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فاطمه دادمند1 و زهرا مهمى2

چكيده
زمينه و هدف: تمام سازمان ها به دنبال كسب و حفظ وجهه و تصوير بيرونى مطلوب هستند. پليس هم يك 
نهاد مهم جامعه است و خدمات آن به عموم عرضه مى شود بنابراين داشتن تصوير مثبت بيرونى، منجر به 
ايجاد اعتماد عمومى به پليس شده و در نتيجه كارامدى آن را افزايش مى دهد. نظر به اهميتى كه مفهوم 

تصوير سازمانى براى پليس دارد، پژوهش حاضر به مطالعه تصوير سازمانى پليس پرداخته است.
دارد،  پليس  سازمانى  تصوير  شناخت  در  بسزايى  نقش  جامعه  افراد  ذهنيت  از  آگاهى  كه  آنجا  از  روش: 
كه  كيو  روش شناسى  و  است  كرده  بررسى  شهروندان  منظرگاه  از  را  تصوير  اين  حاضر  پژوهش  بنابراين 
شناسايى اين ذهنيت را ميسر مى سازد، بكار گرفته شد. با توجه به روش شناسى خاص كيو، نمونه اى با روش 
نمونه گيرى تصادفى ساده به حجم 20 نفر از جامعه مشتمل بر كليه شهروندان شهرستان گناباد انتخاب 
شد. داده هاى پژوهش با استفاده از پرسشنامه جمع آورى و براى تجزيه و تحليل داده ها از نرم افزار «پى كيو 

متد» استفاده شد. 
يافته ها: گزاره هاى پژوهش با استفاده از فن تحليل عاملى متمايز و دسته بندى شدند و چهار الگوى ذهنى 
الگوى  اخلاق مدارى،  الگوى  امنيت بخشى،  الگوى  شامل  پليس  به  نسبت  شهروندان  ذهنى  تصوير  مورد  در 

حرفه اى گرايى و الگوى عملكردى، شناسايى شد.
نتايج: با استفاده از روش كيو، عوامل تاثيرگذار بر تصوير سازمانى پليس شناسايى شد بنابراين سازمان پليس 
مى تواند مبنايى براى شناسايى نقاط قوت و ضعف خود در اختيار داشته باشد تا در صورت لزوم، اصلاحات 

ضرورى را اعمال كند تا كارامدى آن افزايش يابد.
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مقدمه
بقا و فناى هر سازمانى به تعامل موثر آن با محيط بستگى دارد. در اين بين تصوير سازمانى هر 
سازمان نقش بسزايى در جلب حمايت محيطى دارد و هر چقدر سازمان در محيط متلاطم و پوياترى 
حضور داشته باشد، اهميت تصوير سازمانى بيش تر است (قلى پور، پورعزت و نقوى حسينى، 1389، 
ص 143). بى شك، به دست آوردن و حفظ وجهه و تصوير بيرونى مثبت، يكى از اهداف مهم تمام 
سازمان ها محسوب مى شود. امروزه بسيارى از سازمان ها زمان، منابع و تلاش بسيارى را صرف ايجاد 
تصويرى تاثيرگذار از سازمان يا كسب وكار خود مى كنند، زيرا هرگاه سازمانى تصوير مثبتى داشته 
باشد، مخاطبان، ذى نفعان و مشتريان آن، عموما رفتارها و تصميم هاى آن سازمان و نيز تجربه هاى 
خود با آن را مثبت تلقى خواهند كرد، درحالى كه اگر اين افراد يا گروه ها در ذهن خود تصويرى 
منفى از آن سازمان داشته باشند، عملكرد و رفتار آن سازمان نزد آنها به شكلى غيرواقعى تحت 
تاثير تلقى ها و برداشت هاى منفى خواهد بود (باقرى و عرفانى فر، 1389، ص 43). نيروى انتظامى 
در چنين محيطى فعاليت دارد كه اعتماد عمومى جامعه به آن در كارآمدى و اثربخشى آن بسيار 
موثر است؛ ازاين رو ايجاد تصوير سازمانى مثبت براى آن ضرورت دارد (قلى پور و همكاران، 1389، 
به طور  ماموريت هايش،  وسيع  گستره  و  حجم  به دليل  ايران  اسلامى  جمهورى  پليس   .(143 ص 
مستمر با بدنه جامعه در ارتباط است. ارتباطات تنگاتنگ پليس با جامعه ايجاب كننده شرايطى 
است تا پليس و مردم بتوانند تعامل هاى مطلوبى با هم داشته باشند زيرا پليس براى اينكه بتواند 
بيشترين بازدهى را در ماموريت هايش داشته باشد بى شك به حمايت هاى عمومى نيازمند است. 
ازاين رو زمانى اين تعامل مطلوب بين پليس و مردم برقرار مى شود كه تصوير ذهنى مناسبى نسبت 
به پليس وجود داشته باشد. پليس به طور مداوم در جامعه حضور دارد و در موقعيت هاى مختلف 
عملكردهاى مختلفى از خود نشان مى دهد و مردم نيز به طور مداوم با پليس سروكار دارند و اين 
است،  حاضر  عمومى  انظار  در  مداوم  به طور  اينكه  به دليل  پليس  مى كنند.  مشاهده  را  عملكردها 
عمومى  قضاوت هاى  اين  مى گيرد.  قرار  قضاوت  مورد  و  مى شود  مشاهده  عملكردهايش  هميشه 
و  اعتماد  ازجمله  مولفه ها  بسيارى  بر  زيرا  باشد  تعيين كننده  بسيار  مى تواند  پليس  عملكرد  از 
كنش هاى بعدى افراد در همكارى و همكارى با پليس تاثيرگذار است (عمرانى نژاد، پاكزمان  قمى 
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و دادخواه جويبارى، 1394، ص 68). نظر به اهميتى كه مفهوم تصوير سازمانى براى سازمان ها و 
نهادهاى مختلف از قبيل پليس دارد، پژوهش حاضر به مطالعه تصوير سازمانى پرداخته است و از 
آنجا كه در اين امر آگاهى از ذهنيت افراد جامعه نقش بسزايى دارد، بنابراين پژوهش حاضر اين 

تصوير را از منظرگاه شهروندان مورد بررسى قرار داد.

مبانى نظرى
تصوير سازمانى را مى توان به عنوان ادراكات اعضاى سازمان درباره اينكه خارجى ها سازمان را چگونه 
مشاهده مى كنند، در نظر گرفت. در مقابل نيز عده اى بر اين باورند كه تصوير سازمانى، بيانگر 
برداشت خود اعضاى سازمان درباره ادراكات ديگران نسبت به سازمان است. در يك تعريف جامع تر 
تصوير سازمانى گوياى تاثير همه جانبه و واقعى يك فرد يا گروه خاص نسبت به يك سازمان 
است (پارساضايرى و شيروانى، 1391، ص 32). طبق گفته باربر1 (1998) ادراكات تصوير سازمانى 
مشخص  سازمان  يك  مورد  در  احساس ها  و  باورها  واقعيت ها،  براساس  كلى  تصور  يك  به عنوان 
است (برايان و مارلر2، 2011، ص 168). بر طبق ادبيات، تصوير سازمانى بر ادراكات فردى از اعمال 
، فعاليت ها و دستاوردهاى سازمان اثر مى گذارد و به رتبه بندى سازمان در مقايسه با سازمان هاى 
پيامدهاى  يا  ستاده  كيفيت  مى كند.  كمك  جامعه  و  بازار  در  شهرت  و  ثبات  به  اشاره  با  ديگر 
خدمات، جايگاهش به عنوان يك توليدكننده يا ارائه دهنده خدمات در رابطه با سازمان هاى مشابه و 
توانايى آن در جذب مشتريان، ارباب رجوع و كاركنان در فعاليت هاى خود است (رشيد، 2012، ص 
120). دوتون و دوكريچ3 (1991) تصوير سازمانى را به عنوان ادراكات اعضاى سازمان از چگونگى 
نگرش افراد خارج از سازمان توصيف مى كنند. اعضاى سازمان از تصوير سازمانى به روشى كه باور 

دارند افراد خارج از سازمان آن ها را ببيند و نحوه قضاوت توسط اين افراد رفتار مى كنند. 
يك  كاركنان  يا  عمومى  افكار  درك  براساس  پيچيده  ساختار  يك  سازمانى  تصوير  واقع  در 
سازمان است، به گونه اى كه ارزيابى متمايز و مقايسه اى از ويژگى هاى آن سازمان را در مقابل 

1. Barber     2. Berayan, Marler

3. Dutton , Dukerich
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مردم  براى  تصوير  اين   .(135 ص   ،2014 سيلان1،  و  (گونالان  مى دهد  انجام  سازمان ها  ساير 
به عنوان نتيجه تفسير آنها از اطلاعات درست و يا غلط درباره سازمان تشكيل شده است. با اين 
است  برداشت هايى  و  مربوطه  رفتار هاى  ايده ها،  كليشه ها،  نگرش ها،  باورها،  شامل  تصوير  حال، 
كه فرد از يك شى، فرد يا يك سازمان دارد (كاتلر و اندرسون2، 2008، ص 107). از ديدگاه 
عملى، تصوير مى تواند نهادى يا سازمانى باشد. تصوير نهادى بيانگر آن است كه گروهى از مردم 
براى يك موسسه با توجه به اهداف آن، روش هاى كار آن، برداشت آنها از كاركنان موسسه، يك 
تصوير سازمانى را ساخته اند. از سوى ديگر، تصوير سازمانى بيانگر تصويرى طبيعى است كه در 
نتيجه تقابل انتظارات و مبادلات مردم با سازمان حاصل شده است. تصوير تصديق شده توسط مردم 
و مخاطبان يك سازمان و همچنين توسط كاركنان، به طور مستقيم بر عملكرد كارآمد سازمان ها 
اوليه  پژوهش هاى  در  سازمانى  تصوير  مفهوم  ص 168).  (دروتيكينى3، 2011،  مى گذارد  تاثير 
به عنوان نماد ثابت سازمان كه دارا بودن مشخصاتى مانند تمايز و پايدارى را در بر مى گرفته است؛ 
مد نظر قرار گرفته است (آلبرت و ويتن4، 1985، ص 264). پژوهش هاى بعدى بر ماهيت پويا 
و انعطاف پذير، با توجه به ساختار ذهنى يا تصويرى كه بازتاب ادراك مخاطب درباره خواص و 
ويژگى هاى يك سازمان است، تأكيد مى كند (گيويا، سچولتز و كورلى5، 2000، ص 65). بيشتر 
پژوهش ها در مورد تصوير سازمانى، بر مفهوم سازى آن (آلبرت و ويتن، 1985، ص 263)، تاثير 
آن بر سازمان و اعضاى سازمان (دوتون و دوكريچ، 1991) متمركز شده است. اما تعداد كمى 
از پژوهش ها، عواملى را كه بر ساخت تصوير سازمانى تأثير مى گذارد، بررسى مى كنند (براون، 
داكين، پرات و ويتن6، 2006، ص 95). درك و شناخت ارتباطات ذهنى و روانى يك سازمان 
سازمان هاى  مانند  دولتى  سازمان هاى  مورد  در  سازمان  عملكرد  بر  تاثير گذار  سازمانى  تصوير  و 
پليس، كه با امنيت و ايمنى شهروندان سروكار دارند؛ مشكل تر است زيرا يكى از ذينفعان اصلى 
آنها شهروندان هستند. بنابراين، اندازه گيرى و درك چگونگى ديدگاه عمومى نسبت به پليس مهم 

1. Günalan, Ceylan    2. Kotler, Andreasen

3. Druteikiene    4. Albert, Whetten

5. Gioia, Schultz, Corley   6. Brown, Dacin, Pratt, Whetten
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است، زيرا پليس به عنوان يك سازمان خدمات عمومى درنهايت مسئوليت پاسخگويى به عموم را 
بر عهده دارد (ولز1، 2007، ص 614). همچنين، اگرچه چندين مطالعه در مورد تصوير سازمانى 
پليس وجود دارد كه بيشتر در مورد ادعاهاى تصوير سازمانى وجود دارد، اما تجربيات از تصوير 
سازمانى ادراك شده از نظر مركز و صفات محيطى از ديدگاه شهروندان به عنوان ذينفعان پليس 
محدود است (لنوتا و همكاران، 2013، ص 531)، بنابراين در مطالعه حاضر به بررسى تصوير 

سازمانى پليس از نقطه نظر شهروندان پرداخته شده است.
دوستان،  خانواده،  با  گفتگو  براساس  پليس  رفتار  به  نسبت  شهروندان  نگرش  پليس:  تصوير 
همسايه ها و همكاران فرد شكل مى گيرد. بر اين اساس افرادى كه تجارب مثبت يا منفى با پليس 
داشته اند يا رفتار خوشايند يا ناخوشايند از پليس ديده اند، آن را براى ديگران تعريف مى كنند و از 
اين طريق موجب شكل گيرى نگرش شهروندان مى شوند (ويتزر و توچ2، 2005، ص 281). شهروندان 
از  شهروندان  درخواست هاى  به  رسيدگى  و  قانون  اجراى  هنگام  ايرانى  پليس  كه  دارند  انتظار 
معيارهاى رفتارى سطح بالا برخوردار باشد. نتايج پژوهش نشان مى دهد كه رفتار پليس با انتظارات 
شهروندان فاصله دارد. شايد مردم در ذهن خود تصورهاى قالبى از پليس داشته باشند. هر برخوردى 
با پليس ممكن است تاثير مثبت يا منفى بر روابط ميان پليس و جامعه داشته باشد. منزلت و 
اعتبار پليس در ذهن مردم ناشى از اعمال و ظاهر پليس است. آن گونه كه شيهان3 (1994، ص 
19) تاكيد مى كند: تصويرى كه يك مامور پليس از خود نشان مى دهد، بخش مهمى از قدرت و 
اقتدار آن افسر است. قدرت و اقتدار پليس از جمله نمادهاى شان و منزلت پليس است زيرا از اين 
نهاد انتظار مى رود كه با خشن ترين مسائل جامعه نظير: قاچاق، قتل، سرقت مسلحانه و...، دست و 
پنجه نرم كند. كار پليس، چيزى بيش از دستگيرى مجرمان و كارى پيچيده و خسته كننده است 
كه مستلزم داشتن طيف گسترده اى از توانايى ها و مهارت هاى سطح بالا است. بيشتر فعاليت هاى 
پليس ربطى به اجراى قوانين كيفرى ندارد، بلكه نوعى خدمت به جامعه است. اين خدمت شامل 
حفظ صلح و آرامش، جلوگيرى از خودكشى، جست و جو براى يافتن كودكان گمشده و يا فرارى، 

1. Wells     2. Weitzer, Tuch

3. Sheehan
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حل و فصل منازعات و پيشگيرى از وقوع جرم است. بنابراين جامعه و پليس متكى به يكديگرند و 
در اين ميان منزلت و اعتبار اجتماعى پليس نقش بسزايى را ايفا مى كند، زيرا اگر اعتبار و حيثيت 
دستگاه كارگزار امنيت در نزد افكار عمومى مخدوش و متزلزل شود و اگر اعتماد مردم نسبت به 
صحت عمل و حسن نيت نيروى انتظامى از ميان برود، نتيجه اى جز تضعيف آن و بازشدن دست 
تبهكاران براى اقدامات خلافكارانه و مجرمانه نخواهد داشت (كلاكى و دوستدار، 1388، ص 229). 
نيروهاى پليس بيشتر كشورهاى توسعه يافته، ضمن حفظ اقتدار سازمانى، ارتباط خود را با جامعه 
بيشتر كرده اند، در اين دوره پليس براى برقرارى يك رابطه نزديك با افراد جامعه حركت مى كند، 
ازاين رو كاركنان پليس تعامل نزديكى با افراد جامعه داشته و ضمن آموزش و آگاه سازى، آنان را 
در حل وفصل منازعات و اختلاف هاى محلى يارى مى دهند. طبق اين رويكرد، پليس بايد همواره 
در دسترس مردم، همجوار با مردم و در تماس مستقيم و مستمر با شهروندان و مسائل آنان باشد 

(اسدى فر، ذوالفقارى، دعاگويان و هنديانى، 1396، ص 2).
در بررسى پيشينه پژوهش، به تعدادى از پژوهش هاى مرتبط با موضوع پژوهش اشاره مى شود. 
پژوهشى با عنوان «ادراكات عمومى درباره پليس» توسط داميلوا1 (2017) صورت گرفته است. 
اين مطالعه به طور خاص درك عموم از فعاليت هاى پليس در منطقه نيمه شهرى اوكادا2 در ايالت 
ايودو3 را مورد بررسى قرار داده است. در اين مطالعه جامعه آمارى شامل اعضاى ساكن در منطقه 
يادشده بودند. 12/4 درصد از پاسخ دهندگان معتقد بودند كه قتل هاى قضايى با فعاليت هاى پليس 
در ارتباط است. 30/9 درصد از آنها اظهار داشتند كه افسران پليس با مجرمان همكارى مى كنند 
و 13/4 درصد از پاسخ دهندگان آزار و اذيت شهروندان توسط پليس را ديده بودند. 69/1 درصد 
از پاسخ دهندگان ادعا كردند كه براى انجام كار به پليس رشوه پرداخت كرده اند و 76/3 درصد 
مارتينز  و  پرز  پاتلان  توسط  ديگرى  پژوهش  بودند.  شده  پليس  غيرقانونى  فعاليت هاى  قربانى 
تورس4 در سال 2017 با عنوان «ارزيابى تصوير سازمانى يك دانشگاه» انجام شده است. هدف 
اين پژوهش، ارزيابي تصوير سازماني يك دانشگاه با نمونه اي از اساتيد و دانشجويان دانشگاهي 
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بود. براى اين منظور، سازگارى مقياس هاى تصوير سازمانى برلى1 و همكاران (2002) و راسل 
و پرات2 (1980) در كشور مكزيك بررسى شده است. نتايج اين مقاله بيانگر تاييد حضور چهار 
عامل (سه عامل تصوير شناختى و يك عامل تصوير عاطفى) با سطوح مناسب اعتبار و قابليت 
اطمينان بوده است. علاوه بر اين، همبستگى معنادارى بين مولفه هاى مقياس هاى يادشده  بدست 
آمده است. براساس نتايج يادشده مى توان گفت كه مقياس حاصله با سطح اطمينان و روايى بالايى 
عنوان «شناسايى  با  ديگرى  پژوهش  است.  مناسب  دانشگاه ها  سازمانى  تصوير  اندازه گيرى  براى 
نگرش دانشجويان علوم پليسى نسبت به تصوير پليس با استفاده از روش  كيو3» توسط سى جانگ، 
بانگ چال و يو مى4 (2014) انجام شده است. داده هاى جمع آورى شده توسط برنامه كيونل5 مورد 
تجزيه و تحليل قرار گرفت و براى شناسايى انواع تصاوير از پليس، از آناليز مولفه اصلى استفاده 
شده است. در نتيجه اين پژوهش، سه تصوير از پليس ارائه شده است كه شامل تصوير فوق العاده، 
تصوير پر تنش و تصوير كاريزماتيك. در پژوهش ديگرى كه توسط سيابوكا6 (2014) باعنوان 
«بررسى تصوير سازمانى پليس از منظر كاركنان» به روش افتراق معنايى صورت گرفته است، 
داوطلبان  (شهروندان،  شركت كنندگان  حرفه اى  و  اجتماعى  وضعيت  ارزيابى  با  پليس  تصوير 
استخدام براى نيروهاى پليس و افسران پليس) صورت گرفته و شكاف تصوير فعلى و مورد انتظار 
نيز در نظر گرفته شده است. نتايج اين پژوهش بيانگر آن است كه با توجه به سابقه كمونيستى 
حاكم بر كشور لهستان، شهروندان تصوير مثبتى از پليس داشته و به نيروى پليس اعتماد دارند. 
پژوهش ديگرى باعنوان «بررسى ارتباط تصوير سازمانى و عملكرد نيروى پليس رومانى» توسط 
لنوتا روس، راتيا، وناسا و بابان7 (2013) صورت گرفته و تصوير سازمانى پليس را از ديدگاه 
50 شهروند مورد بررسى قرار داده است. در اين مطالعه ابتدا، ويژگى هاى محيطى تصوير سازمانى 
از طريق پرسشنامه 21 گويه اى شناسايى شده و در گام دوم ارتباط بين سه جنبه تصوير درك 
شده پليس و چهار بعد عملكرد مورد بررسى قرار گرفته است. تجزيه و تحليل گويه هاى پرسشنامه 
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نشان داده است كه «ايمنى» يكى از ويژگى هاى اصلى تصوير سازمانى پليس است و «يونيفرم» 
را مى توان به عنوان حداقل ويژگى مشخص كننده تصوير سازمانى پليس در نظر گرفت. همچنين 
به طوركلى، از منظر شهروندان، تصوير سازمانى قوى با سطح بالايى از عملكرد سازمانى ارتباط 
مثبت داشته است. پرسش پژوهش كينى و بل1 (2013) با عنوان «اعتماد به پليس: متعادل سازى 
تصوير سازمانى با توجه به امنيت جامعه» اين بوده است كه آيا در تلاش براى حفظ اعتماد جامعه، 
تاكيد ناروا و نامناسب بر تصوير عمومى پليس منجر به كاهش ايمنى جامعه مى شود؟ در واقع با 
عملكرد  همچنين  و  پليس  بر  نظارت  زمينه  در  بوروكراسى  تأثير  پليس،  مسير اصلاحات  بررسى 
پليس، مشخص مى شود كه درحالى كه بيشترين مطلوبيت در وجود يك نيروى پليس اخلاقى و 
نيرومند است، نگرانى از تصوير، ممكن است منجر به از بين رفتن خيلى از اين مطلوبيت ها شود. 
بنابراين پژوهش يادشده تحقق هدف واقع بينانه تر به دست آوردن احترام عمومى، به جاى احساس 
مهربانى را نتيجه گرفته است. پژوهش ديگرى باعنوان «طراحى الگوى مناسب مشروعيت به منظور 
شركت  در  سازمانى  استراتژى هاى  موفق  اجراى  جهت  در  سازمانى  مطلوب  ذهنى  تصوير  ايجاد 
صورت   (1390) بيگ زاده  و  بيك زاده  نژادملكى،  توسط  ايران»  نفتى  فرآورده هاى  پخش  ملى 
گرفته است. جامعه آمارى پژوهش يادشده 540 نفر از كاركنان شركت ملى پخش فرآورده هاى 
ذهنى،  تصوير  سازمانى،  مشروعيت  وضعيت  است.  بوده  تهران  استان  ايرانشهر  شعبه  ايران  نفتى 
سنجش  مورد  ايران  نفتى  فرآورده هاى  پخش  ملى  شركت  در  سازمانى  راهبردهاى  موفق  اجراى 
قرار گرفته است؛ عوامل موثر با استفاده از روش تحليل عاملى تعيين و الگوى مشروعيت سازمانى 
ارائه شده است. پژوهشى باعنوان «طراحى مدل مولفه هاى موثر بر تصوير سازمانى دانشگاه امام 
صادق (ع)» توسط باقرى و عرفانى فر (1389) انجام شده و پژوهش گران نتيجه گرفته اند كه در 
دانشگاه امام صادق (عليه السلام) مولفه هايى همچون هويت و فرهنگ دانشگاه، دانش آموختگان، 
گزينش و عواملى مانند شرايط بدو  ورود، شهرت و پيشينه خاص، ويژگى ها و عملكرد بخش هاى 
مختلف، محيط فيزيكى و نمادها، كاركنان در تماس با مخاطبان بيرونى و پوشش رسانه اى اخبار 
و مراسم، مهم ترين عوامل تاثيرگذار بر تصوير اين دانشگاه هستند. مقاله اى با عنوان «شناسايى 
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عوامل موثر بر تصوير سازمانى ناجا» توسط قلى پور، پورعزت و نقوى حسينى (1389) صورت 
و  منطقه اى  عوامل  فرامنطقه اى،  و  ملى  عوامل  به صورت  آمده  به دست  يافته هاى  و  است  گرفته 
محيط نهادى، عوامل سازمانى و عوامل فردى دسته بندى شده است. عوامل ملى شامل مخاطبان 
و  جامعه  در  آرا  تشتت  و  رسانه ها  دوگانه  نقش  نظام،  كلى  تصوير  تاريخى،  ناخودآگاه  گسترده، 
تفسيرهاى  و  ديگر  سازمان هاى  ضعف  منطقه اى،  شرايط  مردم،  انتظارات  شامل  منطقه اى  عوامل 
ادراكى مخاطبان و عوامل سازمانى شامل ضعف اطلاع رسانى، نيل به اهداف سازمانى، ضعف هاى 
مديريتى، مشكلات مديريت منابع انسانى، نحوه حضور در انظار عمومى، تجهيزات به روز و سختى 
ذاتى كار و درنهايت عوامل فردى شامل آراستگى و نظم، ويژگى هاى شغلى مطلوب، رفتار ضد 

شهروندى، همدلى و رفتار مناسب در اولين برخورد، برشمرده شده است.

روش شناسى
در  روش  نوع  اين  بودن  مغفول  به  توجه  با  است.  كيو1  نوع  از  و  پيمايشى  پژوهش  انجام  روش 
ص  10)   ،1392) شيخها  و  حسينى  دانايى فرد،  مى شود.  داده  توضيح  آن  مورد  در  مختصرا  ادامه 
در معرفى روش  كيو مى نويسند: «روش  كيو، چارچوبى علمى براى پژوهش درباره ذهنيت افراد و 
شيوه نگرش آنها به موضوعات گوناگون است». آنها اعتقاد دارند كه «اين روش  بر ديدگاه هاى ذهنى 
مشاركت كنندگان در پژوهش تمركز دارد». در واقع با كمك و استفاده از اين روش، پژوهشگر قادر 
خواهد بود تا با استفاده از مراحل تعريف شده در آن، درنهايت ذهنيت افراد و الگوهاى تفكرى آنان 

را نسبت به موضوعات مختلف آشكار كند. 
پلى  آنها  بين  و  تركيب  هم  با  را  كيفى  و  كمى  پژوهش هاى  قوت  نقاط  كيو،  روش  واقع  در 
ايجاد مى كند (دانايى فرد، جندقى، الوانى و نيك رفتار، 1389، ص 9). روش كيو از تحليل عاملى 
نمونه هاى  از  اطلاعات  آوردن  بدست  براى  موثر  روشى  و  مى كند  استفاده  كيفى  پژوهش هاى  در 
كوچك است. به طور خلاصه در اين روش، پاسخ دهندگان گويه هايى را كه محقق عرضه مى كند 
را در قالب جدول انتخاب اجبارى رتبه بندى مى كنند، سپس با استفاده از تحليل عاملى، الگوهاى 

1. Q methodology
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مشترك موجود در جداول تهيه شده، كشف مى شود و محقق آنها را تفسير مى كند (پويا و لقمانى، 
1392، ص 87). بنابراين روش كيو، هم داراى شيوه گردآورى داده ها و هم داراى شيوه تحليل 

داده ها، به شكلى متفاوت از روش هاى مرسوم در پژوهش هاى كيفى و كمى است.
جامعه آمارى شامل كليه شهروندان شهرستان گناباد مشتمل بر چهل هزار نفر است. با توجه 
به روش كيو، نمونه اى با روش نمونه گيرى تصادفى ساده به حجم 20 نفر از اين جامعه انتخاب 
از  داده ها  تحليل  و  تجزيه  براى  شد.  جمع آورى  پرسشنامه  از  استفاده  با  پژوهش  داده هاى  شد. 
حوزه،  اين  صاحبنظران  از  پرسشنامه،  روايى  بررسى  براى  شد.  استفاده  متد»1  كيو  «پى  نرم افزار 
در  را  خود  نظرهاى  مديريت،  گروه  اساتيد  از  تن  چند  كه  ترتيب  بدين  آمد،  به عمل  نظرخواهى 
مورد پرسشنامه ارائه كردند و پرسشنامه نهايى با توجه به نظرهاى آنها آماده شد. براى جمع آورى 
داده ها در مورد تصوير سازمانى ادراك شده پليس، از پرسشنامه اى حاوى 21 گزاره استفاده شد. از 
شركت كنندگان خواسته شد تا به اين 21 پرسش باز پاسخ دهند. با توجه به روش  كيو هر گزاره بر 
روى كارت خاصى نوشته شد و براساس اهميت آن به عنوان يك مشخصه تصوير سازمانى پليسِ 
ادعا شده، از 4- (حداقل ويژگى هاى مهم) تا 4+ (مهمترين ويژگى ها) در جدول انتخاب اجبارى 
توسط پاسخگويان توزيع شد. در اين روش براى هر نقطه در مقياس ليكرت، گزاره ها به صورت 
زير ارزيابى مى شوند: 4- و 4 (1 كارت)، 3- و 3 (2 كارت)، 2- و 2 (2 كارت) 1- و 1 (3 
كارت) و 0 (5 كارت). يعنى پاسخگو فقط يك مشخصه را مى تواند در موقعيت 4 يا 4- قرار 
دهد و به همين ترتيب در مورد ساير نقاط نيز تعداد مشخص است تا به انتخاب اجبارى روى دهد. 

از طرفى سعى مى شود توزيع به نرمال نزديك تر شود.
زير  گام هاى  پليس،  به  نسبت  شهروندان  ذهنى  الگوهاى  آشكارسازى  براى  پژوهش  اين  در 

برداشته شده است. 
شهروندان،  نظرات  از  استفاده  و  موضوع  ادبيات  مطالعه  با  گام  اين  در  گفتمان:  زمينه  مطالعه 
و  گويه ها  تا  مى شود  خواسته  پاسخ دهندگان  از  كيو  روش  در  شد.  استخراج  پژوهش  گويه هاى 
گزاره هاى پژوهش را با توجه به نظرات شخصى خود در توزيعى نرمال رتبه بندى كنند. البته بعد از 

1. PQ method
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تعيين گويه ها مجددا مصاحبه اى با خبرگان صورت گرفت تا آنها نظرات خود را در مورد گويه هاى 
حاصله بيان كنند و به دنبال اين امر تعداد 10 گويه حذف شد. 

مى شوند  انتخاب  گفتمان  اهالى  از  مشاركت كنندگان  روش،  اين  در  كنندگان:  مشاركت  انتخاب 
و اهالى گفتمان به افرادى اطلاق مى شود كه مطالعه كيو درصدد شناسايى ذهنيت آنها نسبت به 
موضوع پژوهش است. بنابراين اهالى گفتمان پژوهش حاضر، شهروندان بودند. معيار انتخاب افراد 
خبره عبارت بود از 1. داشتن اطلاعات متنوع، جامع و غنى به طورى كه در مورد موضوع پژوهش، از 
ديدگاه ارزشمندى برخوردار باشند و 2. داشتن ارتباط با نيروى پليس، آشنايى با فضاى اين سازمان 
و داشتن شناخت كافى از سازمان و كاركنان آن. از ميان اين جمعيت، مشاركت كنندگان به صورت 

تصادفى انتخاب شدند كه تعداد آنها بالغ بر 20 نفر بود. 
مرتب سازى و تحليل نتايج: در اين مرحله ابتدا براساس دستورالعمل روش كيو، مرتب سازى 
پاسخ هاى مشاركت كنندگان صورت گرفت و سپس با استفاده از نرم افزار «پى كيو متد»، تحليل 

عاملى انجام شد. 

يافته ها
 پژوهشگر از طريق محاسبه آماره 1KMO قادر به تعيين و تشخيص مناسب بودن داده ها براى 
انجام تحليل عاملى مى شود كه مقدار آن همواره بين صفر و يك در نوسان است و از طريق رابطه 

زير به دست مى آيد:

كه در آن rij ضريب همبستگى ساده بين متغيرها و aij ضريب همبستگى جزيى بين آنهاست. 
مقادير كوچك KMO بيانگر آن است كه همبستگى بين زوج متغيرها نمى تواند توسط متغيرهاى 
ديگر تبيين شود، بنابراين كاربرد تحليل عاملى متغيرها ممكن است قابل توجيه نباشد. در صورتى 
كه مقدار KMO كمتر از 0/5 باشد، داده ها براى تحليل عاملى مناسب نخواهد بود و اگر مقدار آن 

1. Kaiser Meyer Olkin
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بين 0/5 تا 0/69 باشد مى توان با احتياط بيشتر به تحليل عاملى پرداخت. اما در صورتى كه مقدار 
آن بزرگتر از 0/7 باشد، همبستگى هاى موجود در بين داده ها براى تحليل عاملى مناسب خواهد 
بود. براى اطمينان از مناسب بودن داده ها براى تحليل عاملى افزون بر KMO از آزمون كرويت 
بارتلت1 نيز در اين پژوهش استفاده شد. آزمون بارتلت اين فرضيه را كه ماتريس همبستگى هاى 
مشاهده شده متعلق به جامعه اى با متغيرهاى ناهمبسته است مى آزمايد. براى آنكه يك مدل عاملى 
مفيد و داراى معنا باشد، لازم است متغيرها همبسته باشند، در غير اين صورت دليلى براى تبيين 

مدل عاملى وجود ندارد. نتايج اين دو آزمون در جدول 1 ارايه شده است. 

جدول1.  نتايج آزمون KMO و كرويت بارتلت 
مقدارنام شاخص

0/76مقداركايرز- ماير- اولكين (كفايت حجم نمونه) 
137/118آزمون كرويت بارتلت، مقدار مجذور كاى

0/0001سطح معنى دارى
45درجه آزادى

براى  داده ها  اين  كه  داشت  اطمينان  مى توان   1 شماره  جدول  در  مندرج  نتايج  به  توجه  با 
انجام تحليل عاملى مناسب هستند. زيرا مقدار آماره KMO برابر 0/764 است كه بيانگر وجود 
همبستگى هاى خوب بين داده ها است و مقدار معنادارى آزمون بارتلت نيز معادل صفر است. در 

جدول 2، مقدار واريانس تبيين شده عامل ها ارايه شده است. 

جدول2. ارزش ويژه، درصد تبيين واريانس و درصد تراكمى عوامل
درصد تجمعى واريانسدرصد واريانسارزش ويژهعوامل

15/44954/48754/487
21/62816/28370/770
31/16911/69182/460
40/6216/21088/670

1. Bartlett's test of sphericity
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نتايج جدول 2 بيانگر آن است كه عواملى كه مقدار ويژه بالاى يك بوده اند و واريانس آنها 
تبيين شده است چهار الگوى ذهنى را شكل مى دهند اين چهار الگوى ذهنى در جمع در حدود 89 
درصد از واريانس كل را تبيين و پوشش داده اند. براساس اين جدول، الگوى ذهنى اول در حدود 
55 درصد واريانس كل و الگوى ذهنى دوم در حدود 16 درصد واريانس كل و الگوى ذهنى سوم 
در حدود 12 درصد و الگوى ذهنى سوم در حدود 6 درصد واريانس كل را تشكيل مى دهند. تجزيه 
و تحليل تنها براساس گزاره هايى كه مقدار ويژه آنها بالاتر از يك بود، انجام شد، پس اين گزاره ها 
به عنوان عناصر شكل دهنده تصوير سازمانى پليس توسط تحليل عاملى در قالب چهار الگوى ذهنى 
شامل الگوى امنيت بخشى، الگوى اخلاق مدارى، الگوى حرفه اى گرايى و الگوى عملكردى در نظر 

گرفته شد. نتايج در جدول 3 ارائه شده است. 

جدول 3. الگوهاى ذهنى شهروندان
گزاره هاالگوهاى شناسايى شده

الگوى امنيت بخشى
2. حمايت1.امنيت
4. اجراى قانون3.اطمينان

الگوى اخلاق مدارى
6. اعتماد5. احترام

8. رشوه خوارى7. اخلاق مدارى
10. خوشرويى9. مردم گرايى

الگوى حرفه اى گرايى

12. كنترل و بازرسى11. حرفه اى بودن
14. امكانات مناسب و مطلوب13. به روز بودن

16. قوى بودن پليس15. محيط سازمانى راحت
18. پيگيرى17. سرعت عمل
20. نظارت و كنترل19. جديت

21. مسئوليت پذيرى

الگوى عملكردى
23. فساد22. رعايت عدالت

25. آراستگى ظاهر24. رسيدگى به شكايات

 جدول 3 بيانگر استفاده از فن تحليل عاملى در تحقيق است با استفاده از اين روش گزاره ها 
متمايز شده و دسته بندى شده اند در ادامه تفسير چهار الگوى ذهنى، تفسير شده است. 
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در  كليدى،  عناصر  حمايت  و  امنيت  كه  بودند  معتقد  الگو  اين  طرفداران  امنيت بخشى:  الگوى 
ايجاد تصوير سازمانى پليس موثر است. همچنين اطمينان به پليس، زمينه ساز ايجاد امنيت است 
و تمام اين موارد در صورتى روى مى دهد كه پليس در تمام امور به اجراى قانون بپردازد. همان گونه 
كه لنوتا و همكاران (2013) در پژوهش خود به اهميت قانون مندى در تصوير سازمانى پليس اذعان 

كرده بودند.
تصوير  ايجاد  در  كه  است  آن  بيانگر  شده  شناسايى  اخلاق مدارى  رويكرد  اخلاق مدارى:  الگوى 
سازمانى، مشخصه هاى اخلاقى، نقش ويژه اى دارند. همان گونه كه از گزاره هاى ارائه شده در جدول 
3 مشخص است، ويژگى هايى مانند احترام به شهروندان و اعتماد به آنها و رعايت اخلاق در فرآيند 
همچنين  مى كند.  ايفا  مهمى  نقش  سازمانى  تصوير  ايجاد  در  الگو  اين  طرفداران  نظر  از  كارى، 
مردم گرا بودن و خوش رويى در برخورد با آنها نيز در ايجاد اين تصوير از پليس موثر است. نتايج 
سازمانى  تصوير  ايجاد  در  دخيل  عناصر  از  يكى  را  دانشجويان  بر  تمركز  نيز  پرز  پاتلان  پژوهش 

دانشگاه عنوان كرده است (پاتلان پرز و مارتينز تورس، 2017).
الگوى حرفه اى گرايى: طرفداران اين الگو معتقدند كه در ايجاد تصوير سازمانى پليس، عناصرى 
مانند حرفه اى بودن، به روز بودن، داشتن امكانات مناسب و مطلوب، قوى بودن نيروى پليس، سرعت 
عمل، پيگيرى و جديت و مسئوليت پذيرى بسيار اهميت دارد. همچنين، محيط سازمانى راحت 
در مقابل استرس آور نيز از عناصر شكل گيرى اين تصوير است. نتايج پژوهش ولز (2007) نيز 
بيانگر اهميت حرفه اى بودن در ايجاد تصوير سازمانى بود. نتايج پژوهش پاتلان پرز در مورد تصوير 
سازمانى دانشگاه بيانگر آن بود كه به روز بودن دانشگاه و داشتن امكانات مناسب و محيط سازمانى 
فاقد استرس در ايجاد تصوير سازمانى نقش مهمى ايفا مى كند (پاتلان پرز و مارتينز تورس،2017، 

ص 125).
الگوى عملكردى: به نظر طرفداران اين الگو براى ايجاد تصوير سازمانى پليس، رعايت عدالت از 
عناصر مهم است. همچنين نحوه رسيدگى به شكايات و ميزان فساد موجود در اين سازمان موجب 
شكل گيرى اين وجهه از پليس مى شود. نتايج پژوهش لنوتا روس (2013) نيز بيانگر آن بود كه 
خطاهاى احتمالى نيروهاى پليس و انتشار اخبار آن در جامعه در ايجاد تصوير سازمانى موثر است. 
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بحث و نتيجه گيرى
پليس يك نهاد ارزشمند و مهم در تمام جوامع است. اعتماد عمومى جامعه به پليس در كارآمدى 
و اثربخشى آن بسيار موثر است؛ ازاين رو ايجاد تصوير سازمانى مثبت براى اين نهاد ضرورت دارد 
پليس  براى  سازمانى  تصوير  مفهوم  كه  اهميتى  به  نظر  ص 145).  همكاران، 1389،  و  (قلى پور 
دارد، پژوهش حاضر به مطالعه تصوير سازمانى پليس پرداخت و از آنجا كه در اين امر آگاهى از 
ذهنيت افراد جامعه نقش بسزايى دارد، پژوهش حاضر اين تصوير را از منظرگاه شهروندان بررسى 
كرد و روش كيو كه شناسايى اين ذهنيت را براى محقق ميسر مى سازد نيز بكار گرفته شد. جامعه 
آمارى شامل كليه شهروندان شهرستان گناباد مشتمل بر چهل هزار نفر بود. با توجه به روش كيو 
داده هاى  شد.  انتخاب  جامعه  اين  از  نفر  حجم 20  به  ساده  تصادفى  نمونه گيرى  روش  با  نمونه اى 
پژوهش با استفاده از پرسشنامه جمع آورى شد. براى تجزيه و تحليل داده ها از نرم افزار «پى كيو 
درنهايت  شدند،  دسته بندى  و  متمايز  گزاره ها  عاملى،  تحليل  فن  از  استفاده  با  شد.  استفاده  متد» 
چهار الگوى ذهنى در مورد تصوير ذهنى شهروندان نسبت به پليس شناسايى شد كه شامل الگوى 
حائز  نكته  است.  عملكردى  الگوى  و  گرايى  حرفه اى  الگوى  اخلاق مدارى،  الگوى  امنيت بخشى، 
بدين  است.  مثبت  شهروندان  بين  در  پليس  تصوير  كه  است  اين  آمده  بدست  نتايج  در  اهميت 
مبنايى  مى تواند  سازمان  اين  و  شد  شناسايى  پليس  سازمانى  تصوير  بر  تاثيرگذار  عوامل  ترتيب 
براى شناسايى نقاط قوت و ضعف خود در اختيار داشته باشد تا در صورت لزوم اصلاحات ضرورى 
را اعمال كند تا كارآمدى آن افزايش يابد. يكى از نكات مثبت نتايج بدست آمده در اين پژوهش، 
تصوير مثبت پليس نزد افراد است، به اين معنى كه نمونه مورد بررسى نسبت به نيروى پليس 
برداشت خوبى دارد و تصوير پليس نزد آنها خنثى يا منفى نيست. از نقاط ضعف يافته هاى بدست 
آمده آن است كه به لحاظ پيچيدگى روش پژوهش، امكان بررسى تعداد افراد بيشتر بسيار مشكل 
را  نمونه  تعداد  بعدى،  پژوهش هاى  در  مى توان  دقيق تر  تصوير  به  دستيابى  براى  بنابراين  است، 

افزايش داد تا اين نقطه ضعف برطرف شود.
تصوير  ايجاد  براى  كه  شود  مى  توصيه  تحقيق  اين  در  آمده  بدست  هاى  يافته  به  توجه  با 
در  شهروندان  همچنين  است.  كليدى  عنصر  شهروندان  خاطر  اطمينان  پليس،  از  امنيت بخشى 
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صورتى اين تصور را دارند كه پليس از آنها حمايت بى دريغ كند و تمام اين موارد در صورتى 
اخلاق مدارى،  الگوى  ايجاد  براى  بپردازد.  قانون  اجراى  به  امور  تمام  در  پليس  كه  مى دهد  روى 
احترام به شهروندان و اعتماد به آنها و رعايت اخلاق در فرآيند كارى نقش مهمى دارد. همچنين 
مردم گرا بودن و خوش رويى در برخورد با آنها نيز در ايجاد تصوير پليس اخلاق مدار موثر است. 
براى ايجاد تصوير پليس حرفه اى نيز عناصرى مانند حرفه اى بودن، به روز بودن، داشتن امكانات 
مناسب و مطلوب، قوى بودن نيروى پليس، سرعت عمل، پيگيرى و جدييت و مسئوليت پذيرى 

بسيار اهميت دارد. 
ازاين رو با توجه به يافته هاى حاصل از پژوهش پيشنهادهايى ارائه مى شود:

برآوردن •  در  سعى  و  كند  رجوع  عمومى  افكار  به  مداوم  به طور  مختلف  طرق  از  بايد  پليس 
مطالبه هاى اجتماعى آنها داشته باشد تا از اين طريق اعتماد در بخش هاى مختلف جامعه نسبت 

به پليس افزايش يابد و مردم خود را با پليس هم سو ببينند.
براى ايجاد تصوير ذهنى مناسب در نظر شهروندان، كاركنان نيروى انتظامى بايد آموزش هاى • 

لازم براى برخورد با مردم را ببينند، بنابراين پيشنهاد مى شود نظام جامع آموزش معيارهاى 
اخلاقى كاركنان طراحى و اجرا شود.

هماهنگى با نهادهاى مدنى از طريق برگزارى جلسات گفتگو و هم انديشى با مردم در محلات • 
براى حل مشكلات امنيتى و جرائم.

بهره گيرى از تجارب و شيوه هاى تعامل اجتماعى كاركنان پليس با مردم در ساير كشورها از • 
طريق بومى سازى و انطباق با مبانى دينى كشور.

پليس  نيروى  كه  مى بندد  نقش  شهروندان  ذهن  در  زمانى  عملكردى،  پليس  تصوير  درنهايت 
اين  گيرى  شكل  در  نيز  پليس  نيروى  در  موجود  فساد  ميزان  همچنين  و  كند  رعايت  را  عدالت 

تصوير موثر است.
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