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چكيده
اين پژوهش، تعيين رابطه راه اندازي سيستم 110 با اثربخشي عملياتي در رده هاي مأموريتي ناجا است. «رابطه 
سيستم 110 با اثربخشي عملياتي در رده هاي مأموريتي ناجا» با استفاده از روش تحقيق همبستگي از طريق يك 
كارشناسان عملياتي  فرضيه اصلي و 3 فرضيه فرعي انجام شد. جامعه آماري پژوهش 502 نفر از خبرگان و 
رده هاي مأموريتي ناجا بوده است كه به صورت نمونه گيري تصادفي خوشه اي با استفاده از فرمول كوكلان در 6 

استان انتخاب گرديدند. 
نتايج تحقيق، نشان داد كه راه اندازي سيستم 110، رابطه مستقيم و مثبتي با اثربخشي عملياتي (سرعت حضور و 
رسيدگي، افزايش بنيه اطلاعاتي، تغيير تاكتيك هاي انتظامي) در رده هاي مأموريتي ناجا داشته است، با استفاده از 

همين يافته ها، پيشنهادهايي براي تقويت اثربخشي سيستم ارائه گرديد.
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مقدمه
بشري  جوامع  و  شده  تبديل  كوچك  دهكده اي  به  ارتباطي  لحاظ  به  زمين  كره  كه  امروزه 
و حتي مجرمان سازمان يافته، با بهره گيري از تجهيزات مدرن و فناوري  هاي مخابراتي و 
رايانه اي قادر خواهند بود در كوتاه ترين زمان ممكن با مخاطبان خود در اقصي نقاط جهان 
تبادل اطلاعات نمايند؛ قطعاً بهره گيري از آخرين سيستم ها و فناوري  هاي پيشرفته، براي 
آگاهي فرماندهان و مديران امور انتظامي از آخرين اطلاعات امنيتي - انتظامي جهت اتخاذ 
تصميمات مناسب، اجتناب ناپذير مي باشد. در همين راستا نيروي انتظامي جمهوري اسلامي 
ايران، با توجه به واقعيت هاي موجود و با رويكردي جامعه محور، اقدام به تشكيل سيستمي با 
عنوان سيستم 110، با اهداف افزايش اثربخشي عملياتي پليس نمود تا بدين وسيله، چهره اي 

از پليس پاسخگو را در منظر عمومي به نمايش بگذارد.
در نتيجه بسيار ضروري بود تا با بررسي ميزان اثربخشي سيستم در امور مأموريتي ناجا 

موجبات ارتقاى آن را فراهم سازيم.
فاصله غيرقابل قبول و عدم اعتماد كافي مردم نسبت به پليس (در طول سال هاي قبل 
همكاري  و  مشاركت  جلب  اساسي  چالش هاي  از  يكي  عنوان  به  همواره  انقلاب)  از  بعد  و 
مردمي، به منظور برقراري حفظ و ارتقاى نظم و امنيت در جامعه مطرح بوده است. عدم 
سهولت در دسترسي سريع مردم به پليس و نيز عدم تناسب منطقي منابع و امكانات عملياتي 
ناجا، با مأموريت هاي محوله جهت رسيدگي به موقع به نيازهاي فوريتي مردم، از مهم ترين 
بر  علاوه  كه  كارآمد  عملياتي  سيستم  يك  فقدان  راستا،  اين  در  مي آمد.  شمار  به  آن  علل 
تسهيل در برقراري ارتباط و دسترسي سريع مردم به پليس و جلب اعتماد و مشاركت آنها، 
بتواند موجبات استفاده بهينه از منابع و امكانات محدود عملياتي ناجا، در انجام مأموريت هاي 
اساسي،  تحول  يك  در  انتظامي  نيروي  لذا  مي شد.  احساس  كاملاً  سازد،  فراهم  را  فوريتي 
در چرخه اجراي مأموريت ها، با بهره گيري از فناوري  هاي موجود و با اهداف رفع مشكلات 
افزايش  همچنين  و  پليسي  خدمات  به  مردم  آسان  و  سريع  دسترسي  با  رابطه  در  موجود 
اثربخشي منابع و امكانات عملياتي موجود، اقدام به طراحي و راه اندازي سيستمي بنام 110 
نمود كه براساس آن شهروندان هر شهر، به جاي مراجعه حضوري به كلانتري ها و پاسگاه ها 
(به عنوان پايين ترين رده انتظامي شهر) مي توانند به راحتي و با گرفتن يك تلفن سه رقمي، 
نيازهاي پليسي خود را به مركز فرماندهي شهرستان (به عنوان بالاترين رده انتظامي شهر) 
اعلام نايند و مأمورين ذيربط، بلافاصله با تشكيل يك پرونده الكترونيكي در سيستم 110، 
مأموريت ايجاد شده را در كوتاه ترين زمان ممكن (حداكثر 2 دقيقه) به رده مربوطه ابلاغ 
كنندد و مأمورين عملياتي نيز در حداقل زمان ممكن (حداكثر 10 الي 15 دقيقه) در صحنه 
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حاضر شوند و به موضوع رسيدگي نمايند.
هر چند راه اندازي سيستم 110 در كشور، توانسته است به جهت اقبال عمومي و افزايش 
اعتماد و مشاركت مردم با پليس، جنبه هاي اميدوار كننده اي براي ناجا به دنبال داشته باشد و 
مشاركت مردمي را در تأمين امنيت اجتماعي جلب نمايد. لكن؛ بايد اذعان داشت كه توقعات 
و انتظارات ايجاد شده در مردم، مي تواند به نوبه خود، به عنوان تهديدي براي ناجا مطرح 
شود، چرا كه وجود اين توقعات و در كنار آن عدم اطلاع كافي جامعه از كمبودها و مشكلات 
داخلي و نيز منابع و امكانات عملياتي پليس، باعث مي شود تا كوچك ترين خلأ و يا نارسايي 
در سرويس دهي اين سيستم به ويژه در سرعت عمل و رسيدگي مناسب به درخواست هاي 
صورت گرفته، بسيار بزرگ تر از حد واقعي جلوه كرده و در نتيجه با فروپاشي تصورات و 
باورهاي مثبت و بعضاً ايده آل مردم از يك پليس موفق با عنوان پليس 110، ممكن است، 
تجربه اعتماد به پليس را كه پس از سال ها كمرنگ شدن، دوباره تجربه مى شود، با نناكامى 
به كارگيري  با  حتي  و  سال ها  تا  بتواند  پليس  نيست،  معلوم  صورت  اين  در  سازد.  همرراه 
تجربه  اين  از  ناشي  يأس  نيز،  سيستم 110  از  موفق تر  و  كارآمدتر  مراتب  به  سيستم هايي 
شكست خورده را در جامعه جبران نموده و بار ديگر زمينه هاي اعتماد و مشاركت مردم با 
پليس را فراهم سازد. لذا على رغم دست آوردهاي بسيار مثبت 110، وجود اين تهديد، ما را 
بر آن مي دارد كه نسبت به بررسي عملكرد اين سيستم، بسيار حساس بوده و روند تأثيرات 
سيستم 110 (به ويژه در خصوص سرعت حضور و نحوة رسيدگي به درخواست هاي مردم) 
در جامعه را به دقت مورد مطالعه قرار دهيم، تا بدين وسيله ميزان اثربخشي سيستم 110 
در رده هاي مأموريتي ناجا را بررسي و براساس آن، نسبت به گسترش فعاليت هاي آينده آن 
برنامه ريزي كنيم. لذا با توجه به مطالب ياد  شده سؤال اصلي اين است كه: آيا راه اندازي 
سيستم 110 توانسته است موجبات افزايش اثربخشي عملياتي در رده هاي مأموريتي ناجا به 

منظور رسيدگي به نيازهاي فوريتي مردم را فراهم سازد؟
تعريف متغيرها:

اثربخشي: ميزان پيشرفت براي رسيدن به اهداف را مشخص مي كند. اثربخشي از جنس 
مدت  بلند  اهداف  در  ارزيابي  براي  محوريت  و  كار  اساس  عنوان  به  بيشتر  و  است  هدايت 
مطرح است، در اثربخشي كجا رفتن (يعني چه ميزان از مسير دست يابي به اهداف را طي 
كرده  ايم) مطرح است. به تعبير ديگر وجه تمايز آن با كارايي را مي توان به اين شكل هم بيان 
نمود كه: «كارايي: كار را درست انجام دادن است» و «اثربخشي: كار درست را انجام دادن 
است» كه از اين ديدگاه: بهره وري را مي توان چنين تعريف كرد كه : بهره وري يعني: «كار 
درست را درست انجام دادن است.» پيتر دراكر معتقد است: اثربخشي همان كليد موفقيت 
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سازمان است. بنابراين، قبل از سنجش كارايي بايد مطمئن باشيم كه هدف هاي درستي را 
انتخاب كرده ايم.

تصميم گيري ها»  اثربخشي  در  سازماني  ارتباطات  تأثير  مقاله «بررسي  در  زاده،  شريف 
محقق  را  اهدافش  سازمان  كه  حدي  يا  ميزان  از  است  عبارت  «اثربخشي  آورده:  چنين 

مي سازد».
باسيس جورج پولوش و رابرت تانينام: «اثربخشي را به عنوان حدي كه هر سازمان در قالب 
يك نظام اجتماعي به اهداف خود (بدون استفاده غير لازم از منابع و نيز بدون وارد كردن 

فشار نابجا به اعضايش) بدان دست پيدا مي كند».
پيتردراكر، معتقد است: «اثر بخشي شالودة توفيق است و كارايي كمترين شرط براي 
بقا پس از رسيدن به توفيق است؛ كارايي علاقه مند است كارها را درست انجام دهد، لكن 
تعريف  به  توجه  با  دهد.»  انجام  را  درست»  «كارهاي  كه  است  اين  دنبال  به  اثربخشي 
اثربخشي و توضيحات مفهومي متربط با آن و با اشاره به نقطه نظر پيتر دراكر در خصوص 
«اثربخشي» و شفاف سازي وجه تمايز آن با «كارايي»، به نظر مي رسد براي تشريح هدفمند 
اثربخشي يك سيستم در ناجا، لازم است، با بهره گيري از نقطه نظرات كارشناسان و خبرگان 
اهل فن، ابتدا به اين سؤال كليدي و محوري كه: «اثربخشي عملياتي در ناجا چگونه تعريف 
ميزان  «سنجش  اصلي  مؤلفه هاي  و  «متغيرها  كه:  سؤال  اين  براي  سپس  و  مي شود؟» 
اثربخشي عملياتي در سيستم فوريت هاي پليسي چيست؟» پاسخ شفاف و روشني ارائه شود 

و تحقيق بر اساس متغيرهاي مربوط انجام پذيرد.
فرضيه  اصلي اين پژوهش عبارت است از: بين راه اندازي سيستم 110 و افزايش اثربخشي 

رده هاي مأموريتي رابطه مثبتي وجود داشته است.
فرضيه هاي فرعي آن نيز عبارت  است از: 

1- بين راه اندازي سيستم 110 و افزايش سرعت حضور و رسيدگي مأمورين ناجا در صحنه 
جرم، رابطه مثبتي وجود داشته است.

2- بين اجراي زير سيستم همكاري اطلاعاتي مردمي 110 با افزايش بنيه اطلاعاتي رده هاي 
مأموريتي ناجا رابطه مثبتي وجود داشته است.

3- بين قابليت هاي خروجي هاي آماري سيستم 110 و افزايش اعمال تغيير تاكتيك هاي 
انتظامي (استفاده بهينه از امكانات، نيروها و گشت هاي انتظامي ناجا)، رابطة مثبتي وجود 

داشته است.
اثربخشي عملياتي در ناجا: سيستم  110 روح و نظام فرماندهي و كنترل در امور فوريت هاي 
پليسي مي باشد. لذا اين سيستم با توجه به اينكه اصلي ترين ركن نظام فرماندهي و كنترل 
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در ناجا را به خود اختصاص داده است، به عنوان سيستمي كه به نوعي ابزار و لوازم لازم 
براي اعمال مديريت عملياتي بهينه را در اختيار فرماندهان و مديران عملياتي قرار داده و 
عملاً شرايط مناسب را براي تصميم گيري مناسب و بهينه مديران عملياتي فراهم مي سازد 
و از طرفي بيشترين توجه ما هم بر آن است تا ميزان تأثير اين سيستم را در تقويت اين 
بعد (مديريت اثربخش عملياتي) بررسي كنيم، لذا بسيار لازم و ضروري است كه به مقوله 

اثربخشي عملياتي در ناجا، به ويژه در بعد مديريت عملياتي بپردازيم.
اثربخشي عملياتي (به معني عام انتظامي) عبارت است از: ارتقاى كيفي انجام مأموريت ها 

و ارائه خدمات پليسي به مردم، با به كارگيري بهترين روش ها و امكانات موجود در ناجا.
فوريت هاي پليسي شامل آن دسته از مواردي است كه مأمورين انتظامي مي بايست، در 
حداقل زمان ممكن در صحنه حاضر و با بهره گيري از اطلاعات موجود و پردازش سريع آنها 
نسبت به ردگيري و كشف جرم و دستگيري عوامل مربوط اقدام نمايند. تعريف اثربخشي در 
عمليات فوريت هاي پليسي را مي توان چنين بيان كرد: فراهم شدن شرايط حضور به موقع 
و رسيدگي صحيح مأمورين در صحنه جرم و افزايش بنيه اطلاعاتي در رده هاي مأموريتي 
ناجا براي پردازش اطلاعات و دستگيري سريع متهمين در صحنه جرم و نيز اعمال تغييرات 

تاكتيكي به هنگام براساس تغييرات جغرافيايي جرم در حوزة استحفاظي.
متغيرها و مؤلفه هاي مؤثر (در اين سطح از تعريف اثربخشي): چرخه عمليات انتظامي در 

بعد امور فوريتي نيز از ديدگاه سيستمي از سه بخش كه به ترتيب عبارتند از:
1- بخش اول (ورودي ها): نوع و كيفيت اطلاعات ورودي سيستم 110، به ويژه سيستم 

همكاري اطلاعاتي مردم؛
2- بخش دوم (اجراي مأموريت): سرعت حضور و رسيدگي مأمورين، بنيه اطلاعاتي رده هاي 

مأموريتي؛
3- بخش سوم (خروجي ها): نوع و كيفيت خروجي هاي آماري سيستم 110، تغيير تاكتيك 
عملياتي (به كار گيري هدفمند نيرو و امكانات موجود براساس خروجي هاي آماري سيستم 

.(110
لذا به منظور ارزيابي وضعيت اثربخشي عمليات فوريت هاي پليسي، سه شاخص ذيل، 
مورد بررسي قرار گرفت: (1) سرعت حضور و رسيدگي در صحنه؛ (2) ميزان اعمال تغيير 

تاكتيك انتظامي؛ (3) تقويت بنيه اطلاعاتي (رده هاي مأموريتي).
بر  ناظر  كلي  قواعد  از  سازمان  يك  عنوان  به  انتظامي،  نيروي  ناجا:  در  سازمان دهي 
سازمان ها مستثني نبوده و سيستم هاي موجود در آن نيز به دو بخش كلي: (1) سيستم هاي 
مأموريتي ناجا؛ (2) سيستم هاي پشتيباني كننده، دسته بندي شده است كه به سيستم هاي 
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مأموريتي ناجا معروفند.
در  شده  مطرح  مأموريت هاي  و  وظايف  بر  ناظر  ناجا   مأموريتي  سيستم هاي  فعاليت 
اطلاعاتي؛  سيستم هاي  كلي، الف)  گروه  انتظامي مي باشد كه به دو  نيروي  تشكيل  قانون 
ب) سيستم هاي عملياتي، دسته بندي مي شوند كه هر گروه به زير گروه هايي تقسيم بندي و 

سازمان دهي مي شوند كه عبارتند از:
اول: سيستم هاي مرتبط با عمليات هاي نظامي: مأموريت هاي محوله به قرارگاه عملياتي 
ناجا و قرارگاه هاي تابعه آنها و آن بخش از عمليات هاي مبارزه با اشرار، قاچاقچيان و... كه 

صبغه عمليات نظامي دارند.
دوم: سيستم هاي عمليات هاي انتظامي: مأموريت هاي  اطلاعاتي، انتظامي، آگاهي، مواد 
مخدر، راهور و... كه سيستم هاي اطلاعاتي و عملياتي هر يك از اين ابعاد مأموريتي، به لحاظ 
نوع ورودي، خروجي و اقدامات تخصصي مرتبط با هر يك از آنها، ويژگي هاي خاص خود 

را دارند كه به دو شكل كلي تقسيم بندي مي شوند:
الف) مأموريت هاي فوريتي پليسي: آن دسته از وظايف و مأموريت هاي پليسي كه اعِمال 
سرعت عمل در كليه مراحل مختلف سيستمي آن شامل ورودي، عمليات، خروجي 
اخذ گزارش اقدامات، نقش بسيار كليدي و حساسي را ايفا مى نمايد و در صورت عدم 
اعمال فوريت در اقدامات مربوط نتايج حاصله عملاً ناكارآمد مانده و يا نتيجه اقدامات 

افت بسيار محسوسي خواهد داشت.
پليسي  مأموريت هاي  و  وظايف  از  آن دسته  رده ها:  تخصصي  مأموريت هاي  ساير  ب) 
است كه انجام صحيح و دقيق آنها، مستلزم يك سلسله اقدامات مقدماتي از جمله 
تحقيق، بررسي، تعقيب و مراقبت و... به منظور آماده شدن بستر مناسب براي اجراي 
اجرايي  اقدامات  انجام  در  عمل  سرعت  اهميت  على رغم  است.  مأموريت ها  صحيح 
اين مأموريت ها، همواره اصل دقت و صحت عمل نسبت به سرعت عمل، از اولويت 
بالاتري برخوردار است و در اين مأموريت ها به هيچ وجه نبايد دقت و صحت عمل 

را فداي سرعت نمود. 
رده هاي مأموريتي مرتبط با هر يك از اين سيستم هاي عملياتي: منظور  از اطلاعات، موارد 
مرتبط با سيستم هاي مأموريتي بوده كه از جهت بروز و ظهور بارز اين سيستم ها در رده هاي 

مأموريتي ناجا، در دو گروه كلي قابل تصوير مي باشد:
� رده هاي اطلاعاتي تعريف شده در سازمان نيروي انتظامي (سطح ناجا، استان و  شهرستان)؛
� رده هاي اجرايي مستقر دركلانتري ها، پاسگاه ها و ساير واحدهاي عملياتي و مأموريتي.

اين  عيني  ظهور  و  بروز  بيشترين  پليسي):  مأموريت هاي  بعد  (در  عملياتي  سيستم هاي 
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سيستم ها در رده هاي ذيل مي باشد: (1) كلانتري ها، پاسگاه ها، ايستگاه هاي ايست و بازرسي، 
و پاسگاه هاي راهور و پليس راه و... ؛ (2) گشت هاي عملياتي و انتظار ويژه؛ و (3) واحدها و 

رده هاي تخصصي شهرستان ها (آگاهي، اطلاعات، مبارزه با مواد مخدر، راهور و...).
نقش و جايگاه فرماندهي و كنترل، و C4I: اصل فرماندهي و روش هاي اعمال آن، از ديرباز 
از عوامل محوري و اساسي در هدايت نيروها و مديريت اوضاع در امور نظامي و انتظامي 
بوده و در نيروي انتظامي نيز، از نقش و جايگاه ويژه اي برخوردار مي باشد. اعمال صحيح و 
اصولي فرآيند فرماندهي در ناجا مستلزم اشراف و آگاهي كامل فرمانده از توان و امكانات 
بالقوه سازماني و نيز امكان دسترسي سريع و به موقع به اطلاعات و اخبار و همچنين در 
اختيار داشتن سيستم ارتباطي مناسب براي ابلاغ تدابير و دستورات به ردها تا پايين ترين رده، 

از ضروري ترين نيازهاي فرماندهي مي باشد.
 ،Commandكلمات از  يكي  اول  حرف  كدام  هر  كه   C حرف   4 از  تركيبي   C4I واژة 
 Information به عنوان حرف اول I و يك حرف Computer ،Communication ،Control
و در مجموع به معني سامانه جامع رايانه اي فرماندهي و كنترل بوده و در ناجا اين سامانه با 
هدف جمع آوري، پردازش و انتقال سريع اطلاعات و اخبار، وقايع و رويدادهاي جاري كشور 
به فرماندهي و نيز اخذ و ابلاغ تدابير و دستورات فرماندهي به رده هاي ذيربط و همچنين 

كنترل و هدايت سيستماتيك و پيگيري آنها تا حصول نتيجه طراحي گرديد.
جايگاه سيستم 110 در (C4I) نظام فرماندهي و كنترل ناجا: در حقيقت منظور از راه اندازي 
مركز 110 در سازمان فرماندهي و كنترل اين است كه، اتمام مأموريت هاي فوريتي از مسير 
هر  در  ناجا  در  فرماندهي  مراتب  سلسله  و  شود  انجام  مربوطه  حوزه  فرماندهي  با  ارتباط 

لحظه اي كه اراده كند، بتواند از كم و كيف ورود و اجراي مأموريت ها آگاه شود.
نقش سيستم 110 در سازمان دهي و ساختار جديد ناجا: سيستم و مراكز فوريت هاي پليسي 
و  طراحي  فوريتي  مأموريت هاي  اجراي  براي  لازم  بستر  آوردن  فراهم  منظور  به   (110)
پياده سازي گرديده و در سازمان دهي جديد ناجا، با عنوان مراكز 110 در كليه سطوح استان، 
شهرستان و كلانتري ها و پاسگاه ها با محوريت اصلي ثبت و ابلاغ مأموريت هاي فوريتي 

مرتبط با سيستم 110 در مجموعه مرفوك شهرستان ها پيش بيني و اجرايي شده است.
شماره تلفن 110 (كه از جمله كدهاي خدماتي شركت مخابرات مي باشد) قبل از انقلاب 
شكوهمند اسلامي در اختيار سازمان شهرباني كشور بوده است و به عنوان يكي از كانال هاي 
ارتباطي پليس و مردم در واحدهاي مختلف اين سازمان مورد بهره برداري قرار مي گرفت. 
قرار  تاكسيراني  سازمان  اختيار  در  تهران  در  شماره  اين  انتظامي،  نيروهاي  ادغام  زمان  در 
داشت. در بعضي از استان ها از جمله استان مازندران نيز اين شماره تلفن عملياتى شده؟! و 
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در جريان بازديد فرماندهي محترم وقت ناجا از اين استان، مقرر شد اين امكان در قالب يك 
طرح عملياتي منسجم تعريف و پس از كارشناسي لازم در سطح كشور، به عنوان سيستم 
فوريت هاي پليسي (110) اجرايي شود كه پس از انتصاب رئيس مركز فرماندهي و كنترل، 
در راستاي تحقق اين مهم، پروژه اي با عنوان سيستم جامع مرفوك (C4I) كليد خورده و 
سيستم فوريت هاي پليسي با محوريت شماره تلفن 110 هم به عنوان يكي از زيرسيستم هاي 
زيربنايي در پروژة C4I طراحي گرديد و با پيگيري ناجا نهايتاً تلفن 110 در سراسر كشور به 
ناجا واگذار شد و در سال 1379 ادامه پيگيري هاي مربوط به اجرايي شدن سيستم، دنبال 
گرديد و در زاد روز ولادت حضرت علي(ع) به تاريخ 79/7/20 اين سيستم عملاً آغاز به 

كار كرد.
اهم اهداف راه اندازي سيستم فوريت هاي پليسي (110) عبارتند از:

y افزايش اثربخشي امكانات موجود پليس شامل : (افزايش سرعت اطلاع، اعزام و رسيدگي 
مأمورين در صحنه)؛

y جلوگيري از سرگرداني مردم در مراجعه به پليس، سرعت عمل و كاهش چرخه رسيدگي 
امور؛

y بسترسازي براي تقويت همكاري اطلاعاتي، تعامل و مشاركت مردم با پليس با هدف 
تقويت بنيه اطلاعات مأموريتي؛

y دستيابي به واقعيت هاي آماري و تجزيه و تحليل جغرافياي جرائم و وقايع در حوزه هاي 
استحفاظي؛ 

چرخه  بر  كنترلي  نظام  اعمال  و  طريق 110  از  مأموريتي  ورودي هاي  كليه  ساماندهي   y
اجراي مأموريت ها؛

y فراهم شدن بستر مناسب براي عمليات هدفمند پليسي و يكپارچه سازي خدمت امداد و 
نجات انتظامي.

نقش هاي  سيستم 110 
1- تغيير تاكتيك عملياتي: در يك بررسي ساده بين تنوع و حجم سنگين وظايف و مأموريت هاي 
نيروي  موجود در  نيروي انساني  بالخصوص  تجهيزات و  محوله به ناجا، با امكانات،  قانوني 
انتظامي، به خوبي اين واقعيت روشن مي شود كه به هيچ وجه تناسب منطقي و معقول در 
اين رابطه وجود ندارد. در چنين شرايطي، بديهي است فرمانده موفق، فرماندهي است كه با 
انعطاف پذيري در طرح و برنامه هاي عملياتي اش، بتواند از تعداد محدود نيروهاي انساني و 
امكانات پشتيباني موجود در اختيار خود، متناسب با شرايط و جغرافياي جرم حوزه استحفاظي اش 
در زمينه هاي پيشگيري، برخورد و انجام عمليات هاي لازم به بهترين وجه ممكن استفاده نمايد. 
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بديهي است از لوازم و نيازهاي اصلي تحقق اين مهم، «تسلط و اشراف فرماندهي شهرستان 
به اطلاعات مربوط به جغرافياي جرم» در هر يك از حوزه هاي استحفاظي به تفكيك نوع، 
زمان و همچنين محل وقوع آنها مي باشد؛ كه در واقع استفاده مناسب از خروجي هاي آماري 
اين سيستم، براي اعمال تغيير تاكتيك انتظامي متناسب با زمان و جغرافياي وقوع جرم مي تواند 

نقش مهم و اساسي را در اين زمينه ايفا نمايد.
2- سازوكار همكاري اطلاعاتي مردمي: موضوع جمع آوري اطلاعات در سيستم هاي امنيتي 
و انتظامي به ويژه ناجا از اهميت فوق العاده اي برخوردار است و در واقع ميزان موفقيت اجراي 
مأموريت ها (اعم از پيشگيري و برخورد) ارتباط مستقيمي با ميزان جمع آوري اطلاعات مرتبط 
با آن مآموريت دارد. عليهذا اهم موارد اثرگذاري اين زير سيستم در انجام مأموريت هاي ناجا 

عبارت است از:
y تقويت بنيه اطلاعاتي رده هاي مأموريتي ناجا براساس اطلاعات مردمي از طريق سيستم 
110 و به بالفعل در آوردن توان هاى بالقوه اطلاعاتي مردمي بدون صرف منابع، امكانات 

و هزينه هاي كلان جمع آوري؛
y ايجاد امكان بهره برداري مأموريتي از آن دسته از اطلاعات و اخبار رسيده به مراكز 110 
كه به جهت نوع خبر و نياز به پرورش اطلاعات (قبل از اقدام)، امكان به جريان افتادن 

آن در سيستم فوريت هاي پليسي وجود ندارد؛
y تقويت و نهادينه شدن ارتباط و مشاركت مردم با پليس.

3- امداد و نجات جاده اي: از جمله كاربردهاى سيستم 110 در امور امداد و نجات جاده اي 
مي باشد كه اهم اهداف آن به شرح زير مي باشد: 

y رسيدگي سريع انتظامي به تصادفات و رويدادهاي ترافيكي جاده اي؛ 
y كاهش ضايعات ناشي از تصادفات ؛

y حضور سريع واحدهاي انتظامي، امدادي (هلال احمر، اورژانس، راهداري و...) براي كمك 
به مجروحين تصادفات.
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نمودار 1: الگوي تحقيق 

مواد و روش ها
اين پژوهش با «روش تحقيق همبستگي» انجام و متناسب با نيازهاي پژوهش، براي تعيين 
شاخص ها از روش دلفي و براي جمع آوري بخش هايي از اطلاعات و مستندات لازم در مباني 

نظري تحقيق، از روش كتابخانه اي، استفاده شده است. 
عملياتي  وابسته: «اثربخشي  متغير  و  سيستم 110»  تحقيق: «راه اندازي  مستقل  متغير 
رده هاي مأموريتي ناجا براساس: (1) سرعت حضور و رسيدگي؛ (2) افزايش بنيه اطلاعاتي 

رده هاي مأموريتي؛ و (3) تغيير تاكتيك هاي انتظامي بوده است.
جامعه آماري تحقيق، معاونت ها و مديريت هاي مأموريتي ناجا در ستاد ناجا، استان ها و 
شهرستان ها و نيز رؤسا و فرماندهان كلانتري ها، پاسگاه هاي سراسر كشور، سراكيپ هاي 
واحدهاي گشت عملياتي در سطح شهرستان ها بوده اند. با توجه به گستردگي جامعه مورد 
مطالعه و همچنين يكنواختي مأموريت، شرح وظايف و روش هاي اجرايي در هر سه سطح، 
آماري  جامعه  بودن  همگن  به  توجه  با  نيز  نمونه  حجم  برآورد  و  بوده  خوشه اي  صورت  به 

سرعت حضور و 
رسيدگي در صحنه 

اثربخشي عملياتي در 
رده هاي مأموريتي 

افزايش بنيه 
اطلاعاتي 

تغيير تاكتيك 
انتظامي 

سيستم فوريت هاي 
پليسي 110
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حجم  حداقل  ترتيب،  اين  به  كه  پذيرفت  فرمول «كوكران»  براساس  مأموريت)  لحاظ  (به 
نمونه آماري براي انجام پژوهش 378 نفر تعيين و تركيب نمونه هاي انتخابي بدين صورت 
مأموريتي و نيز رؤسا و  بوده است كه در ستاد ناجا: رابطين (مداومت كاران) معاونت هاي 
معاونين تيم هاي عمليات مستقر در مرفوك ناجا و در استان ها: شامل معاونين و جانشينان 
معاونت هاي مأموريتي در 6 استان (تهران بزرگ، استان تهران، مازندران، كردستان، مركزي، 
قم و همچنين رؤساي مراكز 110 و معاونت هاي مأموريتي و رؤساي كلانتري ها، پاسگاه ها 
و نيز تعدادي از سراكيپ واحدهاي گشتي شهرستان هاي نمونه گيري شده در 6 استان بوده 
است كه با در نظر گرفتن احتمال عدم برگشت حدود 30 درصد از پرسشنامه ها، در مجموع 
بالغ بر تعداد 550 پرسشنامه توزيع  گرديد كه تعداد 502 پرسشنامه جمع آوري و مورد تجزيه 

و تحليل قرار گرفت.
و  توصيفي  آمار  نمودارهاي  و  جداول  از  استفاده  با  تحقيق  اين  داده هاي  تحليل  و  تجزيه 
همچنين بهره گيري از آمارهاي استنباطي از نرم افزار SPSS و محاسبه ضريب همبستگي 

پيرسون (r) انجام  گرديده است.

جدول 1. نتايج فرضيه هاي تحقيق
متغير وابسته 

متغير مستقل 

فرضيات فرعيفرضيه اصلي

اثربخشي 
عملياتي 

در رده هاي 
مأموريتي

سرعت حضور 
و رسيدگي در 

صحنه

افزايش بنيه 
اطلاعاتي 

در رده هاي 
مأموريتي

افزايش اعمال تغيير 
تاكتيك انتظامي 

(به كارگيري هدفمند 
گشت ها و نيروها)

راه اندازي 
سيستم 110
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يافته ها
و  مثبت  رابطه  وجود  از  حكايت  آمده  دست  به  نتايج  همبستگي  ضرايب  و  جدول  مطابق 
مستقيم بين متغيرهاي مستقل تحقيق «راه اندازي سيستم 110» و متغير وابسته «اثربخشي 
عملياتي در رده هاي مأموريتي ناجا (حول 3 محور: سرعت عمل، افزايش بنيه اطلاعاتي و 
اعمال تغيير تاكتيك هاي انتظامي) داشته است و به اين ترتيب، فرضيه  اصلي تحقيق تأييد 
مي شود. البته نتايج تجزيه و تحليل داده ها براي هر يك از سه فرضيه فرعي به لحاظ نوع و 

شدت رابطه، داراي تفاوت هايي است كه در ادامه به بيان آن خواهيم پرداخت.
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عملياتي  اثربخشي  افزايش  موجب   110 سيستم  راه اندازي  كه  مي دهد  نشان  نتايج 
در  متغيرها  رابطه  بودن  معنادار  به  توجه  با  لكن  است؛  گرديده  ناجا  ماموريتى  رده هاي  در 
شاخص هاي  كه  هرچند  مى رسد،  به نظر  چنين  اصلى،  فرضيه  تأييد  و  تحقيق  فرضيه هاي 
مورد آزمون در افزايش اثربخشى عملياتى در رده هاى مأموريتى نقش ايفاى كرده اند، لكن 
طبق ميزان نقش و تأثير آنها در اثربخشى عملياتى رده هاى مأموريتى به تفكيك هر يك از 

متغيرهاى مربوط به فرضيه هاى فرعى تحقيق، مى توان اين گونه نتيجه گرفت كه:
1- در رابطه با فرضيه فرعى اول (سرعت حضور و رسيدگى مأمورين در صحنه): نتايج بررسى هاى 
ميدا نى تحقيق، اعم از نتايج مطالعات، مصاحبه با خبرگان و كارشناسان اجرايى و همچنين 
نتايج پرسشنامه هاى تحقيق، به خوبى نشان داد كه على رغم رابطه مثبت و مستقيم 110 با 
افزايش سرعت حضور و رسيدگى مأمورين در صحنه، به نظر مى رسد ميزان تأثير و شدت 
اين متغير در حد مطلوب نبوده است ولازم است براى رفع موانع موجود در زمينه ارتقاى اين 

رابطه اقدام لازم صورت پذيرد و اثربخشى عملياتي سيستم را افزايش داد.
براساس نتايج مطالعات صورت گرفته روى اسناد و مدارك موجود در رده هاى مأموريتى 
و به ويژه مرفوك ناجا، وهمچنين مصاحبه هايي كه در جريان تحقيق با كارشناسان و خبرگان 

امر صورت گرفته بود اهم اين دلايل را مى توان در موارد ذيل خلاصه كرد:
الف: مشكل كندي ترافيك (به ويژه در كلانشهرها) كه كارايى گشت هاى اتومبيل(به ويژه 

در ساعات اوج ترا فيك) را بسيار كاهش داده است. 
ب: مشكلات نرم افزارى موجود در سيستم 110 و عدم امكان برقرارى تعامل كامل و 
منطقى سيستمى بين عوامل رده هاى تخصصى با مراكز 110 جهت دريافت سريع ماموريت 

و حضور به هنگام در صحنه هاى جرم .
براى   ، نياز  مورد  نيروهاى  و  گشت ها  به ويژه  انتظامى،  امكانات  و  منابع  كمبود   : ج 

پاسخگويى عملى به نيازها و درخواست هاى پليسى مردم  از سيستم 110.
د : عدم تجهيز واحدهاى گشتى به امكانات نرم افزارى و سخت افزارى لازم براى ارتباط 
به  موقع  به  رسيدگى  براى  نياز  مورد  سريع  پردازش هاي  اطلاعاتى 110  بانك  با  مستقيم 

موضوع جرم در صحنه.
اين  در  ماموريتى):  رده هاى  اطلاعاتى  بنيه  (تقويت  تحقيق  دوم  فرعى  فرضيه  با  رابطه  در   -2
بحث  صحنه،  در  رسيدگى  و  حضور  سرعت  متغير  با  رابطه  در  كه  آنچه  مشابه  نيز  رابطه 
شد يافته هاى تحقيق نشان مى دهد كه على رغم تأثير مثبت سيستم 110 در افزايش بنيه 
اطلاعاتى رده هاى مأموريتى، ميزان و شدت رابطه اين متغير نيز در حد مطلوب نبوده و در 
واقع با توجه به اينكه در ظاهر امر، تمامى بسترهاى لازم براى ارتباط سهل و آسان مردم با 
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سيستم 110 براى انتقال اطلاعات و اخبار مهيا بوده و از طرفى هم ساير قابليت هاي درون 
سيستمى نيز براى دريافت، ثبت، ارجاع و كنترل موردى اطلاعات در رده هاى مأموريتى نيز 
فراهم شده است، لذا عدم وصول نتايج مورد انتظار در رابطه با ميزان تأثير سيستم بر تقويت 
بنيه اطلاعاتى رده هاى مأموريتى محل تأمل بوده و به نظر مي رسد، با توجه به اين كه يكى 
از مهم ترين عوامل مؤثر در تقويت بنيه اطلاعاتى رده هاى مأموريتى (به ويژه ارتقاى كميت 
و كيفيت ميزان انتقال اطلاعات مردمى به ناجا) موضوع  ميزان اعتماد مردم به پليس و سيستم110 
 مى باشد. لذا به نظر مى رسد، بررسى و شناسايى علل و عوامل مؤثر در تقويت اعتماد و مشاركت مودم 
دقيق  اجراى  عدم  البته  شود.  پرداخته  آن  به  است  لازم  كه  است  ضرورياتى  از  سيستم 110  هم  با 
فراگردهاى تعريف شده در سيستم همكارى اطلاعاتى مردمى 110  نيز مى تواند از ديگر عوامل مؤثر 

در پايين بودن شدت اين رابطه ارزيابى شود. 
3- در رابطه با فرضيه فرعي سوم تحقيق (اعمال تغيير تاكتيك انتظامى): شاخص اعمال تغيير 
تاكتيك انتظامى و يا بكارگيرى هدفمند گشتها، عوامل و امكانات انتظامى رده هاى مأموريتى، 
از مهم ترين و مؤثرترين شاخص هاي اثربخشى عملياتى سيستم 110  محسوب مى گردد زيرا 

مى توان آن را اصلى ترين هدف پيش بيني شده براي راه اندازى سيستم 110  تعريف كرد.
 يافته هايى كه براساس بررسى هاى ميدانى، از جمله تجزيه و تحليل داده هاى سؤالات 
مرتبط با فرضيه سوم، مبنى بر آزمون افزايش تغيير تاكتيك انتظامى براساس خروجى هاى 
سيستم 110  و  مثبت بين راه اندازى  معنادار و  وجود رابطه  آمد، نيز  سيستم 110 ، به دست 
ميزان اعمال تغيير تاكتيك انتظامى را تأييد كرد. على رغم تأييد وجود اين رابطه، در اين 
زمينه هم، شدت رابطه و ميزان اثربخشى  به وجود آمده در حد مطلوب مى باشد و به همين 
جهت اين نتيجه هم مى تواند قابل توجه مسئولان و متوليان امر در رده هاى تصميم گيرنده 

(به ويژه در مرفرك ناجا ) قرار گيرد . 
 با توجه به بررسى هاى ميدانى صورت گرفته شامل مطالعه اسناد و مدارك موجود در 
مرفرك و مصاحبه با خبرگان انتظامى در اين زمينه و همچنين تجارب و سوابق مسئوليتى 
محقق، اهم دلائل كاهش اثربخشى سيستم 110  در اين رابطه را مى توان حول محورهاى 

ذيل جمع بندى نمود:
 الف: عدم توجيه و آموزش كافى فرماندهان و مسئولين رده هاى انتظامى و مأموريتى ناجا 

در رابطه با چگونگى بهره گيرى از قابليت ها و خروجى هاى آمارى سيستم 110.
 ب: ضعف ها وخلأهاى موجود در طراحى و پياده سازي گزارش هاي عملياتي - كاربردى 
مورد نياز سيستم 110 ، به منظور فراهم ساختن سهولت و سرعت دسترسى و نيز قابليت 
اشراف  جهت  فرماندهان،  نياز  مورد  اطلاعاتى  مختلف  لايه هاى  به  سريع  ورود  و  انعطاف 
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انتظامى  تاكتيك هاى  تغيير  اعمال  نيز  و  مربوطه  حوزه  جرم  جغرافياى  بر  لازم  اطلاعاتى 
براساس آن.

ج: عدم اجراي دقيق دستورالعمل سطح بندي اعمال فرماندهي و كنترل (به عنوان مبناي 
اعمال تغيير تاكتيك انتظامي براساس خروجي هاي سيستم 110) توسط فرماندهان رده ها و 
همچنين عدم پيگيري جدي و مسئولانه متوليان امر در ستاد فرماندهي ناجا و استان هاي 

سراسر كشور.

بحث و نتيجه گيري
يافته هاى اين تحقيق علاوه بر پاسخ به سؤالات تحقيق با ارائه هشدار در خصوص پايين 
بودن ميزان اثربخشى سيستم 110 ، براى مسئولان امر، همراه بود كه مى تواند در مقطع 
كنونى بسيار مورد توجه قرار گيرد. لذا هرچند كه با توجه به مشكلات و كمبودهاى موجود 
نبايد توقع داشت كه سيستم 110، در اين مدت كوتاه توانسته باشد تمامى اهداف پيش بينى 
شده را به طور كامل و صددرصد محقق سازد، لكن بايد اذعان داشت كه وضعيت موجود هم 
رضايت بخش به نظر نمى رسد. بر اين اساس عقيده بر اين است كه به هيچ وجه نمى توان 
صرفاً با اتكا به سوى رده هاى اجرايى و عملياتى كه بعضاً  ممكن است به عنوان واقعيات 
بديهي تلقي شوند و احياناً، ضعف ها و ناكارآمدي هاي احتمالي سيستم 110، مغفول واقع شده 
و در نتيجه با كاهش ميزان اعتماد مودم به سيستم 110، در درازمدت به جايى برسيم كه 

ديگر نتوانيم اعتماد از  دست رفته مردم نسبت به پليس را به سادگى احيا نماييم .
 لذا، تحقيق و پژوهش علمى در ابعاد مختلف كارآيى و اثربخشى سيستم 110، مى بايست 
همواره به عنوان يكي از ضرورت هاي اجتناب ناپذير ناجا تلقي شده و در راستاي رهنمودهاي 
نقاط  نمودن  برطرف  و  شناسايى  به  نسبت  سيستم 110  كردن  رصد  با  قوا  كل  فرماندهي 

ضعف و تقويت نقاط قوت ان اقدام نماييم. 
پيشنهادها: پيشنهادها اجرايى ذيل به تفكيك هر يك از فرضيه هاى تحقيق جهت ارتقاى 

ميزان كارآيى و اثربخشى عملياتى سيستم 110 ارائه مي گردد:
 ا- در رابطه با سرعت حضور و رسيدگي در صحنه :

عمليات  گشت  واحدهاى  اختصاص  جهت  لازم  اقدام  و  برنامه ريزى  و  مطالعات  انجام    y
مأموران  و  كافى  امكانات  و  تجهيزات  با  عملياتى)  پيشاهنگان  (به عنوان  موتورسيكلت 
آموزش ديده ، براى محدوده هاي خاص و نيز ساعات اوج ترافيك (كه از ترافيك سنگين 
برخوردارند) مثل اكثر شهرهاى پر جمعيت مراكز استان ها، به ويژه تهران بزرگ، به منظور 

حضور سريع در صحنه جرم و حفظ صحنه تا رسيدن واحدهاى مرتبط تخصصى؛
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y   تهيه و تدوين و تصويب ساز وكار اجرايى لازم براى تعامل و همكاري انتظامي بسيج با 
سيستم 110  براساس چارچوب ها و ضوابط تعريف شده مورد توافق با بسيج به منظور 
بهره گيرى از توان بالقوه بسيج در حضور سريع و  حفظ صحنه وقمه جر ايم /  وقايع تا 

زمان حضور مأمورين تخصصى ذى ربط؛
y    برنامه ريزى و اقدامات اجرايى لازم براى سازمان دهى و بهره گيرى از تمامى امكانات 
و توان هاى بالقوه موجود در كشور، در راستاى برقرارى نظم امنيت و همچنين ارتقاى 

احساس امنيت در جامعه؛
y  يكپارچه سازى نرم افزارى و برقرارى تعامل منطقي ميان سيستم هاى اطلاعات و اخبار، 
نظام آمارى و سيستم 110 (موجود در مراكز 110) در قالب يك سيستم جامع به منظور 
جلوگيرى از اقدامات موازى (و بعضاً خنثى كننده يكديگر) و در نتيجه افزايش اثربخشى 

سيستم هاى عملياتى موجود در مراكز 110؛ 
y  آموزش مستمر «شهرشناسى» نيروهاى فعال در اين سيستم ( اعم از اپراتورهاى مراكز 
و  هندسى  تغييرات  آخرين  با  متناسب  عملياتى)،  واحدهاى  و  نيروها  همچنين  و   110
انتخاب  براى  نيروها  كامل  واشراف  تسلط  به منظور  شهرى  معابر  و  خيابان ها  ترافيكى 

بهترين و سريع ترين مسير براى رسيدن به صحنه جرم. 
2-  تقويت بنيه اطلاعاتى رده هاى ماموريتى:

y  با توجه به سهم و نقش قابل توجه اعتماد و مشاركت عمومى در تأمين امنيت اجتماعى 
بنيه  افزايش  مردمى 110  با  اطلاعاتى  همكارى  بين  رابطه  وجود  تأييد  به  عنايت  با  و 
اطلاعاتى رده هاى ماموريتى ناجا، به نظر مى رسد موضوع شناسايى عوامل مؤثر در تقويت 
اعتماد و ميزان مشاركت عمومى با 110 (در بعد امنيت اجتماعى) نيز مى تواند به عنوان 
يك موضوع پژوهشى مستقل مطرح گردد و از نتايج آن در ارتقاى اثر بخشى عملياتى 

سيستم 110 بهره گرفت. 
y    برقرارى ارتباط نرم افزارى لازم بين سيستم هاى 110 و 197  به منظور فراهم سازى 
بستر لازم براى سهولت دركنترل و پيگيرى انتقادها و پيشنهادها صورت گرفته از سوى 
مردم (با اعلام شماره پيگيرى از سوى اپراتورهاى 110 به مخاطبان) به صورت مكانيره 
با هدف افزايش ميزان اعتماد و نيز تعامل و مشاركت مردم با پليس، به عنوان اصلى ترين 

پشتوانه اجرايى سيستم  110.
3-  اعمال تغيير تاكتيك انتظامى (به كارگيرى هدفمند منابع و امكانات عملياتى):

y  بهره گيرى از سيستم GIS به عنوان زيريناى بانك اطلاعاتى 110 به منظور ارتقاى سرعت 
عمل و كيفيت مراحل اجرايي ثبت و پردازش هاى اطلاعات و آمار براساس جغرافياى 
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جرم در سطح حوزه استحفاظى تمامى رده ها؛
مختلف  سطوح  از  هريك  براى  خاص  كاربردى  گزارش هاى  بياده سازى  و  y   طراحى 
استان ها،  ناجا،  (ستاد  مأموريتى  رده هاى  و  معاونت ها  فرماندهان،  شامل  تصميم گيرى 
وضعيت  آخرين  بر  اطلاعاتي  اشراف  منظور  به  پاسگاه ها)  و  كلانترى ها  شهرستان ها، 
(به كارگيرى  انتظامى  تاكتيك هاى  تغيير  اعمال  براى  استحفاظى  حوزه  جرم  جغرافياى 
هدفمند نيروها و امكانات انتظامى) و پيشگيرى از وقوع جرائم و نيز رسيدگى سريع در 

صحنه هاى وقوع جرائم / وقايع از سوى آنان؛
y    برنامه ريزى و اقدام آموزشى لازم توسط معاونت آموزش ناجا (در قالب آموزش هاى طولى 
سطح  ارتقاى  منظور  به  ناجا،  مأموريتى  رده هاى  مديران  و  فرماندهان  براى  عرضى)  و 
آگاهى آنان در رابطه با قابليت ها و خروجى هاى اطلاعاتى و آمارى سيستم 110  و نيز 

نحوه كاربرى و بهره بردارى از اين قابليت ها در انجام مأموريت هاى محوله؛
y  ايجاد واحدى در مراكز 110 بپه منظور ثبت و تجزيه و تحليل مستمر نقاط ضعف و 
قوّت اجرايي رده هاي مرتبط با مأموريت هاي فوريت هاي پليسي 110 براساس ديدگاه ها  
رده هاي ستادي و عملياتي ذي ربط و ارائه راه كارهاي اجرايي لازم، با هدف رفع نواقص 
و معايب و به روز كردن روش هاي جاري مربوط و همچنين نيازهاي سيستمي براي 

انجام بهينه مأموريت هاي 110؛
y  به روز نگه داشتن قابليت ها و امكانات سيستم هاي نرم افزاري مرتبط و به كارگيري آخرين 
و  كشور  روز  پليسي  نيازهاي  آخرين  براساس  موجود،  پليسي  فناوري  هاي  و  تجهيزات 
برنامه ريزي لازم براي انجام آموزش هاي فني مربوط به سطح تخصصي بهره گيري از 
اين تجهيزات براي كلية كاربران ذي ربط (اعم از مديران، اپراتورها و نيروهاي عملياتي 

سيستم).
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