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Abstract 
Background and objectives: Identifying existing and effective 
obstacles on the quality of police services and increasing social 
desirability is one of the current needs of I.R.I. Police. Based on this, 
the aim of the current research was to identify the obstacles to 
providing desirable police services in the police station and the 
solutions to remove the obstacles from the desirable police services in 
the police stations. 
Methodology: In terms of its objectives the current research is of an 
applied research type and qualitative in terms of the nature of the data. 
Its statistical population was the heads of Mazandaran police stations 
(officers with more than ten years of service). Sampling was done in a 
purposeful way and with the priority of chiefs of police stations in 
Mazandaran province. Sampling and conducting interviews with 
participants continued until reaching theoretical saturation, which was 
about 23 people. Also, a semi-structured interview was used to collect 
data. Data analysis was done based on thematic analysis techniques 
using MAXQDA software. 
Findings: The findings from the data analysis showed that the 
barriers to providing good police services in police stations are 
classified into four categories of "legal and legislative, human 
resources, technology and equipment and structural barriers" and the 
provided solutions include five types of "legal and legislative 
solutions, educational, human resources, structural and logistic 
solutions". 
Results: The results of the research showed that educational solutions 
are considered as the most important solutions according to the number 
of themes extracted, which included three factors of judicial affairs 
education, specialized education, empowerment and public education. 
Each of the above-mentioned factors includes solutions such as 
continuous training of consultants, providing specialized and periodical 
trainings, holding general trainings, installing educational posters 
(banners) at the field level, improving the level of knowledge and 
information of educational managers and executives, creating a suitable 
environment for providing counseling, improving law enforcement and 
judicial knowledge, recruiting psychologists for the cops, etc. 
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Obstacle removal. 
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 چکیده
خدمات انتظامی و افزایش مطلوبیت  کیفیتشناسایی موانع موجود و مؤثر بر  زمینه و هدف:

هـدف پـژوهش حاضـر     ،. بـر همـین اسـاس   اسـت فعلی فراجا  يها ضرورتاجتماعی یکی از 
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 ازندراناستان م يهايکلانتر يرؤسا یتاولو باو هدفمند  صورت به يریگ نمونه بود. خدمت)

کـه   يبـه اشـباع نظـر    یدنکنندگان تا رس ـو انجام مصاحبه با مشارکت یريگ . نمونهبوده است
 افتهیسـاختار از مصاحبۀ نیمـه  هادادهگردآوري  برايهمچنین . یافتادامه  نفر بوده، 23حدود 

بـا اسـتفاده از   مضـمون   یـل روش تحل يهـا  کیتکنبراساس  ها داده وتحلیل تجزیه. استفاده شد
 .صورت گرفت MAXQDA افزارنرم
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 مضـامین بـه تعـداد   توجـه که راهکارهـاي آموزشـی بـا    نتایج پژوهش نشان داد :گیري نتیجه

یی، قضا امورآموزش عامل  سه است که شامل مطرحراهکار  ترین مهم عنوان به شده استخراج
شـامل  از عوامل مـذکور  هرکدام وانمندسازي و آموزش همگانی بودند. آموزش تخصصی، ت

و  یتخصص ـ يهـا آمـوزش ارائـه  ، مشـاور  یروهايآموزش مستمر و مداوم ن راهکارهایی مانند
ی در سـطح حـوزه،   آموزش )بنرهاي (رنوشتهبنصب ی، همگان يهاآموزش يبرگزار، يا دوره
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  مقدمه
خــدمات انتظــامی و  ارائــهدر خــط مقــدم  يکلیــد ياز واحــدها هــا پاســگاهو  يکلانتــر
ارکــان مجموعــه نیــروي انتظــامی  کــه شــوند یمــی بــه آحــاد جامعــه محســوب امنیتــ
ــوده  ــردر  وب ــر عص ــه ،حاض ــده ارائ ــدما کنن ــامیا تخ ــطحدر  نتظ ــیعو س ــتند  س هس

ــی( ــود    23 ،1390زاده و موســوي،  بحرین ــیس در تغییــر رویکــرد خ  عنــوان بــه)؛ پل
نفعـان و مشـتریان   همـواره تمرکـز بـر رضـایت ذي     کنـد  یم ـتـلاش   محـور  جامعهپلیس 

ــري و  ــرباشــد (انتظــامی داشــته  يهــا پاســگاهخــود، در کلانت زاده، امجهانشــاهی و به
ــتســطح و  ،). بنــابراین4، 1394 ــه  کیفی ، يا مشــاورهانتظــامی، قضــایی، خــدمات (ارائ

ــاتی،  ــاطلاع ــن واحــدها،  امنیت ــد آن) ای ــی و مانن ــدتو یم ــه   ان ــراد جامع ــر رضــایت اف ب
ت گـذارد. تمرکـز بـر ارتقـاي      ریتـأث مشتریان و متقاضـیان ایـن خـدمات     عنوان به  کیفیـ

جلــب رضــایت مــردم، نیازمنــد عوامــل   منظــور بــهخــدمات پلیســی در ابعــاد مختلــف 
ــه       ــب بـ ــخگویی مناسـ ــرعت در پاسـ ــل و سـ ــحت عمـ ــت، صـ ــد دقـ ــادي ماننـ زیـ

ن رابطــه ارتقــاي ســطح فنــاوري و خــدمات پلــیس اســت و در ایــ کننــدگان درخواســت
ــان در  ــهتوانمندســازي کارکن ــا جنب ــزاري ســخت يه ــرمو  اف ــزار ن ــایانی اف ي کمــک ش

. انتظــارات، شــکایات و انتقــادات شــهروندان از مراجعــات حضــوري در مــورد  کنــد یمــ
نظـارتی نسـبت بـه     يهـا  سـامانه ، پلـیس بایـد از طریـق    دهـد  یم ـعملکرد پلیس نشان 

ت شناسایی و ارتقـاي عوامـل مـرتبط بـا افـزایش سـطح ارائـه         خـدمات انتظـامی    کیفیـ
  بخشد. مندي مراجعان خود را ارتقا، میزان رضایتها پاسگاهدر کلانتري و 

در بیانـات خـود در مـورد     العـالی)  مدظلـه ( يا خامنـه امـام   رمانده معظـم کـل قـوا،   ف
 هـا  يکلانتـر خیلـی اهمیـت بدهیـد؛     هـا  يکلانتـر بـه  « :نـد یفرما یم ـ ها يکلانتراهمیت 

در  نظـام هسـتند،   ةدر چشـم مـردم نماینـد    رو روبـه  طـور  بـه با مردم مواجـه هسـتند و   
و زحمـات   هـا  تخصـص داراي  ،مـؤمن بـزرگ، فکـور، فعـال،     يهـا  انسـان این نظام چقدر 

ــه در     ــامی و چ ــروي انتظ ــه در نی ــاگون چ ــامیگون ــتند،  غیرنظ ــار هس ــر در  در ک اگ
 ــ ــک ش ــه ناراضــی کلانتــري ی ــرد ک ــی انجــام بگی ــدم  هري حرکت ــده و حــاکی از ع کنن

ایـن آبـرو از نظـر آن کسـی کـه مواجـه بـا ایـن قضـیه           ۀهم ـ پایبندي به وظیفه باشـد؛ 
ــ ــود یم ــت.   ش ــه اس ــین رفت ــه و از ب ــر؛ ریخت ــا يکلانت ــا ه ــور نی ــتند يج ــما  .هس ش

شـما خـوب هسـتید ولـی      نـد یب ینم ـو کسـی شـما را    دی ـا نشستهپشت میز  (مسئولان)
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شماست و بـه تعبیـري کـه مـن همیشـه دارم سرانگشـت شـما را         ةآن کسی که نمایند
، خیلـی مراقـب باشـید و وظایفشـان را بـه معنـاي       ننـد یب یم ـمـردم   ۀهم براي کارها را،

ــخص    ــف و مش ــه تعری ــی کلم ــکنواقع ــهدب( .»دی ــورا یرخان ــال يش ــوپ  یع ــول ک ، تح
ــه ف .)2، 1395 ــلّ توج ــم ک ــده معظ ــوا،  رمان ــام «ق ــهام ــه يا خامن ــالی) (مدظل ــه  الع ب

موجـب  ها و تشبیه این مراکـز بـه سرانگشـتان نیـروي انتظـامی توسـط ایشـان         کلانتري
  .)1، 1400عطایی، شود ( شیازپ شیبتا حساسیت پلیس به این بخش شده 

ــري و  ــگاهدر کلانت ــا پاس ــامی،    يه ــت انتظ ــد گش ــدماتی مانن ــروي انتظــامی، خ نی
پلیسـی، خـدمات قضـایی، خـدمات مشـاوره و مـددکاري، خـدمات         يهـا  تی ـفورگشت 
ــ ــه  امنیت ــردم ارائ ــه م ــاتی ب ــه. شــود یمــی و اطلاع ــول ب ــات  ،طورمعم بیشــترین مطالب

ــه حضــور فیزیکــی     ةمردمــی در حــوز ــاز ب ــواقعی اســت کــه نی خــدمات پلیســی در م
تصـادف، نــزاع و درگیـري، رســیدگی    ۀکارکنـان پلــیس اسـت. حضــور سـریع در صــحن   

ــه  موقــع بــه مردمــی، دســتگیري مجرمــان و ماننــد آن، از آن جملــه   يهــا درخواســتب
نیــروي انتظــامی بــراي ارائــه خــدمات خــود کــه بــه  يهــا پاســگاههســتند. کلانتــري و 

ــا موانــع مختلفــی روبــ ،اشــاره شــد هــا آنبرخــی از  ــع در هب رو هســتند. منظــور از موان
ــواقص هــا بیآســ، هــا چــالشپــژوهش حاضــر، مشــکلات، کمبودهــا،  اســت. ازنظــر  و ن
ــیش از    ــود ب ــه خ ــر ک ــرده    7پژوهشــگر حاض ــدمت ک ــگاه خ ــري و پاس ســال در کلانت

اسـتان مازنـدران مـوانعی ماننـد کمبـود نیـروي        يهـا  پاسـگاه و  يهـا  يکلانتراست، در 
ناســب بــا جمعیــت، جــرائم و روز نبــودن تجهیــزات و ســاختار ســازمانی متهانســانی، بــ

ــا م وســعت حــوزة اســتحفاظی  ــه   وجــود دارد. باره ــدم ارائ ــه ع شــاهده شــده اســت ک
ــا   ــوب انتظــامی موجــب شــده ت ــا بیآســخــدمات مطل ــروي   يه ــه پیکــره نی جــدي ب

بـاقی مانـده و موجبـات     هـا  مـدت کـه آثـار و تبعـات آن     يا گونـه  بـه انتظامی وارد شود؛ 
انجــام  رو نیــازا .)3 ،1395اســدي، اســت (دغدغــه فرمانــدهان نیــروي انتظــامی شــده 

 .اســت ضــروريتحقــق منویــات فرمانــدهی در راســتاي هــا،  طــرح تحــول در کلانتــري
ــرین مهــماز  یکــی ــا ،ســازيچابــکدر امــر  راهکارهــا ت و مهــارت  دانــش علمــی يارتق

هـاي فـردي، سـازمانی و پلیسـی      کسـب مهـارت   کـه  طـوري  هب ـت؛ انتظامی کارکنان اس ـ
در شـرایط فعلـی اسـت کـه      هـا  و پاسـگاه هـا   هاي کارکنـان در کلانتـري   یکی از ضرورت

ي آموزشــی بــه ایــن امــر هــا بایــد بــا اتخــاذ تــدابیر و تمهیــدات ویــژه و برگــزاري دوره 
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ــو  ــه ش ــم توج ــاس د. مه ــین اس ــر هم ــ ،ب ــق ۀدغدغ ــایی  محق ــژوهش شناس ــن پ  در ای
ــاگیر؛ از مقــررات دســت زدایــی مــانعراهکارهــاي   يهــا ســازمانتوســط  زدایــی مــانعوپ

و  ســازتوسـط کارشناســان مــانع  زدایــی مــانعان؛ توسـط مــدیر  زدایــی مــانع تــراش؛مـانع 
بـه اینکـه تـاکنون    توجـه بـا  اسـت.  هـا  يکلانتـر در  تراش؛ در ارائه خدمات انتظـامی  بهانه

ــی  ــوان  پژوهش ــن عن ــا ای ــایی  ب ــی و شناس ــه بررس ــه ب ــا ک ــانع يراهکاره ــی م از  زدای
نشـده   انجـام  پرداختـه باشـد،   علمـی  صـورت  بـه  يدر کلانتـر  یخدمات مطلوب انتظـام 

از ارائــه  زدایــی مــانعاصــلی پــژوهش حاضــر ایــن اســت کــه راهکارهــاي   ســؤال؛ اســت
  ؟اند کدمانتظامی  يها يکلانترخدمات انتظامی مطلوب در 

  نظري مبانیپیشینه و 
ــوان )1400ن (و همکــارا ناصــرپور ــا عن ــین مــدیریت  « در پژوهشــی ب بررســی رابطــه ب

ــش و  ــتدان ــدمات انت کیفی ــا نقــش    خ ــیس ب ــادگیري ظــامی پل ــانجی ی زدایــی می
ــد »ســازمانی ــه در ســطح اطم نشــان دادن ــانک ــد 95/0 ین ــا  یریتم ــش ب ــتدان کیفی 

ــام ــدمات انتظ ــ یخ ــادگیريو  یسپل ــی، ی ــو زدای ــرد يو از س ــادگیري یگ ــی ی ــا  زدای ب
ت  دارنـد. درك درســت از   يو معنـادار  یممسـتق  ۀرابطــ یسپل ـ یخـدمات انتظـام   کیفیـ

بـه فرمانـدهان    یانیکمـک شـا   توانـد  یآن م ـ خدمات و عوامـل مـؤثر بـر    کیفیت یتماه
 کند. یخدمات انتظام کیفیت یشترارشد در بهبود هر چه ب یرانو مد

ــور و ســیدعلی ــوان   )1400( یســلطانپ ــا عن ــزانم یبررســ«در پژوهشــی ب ــأث ی  یرت
 مطلــوب یرســان خــدماتطــرح مکنــا در بهبــود عملکــرد و     يهــا مؤلفــه ياجــرا

ــر ــورد يهــا و پاســگاه هــا يکلانت ــد کــه» شــهر بجن ــ نشــان دادن ــمتغ ینب  مســتقل ری
ــاز ــازيو خوشا يبهس ــ یندس ــلاح  یط،مح ــداص ــاز ها،فراین ــار يالگوس ــ يرفت و  یسپل

ــتخلاق ــوآور ی ــا يو ن ــمتغ ب ــرد و  ری ــود عملک ــدمات بهب ــان خ ــۀ   یرس ــوب رابط مطل
  وجود دارد. يمعنادار

 ةدربــارنگـرش مراجعــان  «) در پژوهشـی بــا عنــوان  1400( و همکــاران فــرمیرزایـی 
 دادنــدنشــان  »شهرســتان همــدان یانتظــام یفرمانــده 11 يخــدمات کلانتــر کیفیــت

 یاز نظــر مراجعــان در ســطح مطلــوب يارائــه خــدمات مشــاوره و مــددکار کیفیــتکــه 
ــو  بــوده اســت ــوع خــدمت   ینب ــافتی نگــرش مراجعــان برحســب ن ــدری نگــرش  ینو ب
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ــتأهــل تفــاوت وجــود د یتبرحســب وضــع يدر حــل مســائل فــرد هــا آن  ینارد؛ امــا ب
نگــرش مراجعــان در مســـائل    ینو بـ ـ یلاتبرحســب ســن و تحصـ ـ   هــا  آننگــرش  
ــانوادگ ــوق  ی،خ ــائل حق ــاع  یمس ــائل اجتم ــع  یو مس ــب وض ــل  یتبرحس ــا آنتأه  ه

  تفاوت وجود ندارد.
ــانی یماوا ــان و میرزاخ ــوان  1399( ی ــا عن ــی ب ــالش«) در پژوهش ــا چ ــدما يه  تخ

ــر مجــراز  يپیشــگیر ــدگااز د هــا يکلانت  »ه)کرمانشــا شــهر :مطالعــه ردمــو( دممــر هی
ــدنشــان  ــرکــه  دادن ــان،   هــا يکلانت ــودن، قابلیــت اطمین ــاد اعتمــاد، پاســخگو ب در ابع

مواجــه  ییهــا چــالشبــا  انیــگو پاســخداشــتن و حفــظ ظــاهر نمــودن از نظــر  همــدلی
بــه مــدیران ســطوح بــالاتر، برخــی بــه مــدیران  هــا چــالشهســتند کــه برخــی از ایــن 

  ت.و برخی نیز به کارکنان مربوط اس ها يکلانترساي ؤاجرایی مثل ر
ــی ــارفیع ــوان    )1399( کی ــا عن ــی ب ــه«در پژوهش ــابی عارض ــتمس ی ــرد  یس عملک

ــر  ــدمات کلانت ــا  يخ ــه راهکاره ــود يو ارائ ــان  »بهب ــه دادنش ــه ک ــا عارض ــل يه  یاص
ــه کارکنــان و  یجکارکنــان، نتــا يهــا در شــاخص یخــدمات انتظــام یســتمس مربــوط ب

شــامل  هــا يکلانتــر یبحرانــ ۀده عارضــ ،یرمعیارهــاشــد و بــر اســاس ز یافــت هافراینــد
 یســتمس نبـود  یق،تشــو یسـتم س ی،شــغل یترضـا  یف،و وظــا هـا  یتصــلاح ینتطـابق ب ـ 

ــد ــد یریتمشــخص م ــار ،فراین ــد ک ــدم  ي،تعه ــایشع ــد نم ــخص يفراین ــودن و مش ب
بـه امـور    یدگیرس ـ یسـتم عـدم س  ی،شـغل  یترضـا  یـابی ارز یسـتم کارها، عدم س يالگو

  .یداستخراج گرد یآموزش و اثربخش ها،فرایندبهبود مستمر  ي،مشتر
ــل ــاران  زاده آقاگـ ــوان   )1397(و همکـ ــا عنـ ــی بـ ــابیارز«در پژوهشـ ــت یـ  کیفیـ

ــام ــدمات انتظ ــ یخ ــر یسپل ــاي يدر کلانت ــان ه ــتان گرگ ــد »شهرس ــان دادن ــه  نش ک
ــده ــتشهرســتان گرگــان در کــل  یانتظــام یفرمان نتوانســته  یخــدمات انتظــام کیفی
ــابظــارات اســت انت ــترا در ابعــاد  رجــوع ارب ــرآورده نما یخــدمات انتظــام کیفی ــد؛ب  ی

ــه در ز ــرالبت ــه ی ــا مؤلف ــاد  يه ــتابع خــدمات  يهــا شــاخص یخــدمات در برخــ کیفی
ــ پــنج يهــا يکلانتــر ی،انتظــام ــده ۀگان ــر و  ن،گرگــا یانتظــام یفرمان ــابراب ــ ی از  یشب

  عمل نمودند. رجوع اربابانتظارات 
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ـت ارزیــابی  «در پژوهشــی بــا عنــوان     )1394(مقــدم و واقفــی   محمــدي   کیفیـ
ترتیـب چهـار شـاخص قابلیــت     بـه  نشـان دادنـد کـه    »خـدمات انتظـامی اسـتان تهـران    

ــدام  ــان، اق ــهاطمین ــع ب ــاهري و  موق ــعیت ظ ــروعیت و وض ــیو، مش ــا یژگ ــوس  يه ملم
بایــد از  هــا آنشــوند کــه بــراي حــل  دار شــناخته مــی مســئله يهــا شــاخص عنــوان بــه

  قوي استفاده کرد. يها شاخص
 ییکـــارا یـــابیارز«) در پـــژوهش خـــود بـــه   1393( یرمضـــانو  ینیانحســـ
ــرکلانتر ــايس ــران يه ــک تحل  ته ــه کم ــزرگ ب ــلب ــ ی ــا داده یپوشش ــد و  »ه پرداختن

ــا ــژوهش  یجنت ــا آنپ ــه  ه ــان داد ک ــرا نش ــاز يب ــردن ینب ــاب ــاهش  ی ــعفک ــا ض  يه
مربــوط در  مســئولاناســت کــه  ، لازمهــا آن یشــتربهبــود ب ینهــا و همچنــيســرکلانتر

ــا کم ــترابطــه ب ــتو  ی ــرون کیفی ــزات،تجه ی،انســان يی ــوزش، ی ــاور آم ــل  يفن و عوام
  یرند.بگ یشمناسب را در پ يها اقدام ی،قانون
ــت  ــارنِبن ــترکیو  ، ک ــا در  )2004( 1اس ــی ب ــوان  پژوهش ــد«عن ــ یریتم و  یسپل

 یریتمــد ینقـش اساس ـ  یضـمن بررس ـ » یانتظــام يیـرو ن يواحـدها  يور بهـره  ۀتوسـع 
آنــان،  يریکــارگ بــه یســنت يهــا روشو  یروهــادر اســتفاده مــؤثر از ن یسپلــ يواحــدها

 يور بهـره در  کـار  اضـافه چـرخش کـار و سـاعات     یروهـا، به عوامل مؤثر بـر اسـتفاده از ن  
  .کنند یماشاره  یسپل يیروهان

ــوهال  ــگ و س ــود  2003( 2ون ــق خ ــا) در تحقی ــوان  ب ــاد  «عن ــی ابع ــتبررس کیفی 
بـه ایـن نتیجـه رسـید کـه قابلیــت       »بـر وفـاداري مشـتري    هـا  آنخـدمات و اثرگـذاري   

و  کیفیــتاطمینــان، پاســخگویی، تضــمین، همــدلی و خــدمات ملمــوس را جــزو ابعــاد 
  است. مؤثر یرسان خدماتمؤثر بر وفاداري در 

داخلـی و خـارجی نشـان داد کـه اکثـر تحقیقـات بـه بررسـی          يهـا  نهیش ـیپبررسی 
ــامی و   ــدمات انتظ ــتخ ــا آن کیفی ــ ه ــاد  ب ــاس ابع ــدلر اس ــا م ــا ییه ــد رخ جی مانن

ــامون ــل3پارس ــره  4، زیتهام ــهو غی ــد پرداخت ــاد  و ان ــام ابع ــوب انتظ ــدمات مطل در  یخ

                                                                                                                                               
1. Bent, Karen & estrky 
2. Wong, A., & Sohal, A 
3. Parsamon 
4. Zeithamel 
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ــر ــاي کلانت ــانعي و راهکاره ــی م ــا آناز  زدای ــر اســاس  ه ــطح  تیوضــعب موجــود در س
  کلانترهاي پرداخته نشده است.

  خدمات کیفیتو  خدمات
 ایــن آنچـه  .اسـت  بــوده دشـوار  کـاري  همــواره آن تعریـف ، خـدمات  تنــوع دلیـل بـه 

 اکثــر بـودن  نامحســوسسـبب  بـه  کــه اسـت  واقعیـت  ایــن کنـد  یم ـ تــر دهی ـچیپ را امـر 
 آســان خــدمات ۀعرضــ و انجــام يهــا راه تشــخیص و درك غالبــاً، هــا ســتانده و هــا داده

اي از  یــک خـــدمت، فعالیــت یـــا مجموعـــه   ).23 ،1397، 1لاولاك و رایـــت( ســت ین
نــاملموس اســت کــه معمــولاً و نــه لزومــاً در تعــاملات میــان   شیوبــ کــمهــاي  فعالیــت

ــا منبــع مشــتري و کارکنــان خــدمت ــا هــا ی ــا سیســتم کالاهــا هــاي فیزیکــی ی هــاي  ی
بـراي مشـکلات    یحل ـ راه عنـوان  بـه گیـرد و   هـا انجـام مـی    کننده و پخش سرویس عرضه

 تنــوع و وســعت »خــدمت« ۀکلمــ .)2 ،1393، زاهــدي اصــلشــود ( مشــتري ارائــه مــی
 مـدیریتی  متـون  در آن مفهـوم  در زیـادي  ابهـام  بـه  ویژگـی  ایـن  و دارد وسـیعی  معانی

 يدمت عبـارت اسـت از انجـام همـراه بـا تعهـد امـر       خ ـ کـه طـوري هب؛ است شده منتهی
ــادیغ ــلیغو  يرم ــس، کــه   رقاب ــاًلم ــتمالک عموم ــراه نــدارد و    یــیو دارا ی ــه هم ب

 یمنفعت ـ یـلِ دلخـدمات بـه   عمومـاً . یسـت ن یـز ن ییجابجـا  یـا و  یـره قابـل ذخ  ینهمچن
طــرف  ياز ســو غالبــاًکــه  شــود یموجــب مــ رســاند، یهــا مــ ســازمان یــاکـه بــه مــردم  

ــدهگخــدمات ــا  یرن ــورد تقاض ــند (م ــاهريباش ــدزاده ط ــاران محم  .)84 ،1399 ،و همک
ــق تعر ــفطب ــورامان ی ــاران  2پاراس ــتو همک ــدمات،  کیفی ــاوت(خ ــتر )نگرشقض  يمش

ــ ــه کنــد و عملکــرد  یــداز آنچــه شــرکت با يمشــتر ین انتظــاراتاســت و تفــاوت ب ارائ
ــدمت در ــده، تعریافــتخ ــ یــفش ــرب،شــود ( یم ـت .)23 ،1394 ع خــدمات  کیفیـ

ــانگــرش  عنــوان بــه ــار شــمول جهــان یقضــاوت ی ــر ةدرب خــدمت  یــکو رجحــان  يبرت
و ادراك آنــان از عملکــرد  يانتظــارات مشـتر  یـان م یســهشــده اسـت کــه از مقا  یـف تعر

ـت  ). لــذا2 ،1401امینــی و شــیخعلی،  شــود (  یمــ یخــدمات ناشـ ـ یواقعــ  کیفیـ
. کنـد  یم ـ یفـا ا یانمشـتر  یترضـا  يبـرا  یرا در سـازمان خـدمات   یخدمات، نقـش مهم ـ 

ت نسـبت بـه    یت مشتریانرضا  یسـازمان  یـت موفق ةکننـد  نیـی تعخـدمات، عامـل    کیفیـ

                                                                                                                                               
1. Christopher Lovelock, Lauren Wright 
2. Parsamon 
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ــدااللهو  ، واهــابنروســلااســت ( ــت. )459 ،2015 ،1عب ــوع کیفی قضــاوت  یخــدمات، ن
ت شـده اسـت.   شهروندان از خـدمات فـراهم   خـدمات مـورد    یرتـأث تحـت  خـدمات،  کیفیـ

 ــ انتظـار و خـدمات ادراك   ادراکــات  بـا  انتظـارات شـهروند از خـدمات    یشـده اسـت. وقت
ــهاو از خــدمات  ــتمنطبــق شــود؛  شــده ارائ ــهخــدمات  کیفی  بخــش تیرضــا شــده ارائ

ــه خــدمات اســت. اگــر ــر باشــد؛ آن خــدمات،  ياز حــد انتظــارات مشــتر شــده ارائ فرات
ــال ــداد  یع ــقلم ــوند یم ــب ش ــحالی و موج ــتر خوش ــ یانمش ــود ( یم ــاش و  ییطباطب

ــاران،  ــش در .)3 ،1395همک ــدمات بخ ــابی ،خ ــت ارزی ــی آن کیفی ــد ط ــه فراین  ارائ
  .ردیگ یم انجام خدمات

در عصــر اخیــر داشــته  کیفیــت يهــا تیــفعال ۀنگــاهی گــذرا بــه تاریخچــچنانچــه 
ــه    ــه ب ــه توج ــتباشــیم متوجــه خــواهیم شــد ک ــوس از   کیفی ــالا و محصــولات ملم ک

ــرن برخــوردار اســت  ۀســابق ــه یــک ق ــا ؛ نزدیــک ب  80 ۀآغــازین دهــ يهــا ســالامــا ت
ــوم  ــتمــیلادي، مفه ــهدر خــدمات  کیفی ــود.   يطورجــد ب ــع نشــده ب ــورد توجــه واق م

نشـدنی  خـدمت فعالیـت یـا منفعتـی نامحسـوس و لمـس      «معتقـد اسـت    2پ کاتلرفیلی
و مالکیـت چیـزي را بـه دنبـال      کنـد  یم ـاست که یـک طـرف بـه طـرف دیگـر عرضـه       

ــدارد. ــا     »ن ــه کــالاي فیزیکــی وابســته باشــد ی ــد خــدمت ممکــن اســت ب نباشــد تولی
ـت )2011( 3گرونــروز). 3 ،1393پورســلیمی و همکــاران،  (  دو بــه را خــدمات کیفیـ

 یفنــ عــدب کــه ؛اســت ردهکــ میتقســ يردکــعمل کیفیــت و یفنــ کیفیــت یلــکۀ دســت
 از .اســت خــدمات ارائـه  نحــوة شـامل  يردکــعمل عـد ب و خــدمات یواقع ـ ۀجــینت شـامل 

 ابعــاد از يا مجموعــه از شــود یمــ عرضــه يمشــتر بــه هکــ یخــدمات کیفیــت ،يو نظــر
 يردکــعمل گـر ید یبرخــ و یفن ـ یذاتــ طـور  بــه ابعـاد  نیــا از یبرخ ـ هکــ شـده  لکیتش ـ

ــتند ــ و هس ــونگ كدر ۀلازم ــارز یچگ ــت یابی ــط کیفی ــتر توس ــا يمش ــت نی ــ اس  هک
ت  ابعـاد  بـر  تأثیرگذار عوامل ت  و یفن ـ کیفیـ  ریتـأث  ةنحـو  و ییشناسـا  يردک ـعمل کیفیـ

ت  .شــود روشــن هـا  آن  بــه ســازمان یابیدســت عامـل  توانــد ینمــ تنهـایی  بــه یفنــ کیفیـ
ــت ــز باشــد خــدمات جــامع کیفی ــر عــلاوه رای ــ ب ــرد روابــط ،یمهــارت فن  ةنحــو و يف

                                                                                                                                               
1. Roslan, N. A, A., Wahab, E., Abdullah 
2. Philip Cutler 
3. Gronroos 
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  .)24 ،1،2016زیتهامل( هستند یاتیح و مهم زین یانسان تعاملات
  یخدمات انتظام

ت  نیتـأم از وظیفـه   يا عمـده در کشور مـا بخـش     .اسـت  هـا  يکلانتـر  ةبرعهـد  امنیـ
ــرخــدمات  ــا يکلانت ــف  ه ــامل را  يا گســتردهطی ــش ــه شــود یم ــم ک ــرینمه ــاآن ت  ه

ت  و نظـم  حفـظ  و يبرقرار -1از:  اند عبارت  اخـلال  ،ینـاامن  هرگونـه  بـا  مقابلـه  و امنیـ
 و یعمـوم  شیآسـا  سـلب  موجـب  هک ـ یاعمـال  بـا  برخـورد  و یاستحفاظ ةحوز درنظم 
 ةحــوز يبنــد بلــوك قیــطر ازرانه یشــگیپ اتی ـعمل انجـام  -2؛ شــود یم ـ يفـرد 

 و شـده  يبنـد  طبقـه  نکامـا  و زی ـخجـرم  نقـاط  ییشناسـا  گشـت،  يبرقرار ،یاستحفاظ
 ییشناسـا  -3شـبگردها)؛   و دارانیسـرا محـل (  کننـده  پیشـگیري عناصـر  دهـی   سازمان
 نتـرل ک و يا حرفـه اران ک ـبزه ودار  سـابقه  افـراد  و يفـرد  و یعمـوم  نظـم  مخل عوامل
 حفـظ  پرونـده،  لکیتش ـ قی ـطر از یاسـتحفاظ ة حـوز  یاتفـاق  جـرائم  يریگیپ -4آنان؛ 
 برابـر  آنـان  ياختفـا  و فـرار  از يریجلـوگ  و مجرمـان  و متهمـان  يریجـرم، دسـتگ  آثار 

 چهـارچوب  در شـهروندان  اتیاکش ـي و دعـاو  بـه  یدگیرس ـ -5مقـررات؛   و ضـوابط 
مقامـات   يدسـتورها  انجـام  -6؛ هـا  يکلانتـر  تیصـلاح  بـه حـدود   توجـه  بـا  و قـانون 
 مفاسـد  و مـواد مخـدر   بـا  مبـارزه  -7؛ ییقضـا  امک ـاح ياجـرا  و اوراق ابـلاغ  ویی قضـا 

 منظـور  بـه  یاتفـاق  جـرائم  وتحلیـل  تجزیـه  -8 هـا  دسـتورالعمل  چهارچوب در یاجتماع
ات ی ـعمل یطراح ـ و ریـزي  برنامـه  جـرائم و  وقـوع  زمـان  و زی ـخجـرم  نقـاط  نیـی تع
 مراجعـان  بـه  ییراهنمـا  و مشـاوره  خـدمات  ارائـه  -9آن؛  اسـاس  بـر  يریشـگ یپ

 ییو مقامـات قضـا   مراجـع  بـه  ارجـاع  ازقبـل   و اختلافـات  يدعـاو  وفصـل  حل منظور به
ــدي،( ــ ).22 ،1396 احم ــ یسپل ــد یم ــرا توان ــردم،    يب ــارکت م ــاد و مش ــب اعتم جل

ــام  یخــدمات ــدمات انتظ ــد خ ــر ی درمانن ــا يکلانت ــدمات الکترونه ــی، خ ــام یک  ی،انتظ
ماننــد  یخــدمات یسکارکنــان پلــ رضــایت يآن و بــرا یــرو نظ كپــلا یضخــدمات تعــو

ــان  ــدمات درم ــانک  ی،خ ــدمات رفــاه  ی وخــدمات ب ــه  ار یخ ــد (عرض هنــدیانی، کن
1393، 113.(  

                                                                                                                                               
1. Zeithaml 
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ارکـان ثبـات    تـرین  مهـم قـانون و عـدالت از    ينظـم و اجـرا  یم و تحک ـ امنیت ینتأم
 ةکننــد تــأمینکــه  ییاســت، نقــش نهادهــا سیاســی و ینظــام اجتمــاع یــکو ســلامت 

بتـوان گفـت، بـدون وجـود      یدکـه شـا   مهـم اسـت   يا انـدازه بـه   ،باشـند  یم ـهـدف   ینا
 يامـا بخـش عمـده    کشـور  . درشـود  ینم ـجامعـه ممکـن    یـک  يبقـا  یی،نهادهـا  ینچن
 یـف ط انتظـامی  يیـرو اسـت. خـدمات ن   یانتظـام  يیـرو مهـم بـر عهـده ن    یفهوظ یناز ا

  :از اند عبارت هاآن ترینمهم که شود یمرا شامل  يا گسترده
  ی؛رانندگ ییراهنما یسپل ‒
  گذرنامه؛ يکارها ‒
ــا ‒ ــاع (تابع  يکاره ــه اتب ــوط ب ــت،مرب ــدگ  ی ــوت پناهن ــلاق، ف  ی،ازدواج ط

  اقامت اتباع و...)؛
  ؛110 یسپل ‒
 وکــار کســب ، مراکــزهــا هتــل یــر(نظ یمربــوط بــه امــاکن عمــوم يکارهــا ‒

  و...)؛
  ؛197 ینظارت همگان ‒
  )؛ینترپلا یسرابط با پلالملل ( نیب یسپل ‒
  ؛یعموم یفهمسائل مربوط به وظ ‒
  ؛10+  یسپل ‒
  مبارزه با مواد مخدر؛ یسپل ‒
  و مددکار؛ یس مشاورپل ‒
  و...)؛ ها يکلانتر ها پاسگاه ی،گشت انتظام( یانتظام يیشگیرپ ‒
  ، کودکانه و...)؛يهنجارساز( یهمگانآموزش  ‒
  و ...)؛ یسنجو پژوهش، افکار یق(تحق یمطالعات اجتماع ‒
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ــتترب ‒ ــأموران جــوان (دانشــگاه افســر  ی ــوم انتظــام يم ــدي و )یعل (پوراس
  .)170 ،1395معدنی، 

  یدر مراکز انتظامخدمات مطلوب  يها یژگیو
 ةکننــد ارائــههســتند کــه  ییهــا ســازمان نیتــر یاصــلاز  یکــی فراجــا يهــا يکلانتــر

در ایـن  بـر همـین اسـاس،    هسـتند.   یع بـه عمـوم مـردم   در سطح وس ـ یخدمات انتظام
ــی   ــه بررس ــمت ب ــیوقس ــا یژگ ــام  يه ــز انتظ ــوب در مراک ــدمات مطل ــاس   یخ ــر اس ب

  :میپرداز یم شده یبررسداخلی و خارجی و ادبیات نظري  يها نهیشیپ
ل آوردن و یـ ـرا متضــمن دل ییپاســخگو 2و اس کــاپنز 1رابرتــز :ییگوخپاســ -1

ن فـرض  یف بـرا ی ـن تعری ـ. اداننـد  یم ـ شـده  انجـام  يکارهـا  يال خواستن بـر یدل
 اسـت کـه   یحقـوق خاص ـ  يا سـازمان، دارا ی ـاستوار است کـه هـر فـرد گـروه و     

کـه   ییکارهـا  يو از او بـرا  کنـد  یم ـ سـؤال  يگـر یاز فـرد د  ن حقـوق یا براساس
 ــ  ــت، توض ــام داده اس ــح یانج ــد ( یم ــن خواه ــونرو و موریتس . )104 ،2014، 3م

. پاســخگو باشــند تواننــد ینمــرشــفاف باشــند، افــراد یف غیامــور و وظــا چنانچــه
ــمن ا ــهروندان  یض ــه ش ــنک ــد ینم ــاب توانن ــحس ــد؛ ینما یکش ــخگون ، ییپاس

منـافع   نیکـه بهتـر   یطیت بـه مـردم، در شـرا   ی ـپاسـخگو بـودن حاکم   عنـوان  به
شــود  یمــف ین شــود، توصــیتــأم یقــانون يهــا هیــرو طبــقهمــۀ شــهروندان بــر 

  .)57 ،2010، 4جوردن و وانتوکل(
ه در ک ـبرخـوردار اسـت    یت ـیاز چنـان اهم  پـذیري  مسـئولیت : يریپذ تیمسئول -2

ــه همــان تعهــیر از امانــت الهــیاز تفاســ ياریبســ ــ تیمســئول و قبــول د، ب اد ی
ه ک ـن بـود  ی ـم، بـه انسـان سـپرده شـد ا    ین امانت عظ ـیه اکنیشده است و علّت ا

 را گـردد؛ منظـور از  یرا پـذ  یت اله ـی ـولا توانسـت  یم ـ را داشـت و  تی ـن قابلیاو ا
ــذیري مســئولیت ــپ ــت  ی، تلاش ــاس ــراک ــورت  ک يه ب ــأموران ص ــار م ــرل رفت نت

ه ک ـ ییهـا  تـلاش ، هـا  سـازمان  یس و سـاختار فرمانـده  یار پل ـک ـت یماه ردیگ یم

                                                                                                                                               
1. Roberts 
2. Scapens 
3. Munro & Mouritsem 
4. Jordan & Vantukjl 
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ــرا ــدنیبرانگ يب ــس  زان ــئولیتح ــذیري مس ــأموران پ ــورت  م ــص ــگ یم را  ردی
رد ک ـ، عملشـود  یم ـمطـرح   پـذیري  مسـئولیت  فراینـد . دو نـوع  کنـد  یم ـمحدود 

نظــارت  يبـه تــلاش بـرا   یس ـیپل پــذیري مسـئولیت  .یو اخـلاق شخص ــ ینظـارت 
د بـا  ی ـس بایپل ـ ارمنـدان ک .)125 ،1391جزینـی،  کنـد (  یم ـبه مـأموران اشـاره   

د هرزمـان  ی ـمـثلاً با  ؛بنـد باشـند  یپا یاجتمـاع  یبـه تعهـدات زنـدگ    ب خاطریط
ــه لازم شــد نظــرات، دلاکــ ــداف ی ــل، اه ــانگا ی ــا زهی ــ ییه ــعمل هک ــرد را ک رد ف

 ين معنــایــرنــد. ایرا بپذ هــا آنت یح دهنــد و مســئولیرا توضــ کنــد یمــه یــتوج
و  نــانکارکنســبت بــه   هــا ســازمانامــا ؛ اســت ینزولــ پــذیري مســئولیت
افسـران   ییو جوابگـو  پـذیري  مسـئولیت از جهـت  . دن ـتعهـد دار نیـز   نیروهایشان

ن مـدل  ی ـد گفـت: ا ی ـبا رجـوع  اربـاب و  و عمـوم مـردم   یس، به آحاد اجتمـاع یپل
د قــانون یــس بایه افســران پلــکــ ردیــگ یمــرا در نظــر  پــذیري مســئولیت ینــوع

ــال  ــد کمصــوبه را اعم ــنن ــراک ــانون) جــزء يه آن (اج ــیلا ق ــهیوظ کنف ــان ف  ش
 ید گفـت نـوع  ی ـبا یس ـین مـدل پل ی ـاست. از نظر ارتباط بـا عمـوم و مـردم در ا   

بــا  يمتــرکارتبــاط  کننــد یمــدارد و شــهروندان تــلاش  وجــود یارتبــاط رســم
، 1پونسـرز هسـتند ( س هراسـان  یاز پل ـ ینـوع  بـه  هـا  آنرا ی ـس داشته باشـند ز یپل

2009 :490.(  
جامعــه و ارائــه خــدمت و  س، حفــظ آرامــشیپلــ یذاتــ فــهیوظ: رفتــار یتعــال -3

داشــتن   ،راســتا  نیـ ـا اســت کــه در   ين خــدمتگزار ینــو  ةویشـ ـ ییشناســا
ــارت ــا مه ــر يه  ــ يرهب ــار اخلاق ــرا یو رفت ــد يب ــور پل يتص ــیام ــادر  یس ن ی
قـانون و خـدمت بـه     يس، اجـرا یپل ـ ۀف ـیاسـت. وظ  يضـرور  سـالار  مـردم جامعه 

 يا العــاده فــوقو اقتــدار  قــدرت ر مــردم ازیمــردم اســت و چــون نســبت بــه ســا
ــت   ــوردار اس ــهبرخ ــار ب ــبا ناچ ــای ــارچوب  ید وظ ــود را در چ ــف خ ــنش کی  م

مـؤثر، مـنش    ياز قـدرت رهبـر   يانجـام دهـد. برخـوردار    یاخلاق ـ شـده  رفتهیپذ
قـرار   یگـاه یمقتـدر در جا  يروی ـن عنـوان  بـه س را یپل ـ ،یو رفتـار انسـان   یاخلاق

ــ ــد یم ــم و    ده ــد نظ ــه بتوان ــتک ــوم امنی ــأم یعم ــم ن ویرا ت ــنمان یتض  دی
ــ( ــر .)7 ،1387، ینیغلامحس ــ افس ــحنیپل ــئول  ۀس در ص ــاع، مس ــت  یاجتم اس

                                                                                                                                               
1. Ponsaers 
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ــم ــداد   یرس ــا تع ــه ب ــک ــمار یب ــتق  يش ــاط مس ــهروندان ارتب و از  دارد میاز ش
ــاخت ــوردار  یـ ــذا برخـ ــت؛ لـ ــوردار اسـ ــترده برخـ ــل گسـ ــأموران از  يار عمـ مـ

منزلـت   يس موجـب ارتقـا  یرفتـار متناسـب بـا شـأن و منزلـت پل ـ      يهـا  مهارت
 را یس ـیاقـدامات پل  دی ـبا یس ـیپل يهـا  سـازمان  گـردد  یم ـ یآنان در انظار عموم

 هـا  آن پربـار،  يهـا  آمـوزش  ارائـه  و مسـتعد  افـراد  جـذب  با و کرده یتلق يا حرفه
 ).24 ،1390 ،یگرج( ندینما اريی عمل صحت و جهت درستکاري در را

ــان  -4 ــاد و اطمین ــت اعتم ــتقابل :قابلی ــاد و اطم ی ــان،اعتم ــاريمع ین ــرا ی  يب
و  شــده نیــیتع یشاز پــ یفمشــخص، درانجــام وظــا یخــدمت ییســنجش توانــا

یقـت  در حق اعتمـاد  یـت اسـت. قابل  احتمـالی  يهـا  وقفـه بدون اخـتلال و   محوله
ــزان ــال موفق می ــتاحتم ــت،  ی ــااس ــال ا ی ــناحتم ــه ی ــدماتیس ک ــتم خ ــا یس  ی

بـــا  شـــده نیـــیتع یفبـــه وظـــا ی و مشـــکلمجموعـــه بـــدون وقـــوع خرابـــ
) و یو مکــان یزمــان ة(ماننــد محــدود یدر طراحــ شــده نیــیتع يهــا یتمحــدود
. قابلیــت مشــخص عمــل کنــد کــاري مختلــف يهــا طیمحــي و کــار یطدر شــرا
ــان  اعتمــاد ــهدر رفتــار مجری ــاباعتمــاد را در مــردم و  مــرور ب ایجــاد  رجــوع ارب

ــا ســازمان احســاس    مــی ــاملات خــود ب ــردم در تع ــد، م ــتکن ــی امنی ــد،  م کنن
ــی      ــار م ــا ادب رفت ــردم ب ــه م ــبت ب ــواره نس ــز هم ــان نی ــراي   مجری ــد و ب کنن

  داراي دانش کافی هستند. رجوع اربابگویی به سؤالات  پاسخ
ــت -5 ــه :امنی ــلدلب ــها ی ــر  ینک ــردماکث ــا  م ــاتب ــ جزئی ــوقی  یفن ــتمسو حق  یس

خــود  تجربیـات  را بـر اســاس  خـدمات  امنیــت متغیـر ناآشـنا هســتند،   انتظـامی 
قصــد  و امنیــت یــه. در توجکننــد یمــ یــابیارز یســتمسخــدمات در اســتفاده از 

مـردم و  از  یارياسـت کـه بس ـ   اهمیـت  نکتـه حـائز   یـن استفاده از خدمات ذکر ا
ــاب ــوع ارب ــا رج ــات  ه ــتن اطلاع ــو رف ــی از ل ــتفادهو  شخص ــه  سوءاس از آن واهم
ت دارنـد.   ت بــه  نسـبت  بــه ادراك فـرد  امنیـ از  و کارهـاي خــود  هــا پرونـده  امنیـ

خــون شـود (  یم ـاطـلاق   کارهــاي خـود  در انجـام  یشخص ـ یملحـاظ حفـظ حـر   
  ).3 ،1396 و همکاران، سیاوش

بـا   یاصـول اجتمـاع   نکـردن یـت رعا :یو خـدمات انتظـام   یاجتمـاع  یتمسئول -6
ــا ــان يبرخورده ــ یانس ــراه یو اخلاق ــ هم ــو یم ــا. دش ــ نی ــتفعال نیچن ــاي ی  ه
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 یشــده و از طرفــ یو اخلاقــ یانســان يهـا  ارزشرفــتن ینبــاز ســبب یراخلاقـی غ
مناسـب   یسـازمان و عـدم ارائـه خـدمات عمـوم      يمشـکلات بـرا   یجـاد موجب ا

ت بـه عبـارتی    .شـود  یاز جانب آن م اسـت از جانـب    يداد بـرون خـدمات،   کیفیـ
 يا خدشـه  یـا  و . اگـر خلـل  شـوند  یم ـ منـد  بهـره سازمان که اقشـار جامعـه از آن   

 پاسـخ بـه انتظـارات صـورت نگرفتـه و همسـو بـا آن،        یـرد، شکاف قرار گ یندر ا
دارد  یـت موضـوع اهم  یـن امـا ا  ؛شـود  یم ـ یـابی ارز یفارائه خـدمات ضـع   کیفیت

ارائــه  کیفیــتبــر  يیرســازمان، چــه تــأث یاجتمــاع مســئولیت يهــا مؤلفــهکــه 
 يیــرورا پ یاجتمــاع یتمســئول محققــان از يیاردارنــد. بســ یخــدمات انتظــام

ــوان ــاع یناز ق ــارات  یاجتم ــرآوردن انتظ ــه از  یو ب ــه جامع ــرد ک ــفدارد تعر ف  ی
یـانگر  ب ،درواقـع اسـتنباط شـده و    یاجتمـاع  يهـا  نقـش از  ینقـوان  ین. ااند کرده

ــا ــ يهنجاره ــاع یفرهنگ ــونگ یو اجتم ــت و چگ ــزانو م یاس ــزام  ی ــد و الت تعه
پوراســدي و معــدنی، دهــد ( یمــجامعــه را نشــان  یگــرد فــرد نســبت بــه افــراد

1395، 172.(  

  روش
ــا ياربردکــ ،هــدف لحــاظ پــژوهش حاضــر از ــه ماهیــت و توجــهو از لحــاظ روش ب ب

، بــه شــکل کیفــی اطلاعــات يآور جمــع ةاهــداف تحقیــق و بــه لحــاظ ویژگــی در نحــو
 راهبــرد بــر و مبتنــی فــییک رویکــرد بــا و اکتشــافی نــوع از قیــتحق ایــنبــوده اســت. 

هدفمنـد مبتنـی بـر     يری ـگ نمونـه  از روشبـراي انتخـاب نمونـه،     .اسـت  محتـوا ل یتحل
شــهر اســتان  یــازدهي کلانتــري رؤســا ،پــژوهش يجامعــۀ آمــارشــد و معیــار اســتفاده 

مصـاحبه  کـه   باشـد  یم ـ هـا  يکلانتـر  و فرماندهان آشـنا بـا خـدمات انتظـامی     مازندران
از  ،هـا  دادهو  وري اطلاعـات بـراي گـردآ   .یدرس ـ ينفر از نخبگـان بـه اشـباع نظـر     23 با

ــین افتهیســاختار ۀ نیمــهمصــاحب ــۀ محقــقپرســش و همچن شــده  اســتفاده ســاختهنام
ــا اســتفاده از مصــاحبۀ نیمــه  .اســت ــه شناســایی   افتهیســاختارمحقــق ب ــا خبرگــان ب ب

ــه، مضــامین ســازمان  ــانعدهنــده و مضــامین فراگیــر مضــامین پای از خــدمات  زدایــی م
توســط  شــده ارائــهراهکارهــاي پرداختــه و در پایــان،  هــا يکلانتــرمطلــوب انتظــامی در 

ــه ي کلانتــريرؤســانخبگــان و  ــی   .اســت کــرده را ارائ ــراي حصــول اطمینــان از روای ب
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از دیـدگاه پژوهشـگر، از    هـا  افتـه یبـودن  اطمینـان خـاطر از دقیـق    منظـور  بـه پژوهش و 
نیـروي انتظـامی و آشـنا    آشـنا بـا ایـن حـوزه و متخصصـان       اسـتادان نظرات ارزشـمند  

بـه ایـن صـورت کـه پـس از اسـتخراج ابعـاد         ؛شـده اسـت  اسـتفاده   با خدمات انتظامی
ــژوهش  ــیپاز پ ــب    ۀنیش ــودن و مناس ــرتبط ب ــزان م ــورد می ــی، در م ــري و پژوهش -نظ

ــاد  ــودن ابع ــفب ــده کش ــا    ش ــر ب ــژوهش حاض ــاهاي پ ــا اقتض ــتادانب ــان  اس و متخصص
ــري   ــن حــوزه همفک ــف ای ــین. شــدمختل ــژوهش حاضــر همچن ــر پ ــک مبتنــی ب  تکنی

 يهـــا داده وتحلیـــل تجزیـــه منظـــور بـــهکـــه طـــوريهبـــ اســـت؛ ل مضـــمونیـــتحل
 شــامل تحقیــق شــناختیجمعیــت متغیرهــاي از توصــیفی آمــار ابتــدا ،شــده يآور جمـع 

 ارائــه اســتنباطی آمــار ســپس و تخصــص و درجــه خــدمت،ۀ ســابق ســطح تحصــیلات،
ــده ــت شـ ــراي . اسـ ــهبـ ــل تجزیـ ــا داده وتحلیـ ــه از هـ ــا برنامـ ــاري يهـ و  SPSS آمـ

MAXQDA 2020 شده است استفاده.  

  ها افتهی
 ها مصاحبه شناسایی مضامین پایه

ــهیبراســاس  ــا افت ــلحاصــل از تحل يه ــا اســتفاده از   هــا داده ی ــه ب ــرمک ــزار ن  20 اف
MAXQDA ۀ مضــمون پایــه در حیطـ ـ  90 ،انجــام شــد  هــا داده یســامانده يبــرا

 چهـار شـامل  کـه   شناسـایی شـد   هـا  يکلانتـر در  یخدمات مطلـوب انتظـام   ارائه موانع
ــانونی و    ــع ق ــر موان ــمون فراگی ــوقمض ــامین ( یحق ــازمانمض ــدة آنس ــتحما :دهن  ی

قضـات   یـت حما ی و عـدم کنـد قـانون   مراتـب  سلسـله یی، از ضـابطان قضـا   ینقوان یناکاف
، یــروکمبـود ن  :دهنــدة آنسـازمان مضــامین ( یانسـان ، موانـع منــابع  )ییو مقامـات قضــا 

ــکلات ــوزش ن مش ــروآم ــکلات، ی ــیانگ مش ــوق یزش ــکلات، یو حق ــه مش ــزي برنام  ری
ــروين ــود روانو  یانســان ی ــص کمب ــاوري و  )شــناس و متخص  یزاتــیتجه، موانــع فن
ــازمان ( ــامین س ــدمض ــکلات     ةدهن ــاوري، مش ــکلات فن ــتمی، مش ــکلات سیس آن: مش

ــع  تجهیـــزات فیزیکـــی) ــازمان( يســـاختارو موانـ ــع  ةدهنـــدمضـــامین سـ آن: موانـ
  .است ارتباطی، موانع مکانی، موانع اجتماعی و محیطی)

ــهیبراســاس  ــا افت ــلحاصــل از تحل يه ــا اســتفاده از   هــا داده ی ــه ب ــرمک ــزار ن  20 اف
MAXQDA ــرا ــامانده يب ــا داده یس ــد  ه ــام ش ــه در حیطـ ـ  156 ،انج ــمون پای  ۀمض
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 شناســایی شــد هــا يکلانتــردر  یاز خــدمات مطلــوب انتظــام زدایــی مــانع يراهکارهــا
ــر    ــمون فراگی ــنج مض ــامل پ ــه ش ــت ک ــر اس ــی،  زی ــانونی، آموزش ــوقی و ق ــابع: حق  من

  انسانی، ساختاري و آماد.

  تحقیق يها سؤال
  ؟اند کدم ها يکلانتراز خدمات مطلوب انتظامی در  زدایی مانعراهکارهاي 

اســتان  يهــا يکلانتــري رؤســا يهــا مصــاحبهتحلیــل  نتــایج حاصــل از بــهتوجــهبــا
از  زدایــی مــانع يراهکارهــا عنــوان بــهراهکــار  کــه پــنج کــرد بیــان تــوان یمــ مازنــدران

حقـوقی و   از: انـد شـناخته شـدند کـه عبـارت     هـا  يکلانتـر در  یخدمات مطلوب انتظـام 
 .پشتیبانیو  آمادو  ساختاري، انسانی منابع ،آموزشی ،قانونی

عامـل   سـه پـژوهش،   يهـا  مصـاحبه بـه تحلیـل   توجـه بـا  :و قـانونی  راهکار حقـوقی 
عـد  بدر  هـا  يکلانتـر در  یاز خـدمات مطلـوب انتظـام    زدایـی  مـانع  يراهکارهـا  عنوان به

ــوقی ــامل   حق ــه ش ــد ک ــایی ش ــایی و    شناس ــات قض ــاري مقام ــانونی، همک ــت ق حمای
 یناش ـ پایـه  و نـده دهمانسـاز ، مضـامین فراگیـر   در نمـودار ذیـل   بـود.  ارتباطات قانونی

  گزارش شده است. راهکارهاي حقوقی و قانونیدر بعد  تحلیل مضموناز 

 
  عد حقوقی و قانونیدر ب ها يکلانتردر  یاز خدمات مطلوب انتظام زدایی مانع يراهکارها .1نمودار 
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ــار  ــاختاريراهک ــا: س ــهب ــل توج ــه تحلی ــاحبهب ــا مص ــژوهش،  يه ــهپ ــل  س عام
عـد  در ب هـا  يکلانتـر در  یاز خـدمات مطلـوب انتظـام    زدایـی  مـانع  يراهکارهـا  عنوان به

تعــاملات ســازمانی و بهبــود رویــه ، يســپار بـرون  شناســایی شــد کــه شــامل سـاختاري 
تحلیـل  از  یناش ـ پایـه  و نـده دهنماسـاز ، مضـامین فراگیـر  در نمـودار ذیـل   بود.  اجرایی
  گزارش شده است. ساختاريعد راهکارهاي بدر  مضمون

 
  ساختاريدر بعد  ها يکلانتردر  یاز خدمات مطلوب انتظام زدایی مانع يراهکارها .2نمودار 

 عنـوان  بـه عامـل   سـه پـژوهش،   يهـا  مصـاحبه بـه تحلیـل   توجـه بـا  :آموزشیراهکار 
 آموزشـی عـد  در ب هـا  يکلانتـر در  یاز خـدمات مطلـوب انتظـام    زدایـی  مـانع  يراهکارها

ــامل   ــه ش ــد ک ــایی ش ــانی   شناس ــوزش و همگ ــازي و آم ــی، توانمندس ــوزش تخصص  آم
ــود. ــل   ب ــودار ذی ــر در نم ــامین فراگی ــاز، مض ــنماس ــه و دهدهن ــ پای ــل از  یناش تحلی

  گزارش شده است. آموزشیعد راهکارهاي بدر  مضمون
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  در بعد آموزشی ها يکلانتردر  یاز خدمات مطلوب انتظام زدایی مانع يراهکارها .3نمودار 

عامــل  ســهپــژوهش،  يهــا مصــاحبهبــه تحلیــل توجــهبــا :راهکــار منــابع انســانی
عـد  در ب هـا  يکلانتـر در  یاز خـدمات مطلـوب انتظـام    زدایـی  مـانع  يراهکارهـا  عنوان به

در نمــودار  بــود. جــذب، بهبــود و ارزیــابیشناســایی شــدند کــه شــامل؛  منــابع انســانی
ــل  ــر ذی ــامین فراگی ــاز، مض ــنماس ــه و دهدهن ــ پای ــمون از  یناش ــل مض ــد بدر  تحلی ع

  گزارش شده است.منابع انسانی راهکارهاي 

 
  منابع انسانیدر بعد  ها يکلانتردر  یاز خدمات مطلوب انتظام زدایی مانع يراهکارها .4نمودار 
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عامـل   سـه پـژوهش،   يهـا  مصـاحبه بـه تحلیـل   توجـه بـا  :)پشـتیبانی آماد (راهکار 
عـد  در ب هـا  يکلانتـر در  یاز خـدمات مطلـوب انتظـام    زدایـی  مـانع  يراهکارهـا  عنوان به

رســانی روزز فیزیکــی، الکترونیکــی شــدن و بــهتجهیــ ه شــاملکــ شناســایی شــد آمــاد
ــزات ــود. تجهی ــل  ب ــودار ذی ــردر نم ــامین فراگی ــاز، مض ــدهدهمانس ــه و ن ــ پای از  یناش

  گزارش شده است. آمادعد راهکارهاي در ب تحلیل مضمون

 
  آماددر بعد  ها يکلانتردر  یاز خدمات مطلوب انتظام زدایی مانع يراهکارها .5نمودار 

  يریگ جهینتبحث و 
  ؟اند کدم ها يکلانتراز خدمات مطلوب انتظامی در  زدایی مانعراهکارهاي 

ي اســتان هــا يکلانتــري رؤســاي هــا مصــاحبهبــه نتــایج حاصــل از تحلیــل توجــهبــا
زدایــی از  مــانع يراهکارهــاعنــوان  بیــان کــرد کــه پــنج راهکــار بــه تــوان یمــمازنــدران 

انـد از: حقـوقی و   شـناخته شـدند کـه عبـارت     هـا  يدر کلانتـر  یخدمات مطلوب انتظـام 
  و پشتیبانی. نی، ساختاري و آمادقانونی، آموزشی، منابع انسا
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ي پــژوهش، ســه هـا  مصــاحبهبـه تحلیــل  توجــهبــا :حقــوقی و قــانونی اول: راهکـار 
 هــا يدر کلانتـر  یزدایـی از خـدمات مطلـوب انتظـام     مـانع  يراهکارهـا عنـوان   عامـل بـه  

در بعد حقـوقی شناسـایی شـد کـه شـامل حمایـت قـانونی، همکـاري مقامـات قضـایی           
حــذف  شــامل راهکارهــایی ماننــداز عوامــل مــذکور هرکــدام و ارتباطــات قــانونی بــود. 

ــدامات صــور ــدي در اق ــال   فراین ــد و ارس ــدهتشــکیل پرون ــا پرون ــت   ه ــه دادســرا جه ب
ــزایش ســرعت خــدمات،   ــب  ارتباطــات جــادیا اف یی، قضــا يهــا دســتگاهبــا مناس

 یبرخــورد قــانون ةنحــوقضــات در  يبــازنگر یس،از پلــ یو حقــوق ییقضــا يهــا تیــحما
 يهـا  افتـه ی .باشـند  یم ـیی قضـا  يهـا  بـا دسـتگاه  مناسـب   ارتباطـات  جـاد یاو  با جـرائم 

 یــابیارزکــه بــه بررســی و  )1393( یرمضــانو  ینیانحســپــژوهش پــژوهش حاضــر بــا 
 ،پرداختنـد  هـا  داده یپوشش ـ یـل بـزرگ بـه کمـک تحل    تهـران  يهـا  يسرکلانتر ییکارا
 ـاز يکـه ایـن محققـان نیـز نشـان دادنـد کـه بـرا        طـوري هب ؛است راستا هم  یـا بـردن  ینب

ــاهش  ــعفک ــا ض ــر يه ــا يکلانت ــ ه ــود ب ینو همچن ــتربهب ــا آن یش ــه  ، لازمه ــت ک اس
ــئولان ــۀ در مس ــتکمزمین ــتو  ی ــانون  کیفی ــل ق ــدام ی،عوام ــا اق ــب يه ــام  یمناس انج

  .دهند
پـژوهش،   يهـا  مصـاحبه بـه تحلیـل   توجـه بـا : سـاختاري  هـاي راهکارراهکـار دوم:  

ــه ــل  س ــوان بــهعام ــانع يراهکارهــا عن ــی م ــوب انتظــام   زدای در  یاز خــدمات مطل
ــر ــا يکلانت ــه شــامل  در ب ه ــد ســاختاري شناســایی شــد ک ــرون ع ــاملات يســپار ب ، تع

ــود. ســازمانی ــه اجرایــی ب راهکارهــایی شــامل از عوامــل مــذکور هرکــدام  و بهبــود روی
 صـی، تخص يهـا  آمـوزش  يجهـت برگـزار   یآمـوزش و دانشـگاه   بـا مراکـز   تعامـل  مانند

 یــتاســتفاده از ظرفي، راهــور و کلانتــر ی،پزشــک قــانون ینبــ یکپارچــه ۀســامان یجــادا
 ،در کــوپ  یو رفــاه یحــی امکانــات تفر یجــاد ایــژه، و یگــان اســتراحت  یروهــاين

 یگــرد يهــا ســازمانتعامــل بــا ، اتپوشــش مراســمبــراي  یجســپاه و بســ همکــاري بــا
ــور، دا ــد راه ــرا و غدمانن ــراي س ــره ب ــرونی ــپار ب ــایف  يس ــی از وظ ــلبخش ــال قاب ، انتق

 یــکمراســمات در  یــعتجمی و انتظــام یــرويبــا ن ییو تعامــل مســتمر قضــا يهمکــار
  .استبا تعامل با مسئولین محلی  محل

پـژوهش،   يهـا  مصـاحبه بـه تحلیـل   توجـه بـا : آموزشـی  هـاي راهکارراهکار سـوم:  
ــه ــل  س ــوان بــهعام ــانع يراهکارهــا عن ــی م ــوب انتظــام   زدای در  یاز خــدمات مطل
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آمـوزش   یی،قضـا  امـور آمـوزش   عد آموزشـی شناسـایی شـد کـه شـامل     در ب ها يکلانتر
شــامل از عوامــل مــذکور هرکــدام  انمندســازي و آمــوزش و همگــانی بــود.تخصصــی، تو

ــد ــایی مانن ــداوم ن  راهکاره ــوزش مســتمر و م ــايآم ــه ، مشــاور یروه ــوزشارائ ــا آم  يه
ــ ــزار، يا دورهو  یتخصص ــوزش يبرگ ــا آم ــان يه ــب ی، همگ ــتهنص ــاي (برنوش ــره  )بن
ــ ــوزه،  آموزش ــطح ح ــای در س ــد    يارتق ــات م ــش و معلوم ــطح دان ــانو مجر یرانس  ی
ــ ــادای، آموزش ــا یج ــاوره  يفض ــه مش ــت ارائ ــب جه ــات ، مناس ــش انتظام ــود دان و  یبهب

پـژوهش حاضـر بـا     يهـا  افتـه یو غیـره بودنـد.    هـا کـوپ  يجذب روانشناس بـرا یی، قضا
ــژوهش  ــپـ ــانو  ینیانحسـ ــی   )1393( یرمضـ ــه بررسـ ــه بـ ــابیارز وکـ ــارا یـ  ییکـ
ــرکلانتر ــايس ــران يه ــک تحل   ته ــه کم ــزرگ ب ــلب ــ ی ــا داده یپوشش ــد ه  ،پرداختن

 ـاز يبـرا ایـن محققـان نیـز نشـان دادنـد کـه       کـه  طـوري به ؛است راستا هم  یـا بـردن  ینب
ــاهش  ــعفک ــا ض ــر يه ــا يکلانت ــ ه ــود ب ینو همچن ــتربهب ــا آن یش ــه  ، لازمه ــت ک اس

مناســب  يهــا اقــدام ،آمــوزش و یانســان يیــرون کیفیــتو  یــتکمزمینــۀ در مســئولان
  .یرندبگ یشرا در پ

 يهــا مصــاحبهبــه تحلیــل توجــهبــا: منــابع انســانی هــايراهکارراهکــار چهــارم: 
در  یاز خـدمات مطلـوب انتظـام    زدایـی  مـانع  يراهکارهـا  عنـوان  بـه عامـل   سهپژوهش، 

 جـذب، بهبـود و ارزیـابی    ابع انسـانی شناسـایی شـد کـه شـامل     در بعـد من ـ  ها يکلانتر
 یـروي ن يریکـارگ  بـه جـذب و   شـامل راهکارهـایی ماننـد   از عوامـل مـذکور   هرکدام  بود.

شناســان روانهمکــاري بــا  دهیــد آمــوزشو افســران  یروهــااســتخدام ن، باتجربــهمــاهر و 
ــرهو مشــاوران  ــابیارز، خب ــار ةدور ی ــان  رفت ــرکارکن ــاياختصــاص نو  هــا يکلانت  یروه

 يهـا  افتـه یپـژوهش حاضـر بـا     يهـا  افتـه ی .اسـت  هـا  يکلانتـر یی در قضا یرهبه دا یکاف
ــژوهش  ــارا یشــیدروپ ــه بررســی   )1394(ن و همک ــه ب ــار شــهروندي ســازمانی،  ک رفت

ــر   ــار شــهروندي، ســازمانی ب ــأثیر رفت ــتت ــرخــدمات  کیفی ــا يکلانت ــا پاســگاهو  ه  يه
نیــز  شــانیاپــژوهش  يهــا افتــهیکــه طــوريبــه ؛اســت راســتا هــم ،انتظــامی پرداختنــد

ــروي انســانیهرچــه قــدر رفتــار نشــان داد کــه  ــرار  هــا يکلانتــر رد نی مــورد توجــه ق
 يهــا افتــهی .کنــد یمــ یــدابهبــود پ شــده ارائــهخــدمات  کیفیــت یابــد،گرفتــه و بهبــود 

ــا   ــژوهش حاضــر ب ــهیپ ــا افت ــژوهش يه ــت پ ــاران ( بن ــی   )2004و همک ــه بررس ــه ب ک
 راســتا هــم ،ی پرداختنــدانتظــام يیـرو ن يواحــدها يور بهــره ۀو توســع یسپلــ یریتمـد 
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در  یسپل ـ يواحـدها  یریتمـد ایـن محققـان نیـز نشـان دادنـد کـه       کـه  طـوري به ؛است
در بهبــود  آنــان يریکــارگ بــه یســنت يهــا وهیشــو  یروهــاي انســانیاســتفاده مــؤثر از ن

 یروهـا، عوامـل مـؤثر بـر اسـتفاده از ن     اسـت و همچنـین بـه   بـوده   مـؤثر خدمات پلـیس  
  .کنند یماشاره  یسپل يیروهان يور بهرهدر  کار اضافهچرخش کار و ساعات 

 يهـا  مصـاحبه بـه تحلیـل   توجـه بـا  :پشـتیبانی) آمـاد (  هـاي راهکارراهکار پنجم: 
در  یاز خـدمات مطلـوب انتظـام    زدایـی  مـانع  يراهکارهـا  عنـوان  بـه عامـل   سهپژوهش، 

ــر ــاد شناســایی شــد کــه شــامل د هــا يکلانت ــز فیزیکــی، الکترونیکــ ر بعــد آم ی تجهی
ــود.   ــزات ب ــروز رســانی تجهی شــامل راهکارهــایی از عوامــل مــذکور هرکــدام شــدن و ب

شـدن  یکـی الکترون، دادسـراها بهبـود ارسـال پرونـده بـه      يبـرا  يافـزار  نـرم اصلاح  مانند
 یــزاتخودروهــا و تجه یروزرســان بــهو  اســتعلامات ۀیــکلّ یافــتو در هــا پرونــدهارســال 

پـور  ینحس ـپـژوهش   يهـا  افتـه یبـا   حاضـر پـژوهش   يهـا  افتـه ی .است هاکوپ یاتیعمل
ــ ــی   )1397( یو مروت ــه بررس ــه ب ــاور ک ــش فن ــات  ينق ــات و ارتباط ــد در اطلاع  فراین

محققـان نیـز   ایـن  کـه  طـوري بـه  ؛اسـت  راسـتا  هـم ، پرداختند ها يکلانترتداوم خدمات 
کـه در خـود    ییهـا  يتوانمنـد  ۀواسـط  بـه اطلاعـات و ارتباطـات    ينشان دادند که فنـاور 

ــد یمــدارد،  ــا ،ياعتمادســاز در توان  یافــتدرۀ ســامان یجــادا ی،مشــارکت عمــوم يارتق
ــات و  ــزارشاطلاع ــا گ ــرائم يه ــادا و ج ــو یج ــته و    ییجوابگ ــش داش ــان نق ــاص زن خ

  شود. ها يکلانتر تداوم خدمات فرایندموجب بهبود 
ــا یکــی ــدمات ياز نهاده ــه  یخ ــهک ــوع ب ــت    ین ــردم در کشــور اس ــاد م ــورد اعتم م

 یانتظــام یــروين یل. براســاس قــانون هــدف از تشــک   ی اســتانتظــام فرمانــدهی
ــور ــلام يجمه ــران،ا یاس ــم و  ی ــتقرار نظ ــت اس ــأم امنی ــیآسا ینو ت ــوم یش و  یعم

ــتاســتقرار نظــم و  ي،فــرد مقابلــه و مبــارزه  فــردي، و یعمــوم یشآســا ینو تــأم امنی
ــا   ــتمر ب ــاطع و مس ــهق ــار هرگون ــم،ترور ي،خرابک ــأم یس ــورش و ت ــتین ش ــرا امنی  يب

ــزار ــات،  يبرگ ــکلاجتماع ــا تش ــایراهپ، ه ــا ییم ــفعالو  ،ه ــا تی ــانون يه ــاز و یق  و مج
اسـت کـه    یینهادهـا  ازجملـه  یانتظـام  یـروي لـذا ن  ؛اسـت  رمجـاز یغ یاز شلوغ ممانعت

ت ارائـه خـدمات بـا     قطعـاً بـا مـردم در ارتبـاط اسـت.      مسـتقیم  طـور  به  یمو تکـر  کیفیـ
 ریتــأثنهــاد  یــنا یاجتمــاع ۀیســرما يدر ارتقــا توانــد یمــ گیرنــدگان مــردم و خــدمات

ــتق ــد  یممس ــته باش ــل   داش ــین دلی ــه هم ــگیريپب ــرائماز  یش ــا ج ــردم در  یتو رض م
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خصـوص اقـدامات    یـن در ا یـد اسـت کـه رؤسـا با    هـا  يکلانتـر  یاصـل  ۀیف ـمراجعات، وظ
اهمیـت تحـول و   لـذا  ؛ مهـم تـلاش کننـد    یـن انجام دهنـد و در تحقـق ا   یديمؤثر و مف

 هـا  تی ـمأمور تـرین  مهـم یکـی از   هـا  پاسـگاه مطلـوب در کلانتـري و    یرسان خدمت ةنحو
ــایف  ــاولوو وظ ــامی  دار تی ــروي انتظ ــران  در نی ــلامی ای ــوري اس ــتجمه ــه  اس بطوریک

دغدغـه و مـورد تأکیـد مقـام عظمـاي ولایـت        هـا  پاسـگاه در کلانتـري و   یرسـان  خدمت
بایسـتی مـورد اهتمـام ویـژه قـرار گیـرد.        رو نی ـازااسـت و   یالعـال  مدظلـه  يا خامنهامام 

 دهیــد بیآســبــا مــردم و معضــلات اجتمــاعی و افــراد  هــا پاســگاهکلانتــري و  مــأموران
ن موضــوع در ایــ مــأمورانبیشــتر در ارتبــاط هســتند کــه لازم اســت روحیــه و انگیــزه  

 يریکـارگ  بـه مورد اهتمـام جـدي قـرار گرفتـه و بـا رفـع مشـکلات و هوشمندسـازي و         
اصــولی و  ریـزي  برنامـه و یـک   مـأموران نـوین، افـزایش اشـراف اطلاعـاتی      يهـا  يفنـاور 
 ةدر نحــو  هــا  پاســگاه و ایجــاد تحــول در کلانتــري و     یــی افزا هــم و  یپوشــان  هــم

کـه همـان ارائـه     مـدنظر باشـد تـا بـه انتظـارات و اهـداف       مـؤثر مطلـوب   یرسان خدمت
 حاضــر  در پــژوهش خــدمات مطلــوب انتظــامی اســت برســیم. بــرهمین اســاس       

ــا ــانع يراهکاره ــی م ــام   زدای ــوب انتظ ــدمات مطل ــردر  یاز خ ــا يکلانت ــدگاه  ه از دی
ــدران مــورد بررســی قــرار گرفــت.   يهــا يکلانتــري رؤســا تحلیــل  ۀجــینتاســتان مازن

عامـل کلـی    پـنج ي کلانتـري نشـان داد کـه    رؤسـا بـا   شـده  انجام يها مصاحبه مضمون
 عنـــوان بـــه »آمـــادو  ســـاختاري، منـــابع انســـانی، آموزشـــی، حقـــوقی و قـــانونی«

 تـوان  یم ـلـذا   مطـرح اسـت؛  امی از خـدمات مطلـوب انتظ ـ   زدایـی  مانعراهکارهاي اصلی 
ــا  یسکارکنــان پلــ رفتــار و يکلانتــر یطمحــ يبهســازبــه  هــا مؤلفــهبــا بهبــود ایــن  ب

 یطمحــ یجـاد ا کـار،  مراحـل انجــام  و هـا  تیــفعال يسـاز  کسـان ی. پرداخــت رجـوع  اربـاب 
 از يو نــوآور  یــترفتــار کارکنــان و خلاق  يبهبــود و ارتقــا  ین،آرام و دلنشــ یبــا،ز

ــم ــرین مه ــود   ت ــاي بهب ــام  راهکاره ــوب انتظ ــدمات مطل ــر یخ ــه يدر کلانت ــمار ب ش
ــ ــی. رود یم ــروع ،از طرف ــت و قابلیمش ــان یت اطمی ــان ن ــرکارکن ــا يکلانت ــب  ه در جل

ن ی ـبـه ا  هـا  يکلانتـر و  یانتظـام  يروی ـت نیمشـروع  .ار مهـم هسـتند  یاعتماد مردم بس ـ
 مــأنوسبــا قــانون  فــهیوظ انجــامن یدر حــ یانتظــام يرویــنــان نکارکه کــاســت  یمعنــ

ــال  ــوده و اعم ــانونب ــدار ق ــانجــام  م ــد یم ــه دهن ــردم تشــر . خــدمات خــود را ب ح و یم
 بنـد یپا یو قـانون  یت اصـول اخلاق ـ ی ـبرخـورد بـا مـردم بـه رعا    ، در کننـد  یم يروشنگر
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، حـافظ  کننـد  یم ـخـود حفـظ    يهـا  تی ـمأمورهستند و حقوق شـهروندان را در انجـام   
لات مــردم بــوده و در برخــورد بــا مــردم بــه عــدالت برخــورد  کو مشــ اســرار و مســائل

ــبــا مقولــه  هــا يکلانتــرنــان کارکن اســت کــه ممکــنیبــه اتوجــهبــا. کننــد یمــ تکیفی 
ــاد و اهم  ــدمات و ابع ــخ ــنا ت آنی ــام   ییآش ــند، انج ــته باش ــا دورهنداش ــ يه  یآموزش

  ضرورت دارد. یانسان يها هیسرما شتریرت بیو بص یانسان يروین يبازآموز يبرا

  پیشنهادها
 تـوان  یم ـپـژوهش   سـؤالات از  آمـده  دسـت  بـه در این بخش از پژوهش بر اسـاس نتـایج   

  :کردارائه  ها يکلانتردر  یمطلوب انتظامبهبود  منظور بهذیل را  يپیشنهادها
ــرون - ــپار ب ــی  يس ــوربرخ  ــ ام ــذف برخ ــا یو ح ــوز یفاز وظ ــر ةح ــا يکلانت و  ه

و تمرکـز بیشـتر بـر     جهـت کـاهش فشـار بـر روي کارکنـان کلانترهـا       ها پاسگاه
 هــا آنتوســط  شــده ارائــهخــدمات  کیفیــتدر بهبــود  توانــد یمــ روي پیشــگیري

 ؛باشد تأثیرگذار

 ی،در منـابع سـازمان   ییجـو  صـرفه عـلاوه بـر    توانـد  یم ـی کیترونکالارائه خدمات  -
 ؛شود یم یسرد پلکمردم از عمل منديیترضا یشموجب افزا

 را یانتظـام  یروهـاي تـوان ن  یـد در محـل امـداد، با   یروهـا ن موقـع  بـه حضـور   يبرا -
ــق  ــزااز طری ــارت یشاف ــرد يهــا مه ــک ي،ف ــ یو علمــ یلام ــزا یو از طرف  یشاف
 بهبود بخشید؛ ها پاسگاهو  ها يکلانترة در حوز یسپل كتوان و تحر

ــنهاد  - ــپیش ــود یم ــه ش ــور ب ــادیا منظ ــت ج ــرار امنی ــش در   يو برق ــم و آرام نظ
ــه ــگیپو  جامعـ ــوز  يریشـ ــطح حـ ــرائم در سـ ــتحفاظ ةاز جـ ــق ی اسـ از طریـ

ــه ــزي برنام ــزایش   ری ــه اف انتظــامی و پوشــش در ســطح   يهــا گشــتمناســب ب
 ؛حوزه پرداخت

 انی ـو مجر رانیسـطح دانـش و معلومـات مـد     يارتقـا جهـت   شـود  یم ـپیشنهاد  -
طریـق برگـزاري جلسـات آموزشـی مناسـب بـا اسـتفاده از نیروهـاي         از  هـا  محله

ــوزش ــد آم ــافتی      دهی ــدمات دری ــزایش خ ــه اف ــوپ ب ــص در ک ــا آنو متخص  ه
 ؛پرداخت
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، بـه دسـتورات قضـایی لازم    هـر چـه بهتـر    بـراي پاسـخگویی   شـود  یمپیشنهاد  -
 کرد؛مجهز به تجهیزات و سیستم رایانه  را ها يکلانتر

ت بهبـود   منظـور  بـه  شـود  یم ـپیشنهاد  - در  هـا  يکلانتـر خـدمات انتظـامی    کیفیـ
از تجهیـزات مـدرن و جدیـد ماننـد      ینجلـب متهم ـ  یگیـري پماننـد   ییها نهیزم

ــرمین     ــایی مج ــابی و شناس ــراي ردی ــی ب ــدهاي الکترونیک ــب پابن ــابقهنص  دار س
 شود. استفاده آزادشده

  سپاسگزاري
ی کــه در ایــن هــاي اســتان مازنــدران و فرمانــدهانکلانتــرياز رؤســاي محتــرم ســپاس 

را  ي ایـن کــار هــا یسـخت  همکـاري نمــوده و بـا محبـت خــود    پژوهشــگرانپـژوهش بـا   
  .کردند تر آسان

   



 

97 

ع
ضا 

یر
ل

ان
کار

هم
 و 

نی
زی

ج
  /

ها
کار

اه
ر

 ي
نع

ما
دا

ز
 یی

خد
از 

ظام
انت

ب 
طلو

ت م
ما

 ی
تر

لان
ر ک

د
ي

 يها
ان

در
ازن

ن م
ستا

ا
 

  منابع
 .)1397( .االله عـــزت، یزمـــانو  ؛اکبـــر یعلـــیـــدان، ؛ جاو، غلامحســـینزاده آقاگـــل ‒

ــابیارز ــت ی ــ یخــدمات انتظــام کیفی ــر یسپل  .شهرســتان گرگــان هــاي يدر کلانت
 قابل بازیابی از:  .54-9)، 9(36، گلستان یدانش انتظام یعلم فصلنامۀ

http://golestan.jrl.police.ir/article_20209.html 

ــد ‒  يهــا پاســگاه و يکلانتــر وظــایف و ســازمان). 1396( محمدحســین. ،ياحم
 .انتظامی ينیرو سیاسی عقیدتیسازمان  انتشارات :تهران .انتظامی

ــه  هــا يکلانتــر). بررســی ویژگــی شخصــیتی کارکنــان 1395( اســدي، علــی. ‒ و ارائ
ــت ــه آحــاد مــردم  کیفی تخصصــی دانــش علمــی ـ    فصــلنامۀ. خــدمات انتظــامی ب

 قابل بازیابی از:  .1-20 ،3)4( ،انتظامی غرب استان تهران
http://wtpkn.jrl.police.ir/article_17906.html 

ــی،ام ‒ ــو  ؛االلهروح ین ــدوح یخعلی،ش ــأث ،)1401(. ی ــت ریت ــاق   کیفی ــدمات و انطب خ
بــه مراجعــه بــه بانــک  یــلو تما يمشــتر يبــر وفــادار کننــده مصــرفارزش مــارك 

 ـ. بانـک ملـت)   :يمـورد  ۀ(مطالع  یعلـوم انسـان   يکـاربرد  یقـات کنفـرانس تحق  یناول
 انگلستانلیدز ـ  .ي، اقتصاد و حسابداریعصنا مهندسی یریت،در مد

ــی ‒ ــهبحرین ــد.  ،و موســوي ؛زاده، منیج ــید احم ــاخص تبیــین). 1390( س  ،هــا ش
ــین ــاولو تعی ــا تی ــابیو ارز ه ــت ی ــدما کیفی ــامیا تخ ــر نتظ ــا يکلانت ــتاا يه  نس
ــدگااز د بوشــهر ــر هی ــشدا. دمم ــابی  .23-56 )،31(5 ،بوشــهر نتظــامیا ن ــل بازی قاب

 از:
http://pmsq.jrl.police.ir/article_91896.html 

مســئولیت   يهــا  مؤلفــه یر تــأث. )1395( ی، جــواد. معــدن و  ؛، محمــد يپوراســد ‒
ــاعی بر ــتاجتم ــدمات انتظــامی  کیفی ــه خ ــلنامۀ .ارائ ــاع فص ــام اجتم ، 1)8( ی،انتظ

  قابل بازیابی از: .161-188
http://sopra.jrl.police.ir/article_36524.html 
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ــی  ‒ ــلیمی، مجتبـ ــینی ؛پورسـ ــمی،  ،مقـــدمحسـ ــا؛ قاسـ و  ؛آتنـــا سیدمحمدرضـ
ــماعیلیان ــناس ــتتاثیر ).1393( .، حس ــدمات کیفی ــرایط و خ ــاطفی ش ــان ع  کارکن
ــر اعتمــاد ــک شــعب مشــتریان ب ــت بان ــین .مشــهد شــهر در مل ــی همــایش اول  مل

 ، دانشگاه فردوسی مشهد.ها چالش و ها فرصت: بازاریابی

 پلــیس در مــدیران عملکــرد ارزشــیابی الگــوي ). طراحــی1391(. جزینــی، علیرضــا ‒
ــگیپ ــورد( يریش ــه م ــري :مطالع ــال .)کلانت ــت ۀ رس ــري رش ــی   ۀدکت ــدیریت دولت م

گـرایش مـدیریت منــابع انسـانی، دانشــکده مـدیریت و حســابداري دانشـگاه علامــه      
 طباطبایی تهران.

 ینرابطــه بـ ـ یبررســ). 1394( ینعلی.حســ، زادهبهــرامو  ؛مهنــوش ی،جهانشــاه ‒
 فصـلنامۀ  .شـهر بجنـورد   يهـا  يکلانتـر طـرح مکنـا در    ياز اجـرا  نفعـان يذ یترضا
  قابل بازیابی از: .28-7)، 5(2، یخراسان شمال یدانش انتظام یعلم

http://khs.jrl.police.ir/article_17140.html 

ــ ‒ ــورینحس ــرپ ــ؛ و ، جعف ــطفی.مروت ــاور . )1397( ی، مص ــش فن ــات و  ينق اطلاع
ــات در  ــدارتباط ــر  فراین ــدمات کلانت ــداوم خ ــا يت ــم و  . ه ــنامه نظ ــتپژوهش امنی 

  قابل بازیابی از: .216-187)، 4(11 ی،انتظام
http://osra.jrl.police.ir/article_20303.html 

ــ ‒ ــهامت ینیان،حس ــانو  ؛ش ــان.ا ی،رمض ــابی). ارز1393( یم ــارا ی ــرکلانتر ییک  يس
نظــم و  نامــه پــژوهش .هــا داده یپوششــ یــلتهــران بــزرگ بــا اســتفاده از تحل يهــا

  قابل بازیابی از: .123)، 1(7 ،یانتظام امنیت
http://osra.jrl.police.ir/article_9810.html 

ــون سـ ـ ‒ ــن ،یاوشخ ــلام ؛محس ــاال ،یراص ــدو  ؛یک ــار يمحم ــور پامس ــدمج ،يپ . ی
ــت یرتـــأث ی). بررســـ1396( ــتو  شـــده ادراك کیفیـ ــدمات  شـــده ادراك امنیـ خـ

قابـــل  .20-1 ،)36(12 ،یــابی بازار یریتمــد  برنـــد. یــژه بــر ارزش و  یکــی الکترون
 بازیابی از:

https://jomm.srbiau.ac.ir/article_14334.html 
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و  يعملکــرد خــدمات کلانتــر یســتمس یــابی عارضــه). 1399( کیــا، هــادي.رفیعــی ‒
ــا  ــه راهکاره ــود يارائ ــم و   .بهب ــنامه نظ ــتپژوهش ــام امنی  .46-21 )،1(13 ،یانتظ
 قابل بازیابی از:

http://osra.jrl.police.ir/article_93649.html 

ــد.  ‒ ــل، محم ــدي اص ــاعی،    ).1393( زاه ــدمات اجتم ــومی و خ ــدمات عم ــوم خ مفه
 ،59 شماره .مجله راسخون

Doi: 10.22054/qjpl.2017.8834.1193 

پاســگاه و  ي،). ســند تحــول کلانتــر1395تحــول کــوپ. ( یعــال يشــورا یرخانــهدب ‒
معظـم و معـزز کـل قـوا.      یفرمانـده  ینفـرام  يبخـش در اجـرا   یانتظـام  یفرمانـده 
 ن.یراا یاسلام يجمهور یانتظام یروين یشگیريپ یستهران: پل

ــی،درو ‒ ــ یش ــانی،؛ میادص  ــ یرزاخ ــدالرحمن؛ حس ــوراالله؛  ینیعب ــواه، ن ــاعدو خ  ي،س
 يرفتـــار شـــهروند ریتـــأث ی؛ســـازمان يرفتـــار شـــهروند). 1394( ؛محمـــد یعلـــ

 يهــا پـژوهش  .یانتظــام يهـا  پاسـگاه و  هــا يکلانتـر خـدمات   کیفیــتبـر   یسـازمان 
  قابل بازیابی از: .102 -91 )،7(66 ،یدانش انتظام

http://pok.jrl.police.ir/article_97122.html 

 یرتــأث  یــزان م یبررسـ ـ). 1400( ی، علــی.ســلطان و  ؛یدخلیلسـ ـ پــور، یدعلیســ ‒
ــرا ــه ياج ــا مؤلف ــرد و    يه ــود عملک ــا در بهب ــرح مکن ــدماتط ــان خ ــوب  یرس مطل

ــر ــا يکلانت ــگاهو  ه ــا پاس ــورد  يه ــهر بجن ــلنامۀ .ش ــ فص ــام  یعلم ــش انتظ  یدان
  قابل بازیابی از: .36-19)، 29(8 ،یخراسان شمال

http://khs.jrl.police.ir/article_97500.html 

ــایی، ‒ ــی  طباطب ــید ول ــی  ؛س ــدي، مرتض ــا و  ؛احم ــی، رض ــی .)1395( .قیاس  بررس
ــی بازاریــابی ارتبــاط ــت و درون کشــاورزي)، بانــکمــوردي  مطالعــه( خــدمات کیفی 

ــی همــایش  دانشــگاه ،ایرانــی يهــا ســازمان در رهبــري و مــدیریت يهــا چــالش ملّ
 .اصفهان آزاد اسلامی،
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ــین ۀرابطــ بررســی .)1394( ســمانه. عــرب، ‒ ــا مشــتریان وفــاداري ب  يهــا یژگــیو ب
 ،مـدیریت دولتـی   رشـتۀ  ارشـد  کارشناسـی  ۀنام ـ انی ـپا ،شـده  ارائـه  خـدمات  کیفیت
 .کیش الملل نیب پردیس تهران، دانشگاه

ــد. ( ‒ ــ). بررســی 1400عطــایی، حمی ــش م ــريؤنق ــا ثر کلانت ــا در ارتق احســاس  يه
ــت بازدیدشــده در تــاریخ:   . خبرگــزاري جمهــوري اســلامی ایــران.   جامعــه امنی

 . قابل بازیابی از: 29/02/1402
https://www.irna.ir/news/83657421 

ــ ‒ ــماع ،ینیغلامحس ــازي .)1387( ل.یاس ــار استانداردس ــ رفت ــران .سیپل ــر :ته  دفت
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 .یسازمان درون

ــ ‒  انتشــاراتدوم،  چــاپ .یرفتــار ســازمان  تیریمــد. )1390( محمــدباقر. ،یگرج
 کتول. آباد یعل واحد یاسلام آزاد دانشگاه

 ۀترجم ـ .خـدمات  و بازاریـابی  اصـول  ).1397( .لارن رایـت،  وکریسـتوفر؛   ،لاولاك ‒
  ت.تهران: انتشارت سم ،هفتم چاپ نمین، زاده تاج(اردشیر)  دکتر ابوالفضل

ــان،ماوا ‒ ــوشدار یی ــانی،مو  ؛ی ــدالرحمن یرزاخ ــالش). 1400( .عب ــا چ ــدمات  يه خ
 .شـهر کرمانشـاه)   :مـردم (مـورد مطالعـه    یـدگاه از د هـا  يکلانتـر از جـرم   یشگیريپ

 . قابل بازیابی از: 87-65)، 57(15 از جرم، یشگیريمطالعات پ فصلنامۀ
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ــ1399( ــو ی). طراح ــذ يالگ ــان  یرشپ ــدمات درم ــا روش آم  یخ ــه ب ــۀنوآوران  یخت

 قابل بازیابی از:  .98-81 ،)4(10 ،یننو یابیبازار یقاتتحق. یاکتشاف
https://doi.org/10.22108/nmrj.2020.123497.2165 
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