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ارائه  یک مدل کسب و کار فناوری محور برای دفاتر پلیس+10

محسن احمدوند1 فاطمه خراسان چی2 انیسه احمدوند3

چکیده
زمينه و هدف: در جهان امروز و محیط رقابتی موجود در کسب وکارها، اتخاذ راهبرد مناسب در زمینه های 
مرتبط از اهمیت بسیار بالایی برخوردار است. این وظیفه بر عهدۀ تمامی سطوح مدیریتی سازمان ها ست. 
اهدافی  و...  هزینه ها  سازی  کمینه  ارزش،  ارائه  کانال های  سازی  بهینه  و  گستردگی  مناسب،  ارزش  ارائه 
است که سازمان ها در مورد کسب وکار خود به دنبال آن هستند. با ظهور فناوری اطلاعات، ارائه  خدمات 
به صورت الکترونیک به عنوان ابزاری قدرتمند در جلب رضایت مشتریان و بهبود کیفیت ارائه  خدمات 
مورد توجه سازمان های مختلف قرار گرفته است. رفع محدودیت های زمانی و مکانی، شفافیت اطلاعات، 
کاهش خطا در فرآیندها، امکان رهگیری نتایج و... از نتایجی است که خدمات الکترونیک با خود به ارمغان 
می آورند. نیروی انتظامی جمهوری اسلامی ایران به عنوان یکی از بزرگ ترین سازمان های کشور که به طور 
مستقیم با مشتریان خود یعنی عامه مردم در ارتباط است، نیازمند اتخاذ تصمیم های مناسب درمورد کسب 
و کار خود است. کاهش میزان بودجه نیروی انتظامی و دیگر سازمان های کشور نیز در سال های اخیر به 

دلیل فشار ناشی از تحریم های یک جانبه به اهمیت این مقوله می افزاید. 
روش: در مقاله حاضر سعی شده با نظر سنجی از صد تن از مشتریان دفاتر پلیس+10 به عنوان یکی از بخش 
هایی از ناجا که در ارتباط مستقیم با مردم است به بررسی نظر آنان در مورد الکترونیک کردن خدمات 
این دفاتر به منظور بهبود سطح کیفیت ارائه خدمات و دستیابی به اهداف فوق در زمینه کسب و کار ناجا 
بپردازیم و سپس یک مدل کسب و کار برای این دفاتر در راستای عملی نمودن این هدف )الکترونیک کردن 

خدمات دفاتر پلیس +10( ارائه شده است.
اخذ  به محل  و دسترسی  کار  مراحل  پیگیری  نحوه  فرایند،  انجام  نشان می دهد که آسانی  نتایج  یافته ها: 
بیشترین  واقع  در  امتیاز هستند.  بیشترین  دارای  و 5.74  ترتیب 5.98، 5.82  به  میانگین های  با  خدمات 
رضایت در اثر الکترونیک شدن خدمات مربوط به معیار »سهولت انجام فرایند« است و اینکه شهروندان 

می توانند در هر زمانی از روند انجام کار خود مطلع شوند.
نتيجه گيری: از نتایج حاصل از پیاده سازی مدل کسب و کار پیشنهادی می توان به افزایش رضایتمندی 
نبود محدودیت  پرداخت،  امر  در  مشتریان، سهولت  متغیر  هزینه های  و  وقت  در  مشتریان، صرفه جویی 
زمانی در ارائه  خدمت، روشن بودن فرآیند ارائه  خدمت، وجود امکان تصحیح خطاهای احتمالی در فرآیند 

و... اشاره داشت.
واژگان کليدی: مدل کسب و کار، پلیس، پلیس+10، خدمات الکترونیک، فناوری اطلاعات
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 مقدمه
علیه جانبه تحریمهاییک علت به ایران در اخیر سال چند در سازمانها بودجه کاهش فشار
جمهوریاسلامیایران،مشکلاتبسیاریرابرایسازمانهایایرانیاعمازسازمانهایبزرگو
کوچکبهبارآوردهاست.مدیریتصحیحبودجهوصرفهجوییدرهزینههاازیکسووپیشی
گرفتنازدیگررقباازسویدیگر،اهدافیاستکهسازمانهابهدنبالدستیابیبهآنهستند.به
جرئتبسیاریازسازمانهایایرانینیازمندتغییرمدلکسبوکارخودبرایدسترسیبهاین
دوهدفهستند.اینبدانمعناستکهاینسازمانهامیبایستدرروشارزشآفرینیخودبرای
مشتریازیکسوونحوۀکسبدرآمدازسویدیگر،تجدیدنظربنیادینداشتهباشندتاازاین
شرایطجانسالمبهدرببرند.نیرویانتظامیجمهوریاسلامیایرانبههمیندلایلنیازمندتغییر
عاملهزینهودرآمدخودباتغییرمدلکسبوکاربخشهایخوداست.یکیازراهکارهایموجود
نیروی سازمان در اطلاعات فناوری کارگیری به است. اطلاعات فناوری از استفاده امر این برای
انتظامیبهمنظوربهبودارائهخدماتوجلبرضایتشهرونداننهتنهابهعنوانیکانتخاببلکه
بهعنوانیکنیاز،ضرورتدارد.همچنینعلاوهبرمنافعمستقیمآنموجبدستیابيبهمنافع
غیرمستقیمبسیاريخواهدبودکهازآنجملهميتوانبهکاهشحجمترافیکدرشهرهاو
جادههاودرنتیجهکاهشتصادفاتو...جلوگیريازآلودگيبیشترهواوازهمهمهمترافزایش

رضایتمنديشهرونداناشارهنمود)عصاریاننژادوهمکاران208-221:1390(.
نحوۀبهوجودآمدناینتحولبزرگدرخدماتنیرویانتظامیدرگروآشناییبامدلهای
پلیس دفاتر است. انتظامی نیروی شرایط با متناسب و مناسب مدل یک ارائه و وکار کسب
+10بهعنوانپیشخوانالکترونیکخدماتنیرویانتظامییکیازبخشهاییاستکهبهعلت
حساسیتماموریتخودنیازمندتجدیدنظردرمدلکسبوکارخودهستند.فرآینداموریکه
درایندفاترتحتاجراستدراغلباوقاتموجبنارضایتیمشتریانایندفاترمیشود.برای
مثالقطعشدنسامانههایتخصصیدرحینارائهخدمت،اشتباهاتشخصیواپراتورمسئولهر
خدمت،صفطولانیارائهخدمت،یکپارچهنبودنسامانههایناجاباسامانههایمرتبطهمچون
ثبتاحوالو...ازمواردیاستکهآزردگیخاطرمشتریانومسئولانایندفاتررابهدنبالدارد.
ازطرفدیگردرسالهایاخیربامیلبیشترمشتریانایرانیبهخدماتالکترونیکوهمچنین



	126 )فصلنامه مطالعات مد یریت انتظامي / سالنهم،پاییز1393)ویژهنامه

مواردموفقیتآمیزایناقدامدرسطحکشورلزومتفکردربابالکترونیکنمودناینخدمات
رادوچندانمیکند.یکیازفرضیههایمربوطدراینخصوص،حذفبهمرورزمانایندفاترو
جایگزینیمدلیالکترونیکبرایایناموراست.اینمهمریشهدرمفهوممدلهایکسبوکار
داردکهدرروزگارحالحاضرکشورمانازاهمیتبسزاییبرخورداراست.مدلکسبوکار
پلیس نشانمیدهد. برایکسبسود توسطسازمان را ارزش ارائهوخلق نحوه یکسازمان
جمهوریاسلامیایراننیزبهمنظورخودکفاییوبینیازینسبیبهبودجهمصوبخودبرای
گذرانسالیانهسازمانخود،نیازمندبازنگریبخشهایخودبرایکسبدرآمدوخودگردانشدن
درطولزمانراداردکهبههمیندلیلدفاترپلیس+10نیزمیتوانندیکیازمنابعایندرآمد
باشند.بههمینمنظورپسازبیانادبیاتیدرموردمدلهایکسبوکاروانواعآنوهمچنین
بیاننتایجنظرسنجیصورتگرفتهدرموردمیزانرضایتمندیمشتریانازخدماتواولویت
بندیخدماتکاندیدبرایالکترونیککردنآنها،بهارائهمدلکسبوکارتحتوببهمنظور
ارتقایسطحکیفیتارائهخدماتدردفاترپلیس+10بهعنوانیکیازبخشهایناجاکهدر

ارتباطمستقیمبامردماست،میپردازیم.

پیشینه تحقیق
انواع مدل های کسب و کار

تنوع میگردد، کار و کسب مدلهای مفهوم مورد در سردرگمی باعث که موضوعاتی از یکی
مدلهایکسبوکاراست.اینمفهومبهگونهایاستکههمهروزهدرمیانگفتوگوهای
میانمردمنیزمدلهایکسبوکارجدیدیمطرحمیگردد.دراینمیانبررسینحوۀاستفادهاز

اینمدلهاکاریبسدشواروخستهکنندهاست.
به ارزش رساندن پایدار راه که است سؤال این کار و مدلهایکسب تمام اصلی شاکله

مشتریانچیست؟
نخستینباردریکیازشمارههایویژهمجلۀبرنامهریزیبلندمدت1چارلزبادن– فولر2وماری

1. Long Range Planning Journal 

2. Charles Baden-Fuller



	127  ارائه  یک مدل کسب و کار فناوری محور برای دفاتر پلیس+10

مرگان1بیانکردندکهمدلهایکسبوکارسههدفمختلفرادنبالمیکنند.مدلهایکسب
وکاربیانکنندۀانواعمختلفیازکسبوکارهاهستند.حالنگاهبهاینمقولهبهصورتتحلیلی
کاریدشواراست.مدلهایکسبوکاربهصورتخلاصهبیانکنندۀنحوۀعملشرکتهاست.
مدلهایکسبوکارنشاندهندۀاینمطلبهستندکهراهبرددرسراسرفعالیتهاموجمیزند.
درواقعمدلهایکسبوکارمدلهاییقانونمدارهستندکهبهنحوۀعملکردسازمانمیپردازند.

استیوبلانک2تعریفدیگرازمدلهایکسبوکاررابیانکردهاست.اوبیانمیکندکه
مدلهایکسبوکارفرضیهایاستدرمورداینکهسازمانشماچگونهبهخلقارزشبرای
مشتریمیپردازد.درزیربهمنظورنشاندادننکاتمهممدلهایکسبوکاربهبررسیانواع

آنهامیپردازیم:

شبکه های ارزش
به مفاهیممدلهایکسبوکار اساسیترین از برروییکی الی«دردهۀ1990میلادی »ورنا
مطالعهپرداخت.یکیازمهمترینابزارهاییکهویابداعکردنقشهکشیشبکههایارزشاست.

شکل 1: شبکه های ارزش

1. Mary Morgan

2. Steve Blank
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واقع در است. ارزش تبادل و خلق کار، و کسب مدلهای بخش ترین مهم کلیدی:  نکات 
میبایستتعیینکردکهچهمیخواهیمارائهکنیموبهچهکسی؟نکتۀحائزاهمیتایناست
کهارزشصرفاًاشارهبهپولندارد،بلکهشمامیتوانیدبهخلقوارائهارزشهاینامشهود1بپردازید.
برایناساسارزشهابهدودستۀکلیتقسیممیشوند:مشهودونامشهود.ایننقشهبیانکنندۀ
تبادلارزشهادرمیاننقشهایکسبوکاراستکهبرخیمشهودوبرخینامشهودهستند

)الی،2011:89(.
هنری چسبرو2

ویدرمقالهایبههمراهریچاردروزنبلوم3وهمچنیندرکتابخودبهنامنوآوریباز4بهبیانمدل
کسبوکارخودپرداخت.

شکل 2: مدل هنری چسبرو

نکات کلیدی: نوآوریهایجدیدمعمولابهمدلهایکسبوکارجدیدنیازمندند.چسبرگتنها
به بهخودیخود، اینمدلها تبدیل بهچگونگی بلکه نپرداخت بیانمدلهایکسبوکار به

نوآورینیزپرداخت)چسبرو،2008(.

1. intangible value

2. Henry Chesbrough

3. Richard Rosenbloom

4. Open innovation



	129  ارائه  یک مدل کسب و کار فناوری محور برای دفاتر پلیس+10

الماس راهبردی1
الماسراهبردی،یکابزارراهبردگراستکهتوسطهمبریکوفردریکسونابداعشدهاست.آنهادر

مورداهمیتداشتنراهبردهاییکپارچهصحبتکردهاند؛مانندشکلزیر:

شکل 3: الماس راهبردی

نکات کلیدی: اولیننکتۀکلیدیاینمدلآناستکهیکمدلکسبوکارخوب،مدلیاست
کهیکپارچهباشد.درواقعتمامعناصرمیبایستسازگارومتحدبایکدیگرباشند.درواقعاگر

شمایکیازعناصرراتغییردهیدمانندایناستکهتمامعناصرراتغییردادهاید.
نکتۀبعدیاینمدلآناستکهنشاندهندۀرابطهبینراهبردومدلهایکسبوکاراست.
میتوانگفتکهبرایایجادیکمدلکسبوکارجدیدمیبایستیکهراهبردهایکسبوکار

خودراتبیینکنید)همبریکوفردریکسون2001،2(.
پاتریک استهلر3

استهلریکرسالهدکتراباعنوانمدلهایکسبوکاردراقتصاددیجیتال4درسال2011بهچاپ
رسانیدکهبهشکلزیراست:

1. Strategy Diamond

2. Hambrick and fredrickson

3. Patrick Staehler

4. Business models in Digital Economics
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شکل 4: مدل استهلر

نکات کلیدی: نوآوریجالبیکهاینمدلکسبوکارداردسهقسمتیاستکهدرپایینمدل
دیدهمیشود:سبکرهبری،سبکارتباطیوارزشهاست.درواقعنمودلزومیکپارچگیمدل
کسبوکاردراینسهقسمتدیدهمیشود.بهاینصورتکهدرصورتتغییردرسبکارتباط
بادیگرسازمانهاشمانیازمندبهتغییردردیگربخشهایمدلکسبوکارهستید.علاوهبرآن،
نوآوریدرمدلکسبوکارخودبهعنوانیکمزیترقابتیقابلعنواناست؛وایننکتهبسیار

قویاست)استهلر2011،1(.
تابلوی طراحی مدل کسب و کار2

همانزمانیکهاستهلرمشغولبهنگارشرسالهدکترایخوددربابمدلهایکسبوکاربود،
الکساندراستروالدرنیزمشغولبهنگارشرسالهدکترایخوددربارۀنوآوریمدلهایکسبوکار
بود.ویابزاریبهنامتابلویطراحیمدلهایکسبوکارراابداعکرد.همچنینویکتابیبه

1. staehler

2. Business Model Canvas
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نامطراحیمدلکسبوکار1نیزبهچاپرسانید.اینکتابحاوییکابزاربسیارکاربردیو
تحلیلیبودکهبسیارشبیهبهمدلاستهلراست:

شکل 5: تابلوی طراحی کسب و کار

اینمدلکسبوکار،مفهوممدلهای ارائه با بیانکردکه بهجرئتمیتوان نکات کلیدی: 
کسبوکاربهسمتمسیراصلیخودحرکتکرد.استروالدرباخلقاینتابلویطراحی،کار
بسیارجالبیراانجامداد.بهوسیلهاینتابلومیتوانبهصورتیعملیبهطراحی،تبیین،تصورو

اجرایمدلهایکسبوکارپرداخت)استروالدروپیگنیور2012،2(.
برنامه ریزی بلند مدت

درویژهنامهمجلۀبرنامهریزیبلندمدت،دیویدتیس3بهارائهمدلکسبوکارجدیدیپرداخت
کهبیشتربرایمطالعاتعلمیمورداستفادهقرارمیگیرد.درواقعازاینمدلنمیتوانبهراحتی

1. Business Model Generation

2. Osterwalder and Pigneur

3. David Teec
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برایتحلیلکسبوکاراستفادهکرد.
نکات کلیدی: اینمدل،مدلیاستبرگرفتهازدیدگاهبادنفولرومورگانوبهمنظورتوضیحو
دستهبندیسایرمدلهایکسبوکار.درواقعنکتهایکهتیسدرمقالهخودبداناشارهداشته،
ایناستکهحدود2/3کسبوکارهارانمیتواندرمدلکسبوکارخاصیدستهبندیکرد

واینموضوعبرایافرادیکهبهدنبالشروعکسبوکاریجدیدهستند،حائزاهمیتاست.
تصرف فضای سپید1

مارکجانسونوکلیتونکریستنسن،درکتابجانسونکهدرموردنوآوریمدلهایکسبو
کاراستبهارائهمدلکسبوکارجدیدیپرداختندکهبهشکلزیراست:

شکل 6: تصرف فضای سفید

نکات کلیدی: مارکجانسونبابررسینحوۀکسبوکار26شرکتمطرحازسال1984تا
2007بهارائهیکمدلکسبوکاربهشکلبالاپرداخت.درواقعویمعتقداستکههرکسب
وکاریمتشکلازسهدستهفعالیتاعمازمالی،اجراییوبازاریابیاستکهدرمدلخودبهطور
مفصلبهآنهاپرداختهاست.همچنینویباتفکیکطبیعتفرصتهایموجوددرمحیطپیرامون

1. Seizing The White Space
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کسبوکاروطبیعتمشتریانموجودبهارائهاینمدلکسبوکاروتعریففضاییبهنامفضای
سفیدپرداختهکهفضاییاستکهشرکتهابرایپاسخگوییبهمشتریانخودمیبایستبهارائه

یکمدلکسبوکارجدیدبپردازند)جانسونوهمکاران،2013(.
فرار سرعت1

جوفریموردرآخرینکتابخودبهارائهمدلکسبوکاریشامل9راهبردبازارپرداخت.ازاین
بینبهنقاطیمهممانندمشتریانهدف،دلیلقانعکنندهبرایخرید،شرکاو...میتواناشارهکرد.
میبایست میافتید، راهبرد فکر به شما که زمانی هر گفت میتوان جرئت به کلیدی:  نکات 

ناخودآگاهمدلکسبوکاررادرذهنبههمراهداشتهباشید)مور،2013(.
دلیل انتخاب: حالباتوجهبهنکاتیکهگفتهشدبهدلایلزیر،تابلویطراحیکسبوکاررادر
بینانواعمدلهایکسبوکارانتخابکردهوبهبررسیاینمدلبهعنوانابزارطراحیمدل

کسبوکارسازمانوظیفهعمومیمیپردازیم:
1.بیشترمدلهایارائهشدهدرطیدورانمختلفجنبهتحلیلییاآکادمیکداشتهوبرایارائه

یککسبوکارجدیددرفضایواقعیمناسبنیستند.
2.تابلویطراحیکسبوکارتنهامدلیاستکهبهوسیلهآنمیتوانبهتصویربزرگتریاز

کسبوکاردستیافتوارتباطبیناجزایکسبوکاررادرآندرکنمود.
و...کسبو تحلیل ایجاد، توضیح،تصور، برای است ابزاری وکار تابلویطراحیکسب .3

کارهایمختلف.

اجزای مدل کسب و کار در تابلوی طراحی کسب و کار
استروالدردرکتابخلقمدلکسبوکارخودیکمدلکسبوکاررابهصورتزیرتعریف

میکند:
توصیف ارزش وکسب ارائه خلق، چگونگی در را شرکت یک منطق وکار »مدلکسب

میکند.«

1. Escape Velocity
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باتوجهبهاینتعریفویهرکسبوکاررامتشکلاز9بخشمیداندکهآنرادرقالب
یکتابلویطراحیکسبوکاربهشکلزیرمعرفیمینماید.درادامهبهبیانمختصریدرمورد

هرکداماز9بخشخواهیمپرداخت:

شکل 7: تابلوی طراحی کسب وکار

بخش های مشتری1
مشتریان،قلبهرمدلکسبوکاریراتشکیلمیدهند.بدونمشتریانهیچشرکتینمیتواند
دربلندمدتدوامآورد.بهمنظوربرآوردهکردنبهترنیازهایمشتریان،شرکتممکناستآنان
رادربخشهاییجداگانهبرحسبنیازهایمشترک،رفتارهایمشترکوسایرویژگیهاگروهبندی
کند.مدلکسبوکارممکناستیکیاچندبخشبزرگیاکوچکازمشتریانراتعریف
یاچشم بهچهبخشهایی ارائهخدمت بگیردکهخواهان بایدهوشیارانهتصمیم نماید.شرکت
پوشیازچهبخشهاییاست.پسازاخذاینتصمیم،میتوانمدلکسبوکاررابرپایهدرکی

قویازنیازهایخاصمشتریبهدقتطراحینمود.

1. Customer Segments
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ارزش پیشنهادی1
هر است. مشتریان توسط سایرشرکتها به نسبت یکشرکت ترجیح دلیل پیشنهادی ارزش
ارزشپیشنهادیمتشکلازبستهایمنتخبازمحصولاتیاخدماتاستکهنیازهاییکبخش
خاصازمشتریانرابرآوردهمیسازد.بنابراینارزشپیشنهادی،مجموعهیابستهایازمنافعاست
کهشرکتبهمشتریانپیشنهادمیدهد.بعضیازارزشهایپیشنهادینوآورانهبودهوپیشنهادی
جدید،متمایزوجهشیمحسوبمیشود.برخیهمممکناستشبیهبهپیشنهادهایکنونیبازار

بودهامادارایویژگیهاوتمایزاتیاضافهبرآنهاباشد.
کانال ها2

کانالهایارتباطی،توزیعوفروش،واسطمیانیکشرکتبامشتریانآناست.کانالهانقاط
تماسبامشتریهستندونقشمهمیرادرتجربهمشتریایفامیکنند.کانالهاوظایفمتعددی

دارندکهازجملهآنهامیتوانبهمواردزیراشارهنمود:
1.افزایشآگاهیمشتریاندربارهمحصولاتوخدماتمشترک؛

2.کمکبهمشتریانبرایارزیابیارزشپیشنهادیشرکت؛
3.فراهمآوردنامکانخریدمحصولاتوخدماتخاصبرایمشتریان؛

4.ارائهارزشپیشنهادیبهمشتریان؛
5.فراهمکردنخدماتپسازفروشبهمشتریان.

ارتباط با مشتریان3
شرکتبایدنوعرابطهایراکهمیخواهدباهربخشازمشتریانایجادکند،برایخودشفافکند.
گسترۀاینروابطمیتواندازارتباطاتحضوریتاخدماتپیشتیبانیخودکاررادربرگیردو

انگیزههایزیرمیتوانندپیشرانهایارتباطبامشتریباشند:
1.جذبمشتری؛2.حفظمشتری؛3.افزایشمیزانفروش.

1. Value Propositions

2. Channels

3. Customer relationship
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برتجربهکلیمشتری تأثیرعمیقی بامشتریمدلکسبوکاریکشرکت، ارتباط بخش
میگذارد.

فعالیت های کلیدی1
هرمدلکسبوکارینیازبهتعدادیفعالیتکلیدیدارد.اینفعالیتهامهمتریناقداماتیهستند
کهیکشرکتبایدانجامدهدتاعملکردموفقیداشتهباشد.همانندمنابعکلیدی،فعالیتهای
کلیدینیزبرایخلقوارائهارزشپیشنهادی،دستیابیبهبازارها،حفظارتباطبامشتریوکسب
درآمدضروریهستندوهمچونمنابعکلیدی،بستهبهنوعمدلکسبوکار،فعالیتهایکلیدی

نیزمتفاوتهستند.

منابع کلیدی2
ارزش تا میسازد قادر را منابع،شرکت این دارد. نیاز کلیدی منابع به وکاری مدلکسب هر
پیشنهادیخودراخلقوارائهنماید؛بهبازارهادستیابد؛ارتباطبابخشهایمشتریراحفظ
کندوکسبدرآمدکند.باتوجهبهنوعمدلکسبوکار،منابعکلیدیمختلفیموردنیازاست.

منابعکلیدیمیتواندفیزیکی،مالی،معنوییاانسانیباشند.اینمنابعمیتواندتحتتملک
شرکتباشند،توسطشرکتاجارهشوندیاتوسطشرکایکلیدیتأمینشوند.

مشارکت های کلیدی3
از بنایبسیاری برایخودشریکبرمیگزینندومشارکتها،سنگ بهدلایلمختلفی شرکتها
کارخود، و مدلهایکسب بهینهکردن منظور به میگردند.شرکتها کار و مدلهایکسب

کاهشخطرپذیرییاکسبمنابع،اقدامبهایجادائتلافهاییمیکنند.

1. Key Activities

2. Key Resources

3. Key Partnerships
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چهارنوعمختلفمشارکت،شاملاینموارداست:
1.ائتلافهایراهبردیبینشرکتهاییکهرقیبیکدیگرنیستند؛

2.همکاریبارقبا:مشارکتهایراهبردیبینرقبا؛
3.سرمایهگذاریهایمشترکبرایایجادکسبوکارهایجدید؛

4.روابطخریدار-تأمینکنندهبرایحصولاطمینانازتأمینملزومات.

جریان های  درآمدی1
اگرمشتریانقلبمدلکسبوکارباشند،جریانهایدرآمدیشریانهایآنراتشکیلمیدهند.
شرکتبایدازخودبپرسدکههربخشمشتریواقعاًبرایچهارزشیتمایلبهپرداختپولدارد؟در
صورتیکهشرکتبهاینسؤالپاسخدرستیدهد،قادربهایجادیکیاچندجریاندرآمدیبرایهر
بخشازمشتریمیشود.هرجریاندرآمدیممکناستسازوکارهایقیمتگذاریمختلفیداشته

باشد؛مانندقیمتهایثابت،چانهزنی،مزایده،براساسبازار،براساسمقداریامدیریتبازده.
مدلکسبوکارمیتواندشاملدونوعمختلفازجریانهایدرآمدیباشد:
1.درآمدهایتراکنشی2کهحاصلپرداختمشتریبراییکبارخریداست.

ارزش یک ارائه قبال در مشتریان مکرر پرداختهای حاصل که تکرارپذیر3 درآمدهای .2
پیشنهادییافراهمسازیخدماتپسازفروشبرایآنهاست.

ساختار هزینه 4
اینجزءسازنده،مهمترینهزینههاییراکهحیناجراییکمدلکسبوکارخاصایجادمیشود،
توصیفمیکند.خلقوارائهارزش،حفظارتباطبامشتریوایجاددرآمد،همگیباخودهزینههایی
بههمراهدارند.پسازتعریفمنابعکلیدی،فعالیتهایکلیدیومشارکتهایکلیدیمیتوان

چنینهزینههاییرابهسادگیمحاسبهکرد.

1. Revenue Streams

2. Transaction Revenues

3. Recurring Revenues

4. Cost Structure
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پلیس الکترونیک
آغازبهرهبرداریازاینترنتدرجهانتاامروزاینپدیدهبسیاریازعرصههایزندگیبشریرابه
شدتتحتتأثیرقراردادهاست.اینفناوريبههمراهسایرفناوريهايمرتبطتحتعنوانفناوري
ارائه آنها مهمترین از که است جهان در بسیاري منشأخدمات هماکنون ارتباطات، و اطلاعات
خدماتالکترونیکيبهمتقاضیاناست.ازجملهمهمترینخدماتالکترونیکیميتوانبهخدماتي
اشاره الکترونیک الکترونیکيودولت الکترونیکي،آموزش بانکداري الکترونیکي، مانندتجارت
نمود.هریکازاینمفاهیمسعيدربهرهبرداريازامکاناتفناورياطلاعاتوارتباطاتدرراستاي

ارائهخدماتبهمشتریانخودهستند)قوی،889-897:1388(.
استفادهازابزارفناورياطلاعاتامرینوآورانهاستکهمنجربهرفاهآسایشافرادجامعه،
تسهیلفعالیتهاياداريودسترسيآسانبهاطلاعاتميگردد؛بهطوريکهاینفناوريصرفه
جویيدرهزینهووقت،کاهشتخلفاتبهطورچشمگیر،فاصلهمحدودیتهايزماني-مکاني
رابرايشهروندانومجریانبهارمغانميآورد.ایراننیزدراینزمینهفعالیتهایيرادردولت
الکترونیکآغازکردهاست.یکياززیرمجموعههايدولتالکترونیک،پلیسالکترونیکاست

کهارائهدهندهخدماتالکترونیکيبههموطناناست)چهارسوقیوهمکاران،85:1388(.
بهکارگیریفناوریاطلاعاتدرسازماننیرویانتظامیبهمنظوربهبودارائهخدماتوجلب
رضایتشهرونداننهتنهابهعنوانیکانتخاببلکهبهعنوانیکنیاز،ضرورتدارد.همچنین
علاوهبرمنافعمستقیمآنموجبدستیابيبهمنافعغیرمستقیمبسیاريخواهدبودکهازآنجمله
ميتوانبهکاهشحجمترافیکدرشهرهاوجادههاودرنتیجهکاهشتصادفاتو...،جلوگیري
ازآلودگيبیشترهواوازهمهمهمترافزایشرضایتمنديشهرونداناشارهکرد)عصاریاننژاد

وهمکاران،208-221:1390(.
نیرويانتظاميجمهورياسلاميایرانبهعنوانیکيازبخشهايحاکمیتيدولت،عهدهدار
ارائهبخشيازخدماتدولتيدرکشوراستکهفعالیتهایآندرسامانهپلیس+10بهشرح

زیراست:
صدوربرگهصورتوضعیتخودرو؛
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تعویضگواهینامهوصدورالمثنی؛
صدورگواهینامه؛

خدماتکارتهوشمندسوخت؛
درخواستپروانهکسب؛
گواهیعدمسوءپیشینه؛

ارائهدفترچهآمادهبهخدمت؛
کارتمعافیتازخدماتنظام؛

استعلامازخدمتسربازی؛
صدورگذرنامه؛
تعویضگذرنامه.

متقاضیان سالیانه بنابراین است شهروندان عامۀ نیاز مورد عمدتاً فوق خدمات که آنجا از
بسیاريدرسراسرکشورخواستاردریافتاینخدماتهستند.ارائهخدماتدولتبهشهروندان
بهصورتالکترونیکيمزایايقابلتوجهيداردکهازجملهآنميتوانبهموارديمثلکاهش
فساداداري،شفافیتبیشترامور،بالارفتنمیزانمسئولیت،راحتيبیشتر،رشدمنابعوکاهش
هزینهخدماتوازهمهمهمتربهکاهشاتلافوقتمتقاضیانخدماتاشارهنمود)حقینسبو

همکاران،25-38:1389(.
الکترونیکي پلیس است. الکترونیک پلیس الکترونیک، دولت مجموعههاي زیر از یکی 
ماموریتهاي حداکثر آن در که رهیافتي یعني الکترونیک دولت از گرفته الهام است تعبیري
خدماتانتظاميپلیسبااستفادهازفناوریهاينوینارتباطيبهمردمارائهشود.ازآنجایيکه
بسیاريازخدماتانتظاميپلیسبهمردمدرحقیقتنوعيسازوکاروفرایندتبادلاطلاعاتاست
کهدرقالبمراجعۀحضوريمردمبهپلیسبرقرارميشود،ميتوانانجامآنهاراتحتشرایطو

فرمتویژهایبردوشفناوریهايارتباطينهادکهبرخيازمزایايآنعبارتانداز:
دردسترسبودنوافزایشنقاطتماس؛

حداکثرمراجعهیکبار؛
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کاهشزمانوهزینهصرفشده؛
کاهشطولسفر؛

حفظکرامتوشخصیت.
بهینه استفاده در برشمرده مزایاي از پلیس بهرهمندي بر علاوه الکترونیکي پلیس تحقق با
وعوارض ترافیک تقاضاي ملي،کاهشحجم ناخالص تولید در نیرويکارکشور و زمان از
اقتصادياجتماعيوروانيآنوهمچنینازلحاظبسیاريجنبههایدیگرنیزمؤثرخواهدبود؛

بهبیاندیگر:
از نگاه خدمت گیرندگان 

دردسترسبودنوافزایشنقاطتماسبرايمردموکاهشزمانوهزینهصرفشدهخدمت
گیرندگانوکاهشسفرهايدرونشهريوحفظکرامتوشخصیتخدمتگیرندگانازپلیس.

از دید ارائه دهنده خدمات
کاهشمراجعهمستقیممردمبهپلیسوکاهشهزینههايسربارسازمانيمانندفضاسازيو
تامیننیرويانسانيوپشتیبانيوافزایشقدرتنظارتوکنترلوایجادفرصتکافيبراي
تفکروبرنامهریزيوسازماندهيبهتروایجادموقعیتوفضايمناسببرايبرنامههايتحولي

وکاهشتصدیگريبخشدولتي.
از دید اصلاح فرایندي

تبدیلفرایندهايفیزیکيبهالکترونیکي؛
ایجادابزارهايفرایندکنترلسیستمي؛

افزایشسرعت؛
دقتوصحتعملکرد؛

حذفسلیقههادرارائهخدمات؛
بهحداقلرسیدنآسیبهایامنیتي؛

افزایشبهرهوريبهخاطربهرهگیريازبخشخصوصي؛
افزایشامکانهماهنگيوهمکاريباسایردستگاههایدولتي.
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راهبردپلیسالکترونیک،مارابهنوعیتقسیمبندیارتباطاتوتعاملاتپلیسشبیهتعاملات
چهارگانهدولتالکترونیکیرهنمونمیکند:پلیسوشهروندان،پلیسوپلیس،پلیسودولت،

پلیسوکارکنان)چهارسوقیوهمکاران،1077-1084:1388(.
حقینسبوهمکارانبهبررسیموفقیتدولتدراجرایطرحارائهخدماتالکترونیکیبه

شهرونداندرایرانپرداختهاند.دومدلدراینمقالهارائهشدهاست.
1در میلیس تحلیلچندمعیارهرضایت مدل از برگرفته مقاله این در ارائهشده مدل اولین 
سال2001است.معیارهایرضایتمشتریاندفاترخدماتارتباطیمطرحشدهدراینمقالهبه

صورتزیراست.

شکل 8: مدل تحلیل چند معیاره رضایت مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی

دومینمدلاجراشدهدردفاترپلیس+10برگرفتهازمدلموفقیتسامانههایاطلاعاتیدلون
ومکلین2درسال2003است.مدلموفقیتدفاترپلیس+10بهصورتزیراست.

1. Mihelis

2. DeLone and McLean

   مدل تحليل چند معياره رضايت مشتريان دفاتر خدمات ارتباطي:8شكل 

  



	142 )فصلنامه مطالعات مد یریت انتظامي / سالنهم،پاییز1393)ویژهنامه

شکل 9: مدل موفقیت دفاتر پلی

دفاتر در الکترونیک دولت طرح اجرای در شهروندان رضایت مدل، دو این از استفاده با
نسبی رضایت دهندۀ نشان نتایج که است شده بررسی پلیس+10 مراکز و ارتباطی خدمات

شهرونداناست.
عصاریاننژادوشیرازیرومنانبهارزیابیکیفیتخدماتانتظامیپلیس+10بااستفادهاز
مدلتحلیلسروکوالپرداختهاند.دراینمقالهعواملمؤثربرکیفیتخدماتانتظامیشناسایی

وسپسوجوداختلافمیاندیدگاههایمردمومدیریتپلیس+10بررسیشدهاست.
عواملمؤثربرکیفیتخدماتانتظامیارائهشدهدرمقاله:

مناسبوجدیدبودنوسایلکاروتجهیزاتمورداستفادهپلیس+10؛
منظموآراستهبودنظاهرمدیریتپلیس+10؛

تمیزومرتببودنمحیطداخلیدفاتر؛
مطلوببودنامکاناترفاهیداخلدفاتربرایمردم؛

  

  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  

سودمندي ادراكي از ديدگاه شهروندان

استفاده رضايت شهروندان

خدماتكيفيت  سيستمكيفيت لاعاتاطكيفيت

   خدمات  تنوع ارائه-
   هزينه انجام خدمات-
 نحوه برخورد -

  كاركنان
   رسيدگي به شكايات-
   زمان انتظار در دفاتر-
 مدت زمان دريافت -

خدمات

   قابل دسترس بودن-
ها از  رم تكميل ف-

  طريق وب سايت 
   تعداد افراد پاسخگو-
    ساعات كار دفاتر-
   فضاي فيزيكي دفاتر-
امكانات فيزيكي ارائه -

شده

 مهارت و دانش-
  كاركنان

   احساس مسئوليت-
 سرعت عمل -

  كاركنان
   پراكندگي-
   دسترسي-
 قابل فهم بودن -

ها فرم

  به روز بودن اطلاعات-
   كافي بودن اطلاعات-
 قابل اعتماد بودن -

  اطلاعات
 اطلاع رساني در -

دفاتر
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باکیفیتبودنخدماتدستگاههایخودپرداز؛
متعهدبودنمدیریتپلیس+10نیرویانتظامیبهانجامخدماتمفیدوکافی؛

تمایلمدیریتپلیس+10برایحلمشکلاتمردم؛
انجامدادنبهموقعخدماتانتظامی؛

صحیحوبدوناشتباهبودنگزارشها؛
اسنادومدارکارائهشدهتوسطنیرویانتظامی؛

ارائهخدماتانتظامیموردنیازمردمدرزمانوعدهدادهشده؛
اطلاعرسانینیرویانتظامیبهمردمدرموردمدتزمانلازمبرایارائهخدمات؛

سرعتدرارائهخدماتموردنیازمردم؛
راهنماییمردم)متناسببانیازآنها(توسطمدیریتپلیس+10؛

دسترسیسریعبهاطلاعاتحسابنیرویانتظامیازطرقمختلف.

فرضیه های تحقیق
بهمنظوربررسیرضایتشهروندانازنحوۀارائهخدماتدرمراکزپلیس+10،باتوجهبهمعیارهای
درنظرگرفتهشدهکهشاملمالی،زمانی،ارتباطی،امکانتصحیحوسهولتانجامفرایندهستند،

فرضیههایزیربررسیشدهاست.
1.شهروندانازسهولتامرپرداختدرمراکزپلیس+10راضینیستند.

2.شهروندانازمیزانهزینههایمتغیردرمراکزپلیس+10راضینیستند.
3.شهروندانازتعدادمسیرهایپشتیباندرمراکزپلیس+10راضینیستند.
4.شهروندانازمدتزمانصرفشدهدرمراکزپلیس+10راضینیستند.

5.شهروندانازمحدودیتزمانیدرمراکزپلیس+10راضینیستند.
6.شهروندانازاتلافوقتدرشروعفراینددرمراکزپلیس+10راضینیستند.

7.شهروندانازنحوۀبرخوردمتصدیدرمراکزپلیس+10راضینیستند.
8.شهروندانازمیزانآگاهیازشروعفرآینددرمراکزپلیس+10راضینیستند.
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9.شهروندانازتعدادمسیرهایپشتیبانبرایکسبآگاهیدرمراکزپلیس+10راضینیستند.
10.شهروندانازنحوۀبرخوردمتصدیدرمراکزپلیس+10راضینیستند.

11.شهروندانازمیزانآگاهیازشروعفرآینددرمراکزپلیس+10راضینیستند.
12.شهروندانازآسانیانجامفرآینددرمراکزپلیس+10راضینیستند.

13.شهروندانازدسترسیبهمحلاخذخدماتدرمراکزپلیس+10راضینیستند.
14.شهروندانازنحوۀپیگیریمراحلکاردرمراکزپلیس+10راضینیستند.

15.شهروندانازارتباطباسازمانهایمرتبطدرمراکزپلیس+10راضینیستند.

معیار مالی
با H0ازآزمونوعددمعنیداریمشاهدهشده،فرض نتایجحاصل به باتوجه درمعیارمالی
اطمینان95درصدبرایزیرمعیارسهولتامرپرداختتاییدمیشود؛بهعبارتدیگرشهرونداندر
اینمعیارازنحوۀارائهخدمتدرمراکزپلیس+10راضینیستند.درمعیارهایمیزانهزینههای
متغیروتعدادمسیرهایپشتیبانبرایانجامامرپرداخت،فرضH0بااطمینان95درصدتایید
نمیشود؛بهعبارتدیگرشهرونداندراینمعیارهاازنحوۀارائهخدمتدرمراکزپلیس+10راضی

هستند.
جدول 1: معیار مالی

مالی

فرضيهزیر معيار
گروه 
بندی

تعداد
نسبت 

مشاهده شده
نسبت 
آزمون

عدد 
معنی داری

سهولت امر 
پرداخت

شهروندان از سهولت امر پرداخت در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از سهولت امر پرداخت در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

570.570.500.193>= 4گروه 1

430.43<4گروه 2

1001.00کل

میزان هزینه های 
متغییر)کپی مدارک، 

هزینه رفت و 
برگشت،...(

شهروندان از میزان هزینه های متغییر در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از میزان هزینه های متغییر در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

700.700.500.000>= 4گروه 1

300.30<4گروه 2

1001.00کل

تعداد مسیرهای 
پشتیبان برای انجام 

امر پرداخت

شهروندان از تعداد مسیرهای پشتیبان در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از تعداد مسیرهای پشتیبان در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

710.720.500.000>= 4گروه 1

280.28<4گروه 2

991.00کل
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معیار زمانی
درمعیارزمانیباتوجهبهنتایجحاصلازآزمونوعددمعنیداریمشاهدهشده،فرضH0با
اطمینان95درصدبرایزیرمعیارزمانشخصیتاییدمیشود؛بهعبارتدیگرشهرونداندراین
معیارازنحوۀارائهخدمتدرمراکزپلیس+10راضینیستند.درمعیارهایمحدودیتزمانیو
دیگر عبارت به نمیشود، تایید اطمینان95درصد با H0 فرایند،فرض درشروع اتلافوقت

شهرونداندراینمعیارهاازنحوۀارائهخدمتدرمراکزپلیس+10راضیهستند.

جدول 2: معیار زمانی

زمانی

گروه فرضيهزیر معيار
نسبت تعدادبندی

مشاهده شده
نسبت 
آزمون

عدد 
معنی داری

زمان شخصی

شهروندان از مدت زمان صرف شده در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از مدت زمان صرف شده در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

500.500.501.000>= 4گروه 1

500.50<4گروه 2

1001.00کل

محدودیت 
زمانی)اقدام در 
ساعاتی خاص(

شهروندان از محدودیت زمانی در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از محدودیت زمانی در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

260.260.500.000>= 4گروه 1

730.74<4گروه 2

991.00کل

اتلاف وقت در 
شروع فرایند

شهروندان از اتلاف وقت در شروع فرایند در 
(H0: P<=50%).مراکز پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از اتلاف وقت در شروع فرایند در 
(H1: P>50%).مراکز پلیس+10 راضی هستند

380.380.500.021>= 4گروه 1

620.62<4گروه 2

1001.00کل

معیار ارتباطی
درمعیارارتباطیباتوجهبهنتایجحاصلازآزمونوعددمعنیداریمشاهدهشده،فرضH0با
اطمینان95درصدبرایزیرمعیارنحوۀبرخوردمتصدیتاییدمیشود؛بهعبارتدیگرشهروندان
دراینمعیارازنحوۀارائهخدمتدرمراکزپلیس+10راضینیستند.درمعیارهایمیزانآگاهی
ازشروعفرآیندوتعدادمسیرهایپشتیبانبرایکسبآگاهی،فرضH0بااطمینان95درصد
تاییدنمیشود،بهعبارتدیگرشهرونداندراینمعیارهاازنحوۀارائهخدمتدرمراکزپلیس+10

راضیهستند.
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جدول 2: معیار زمانی
زمانی

گروه فرضيهزیر معيار
نسبت تعدادبندی

مشاهده شده
نسبت 
آزمون

عدد 
معنی داری

زمان شخصی

شهروندان از مدت زمان صرف شده در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از مدت زمان صرف شده در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

500.500.501.000>= 4گروه 1

500.50<4گروه 2

1001.00کل

محدودیت 
زمانی)اقدام در 
ساعاتی خاص(

شهروندان از محدودیت زمانی در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از محدودیت زمانی در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

260.260.500.000>= 4گروه 1

730.74<4گروه 2

991.00کل

اتلاف وقت در 
شروع فرایند

شهروندان از اتلاف وقت در شروع فرایند در 
(H0: P<=50%).مراکز پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از اتلاف وقت در شروع فرایند در 
(H1: P>50%).مراکز پلیس+10 راضی هستند

380.380.500.021>= 4گروه 1

620.62<4گروه 2

1001.00کل

 معیارامکان تصحیح
درمعیارامکانتصحیحباتوجهبهنتایجحاصلازآزمونوعددمعنیداریمشاهدهشده،فرض
H0بااطمینان95درصدبرایزیرمعیارامکانتصحیحدرخطاهایمشتریتاییدنمیشود؛به
عبارتدیگرشهرونداندراینمعیارازنحوۀارائهخدمتدرمراکزپلیس+10راضیهستند.برای
زیرمعیارامکانتصحیحدرخطاهایکاربرفرضH0بااطمینان95درصدتاییدمیشود؛به

عبارتدیگرشهرونداندراینمعیارازنحوۀارائهخدمتدرمراکزپلیس+10راضینیستند.

جدول 4: معیار امکان تصحیح

امکان تصحيح

فرضيهزیر معيار
گروه 
بندی

تعداد
نسبت 

مشاهده شده
نسبت 
آزمون

عدد 
معنی داری

امکان تصحیح 
در خطاهای 

مشتری

شهروندان از نحوه برخورد متصدی در مراکز 
(H0: P<=50%) .پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از نحوه برخورد متصدی در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

640.640.500.007>= 4گروه 1

360.36<4گروه 2

1001.00کل

امکان تصحیح 
در خطاهای 
کاربر)سیستم(

شهروندان از میزان آگاهی از شروع فرآیند در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از میزان آگاهی از شروع فرآیند در 
(H1: P>50%).مراکز پلیس+10 راضی هستند

510.510.500.920>= 4گروه 1

490.49<4گروه 2

1001.00کل
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معیار سهولت انجام فرایند
درمعیارسهولتامرپرداختباتوجهبهنتایجحاصلازآزمونوعددمعنیداریمشاهدهشده،فرض
H0بااطمینان95درصدبرایتمامیزیرمعیارهاتاییدمیشود؛بهعبارتدیگرشهرونداناز
آسانیانجامفرایند،دسترسیبهمحلاخذخدمات،نحوهپیگیریمراحلکار،ارتباطباسازمانهای

مرتبطدرمراکزپلیس+10راضینیستند.

جدول 5: معیار سهولت انجام فرآیند

ت انجام فرایند
سهول

فرضيهزیر معيار
گروه 
بندی

تعداد
نسبت 

مشاهده شده
نسبت 
آزمون

عدد 
معنی داری

آسانی انجام فرآیند

شهروندان از آسانی انجام فرآیند در مراکز 
(H0: P<=50%).پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از آسانی انجام فرآیند در مراکز 
(H1: P>50%).پلیس+10 راضی هستند

500.500.501.000>= 4گروه 1

500.50<4گروه 2

1001.00کل

دسترسی به محل 
اخذ خدمات

شهروندان از دسترسی به محل اخذ خدمات در 
(H0: P<=50%).مراکز پلیس+10 راضی نیستند

شهروندان از دسترسی به محل اخذ خدمات 
(H1: P>50%).در مراکز پلیس+10 راضی هستند

450.450.500.368>= 4گروه 1

550.55<4گروه 2

991.00کل

نحوه ی پیگیری 
مراحل کار

شهروندان از نحوه ی پیگیری مراحل کار در 
(H0: P<=50%).مراکز پلیس+10 راضی نیستند
شهروندان از نحوه ی پیگیری مراحل کار در 

(H1: P>50%).مراکز پلیس+10 راضی هستند

470.470.500.688>= 4گروه 1

520.53<4گروه 2

991.00کل

ارتباط با سازمان های 
مرتبط

شهروندان از ارتباط با سازمان های مرتبط در 
(H0: P<=50%).مراکز پلیس+10 راضی نیستند
شهروندان از ارتباط با سازمان های مرتبط در 

(H1: P>50%).مراکز پلیس+10 راضی هستند

520.520.500.764>= 4گروه 1

480.48<4گروه 2

1001.00کل

روش 
نیازآنازطریق روشتحقیقدراینپژوهشتوصیفیازنوعپیمایشیاستواطلاعاتمورد
پرسشنامۀمحققساختهجمعآوریشدهاست.اینپژوهشدرشهرتهرانوبهصورتمیدانیدر
تعدادیازدفاترپلیس+10درسال1392بهانجامرسیدهاست.روشجمعآوریاطلاعاتبدین
ارائه ازپاسخدهندگانخواستهشدکهوضعیتکنونی بامراجعهحضوری صورتبودهاستکه
خدماتراارزشگذاریکنندوسپسنظرشانرادرموردارائهالکترونیکاینخدماتبیانکنند.
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برایتجزیهوتحلیلدادههاازنرمافزارآماریSPSS16استفادهشدهاست.
آزمون از استفاده دلیل شدهاست. استفاده ناپارامتریک آمار روش از فرضیهها آزمون در 
ناپارامتریککیفیبودنپاسخسؤالاتوهمچنینآزمونk-s1بودهاست.برایآزمونفرضیههای
توصیفیتحقیق،ازآزموندوجملهایاستفادهشدهاست.باتوجهبهآنکهدرپرسشنامهازطیف
لیکرتاستفادهشدهاست،لذالازماستمرزتاثیرگذاریدرطیف)cut point(تعریفشود.در
اینپژوهشعدد4برایآندرنظرگرفتهشدهاست.باتوجهبهمقدارcut pointنظراتبهدو
گروهتقسیمبندیمیشوند.گروهاولنسبتافرادیکهامتیازنظرهایشانکمتراز4یابرابر4
استوگروهدومنسبتافرادیکهامتیازنظرهایشانبیشتراز4است.دراینآزموندرصورتی
کهسطحمعنیداری)کهبهsigآزمونمعروفاستومقدارخطاییاستکهدرردفرضیهصفر
مرتکبمیشویم(،ازآلفامعادل0.05)کهسطحخطایآزموندرنظرگرفتهشدهاست(،کمتر
شودفرضصفرآزمونردوبااطمینان0.95میتوانبهپذیرشفرضH1حکمنمود.جامعه
آماریدراینمقالهبرایانتخابنمونهازروشنمونهگیریتصادفیاستفادهشدهاست.برایتعیین
بهشرحزیر نامحدود نمونهکیفیدرجامعه اندازه ازفرمولمحاسبهتعیین نمونهآماری، حجم

استفادهشدهاست:

دراینمقاله،Zتوزیعاستاندارداستکهدرسطح95درصداطمینانبرابر1.96است.pو
qازروشاحتیاطیبرابر50درصدوeسطحخطامعادل10درصداستفادهشدهاست.نتیجهاین
محاسبه،حجمنمونهبرابر96است.همچنینبرایاطمینانبیشترباتوجهبهنظرخبرگانعلمآمار،
انداۀجامعهونمونهآماریتاییدومورداستفادهقرارگرفت.رواییوپایاییپرسشنامهبااستناد
بهنظرخبرگان،متخبانواستاداندانشگاهیبهتاییدنهاییرسیدهاست.همچنینبرایسنجش
پایاییپرسشنامهتحقیقازروشمحاسبهضریبآلفایکرونباخاستفادهشدهاست.آلفایکرونباخ

درموردمعیارهایموردنظرمحاسبهشدکهبهقرارزیراست:

1. Kolmogorov - Smirnov Test
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جدول 6: پایایی معیارها

α کرونباختعداد زیر معيارمعيارردیف
30/76مالی1
30/78زمانی2
30/76ارتباطی3
20/77امکان تصحیح4
40/76سهولت انجام فرآیند5

دامنهآلفایکرونباخازصفرتایکاست)α>1<0(وبرحسبقاعدهتجربیحداقلمیزان
آنباید70%باشدتاپایاییمقیاسقابلقبولگردد.باتوجهبهضرایبمندرجدرجدول،نتیجه

گرفتهمیشودکهپرسشنامهطرحشدهازپایاییخوبیبرخورداراست.

یافته ها
همانطورکهذکرشد،موضوعاینتحقیقبررسیرضایتشهروندانازنحوهارائهخدماتدرمراکز
این بر بررضایتشهرونداناست. الکترونیکخدمات ارائه اثر بررسی پلیس+10وهمچنین
اساس،معیارهایارائهخدمتباتوجهبهادبیاتموجوددراینزمینهوخبرگاناینحوزهکهشامل
استاداندانشگاهنیزاست،تدوینشدهاستکهشامل5معیاراصلیمالی،زمانی،ارتباطی،امکان

تصحیحوسهولتانجامفرآیندو15زیرمعیاربهشرحجدول)5(است.
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جدول 7: توصیف معیارها

توضيحاتزیر معيارمعيار

مالی

پرداخت حضوری در بانک یا پرداخت سهولت امر پرداخت
اینترنتی

هزینه هایی مانند: کپی مدارک، هزینه رفت و میزان هزینه های متغییر
برگشت،..

پرداخت با دستگاه های خودپرداز، دستگاه پزتعداد مسیرهای پشتیبان برای انجام امر پرداخت.

زمانی
مدت زمانی که صرف انجام فرایند می شودزمان شخصی

اقدام در ساعاتی خاصمحدودیت زمانی
مدت زمان انتظاراتلاف وقت در شروع فرایند

ارتباطی

نحوه برخورد متصدی
مدارک مورد نیاز برای انجام فرایندمیزان آگاهی از شروع فرآیند

استفاده از تلفن، استفاده از سایت اینترنتی این تعداد مسیرهای پشتیبان برای کسب آگاهی
مرکز، مراجعه حضوری

امکان تصحیح
امکان تصحیح در خطاهای مشتری

امکان تصحیح در خطاهای کاربر)سیستم(

سهولت انجام 
فرآیند

آسانی انجام فرآیند
دسترسی به محل اخذ خدمات
نحوه ی پیگیری مراحل کار
ارتباط با سازمان های مرتبط

درموردمعیارهایاحصاشدهدرجدول)7(بااستفادهازنظرخبرگانبه5دستهمعیاربرای
خدماتدفاترپلیس+10شاملمعیارهایزمانی،مالی،ارتباطی،امکانتصحیحوسهولتانجام
فرآینددستیافتیم.هریکازمعیارهانیزبهچندزیرمعیارکهدرجدولفوقمشاهدهمیشود
تقسیمشدهکهدرقسمتتوضیحاتجدولبهاطلاعاتبیشتردرآنمورداشارهشدهاست.پس
ازاستخراجاینمعیارهاوتشکیلپرسشنامهونظرسنجیازمشتریاندفاترپلیس+10بهصورت
تصادفی،فرضیههایتحقیقبررسیوعلاوهبربررسیفرضیاتموجودتحقیق،میانگیننظرهای
در ارائهشده، معیارهای خصوص در پلیس+10، خدمات الکترونیک ارائه مورد در شهروندان

نمودارزیرارائهشدهاست.
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نمودار 1: نظر شهروندان در رابطه با ارائه الکترونیک خدمات)از طریق اینترنت( در مراکز پلیس+10

نتایجنمودار)1(نشانمیدهدکهآسانیانجامفرایند،نحوهپیگیریمراحلکارودسترسیبه
محلاخذخدماتبامیانگینهایبهترتیب5.82،5.98و5.74دارایبیشترینامتیازهستند.
درواقعبیشترینرضایتدراثرالکترونیکشدنخدماتمربوطبهمعیار“سهولتانجامفرایند”

استواینکهشهروندانمیتواننددرهرزمانیازروندانجامکارخودمطلعشوند.

مدل کسب و کار مبتنی بر وب پلیس+10
باتوجهبهنتایجپرسشنامهایکهدرقسمتقبلبهآناشارهشدوهمچنینباتوجهبهشرایط
از ایران،لزومکسبدرآمدسازمانهایمختلفمانندپلیسبیش اقتصادیکشوراسلامیمان
پیشاهمیتمییابد.بدینمنظوردرادامهبهارائهیمدلکسبوکارمبتنیبروبپلیس+10
خواهیم مدل این اجرای از بینی پیش قابل نتایج بررسی به نیز آن از پس پرداخت. خواهیم

پرداخت.
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شکل 10: مدل کسب وکار تحت وب پلیس+10

براساستوضیحاتدادهشدهدرقسمتهایگذشتهدرمورد9بخشمدلکسبوکاراز
نگاهاستروالدر،میتوانمدلبالارابدینگونهتشریحکردکهارزشهایبیانشدهدرقسمت
ارزشهایپیشنهادی،ازطریقکانالارائهیخدماتکهپایگاهاینترنتیپلیس+10استبهدست
کلیهمتقاضیانخدماتدفاترپلیس+10خواهندرسیدکهاینموجبشکلگیریباشگاهمشتریان
بهمنظوراتخاذتصمیماتآتیبرایآنانازسویپلیساست.فعالیتهایکلیدیکهمیبایست
یعنی ما کلیدی منبع تنها که است و... خدمات پلتفرم، ترویج حوزه در عمدتا پذیرد صورت
پلتفرمراپشتیبانیمینماید.شرکایکلیدیاینسامانهپلیسهایتخصصی،سازمانهایمرتبط
وسازمانپستوبانکهستند.درآمدهایناشیازاینمدلنیزبخشیازدرآمدهایارائهخدمت
وبخشیهزینهفرصتمنابعهستند.هزینههانیزعمدتاهزینههایمربوطبهپلتفرماند.درواقع
اینمدلیکمدلچندوجهیکسبوکاراست؛زیرادودستهمشتریرامدنظرخودقرارداده
کههرکدامارزشودرآمدجداگانهخودرادارند.یکیسازماننیرویانتظامیجمهوریاسلامی
ایرانکهکسبدرآمدوکاهشهزینهوافزایشرضایتمندیمشتریانرادریافتمیکندو
دیگریمشتریانایندفاترکهصرفهجوییدرهزینهوزمانوهمچنیناختصاصیشدنزمان

ارائهخدماترادریافتمیکنند.
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بحث و نتیجه گیری
امروز پیشروجهان راهبردهایسازمانهای از یکی الکترونیککردنخدمات، بهسمت حرکت
است.نیرویانتظامیجمهوریاسلامیایرانبهعنوانیکیازسازمانهایگستردهوپیشروکشور
ملزمبهاتخاذچنینراهبردیدرراستایارتقایسطحکیفیتوتعالیسازمانخوداست.دراین
میانداشتنیکمدلکسبوکارخوبیکیازالزاماتمهموکلیدیاینراهبرداست.دراین
مقالهبااستنادبهنظرهایمشتریاندرموردتمایلبهالکترونیککردنخدماتدفاترپلیس+10،به
ارائهیکمدلکسبوکارتحتوببرایارتقایسطحکیفیتارائهخدماتدرمراکزپلیس+10
واجراییشدناینمهمپرداختهومواردزیررابهعنواننتایجحاصلازاجرایاینمدلمیدانیم.
نتایجنظرسنجیازمشتریاننشانمیدهدکهآسانیانجامفرایند،نحوۀپیگیریمراحلکارو
دسترسیبهمحلاخذخدماتبامیانگینهایبهترتیب5.82،5.98و5.74دارایبیشترینامتیاز
هستند.درواقعبیشترینرضایتدراثرالکترونیکشدنخدماتمربوطبهمعیار»سهولتانجام
فرایند«استواینکهشهروندانمیتواننددرهرزمانیازروندانجامکارخودمطلعشوند.نتیاج

حاصلازپیادهسازیمدلکسبوکارپیشنهادیبهشرحزیراست:
1.افزایشرضایتمندیمشتریان؛

2.صرفهجوییدروقتوهزینههایمتغیرمشتریان؛
3.سهولتدرامرپرداخت؛

4.نبودمحدودیتزمانیدرارائهخدمت؛
5.روشنبودنفرآیندارائهیخدمت؛

6.وجودامکانتصحیحخطاهایاحتمالیدرفرآیند؛
7.امکانرهگیرینتیجهخدمت؛

8.افزایشدسترسیبهمراکزارائهخدمت؛
9.امکانارتباطباسازمانهایمرتبطهنگامارائهخدمت؛

10.امکانبازرسیوکنترلمناسبتربرایپلیسازمراکزپلیس+10؛
11.فراهمشدنبانکاطلاعاتیغنیبهعنوانیکسامانهپشتیبانتصمیمگیری؛
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12.کاهشترافیکشهری؛
13.افزایشمیزاندرآمدپلیسازارائهیخدمات؛

14.حذفهزینههایاضافیازفرآیندناشیازوجودیکعاملدرزنجیرۀارائهخدمت.
بومی ادامهمطالعهدرزمینهمدلهایکسبوکارو با پیشنهادمیگرددمحققان پایان در
سازیاینمدلهابرایپلیسجمهوریاسلامیایرانبهارتقایسطحکیفیاینسازمانوافزایش

درآمدآندرحوزههاییهمچونپلیسسایبری،سازماننظاموظیفهو...بپردازند.
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