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 چکیده 

رجوع است و  ارباب  میو تکر  تیرضا  ، یسازمان   تیو هو  تیموفق  یهااز راه  یکی  اندافتهیدر  رانیامروزه، مد

رضا جلب  و  مدارباب   تیتوجه  اکثر  مدنظر  طور   رانیرجوع  به  است.  گرفته  تکر  یقرار  از    میکه  رجوع  ارباب 

از   یبا آکاه   یانتظام  یروین  باطارت  نیدر جامعه است. در هم  یاجتماع   هیسرما  شیافزا  یراهبردها  نیتریاصل

کلانتر در  مشکلات  و  پاسگاه  ها یمسائل  برا  یها¬و  ذهن  ی ابیدست    یکشور  تصویر  و    ی به  مردم  از  مثبت 

ارتقا  شیافزا تکر  تیفیک  تیریطرح مد  یاجتماع  هیسرما  یو  واقع طرح  در  رجوع    میناجا)مکنا( که   ایارباب 

پژوهش ح لذا هدف  است.  اجرا کرده  را  است  اجرا   یبررس  اضرمردم  و   یاثرات  عملکرد  بهبود  در  مکنا  طرح 

 ( شهرستان سمنان است. ی)کلانتریها:کوپی) مطالعه موردهایمطلوب کلانتر یخدمات رسان 

  ی بوده است. از پرسشنامه برا  یلیتحل  -یفیو براساس روش توص  یکاربرد  تیپژوهش با توجه به ماه  نوع

گرد  یگردآور استفاده  نتادی اطلاعات  فرا  جی.   بخش  در  داد    یندیپژوهش  پاسخگو  46.8نشان  از   انیدرصد 

کرده اند. در    یابیزشهرستان سمنان را متوسط ار  یهاو پاسگاه  هایکلانتر  تی ریپرسنل و مد  یینحوه پاسخگو

شهرستان سمنان   یهاو پاسگاه  هایاند در سطح کلانترگفته   انیدرصد از پاسخگو  42.6  ،ی طیمح  یبعد الگوها

داشته اند. در بعد    یاستراحت دسترس  یو ...( برا  یو صندل   زیمناسب)م  یبه فضا  ی کم  ی لیکم و خ  زانیبه م

نوآور  هاتیخلاق پاسخگو  46.8  ،یو  از  کلانتر  عتقد م  انیدرصد  پرسنل  پاسگاه  هایبودند  شهرستان    یهاو 

تسر م  عیسمنان جهت  به  کار  انجام  خ  زانیدر  و  از خلاق  ی لیکم  م   تیکم  نها  یاستفاده  در    10   تی کنند. 

  و   میشهرستان سمنان و تکر  هایمطلوب در سطح کلانتر  یبهبود بهبود عملکرد و خدمات رسان   یبرا  نیمضام

 شده است. شنهادیارباب رجوع پ  تیرضا

 شهرستان سمنان ،یناجا، طرح مکنا، کلانتر  :یدیکل  واژگان

 
 .  فراجا  یو مطالعات اجتماع  یپژوهشگاه علوم انتظام اریاستاد:  1

 skh.salamat@gmail.com. رانیدانشکاه قم، شهر قم، ا  ،کیاستراتژ  تیریارشد مد یکارشناس:  2

 



 1401 تابستان،  چهارمچهل و  ، شماره  دوازدهمـــــ فصلنامه دانش انتظامی سمنان ، دوره ــــــــ 10

 مقدمه -1

رشد و پایداری در عرصه  ها )اعم از دولتی و خصوصی( برای توسعه،  امروزه همه سازمان

رقابتی به نوعی سیستم ارزیابی عملکرد نیاز دارند تا در قالب آن بتوانند کارایی و اثربخشی  

های سازمان، فرایند و منابع انسانی خود را مورد سنجش قرار دهند. علت وجودی هر  برنامه 

ارائه می افراد مختلف  به  به خدماتی است که  ازاداره یا سازمانی،  به عنوان    دهد.  افراد  این 

که خدمت یا کالایی را اعم از داخل یا بیرون    رجوع کسی استشود. اربابرجوع یاد میارباب

رجوع به معنی احترام  (. تکریم ارباب56:  1393کند)خادم و همکاران،  از سازمان دریافت می

پاسخ او،  درخواستبه  به  مناسب  اربابگویی  او  های  کار  اندازی  راه  و  وقت  رجوع  اسرع  در 

میمی کار  به  بسیار  سازمانی  مدیریت  رشته  در  عبارت  این  امروزه  رفع  باشد.  برای  و  رود 

مینقیصه استفاده  دارد،  وجود  دولتی  ادارات  بیشتر  در  که  عدم  ای  همان  نقیصه  این  شود. 

بیپاسخ دادن  ارجاع  مردم،  به  مناسب  در  گویی  تعلل  سازمان،  مختلف  افراد  به  آنها  دلیل 

(. منظور از تکریم در  9: 1393فر،  ای مانند امضاء کردن و ... است)صادقیم کارهای سادهانجا

ای  رجوع به گونهنظام اداری این است که مکانیسم و فرایند انجام کار و نحوه برخورد با ارباب

ارباب که  بخشباشد  این  در  امروزه  ولی  کند.  رضایتمندی  احساس  و  رجوع  مسائل  نیز  ها 

شود. البته گفتنی  های دولتی نیز میجود دارد که در واقع به نوعی شامل بخشمشکلاتی و

طلبد و متاسفانه  ای را میها نیز همچنان کار ویژهرجوع در این بخشاست که تکریم ارباب

آموزه با  موجود  اسلامیوضع  اسلامیهای  حکومت  یک  در  باید  آنچه  عمل  و  مقام  در  باشد 

از طرفی   واقعیت است که مقوله رضایت  فاصله دارد.  این  بیانگر  اداری کشور  نظام  ساختار 

های اجرایی  ها کمتر مورد توجه قرار گرفته است. در دستگاهریزیگیرندگان در برنامهخدمت

آوری  ای از خدمات ارائه شده وجود نداشته و جمعدر بسیاری از موارد، بازخورد تعریف شده

طبقه دیو  تحلیل  و  تجزیه  به  دگاهبندی،  نهایت  در  و  مراجعان  انتقادهای  و  پیشنهادها  ها، 

فعالیت فرایند  در  نظارتی  ابزار  یک  عنوان  به  آن  امور،  کارگیری  سازی  بهینه  منظور  به  ها، 

شناسی نظام مدیریت اجرایی کشور گویای  ای نداشته است. آسیبجایگاه بایسته و شایسته

فقد عوارض  دچار  سالار  دیوان  نظام  که  است  مشارکتآن  روحیه  مشارکتان  جویی،  پذیر، 

انعطاف عدم  تمرکزگرایی،  انتقادناپذیری،  مردم،  به  پاسخگویی  روحیه  پذیری،  نبود 

دستگاهاولویت در  شخصی  منافع  بر  داشتن  رابطه  رجحان  عمومی،  منافع  بر  دولتی  های 
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لبکارانه در  تفاوتی نسبت به نتیجه کار و حاکمیت روحیه طضابطه، کندی انجام کار، غلبه بی

ارباب با  است)رونق،  برخورد  اصلی1388رجوع  از  رجوع  ارباب  تکریم  که  طوری  به  ترین  (. 

سازمانی   هر  در  اداری  اخلاق  اگر  است.  جامعه  در  اجتماعی  سرمایه  افزایش  راهبردهای 

می ایجاد  بزرگی  بسیار  اجتماعی  سرمایه  شود  افزایش  رعایت  و  امور  تسهیل  سبب  و  کند 

 دهد.  و کارآمدی سازمان را ارتقا می شودبازدهی می

یکی از نهادهای خدماتی که به نوعی مورد اعتماد مردم در کشور است نیروی انتظامی  

است. براساس قانون هدف از تشکیل نیروی انتظامی جمهوری اسلامی ایران، استقرار نظم و 

سایش عمومی و  استقرار نظم و امنیت و تأمین آ امنیت و تأمین آسایشی عمومی و فردی،

تأمین   و  شورش  تروریسم،  خرابکاری،  گونه  هر  با  مستمر  و  قاطع  مبارزه  و  مقابله  فردی، 

تشکل اجتماعات،  برگزاری  برای  راهپیماییامنیت  فعالیتها،  و  و  ها،  مجاز  و  قانونی  های 

به طور   نهادهایی است که  از جمله  انتظامی  نیروی  لذا  از شلوغی غیر مجاز است.  ممانعت 

خدمات  مستقی و  مردم  تکریم  و  کیفیت  با  خدمات  ارائه  قطعا  است.  ارتباط  در  مردم  با  م 

می اما  گیرندگان  باشد.  داشته  مستقیم  تاثیر  نهاد  این  اجتماعی  سرمایه  ارتقاء  در  تواند 

ها به درستی انجام  دهد تکریم ارباب رجوع در نیروی انتظامی و کلانتریها نشان میبررسی

دهد در این بخش سوء رفتارهایی  ان کلانتری با ارباب رجوع نشان میشود. رفتار کارکننمی

شود. در برخورد با متهمین سوء  وجود دارد که موجب جریجه دار شدن خدمت گیرنده می

کلانتریرفتار پرسنل  سوی  از  میهایی  نظر  به  لذا  دارد.  وجود  ارباب  ها  ذهنی  تصویر  رسد 

ادی، چه به عنوان خدمت گیرنده و چه به عنوان  ها چه به عنوان مردم ع رجوع از کلانتری

ها به عنوان یک نهاد زیر مجموعه  متهمین تصویر مطلوبی نیست. در صورتی که که کلانتری

باشد و به همین جهت خدمت رسانی  نیروی انتظامی یکی از نقاط تماس با آحاد جامعه می

ذهنی مثبت و یا منفی مردم    این نهاد به مراجعین تأثیر بسیار زیادی در شکل گیری تصویر

نسبت به بدنة نیروی انتظامی دارد، لذا نیروی انتظامی برای دست یابی به این اهداف طرح  

مدیریت کیفیت ناجا)مکنا( که در واقع طرح تکریم ارباب رجوع یا مردم است را اجرا کرده  

مکن  طرح  اهداف  تحقق  است.  رجوع  ارباب  تکریم  در  بلند  گامی  مکنا  طرح  اعتبار  است.  ا، 

اجتماعی ناجا را بیش از پیش افزایش می دهد. اجرای طرح مکنا بهسازی محیط کلانتری و  

هاو مراحل انجام  رفتار کارکنان پلیس با ارباب رجوع را به دنبال دارد. یکسان سازی فعالیت

ی از  کار، ایجاد محیط زیبا، آرام و دلنشین، بهبود و ارتقای رفتار کارکنان و خلاقیت و نوآور

شاخص میمهمترین  شمار  به  مکنا  طرح  اجرای  درونی  حوزه  طرح  های  اجرای  با  رود. 



 1401 تابستان،  چهارمچهل و ، شماره  دوازدهمـــــ فصلنامه دانش انتظامی سمنان ، دوره  ــــــــ 12

مدیریت کیفیت در نیروی انتظامی، می توان اعتبار اجتماعی پلیس را در جامعه ارتقاء داده  

و جامعه محوری پلیس را به مرحله اجرا در آورد. بنابراین با توجه به اهمیت موضوع، این  

اثرات به  مطلوب    پژوهش  رسانی  خدمات  و  عملکرد  بهبود  در  مکنا  طرح  اجرای 

 پردازد.های شهرستان سمنان( میکلانتریها)مطالعه موردی:کوپ

 پیشینه  .2

رضایتمندی  1398نجفی) و  سازمانی)کوپ(  تحول  بین  رابطه  تبیین  به  پژوهشی  در   )

ت که از نظر  مراجعین در پلیس شهرستان اردبیل پرداخته است و به این نتیجه رسیده اس

های تحول سازمانی، رضایتمندی مراجعین مراجعین و کارشناسان سازمانی با استقرار مؤلفه

می مؤلفهافزایش  بین  از  و  نظر  یابد  از  و  رفتاری  بعد  مراجعین  نظر  از  سازمانی  تحول  های 

توان گفت  درمجموع می .کارشناسان سازمانی بعد فرآیندی، دارای بیشترین همبستگی است

دهد رضایتمندی مراجعین از پلیس کوپ شهرستان اردبیل در  های پژوهش نشان میتهیاف 

 حد مطلوب است.

یابی سیستم عملکرد خدمات کلانتری  ( در پژوهشی به عارضه1398کیا و همکارا)رفیعی

اند. در این پژوهش  های شهر تهران( پرداختهو ارائه راهکارهای بهبود )مورد مطالعه: کلانتری

های موجود در کلانتری ارزیابی  گویه ارائه شد تا سطح عملکرد و آسیب  36متغیر و    8ابتدا  

سیستم انسانی،  منابع  رهبری،  از:  عبارتاند  متغیرها  این  و  شود.  فرآیندها  تکنولوژی،  و  ها 

مراجعه   نتایج  کارکنان،  نتایج  از:  عباتند  که  نتایج  متغیرهای  همچنین  رفتاری؛  الگوهای 

)مشتریان عارضهکنندگان  عملکرد.  نتایج  و  در  (  انتظامی  خدمات  سیستم  اصلی  های 

های کارکنان، نتایج مربوط به کارکنان و فرآیندهای شد و براساس زیر معیارها ده  شاخص

صلاحیت بین  تطابق  شامل  کلانتریها  بحرانی  سیستم  عارضه  شغلی،  رضایت  وظایف،  و  ها 

تعه فرآیند،  و  تشویق، عدم وجود سیستم مشخص مدیریت  فرآیندی  نمایش  د کاری، عدم 

به   ارزیابی رضایت شغلی، عدم سیستم رسیدگی  الگوی کارها، عدم سیستم  بودن  مشخص 

گردید استخراج  اثربخشی  و  آموزش  فرآیندها،  مستمر  بهبود  مشتری،  حل    .امور  جهت 

کلانتریعارضه خدمات  سیستم  تدوین  های  و  تقویت  جمله  از  بهبود  راهکارهای  ها، 

بلندمدت به منظور بهبود رضایت شغلی و تعهد کارکنان، وجود سیستم مدیریت  های  برنامه 
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و   ارائه  وکار  کسب  فرآیندهای  مدیریت  سیستم  اجرای  و  کلانتریها  فرد  منحصربه  عملکرد 

 تشریح شد.

Wuthichai Tengpongsthorn(۲۰۱۷)    در پژوهشی به عوامل موثر بر اثربخشی عملکرد

ن پرداخته و به این نتیجه رسیده است که که عوامل محرک  پلیس در اداره پلیس متروپولیت 

و عوامل بهداشتی روابط مثبتی با کارایی عملکرد کاری دارند. افسران پلیس متروپولیتن در  

افزایش عملکرد  همه بخش برای  به شدت احساس کردند که تجهیزات کافی یک عامل  ها 

بود تجهیزات مدرن عواملی بودند  کاری است، در حالی که عدم تعادل نیروی انسانی و کم

 که مانع عملکرد کاری بودند.

Yuksel and Tepe(۲۰۱۱)    و اند  پرداخته  از پلیس  به رضایت شهروندان  در پژوهشی 

های پلیس اجتماعی با هدف افزایش  معتقد بودند نتایج این مطالعه مفاهیمی برای فعالیت

این   در  که  همانطور  دارد.  پلیس  از  شهروندان  رتبهرضایت  شد,  داده  نشان  بندی  مطالعه 

هم نظر  از  که  پلیس  دارد  پلیس  از  رضایت  افزایش  بر  مثبتی  و  مثبت  تاثیر  مردم  با  کاری 

کند. در این رابطه, کسب حمایت  کاربرد فلسفه اصلی سیاست گذاری اجتماعی را تایید می

 عمومی و مشارکت برای خدمات موفق پلیس حیاتی است. 

 پژوهش  . روش شناسی3

کاربردی  و از نظر نحوه گردآوری داده ها از نوع  . پژوهش حاضر از حیث هدف ،     روش

 پیمایشی می باشد.   -پژوهش های توصیفی و براساس روش تحلیلی 

اطلاعات گردآوری  مطالعات  .    روش  عمده،  روش  دو  از  اطلاعات  گردآوری  برای 

بررسیکتابخانه و  زمینه  ای  مطالعه  برای  که  بدین صورت  استفاده خواهد شد  میدانی  های 

های آن و ... از مطالعات  پروژه و گردآوری اطلاعاتی در مورد  طرح مکنا، اهداف و سیاست

و خدمات رسانی مطلوب کلانتریها    ای و برای  اجرای طرح مکنا در بهبود عملکردکتابخانه

   .در شهرستان سمنان از پرسشنامه محقق ساخته استفاده خواهد شد

سنجش ابزار  پایایی  و  پژوهش  .  روایی  این  پایایی  در  و  محتوایی  پرسشنامه  روایی 

 پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ بررسی خواهد شد. 
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نان شهرستان سمنان و کسانی که از خدمات  مردم و ساک  .جامعه آماری، حجم نمونه  

با توجه  دهند.   ها استفاده کرده اند جامعه آماری پژوهش را تشکیل میها و پاسگاهکلانتری

نظری  اشباع  رویکرد  براساس  نمونه  حجم  آماری،  جامعه  دقیق  تعداد  بودن  نامشخص  به 

 .ه استنمون 50تعیین خواهد شد. معمولا حداقل تعداد نمونه در این روش 

موردتجزیه و    SPSS ۲۲افزارهای کمی با استفاده از نرمدادهداده ها .روش تجزیه تحلیل  

از شاخص  های پراکندگی مرکزی مانند  تحلیل قرار خواهند گرفت. در بخش آمار توصیفی 

آمار   بخش  در  شد.  استفاده  پیشینه  و  کمینه  معیار،  انحراف  میانگین،  درصد،  فراوانی، 

استفاده   نیز  و پیرسون  از رگرسیون  اهداف تحقیق  و  فرضیات  نظرگرفتن  با در  استنباطی  

 خواهد شد.  

 ت پژوهش  سوالا

   :سوال اصلی

ها در شهرستان  اجرای طرح مکنا در بهبود عملکرد و خدمات رسانی مطلوب کلانتری

 سمنان چه اثراتی داشته است؟ 

 سوالات فرعی: 

انتظامی و کلانتری  - از خدمات  از  میزان رضایت مراجعان  بعد  های شهرستان سمنان 

 اجرای طرح مکنا چقدر بوده است؟

های شهرستان سمنان چقدر  نا در کلانتریمیزان رضایت فراگیران از اجرای طرح مک  - 

 بوده است؟

میزان اثر بخشی اجرای طرح مکنا بر عملکرد )رفتار عمومی و تخصصی( فراگیران و    -

 ها چقدر بوده است؟پرسنل کلانتری
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   متغیرهای پژوهش

 

 
 . مفاهیم و متغیرهای پژوهش1شکل 

 . تحلیل یافته ها 4

از   ها،  نمونه  شناختی  جمعیت  تحلیل  اساس  پژوهش    94بر  آماری  نمونه    69.1نفر 

در بازه    17سال،    24تا    18درصد از پاسخگویان    17درصد زن بوده اند.     30.9درصد مرد و  

درصد    13.8سال،    34تا    30درصد از پاسخگویان در بازه سنی    21.3  سال،  29تا    25سنی   

بازه سنی   بازه سنی    9.6سال،    39تا    35در  بازه    5.3سال،    44تا    40درصد در  درصد در 

سال به بالا قرار داشتند. اکثریت نمونه    50درصد در بازه سنی    16سال و    49تا    45سنی  

از تجربه لازم برخوردار بوده و موضوع پژوهش    آماری پژوهش در سنینی قرار داشته اند که

درصد    38.3درصد دارای تحصیلات ابتدایی و راهنمایی،    6.4برای آنها قابل فهم بوده است.   

دیپلم،   و  کاردانی،    13.8متوسطه  تحصیلات  دارای  پاسخگویان  از  درصد    29.8درصد 

 اند. درصد دارای کارشناسی ارشد و دکتری بوده11.7کارشناسی و 

مفاهیم و 
متغیرهای 

پژوهش

ارزیابی

ارزیابی 
عملکرد

طرح مکنا

امور 
انتظامی

کلانتری ها

خدمات
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های   گویه  از  یک  هر  در  تغییرات  ضریب  و  معیار  انحراف  و  میانگین  زیر  جداول  در 

شده  مولفه ارائه  تفکیک  به   ) نوآوری  و  خلاقیت  و  محیطی  الگوهای  فرایندی،  بعد   ( های 

 است.

 های مولفه فرایندی . بررسی میانگین، انحراف معیار و ضریب تغییرات گویه1جدول 

 

 های مولفه الگوهای محیطی . بررسی میانگین، انحراف معیار و ضریب تغییرات گویه2جدول 

 میانگین  ها شاخص ردیف
انحراف 

 معیار

ضریب  

 تغییرات 

1 
های شهرستان سمنان چقدر به فضای ها و پاسگاه سطح کلانتریدر 

 مناسب)میز و صندلی و ...( برای استراحت دسترسی داشتید؟ 
2.65 1.09454 0.413198 

2 
های شهرستان سمنان چقدر نظم و انظباط  ها و پاسگاه در سطح کلانتری

 شود؟رعات می
3.00 1.02653 0.342177 

3 
یابی و تعداد کلانتریها درسطح شهرستان سمنان تاچه اندازه مناسب  مکان 

 است؟
3.07 1.01853 0.331287 

4 
های شهرستان سمنان چقدر تغییر کرده  ها و پاسگاهشکل ظاهری کلانتری 

 است؟
2.56 1.13174 0.441424 

 

 

 

 میانگین  ها شاخص ردیف
انحراف 

 معیار

ضریب  

 تغییرات 

1 
های شهرستان  ها و پاسگاهاز نحوه پاسخگویی پرسنل و مدیریت کلانتری

 سمنان چقدر رضایت دارید؟
2.88 1.26028 0.437146 

2 
شهرستان سمنان  های ها و پاسگاهنوع رفتار موجود در سطح کلانتری 

 شود؟ چقدر موجب جلب اعتماد مردم شهرستان به این نهاد می 
2.81 1.17571 0.418624 

3 
های شهرستان سمنان چقدر به اجرای بهتر  ها و پاسگاه در سطح کلانتری

 شود؟قوانین و برقراری نظم و امنیت توجه می 
3.01 1.06251 0.352917 

4 
هرستان سمنان چقدر به تکریم ارباب های شها و پاسگاه در سطح کلانتری

 شود؟ رجوع توجه می
2.56 1.04273 0.406707 

5 
کاری، صداقت و درستکاری چقدر در پرسنل  به نظر شما وجدان

 های شهرستان سمنان وجود دارد؟ ها و پاسگاهکلانتری 
2.90 1.08825 0.374708 
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 های مولفه خلاقیت و نوآوری. بررسی میانگین، انحراف معیار و ضریب تغییرات گویه3جدول 

 میانگین  ها شاخص ردیف
انحراف 

 معیار

ضریب  

 تغییرات 

1 
های شهرستان سمنان چقدر احساس آرامش ها و پاسگاهدر محیط کلانتری 

 کردید؟ می
2.67 1.23034 0.460763 

2 
های شهرستان سمنان جهت تسریع در انجام کار ها و پاسگاهکلانتری پرسنل 

 کنند؟چقدر از خلاقیت استفاده می 
2.34 1.06310 0.454233 

3 
های روز دنیا  های شهرستان سمنان چقدر از فناوری ها و پاسگاهکلانتری در 

 شود؟ استفاده می 
2.65 .86394 0.326147 

4 
های شهرستان  ها و پاسگاهدر مجموع از کیفیت خدمات دریافتی از کلانتری

 سمنان چقدر رضایت دارید؟
2.83 .99069 0.350094 

 نتیجه گیری   .5

درصد از پاسخگویان نحوه پاسخگویی    46.8نتایج پژوهش در بخش فرایندی نشان داد  

اند.  پرسنل و مدیریت کلانتری ها و پاسگاه های شهرستان سمنان را متوسط ارزیابی کرده 

بودند   معتقد  پاسگاهپاسخگویان  و  ها  کلانتری  سطح  در  موجود  رفتار  شهرستان  نوع  های 

شود.  می موجب جلب اعتماد مردم شهرستان به این نهاد میسمنان به میزان کم و خیلی ک 

های شهرستان سمنان به  ها و پاسگاهاند سطح کلانتریدرصد از پاسخگویان گفته  33تنها  

می توجه  امنیت  و  نظم  برقراری  و  قوانین  بهتر  اجرای  به  زیادی  خیلی  و  زیاد  شود  میزان 

های  ها و پاسگاهد که در سطح کلانتریدرصد( معتقدن  43.6نزدیک به نیمی از پاسخگویان )

در بین    شهرستان سمنان به میزان کم و خیلی کمی به تکریم ارباب رجوع توجه می شود.

های مولفه فرایندی، توجه به اجرای بهتر قوانین و برقراری نظم و امنیت در در سطح  گویه

های  بت به دیگر گویهنس  3.01های شهرستان سمنان با نمره میانگین  ها و پاسگاهکلانتری

 این مولفه نمره بالاتری را به دست آورده است. 

محیطی،   الگوهای  بعد  گفته  42.6در  پاسخگویان  از  کلانتریدرصد  سطح  در  و  اند  ها 

های شهرستان سمنان به میزان کم و خیلی کمی به فضای مناسب)میز و صندلی و  پاسگاه

درصد از پاسخگویان میزان رعایت نظم و    31.9تنها  ...( برای استراحت دسترسی داشته اند.  

های شهرستان سمنان را زیاد و خیلی زیاد دانسته اند.  ها و پاسگاهانظباط در سطح کلانتری

کلانتری  46.8 بودند شکل ظاهری  معتقد  پاسخگویان  از  پاسگاهدرصد  و  های شهرستان  ها 
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. در بین مولفه الگوهای  سمنان نسبت به قبل به میزان کم و خیلی کمی تغییر کرده است

نمره   میانگین  با  سمنان  شهرستان  درسطح  کلانتریها  مناسب  یابی  مکان  و   3.07محیطی 

  3های شهرستان سمنان با میانگین نمره ها و پاسگاهرعایت نظم و انضباط در سطح کلانتری

 ها شرایط بهتری داشته اند.نسبت به بقیه گویه

نوآوری،   و  ها  خلاقیت  بعد  پرسنل    46.8در  بودند  معتقد  پاسخگویان  از  درصد 

های شهرستان سمنان جهت تسریع در انجام کار به میزان کم و خیلی  ها و پاسگاهکلانتری

کنند می  استفاده  از خلاقیت  کلانتری  35.1.  کم  اند  کرده  بیان  پاسخگویان  از  و  درصد  ها 

ی روز دنیا استفاده می  هاهای شهرستان سمنان به میزان کم و خیلی کمی از فناوریپاسگاه

دریافتی    51.1کنند.   خدمات  کیفیت  از  را  خود  رضایت  میزان  پاسخگویان  از  درصد 

پاسگاهکلانتری و  گویهها  بین  در  اند.  دانسته  متوسط  را  مولفه  های شهرستان سمنان  های 

کلانتری از  دریافتی  خدمات  کیفیت  از  رضایت  گویه  نوآوری،  و  پاسگاهخلاقیت  و  های  ها 

 ها وضعیت بهتری داشته است.نسبت به دیگر گویه 3.83تان سمنان با نمره شهرس

 پیشنهادات  

مضامین به شکل ذیل برای بهبود بهبود عملکرد و خدمات رسانی مطلوب    10در نهایت  

 در سطح کلانتریها شهرستان سمنان و تکریم و رضایت ارباب رجوع پیشنهاد شده است. 

 وع سرعت در پاسخگویی به ارباب رج .۱

 رعایت عدل وانصاف  .۲

 استفاده از افراد متخصص در پاسخگویی به ارباب رجوع .۳

 ساماندهی فضای اداری  .٤

 ها وجود روانپزشک و مددکار اجتماعی در کلانتری .٥

 های موفق و پرسنل پرتلاش  تشویق کلانتری  .٦

 به کارگیری تکنولوژی روز دنیا در ارائه خدمات به مردم .۷

 ها برا ی اجرای عدالت در بین مردم  نظارت بیشتر در همه حوزه  .۸

 رسیدگی به معیشت پرسنل   .۹

 ایجاد فضای اعتماد بخش بین مردم و پرسنل  .۱۰
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Abstract 

Nowadays, managers have realized that one of the ways of success 

and organizational identity is the satisfaction and respect of the 

superior, and the attention and satisfaction of the superior is 

considered by most of the managers. So that honoring clients is one 

of the main strategies to increase social capital in society. In this 

connection, the police force is aware of the issues and problems in 

the police stations and outposts of the country in order to achieve a 

positive mental image of the people and to increase and improve 

the social capital of the Naja quality management plan (Makna), 

which is actually a plan to honor the clients or the people. has 

implemented Therefore, the aim of the present research is to 

investigate the effects of the implementation of the Makna plan in 

improving the performance and optimal service delivery of police 

stations (case study: Kupai (police station) of Semnan city) . 
The type of research was based on the applied nature and based on 

the descriptive-analytical method. A questionnaire was used to 

collect information. The results of the research in the process 

section showed that ٤٦٫۸٪ of the respondents rated the response of 

the personnel and management of police stations and police stations 

in Semnan as average. In terms of environmental patterns, ٤۲٫٦ 

percent of the respondents said that they had little or very little 

access to suitable space (tables and chairs, etc.) for rest at the level 

of police stations and checkpoints in Semnan city. In terms of 

creativity and innovation, ٤٦٫۸٪ of the respondents believed that 

the personnel of the police stations and police stations of Semnan 

city use little or very little creativity to speed up the work. Finally. 
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