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چكيده
زمينه و هدف: سلامت ادارى از موضوعات كليدى مديريت ارزش آفرينى عمومى به معنى تأثير سرمايه انسانى بر 
خلق ارزش عمومى در نظام هاى ادارى اسلامى است. هدف اين پژوهش، تدوين الگوى ارزيابى سازمان هاى انتظامى 

بر پايه ابعاد نظام سلامت ادارى مبتنى بر خلق ارزش عمومى است.
روش شناسى: اين پژوهش، به لحاظ هدف كاربردى، به لحاظ روش توصيفى-پيمايشى و به لحاظ رويكرد كمى است. 
جامعه آمارى شامل مراجعه كنندگان به ادارات انتظامى استان گيلان هستند كه 100 نفر به شيوه نمونه گيرى در 
دسترس انتخاب شدند. ابزار مورد استفاده پرسشنامه محقق ساخته است. داده هاى گردآورى شده با بهره گيرى از 

آزمون تحليل سلسله مراتبى فازى و تحليلى رابطه اى خاكسترى تحليل شدند.
يافته ها: پس از بررسى روايى اوليه، 6 عامل موجود در قالب پرسشنامه اى مبتنى بر طيف ليكرت به منظور سنجش 
روايى سازه و پايايى بررسى شد و درنهايت، روايى (0/79) و پايايى سازه (0/821) تأييد شد. سپس اهميت فازى 
هر بعد با استفاده از روش تحليل سلسله مراتبى فازى اندازه گيرى شد. در نهايت، با استفاده از روش تحليل رابطه 

خاكسترى ادارات بر پايه ابعاد سلامت ادارى مبتنى بر خلق ارزش عمومى، رتبه بندى شدند. 
نتايج: نتايج حاصل از پژوهش نشان داد كه، آن دسته از ادارات انتظامى مورد مطالعه كه كاركنان آنها از نظر سطح 
دانش و تحصيلات دانشگاهى و دوره هاى آموزشى و تربيتى ضمن خدمت گذرانده شده از سطح ميانگين بالاترى 
برخوردار بودند، از نظر سلامت ادارى در رتبه بهترى قرار گرفتندو همچنين،آن دسته از شاخص هايى كه در ارتباط 

مستقيم با مراجعه كنندگان و براى آنها ملموس تر بودند، از نظر اهميت در رتبه هاى بالاترى قرار گرفتند. 

كليدواژه ها: سلامت ادارى، سازمان انتظامى، تحليل سلسله مراتبى فازى، تحليل رابطه اى خاكسترى، ارزش عمومى
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مقدمه
ارتقاء سلامت نظام ادارى و مقابله با فساد از جمله ضرورى ترين كاركردهاى يك نظام حكومتى پايدار، و در 
عين حال از اصلى ترين پايه هاى استحكام آن محسوب مى شود (جورجيو، جياكومو، تريستانو و ماركو1، 
2017، ص 253). بر اين اساس، دولت ها با ساختارها و گرايش هاى فلسفى و ايدئولوژيكى مختلف، براى 
بقاى نظامى كه براساس آن مشروعيت يافته اند، همواره ارتقاء سلامت ادارى و مقابله با فساد را، سرلوحه 
برنامه هاى خود قرار مى دهند، زيرا پيشرفت و اعتلاى خود را مرهون آن مى دانند (فاضلى، گرد و پرندين، 
1393، ص 53). جامعه شناسان و روان شناسان اجتماعى نيز معتقدند در جامعه اى كه احساس ظلم، 
اجحاف و حرمان، تبعيض، قانون گريزى و رويه هاى مذمومى از اين قبيل در ميان آحاد مردم رواج پيدا 
كند، آن جامعه يا كشور روى توسعه را به خود نخواهد ديد و نظام حاكم بر آن با بحران مقبوليت مواجه 
خواهد شد و در چنين وضعيتى مردم رغبتى به همكارى با دولت ها نخواهند داشت (تاج الدين و اجاقى، 
1392، ص 5). امروزه سلامت ادارى به عنوان تنها رويكرد برخورد با فساد ادارى مورد توجه قرار گرفته است. 
سلامت ادارى به وضعيتى اطلاق مى شود كه كليه عوامل يك سازمان قابليت تأمين اهداف سازمان را 
به طور مطلوب داشته باشند و بتوانند انحراف از هنجارهاى ادارى و قانونى و موانع اهداف سازمانى را در 
اسرع وقت  شناسايى و تدابير لازم و به هنگام را براى رفع آن ها لحاظ كنند (شريعتى، ولى پور و هاشمى، 
1397، ص 265). سلامت ادارى، صفتى كيفى در سازمان است كه ميزان هم راستايى در تعريف و تحقق 

منافع فردى، سازمانى و ملى را نشان مى دهد (ابراهيمى و صفائى، 1394، ص 11).
رهبر فرزانه جمهورى اسلامى ايران، در رابطه با اهميت پرداختن به فساد مى فرمايند «بدترين فسادها 
در جامعه، رواج فقر و افزايش شكاف بين فقير و غنى است. بدترين فسادها در جامعه اين است كه كسانى 
دچار فساد مالى و اقتصادى شوند و از بيت المال مردم براى منافع شخصى و پر كردن جيب خود تغذيه 
كنند. بزرگ ترين فسادها اين است كه در اجرا و اعمال قانون در جامعه تبعيض باشد و به شايستگى ها و 
صلاحيت ها و قابليت هاى افراد توجه نشود» (خامنه اى، 1386). فساد در نظام ادارى با توجه به شكل هاى 
مختلف آن بى شمار است. فساد مسير رشد اقتصادى را با موانع بسيار مواجه مى سازد و بر توسعه اقتصادى 

1. Giorgio, Giacomo, Tristano & Marco
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اثر منفى دارد (بلكبرن و گونزالو1، 2010، ص 1322). 
در سال هاى اخير، بسيارى از سازمان هاى دولتى با استفاده از فناورى اطلاعات و تغيير در معمارى 
ساختار خود و با ساده سازى رويه ها و ارتباط مؤثر با شهروندان، خدمات خود را در حوزه وظايف 
خدمت رسانى به صورت قابل دسترس و امن به شهروندان ارايه كرده اند. در همين راستا، پژوهش حاضر 
با هدف تدوين الگوى ارزشيابى ادارات انتظامى استان گيلان بر پايه ابعاد نظام سلامت ادارى به اجرا 
درآمد. همچنين، تقويت فرهنگ سلامت ادارى، تبيين زمينه جارى سازى ارتقاء سلامت ادارى و ايجاد 
مبنايى براى سنجش و ارزيابى سلامت ادارى در سطح سازمان هاى عمومى انتظامى، به عنوان اهداف 
فرعى اين پژوهش مطرح هستند. بنابر ضرورت هاى مطرح شده و تعريف ارائه شده از سلامت نظام 

ادارى، پرسش هايى كه اين پژوهش درصدد پاسخگويى به آنها است عبارت اند از:
1- ابعاد سلامت نظام ادارى در سازمان هاى عمومى انتظامى كدام است؟ 

2- ارزشيابى ادارات مورد مطالعه براساس شاخص هاى احصاء شده به چه صورت است؟
پيشينه پژوهش: افضلى (1390)، در مقاله «فساد ادارى و تأثير آن بر توسعه: علل، پيامدها و راهكارهاى 
برون رفت»، به تبيين نقش فساد ادارى در جوامع و تأثير آن بر توسعه پرداخته و با ورود به ادبيات مفهومى 
آن، به تعريف فساد به ويژه فساد ادارى كه مانع اصلى توسعه و منشأ مفاسد ديگر است، و سپس به سطوح، 
انواع و مفهوم فساد در اسناد بين المللى اشاره مى كند. آنگاه در يك بحث كوتاه، علل و عوامل مؤثر در 
فساد ادارى را بيان داشته، ضمن بررسى تطبيقى وضعيت فساد ادارى در سطح جهانى و ايران، پيامدها 
و راهكارهاى مبارزه با اين پديده مخرب را بيان كرده است. در پژوهشى كه توسط صفائى و ابراهيمى 
(1394)، با عنوان «رويكرد قانونگذار به پيشگيرى از جرم در قانون ارتقاء سلامت نظام ادارى و مقابله 
با فساد» انجام شد به بررسى پيشگيرى وضعى و پيشگيرى كيفرى فساد ادارى پرداختند و در نهايت 
با توجه به آزمايشى بودن اين قوانين، پيشنهاداتى در خصوص پيشگيرى و مقابله نظام مند و پايدار با 
مفاسد اقتصادى در قوه مجريه ارائه كردند. صادق فيضى و نبى وند (1392) در پژوهشى ميدانى به بررسى 
و اولويت بندى عوامل بروز فساد ادارى در شهردارى هاى استان گيلان از ديد مراجعه كنندگان و كاركنان 
پرداخته اند. يافته هاى پژوهش آنها نشان داد كه مهمترين عوامل بروز فساد ادارى از ديد مراجعه كنندگان 

1. Blackburn & Gonzalo
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و كاركنان، قانون گريزى، ناكارآمدى سيستم هاى نظارت و كنترل، فقدان شايسته سالاى و شفاف نبودن 
قوانين هستند. تاج الدين و اجاقى (1392)، در مقاله «راهكارهاى برون رفت از چالش فساد ادارى در 
شهردارى تهران با استفاده از دو رويكرد ساختارى و فرايندى»، با شناسايى مولفه ها و و مصاديق فساد ادارى 
در شهردارى تهران، سعى در ارايه راه حل ها و راهكارهايى مناسب جهت كاهش فساد ادارى دارند. پژوهش 
آنها اين پرسش را پاسخ داد كه فرايند مبارزه با فساد و راهكارهاى برون رفت از چالش فساد ادارى در 
شهردارى تهران چگونه است؟ چارچوب نظرى مورد استفاده آنها در اين پژوهش، نظريه محدوديت ها بود كه 
ايده اصلى آن بر مديريت گلوگاه ها استوار است. براساس اين نظريه، مبارزه با فساد ادارى زمانى جوابگو 
است كه بكوشيم گلوگاه هاى فساد ادارى را در شهردارى تهران مشخص كنيم و راهكارها را معطوف به 
آن ها كنيم. از يافته هاى مهم اين پژوهش، وجود انواع فساد ادارى، اقتصادى و مالى و فساد در مناقصات 
و قراردادها و همچنين تأثير عوامل درون و برون سازمانى در فرايند مبارزه با فساد است. براى رهايى از 
چالش فساد ادارى نيز دو راهكار ايجاد ساختار سازمانى مستقل براى ستاد ارتقاى سلامت ادارى شهردارى 
تهران و استفاده از چرخه بهبود مستمر دمينگ به عنوان يك مدل پويا با استفاده از دو رويكرد ساختارى 

و فرآيندى ارايه شده است.
در پژوهشى كه بوراك و الگاندورى1 (2018)، با عنوان رابطه فساد ادارى و مالى در توسعه كشورها 
به انجام رساندند، بيان كردند كه فساد ادارى و مالى نخستين شاخص فرسايش مشروعيت نظام سياسى 
است و فساد ادارى، اعتماد به نظام در قدرت سياسى را از بين مى برد. زيرا، اعتبار حكومت را در ذهن 
افراد كاهش مى دهد و بى تفاوتى به منافع عمومى، منجر به وابستگى هويت ملى مى شود. در پژوهشى 
ديگر كه نوردين، تاكيم و نواويى2 (2012) به انجام رساندند، عوامل اساسى فساد ادارى در حوزه صنعت 
ساخت و ساز را مورد تحليل قرار دادند، به طورى كه، يافته هاى پژوهشى آنان نشان داد كه عوامل اساسى 
كه منجر به فساد ادارى در صنعت ساختمان سازى مى شود به دو دسته عوامل مستقيم كه شامل نگرش 
فردى، قوانين و مقررات و كنترل ادارى و عوامل غير مستقيم زيست محيطى و بين المللى تقسيم مى شود. 
مبانى نظرى: اصطلاح سلامت سازمانى3، نخستين بار در سال 1969 توسط مايلز در مطالعه جو سازمانى 

1. Burak & Alghandouri   2. Nordin, Takim, Nawawi

3. Organizational Health
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مدارس بكار برده شد. مايلز سلامت سازمانى را اين گونه تعريف كرد: يك سازمان سالم را مى توان به عنوان 
سازمانى تعريف كرد كه نه تنها در محيط خود دوام مى آورد بلكه دريك برهه زمانى طولانى به طور كافى 
سازش كرده و توانايى هاى بقا و سازش خود را به طور مداوم گسترش مى دهد (شيخى، 1390، ص 102). 
همچنين، از نظر لايدن و كلينگل، سلامت سازمانى شامل توانايى سازمان براى انجام وظايف خود به طور 
مؤثر در راستاى رشد و بهبود سازمانى است. سازمان سالم جايى است كه افراد با علاقه به محل كارشان 
مى آيند و به كار كردن در اين محل افتخار مى كنند. افراد مى خواهند در آنجا بمانند و كار كنند و خود 
افرادى سودمند و مؤثر باشند (صالحى و شادالويى، 1392، ص 3). در اين گونه سازمان ها، كارمندان متعهد 
و وظيفه شناس بوده و از روحيه و عملكرد بالايى برخوردارند. اما با مشاهده دقيق تر در مى يابيم كه وقتى 
افراد وارد يك سازمان مى شوند، تحت تأثير عوامل مختلف درون و برون سازمانى سياسى، اجتماعى، 
اقتصادى و فرهنگى قرار گرفته و شخصيت فردى و كارى آنان شكل گرفته و تكامل مى يابد (شاهبندرزاده 
و بهرامى، 1392، ص 332). در اين ميان، تعداد اندكى وجود دارند كه از عوامل مختلف تأثير منفى گرفته 
و مرتكب هنجارشكنى، تخلفات سازمانى و كارى و فساد ادارى در انواع مختلف مى شوند كه اين امر 
سلامت نظام ادارى را خدشه دار كرده و اثرات نامطلوب بر روند كار توليد و ساير افراد دارد (صادق فيضى 

و نبى وند رضايى، 1392، ص 108).
سلامت ادارى1: نقطة مقابل فساد ادارى موضوع سلامت ادارى است. يعنى نظام ادارى با رعايت اصول 
و مقررات ادارى حاكم و با توجه به نظم ادارى از قبل طراحى شده، وظايف خود را به خوبى و براى نيل به 
بهره  ورى سازمانى اجرا مى كند (آكسل2، 2016، ص 782). موضوع سلامت ادارى با مفهوم دولت خوب و 
حكومت دارى خوب آميخته است. افلاطون اخلاق و فضيلت را بنيان دولت خوب و ارسطو خرد و قانون 
را بنيان دولت خوب مى دانند، عده اى دولت مذهبى كه احكام را از وحى گرفته و به قوانين طبيعى جارى 
مى سازد و عده اى قدرت و اقتدار دولت در حاكميت داخلى و خارجى را به عنوان معيار دولت خوب مى دانند 

(حساس، ظهير و غفارى، 1395، ص 84). 
در ادبيات حقوق ادارى، سلامت ادارى وضعيتى است كه در آن، فساد ادارى در عملكرد يك سازمان 

1. Administrative Health

2. Aksel
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دولتى، به ميزان قابل قبولى كاهش يافته باشد. بانك جهانى و سازمان هاى بين المللى، نظير سازمان 
غيردولتى شفافيت بين المللى، فساد ادارى را «سوء استفاده از مناصب دولتى در جهت كسب منافع 
شخصى» تعريف مى كنند (ابراهيمى و صفائى، 1394، ص 12). با اين حال، در متون قانونى، اعم از 
داخلى و بين المللى، تعريف دقيقى از فساد ادارى صورت نگرفته است؛ «كنوانسيون مبارزه با فساد» به 
بيان مصاديقى از فساد ادارى، نظير ارتشا و اختلاس بسنده كرده و در قوانين داخلى، به موجب بند الف 
ماده يك قانون «ارتقاى سلامت نظام ادارى و مقابله با فساد» مصوب مجمع تشخيص مصلحت نظام در 
سال 1390، فساد ادارى به كسب منفعت با نقض قوانين يا از طريق ايراد ضرر به منافع عمومى تعريف 
شده است. با اين حساب به نظر مى رسد فساد ادارى را مى توان به اعمال خلاف قانونى كه سازمان ها را 
از هدف اصلى خود خارج و در خدمت منافع شخصى افراد قرار مى دهد، تعريف كرد (مركز مطالعات و 

برنامه ريزى شهر تهران، 1387).
ابعاد سلامت ادارى: براى تعيين شاخص هاى اندازه گيرى ميزان سلامت نظام ادارى، نمى توان به قدرت 
ذهن اكتفاء كرد. بنابراين، شاخص ها بايد به مدد ذهن و براساس معيارهاى متقن و منطقى و مستند به 
اسناد معتبر تهيه شوند. از اين رو شاخص هاى نه گانه مبتنى بر فرمايشات امام راحل (ره) و مقام معظم 
رهبرى «مدظله العالى»، قانون اساسى، سند چشم انداز بيست ساله جمهورى اسلامى، قانون برنامه پنجم 
توسعه كشور، قانون مديريت خدمات كشورى، قانون ارتقاء سلامت نظام ادارى و مقابله با فساد و ساير 
قوانين و مقررات موضوعه نيز تدوين شده است (شوراى دستگاههاى نظارتى كشور، 1392). در پژوهش هاى 
صورت گرفته در اين حوزه، شاخص هاى پراكنده اى جهت ارزيابى سلامت نظام ادارى انجام گرفته است. 
با مرور ادبيات پژوهش در حوزة ارزش آفرينى فرايند هاى ادارى و منابع انسانى و مطالعات حوزه سلامت 
سازمانى، بررسى نقش ابعاد سلامت نظام ادارى در بخش دولتى بر فرايند ارزش آفرينى عمومى به معنى 
تأثير سرمايه انسانى بر خلق ارزش عمومى چندان دقت نشده است؛ يا به عبارت روشن تر، مطالعه ويژه اى 
به ارزيابى ابعاد سلامت سازمانى آن هم در بافت سازمان هاى بخش دولتى ايران نپرداخته است. در جدول 

1، ابعاد مفهوم سلامت نظام ادارى مبتنى بر ارزش عمومى آمده است:
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جدول 1. ابعاد مفهومى سلامت در نظام ادارى 
منبعابعاد

گريگورى١، ماركو٢ و آركى٣، 2012قانون گرايى
آكسل، 2016

فرانسيسكا۴ و همكاران، 2011شفافيت

فرانسيسكا و جاشوا۵، 2011پاسخگويى
تانجا۶و تورستن٧، 2008

فين٨و ويبلر٩، 2014انضباط ادارى و مالى
فرانسيسكا و همكاران، 2011

كروو١٠، 2014شايسته محورى
جورجيو و همكاران، 2017

تابولى، سمائى و احسانى١١ ، 2013الگوى مصرف و بهره ورى
موسوى و پوركيانى، 2013

1روش شناسى 

اين پژوهش از نظر هدف كاربردى است و از دستاوردهاى آن مى توان براى ارزيابى سلامت عملكردى سطح 
فردى و سازمانى در بخش دولتى كشور بهره گرفت و خروجى هاى آن را در بهبود عملكرد سازمان هاى 
دولتى بكار گرفت. از نظر روش توصيفى- پيمايشى و به لحاظ رويكرد كمى است. جامعه آمارى مورد 
مطالعه شامل مراجعه كنندگان به ادارات انتظامى استان گيلان (جدول 2) هستند كه 100 نفر به شيوه 

نمونه گيرى در دسترس انتخاب شد. كفايت حجم نمونه با آزمون بارتلت تأييد شد.
در مرحله اول با استناد به رهنمودهاى مقام معظم رهبرى و همچنين مطالعه ادبيات منابع معتبر 
(پژوهش هاى كتابخانه اى) 6 بعد اصلى  شناسايى شد (جدول 1). اين عوامل اوليه در اختيار جمعى از 
خبرگان كه شامل 11 استاد دانشگاه و 8 نفر از مديران نمونه انتظامى استان بودند، قرار گرفت (جدول3). 
اين خبرگان روايى صورى و روايى محتوايى عوامل را براساس شاخص والتز (2005) با ميانگين بالاى 

0/79تأييد كردند. 

1. Gregory     2. Amacher
3. Markku     4. Francesca
5. Joshua     6. Tanja
7. Torsten     8. Fein
9. Weibler     10. Crowe
11. Taboli, Samie, Ehsani
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در مرحله دوم پرسشنامه اى براساس عواملى كه روايى صورى و محتوايى آن در مرحله نخست از 
طريق خبرگان تأييد شده بود تدوين و در بين نمونه مورد مطالعه توزيع شد. براى ارزيابى روايى سازه 
(تأييد عامل ها به روش كمى) از روش تحليل عاملى استفاده شد. از آنجايى كه عامل ها از ادبيات استخراج 
شده بودند و پشتوانه نظرى داشتند (جدول 1). بنابراين، به منظور سنجش روايى، فقط از تحليل عاملى 

تأييدى استفاده شد. 

يافته ها
يافته هاى توصيفى: در بخش توصيفى، براى انجام پژوهش جامعه آمارى كه شامل مراجعه كنندگان 
ادارات انتظامى استان گيلان بودند كه تعداد 11 اداره پليس و كلانترى براساس ميزان و تعدد مراجعه كننده 

آنها انتخاب شدند كه فهرست مربوط به ادارات انتخاب شده در جدول 2 آمده است.

جدول 2. ادارات انتظامى انتخاب شده براى ارزيابى

ادارات

1234567891011
كلانترى 

 11
رشت

كلانترى 
 12
رشت

كلانترى 
 15
رشت

پليس 
راهور 
رشت

كلانترى 
 14
رشت

كلانترى 
 22
رشت

پليس 
راهور 
لاهيجان

كلانترى 
 11

لاهيجان

پليس 
راهور 
انزلى

كلانترى 
13 انزلى

كلانترى 
 11
آستارا

10101010101088888تعداد نمونه

در مرحله بعد، عوامل و مؤلفه هاى استخراج شده در اختيار جمعى از خبرگان كه شامل 11 نفر از 
اساتيد مرتبه دانشيارى رشته هاى مديريت، علوم اجتماعى و حقوق دانشكده ادبيات و علوم انسانى 
دانشگاه گيلان و 8 نفر از مديران و كارشناسان انتظامى نمونه استان كه در طول 10 سال گذشته به عنوان 
كاركنان نمونه انتخاب شده بودند، قرار گرفت (جدول3). در نهايت روايى صورى و محتوايى مورد 

تأييد خبرگان قرار گرفت.
جدول3. جمعيت شناختى پنل خبرگان

كاركنان نمونه انتظامىخبرگان دانشگاهى
كارشناسفرمانده (مدير)حقوقعلوم اجتماعىمديريت

44353
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يافته هاى استنباطى: تحليل عاملى داراى سه خروجى اصلى آزمون بارتلت شامل شاخص كفايت 
نمونه گيرى1 و اشتراك اوليه و استخراجى است. مطابق نتايج به دست آمده (جدول 4)، شاخص كفايت 
نمونه گيرى برابر با 0/88 است، كه شاخص بالايى را براى كفايت تعداد نمونه به منظور برگزارى تحليل 
عاملى نشان مى دهد. همين طور، مقدار معنادارى (sig) آزمون بارتلت كمتر از 0/05 است بنابراين، 

فرض همانى بودن ماتريس همبستگى رد؛ مفيد بودن اجراى تحليل عاملى، مورد تأييد قرار مى گيرد.

جدول 4. نتايج شاخصKMO و آزمون بارتلت
0/856KMO آزمون

879/416Χ2

آزمون بارتلت 91df
0/0.Sig

نتايج بعدى تحليل عاملى تأييدى در جدول 5، ميزان اشتراك اوليه2 و اشتراك استخراجى3 را نشان 
مى دهد، و با توجه به اينكه، مقادير اشتراك هاى استخراجى در حد قابل قبول هستند، بنابراين، هيچ يك 

از عوامل حذف نمى شوند و روايى سازه عامل ها مورد تأييد قرار مى گيرد.

جدول 5. نتايج تحليل اشتراك اوليه و استخراجى
اشتراك استخراجىاشتراك اوليهابعاد

10/789قانون گرايى
10/711شفافيت
10/699پاسخگويى

10/702انضباط ادارى و مالى
10/735شايسته محورى

10/756الگوى مصرف و بهره ورى

 در قدم بعدى، پايايى4 با آلفاى كرونباخ مورد بررسى قرار گرفت. از آنجايى كه ضريب آلفاى عوامل 
بالاتر از 0/7، بيانگر پايايى قابل قبول است، پس پايايى پرسشنامه تأييد شد (جدول 6).

1. KMO     2. Initial

3. Extraction    4. Validity
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جدول 6. نتايج آزمون آلفاى كرونباخ
ابعاد

0/829قانون گرايى
0/801شفافيت

0/799پاسخگويى
0/808انضباط ادارى و مالى

0/835شايسته محورى
0/856الگوى مصرف و بهره ورى

به منظور دستيابى به اهداف پژوهش مراحلى براساس شكل(1) انجام شد.

شكل 1. مدل اجراى پژوهش

تعيين اهميت فازى شاخص ها: در اين بخش، ابعاد نظام سلامت ادارى به دست آمده از ادبيات موضوعى 
پژوهش كه روايى صورى و محتوايى آنها توسط مجمع خبرگان و همچنين، پايايى ابعاد توسط آزمون 
آلفاى كرونباخ مورد تأييد قرار گرفت، براى انجام مراحل تجزيه و تحليل مطابق جدول 7 كدگذارى شد.

جدول 7. كدگذارى ابعاد سلامت در نظام ادارى 
ابعادكد
C1قانون گرايى
C2شفافيت
C3پاسخگويى
C4انضباط ادارى و مالى
C5شايسته محورى
C6الگوى مصرف و بهره ورى
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بعد از كدگذارى ابعاد، به منظور تعيين درجه اهميت فازى اين ابعاد از روش تحليل سلسله مراتبى 
فازى، براساس روش تحليل توسعه اى (نعمتى، خائف الهى، دانائى فرد و عادل آذر، 1396، ص 76) 

بهره گرفته شد. 
ارزشيابى ادارات انتظامى: در اين مرحله، ادارات انتظامى مورد مطالعه، براساس شاخص هاى 
وزن يافته در مرحله قبل، به روش تحليل رابطه اى خاكسترى1 اولويت بندى شدند. در روش تحليل 
رابطه اى خاكسترى، زمانى كه واحدهاى اندازه گيرى عملكرد شاخص هاى مختلف متفاوت هستند، 
ممكن است تأثير برخى از شاخص ها ناديده گرفته شود. همچنين زمانى كه برخى شاخص هاى عملكرد 
از دامنه گسترده اى برخوردارند، ممكن است چنين اتفاقى روى دهد. همچنين اگر هدف يا جهت اين 
شاخص ها تفاوت داشته باشند، نتايج نادرست در تحليل ها به وجود مى آيد (مهرگان و دباغى، 1393، ص 
9). بنابراين، تبديل كليه ارزش هاى عملكردى هر گزينه به سرى مقايسه اى در فرايندى مشابه نرماليزه 

كردن، ضرورى به نظر مى رسد. 
تعيين وزن فازى شاخص ها با استفاده از روش تحليل سلسله مراتبى فازى: مقايسه دوبه دو از شاخص ها در 
بخش هاى زبانى با استفاده از خبرگان دانشگاهى از طريق پرسشنامه آنلاين انجام شد. حدود 59 پرسشنامه 
در اين مرحله دريافت شدند. هر عبارت زبانى با استفاده از جدول 7 به يك عدد فازى مثلثى تبديل شد. 

جدول 8 يك نسخه تغيير يافته متغيرهاى زبانى و مقياس هاى فازى را نشان مى دهد.

جدول 8. متغيرهاى زبانى و مقياس هاى فازى
مقياس فازىعبارات زبانى

(AMI) (2 و 2/5 و 2)بسيار مهم 
(MI) (1 و 3 /2 و 2)مهم 

(EI) (1 و 1 و 1 )اهميت يكسان 
(LI) (1/2 و 2/3 و 1 )كم اهميت 

(ANI) (1/3 و 2/5 و 1/2)بى اهميت 

با استفاده از جدول 8 و مقادير زبانى مقايسه هاى دو به دو، ماتريس ارزيابى فازى اوزان شاخص ها 

1. Grey Relational Analysis
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به دست آمد (جدول 9). به منظور حاصل كردن اين ماتريس، ابزار حسابرسى (حسابى) نمرات و امتيازات 
فازى محاسبه شدند.

جدول 9. ماتريس فازى جمع آورى تصميم هاى نخبگان براى مقايسه زوجى شاخص ها
C6C5C4C3C2C1

(1/1,18/35، 1/89)( 1,1/08، 1/46)(1/1,08/24، 1/85)(1/1,08/35، 1/71)(0/1,84، 1/08)(1 ,1 , 1) C1
(1/1,31/69، 2/25)(1 ,1/27، 1/98)(1/1,31/69، 2/22)(1/1,31/84، 2/35)(1 ,1 , 1)(0/1,96، 1/83)C2
(0/0,83/1,96/18) (0/0,79/1,84/68) (1 ,1/19، 1/98)(1 ,1 , 1) (0/0,42/0,54/75) (0/0,58/0,74/96) C3

(1 ,1/17، 1/59)(0/1,84، 1/19)(1 ,1 , 1) (0/0,59/1,85 ) (0/42، 0/0,58/95) (0/46، 0/0,80/96) C4
(1/1,24/62، 2/19)(1 ,1 , 1) (0/1,85، 1/19)(0/96، 1/1,17/73) (0/0,56/1,78 ) (0/0,68/1,99 ) C5

(1 ,1 , 1) (0/0,46/0,61/93) (0/0,64/1,81 ) (0/96، 1/1,08/35) (0/0,45/0,58/85) (0/0,51/0,74/96) C6

به منظور بررسى سهم پايدارى1 ماتريس ارزيابى، رويكرد يكپارچه سازى ابزار درجه بندى شده براى 
غير فازى كردن بكار برده شد. مقدار سهم پايدارى براى نسخه غير فازى شده ماتريس ارزيابى برابر با 
0/96 محاسبه شد. به دليل اين كه اين مقدار از 1/24 بر پايه شاخص پايدارى2 كه به صورت تصادفى 
ايجاد شده كمتر است، نتايج مقايسه را مى توان براى يك رويكرد تحليل سلسله مراتبى پايدار و مناسب 
در نظر گرفت. در مرحله بعدى، مقدار حد تركيبى فازى براى معيارها به دست آمد. بعد از حاصل كردن 
مقدار حد تركيبى، زمانيكه شاخص مثبت نگرى (a) برابر با 0/5 در نظر گرفته شده بود، براى محاسبه 
اولويت از مقادير حد تركيبى استفاده شد. در نهايت، از طريق نرمال سازى، بردار ميزان اهميت نرمال 

ماتريس فازى قضاوت در جدول 10 به دست آمد.
جدول 10. نتايج روش تحليل سلسله مراتبى فازى براى تعيين درجه اهميت شاخص ها

]Wiاهميت ])( kT SI aSi= (Li, Mi. ,Ui)

20/19810/1962(0/0,1507/0,1981/3619) C1

10/23630/2206(0/0,1827/02294، 0/2065)C2

50/15150/1637(0/0,1208/0,1482/2064) C3

40/16270/1659(0/01339/0,1542/2135) C4

30/17180/1812(0/0,1362/0,1851/2232) C5

60/12960/1528(0/0,9906/0,1308/1775) C6

1. Contribution to sustainability

2. Sustainability Index
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همچنانكه، جدول 10 نشان مى دهد، براساس وزن هاى به دست آمده، عامل شفافيت با وزن 0/2363 در 
نظام سلامت ادارى از نظر مراجعه كنندگان در اولويت اول قرار گرفته است و اين نشان از اهميت گسترش 
زمينه هاى تعامل نزديك مردم با ادارات دولتى به عنوان نمايندگان و كارگزاران دولت در جامعه است.

 عامل قانون گرايى با وزن 0/1981 از ديدگاه مراجعه كنندگان در رتبه دوم قرار گرفته است. 
قانون گرايى، مفهومى است كه به اصالت قانون و اصول قضايى و حقوقى در روابط بين مردم و دولت و 
ميان مردم تعبير مى شود. بر اساس اين مفهوم، در عرصه سياست، ملاك عملكرد دولت ها شرايط اخلاقى 
و اجتماعى نيست، بلكه روابط حقوقى و شرايط تابعه آن معيار است. وضع قانون يا تطبيق آن با شرايط 

اجتماعى خاص، نياز به نهاد قانونگذارى دارد. 
عامل الگوى مصرف و بهره ورى با وزن 0/1296 از نظر مراجعه كنندگان در رتبه آخر طبقه بندى 
قرار گرفته است. كه به سبب ماهيت پاسخ دهندگان و اينكه اين عامل چندان در ارتباط مستقيم با 
خدمت رسانى نيست. اين رتبه منطقى به نظر مى رسد؛ باقى عوامل نيز در رتبه هاى بين قرار گرفته اند و 
مى توان گفت شاخص هايى كه در ارتباط مستقيم با مراجعه كنندگان هستند و براى آنها ملموس ترند در 

رتبه هاى بالاترى قرار گرفته اند. 
ارزيابى گزينه ها با استفاده از روش تحليل رابطه اى خاكسترى: بعد از محاسبه وزن شاخص ها به كمك 
روش تحليل سلسله مراتبى فازى، قدم بعدى ارزيابى و تعيين رتبه عملكرد سازمان هاى نمونه به وسيله 
روش تحليل رابطه اى خاكسترى بود. براى اين كار، 19 متخصص (خبره) براساس شاخص هاى سلامت ادارى 
ادارات انتظامى، نمونه را مورد ارزيابى قرار دادند. در اين پژوهش از جدول 11، به منظور تبديل متغيرهاى 

زبانى به اعداد خاكسترى براى ارزيابى گزينه ها استفاده شد.
جدول 11. متغيرهاى زبانى و مقياس هاى خاكسترى براى ارزيابى ابعاد

مقياس خاكسترىعبارات زبانى
(VW) (2 و 1)بسيار ضعيف 

(W) (4 و 2)ضعيف 
(M) (6 و 4)متوسط 
(G) (8 و 6)خوب 

(VG) (9 و 8)خيلى خوب 
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مقادير زبانى حاصل شده از ارزيابى گزينه ها با استفاده از جدول 11، به اعداد خاكسترى تبديل شدند. 
جدول 12. ماتريس پشتيبان تصميم براى گزينه هاى داراى اعداد خاكسترى

C6C5C4C3C2C1

اداره 1 (7/6,8/6) (6/4,2/1) (7/5,9/8) (3 ,5/1) (8/7,9/3) (5/3,9/3)
اداره 2 (9/8,3/6) (6/4,5/9) (7/5,4/9) (8/7,9/8) (8/6,7/9) (8/7,9/5)
اداره 3 (8/5,6/9) (9/8,7/3) (6/4,8/6) (7/5,5/4) (8/7,8/4) (6/4,9/7)
اداره 4 (9/6,7/8) (3 ,5/1) (8/7,9/3) (5/3,9/3) (7/5,4/9) (8/7,9/8)
اداره 5 (6/4,5/9) (7/5,4/9) (8/7,9/8) (8/6,7/9) (8/7,8/4) (6/4,9/7)
اداره 6 (8/5,6/9) (9/8,7/3) (3 ,5/1) (8/7,9/3) )8/7,8/4 ( )6/4,8/6 (
اداره 7 (8/7,9/3) (5/3,9/3) (7/5,4/9) (8/7,9/8) (9/8,7/3)(6/4,8/6 )
اداره 8 (7/5,4/9) (8/7,9/8) (8/6,7/9) (8/7,9/3))8/7,8/4 ()6/4,8/6 (
اداره 9 (5/3,9/3) (7/5,4/9) (8/7,9/8) (7/5,5/4) (8/7,8/4) (6/4,9/7)
اداره 10 (5/3,9/3) (7/5,4/9) (8/7,9/8) (7/5,4/9) (8/7,9/8) (8/6,7/9)
اداره 11 (3 ,5/1) (8/7,9/3) (8/7,9/3) (5/3,9/3) (8/5,6/9) (9/8,7/3)

در جدول12، ماتريس پشتيبان تصميم، ميانگين قضاوت هاى كارشناسان (متخصصان) براى هر 
گزينه با استفاده از عملگر نظريه خاكسترى كه مثل ابزار حسابرسى (حسابى) است، محاسبه شد. 

جدول 13. ماتريس پشتيبان تصميم نرمال موزون براى ادارات نمونه
C6C5C4C3C2C1

اداره 1(0/065 ، 0/039 )(0/074 ، 0/039)(0/060 ، 0/044)(0/042 ، 0/017)(0/064 ،0/056)(0/041 ، 0/029)
اداره 2(0/098 ، 0/079)(0/079 ، 0/049)(0/069 ،0/054)(0/076 ،0/70)(0/062 ، 0/059)(0/067 ،0/054)
اداره 3(0/087 ، 0/049)(0/108 ، 0/098)(0/049 ، 0/041)(0/054 ، 0/049)(0/068 ،0/054)(0/057 ،0/024)
اداره 4(0/060 ، 0/044)(0/042 ، 0/017)(0/064 ،0/056)(0/041 ، 0/029)(0/076 ، 0/067)(0/062 ، 0/059)
اداره 5(0/089 ، 0/079)(0/049 ، 0/041)(0/062 ، 0/059)(0/042 ، 0/017)(0/064 ،0/056)(0/062 ، 0/059)
اداره 6(0/069 ،0/054)(0/076 ، 0/066)(0/108 ، 0/098)(0/049 ، 0/041)(0/062 ، 0/059)(0/108 ، 0/098)
اداره 7(0/049 ، 0/041)(0/054 ، 0/049)(0/068 ،0/054)(0/069 ،0/054)(0/042 ، 0/017)(0/064 ،0/056)
اداره 8(0/108 ، 0/098)(0/049 ، 0/041)(0/054 ، 0/049)(0/042 ، 0/017)(0/064 ،0/056)(0/062 ، 0/059)
اداره 9(0/089 ، 0/079)(0/079 ، 0/049)(0/069 ،0/054)(0/054 ، 0/049)(0/068 ،0/054)(0/049 ، 0/041)
اداره 10(0/074 ، 0/039)(0/060 ، 0/044)(0/042 ، 0/017)(0/108 ، 0/098)(0/049 ، 0/041)(0/069 ،0/054)
اداره 11(0/049 ، 0/041)(0/062 ، 0/059)(0/049 ، 0/041)(0/054 ، 0/049)(0/068 ،0/054)(0/057 ،0/024)

در جدول 13، به منظور همسان سازى امتياز ها، نرمال سازى داده در ماتريس تصميم انجام شد و 
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نهايتا، ماتريس پشتيبان تصميم نرمال موزون محاسبه گرديد. 
 (Nj) در نهايت، نمره عملكرد سازمان هاى انتظامى نمونه براساس شاخص هاى سلامت ادارى و مالى
مشخص شد. Pj مجموع مقادير شاخص به  منظور به دست آوردن اهميت نسبى هر گزينه Qi محاسبه شد. 

نتايج در جدول 14 نشان داده شده است.
جدول 14. نتايج روش تحليل رابطه اى خاكسترى براى رتبه بندى ادارات نمونه 

NjQjRjPjرتبه
اداره 985/47120/32310/23500/07181
اداره 11000/38870/28790/07082
اداره 1078/73540/29330/25830/11363
اداره 886/40300/17130/08930/11464
اداره 299/00430/29990/15730/13465
اداره 689/95440/27330/25550/10136
اداره 592/98880/29750/28830/01367
اداره 786/54340/39110/25110/11118
اداره 1177/88590/21370/22230/12339
اداره 498/09880/24340/25850/013310
اداره 397/77750/27630/25930/144611

براساس نتايج بدست آمده در جدول14، كلانترى شماره 12 رشت براساس شاخص هاى مدنظر 
ارباب رجوع ها، رتبه اول و پليس راهنمايى و رانندگى بندر انزلى رتبه آخر را در اين ارزيابى كسب 
نمودند و ساير ادارات انتظامى ديگر، بر اساس نظر ارباب رجوع هاى آنها در رتبه هاى ديگر جاى گرفتند.

بحث و نتيجه گيرى
موضوع ارزيابى عملكرد سازمان هاى ادارى دولتى و بحث سلامت ادارى اين سازمان ها، همواره از پژوهش هاى 
كلاسيك و مدل هاى اوليه نظريه سازمان تا به امروز مورد توجه ويژه صاحب نظران حوزه سازمان و مديريت 
بوده است (آكسل، 2016، كروو، 2014، جورجيو و همكاران، 2017). اما آنچه همواره مورد بحث پژوهشگران 
بوده مدل ها و الگوهاى جامعى است كه بتواند ابعاد مختلف سلامت در حوزه عملكرد ادارى سازمان ها 
را تا حد قابل قبولى پوشش دهد (جورجيو، 2017، بلكبرن و گونزالو، 2010). در حوزه خدمات عمومى، 
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اندازه گيرى عملكرد چه در بخش فردى و چه در بخش سازمانى به سبب ماهيت و گستردگى فعاليت ها و 
خدمات اين بخش، از حساسيت هاى بيشترى برخوردار است (صالحى و شادالويى، 1392). در دهه اخير، 
در حوزه پژوهش هاى مديريت دولتى مفهوم نظام سلامت ادارى مبتنى بر ارزش عمومى معرفى شده است، 
كه با توجه به تعريف اوليه و شاخص هاى توسعه داده شده براى آن در پژوهش هاى متعدد به نظر مى رسد 
مى تواند ابزار مناسبى به منظور اندازه گيرى عملكرد سازمان ها و نهادهاى عمومى در سطوح خرد و كلان 

سازمانى باشد (تانجا و تورستن، 2008). 
همچنين، از ديدگاه اسلام و بسيارى از صاحب نظران رفتار سازمانى، رفتارهاى افراد تحت تأثير 
باورها و ارزش هاى آنها شكل مى گيرد، براى اصلاح رفتارهاى آنان و سلامت نظام ادارى در گام اول بايد 
نگرش ها و باورهاى دينى، از جمله خدامحورى، آخرت گرايى، مسئوليت پذيرى، صداقت و امانت دارى 
را در آنها تقويت كرد (خامنه اى، 1386). همچنين، با توجه به نقش فراوان نيروى انسانى بر سلامت 
سازمانى و نگرش دو بعدى اسلام به انسان، ضرورى است نخست با اصلاح نظام حقوق و دستمزد 
نيازهاى مادى و معيشتى كاركنان را برطرف ساخت؛ سپس با برنامه هاى آموزشى و تربيتى، زمينه هاى 
قانون گرايى، پاسخگويى، انضباط ادارى و مالى و تحول درونى و پيشرفت معنوى كاركنان را فراهم 
آورد. با اعمال رويه هاى عادلانه در توزيع جبران خدمات و برخورد عادلانه در روابط متقابل شخصى و 
احترام به كاركنان، مى توان زمينه بهبود عملكرد و ارتقاى خلق و خوى كارى كاركنان در محيط كار را 
فراهم آورد. در اسلام مناصب ادارى و حكومتى، امانت هاى الهى هستند؛ بنابراين، در انتخاب و واگذارى 
امور ادارى به اشخاص بايد صلاحيت و شايستگى آنها براى تصدى مشاغل، رعايت شود (شيخى، 1390). 
مسئله شفافيت، يكى از دقيق ترين راهكارهاى مبارزه با فساد سازمان يافته ادارى است؛ مسئله اى 
كه باعث مى شود خطاهاى ادارى كمتر شود و قانون مدارى بيشتر مدنظر قرار گيرد. در واقع، شفافيت 
همان دريچه نظارت مردمى و عمومى است كه در نتيجه مى تواند مسير محكم موضوع اصل هشتم قانون 
اساسى، يعنى امر به معروف و نهى از منكر را امكان پذير و ميزان خطا و اشتباه علنى را به مسئولان گوشزد 
كند. فرآيند پيچيده و مبهم ادارى، شفاف نبودن و اطلاع رسانى ناكافى به مراجعه  كنندگان، منجر به سوء 
استفاده كارمند، بى انضباطى و همچنين موجب فساد ادارى مى شود. فقدان اطلاعات و شفافيت، نظارت 
نهادهاى مردم نهاد و غير دولتى را مختل مى كند. يكى از موارد مهم شفافيت، امكان دسترسى به اطلاعات 
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است كه مى تواند مردم را همواره از مسائل و امور تأثيرگذار بر سرنوشت خود آگاه كند. اين امر سبب 
افزايش نظارت هاى مردمى بر رفتارها و تصميم هاى كارگزاران بخش دولتى شده و بدين صورت فرصت 
ارتكاب فساد محدود مى شود و اعمال قانونى مسئولان، از لحاظ كيفى نيز به طور مطلوب انجام خواهد شد. 
اجراى قانون در سطح جامعه و نظارت بر شئون عمومى مردم، برقرارى امنيت داخلى و دفاع در برابر 
تجاوز خارجى، نيازمند دستگاه اجرايى مناسب است. بنابراين، هر جامعه اى براى آنكه بتواند به زندگى 
اجتماعى خويش ادامه دهد، و به هدف هاى والاى انسانى دست يابد و به حقوق خويش برسد، در حركت 
تكاملى خود نيازمند قانونى عادلانه و مترقى است كه پاسخگوى همه نيازهاى مادّى و معنوى جامعه 
انسانى باشد، همچنين نيازمند برخوردارى از وجود رهبر و نظام حكومتى قدرتمند كه عهده دار اجراى 

قانون و هدايت عمومى شود و بر مردم به عدالت حكومت كند، است .
بر همين اساس، با توجه به معدود پژوهش هاى صورت گرفته در حوزه طراحى و تدوين الگوهاى 
ارزيابى سلامت ادارى در سازمان هاى انتظامى، اين پژوهش با هدف طراحى يك الگوى ارزشيابى كمى 
جهت ارزيابى سلامت ادارى در ادارات انتظامى هاى استان گيلان، به انجام رسيد كه در آن از نظر خبرگان 
دانشگاهى و مديران نمونه انتظامى سطح استانى و مراجعه كنندگان بهره گرفته شد. نتايج به دست آمده 
نشان مى دهد كه شاخص هايى كه در ارتباط مستقيم با مراجعه كنندگان هستند و براى آنها ملموس ترند 
در رتبه هاى بهترى قرار گرفته اند. همچنين، به عنوان يك نتيجه جانبى ديگر، آن دسته از ادارات انتظامى 
مورد مطالعه كه كاركنان آنها از نظر سطح دانش و تحصيلات دانشگاهى و دوره هاى آموزشى و تربيتى 
ضمن خدمت گذرانده شده، از سطح ميانگين بالاترى برخوردار بودند، از نظر سلامت ادارى در رتبه 

بهترى قرار گرفتند.
نتايج پژوهش حاضر با نتايج بدست آمده از پژوهش هاى نوردين، تاكيم و نواويى(2012)، 
آكسل(2016)، كروو (2014) در خصوص قانون گرايى و شفافيت و با نتايج پژوهش هاى تانجا و 
تورستن(2008)، فين و وييلر(2014) در خصوص انضباط ادارى و مالى و شايسه محورى و در خصوص 
شفافيت در عملكرد و سيستم هاى نظارت و كنترل با نتايج پژوهش نوردين، تاكيم و نواويى(2012) 

و صادقى فيضى و نبى وند(1392) هم راستا مى باشد.
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پيشنهادها
عامل الگوى مصرف و بهره ورى از نظر مراجعه كنندگان در رتبه آخر طبقه بندى قرار گرفت. از طرفى، 
براى افزايش استانداردهاى زندگى يك ملت لزوم بهترين روش استفاده از اين منابع ضرورى مى باشد 
هر كشورى بتواند با استفاده از كمترين منابع بيشترين بهره بردارى را بنمايد مى تواند بطور مستقيم بر 
كيفيت زندگى مردم خود، تاثير مثبت بگذارد. تاكيد مقام معظم رهبرى در سال 88 بر اصلاح الگوى 
مصرف بدرستى و در بهترين موقعيت مطرح شده است. بر همين اساس و در راستاى رهنمودهاى رهبر 

معظم انقلاب پيشنهادات زير در خصوص الگوى مصرف و بهره ورى ارائه مى گردد:
1-اصلاح فرهنگ مصرف فردى، اجتماعى و سازمانى از طريق ترويج فرهنگ صرفه جويى و قناعت 

و مقابله با اسراف وتبذير.
2- آموزش همگانى الگوى مصرف مطلوب.

3- توسعه و ترويج فرهنگ بهره ورى با ارائه و تشويق الگوهاى موفق در اين زمينه و با تأكيد بر شاخص 
هاى كارآمدى، مسووليت پذيرى، انضباط و رضايت مندى.

4- استقرار ساز و كارهاى انگيزشى در نظام پرداخت ها
يكى از موضوعات ديگر كه از نظر مراجعه كنندگان به ادارات مورد مطالعه رتبه پايينى به خود اختصاص 
داد بحث پاسخگويى است. طرح تكريم و جلب رضايت ارباب رجوع يكى از برنامه هاى هفت گانه تحول 
كشورى است كه براى ايجاد تحول در نظام ادارى كشور به تصويب شوراى عالى ادارى رسيده است. 
عبارت تكريم ارباب رجوع در ادبيات سازمانى و ادارى ما بسيار به كار مى رود، اما متأسفانه به محملى 
براى رفع نقيصه اى تبديل شده است كه در بيشتر ادارات دولتى وجود دارد؛ نبود پاسخگويى مناسب به 
مردم، احترام نگذاشتن و شرافت قائل نبودن براى ارباب رجوع و پاس دادن و حواله كردن بى دليل آنها 
به بخش هاى ديگر سازمان و اهمال در انجام كارهاى ساده اى مانند امضا كردن، تنها بخشى از ثمرات 

زيانبار اين وضعيت است. بر همين اساس، لازم است كه:
1-مديران و كارمندان ادارات انتظامى بايد خدمتگزار مردم باشند (ماده 25 قانون مديريت خدمات 

كشورى).
2- در ارتقا، انتصاب، تمديد قراردادهاى استخدامى، بهره مندى از امتيازات استخدامى و تشويقات و 
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تنبيهات پرسنل بايد رضايت مندى يا نارضايتى مردم و ارباب رجوع لحاظ شود (ماده 28 قانون 
مديرت خدمات كشورى).

3- كاركنان ادارات انتظامى موظفند وظايف خود را با دقت، سرعت، صداقت، امانت، گشاده رويى، 
انصاف و تبعيت از قوانين انجام دهند ( ماده 90 قانون مديريت خدمات كشورى).

4- كاركنان ادارات انتظامى بايد در مقابل عموم مراجعين پاسخگو باشند و هرگونه بى اعتنايى به امور 
مراجعين تخلف محسوب  شود (ماده 90 قانون مديريت خدمات كشورى).

5- تمام كارمندان موظفند در ساعات تعيين شده در محل كار خود حاضر شوند و امور مراجعين را انجام 
دهند ( ماده 93 قانون مديريت خدمات كشورى).

6- فرماندهان مسئول، در صورت موافقت با مرخصى پرسنل، بايد وظايف مربوط به آن را به پرسنل 
ديگر محول كنند و نمى توان به اين بهانه، از انجام كارهاى ارباب رجوع خوددارى كرد (ماده 95 

آيين نامه مرخصى قانون مديريت خدمات كشورى).
7- ساز و كارى تعريف شود تا ارباب رجوع حق اظهارنظر و ارائه پيشنهاد در مورد تصميمات و فرآيندهاى 

ادارى را داشته باشد ( بند 7 ماده 2مصوبه شوراى عالى ادارى).
8- تابلوهاى راهنماى فرآيندهاى كارى در ورودى و داخل ساختمان نصب شود ( بند ب ماده 6 مصوبه 

شوراى عالى ادارى).
9- ادارات انتظامى مى بايست گزارش عملكرد سالانه خود را، جهت اطلاع، در دسترس عموم قرار دهند 

(بند 2 ماده 8 مصوبه شوراى عالى ادارى).
محدوديت ها: از محدوديت پژوهش هاى كمى اين است كه نتايج آن بايد با احتياط تفسير شود، و نيز 
با احتياطى افزون تر عملياتى شود؛ اين پژوهش در مرحله دوم، با جامعه آمارى وسيعى روبرو شد كه به 
صورت منطقى، نمونه گيرى بهينه به نحوى كه تمام جامعه آمارى را طبق تعريف پوشش دهد، امكان پذير 
نبود؛ بنابراين، از روش نمونه گيرى در دسترس و در محدوده ادارات انتظامى استان گيلان استفاده شد. 
بنابراين، در خصوص بسط نتايج به دست آمده بايد گفت كه، اين نتايج به دليل تفاوت نسبى در فرهنگ 
افراد ساكن در استان هاى مختلف و از طرف ديگر همسان نبودن امكانات در استان هاى كشور تنها 
مى تواند در محدوده استان گيلان و استان هايى كه از لحاظ شاخص هاى فرهنگى و توزيع امكانات دولتى 
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نسبتاً يكسان هستند، صدق داشته باشد. اما، در مورد الگوى مورد استفاده در اين پژوهش براى ارزيابى و 
رتبه بندى ادارات انتظامى از لحاظ ابعاد و شاخص هاى سلامت ادارى مى تواند در ساير استان هاى ديگر، 
بدون توجه به تغييرات فرهنگى و نحوه توزيع امكانات دولتى، مورد استفاده قرار گيرد. در پژوهش هاى 
بعدى، انتظار مى رود برآورد دقيق ترى در خصوص اولويت هاى ارزشى از خدماتى كه مراجعه كنندگان از 
سازمان هاى انتظامى دريافت مى كنند، به دست آيد. اين امر نيازمند مطالعه دقيق تر و نظام مندترى در 

اين زمينه خواهد بود. 
سپاسگزارى 

پژوهشگران، بدين وسيله از همكارى صميمانه فرمانده و كاركنان خدوم فرماندهى انتظامى استان گيلان 
و همچنين، راهنمايى هاى تخصصى اساتيد دانشگاه گيلان، قدردانى به عمل مى آورند.
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