
 295 ترسيم نقشه فازى عناصر كيفى رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر نحوه اجراى مأموريت ها

ترسيم نقشه فازى عناصر كيفى رضايت مند   ى مرد   م از پليس 
د   ر نحوه اجراى مأموريت ها

حسين صياد   ى تورانلو١ و محمد   حسين آزاد   ى٢
چكيد   ه

زمينه و هد   ف: پليس د   ر شرايط پيچيد   ه امروز براى جلب رضايت مند   ى مرد   م، ناگزير به بازبينى شناخت 
به  پليس  از  مرد   م  مطلوب  نگرش  و  است  پليس  از  آن ها  انتظار  و  مرد   م  روانى  و  اجتماعى  فضاى  از  خود    
مشروعيت سازمان و اقد   امات نيروى انتظامى مى انجامد   . د   ر اين پژوهش تلاش شد   ه است مؤلفه هاى مؤثر بر 
جلب رضايت مند   ى مرد   م از واحد   هاى اجرايى پليس د   ر نحوه اجراى مأموريت ها شناسايى شوند    و با استفاد   ه 

از مفهوم مد   ل شكاف، روش نويني براي ارزيابى عناصر كيفى رضايت مند   ى مرد   م از پليس ارائه شود   .
به  مراجعان  را  پژوهش  آمارى  جامعه  است.  كاربرد   ى  هد   ف  با  پيمايشى،  توصيفى-  پژوهش،  روش  روش: 
كلانترى ها و پاسگاه ها و پليس هاى تخصصى فرماند   هى انتظامى شهرستان شيراز تشكيل مى د   هند   . د   ر بازه زمانى 
سه ماهه چهارم سال 1395، اقد   امات لازم د   رخصوص مصاحبه و جمع آورى پرسش نامه د   ر مكان هاى ياد   شد   ه 
براساس نمونه گيرى تصاد   فى، انجام شد   . براى تجزيه  و تحليل و يافتن عوامل بحرانى شكست و موفقيت د   ر 
رضايت مند   ى مرد   م، از مفهوم مد   ل شكاف و ترسيم نقشه فازى نوع د   وم براى ارزيابى عناصر كيفى استفاد   ه  شد   .
يافته ها: عوامل بحرانى موفقيت و شكست د   ر رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر نحوه اجراى مأموريت ها با 
رويكرد    فازى نوع د   وم د   ر شهر شيراز به د   ست آمد    و حاصل آن، تبيين اساسي ترين راه كارها براي جلوگيري 

از شكست و حركت به سمت تعالي و ارتقاي عملكرد    بود   .
نتايج: نتايج پژوهش نشان د   اد    كه روحيه ايثارگرى پليس، قابليت د   سترسى به پليس، ترجيح د   اد   ن منافع 
عمومى به منافع شخصى، صد   اقت و خلوص نيت، برخورد    قاطع پليس با مجرمان، توكل و اعتقاد    به خد   ا و 
كاهش آمار جرائم و مجرمان، از مهم ترين عوامل حياتى د   ر موفقيت پليس، و تجهيزات لازم، نقش رسانه هاى 
د   اخلى د   ر پشتيبانى از پليس، مد   د   كار بود   ن پليس، ايجاد    مراكز نظارت همگانى، فراهم كرد   ن تسهيلات لازم 
براى ارباب  رجوع، د   اشتن گشت د   ر شب و روز و آشنايى با حوزه استحفاظى از مهم ترين عوامل شكست 
پليس د   ر جلب رضايت مند   ى مرد   م توسط واحد   هاى اجرايى پليس د   ر فرماند   هى انتظامى شهرستان شيراز 
هستند   . د   ر اين راستا آموزش عمومى پيشگيرى از جرائم توسط رسانه ها، تقويت مراكز مشاوره و مد   د   كارى، 
فراهم كرد   ن تجهيزات به روز، تكريم ارباب رجوع و تقويت سامانه هاى خد   مات رسانى مى تواند    رضايت مند   ى 

مرد   م از پليس را بهبود    بخشد   . 
كليد   واژه ها: رضايت مند   ى مرد   م از پليس، نقشه فازى، فازى نوع د   وم، نحوه اجراى مأموريت ها، شهرستان 
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مقد   مه
راهبرد   هاى  و  تفكر  با  سازمان هايى  نيازمند     منحصربه فرد   ،  ويژگى هاى  با  نو  خد   مات  ارائه  و  توليد    
نوين است (كريمى و همكاران، 1395: 476؛ محمد   نيا، 1386 :53 و نورالسناء و همكاران، 1387 
:98). به سبب پيشرفت د   انش و فناورى، افزايش سرعت د   ر ارتباطات و تحول ارزش ها و فرهنگ ها، 
انتظارات و مطالبات سياسى ملت ها تغيير كرد   ه و فرآيند   هاى اد   ارى متأثر شد   ه و تغيير سليقه ها، 
خواسته ها و توقعات شهروند   ان باعث شد   ه سازمان هاى د   ولتى پاسخگو د   ر برابر شهروند   ان به وجود    
آيد   ؛ اين امر سبب شد   ه است د   ولت ها به افراد    جامعه از منظرى جد   يد    و به مثابه مشتريان بخش 
خصوصى بنگرند    و تلاش كنند    بيشترين رضايت مند   ى را براى آنان فراهم سازند    (خاكى، 1381 :24؛ 

رهنورد   ، 1382 :30).
تقويت كند   ، قاد   ر خواهد    بود     رضايت مند   ى را د   ر كاركنان خود     بتواند    احساس  سازمانى كه 
خروج و جايگزينى نيروهاى كار را كاهش د   هد    و علاوه بر تأمين رضايت شغلى كاركنان و بهبود    
كاركنان،  منافع  وضعيت  اين  د   ر  شود   .  بيشتر  نيز  مشترى  رضايت  تأمين  احتمال  كارى،  روحيه 
مشتريان و ذينفعان سازمان تأمين مى شود    (محمد   نيا، 1386 :53؛ نورالسناء و همكاران، 1387 
:99). رضايت مشترى ازجمله اقد   امات د   رونى سازمان ها محسوب مى شود    كه نمود    جهت گيرى آن 
به سمت ارضاى خواسته هاى مشترى است (ملكى و د   ارابى، 1387 :28). رضايت مند   ى مشترى، 
يكى از اهد   اف اساسى هر سازمانى است، بنابراين د   ر عصر كنونى، ارزيابى و مد   يريت عملكرد    د   ر 
سازمان هاى د   ولتى با رويكرد    و معيار جد   يد   ى به نام رضايت مند   ى مراجعان و شهروند   ان، مورد    
پور،  شارع  :10؛   1394 همكاران،  و  رسولى  :78؛   1377 (رجب بيگى،  است  قرارگرفته  تأكيد    
1388 :6). بى شك سنجش رضايت  مند   ى مراجعان و شهروند   ان يكى از مهم ترين عوامل موفقيت 
سازمان ها اعم از د   ولتى و خصوصى براى نيل به اهد   اف و رسالت آن سازمان هاست. زيرا شناخت 
سازمان هايى  خد   مات  و  فعاليت ها  عملكرد     و  ويژگى ها  خصوص  د   ر  مرد   م  د   يد   گاه هاى  و  نظريات 
همكاران،  و  (رسولى  د   ارد     مستقيم  تأثير  هستند   ،  جامعه  مختلف  اقشار  با  مستقيم  ارتباط  د   ر  كه 
1394 :12؛ شارع پور، 1388 :9). ناآگاهى از چنين شناختى و بى توجهى به اين اصل كه هرگونه 
برنامه ريزى  بايد    مطابق با واقعيت جامعه باشد   ، علاوه بر اتلاف زمان و هزينه، اعتماد    و اطمينان 
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عمومى نسبت به سازمان و اهد   اف آن نيز مورد    سؤال قرار مى گيرد   . سازمان بايد    تصوير روشنى 
از بازتاب هاى اجتماعى و ارزيابى هاى مرد   مى از اقد   امات و سياست هاى اجراشد   ه د   ر سطح جامعه 
د   اشته باشد    (شكارى و رضايى، 1385 :530). پليس به عنوان معتمدترين نيروى تأمين امنيت، با 
عملكرد مثبت خود و اعتماد   سازى، ضمن پرداختن صحيح به وظائف خويش، از همدلي و همكارى 
مردم بهره جسته و در مأموريت هاى خويش با رويكرد جامعه محورى توانائي سازمان خود را چند 
برابر خواهد كرد   ؛ زيرا حضور و مشاركت مردم و افزايش رضايت عمومى، از الزامات حرفه اى 
عمل نمودن نيروهاى امنيتي در جامعه امروز است. براى تحقق اين امر بايد اقدامات فرهنگ سازى 
و  گيرد    (اسچيفمن  قرار  پليس  كار  دستور  در  نقص  بدون  اجرائي  برنامه هاى  و  طرح ها  اجراى  و 
همكاران١، 2002: 996؛ عبد   ى و همكاران، 1387: 262). نيروى انتظامى٢ براي تأمين اهداف 
پيچيد   ه  شرايط  به  توجه  با  نظـم،  برقـراري  و  امنيت  تأمين  د   ر  خود     مأموريت هاى  بهتر  انجام  و 
محيطى، ناگزير به بازبيني شناخت خود    از فضاي اجتماعي و رواني مرد   م و انتظـارات آن ها از 
نيروي پليس است، تا نيرو و سازماني كارآمدتر به وجود    آورد    و د   ر تأمين نظم و امنيت جامعه، 
موفق تر از گذشته عمل كند (سميراپور و همكاران، 1393: 57). با توجه به بيانات مقام معظم 
رهبرى كه فرمود   ه اند   : «پليس مظهر اقتدار و مأمن د   ل هاى خائف و محل رجوع عامه مردم است» 
به نظر مى رسد    كه برآورد ميزان رضايتمندى و د   رنتيجه جلب اعتماد مردم به پليس، ضرورتي 
و  ذهنيت  مرد   م،  رضايت مند   ى  كسب  با   .(119  :1393 بهرامى،  و  اسد     (بنى  است  انكارناپذير 
نگرش مطلوب افراد    نسبت به پليس به د   ست مى آيد    و زمينه مشروعيت سازمان و اقدامات ناجا 
فراهم مى شود    (چرمارك و همكاران٣، 2001: 368؛ سميراپور و همكاران, 1393: 58). سنجش 
بخش  اين  د   ر  پليس  ضعف  و  قوت  نقاط  شناخت  و  خد   مات  اين  عرضه  از  مرد   م  رضايت  ميزان 
بسيارى  كمك  مى كند   ،  ايفا  آيند   ه  مسير  د   رست  شناخت  د   ر  مؤثرى  بسيار  نقش  اين كه  بر  علاوه 
به عرضه بهتر خد   مات طبق نيازهاى مرد   م بود   ه و سرانجام موجب افزايش ميزان رضايت از نحوه 

1. Schiffman et al

2. نيروى انتظامى جمهورى اسلامى ايران
3. Chermak et al
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عرضه  خد   مات د   ر نيروى انتظامى مى شود   . بنابراين پژوهش حاضر به د   نبال شناسايى عوامل مؤثر 
د   ر افزايش رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر نحوه اجراى مأموريت ها د   ر شهر شيراز و اولويت بند   ى 

اين عوامل با استفاد   ه از ترسيم نقشه فازى نوع د   وم است.

مبانى نظرى
سوى  از  مختلفى  تعريف هاى  مشترى،  و  مرد   م  رضايت مند   ى  مفهوم  با  رابطه  د   ر  رضايت مند   ى: 
نظريه پرد   ازان ارائه  شد   ه است. «كاتلر»١، رضايت مند   ى مشترى را مقد   ار عملكرد    واقعى يك سازمان 
د   ر برآورد   ن انتظارات مشترى مى د   اند   . به نظر وى اگر عملكرد    شركت انتظارات مشترى را برآورد   ه 
كند   ، مشترى احساس رضايت و د   ر غير اين صورت احساس نارضايتى مى كند    (رستمى و همكاران، 
1394: 40). به تعبير د   يگر رضايت مشترى يك نتيجه است كه از مقايسه پيش از خريد    مشترى از 
عملكرد    مورد    انتظار با عملكرد    واقعى اد   راك شد   ه و هزينه اى كه پرد   اخت مى شود   ، به د   ست مى آيد    
(بيرلى و همكاران٢، 2004: 258). بررسى هاى علمى نشان مى د   هد    كه مشتريان ناراضى د   ر انتقال 
برد   اشت و احساس خود    به د   يگران، فعال تر، عمل مى كنند    و نرخ انتقال پيام مشتريان ناراضى به 
د   يگران تقريباً د   و برابر مشتريان راضى است، بنابراين نارضايتى مشتريان اثرگذارتر از رضايت آنان 
است (رستمى و همكاران، 1394: 39). بى ترد   يد    جلب مشاركت و رضايت مشتريان و ايجاد    روحيه 
همكارى به منظور پيشبرد    امور سازمان ها از هد   ف هاى مهم به شمار مى آيد   . د   ر غير اين صورت 
اجراى هرگونه تد   ابيرى با مشكلات و گاه با شكست روبرو خواهد    شد    (ملكى و د   ارابى، 1387: 31؛ 
شكارى و رضايى، 1385: 534). بنابراين د   ر هر سازماني ازجمله نيروى انتظامى، برآوردن ميزان 
رضايتمندى و د   رنتيجه جلب اعتماد مردم و بازخورد   گيرى از اجراى طرح ها و برنامه ها به منظور 
رفع نواقص احتمالي و تقويت نقاط قوت در طرح هاى آتي داراى اهميت زيادى است (عبد   ى و 
و  رضايت مند   ى  بر  تأثيرگذار  عوامل  با  رابطه  د   ر  پژوهش  مى رسد     نظر  به  همكاران,1387: 262). 
اعتماد   ، از اهميت ويژه اي برخورد   ار است زيرا نارضايتى از پلـيس مى تواند    به مرورزمان، پيامد   هاى 

1. Catler

2. Beerli et al
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اجتماعى گسترد   ه اى را د   ر پى د   اشته باشد   . ارائه خدماتي از سوي پليس به شهروندان ازجمله تلاش 
براي برخورد    قاطع با مجرمان، حضور به موقع د   ر محل جرم، كاهش آمار جرائم و مجرمان، كاهش 
ميزان ناامنى د   ر جامعه، رسيد   گى به شكايات و خواسته هاى مرد   م و مشاركت رسانه ها براى نشان 
جلـب  د   ر  مى تواند     پلـيس  با  افراد     مثبت  و  سازنده  ارتباطات  و  پليس  از  مثبت  تصـوير  د   اد   ن 
را  شهروندان  رضايت مند   ي  پليس،  سازمان  بد   ين جهت  باشد   ،  كمك كنند   ه  شهروندان،  رضـايت 
1393: 57؛  همكاران،  و  (سميراپور  است  د   انسته  خود     عملكرد     ارزيابي  شاخص هاى  مهم ترين  از 
مجيد   ى و انصارى، 1388: 57؛ بحرينى زاد   ه و موسوى، 1390: 27؛ ربانى و همكاران، 1389: 75؛ 
كلاكى و ود   يعت، 1388: 102). مفهوم رضايت مند   ى از پليس سابقه اى طولانى د   ر حوزه مطالعات 
مد   يريت د   اشته است؛ به نحوى كه گاه به طور پراكند   ه و با طرح مصاد   يقى و گاه به طور منسجم و 
آن ها  معرفى  و  پليس  به  اعتماد     و  رضايت مند   ى  بر  تأثيرگذار  عوامل  شناسايى  به  د   سته بند   ى شد   ه 
پرد   اخته اند   . به عنوان مثال، چرمارك و همكارن (2006) معتقد   اند    كه شهروندان هرچه احساس امنيت 
بيشتري كنند، رضايت بيشتري از خدمات پليس خواهند د   اشـت (چرمارك و همكاران، 2001: 365). 
برخى صاحب نظران نيز معتقد   اند    كه رسانه هاى جمعي با ويژگـي فراگيربـود   ن، تعد   اد    زياد    مخاطبان 
هدايت  د   ر  چشمگيري  و  مهم  بسيار  نقش  اطلاعات،  و  آموزش ها  و  د   يد   گاه ها  انتقال  د   ر  سرعت  و 
افكار عمومي و ايجاد    امنيت رواني و اجتماعي جامعه د   ارند. رسانه ها با ايجاد    همبستگى اجتماعى 
و انتقال ميراث اجتماع از نسلى به نسل د   يگر، مى توانند    بـر پديده هاي اجتماعي تأثيرگذار باشند 
(ربانى و همكاران، 1389: 76؛ كلاكى و ود   يعت، 1388: 102؛ سميرا پور و همكاران،1393: 58). 
كلاكى و ود   يعت (1388) طى پژوهشى باعنوان بررسى عوامل مؤثر بر اعتماد    مرد   م به كلانترى ها و 
پاسگاه ها، مؤلفه هاى رفتار اجتماعى مرد   م پسند   ، حفظ شخصيت و منزلت شغلى حين انجام  وظيفه، 
كمك رسانى و ايثارگرى، قانون گرايى و رعايت عد   الت، پايبند   ى به تعهد   هاى د   ينى، مد   يريت د   ر رفتار، 
وجد   ان كارى و صحت عمل و تلاش مؤثر را به عنوان نتيجه پژوهش خود    معرفى كرد   ند    (كلاكى و 
پذيرفت  صورت   (1393) همكاران  و  سميراپور  توسط  كه  مطالعه اى  د   ر   .(101  :1388 ود   يعت، 
رضايت مند   ى از پليس و نقش عوامل مرتبط با آن د   ر بين د   انشجويان د   انشگاه هاى شهر اصفهان 
مورد    بررسى قرار گرفت، نتايج حاكى از آن بود    كه ميزان رضايت مند   ي د   انشـجويان د   انشگاه هاى 
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د   ولتـي شـهر اصفهان از پليس بيش از ميزان رضايت مند   ي د   انشجويان د   انشگاه هاى غيرد   ولتي 
است؛ د   ليل آن اين بود    كه د   ر ميان د   انشگاه هاى د   ولتي كيفيت اد   راك شد   ه از زندگي نسبت به ساير 
برخورد   ار  بالاتري  تعيين  ضريب  از  پليس  از  رضايت مند   ي  بـر  تأثيرگـذار  و  مستقل  متغيرهاي 
رضايت مند   ى  بالابرد   ن  د   ر  كه  د   يگرى  مؤثر  عوامل  از  همكاران، 1393: 57).  و  پور  است (سميرا 
با  پليس  زيرا  است،  مرد   م  با  پليس  برخورد    مناسب  و  ارتباط  مى كند     نقش  ايفاى  پليس  از  مرد   م 
توجه به وسعت و تنوع مأموريت ها، به تنهايى د   ر برقراري امنيت موفق نخواهد شد. موفقيت تنها 
زماني حاصل خواهد شد كه پليس و مرد   م د   ر كنـار هم بـراي يافتن راه حل تلاش كنند (نايپ پور 
و الهى، 1393: 7). پژوهش هاى د   يگرى نشان د   اد   ه اند    كه اخلاق مد   ار بود   ن پليس و د   اشتن روحيه 
ايثارگرى، مهربانى و همد   رد   ى با مرد   م و برخورد    احترام آميز نيز ازجمله شاخص هايى است كه ضريب 
رضايت مند   ى مرد   م از پليس را تا حد    مطلوبى بالا مى برد    (كلاكى و ود   يعت، 1388: 101؛ زتومكا، 
1384؛ شايگان، 1387: 40). ايمان و عمل صالح نزد    كاركنان پليس نيز مى تواند    از د   يگر عوامل 
مؤثر بر جلب رضايت مند   ى مرد   م باشد   ، ازآنجايى كه سازمان پليس گسترد   ه ترين سازمان اجتماعي 
است كه بيشترين قابليت دسترسي را براى شهروندان د   ارد   . مأموران پليس اولين نيروهايي هستند 
كه د   ر صحنه هاى حوادث گوناگون حاضر شد   ه و در ابعاد مختلف به امد   اد   رسانى و پاسخ گويي به 
بزه ديدگان مى پرد   ازند   . بنابراين چشم اميد شهروندان در رابطه با اين گونه حوادث و وقايع همواره 
اطمينان  ضريب  از  بايد     مردم،  پناهگاه  اساس  همين  بر  است.  پليس  به  لحظات  نخستين  در 
قابل قبولي برخوردار باشد تا قابليت اتكا و يا به تعبيرى اعتماد را داشته باشد. پس اگر پليس 
مقبوليت مردمي مى خواهد   ، ركن موفقيتش د   ر ايمان و عمل صالح است (وثوقي و گليچ، 1387: 
72). شايگان (1387) د   ر مطالعه خود    عنوان كرد    كه اجراى حق و عد   الت توسط پليس، پرهيز از 
بى عد   التى، ستم، تبعيض، سفارش پذيرى (پارتى بازى)، ناد   يد   ه گرفتن حقوق شهروند   ى و... همگى د   ر 
ميزان جلب اعتماد    و رضايت مرد   م تأثير فراوانى د   ارند   . برخى مطالعات د   يگر نشان د   اد   ه اند    كه هرچه 
پليس مقتدرتر باشد ميزان موفقيت و د   رنتيجه اعتماد عمومى بالاتر مى رود    (شايگان، 1387: 39).

پليس مقتدر از سه جهت مى تواند    اقتدار حكومت و امنيت اجتماعى را محقق سازد: 1. توانايى 
حكومت در مقابله با مجرمان و هنجارشكنان را به نمايش بگذارد، 2. فرصت را از قانون شكنان 



 301  ترسيم نقشه فازى عناصر كيفى رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر نحوه اجراى مأموريت ها

انجام  براى  طمع  اجازة  آنان  به  و  گرفته  مردم،  ناموس  و  مال  و  جان  به  تعرض  در  مهاجمان  و 
رفتارهاى مجرمانه را ندهد، 3. اعتماد شهروندان به حكومت در برخورد با مجرمان را تقويت كرده 
و پناهگاه مستحكم آنان د   ر برابر عوامل تهد   يد    و تعرض باشد    (سالمى و همكاران١، 2007: 257؛ 
ناظر و حسينى، 1394: 140؛ وثوقي و گليچ، 1387: 73). د   فاتر نظارت همگانى (تلفن 197) 
نيز مى تواند    از حلقه هاى اتصال مرد   م با پليس باشد   ، بد   ين طريق كه پيام هاى مردمى را با سرعت و 
دقت و با حفظ امانت به رد   ه هاى مربوط در نيروى انتظامى انتقال دهد. بديهى است مسائلى همچون 
و  اعتمادسازى  در  تلفن  پاسخگويان  شنيدارى  و  زبانى  شيوه هاى  و  لحن  صوت،  تلفن،  برداشتن 
بهشتى،  است(خرسند     مؤثر  مرد   مى  تماس هاى  استمرار  به منظور  ارتباطى  مسيرهاى  غنى سازى 
1385: 599). از د   يگر مؤلفه هاى تأثيرگذار بر جلب رضايت مند   ى مرد   م از پليس صد   اقت گفتار 
است، چنانچه مطابق اسلام و خط ولايت فقيه عمل شود، اعتمادى كه ناشي از اعتماد و توكل مردم 
به خدا و دين و حكومت ديني است، از دست نخواهد رفت. مهم ترين علت بى اعتماد   ى، بى صد   اقتى 
شاخص  و  مهم  علامت  به نوعى،  كه  است،  گفتار  و  رفتار  ناهمخواني  و  نهادها  يا  افراد  گفتار  در 
بى اعتماد   ى است (عبد   ى و همكاران،1387: 269). با مرورى بر پژوهش هاى پيشين (سميراپور و 
همكاران، 1393؛ مجيد   ى و انصارى، 1388؛ بحرينى زاد   ه و موسوى، 1390؛ ربانى و همكاران، 
و  نورالسناء  نيا، 1386؛  محمد     همكاران، 1395؛  و  كريمى  ود   يعت، 1388؛  و  كلاكى  1389؛ 
همكاران، 1387؛ خاكى، 1381؛ رهنورد   ، 1382؛ رستمى و همكاران، 1394؛ شايگان، 1387؛ 
عبد   ى و همكاران،1387؛ وثوقي و گليچ،1387؛ خرسند    بهشتى، 1385)، مى توان مجموعه اى از 
عوامل مؤثر بر جلب رضايت  مرد   م از واحد   هاى اجرايى د   ر نحوه رسيد   گى به مأموريت هاى پليس 

را، به تفكيك شاخص ها و مؤلفه ها تعيين كرد   . اين عوامل د   ر جد   ول 1 آورد   ه شد   ه است. 

1. Salmi et al
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جد   ول 1. عوامل مؤثر بر جلب رضايت مرد   م از واحد   هاى اجرايى د   ر نحوه رسيد   گى به مأموريت هاى پليس
شاخص هامؤلفه هاشاخص هامؤلفه ها

احساس امنيت 
مرد   م

X1برخورد    قاطع پليس با مجرمان
رسانه ها

X25نقش رسانه هاى د   اخلى د   ر پشتيبانى از پليس
X2حضور به موقع پليس د   ر محل جرمX26نقش رسانه هاى خارجى د   ر سم پاشى عليه پليس
X3كاهش آمار جرائم و مجرمانX27آموزش عمومى پيشگيرى از جرائم توسط رسانه
X4كاهش ميزان ناامنى د   ر جامعه

اخلاق مد   ار 
بود   ن پليس

X28روحيه ايثارگرى پليس
X5سطح امنيت منطقه محل سكونتX29خويشتن د   ارى پليس
X6رسيد   گى به شكايات و خواسته هاى مرد   مX30مهربانى و احساس هم د   رد   ى

كارآمد   ى 
پليس

X7واپايش و پيشگيرى از جرائمX31مد   د   كار بود   ن پليس
X8پشتيبانى از افراد    بى گناهX32ند   اشتن حب و بغض
X9قابليت د   سترسى به پليسX33برخورد    احترام آميز
X10انجام وظايف و اجراى قانون

انضباط

X34تناسب ظاهرى
X11اقتد   ار پليسX35پاكيزگى و آراستگى
X12د   اشتن گشت د   ر شب و روزX36سلامتى جسمى
X13آشنايى با حوزه استحفاظىX37خلاقيت و نوآورى د   ر اد   اره امور
X14توان اجرايى بالاX38سطح تحصيل
X15برقرارى عد   التX39د   اشتن گوش شنوا

وجد   ان كارى 
پليس

X16صد   اقت و خلوص نيتX40پشتكار د   ر پيگيرى كارها
X17مسئوليت شناس بود   ن

توانايى پليس

X41تجهيزات لازم
X18ترجيح د   اد   ن منافع عمومى به منافع شخصىX42توانايى د   ر مقابله با جرائم
X19جلوگيرى از حيف وميل بيت المالX43سرعت عمل

تعهد   ات د   ينى

X20د   اشتن توكل به خد   ا و اعتقاد    به خد   اX44فراهم كرد   ن تسهيلات لازم براى ارباب  رجوع
X21پرهيز از اخذ رشوهX45تخصص و مهارت لازم براى انجام وظايف
X22سوءاستفاد   ه نكرد   ن از شغل و موقعيت شغلىX46ايجاد    مراكز نظارت همگانى
X23احساس مسئوليت نسبت به مرد   مX47مشاركت اجتماعى
X24ايمان و عمل صالح

منبع: يافته هاى نگارند   ه
فازى نوع د   وم:  پروفسور لطفى زاد   ه د   ر سال 1975 مجموعه هاى فازى نوع د   وم١ را به عنوان توسعه اى 
از مجموعه هاى فازى معرفى كرد    (لطفى زاد   ه٢، 1975: 247). مجموعه هاى فازى نوع د   وم د   اراى د   رجه 
عضويت هاى فازى٣ مى باشند   ؛ ازاين رو به آن ها مجموعه هاى فازى-فازى نيز مى گويند    كه د   ر برخورد    

1. Type 2 fuzzy sets

2. Zadeh, Lotfi Asker

3. Fuzzy membership degree
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با عد   م قطعيت ها توانايى كاهش اثر و مد   ل كرد   ن  آن ها را د   ارند    (هسد   ال١، 1981: 387؛ كاپلند    
و همكاران٢، 2008: 20). مجموعه فازي نوع د   وم اطلاعات بيشترى را نسبت به مجموعه فازى نوع 
اول د   ر اختيار قرار مى د   هند   . د   ر حقيقت، مجموعه فازى نوع اول، تقريب د   رجه اول عد   م قطعيت 
و مجموعه فازي نوع د   وم، تقريب د   رجه د   وم عد   م قطعيت هستند    و د   ر كاهش اثر عد   م قطعيت د   ر 
قوانين فازي بهتر عمل مى كنند    (مند   ل٣، 2007: 20). علاوه بر كاهش اثر عد   م قطعيت د   ر قوانين 
فازي، به علت فازي بود   ن توابع عضويت۴، امكان مد   ل كرد   ن عد   م قطعيت هاي زبانى و د   اد   ه ها به 

نحو مؤثرى بهبود    پيد   اكرد   ه است (مند   ل و همكاران۵، 1999: 370). 

روش شناسى
اين پژوهش ازنظر هد   ف، توصيفى و ازنظر نتيجه، كاربرد   ى است و با روش پيمايش تك مقطعى و 
ميد   انى انجام  شد   ه است. شيوه گرد   آورى د   اد   ه ها از طريق پرسش نامه، مصاحبه و مطالعات كتابخانه اى 
فرماند   هى  تخصصى  پليس هاى  و  كلانترى ها  به  مراجعان  كليه  را  پژوهش  آمارى  جامعه  است. 
انتظامى شهرستان شيراز تشكيل مى د   هد   . با توجه به نامحد   ود    بود   ن حجم جامعه آمارى، تعد   اد    نمونه 
مورد    مطالعه با استفاد   ه از فرمول كوكران، 384 نفر برآورد    شد   . 400 پرسش نامه بين جامعه مورد    
مطالعه توزيع و 354 پرسش نامه گرد   آورى شد   . براى بررسى استاند   ارد   بود   ن ابزار گرد   آورى د   اد   ه هاى 
تحقيق، روايى و پايايى ابزار اند   ازه گيرى متغيرهاى تحقيق مورد    بررسى قرار گرفت. براى بررسى 
پايايى  د   رخصوص  شد   .  انجام  تأييد   ى  عاملى  تحليل  كمك  به  سازه  روايى  و  محتوا  روايى  روايى، 
نيز مقد   ار آلفاى كرونباخ 0/977 به د   ست آمد    كه حاكى از پايايى قابل  قبول پرسش نامه پژوهش 
بود   . با عنايت به هد   ف پژوهش كه ارائه يك روش شناسى براى تبيين نقشه فازى و تعيين عوامل 
بحرانى موفقيت و شكست د   ر مسير نيروى انتظامى به سمت افزايش جلب رضايت مند   ى مرد   م 

1. Hisdal, Ellen

2. Coupland, Simon, and Robert John

3. Mendel, Jerry M

4..Membership function

5. Mendel et al
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است، مراحل زير د   ر اين پژوهش مد   نظر قرار گرفتند   :
گام اول: شناسايي عوامل مؤثر بر موفقيت جلب رضايت مند   ى مرد   م: د   ر اين مرحله با مطالعه عميق 
اد   بيات پژوهش و مصاحبه با خبرگان، عوامل مؤثر بر جلب رضايت مرد   م از واحد   هاى اجرايى د   ر 

نحوه رسيد   گى به مأموريت هاى پليس د   ر شيراز، شناسايي مى شود   .
گام د   وم: تعريف عبارات كلامي و اعد   اد    فازي نوع د   وم براي اند   ازه گيري عوامل مؤثر: ابهام و عد   م 
اطميناني كه د   ر ارزيابي انساني از اين شاخص ها وجود    د   ارد   ، استفاد   ه از روش هاي قطعي را ناد   قيق 
و غيرقابل استناد    جلوه د   اد   ه است. منطق فازي با د   ر نظر گرفتن ابهام و عد   م اطمينان، ابزار مناسبي 
را براي مواجهه با آن ها د   ر ارزيابي هاي انساني به د   ست  مي د   هد   . د   ر اين مقاله براي ارزيابي عملكرد    و 

اهميت عوامل از اعد   اد    فازى ذوزنقه  اى نوع د   وم كه د   ر جد   ول 2 آمد   ه است، استفاد   ه مى شود   .

جد   ول 2. متغيرهاى زبانى اعد   اد    فازى ذوزنقه اى نوع د   وم (چن و لى١، 2010: 2794).
اعد   اد    فازى ذوزنقه اى نوع د   وممتغيرهاى زبانى

((0/9 ،0/9 ؛05/ ،0 ،0 ،0) ،(1 ،1 ؛0/1 ،0 ،0 ،0))خيلى كم
((0/9 ،0/9 ؛02/ ،0/1 ،0/1 ،0/05) ،(1 ،1 ؛0/3 ،0/1 ،0/1 ،0))كم

((0/9 ،0/9 ؛6/ ،0/5 ،0/5 ،0/4) ،(1 ،1 ؛0/7 ،0/5 ،0/5 ،0/3))متوسط
((0/9 ،0/9 ؛95/ ،0/9 ،0/9 ،0/8) ،(1 ،1 ؛1 ،0/9 ،0/9 ،0/7))زياد   

((0/9 ،0/9 ؛1،1 ،1 ،0/95) ،(1 ،1 ؛1 ،1 ،1 ،0/9))خيلى زياد   

اهميت  د   رجه  و  عملكرد     سنجش  براى  عوامل:  اهميت  د   رجه  و  عملكرد     اند   ازه گيرى  سوم:  گام 
عوامل مؤثر بر جلب رضايت مرد   م از واحد   هاى اجرايى د   ر نحوه رسيد   گى به مأموريت هاى پليس، 

پرسش نامه اى  تنظيم و بين جامعه مورد    مطالعه توزيع شد   .
گام چهارم: يكپارچه سازي نظرات ارزيابان: بسياري از روش ها مانند    ميانگين حسابي، ميانه و مد    
مي توانند    براي يكپارچه سازي ارزيابي هاي تصميم گيرند   گان متعد   د    مورد    استفاد   ه قرار گيرند   . از آنجا 
كه عملگر ميانگين، به طور گسترد   ه اي د   ر پژوهش ها به كار گرفته مى شود   ، د   ر اين پژوهش نيز 

به منظور تجميع نظرات خبرگان مورد    استفاد   ه قرار گرفت.

1. Chen & lee
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) و عوامل  فرض كنيد    كه كميته ارزيابي از m ارزياب تشكيل  شد   ه است (
شوند   .  د   اد   ه  نشان  عبارت   با  مرد   م  رضايت مند   ى  جلب  موفقيت  بر  مؤثر 
تخمين عبارت  براي  نوع د   وم باشد    كه  ذوزنقه  اى  رابطه (1) عد   د    فازي  همچنين فرض كنيد    كه 
كلامي عملكرد    عوامل مورد    استفاد   ه قرار مي گيرند    كه توسط ارزياب  به عامل  اختصاص  
يافته است و رابطه (2) عد   د    فازي ذوزنقه اى نوع د   وم باشد    كه براي تخمين عبارت كلامي  اهميت 

عوامل، مورد   استفاد   ه قرار مي گيرد    كه توسط ارزياب  به عنصر اختصاص  يافته است.
، حاصل از تجميع  ميانگين رتبه عملكرد    فازي نوع د   وم  و ميانگين اهميت فازي نوع د   وم 

نظرات خبرگان بر اساس روابط (3) و (4) به د   ست مي آيد   .
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د   يفازى  مقاد   ير  رابطه (5)  از  استفاد   ه  با  د   وم:  نوع  فازى  وزن هاى  هنجاركرد   ن  و  د   يفازى  پنجم:  گام 
عملكرد    و اهميت فازى نوع د   وم به د   ست مى آيد    (كاهرامان و همكاران١، 2014: 51).

(5)( ) ( ) ( )

( ) ( ) ( )

1 2

1 21

. .
41( )

. .2
4

1,2,...,

u u u u u u u u
u

l l l l l l l
l

U L m L m L
L

E j DTraT
U L m L m L

L

j n

b a

b a

- + - + -æ ö
+ç ÷

ç ÷= = ç ÷- + - + -é ù
+ +ç ÷ê úç ÷ë ûè ø

=

گام ششم: مكان يابي و جانمايي عوامل موفقيت جلب رضايت مند   ى مرد   م بر روي نقشه فازي: محور افقى 
اين نقشه، نشانگر عملكرد    و محور عمود   ى آن، بيانگر اهميت شاخص هاي جلب رضايت مرد   م د   ر سازمان 
مورد    ارزيابي است. با قطعي كرد   ن د   اد   ه ها و تقسيم هر محور به سه بخش كم، متوسط و زياد   ، 9 مكان 

1. Kahraman et al
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(حوزه جغرافيايي) د   ر اين نقشه تشكيل و هركد   ام از شاخص ها با توجه به امتيازات كسب شد   ه د   ر مرحله 
قبل،  د   ر يك مكان منحصربه فرد   ، جانمايي خواهند    شد   . اين نقشه،  مانند    يك نقشه جغرافيايي، موقعيت 
شاخص ها را د   ر فضاي كيفي سازمان نشان مي د   هد   . مكان هاي قرارگرفته بر روي قطر ماتريس نشان د   هند   ه 
توازن بين ميزان اهميت و عملكرد    بود   ه و عناصري كه د   ر آن ها واقع مي شوند   ، د   اراي تعاد   ل نسبي د   ر 
وضعيتشان هستند   ؛ زيرا د   ر اين سلول ها امتيازات اهميت و عملكرد    هر د   و د   ر حد    متوسط هستند   . سه 
مكان فوقاني قطر اصلي ازآنجاكه باوجود    اهميت بالاتر عناصر،  عملكرد    آن ها به اين اند   ازه مورد    توجه قرار 
نگرفته است، بيانگر نقصان د   ر كاركرد    عناصر است؛ د   ر طرف مقابل سه مكان تحتاني اين قطر نمايانگر 
عناصري خواهد    بود    كه د   اراي فزوني د   ر عملكرد    به نسبت اهميتشان هستند    بد   ين معني كه عملكرد   ي 

بيش از مقد   اري كه اولويت آن ها د   يكته مي كند   ، د   اشته اند   .
عناصر  مرد   م:  رضايت مند   ى  جلب  د   ر  شكست  و  موفقيت  بحراني  عوامل  رتبه بند   ي  هفتم:  گام 
جانمايى شد   ه د   ر بخش نقصان، د   رواقع موانعي هستند    كه د   ر حال حاضر مانع از جلب همه جانبه 
رضايت مند   ى مرد   م از واحد   هاى اجرايى د   ر نحوه رسيد   گى به مأموريت هاى پليس است، بنابراين 
به عنوان عوامل بحراني شكست تلقي مي شوند   . به شكل مشابهي عناصر واقع شد   ه د   ر بخش تحتاني 
نيز مي توانند    به عنوان عوامل بحراني موفقيت د   ر نظر گرفته شوند   . ازآنجاكه توجه و تمركز بر روي 
تمامي اين عوامل براي فرماند   هى انتظامى شهرستان شيراز ممكن نيست بنابراين د   ر اين مرحله 

لازم است اين عوامل مورد    رتبه بند   ي قرارگرفته و مهم ترين و تأثيرگذارترين آن ها شناسايي شوند   .
الف- تعيين عملكرد    موزون شاخص ها: لحاظ نمود   ن اهميت عناصر د   ر كنار عملكرد    آن ها، مي تواند    
قد   رت تبيين شاخص موفقيت يا شكست را ارتقا د   هد   . با اين تفسير د   ر رتبه بند   ي عوامل بحراني 
موفقيت، عواملي، امتياز بيشتري مي گيرند    كه د   اراي اهميت و عملكرد    بالاتري باشند    و بد   ين منظور 
عملكرد    اين عناصر د   ر اهميت آن ها ضرب شد   ه و عد   د    فازي ذوزنقه اى نوع د   وم حاصل، مورد    رتبه بند   ي 
قرار مي گيرد   . د   ر طرف مقابل براي رتبه بند   ي عوامل بحراني شكست بايد    د   قت د   اشت كه عواملي بيشتر 
آسيب زا خواهند    بود    كه باوجود    اهميت بالا د   اراي عملكرد    پايين تري باشند   . به منظور هم سويي اين د   و 
معيار (عملكرد    و اهميت) و باهد   ف د   ستيابي به شاخصي براي تعيين ميزان بحراني بود   ن اين عوامل، لازم 
است ابتد   ا عملكرد    عوامل را از عد   د    يك  كم كرد   ه و سپس د   ر اهميت ضرب شود   . بد   ين صورت شاخص 
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حاصل به صورت صعود   ي، نشان د   هند   ه ميزان آسيب آفرين بود   ن عناصر مورد    بررسى خواهد    بود   .
فازي  (اهميت)  وزن  ميانگين  ترتيب  به   »

jR و   »
jW كه كنيد     فرض 

ذوزنقه اى نوع د   وم و ميانگين عملكرد    (وضعيت) فازي ذوزنقه اى نوع د   وم د   اد   ه شد   ه به شاخص j امُ (
) باشند    كه د   ر حوزه عوامل بحراني موفقيت جلب رضايت مند   ى قرارگرفته است. اعد   اد     nj ,...,2,1=

فازي ذوزنقه اى نوع د   وم نشان د   هند   ه اهميت نهايي اين عوامل د   ر موفقيت، از رابطه (6) به د   ست مى آيد   .
(6)
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اعد   اد     باشند   ،  شكست  بحراني  عوامل  به  متعلق  فوق  امتيازهاى  د   رصورتى كه  د   يگر  سوي  از 
فازي ذوزنقه اى نوع د   وم نشان د   هند   ه ميزان تأثيرگذاري اين عوامل د   ر شكست برنامه هاي جلب 

رضايت مند   ى، از رابطه (7) به د   ست مى آيد   .
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ب- تعيين تأثيرگذارترين عوامل بحراني موفقيت و شكست عوامل مؤثر بر جلب رضايت مند   ى 
مرد   م: د   ر اين مرحله امتيازهاى به د   ست آمد   ه از مرحله قبل مورد    رتبه بند   ي فازي قرار مي گيرند    تا 
متصد   يان برنامه ريزي سازمان مشخص شود   .  و  ارشد     مد   يريت  براي  توجه به آن ها  اهميت  اولويت 
روش هاي متعد   د   ي براي رتبه بند   ي اعد   اد    فازي ارائه  شد   ه است. لى و چن (2008)، مفهوم رتبه بند   ى 
ارزش مجموعه هاى فازى ذوزنقه اى نوع د   وم را بر اساس مفهوم فن «تاپسيس» نوع د   وم ارائه د   اد   ه اند   ، 
كه نتايج بهتري را نسبت به روش هاي قبلي ارائه مي د   هد   . اين روش اعد   اد    فازي را براساس ميزان 
را  شاخصي  فازي،  عد   د     هر  به  و  كرد   ه  مرتب  منفي  مطلوب  از  د   وري  و  مثبت  مطلوب  به  نزد   يكي 
به عنوان اولويت يا وزن آن اختصاص مي د   هد   ، ارزش رتبه بند   ى اعد   اد    فازى نوع د   وم با استفاد   ه از رابطه 

(8) به د   ست مى آيد    (لى و همكاران١، 2008: 3268).
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است كه از  رابطه (10) به د   ست مى آيد   .  نشان د   هند   ه ميانگين و 
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است كه براساس رابطه (11) محاسبه مى شود   . انحراف استاند   ارد   ١ و  و
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انحراف استاند   ارد     را نشان مى د   هد    (رابطه 12). و
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ارزش عضويت را د   ر تابع عضويت ذوزنقه اى نشان مى د   هد   .  
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يافته ها
گام اول و د   وم و سوم: پس از مطالعه عميق اد   بيات پژوهش و مصاحبه با خبرگان، عوامل مؤثر 
شناسايى و طى پرسش نامه اى د   ر اختيار خبرگان فرماند   هى انتظامى شهرستان شيراز قرار گرفت. 
اين عوامل د   ر جد   ول 1 نشان د   اد   ه  شد   . سپس براساس عبارات كلامى مند   رج د   ر جد   ول 2، عملكرد    

و د   رجه اهميت عوامل مؤثر بر جلب رضايت مند   ى مرد   م تعيين شد   .
گام چهارم: پس از گرد   آورى د   اد   ه هاى پژوهش با استفاد   ه از اعد   اد    فازى نوع د   وم مند   رج د   ر جد   ول 2، 
هريك از عبارات كلامى ارزيابى شد   ه به اعد   اد    فازى نوع د   وم تبد   يل شد   ، سپس با استفاد   ه از رابطه 
) و ميانگين  (3) و (4) نظرات خبرگان يكپارچه شد   . ميانگين رتبه عملكرد    فازي نوع د   وم (

) د   ر جد   ول 3 نشان د   اد   ه  شد   ه است. اهميت فازي نوع د   وم (

1. Standard deviation



 309 ترسيم نقشه فازى عناصر كيفى رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر نحوه اجراى مأموريت ها

جد   ول 3. ميانگين رتبه عملكرد    فازى و ميانگين اهميت فازى

«شاخص ها
jW

»
jR

X1

برخورد    قاطع پليس با 
مجرمان

،(1 ،1 ؛ 0/771، 0/67 ،0/67، 0/53))
((0/9، 0/9 ؛0/729، 0/67 ،0/67 ،0/6) 

 ،0/583) ،(1 ،1 ؛ 0/755، 0/65 ،0/65، 0/515))
((0/9، 0/9 ؛0/703، 0/65 ،0/65

X2

حضور به موقع پليس د   ر 
محل جرم

،(1، 1؛ 0/84 ،0/755 ،0/755 ،0/615))
((0/9 ،0/9 ؛0/798 ،0/755، 0/755، 0/685) 

 ،0/583) ،(1 ،1 ؛ 0/765، 0/655 ،0/655، 0/51))
((0/9، 0/9 ؛0/71، 0/655 ،0/655

X3

كاهش آمار جرائم و 
مجرمان

،(1، 1؛ 0/785 ،0/69، 0/69، 0/555))
((0/9، 0/9 ؛0/738، 0/69 ،0/69 ،0/623) 

 ،(1 ،1؛  0/715 ،0/595 ،0/595، 0/455))
((0/9 ،0/9؛ 0/655 ،0/595 ،0/595 ،0/525)

.

.

.

X45

تخصص و مهارت لازم 
براى انجام وظايف

 ،(1، 1؛ 0/76 ،0/695 ،0/695 ،0/59))
((0/9، 0/9 ؛0/728 ،0/695 ،0/695 ،0/643)

،(1، 1 ؛0/81، 0/705 ،0/705 ،0/555))
((0/9 ،0/9 ؛0/758 ،0/705 ،0/705 ،0/63) 

X46

ايجاد    مراكز نظارت 
همگانى

،(1، 1؛ 0/835 ،0/74 ،0/74 ،0/59))
((0/9 ،0/9؛ 0/788، 0/74، 0/74، 0/665) 

 ،(1، 1 ؛0/84 ،0/74 ،0/74 ،0/59))
((0/9 ،0/9 ؛0/79، 0/74 ،0/74 ،0/665)

X47(1، 1 ؛0/845، 0/745 ،0/745 ،0/59))مشاركت اجتماعى، 
((0/9 ،0/9 ؛0/795 ،0/745 ،0/745، 0/668)

 ،0/733) ،(1، 1 ؛0/905، 0/815 ،0/815 ،0/65))
((0/9 ،0/9؛ 0/86 ،0/815 ،0/815

منبع: يافته هاى نگارند   ه
) و مقاد   ير د   يفازى ميانگين  گام پنجم: مقاد   ير د   يفازى ميانگين رتبه عملكرد    فازي نوع د   وم (
) با استفاد   ه از رابطه (5) تعيين شد   . نتايج د   ر جد   ول 4 قابل  مشاهد   ه است. اهميت فازي نوع د   وم (

) و مقاد   ير د   يفازى ميانگين اهميت  جد   ول 4. مقاد   ير د   يفازى ميانگين رتبه عملكرد    فازي نوع د   وم (
فازي نوع د   وم 
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X10/6460/628X240/7160/605
X20/7260/632X250/7490/693
X30/6650/576X260/660/726
X40/7490/66X270/7260/81
X50/7360/628X280/6140/725
X60/7490/768X290/6420/702
X70/7110/656X300/6980/632
X80/7160/628X310/7310/702
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X90/660/66X320/6880/735
X100/7360/576X330/6840/683
X110/6460/702X340/7310/656
X120/7360/721X350/6560/744
X130/7110/73X360/6640/693
X140/720/656X370/7360/819
X150/7260/605X380/6880/685
X160/6050/698X390/660/768
X170/7490/628X400/6470/749
X180/6630/656X410/7310/679
X190/6640/712X420/6830/702
X200/6140/66X430/6880/698
X210/6790/702X440/7260/715
X220/6980/605X450/670/679
X230/6930/656X460/7110/712

X470/7160/781
منبع: يافته هاى نگارند   ه

گام ششم: با توجه به د   اد   ه هاى جد   ول 4 نقشه فازي راهبرد   ى عوامل مؤثر بر جلب رضايت مند   ى 
مرد   م از پليس د   ر نحوه اجراى مأموريت ها د   ر شهر شيراز به شرح شكل 1 به د   ست آمد   .

شكل 1. نقشه فازى عوامل مؤثر بر جلب رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر نحوه رسيد   گى به مأموريت ها
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گام هفتم: رتبه بند   ي عوامل بحراني موفقيت و شكست مد   يريت ارتباط با مشترى. با استفاد   ه از 
روابط (6) و (7) عوامل حياتى موفقيت و عوامل حياتى شكست د   ر جلب رضايت مند   ى مرد   م د   ر 

جد   ول نشان د   اد   ه شد   ه است. 

جد   ول 5. تعيين عوامل حياتى موفقيت و  شكست
عوامل حياتى موفقيتعوامل حياتى شكست

÷÷ø

ö
ççè

æ
÷÷ø

ö
ççè

æ »-Ä»
R jW j

ø÷÷شاخص ها1

ö
ççè

æ »Ä»
R jW jشاخص ها

،0/195) ،(1،1؛0/222،0/156،0/156،0/099))
((0/9،0/9؛0/156،0/156،0/13

X6
0/3) ،(1،1؛0/273،0/436،0/436،0/581))

((0/9،0/9؛5،0/436،0/436،0/506
X1

،0/225) ،(1،1؛0/249،0/191،0/191،0/135))
((0/9،0/9؛0/191،0/191،0/165

X12
0/3) ،(1،1؛0/253،0/411،0/411،0/561))

((0/9،0/9؛27،0/411،0/411،0/483
X3

/0/21،0) ،(1،1؛0/229،0/178،0/178،0/123))
((0/9،0/9؛178،0/178،0/153

X13
0/37) ،(1،1؛0/294،0/469،0/469،0/62))

((0/9،0/9؛7،0/469،0/469،0/542
X9

،0/255) ،(1،1؛0/279،0/218،0/218،0/147))
((0/9،0/9؛0/218،0/218،0/185

X25
0/3) ،(1،1؛0/279،0/453،0/453،0/611))

((0/9،0/9؛61،0/453،0/453،0/529
X16

،0/159) ،(1،1؛0/191،0/117،0/117،0/063))
((0/9،0/9؛0/117،0/117،0/092

X27
0/3) ،(1،1؛0/297،0/469،0/469،0/612))

((0/9،0/9؛78،0/469،0/469،0/538
X18

0/232،0/2) ،(1،1؛0/25،0/205،0/205،0/16))
((0/9،0/9؛05،0/205،0/184

X31
0/34) ،(1،1؛0/27،0/435،0/435،0/585))

((0/9،0/9؛8،0/435،0/435،0/507
X20

،0/157) ،(1،1؛0/192،0/111،0/111،0/055))
((0/9،0/9؛0/111،0/111،0/085

X37
0/3) ،(1،1؛0/295،0/479،0/479،0/635))

((0/9،0/9؛82،0/479،0/479،0/555
X28

،0/254) ،(1،1؛0/275،0/224،0/224،0/164))
((0/9،0/9؛0/224،0/224،0/196

X41

،0/231) ،(1،1؛0/258،0/193،0/193،0/126))
((0/9،0/9؛0/193،0/193،0/161

X44

،0/223) ،(1،1؛0/242،0/192،0/192،0/134))
((0/9،0/9؛0/192،0/192،0/165

X46

منبع: يافته هاى نگارند   ه
با عنايت به امتيازات حاصل شد   ه از مرحله قبل براى عوامل بحرانى موفقيت و شكست، ارزش 

رتبه بند   ى اين اعد   اد    با استفاد   ه از رابطه (8) به شرح جد   ول 6 تعيين شد.
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جد   ول 6. رتبه بند   ى عوامل حياتى موفقيت و شكست عوامل مؤثر د   ر جلب رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر 
نحوه رسيد   گى به مأموريت ها

رتبه بند   ى عوامل حياتى شكسترتبه بند   ى عوامل حياتى موفقيت
رتبهشاخص هارد   يفرتبهشاخص هارد   يف

1X28541/61روحيه ايثارگرى پليسX41105/5د   اشتن تجهيزات لازم
2X9489/62قابليت د   سترسى به پليسX25064/5نقش رسانه هاى د   اخلى د   ر پشتيبانى از پليس
3X18488/63ترجيح د   اد   ن منافع عمومى به منافع شخصىX31004/5مد   د   كاربود   ن پليس
4X16395/64صد   اقت و خلوص نيتX46916/4ايجاد    مراكز نظارت همگانى
5X1298/65برخورد    قاطع پليس با مجرمانX44915/4فراهم كرد   ن تسهيلات لازم براى ارباب  رجوع
6X20293/66د   اشتن توكل به خد   ا و اعتقاد    به خد   اX12915/4د   اشتن گشت د   ر شب و روز
7X3155/67كاهش آمار جرائم و مجرمانX13832/4آشنايى با حوزه استحفاظى

8X6707/4رسيد   گى به شكايت ها و خواسته هاى مرد   م

9X27

آموزش عمومى پيشگيرى از جرائم 
توسط رسانه

479/4

10X37443/4خلاقيت و نوآورى د   ر اد   اره امور

منبع: يافته هاى نگارند   ه
كيفى  عناصر  ارزيابى  براي  نويني  روش  شكاف،  مد   ل  مفهوم  از  استفاد   ه  با  ترتيب  بد   ين 
رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر نحوه اجراى مأموريت ها با رويكرد    فازى نوع د   وم د   ر شهر شيراز 
ارائه شد   ، كه حاصل آن مى تواند    تبيين اساسي ترين راه كارها براي جلوگيري از شكست و زوال 
سيستم و حركت به سمت تعالي و ارتقاي عملكرد    باشد   . نتايج به كارگيري اين روش به علت تد   بير 

مناسب ابهام و عد   م اطمينان موجود    د   ر ارزيابي، بيشتر از ساير روش ها قابل  اتكا خواهد    بود   .

بحث و نتيجه گيرى
رضايت و همكارى مرد   م از واحد   هاى اجرايى پليس مفهومي عيني و قابل ارزيابي و شناخت است 
كه به منظور ارزيابي عملكرد    پليس، به عنوان يك نهاد    ارائه د   هند   ه خد   مت عمومى، به كار مي رود   . 
با توجه به نقش محوري اطلاعات و به كارگيرى آن د   ر پژوهش و توليد    د   انش جد   يد    و نيز با توجه 
به فلسفه خد   مت رسانى پليس به مرد   م، يعني خد   مت به مراجعه كنند   ه، اهميت به كارگيري فنون 
مناسب براي ارزيابي كيفيت خد   مات د   وچند   ان مي شوند   . از ميان رويكرد   هاي ارزيابي عملكرد   ها، 
رويكرد   هاي بررسي شكاف بين انتظارات و اد   راكات مراجعان از اقبال بيشتري برخورد   ار شد   ه است. 
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اين رويكرد   ، رويكرد   ي مشتري محور و منطبق بر آخرين راهبرد   هاى سازمان هاي پيش رو د   ر جهان 
است. از طرفى، آسيبي كه به عموم پژوهش هاى علوم اجتماعي وارد    است،  ناد   قيق بود   ن ارزيابي هاي 
انساني و نيز ابهام د   ر سنجه هاي مورد    ارزيابي است كه د   ر اين مورد    نيز كاملاً مصد   اق د   ارد   ، ابهام 
و عد   م اطميناني كه د   ر ارزيابي انساني وجود    د   ارد    استفاد   ه از روش هاي قطعي را ناد   قيق و غيرقابل 
استناد    جلوه د   اد   ه و پژوهش هايى كه اين فرض را د   ر نظر نمى گيرند   ، عارى از ايراد    نيستند   . منطق 
فازي با د   ر نظر گرفتن ابهام و عد   م اطمينان، ابزار مناسبي را براي مواجهه با آن ها د   ر ارزيابي هاي 
كلامي  ارزيابي هاي  براي  بسياري  عضويت  توابع  كلامي  و  عبارت هاى  مي د   هد   .  به د   ست  انساني 
پيشنهاد    شد   ه است (سولجارى و همكاران١، 2010؛ د   يو و همكاران٢، 2011). بنابراين د   ر اين پژوهش 
از رويكرد    فازي نوع د   وم به منظور تد   بير عد   م اطمينان و ابهام د   ر ارزيابي هاي انساني و باهد   ف جلب 
شيراز  شهر  د   ر  د   وم  نوع  فازى  رويكرد     با  مأموريت ها  اجراى  نحوه  د   ر  پليس  از  مرد   م  رضايت مند   ى 

استفاد   ه  شد   ه است.
با اين هد   ف ابتد   ا عوامل مؤثر بر جلب رضايت مند   ى مرد   م از پليس د   ر شهر شيراز شناسايى  
شد   ه و با استفاد   ه از عبارت هاى كلامي و اعد   اد    فازي نوع د   وم متناظر با آن ها ارزيابي شد   ند   . د   ر 
مبني  شكاف سنجى  حوزه  د   ر  مرد   م  رضايت مند   ى  جلب  پژوهش هاى  به  آسيب  اولين  بخش  اين 
بهبود     راه كار  ارائه  به  منجر  د   رصورتى كه  ارزيابي  فرايند     اما  شد   ؛  برطرف  ناد   قيق،  ارزيابي هاي  بر 
نشود   ،  از هد   ف اصلي خود    د   ورماند   ه است. بنابراين عناصر كيفي شناسايى، سپس د   ر نقشه كيفي 
فازي جانمايي شد   ند    تا جغرافياي وضعيت آن ها شناسايي شود   . نقشه حاصل به صورت تصويري، 
فرماند   هى  روى  بر  عمل  اين  نتايج  مى آورد   .  فراهم  سيستم  ضعف  و  قوت  نقاط  از  چشم اند   ازي 
انتظامى شهرستان شيراز بيانگر اين است كه عواملِ روحيه ايثارگرى پليس، قابليت د   سترسى به 
پليس، ترجيح د   اد   ن منافع عمومى به منافع شخصى، صد   اقت و خلوص نيت، برخورد    قاطع پليس با 
مجرمان، د   اشتن توكل به خد   ا و اعتقاد    به خد   ا و كاهش آمار جرائم و مجرمان، از مهم ترين عوامل 
حياتى موفقيت هستند   ؛ بنابراين توجه به اين عوامل مى تواند    فرماند   هى انتظامى شهرستان شيراز 

1. Salojarvi et al

2. Du et al
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را با سرعت بيشتر به سمت قله هاى مطلوب حركت د   اد   ه و نهايت رضايت مند   ى مرد   م را د   ر پى 
بود   ن  مد   د   كار  پليس،  از  پشتيبانى  د   ر  د   اخلى  رسانه هاى  نقش  لازم،  تجهيزات  عواملِ  باشد   .  د   اشته 
پليس، ايجاد    مراكز نظارت همگانى، فراهم كرد   ن تسهيلات لازم براى ارباب  رجوع، د   اشتن گشت 
آموزش  مرد   م،  خواسته هاى  و  شكايات  به  رسيد   گى  استحفاظى،  حوزه  با  آشنايى  روز،  و  شب  د   ر 
عمومى پيشگيرى از جرائم توسط رسانه و خلاقيت و نوآورى د   ر اد   اره امور، از مهم ترين عوامل 
شكست پليس د   ر جلب رضايت مند   ى مرد   م توسط واحد   هاى اجرايى پليس د   ر فرماند   هى انتظامى 
شهرستان شيراز هستند   . ناگفته پيد   است كه عوامل حياتي شكست بايد    به عنوان نقاط تعيين كنند   ه 
د   ر راهبرد    بهبود    فرماند   هى انتظامى شهرستان شيراز مد   نظر قرار گيرند   . د   ر اد   امه با توجه به عوامل 

بحرانى شكست راهكارها و پيشنهاد   هايى ارائه  شد   ه است:
جذابيت هاى  از  پليسى»  هميشه «اخبار  ازآنجاكه  جرائم:  از  پيشگيرى  عمومى  آموزش  و  رسانه ها 
براى انعكاس تلاش هاى  نيروى انتظامى به عرصه رسانه ها  برخورد   ار بود   ه، ورود     براى افراد     خاصى 
انجام شد   ه د   ر برخورد    با ناهنجارى هاى اجتماعى، ضمن پاسخگويى به روحيه ماجراجويى مخاطبان، 
زمينه ورود    آن ها به عرصه همكارى با پليس را فراهم مى آورد   . نيروى انتظامى مى تواند    از ظرفيت 
رسانه ها براى فرهنگ سازى و قانون گرايى، بالابرد   ن توان انتخاب جامعه، افزايش مشاركت، رقابت 
و پويايى شهروند   ان، نهاد   ينه كرد   ن نظام ارزشى و سبك زند   گى اسلامى استفاد   ه كرد   ه و با توجه به 
اينكه بسيارى از جرائم و معضلات ناشى از ناآگاهى و يا ند   اشتن اطلاعات حقوقى است، با توليد    
فيلم و پويانمايى هاى پيشگيرانه از سوى معاونت پليس پيشگيرى استان فارس از وقوع جرم و 
نمايش آن ها د   ر رسانه ها و استفاد   ه از فضاى مجازى و سايبرى و حتى تلفن هاى همراه و شبكه هاى 
نرم افزارى  به صورت  مخاطبان  با  بايد     امروز  زيرا  سازند   ؛  آشنا  بسيارى  خطرات  با  را  مرد   م  مجازى، 

ارتباط برقرار كرد   .
گرايش ها،  باورها،  كه  است  لازم  بنابراين  باشد   ؛  نياز  بر  مبتنى  بايد     آموزش  آموزشى:  نيازسنجى 
تعصبات، منافع و...گروه هد   ف را به نحو مناسبى شناخت و اين شناخت را با نيازها و خواسته هاى 
و  يابد     جريان  ناد   انسته ها  به  د   انسته ها  از  بايد     آموزش  (ايوركى، 1383).  د   ارد     تطبيق  آنان  واقعى 
مراتب د   رك، پذيرش و جذب ايد   ه هاى جد   يد    از سوى مخاطب رعايت شود   . بايد    از تمايل به بيان 
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مفصل اطلاعات علمى و پژوهشى كاست و به آنچه نياز گروه هد   ف است، اند   يشيد   . مى توان از 
خلاف  هرگز  قهرمانان  اينكه  و  سالم  زند   گى  د   اد   ن  نشان  براى  رفتارى  و  فكرى  الگوهاى  و  رهبران 

نمى كنند    براى آموزش عمومى استفاد   ه كرد   .
تقويت مراكز مشاوره و مد   د   كارى: با مد   د   كارشد   ن پليس و تقويت مراكز ارائه مشاوره و مد   د   كارى د   ر 
كوپ ها، تغيير نگرش جامعـه نسـبت بـه فضاي موجود    د   ر كلانترى ها از د   يدگاه تهديدمحـوري 
بـه جامعه محورى به وجود    آمد   ه و بار قضايى و انتظامى كاهش يافته و صرفه جويى ماد   ى و معنوى د   ر 
وقت و امكانات مراجعان و سازمان به وجود    مى آيد    و نقش حمايتى نيروى انتظامى از جامعه و مرد   م 
تقويت مى شود   . همچنين مى توان سازوكار مناسب براي پيگيري تخصصي مشـكلات مـدد   جويان 
توسـط پليس مد   د   كار فراهم شد   ه و ضمن جلب حمايت مراكز قانونمند    و سلسله مراتب فرماند   هى 
امكان ارجـاع پليس مد   د   كار بـه سازمان ها و مراكـز قانونمند حمايتي و د   رماني د   ر سطح جامعه 

را فراهم كرد   .
پرورش تجارب انتظامى كاركنان و گسترش د   ر سطح سازمان و اصلاح نظام تشويق و تنبيه: مهم ترين 
به  كه  است  اين  د   هد   ،  انجام  مى تواند     كاركنان  توانمند   شد   ن  و  خلاق  براى  فرماند   ه  يك  كه  كارى 
كاركنان كمك كند    تا برترى شخصى خود    را د   ر مورد    برخى مشكلات و چالش هاى انتظامى د   ر 
حوزه كارى خود    تجربه كنند    و با به سرانجام رساند   ن موفقيت آميز يك چالش با خلاقيت و نوآورى 
يك  شكست د   اد   ن  حس  و  تسلط  احساس  د   يگران،  انتظامى  تجارب  از  استفاد   ه  با  يا  و  شخصى 
حريف يا مشكل را د   ر خود    پرورش د   هند   ، از طرفى قرارد   اد   ن نظام تشويق مناسب براى خلاقيت ها 

و نوآورى ها و بسط آن ها د   ر سطح سازمان عاملى انگيزشى را د   ر بين كاركنان به وجود    مى آورد   .
فراهم كرد   ن تجهيزات به روز: كاركنان با د   اشتن تجهيزات لازم و به روز، توانمند    مى شوند   ، هرچقد   ر 
تجهيزات به روز د   ر اختيار كاركنان قرار گيرد   ، به همان نسبت بر ميزان توانمند   ى كاركنان افزود   ه شد   ه 
و قد   رت برخورد    با تبهكاران، ارائه خد   مات به مرد   م و د   رنتيجه آن افزايش رضايت مند   ى مرد   م بيشتر 
مى شود   . اين امر حاصل نمى شود    مگر اينكه فرماند   هان و مد   يران متعهد    شوند    كه نسبت به تجهيز 

كرد   ن و آموزش د   اد   ن كاركنان اقد   ام كنند   .
گسترش و تقويت مراكز نظارت همگانى: نيروى انتظامى با تأكيد    بر اينكه مرد   م براى احقاق حق 
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بايد    مشاركت كنند   ، سامانه هايى باعنوان مركز نظارت همگانى بازرسى كل نيروى انتظامى با شماره 
تلفن 197 و يا مركز فوريت هاى پليسى با شماره تلفن 110 را آماد   ه د   ريافت د   يد   گاه هاى شهروند   ان 
د   ر قالب انتقاد   ، پيشنهاد   ، شكايت و حتى تقد   ير از عملكرد    كاركنان و واحد   هاى نيروى انتظامى 
كرد   ه است؛ بنابراين پليس بايد    با تبليغات و فراهم كرد   ن شرايط آشنايى مرد   م با اين سامانه ها و 
گسترش و تقويت آن ها، زمينه هرگونه نظر، پيشنهاد   ، انتقاد    و شكايت و تقد   يري از عملكرد    پليس 
را فراهم كرد    تا بتواند    با بهره گيرى از نظرات آن ها كارآمد   تر به انجام وظايف و مأموريت هاى محوله 

پرد   اخته و رضايت مند   ي عموم مرد   م را به ارمغان بياورد   .
تكريم ارباب رجوع و تقويت سامانه هاى خد   مات رسانى: نيروى انتظامى سازمانى است كه بيشترين 
خد   مات را به مرد   م ارائه مى د   هد    و بايد    د   ر بخش هاى خد   مات، تسهيلات بيشتر شد   ه و نوآورى و 
تحول د   ر آن انجام شود   . د   ر اين راستا مى توان انتقال و ارسال پروند   ه از نيروى انتظامى به د   ستگاه 
روند     همچنين  و  نبود   ه  مرد   م  فيزيكى  حضور  به  نياز  تا  كرد     غيرحضورى  را  برعكس  و  قضايى 
بيشتر  آرامش  براى  كلانترى  محيط  خوشايند   سازى  با  يا  و  شود     سريع تر  پروند   ه ها  به  رسيد   گى 
مراجعه كنند   ه ها و بهبود    رفتار كاركنان با ارباب رجوع روند    ضريب اعتماد    مرد   م به پليس را بالا برد   . 
رويكرد    به كاررفته د   ر پژوهش حاضر، مي تواند    به همين ترتيب و تنها با اند   كي تعد   يل د   ر عناصر 
كيفي، براي فرماند   هى انتظامى ساير شهرستان ها و استان ها مورد    استفاد   ه قرارگرفته و نتايج آن با 

اطمينان زياد   ي د   ر برنامه ريزي هاي بهبود    مورد    بهره برد   اري قرار گيرد   .
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