگاه ها یمراجعان به کلانتر یمند تیرضا زانیم یبررس

 یشافزا طریق از را دشخو به نسبت دممر مثبت شنگر نداتو می که پلیس هدد می ننشا
 مثبت نظر و تأیید نداتو می پلیس جمله از دببر بالا انندوشهر با اش سمیربط غیرروا

 در بیشتر رحضو ،جتماعیا تملاقا در شرکت سیلهو به دشعملکر ردمو در را ساکنین
 د.هد یشافزا ودیحد تا یا وردبیا ستد  به انندوشهر با دنکر صحبت و محلهها

تاثیر ابعاد مختلف بر عملکرد »( در پژوهشی تحت عنوان 1314)  1کلادین و همکاران
در کشور فیلیپین با روش مطالعه موردی « افسران پلیس در افزایش امنیت در استان لاگونا

نشان دادند که عملکرد افسران پلیس باعث افزایش امنیت شده و منجر به کارآمدی بیشتر 
 اه حل در کاهش جنایت گردیده است. پلیس برای پیدا کردن ر
چگونه آموزش شغلی باعث افزایش  "(در تحقیقی با عنوان1313دوماس و هانکه )

با استفاده  1335تا  1331در خلال سالهای "عملکرد سازمانی میشود؟مطالعه مراکش
سازمان را مورد بررسی قراردادند .آنها دریافتند که برنامه های آموزش  151پرسشنامه 

لی ،شایستگی وعملکرد سازمانهای مراکشی را ارتقا میدهند.آنها تاکید می کنند که شغ
آموزش شغلی زمانی بیشترین تاثیر را دارد که به عنوان بخشی از استراتژی توسعه منابع 

 انسانی استفاده شود.
 
 
 
 
 
 
 

                                                        
2- Felicidario joseph , Mariane Claudine m Iglesias , sherwin  
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 مدل نظری تحقیق -6
پاسگاه های فرماندهی مدل نظری بررسی میزان رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و 

 انتظامی استان سمنان و عوامل اثر گذار بر آن به شرح جدول ذیل می باشد:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 مدل مسیر اثر گذاری مستقیم متغیر های مستقل بر میزان رضایتمندی (1-3مدل شماره 

 1511ماخذ: محقق ساخته 

 روش پژوهش -7
به  به نوع هدف از نوع تحقیقات کاربردی می باشد و با توجه توجهتحقیق حاضر با 

تحقیق پیمایشی، از جمله  است.پیمایشی   -ی جزو تحقیقات توصیف ها،نحوه گرداوری داده
پذیرد. و بر خلاف تحقیقاتی است که در زمان حال شروع شده و در زمان حال نیز، پایان می

های ها ، یافتن تفاوتها، تبیین دادهای دادهمقایسهباشد. تحلیل روش آزمایشی وموردی می
 های تحقیق پیمایشی است.موجود متکی بر نظریه از ویژگی

 آشنایی کارکنان به وظایف 

 

 کیفیت خدمات حضوری ارائه شده 

 کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده 

 اطلاع رسانی وآگاه سازی شهروندان

 مسئولیت پذیری کارکنان

 برخورد همراه با احترام کارکنان 

 اعتماد مراجعه کنندگان 

 میزان
 رضایتمندی 

 اعتماد مراجعه کنندگان 
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 جامعه آماری (7-1
هایی مشترك ای از واحدهاست که در یک ویژگی یا ویژگیجامعه آماری مجموعه

آماری، همان (. در تعریف جامعه آماری  می توان گفت که جامعه 3: 1534باشند )سرایی، 
-:1533ای نمایا یا معرف بدست آمده باشد )ساروخانی،جامعه اصلی است که از آن نمنه

توان نتایج شود که می(. پس در پژوهش، مفهوم جامعه به کلیه افرادی اطلاق می131
؛ 1533کند )دلاور، تحقیق را به آنها تعمیم داد و ماهیت پژوهش، دامنه جامعه را تعیین می

سال زن ومرد استان سمنان که  13عه آماری تحقیق حاضر شامل کلیه افراد بالای (. جام4
نفر  133333بالغ بر 1511به کلانتری ها وپاسگاهها مراجعه نموده اند بر اساس آمار سال 

 می باشد. 

 حجم نمونه ( 7-2
با توجه به اینکه دستیابی به همه اعضای جامعه آماری از طریق سرشماری ،زمان و    

نماید بر همین اساس با استفاده از نمونه گیری سهمیه ای  از هزینه فراوانی را طلب می
سال به بالای شهرهای )سمنان، گرمسار،  13غرب  و مرکز وشرق استان سمنان جمعیت 

مهدی شهر،دامغان  وشاهرود (به نسبت درصد تخصیص یافته از جامعه آماری مشخص و 
یری چند مرحله ای خوشه ای ، با اعمال مناطق جغرافیایی سپس با بهره مندی از  نمونه گ

و متغیر هایی نظیرتوزیع جنسی و سنی ازطریق مراجعه به پرسش شونده ها )واحد 
مطالعه(، فرد مورد نظر مشخص و اطلاعات مورد نظراخذ گردید. لذا به منظور جمع آوری 

ی تحقیق که به کلانتری سال به بالا به عنوان جامعه آمار 13اطلاعات، کلیه افرادی 
وپاسگاه مراجعه کرده اند یا در آینده مراجعه می کننددر نظر گرفته شده و حجم نمونه لازم 

پرسشنامه پرسش شونده ها 431برای تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از مدل کوکران 
 بعنوان حجم نمونه در نظر گرفته می شود.

 واحد و سطح تحلیل (7-3
شود؛ واحدی که خصوصیات واحدی است که اطلاعات از آن گردآوری می1واحد تحلیل

(. ارل ببی معتقد است که واحدهای تحلیل افراد 41: 1533کنیم )دواس، آن را توصیف می

                                                        

1 -Unit of Analysis  
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 های آنان را مشاهده، توصیف و تبیین یا چیزهایی هستند که محققان اجتماعی ویژگی
  (.141: 1533کنند )ببی، می

ترتیب سطح تحلیل نیز خرد باشد. بدینتحقیق حاضر فرد پاسخگو میواحد تحلیل در 
 است.

 ابزار گردآوری اطلاعات ( 7-4
باشد. این پرسشنامه ها در تحقیق حاضر، پرسشنامه میآوری دادهمهمترین ابزار جمع

جهت سنجش متغیرهای تحقیق طراحی خواهد شد. در پرسشنامه این تحقیق، با توجه به 
رهای تحقیق، سئوالات متعددی به روش سئوالات بسته طراحی شدند. اهداف  ومتغی

سئولات بسته پاسخگو را محدود به انتخاب پاسخی یگانه از فهرستی که محقق تعیین کرده 
کند.براین اساس با مطالعه مبانی نظری تحقیق و استفاده از نظرات کارشناسان واساتید می

 وال تهیه گردیده است.س 31همکار، پرسشنامه محقق ساخته حاوی 

 روایی ابزار سنجش ( 7-5
 استفاده شد. 3، روایی محتوا4پرسشنامه از روایی صوری 5برای تعیین روایی -

 پایایی پرسشنامه ( 7-6
آزمون از روش آلفای کرونباخ استفاده گردید.  3در این پژوهش به منظور تعیین پایایی

نفر از  53نمونه پرسشنامه ها در اختیار نحوه انجام آزمون بدین شرح بود که ابتدا یک 
جامعه آماری قرار گرفت. سپس با استفاده از داده های به دست آمده از پرسشنامه تکمیلی 

به دست آمده که  3/ 15میزان ضریب آلفای کرونباخ  پرسشنامه  SPSS و به کمک نرم افزار
 بیانگر پایایی لازم پرسشنامه ها می باشد.

                                                        

3-Validity 

4 - Face Validity 

3-Construct Validity 

6. Reliability 
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 تحلیل اطلاعاتروش تجزیه و  (7-7
های آمار توصیفی و استنباطی استفاده خواهد شد. ها، از روشبرای تجزیه و تحلیل داده

در بخش آمار توصیفی از فراوانی، درصد فراوانی، نمودار، جدول، میانگین و انحراف استاندارد 
از  هااستفاده خواهد شد. و در بخش آمار استنباطی  جهت بررسی نرمال بودن توزیع داده

-ها از آزموناسمیرنوف استفاده خواهد شد و در صورت نرمال بودن داده-آزمون کولموگروف
و رگرسیون  وتحلیل عاملی شده است . همچنین لازم به ذکر می باشد که تجزیه و  های

 انجام خواهد گرفت.   SPSS14ها با استفاده از نرم افزار تحلیل داده
 توزیع فراوانی و درصدی بر حسب شهر پاسخگویان (7-7-1

 توزیع فراوانی و درصدی :1-1جدول 

 

آزمودنی ها را شهرستان سمنان  ٪1384گردد که ملاحظه می، 1-1مطابق جدول 
شهرستان مهدیشهر و  ٪15را شهرستان دامغان و   ٪1383شهرستان گرمسار و  ٪1481و

 شهرستان شاهرود را شامل می شود. 1381٪
 
 
 
 

 درصد فراوانی فراوانی شهر

 1384 133 شهرستان سمنان

 1481 33 شهرستان گرمسار

 1383 33 شهرستان دامغان
 15 35 شهرستان مهدی شهر

 1381 133 شهرستان شاهرود

 866 163 مجموع
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 توزیع فراوانی و درصدی بر حسب سن پاسخگویان ( 7-7-2
 ن بر حسب سنتوزیع فراوانی و درصدی پاسخگویا (1-1جدول 

 
 درصد فراوانی فراوانی سن

13-13 53 383 
13-13 13 1181 
13-53 11 1183 
53-53 11 1184 
53-43 53 185 
43-43 51 183 
43-33 13 383 
33-33 15 383 
33-33 13 581 
+33 3 181 

 133 431 مجموع

 

-13 ٪1181سال و 13-13آزمودنی ها  ٪383گردد که ، ملاحظه می1-1مطابق جدول 
تا  43 ٪183سال و  43-53 ٪185سال و 53-53 ٪1184سال و 53-13 ٪1183سال و 13
 33 -   ٪181سال و  33-33  ٪581سال و 33-33 ٪33سال و  33-43 ٪383سال و 43

 سال به بالا  می باشند.
 توزیع فراوانی و درصدی بر حسب جنس پاسخگویان ( 7-7-3
 

 توزیع فراوانی و درصدی پاسخگویان بر حسب جنس:5-1جدول 

 ./.مرد می باشد. 3181./. آزمودنی ها زن و5385گردد که ، ملاحظه می5-1مطابق جدول 

 درصد فراوانی فراوانی جنس

 5385 114 زن

 3181 133 مرد

 866 163 مجموع
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 توزیع فراوانی و درصدی بر حسب  محل سکونت  پاسخگویان (7-7-4
 

 توزیع فراوانی و درصدی پاسخگویان بر حسب محل سکونت :4-1جدول 

/. ساکن 5181./. آزمودنی ها در شهر و3181گردد که ملاحظه می -4-1مطابق جدول 
 روستا می باشند. 

 توزیع فراوانی و درصدی بر حسب  سطح تحصیلات پاسخگویان ( 7-7-5
 

 توزیع فراوانی و درصدی پاسخگویان بر حسب سطح تحصیلات:  3-1جدول 
 

 نمودار هیستوگرام توزیع فراوانی پاسخگویان بر حسب سطح تحصیلات - 3-1نمودار 

 درصد فراوانی فراوانی محل سکونت

 3181 134 شهر

 5181 133 روستا

 866 163 مجموع

 درصد فراوانی فراوانی سطح تحصیلات

 1183 41 ابتدایی

 1583 13 سیکل

 1185 113 دیپلم

 1181 13 فوق دیپلم

 1481 33 لیسانس

 581 13 فوق لیسانس وبالاتر

 866 163 مجموع
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آزمودنی ها دارای تحصیلات ابتدائی و ٪1183گردد که ملاحظه می 3-1مطابق جدول 
فوق لیسانس  ٪581لیسانس  ٪1481فوق دیپلم و ٪1181دیپلم و  ٪ 1185سیکل و  1583٪

 وبالاتر بوده اند.
 توزیع فراوانی و درصدی بر حسب  وضعیت تاهل( 7-7-6

 توزیع فراوانی و درصدی پاسخگویان بر حسب وضعیت تاهل: 3-1جدول 
 

 درصد فراوانی فراوانی وضعیت تاهل

 1381 131 مجرد

 1585 533 متاهل

 866 163 مجموع

 
 فراوانی پاسخگویان بر حسب وضعیت تاهلنمودار هیستوگرام توزیع - 0-0نمودار 

متاهل  ٪1585آزمودنی ها مجرد و ٪1381گردد که ملاحظه می -3-1مطابق جدول 
 بوده اند.

 توزیع فراوانی و درصدی بر حسب  نوع شغل (7-7-7
 

 توزیع فراوانی و درصدی پاسخگویان بر حسب نوع شغل :1-1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی نوع شغل
 1585 34 کارمند
 1381 33 کارگر
 1384 31 کشاورز
 185 53 دانشجو
 481 13 معلم
 13 31 آزاد
 381 55 بیکار

 11 41 سایر موارد
 866 163 مجموع
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آزمودنی ها دارای دارای شغل کارمند ٪1585گردد که ملاحظه می-1-1مطابق جدول 
  ٪381شغل آزاد و  ٪ 13معلم  و ٪481دانشجو و  ٪185کشاورز و  ٪1384کارگر و ٪1381و 

 سایر موارد بوده اند. ٪ 11بیکار و
 توزیع فراوانی و درصدی بر حسب  مدت زندگی در محل( 7-7-8

 توزیع فراوانی و درصدی پاسخگویان بر حسب  مدت زندگی درمحل: 3-1جدول 

 ٪1383سال و1آزمودنی ها کمتر از ٪1181گردد که ملاحظه می-3-1مطابق جدول 
 13 ٪183و  13تا13 ٪1481سال  و 13تا  13 ٪1381سال و  13تا  3 ٪1183سال و 3تا 1
 به بالا را انتخاب نموده اند. 53  ٪1181و  53تا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 درصد فراوانی فراوانی مدت زندگی در محل
 1181 43 کمتر از یکسال

 1383 11 سال 3تا  1
 1183 11 سال 13تا  3
 1381 33 سال 13تا  13
 1481 33 سال 13تا  13
 183 43 سال 53تا 13
 1181 43 سال به بالا 53

 866 163 مجموع
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 مدل مسیر اثر گذاری مستقیم متغیر های مستقل بر میزان رضایتمندی :1-1مدل شماره 
 
 

 آشنایی کارکنان به وظایف 
 

 کیفیت خدمات حضوری ارائه شده 

 کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده 

 اطلاع رسانی وآگاه سازی شهروندان

 مسئولیت پذیری کارکنان

 برخورد همراه با احترام کارکنان 

 میزان
 رضایتمندی 

 میزان اعتماد مراجعان

1183./ 

1183./ 

1185
./ 

1183./ 

131./ 

513./ 

111./ 
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 نتیجه گیری و پیشنهادها -8

 

در فصل اول به کلیات تحقیق پرداخته شده است ودر فصل دوم  با توجه به موضوع  
تحقیق به بررسی ادبیات و پیشینه امنیت، رضایت مندی،تکریم، رفتار ، مسئولیت پذیری ، 
انگیزه و اعتماد پرداخته شده است که شامل تعاریف ،  مفاهیم و مبانی نظری مرتبط با 

ظریه پردازان، مدل مفهومی و در نهایت پیشینه موضوع می متغیرهای مذکور، مکاتب ون
باشد، همچنین در فصل سوم به موضوعاتی از قبیل روش تحقیق مورد استفاده در این 

ها و نحوه ساخت گیری، ابزار گردآوری دادهپژوهش، جامعه آماری، حجم نمونه، شیوه نمونه
ها اشاره شده تجزیه و تحلیل دادهآوری اطلاعات، روش چنین فرآیند جمعو اجرای آن هم

ودر فصل چهارم روند تجزیه و تحلیل اطلاعات جمع آوری شده از پرسشنامه های پژوهش 
وتوصیف جمعیت شناختی نمونه های پژوهش وتوصیف متغیرهای تحقیق با استفاده از 

ه شاخص های میانگین و انحراف معیار وبررسی نرمال بودن متغیرهای تحقیق وآزمون فرضی
ها و های تحقیق با استفاده از رگرسیون و در فصل پنجم سعی شده است با استفاده از یافته

نتایجی که در طی فرآیند پژوهش  به دست آمده، سؤالات، اهداف و فرضیه های پژوهش 
پذیر و سودمند در ارتباط با موضوع پژوهش هایی تازه، امکانبررسی و پیشنهادها و توصیه

می ارائه شود. این موضوع سبب شد تا پژوهش حاضر با استفاده از روش به نیروی انتظا
پیمایشی با هدف بررسی میزان رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های 
فرماندهی انتظامی استان سمنان و عوامل اثر گذار بر آن به ارائه الگوی مناسبی بپردازد. 

 ر مورد بررسی قرار گرفت: های زیبرای دستیابی به هدف تحقیق سؤال
چه عواملی بر رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی 

 استان سمنان تأثیر می گذارند؟
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آیا میزان آشنایی کارکنان از وظایف خود بر رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و 
 رد؟پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذا

آیا کیفیت خدمات حضوری ارائه شده کارمندان بر رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها 
 و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد؟

آیا کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده بر رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و 
 می گذارد؟ پاسگاههای فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر

آیا میزان اطلاع رسانی و آگاه سازی شهروندان از سوی کلانتری ها بر رضایتمندی 
 مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد؟

آیا مسئولیت پذیری کارکنان بر رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های 
 استان سمنان تأثیر می گذارد؟فرماندهی انتظامی 

آیا برخورد همراه با احترام از سوی کارکنان بر رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و 
 پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد؟

آیا میزان اعتماد مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه ها، بر رضایتمندی مراجعان به 
  اه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد؟کلانتری ها و پاسگ

به کلانتری  1511کسانی است که در سال  "جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه 
نفر می باشند، حجم 133333هاوپاسگاههای استان سمنان مراجعه نموده اند  به تعداد 

برای انتخاب نمونه از روش  نفر برآورد شد. 431نمونه آماری با استفاده از فرمول کوکران 
گیری خوشه ای  استفاده شده است. در پژوهش حاضر  ضمن بررسی ادبیات و پیشینه نمونه

پژوهش در ایران و جهان و مبانی نظری و همچنین با نظر اساتید و صاحبنظران، مؤلفه های 
س مبانی مربوط به متغیرهای پژوهش انتخاب گردیدند. ،مؤلفه های مورد نیاز نیز بر اسا

ای ها پرسشنامهنظری برای ابعاد هر یک از متغیرها پیش بینی شد؛ برای بررسی این مؤلفه
نفر قرار گرفت و پایایی و روایی آن  53سؤال طراحی گردید و ابتدا در اختیار  31شامل 

نفر  431مورد بررسی و تأیید اعتبار صوری توسط متخصصین قرار گرفت؛ و در نهایت تعداد 
ها، از عه آماری نسبت به تکمیل پرسشنامه اقدام نمودند. برای تجزیه و تحلیل دادهاز جام
های آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده و در بخش آمار توصیفی از فراوانی، درصد روش

فراوانی، نمودار، جدول، میانگین و انحراف استاندارد و در بخش آمار استنباطی جهت 
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اسمیرنوف استفاده شد و در صورت -ها از آزمون کولموگروفع دادهبررسی نرمال بودن توزی
و رگرسیون  وتحلیل عاملی شده است . همچنین لازم به  هایها از آزموننرمال بودن داده

 انجام گرفت.  SPSS 14ها با استفاده از نرم افزارذکر می باشد که تجزیه و تحلیل داده

 بحث ونتیجه( 8-1
پژوهش بررسی میزان رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و با عنایت به عنوان 

پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان و عوامل اثر گذار بر آن می باشد و با توجه به 
نتایج پژوهش های پیشین و پژوهش حاضر در مجموع به این موضوع می توان اشاره کرد 

و تأثیر آن بر رضایتمندی می توان به  که با مدد گرفتن از شیوه ها و روش های ارتباطی
نتایج بسیار ارزشمندی رسید. پاسخ به سؤال اول پژوهش نشان داد که عوامل بسیاری بر 
رضایتمندی مراجعه کنندگان به کلانتری ها وپاسگاه ها  تأثیرگذارند که با توجه به آن ها 

رائه شده ، عامل کیفیت )عامل برخورد همراه با احترام، عامل کیفیت خدمات الکترونیکی ا
خدمات حضوری ارائه شده کارمندان ، عامل آشنایی کارکنان از وظایف خود ، و عامل 
مسئولیت پذیری کارکنان ، عامل اعتماد مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه ها وعامل اطلاع 
 رسانی و آگاه سازی شهروندان( را می توان جهت افزایش رضایت مندی به طور آگاهانه و
هدفمند در کلانتری ها وپاسگاهها پیاده نمود و ظرفیت ها را برای رضایت مندی بیشتر 

آزمون تعقیبی ها بر اساس جدول ستان جزئی تر شهر ةدر مقایسافزایش داد. همچنین 
یک الگوی  شهر سمنان  وگرمسار تقریباً 1نتیجه گرفت  توان می توکی جهت مقایسه

یک الگوی رضایت ومهدی شهر یک الگوی رضایت  ددامغان وشاهرو ،رضایت را دارند
ما برای فهم  در هر حال می توان گفت.مستقل ودر مجموع با هم اختلاف معنی دار دارند

بهتر موقعیت میانگین هرکدام شهرها براساس سهم نسبی به درصد تبدیل شده یعنی 
میانگین  ابراین تبدیل شده است بن 133تا 1به دامنه  3تا1میانگین موجود براساس دامنه 

وجود دارد هرچند بینشان اختلاف معناداری هست که  رضایت % 3/31رضایت بالا وحدود 
- ٪ 1/33 دامغان - % 3/11گرمسار  - ٪4/14سمنان  به تفکیک میزان رضایت شهرهای

رضایتمندی از عملکرد کلانتری ها وپاسگاهها  ٪5/11و شهرستان مهدیشهر  ٪33شاهرود 
 وجود دارد.
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 پیشنهادهای کاربردی  (8-2
در مورد سؤال اصلی پژوهش که بررسی میزان رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و 
پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان و عوامل اثر گذار بر آن  پرداخته است 
پیشنهاد می شود، با استفاده از ابعاد و مؤلفه های شناسایی شده رضایت مندی تلاش لازم 

اجرا و نهادینه کردن آن بین مردم و کلانتری وپاسگاهها در نیروی انتظامی به عمل برای 
 آید.

در مورد سؤال اول پژوهش که میزان آشنایی کارکنان از وظایف خود بر رضایت مندی 
مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد 

افزایش میزان دانش ومهارت پلیس وتوانایی آنان در انجام  پیشنهاد می شود نسبت به
خدمت اقدام لازم صورت گیرد وشایسته است کارکنانی که در خط اول خدمات رسانی به 
شهروندان قرار دارند)کلانتر ها وپاسگاه ها( مورد توجه قرار گرفته و تلاش شود این کارکنان 

اشند و همچنین  پلیس در حین انجام وظایف انگیزه لازم برای خدمت به شهروندان داشته ب
و ماموریت های سخت و انتظامی، رفتار حرفه ای خود که شامل آموزش های حرفه ای 
پلیس و فعالیت های اجتماعی او در تعامل با جامعه و شهروندان است با برگزاری کلاسهای 

محیط کاری باید آموزشی ، کارگاه های علمی وسخنرانی های علمی ارتقاء بخشد وهمچنین 
از کاربرد دانش جدید حمایت کند و باید هم افراد و هم گروه ها تشویق به استفاده از آن 
شوند. زیرا با فراگیر شدن دانش فردی، زمینه تحقق دانش گروهی و سازمانی فراهم می 

 گردد.
در خصوص سؤال دوم پژوهش که کیفیت خدمات حضوری ارائه شده کارمندان بر 

مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر  رضایت مندی
 گردد: می می گذارد پیشنهاد

تلاش  آن مراکزتابعه ادارات و و معاونت در امکانات و تجهیزات فضا، وضعیت تقویت در 
 گردندو ساختار می رجوع محسوب ارباب تکریم های مؤلفه از یکی چراکه گردد، بیشتری

 محل به به کلانتری ورود محض به رجوع ارباب که گردد طراحی طوری ها کلانتری در سازه

 شود. وارد نظر مورد
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دمات نیروى انتظامى و پلیس در راستاى اهداف دولت، قانون محورى، آرامش، امنیت خ
نیروى انتظامى بین این نکته مهم این است که چگونه و ایجاد جامعه سالم براى مردم است. 

 هاى خاصى تشکیل گردد تا به تعادل ایجاد کند. از این رو ضرورى است تا تیم اهداف
ها باید  صورت مستمر انتظارات و سطح رضایت مردم را ارزیابى کنند. در انجام مأموریت

هاى تدوین شده به خوبى استفاده شود. باید توجه  نظارت و واپایش به عمل آید تا از برنامه
ل در هاى کیفى مستلزم تقدیر از واحدها و نیروى انسانى فعا برنامهداشت که اجراى درست 

 این امر است.

 اعتماد فضای حاکمیت سبب کار، محیط در درگیری و تشنج بروز از همچنین جلوگیری 

کارکنان وافزایش رضایت  روابط آرامش به خود، این که شود، می کار محیط تفاهم در و
 می جریان در پلیس با را خود مشکلات و ها دغدغه مراجعان نیز شود، می مندی منجر

 عمل به جلوگیری آنان ناخشنودی از و نمایند می ترك محیط را آسوده خاطری با و گذارند

 آید. می
پیگیری  و لازم عمل سرعت داشتن پلیس، هر پسند مورد و مطلوب های ویژگی جمله از 
است  ممکن ها، گیری پی نتایج از بعضی زیرا است، مؤثر و معین زمان در شده محول امور

 اتلاف وقت از جلوگیری منظور به موقع، به اجرای لذا قراردهد، تأثیر تحت را فردی سرنوشت

 است. پلیسی فعالیت الزامات جمله از عمل، سرعت داشتن و
در خصوص سؤال سوم پژوهش، عامل کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده بر رضایت 

کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می مندی مراجعان به 
 گذارد پیشنهاد می شود:

ی وجه به ارتباطات با مردم و اینکه ارتباطات به سمت تشریک مساعی باشد توصیه مت -
هاى انتقادها و پیشنهادها و  اد سامانهجهاى سنتى ارتباطى مثل ای شود علاوه بر ایجاد شیوه

ی ها و یا اطلاع از نظرها رایگان براى تعامل با مردم جهت دریافت شکایتخطوط تلفن 
هاى گفتمان از طریق وب سایت و یا ایجاد  هاى ارتباطى مدرن همچون اتاق آنها،شبکه

 .پست الکترونیکى و مدیریت ارتباط با مراجعان و مردم در دستور کار قرار گیرد
زمینه ارتباطی در کارکنان و پاسخ گویی یکی از ابزارهای مهم سازمانی برای تحقق  -

به مطالبات مخاطبان برای افزایش رضایت مندی ، توجه به فناوری ها متناسب با نیاز رو به 
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رشد ناجا است که با استفاده از ظرفیت های درونی ناجا و به کارگیری فناوری ها و 
جب تقویت ارتباطی همچنین به روز رسانی فناوری های کاربردی در سازمان می تواند مو

 در سازمان وافزایش رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه ها گردد.

در خصوص سوال چهارم پِژوهش میزان اطلاع رسانی و آگاه سازی شهروندان از  -3
سوی کلانتری ها بر رضایتمندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاههای فرماندهی انتظامی 

 گذارد، پیشنهاد می شود: استان سمنان تأثیر می
ارائه  و پلیس فعالیت های از به موقع و درست رسانی اطلاع با مردم به عملکرد گزارش -

برقراری  زمینة در نیرو آتی های برنامه ارائه ها؛ رسانه در او از موفق و فعال مثبت، تصویری
کاهش  انتظاامی، نیروی آیندة به مردم بیشتر منظور امیدواری به امنیت شهروندان و نظم

 آشنایی با جوانان، خصوصاً با مردم مثبت های برخورد و افزایش ارادی و غیر منفی برخورد

 تر وسیع سطوح در که افتخاری دبیرستان ها، طرح پلیس در مدارس در کودکی از پلیس

نیازمندی  پایش شاخص ها، براساس نیروی پلیس جذب ودختران، زنان حضور با خصوصاً 
 نظارت توسعة مردم، نیاز رفع برای عملی جدی با اقدام اولویت براساس پلیس از مردم های

 گرفته صورت اقدامات عمومی رسانی نو و اطلاع روش های کارگیری به با پلیس همگانی

 .داد خواهد ارتقا درنظر جامعه را پلیس واعتبار وجهه مسیر، دراین

 چه برخوردهایی و است چگونه کلانتری در کار روند و گردش که بداند باید شهروند هر -

 و تبلیغات های مهم اولویت از یکی لذا و است غلط برخوردهایی چه و صحیح کلانتری در
 در پوستر`های طراحی صورت به تواند می تبلیغات این است؛ زمینه این در رسانی اطلاع

 رجوع ارباب تا شود داده آموزش دژبانان گردد وبه نصب کلانتری داخل و ژبانی د درب جلوی

 .کنند بدرقه نظر مورد محل تا را
به دلیل بالا تعامل مردم با کلانتری ها وپاسگاه ها و توجه به اینکه بیشترین میزان با -

 هاى تنظیم شود. به بودن انتظارات مردم در این زمینه، لازم است تا در این موارد برنامه
حقوق شهروندان، قانون محورى و عدالت  هایى در خصوص عنوان مثال بروشورها و کتابچه

شود. همچنین  محورى در رفتار کارکنان نیروى انتظامى تدوین و در اختیار آنهاگذارده
شودکه در آن ضمن تشریح خدمات و  گذارده بروشورهاى اطلاعاتى تدوین ودر اختیار مردم

 ظامی تاکید گردد.انت هاى مأموریتهاى اساسى به مردم، بر جایگاه ویژه مردم در مأموریت
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فعالیت های اجتماعی پلیس به عنوان یک سازمان آگاهی دهنده و اطلاع رسان از وقایع 
و آسیب ها در سطح جامعه است، لذا شهروندان برای رسیدن به احساس امنیت بیشتر 
تمایل دارند از مسائل اجتماعی آگاهی یافته و با اخذ آگاهی از شیوه های مجرمانه توسط 

 صت ارتکاب جرم را  از مجرمان گرفته شده و احساس امنیت را افزایش دهند.پلیس، فر
در خصوص سوال پنجم پِژوهش مسئولیت پذیری کارکنان بر رضایت مندی  -3

مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر می گذارد 
 ساده رکنان تقویت گردد و شایدکا بین مسئولیت احساس و پیشنهاد می شود، همکاری

 رفتار در مقابل انسان که باشد این شود می برداشت پذیری مسئولیت از که مفهومی ترین

 نیروی ما درکشور .باشد گو پاسخ است، اعمالش و ها گفته تصمیمات، شامل: افکار، که خود

 افراد حقوق واحقاق آن وقوع از پیشگیری و جرم کشف در قضائیه قوة اصلی بازوی انتظامی

 مردم برابر در را انتظامی خود نیروی کارکنان که است آن مستلزم خود این که است جامعه

 .گوباشند پاسخ شود، می واگذار آنان به که وظایفی قبال در و بدانند متعهد

در خصوص سوال ششم پِژوهش مسئولیت برخورد همراه با احترام از سوی کارکنان  -1
راجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان تأثیر بر رضایتمندی م

 به و مشکل یک با شدن مواجه از پس مردم اکثر که آنجا می گذارد، پیشنهاد می شود از

 و مقررات قوانین، کامل مراعات لذا نمایند؛ می مراجعه یگان انتظامی یک به استمداد منظور
 کار، حین در اشتباه و خطا وقوع از پیشگیری منظور به مراتبسلسله  شدة ابلاغ دستورات

 آنان مندی رضایت میزان کاهش و رجوع ارباب مجدد مراجعه است،که از ضروری امری

 و انتظامی نیروی پرسنل کلیة برای لازم عمل دقت داشتن رو از این .نماید می جلوگیری
 شود سبب می ویژگی این زیرا رسد؛ می نظر به ضروری کارکنان کلانتری و پاسگاه، بالاخص

 این که شود، جلوگیری ها مأموریت و وظایف ایفای هنگام در انگاری سهل از که

 خواهد مردم های هزینه در هم و سازمان، های هزینه در جویی صرفه موجب هم امر،

 شد.
 زمینة در پلیس کارکنان برای توجیهی های کلاس که شود می همچنین پیشنهاد

مراجعه  با برخورد نحوه کردن، صحبت نحوه قبیل؛ از نیروها این مأموریت هایو  وظایف
 و تسلط دیگران حقوق به احترام احساسات، دادن بروز موقع به بیان، شیوایی  کنندگان،

 می آنها، کار بستن به و ها آموزش این گذراندن با افراد که چرا شود، برگزار قوانین بر کافی



 8931 زمستانـــــــــــــــــ فصلنامه دانش انتظامی سمنان ، دوره نهم ، شماره سی و یکم ،  820

 صورت، این در و دست آورند به بالایی سطح در را مردم اجتماعی سرمایه و اعتماد توانند

 کردن برقرار نیز امر و نتیجة یابد می افزایش پلیس نیروهای با مردم همیاری و همکاری

 است.  جامعه در تعامل و امنیت بیشتر هرچه
ها،  در خصوص سوال هفتم پِژوهش میزان اعتماد مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه -3

بر رضایت مندی مراجعان به کلانتری ها و پاسگاه های فرماندهی انتظامی استان سمنان 
 عملی برنامه در مردمی را تأثیر می گذارد، پیشنهاد می شود نیروی انتظامی انواع ارتباطات

 یکی وکلانتری ها وپاسگاهها که  و مردم بین جلسات مشترك و با برگزاری کند، منظور خود

 از هریک با جلسه زیرا برگزاری .است توجه ویژهای شود ارتباطات مردمی مهم هایشیوه  از

 برنامه ریزی در می دهد، لذا قرار تاثیر تحت را مردم اقشار کلیه تردید، مردم بی اقشار

 توجه باید ضمن اینکه .کرد ریزی برنامه هدف گروههای از هریک برای باید مردمی، ارتباطات

 ارتباطات مردمی طراحی در را خود خاص مخاطبان ویژه طور به باید سازمانی هر که داشت

 .کند منظور

 آمادگی از خود)اعم رفتار و چهره ظاهر، وضعیت به بیشتر پلیس نیروهای همچنین 

 زیرا کنند، توجه آرام و...( رفتار پوشیدن، لباس نحوه برخورد، نحوه ظاهر، آراستگی جسمانی،

 .است مردم تأثیرگذار با پلیس تعامل بهبود و اجتماعی اعتماد در امر این
مجربی  کارشناسان از که رود پیش سمتی به انسانی نیروی توزیع ریزی در برنامه

 .باشند برخوردار کلام شیوایی و قوی بسیار عمومی روابط از که کنند استفاده
سالم  و مناسب فضای ساختن فراهم گرو در جامعه مشکلات از بسیاری امروزه حل

 بالقوه بکارگیری نیروهای و اعتماد شرایط آن، نسبی تحقق صورت در که است روانی-فرهنگی

 روانی لحاظ به که شهروندان باشد ای بگونه فضا این چنانچه و شود می فراهم جامعه در

 بدون شوند؛ ناامیدی و شک دچار باشند و نداشته را خود به مربوط امور در مشارکت آمادگی

 نخواهند مشارکت امنیت مقوله جمله از به خود مربوط اجتماعی مسائل مهمترین در تردید

 می اشاره پلیس با ارتباط مردم افزایش جهت های کاربردی برنامه از برخی به ادامه در .کرد

 :شود
 برآورده را مردم نیازهای تواند روزمی شبانه طول در معابرو اماکن سطح در پلیس حضور

 که مؤثر باشد نیز انتظامی نیروی العمل سرعت و برکارایی خود تواند می این موضوع .کند
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 کافی نیرو وتوان اختصاص لذا .بود خواهد شهروندان برای امنیت واحساس آرامش آن نتیجه

 )پیاده سواره،(گشتی واحدهای استقرار ، دیده وآموزش ماهر انسانی ونیروی تجهیزات اعم از

 که است اساسی پلیسی راهکارهای از یکی وسیار ثابت ایستگاههای و پذیر آسیب نقاط در

 .گیرد انجام ومداوم قوت با باید

 رفتاری گرایش های تغییر برای وتبلیغات سازی منظورآگاه به رسانه در پلیس حضور 

 .است اعتماد کسب ارتباط با مردم و جهت در مناسبی بسیار روش مردم
 با امن فضای کردن وفراهم رسانی واطلاع مجازی درجهت آموزش فضای در حضور

برای مردم  خاطر امنیت ...و اسلامی ارشاد اطلاعات، فناوری سازمان هایی مانند همکاری
 . باشد داشته درپی
 عملکرد از رضایت افزایش جهات در مردم به پلیس ی ها به نمایش گذاشتن موفقیت 

 کلامی ارتباط از اعم بامردم، شایسته و مناسب رفتار برای پلیس به لازم ناجا ،آموزش

جلب  منظور به برانگیز تحسین وظاهری شکیل و مرتب فرم لباس از استفاده وغیرکلامی؛
 شود. واقع مؤثر پلیس به مردم مثبت نگرش تغییر در تواند می مردم  بیشتر اعتماد

 و شود داده آموزش نیروها وبه طراحی مختلف های موقعیت در پلیس نیروهای ادبیات
 ازتنش تواند می ، پلیس کار دستور در مداری فرهنگ شهروند بر تاکید .شود روز به همواره

 فرهنگ برخورد و ادبیات طراحی در . بکاهد پلیس و مردم بین ناخواسته و مورد بی های

 و پروش، آموزش دانشگاهها، (آموزشی ، فرهنگی سازمان های همکاری از مردم با پلیس

 به گسترش توجه با .برد بهره توان می )فرهنگی وپژوهشگاههای ملی مراکز صداوسیما،

 از مختلف واستفاده فکرومیزگرد با موضوعات اتاق تشکیل ناجاو در تحقیقاتی فعالیتهای

 .برداشت گام مسیر این در توان می سازمانی، وبرون درون در نخبگان

مؤدبانه  و منصفانه مطلوب، تعامل میزان پلیس، عملکرد در ریشه پلیس واعتبار وجهه 
طریق  از آنها، رفع و مردم شکایت های به رسیدگی در تلاش .دارد شهروندان باهمه پلیس
تواند  می شهروندان به مؤثر خدمات ارائه و مردم با تعامل راه از خود عملکرد سازی مؤثر

مردم  با تعامل ة نحو رفتاری آموزش طریق از رو این از . بخشد فزونی را پلیس وجهة
با  توام عملکرد زمینة پلیس، عوامل به شهروندی حقوق قانون مباحث آموزش وهمچنین

 .می شود پلیس اعتبار افزایش موجب و داشت خواهد پی در را مردم رضایت
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 و صادقانه وکردار رفتار با همواره مردم به آن واعلام دقیق و منطقی گیری تصمیم 

 افسران داران، درجه از اعم کارکنان سایر سوی از چه و فرماندهان سوی از چه متعهدانه،

 جامعه نافذ آحاد برای پلیس دستورهای و کرد خواهد معتبر را پلیس وجهة وظیفه، وکارکنان

 به پلیس نسبت را مردم ، پاسخگویی و خواستها تامین بدون مردم در انتظار این .شود می

 همکاری مردم اجتماعیِ  سرمایة از را پلیس شودو می اعتماد سلب موجب و می کند بدبین

 استه است خو یاری مردم از پلیس هرجا همواره ما کشور در که همچنان .سازد می محروم

 .است گرفته مثبت پاسخ

 با رسمی غیر های ارتباط افزایش ، مردم با تعامل وارتباط راههای جمله از

 ها، ومحله ومدارس مساجد در افسران حضور اجتماعی، همایش های شهروندان،مشارکت در

وجهة  ارائه در مؤثر بسیار روش های از که است آموزشی بحث های وارائه آموزشی فضاهای
 . بود خواهد پلیس از معتبر

 و پلیس فعالیت های از به موقع و درست رسانی اطلاع با مردم به عملکرد ارائه گزارش
 زمینة در نیرو آتی های برنامه ارائه ها؛ رسانه در او از موفق و فعال مثبت، ارائه تصویری

 انتظاامی، نیروی آیندة به مردم بیشتر منظورامیدواری به امنیت شهروندان و برقراری نظم

آشنایی  جوانان، خصوصاً  بامردم مثبت های برخورد وافزایش ارادی وغیر منفی کاهش برخورد
 تر وسیع سطوح در که افتخاری دبیرستان ها، طرح پلیس در مدارس در کودکی از پلیس با

نیازمندی  پایش شاخص ها، براساس نیروی پلیس جذب ودختران، زنان حضور با خصوصاً 
 نظارت توسعة مردم، نیاز رفع برای عملی جدی با اقدام اولویت براساس پلیس از مردم های

 دراین گرفته صورت اقدامات عمومی رسانی نوواطلاع روش های کارگیری به با پلیس همگانی

 .داد خواهد ارتقا درنظر جامعه را پلیس واعتبار وجهه مسیر،

از  مثبت ارزیابی ، ملی عرق جامعه، به علاقه مندی شهروندی، رفتار اجتماعی، درك
 و ثمرة آورد می پدید را اجتماعی همبستگی نام به ای واژه آن، به وفاداری و و اتحاد جامعه

 بین اهداف منطقی ارتباط وجود و اهداف در یگانگی ایجاد .است جامعه کل هم گرایی آن

 که هر آنچه لذا شود، می جامعه درتوسعة مردم وهم گرایی همراهی موجب واجتماعی فردی

 منافع با منافعفردی تضاد ومغایرت هرگونه وجود و کند مختل را جامعه اجتماعی همبستگی

 وخصوصا به حکومت اعتمادی بی آن تبع وبه اجتماعی همبستگی رفتن بین از زمینة جمعی،

 شود. می جامعه در پلیس



 823ـــــــــــــــــــــــــ ها و پاسگاه ها یمراجعان به کلانتر یمند تیرضا زانیم یبررس

تشویق افراد به استفاده از دانش، و فراهم ساختن زمینه های لازم برای استفاده  
کارکنان ناجا از دانش، تجارب، و اندوخته های دانشی نقش قابل توجهی در افزایش ارتباط 

کارکنان رده های اجرایی فردی دارد. پس مدیران باید شرایطی را ایجاد نمایند تا کاربران و 
دانش سازمانی استفاده کنند. محیط کاری باید از کاربرد دانش جدید حمایت کند و باید 
هم افراد و هم گروه ها تشویق به استفاده از آن شوند. زیرا با فراگیر شدن دانش فردی، 

 زمینه تحقق دانش گروهی و سازمانی فراهم می گردد.
ی برای تحقق زمینه ارتباطی در کارکنان برای پاسخ گویی یکی از ابزارهای مهم سازمان

به مطالبات مخاطبان، توجه به فناوری ها متناسب با نیاز رو به رشد ناجا است؛ استفاده از 
ظرفیت های درونی و بیرونی ناجا برای تهیه و به کارگیری فناوری ها و همچنین به روز 

 ند موجب تقویت ارتباطی در سازمان گردد.رسانی فناوری های کاربردی در سازمان می توا

سرمایه گذاری در فرایند تحقیق و توسعه در سازمان و آموزش کارکنان از طریق 
آموزش های ضمن خدمت و بدو خدمت و آشنا کردن آنان با دانش روز و آخرین متد های 

تعالی  موجود و ایجاد محیطی برای رشد حرفه ای کارکنان و سرمایه گذاری در راه رشد و
انسانی و استفاده از قابلیت های کارکنان و مهارت های حرفه ای آنان موجب فعالیت های 
نوآورانه در سازمان می گردد. زیرا فعالیت های نوآورانه در سازمان نتیجه سرمایه های فکری 
سازمان می باشد و سازمان نیز بایستی شرایطی را فراهم آورد تا فعالیت های خلاقانه به 

 پیوسته بروز نماید. طور

با توجه به گستردگی مقوله امنیت و تعاریف جدیدی که در حوزه های نظری از امنیت 
به عمل آمده است، نیروی انتظامی به تنهایی و بر اساس دیدگاه های پلیسی نمی تواند 
 امنیت را در جامعه نهادینه نماید؛ زیرا عوامل تأثیر گذاری در ایجاد امنیت نقش دارند که

برای تحقق آن باید از امکانات و توانمندی های سایر سازمان های مرتبط و سرمایه های 
اجتماعی موجود در جامعه استفاده گردد که در صورتی این مهم تحقق می یابد که 
یادگیری برون سازمانی در ناجا جایگاه مناسبی داشته باشد و به مؤلفه های مهم آن ت.جه 

 امل تأثیرگذار بیرونی تطبیق نماید.شده و ناجا خود را با عو

 سرمایه گذاری برای رشد فیزیکی سازمان، ابزار و تکنولوژی های مورد نیاز.
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 در به خصوص پلیس با آنان مشارکت بودن ثمربخش از شهروندان در اطمینان ایجاد

 آسیب چون مواردی شاهد مواقعی که یا و گیرند می قرار اذیت و آزار مورد خود که مواردی

 .هستند جرایم اجتماعی و ها

انتظارات  شدن برآورده و انتظامی های نیروی برخورد شیوه و رفتار مقبولیت - 11
 در بسزایی تواند تاثیر می کارشان و کسب و زندگی محل امنیت ارتقای زمینه در شهروندان

 باشد. داشته پلیس با آنان ارتباط میزان
 نظر در مردمی مشارکت بهبود و توسعه برای و پاسگاهها ها کلانتری در دایره ای -13

 مطرح را خود مشکلات و خواسته ها و نظرات نقطه دایره، آن طریق از مردم شود تا گرفته

 .کنند
که ارتباط تنگا تنگی با مردم  کلانتری ها وپاسگاههابا تشکیل کار گروهی در  -11

داشته باشد ، به صورت ماهانه به اسیب شناسی علل تعاملات نادرست و مخدوش کننده 
نیروهای پلیس با مردم و همچنین ارائه راهکار برای حل ان بپردازد تا در دست یابی به 

 .مشارکت مردم با پلیس، کوتاهی های احتمالی شناسایی و برای رفع ان تلاش شود
دستورکار  در رجوع ارباب با برخورد نحوه بر نظارت تقویت گردد می پیشنهاد -13
 و به تنوع توجه با نیز مختلف فصول و سال درطول گاهاً و گیرد قرار انسانی نیروی معاونت

 پذیرد. صورت ها نظرسنجی این معاونت، تابعه مراکز و به ادارات مراجعات تعدد

میزان همکاری و مشارکت افراد جامعه با پلیس در گروه اخلاق و برخورد پلیس با  -11
شهروندان است. زبان و کلام پلیس که عناصر نحوه برخورد پلیس را تشکیل می دهد 
مهمترین ابزار پلیس جهت ایجاد ارتباط با مردم می باشد. ضرورت دارد پلیس رفتاری 

با خویشتن داری و سعه صدر زمینه ها و توسعه  مناسب، تکلم صحیح و با نزاکت همراه
 .مشارکت مردم را فراهم نماید
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Abstract 
 
Background and Purpose: Today, in the new management system, attention 
is paid to customer satisfaction It is one of the main directions and as one of 
the factors affecting excellence and progress They learn in organizations. 
Undoubtedly, the performance of the police force, which is the organization 
of society It is very important to improve the quality of its services in terms 
of management. Expansion Mission and increasing the complexity of crimes 
on the one hand and increasing society's expectations on the other It has led 
to a fundamental focus on evaluating the performance of this organization, 
and the result must be considered Searched. Therefore, people's satisfaction 
with the performance of police stations and shelters plays a vital role Will 
improve the quality of performance and excellence of the organization in 
establishing and maintaining security, therefore The main purpose is to 
examine the level of customer satisfaction with police stations and command 
posts The police of Semnan province and the factors affecting it. 
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