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مقاله پژوهشی

 سنجش اثربخشی عملکرد کلانتریها و پاسگاه های انتظامی

 با تأکید بر رضایت اجتماعی

چکیده 12
جلب رضایت اجتماعی از عوامل کلیدي موفقیت و اثربخشی سازمانها به شمار می آید و این مهم 
در سازمانی چون نیروی انتظامی با حجم ارتباط گسترده و مستقیم با اقشار مختلف جامعه، از اهمیت 
مضاعف برخوردار است. این پژوهش در صدد است عوامل مؤثر بر اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایتمندي 
اجتماعی( را شناسایی کند و سپس به وزن دهی و اولویت بندی آنها بپردازد و در قالب الگویی ارائه کند. این 
پژوهش با روش پیمایش به لحاظ هدف کاربردی، و از نظر سطح تعمیم به صورت پهنانگر اجرا، و به منظور 
سنجش روایی پرسشنامه از دو روش اعتبار محتوایی و روایی سازه و برای سنجش پایایی مقیاسها از ضریب 
آلفای کرونباخ استفاده شده و مقدار آن براي همه مفاهیم تحقیق از 0/80 بزرگتر است. جامعه آماری 
پژوهش، شهروندان ساکن در غرب استان تهران در گروه سنی 15-64 سال هستند و 382 نفر با استفاده 
از روش نمونه گیری احتمالی خوشه ای به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. نتایج آزمونهای آماری نشان داد 
در مدل سنجش اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایت اجتماعی( به ترتیب عوامل "انجام وظایف انتظامی، 
اطلاع رسانی"  فرایندهای  و  کارکنان  رفتار  پاسخگویی،  فیزیکی،  امکانات  و  تجهیزات  و خدماتی،  قضایی 
است.  برخوردار  مناسبی  برازش  از  موجود  شاخصهای  اساس  بر  مدل  این  و  عاملی،  بار  بیشترین  دارای 
با  و  اجتماعی(  اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایت  با سنجش و رصد مستمر  مدیریت حوزه کلانتریها 
برنامه ریزي و اتخاذ تدابیر مناسب می توانند در رفع نیازها و پاسخگویی به خواسته ها و انتظارات فزاینده 
شهروندان موفق باشند و طرحها و برنامه های راهبردی و کلان خود را متناسب با شرایط متحول جامعه، 

روزامد و کارامد کنند.
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1. مقدمه
رضایتمندی مشتریان از عوامل کلیدي موفقیت سازمانها به شمار می آید و بر حیات حال و 
آینده هر سازمان تأثیر شگرفی دارد )کریمی، شعبانی نژاد و ادیب فر، 1395(. بر اساس نظریه هاي 
جدید، افزایش رضایتمندي شهروندان، ضمن افزایش اعتماد و مشارکت عمومی، همگرایی جامعه 
و اقتدار ملی را سبب می شود و روند توسعه همه جانبه را ساده می کند )رسولی و پهلوانی نژاد، 
با  بیشتر  چه  هر  هماهنگي  و  فعالیت خویش  بهبود  براي  مؤسسات  و  سازمانها  بیشتر   .)1394
اجتماع به سوي نتایج پژوهشها و سنجش افکار عمومي روي آورده و به این نتیجه رسیده اند که 
دیدگاه هاي مردم و ارباب رجوع مي تواند نقش بسزایي در افزایش سطح کیفیت و بهبود روشها 
و همکاري پیوسته آنان داشته باشد )حسینی مقدم و همکاران،1391، ص 86(. در عصر حاضر، 
رویکرد سازمانهای دولتی به مقولات کارآیی و اثربخشی دچار دگرگونی بنیادی و اساسی شده 
اول سازمانهای کامیاب و موفق در دنیای کنونی،  اولویتهای  و  راهبردها  از  بنابراین یکی  است. 

مشتری مداری و جلب رضایت مراجعان است.
اقشار مختلف جامعه هستند، کسب رضایت مردم  با  ارتباط مستقیم  در سازمانهایی که در 
از اهمیت دوچندان برخوردار است؛ چرا که شناخت نظریات و دیدگاه هاي مردم درباره ویژگیها 
در  و خصوصی  دولتی  از  اعم  موفقیت سازمانها  عوامل  مهمترین  و خدمات،  فعالیتها  عملکرد  و 
جهت دستیابی به اهداف و رسالتشان است )شکاري و رضایی، 1385(. نمونه چنین سازمانهایی 
که در ارتباط مستقیم با اقشار مختلف جامعه هستند، نیروي انتظامی است که نه تنها به عنوان 
یکـی از سازوکارهاي کنترل اجتماعی، بلکه بنگاه خدماتی در نظر گرفته می شود که وظیفه آن، 
کسب  با  است.  جامعه  در  امنیت  احساس  ایجاد  منظور  به  اجتماعی  زندگی  شرایط  آسانسازی 
رضایتمندي مردم از یک سو ذهنیت و نگرش مطلوب افراد نسبت به پلیس به دست می آید و 
زمینه مشروعیت سازمان و اقدامات ناجا فراهم می شود و از سوی دیگر جلب حمایتهاي مردمی، 
جذب منابع را براي پلیس امکانپذیرتر می کند )پورسعادتیار و بیطرف، 1393؛ تورانلو و آزادی، 
1396(. کلانتریها و پاسگاه های انتظامی در سازمان نیروی انتظامی از اهمیت و حساسیت خاصی 
برخوردارند؛ زیرا اولین جایگاه و مرکز تماس و ارتباط مردم با پلیس و اولین سد محکم و مانعی 
برای مجرمان است. کلانتریها و پاسگاه های انتظامی، واحدهایی در آخرین رده اجرایی و در واقع 
مهمترین و برجسته ترین واحدهای سازمانی ناجا هستند که وظایف اصلی انتظامی توسط آنها به 
اجرا در میآید و به طور کلی عملکرد و نتایج کار در نیروی انتظامی از طریق آنها خلاصه می شود. 
وظایف کلانتریها را می توان در سه بخش اصلی 1. وظایف انتظامی و امنیتی 2. وظایف قضایی و 3. 
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وظایف اداری دسته بندی کرد. در این پژوهش تلاش می شود بررسی و ارزیابی رضایت و انتظارات 
شهروندان از کوپها بر اساس آن وظایف و مأموریتهای گوناگون تعریف و عملیاتی شود.کلانتریها 
به منظور ادارة کارها و عرضة خدمات لازم با هدف مدیریت و توسعة کالبدي، قضایی و اجتماعي 
در محدودة شهرها و اطراف آن به وجود آمده و وظیفة آنها پاسخگویی به نیاز شهروندان در حوزه 
نظم و امنیت، مسائل قضایی، قانونی و انتظامی است. کلانتریها زماني در رسیدن به اهداف خود 
و حفظ تعادل بین نیازهاي حال و آینده موفق خواهند شد که شهروندان از عملکردشان رضایت 
انجام دادن کارها و مسئولیتها  آنها در  باشند. رضایت شهروندان موجب خواهد شد که  داشته 
حضور فعال داشته باشند و مشارکت شهروندان، محور اصلي تصمیم گیري و عرضة خدمات مد 
نظر قرار گیرد؛ زیرا نارضایتی اجتماعي بیشتر شهروندان و یا قشری عظیم از آنها براي هر نظم 
اجتماعي و عملکرد سازماني خطرناك است و موجب دشواری در عرضة خدمات نیز می شود؛ چرا 
که تداوم و گسترش آن باعث کمرنگ شدن تعهد شهروندان به نظام ارزشی، افراد سازمان و ... 
می شود و چه بسا منشأ بسیاري از نابهنجاریهاي اجتماعي گردد )شهرکی مقدم و ملکی، 1395، 
به وجود  آحاد جامعه  را در  ناامنی  اقتصادی، ذهنیت  امنیت  به رشد  رو  ص 82 و83(. کاهش 
آورده و هم چنین ناامنی خیابانها، تهدیدات اخلاقی، رشد جرائم و بزهکاریها و مسائل و مشکلات 
اجتماعی موجب کاهش احساس امنیت بین افراد جامعه شده و این موضوع از جمله دلایل مهمی 
است که باعث می شود که رضایت شهروندان از عملکرد کلانتریها و پاسگاه های انتظامی از اهمیت 
و حساسیت ویژه ای برخوردار شود. مشاهدات میدانی، نتایج پژوهشها و نیز داده های سامانه نظارت 
همگانی )197( نشان می دهد که با وجود اقدامات گسترده ای که در راستای تحول در جامعه 
محوری و ارتقای رضایت شهروندان از عملکرد و خدمات کلانتریها و پاسگاه های انتظامی صورت 
گرفته است، همچنان سطح رضایت شهروندان از عملکرد این رده انتظامی تا سطح مطلوب آن 

فاصله دارد و مؤید وجود مشکل در این حوزه است.
کلانتریها و پاسگاه های انتظامی به دلیل تنوع و تعداد مشتریان خود نه تنها باید مراقبت کنند 
که انتظار افراد مراجعه کننده را برآورده سازند بلکه باید تلاش کنند تا دریابند طرز نگرش افراد 
جامعه نسبت به عملکرد و عرضه خدمات آن در سطح جامعه چگونه است )بهرامی و مهرابی، 
1388، ص 82(؛ از این روست که موضوع رضایت اجتماعي از عملکرد کلانتریها در کانون توجه 
قرار گرفته است و سازمان پلیس التفات و اقبال نظري و عملي روز افزونتري بر آن دارد. بررسی و 
تبیین رضایت شهروندان از عملکرد کوپها در ارزیابی اثربخشی عملکرد این رده انتظامی مورد نیاز 
است. اثربخشی نشان می دهد که سازمان تا چه اندازه توانسته است مأموریتهایش را محقق سازد 
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و به هدف یا حالت مطلوب دست یابد؛ بنابراین پژوهش می تواند در ارزیابی اثربخشی عملکرد 
کوپها مؤثر باشد و داده ها و نتایج مفیدی در دسترس مدیران و مسئولان قرار دهد. امروزه ارزیابي 
عملکرد، ابزاري کارآمد است که مدیریت و کارکنان از طریق آن به نقاط قوت و ضعف سازمان پي 
می برند و با ریشه یابي آنها و با تکیه بر نقاط قوت، اقدامات اصلاحي را براي بهبود عملکرد انجام 
مي دهند. رده های انتظامی نظیر کلانتریها و پاسگاه های انتظامی باید بتوانند نقش و مسئولیت 
انجام برسانند. تحقق این  انتظارات و خواسته های جامعه به  نیازها،  با شرایط،  خود را متناسب 
امر، مستلزم دریافت اطلاعات یا به اصطلاح بازخوردهای لازم از جامعه است. از طرفی موضوع 
مشارکت مردم در برقراری نظم و امنیت پویا و پایدار مطرح می شود و تحقیقاتی از این دست 
می تواند سازوکاری برای بازخوردگیری آگاهانه، زمینه های تحقق الگوی مبتنی بر تنظیم و کنترل 
همگام و پیش روی سازمان را فراهم آورد و بدین دلیل به سازمان در جهت حرکت هوشمندانه 
به سوی مطلوبیت و اثربخشی بیشتر کمک می کند. بدون تردید سنجش میزان رضایت مردم از 
عرضه این خدمات و شناخت نقاط قوت و ضعف پلیس در این بخش، علاوه بر اینکه نقش بسیار 
مؤثري در شناخت درست مسیر آینده ایفا می کند، کمک بسیاري به عرضه بهتر این گونه خدمات 
طبق نیازهاي مردم است که سرانجام موجب کمک به تحقق اهداف راهبردی نیروی انتظامی در 
این مهم از قبیل ایجاد بسترهای کلان سازمانی، کمک به بهبود فرایندها و روشهای اجرای قوانین 
تقویت سلامت  مردم،  اطمینان  و  اعتماد  ارتقای  فرایند  آسانسازی  بهبود عملکردها،  مقررات،  و 
سازمانی و افزایش میزان رضایت مردم از چگونگی عرضه خدمات در حوزه کلانتریها و پاسگاه های 
انتظامی شود. در این راستا پژوهش درصدد است عوامل مؤثر بر افزایش رضایتمندي شهروندان 
را از عملکرد کلانتریها و پاسگاه های انتظامی شناسایی کند و سپس به وزن دهی و اولویت بندی 

آنها بپردازد و در قالب الگویی ارائه کند.

2. پیشینه پژوهش
خدمات  کیفیت  بین  رابطة  »بررسی  هدف  با  را  پژوهشی   )1395( ملکی  و  مقدم  شهرکی 
انجام  به  بندرعباس«  شهر  کلانتری های  در  رجوع  ارباب  رضایت  با  کارکنان  برخورد  شیوة  و 
)و  کارکنان  برخورد  و شیوة  کیفیت خدمات  بین  که  است  تحقیق حاکی  یافته های  رسانده اند. 
تحقیق  این  دارد.  وجود  معنادار  و  مثبت  رابطه ای  رجوع  ارباب  رضایت  با  آنها(  مؤلفه های   نیز 
به صورت تجربی نشان داد که متغیر اطمینان پذیری با ضریب تعیین 0/57 بیشترین تأثیر را با 
 رضایت ارباب رجوع و متغیر ملموس بودن با 0/08 کمترین تأثیر را با متغیر وابسته تحقیق دارد. 
پور و همکاران )1393( در پژوهشی »رضایت از پلیس و بررسي نقش عوامل مرتبط با آن در 
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قرباني  جرم،  از  ترس  مؤلفه هاي  تأثیر  بررسی  به  اصفهان«  شهر  دانشگاه هاي  دانشجویان  میان 
جرم شدن، ارتباط بـا پلیس، رسانه ها و کیفیت ادراك شده از زندگي بر رضایتمندي از پلیس 
پرداخته اند. نتایج نشان داد که تمامي روابط مستقیم بین متغیرهاي مدل مفهومي تحقیق معنادار 
از  پلیس بیش  از  است. هم چنین مشخص شد که رضایتمندي دانشجویان دانشگاه هاي دولتي 
دانشجویان دانشگاه هاي غیردولتي است. حسینی مقدم و همکاران )1391( در پژوهشی با عنوان 
رسیده اند  نتیجه  این  به  کلانتریها«،  کارکنان  رفتار  نحوة  با  رضایتمندي  میزان  رابطة  »بررسي 
که مردم از عملکرد و رفتار کارکنان کلانتریهاي مورد بررسي رضایت نسبي داشته اند و این امر 
بیانگر عملکرد مثبت نیروهاي انتظامي در این زمینه و توجه آنان به رضایتمندي مراجعه کنندگان 
برای سنجش میزان  با عنوان »الگویی  را  بابایی )1391( پژوهشی  و  است. سیف زاده درآبادی 
رضایت مراجعان کلانتری )جامعة آماری: کلانتریهای تهران بزرگ(« به انجام رسانیده اند. نتایج 
تحلیل پرسشنامه، عوامل مؤثر در افزایش رضایت را به پنج دسته تقسیم، و اهمیت هر دسته و 
نیز شاخصهای هر دسته را نیز معرفی کرده است. بحرینی زاده و همکاران )1390( پژوهشی را 
با عنوان »تبیین شاخصها، تعیین اولویتها و ارزیابی کیفیت خدمات انتظامی کلانتریهاي استان 
انتظارات  ارزیابی  اساس  بر  می دهد  نشان  نتایج  رسانیده اند.  انجام  به  مردم«  دیدگاه  از  بوشهر 
مراجعان از ابعاد هفتگانه، بموقع اقدام کردن زمانی و مکانی، تضمین کیفیت خدمات، مشروعیت، 
ملموس  ویژگیهاي  و  ظاهر  وضعیت  و  همدلی  پاسخگویی،  و  مسئولیت پذیري  اطمینان،   امکان 
به ترتیب داراي بیشترین میزان انتظارات و رضایت است. قاسمی و رشیدی )1386( تحقیقی با 
عنوان »رضایت مردم از رفتار کارکنان کلانتریهای تهران بزرگ از دیدگاه مردم و کارکنان« انجام 
داده اند. نتیجه این پژوهش نشان می دهد شاخص رفتاری که برای اندازه گیری رضایت مردم از 
چگونگی رفتار کارکنان کلانتریها به دست آمده شامل صداقت، امانتداری، رازداری، عفت کلام، 
قاطعیت در برخورد با مجرمان و متخلفان، گشاده رویی، حفظ حرمت و آبروی مردم، خویشتن 
داری، آراستگی وضعیت ظاهری، پرهیز از تندخویی و ... است. مراندا و همکاران )2020( پژوهشی 
را با عنوان »درك رضایت شهروندان از پلیس« به انجام رسانده اند.  این مطالعه با کاوش در نتایج 
پلیس جامعه گرا  رویکردهای  به  مربوط  ادبیات  متحده،  ایالات  متوسط    از یک شهر  نظرسنجی 
میزان  از عوامل جمعیتی،  نشان می دهد گذشته  نتایج  توسعه می دهد.  را  و رضایت شهروندان 
با درك شهروندان از عدالت رویه ای، ایمنی، جرم و بی نظمی قابل پیش بینی  از پلیس  رضایت 
 است. اوکونور1 )2008( در مطالعه خود با عنوان »نگرش شهروندان به پلیس در کانادا« نتیجه 

1. O’Connor



152

56
ره 

ما
 ش

- 
هم

نزد
 پا

ال
 س

- 
سی

ازر
و ب

ت 
ظار

ه ن
ام

صلن
   ف

می گیرد که از طریق بررسی میزان رضایتمندي شهروندان از پلیس مي توان دریافت که پلیس 
تا چه اندازه وظایف خود را بخوبي انجام مي دهد و این امر در آسانسازی شیوه هاي سیاستگذاري 
جرم:  از  ترس  »کاهش  پژوهش  در   )2007( رنور1  می کند.  فراوانی  کمک  نیز  پلیس  عمومي 
پلیس  از  افراد  بین رضایتمندي  رابطه منفي  یا دولت؟« نشان داد  پلیس  مسئولیت شهروندان، 
و ترس از جرم آنان وجود دارد؛ یعني هر چه افراد از جرم، بیشتر بترسند از میزان رضایتمندي 
آنها از پلیس کاسته مي شود. ولز2 )2007( پژوهشی را با عنوان »نوع تماس و رضایت از افسران 
پلیس: تأثیرات عدالت رویه ای در سه نوع تماس پلیس با شهروندان« به انجام رساند. نمونه این 
پژوهش را 1300 خانواده امریکایي تشکیل می دهد که به طور تصادفي انتخاب شده بودند. هدف 
کننده هاي  پیش بیني  عنوان  به  جرم  از  ترس  و  شدن  جرم  قرباني  رابطه  بررسي  پژوهش،  این 
قرباني جرم شدن  و  از جرم  نتایج آن نشان داد که ترس  پلیس است که  از  افراد  رضایتمندي 
پژوهش  و شیو4 )2006( در  دانلی3  دارد.  معناداري  پلیس، همبستگي  از  افراد  بـا رضایتمندي 
خود با عنوان ارزیابی کیفیت پلیس خدمات با استفاده از الگوی SERVQUAL شاخصهایی را 
خواسته های  به  پاسخگویی  پذیری،  پیش بینی  )دسترسی،  پلیس  خدمات  کیفیت  ارزیابی   برای 
 ارباب رجوع، اجرای وظایف به گونه ای بهینه، رفتار محترمانه و منصفانه با شهروندان( مشخص، و 
بر اساس آن با مقایسه انتظارات ارباب رجوع با برداشتهای آنان نقاط قوت و ضعف را شناسایی کرده اند. 

3. مبانی نظری پژوهش
امروزه مشتری مداری فقط به سازمانهای خصوصی و بازرگانی اختصاص ندارد؛ بلکه از دهه 
90 سده بیستم به بعد با مطرح شدن نظریه مدیریت گرایی و شهروند محوری، مشتری مداری در 
سازمانهای دولتی نیز از اهمیت و جایگاه ویژه ای برخوردار شده است. با توجه به اینکه فلسفه و 
رسالت اصلی مدیریت دولتی، تأمین منافع و مصالح عموم جامعه است، همه مردم و شهروندان در 
سازمانهای دولتی به عنوان مشتری قلمداد می شوند )هیوز، 1388(؛ از این رو سازمانهای دولتی 
از جمله پلیس برای اندازه گیری کیفیت خدمات و عملکرد خود در سطح جامعه نیازمند مدل های 
را  خود  عملکرد  بازخورد  و  کیفیت خدمات  ارزیابی  دستگاه  توانایی  که  هستند  شده ای  تعریف 
به اثبات برساند و معیار مناسبی به منظور اندازه گیری سطح رضایتمندی شهروندان ارائه کند. 

1. Renauer
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سنجش شاخصهای رضایتمندی با روشهای علمی نیز کمک شایانی به مأموریتهای پلیس می کند. 
جلب رضایت شهروندان و مراجعان، باعث افزایش اعتماد و وفاداری عمومی، وفاق ملی، مشارکت 
عمومی و اقتدار ملی می شود که در دنیای کنونی به مانند شاخصهای اصلی سنجش کارآمدی و 
توسعه نظام اداری و سیاسی به شمار می رود )کاظمی، 1389، ص 220(. امروزه جلب رضایت 
مشتریان برای سازمانهای خدماتی چون پلیس، شاخص کلیدی ارتقای اثربخشی عملکرد سازمانی 
است. اثربخشي میزان یا حدي تعریف شده است که هر سازمان اهداف خود را محقق مي سازد 
)دفت، 1998، ص 64؛ جبارزاده، 1390، ص43(. در این روش، سعي می شود رضایت گروه هاي 
ذي نفع به ترتیب اهمیت در سازمان برآورده شود. رضایت، نوعي احساس خشنودي است که بر اثر 
تأمین انتظارات مردم به آنها دست مي دهد. در اینجا منظور میزان احساس خشنودي شهروندان 
از تجهیزات، مقدورات، فرایندهای خدمات رسانی، عملکرد فردی و سازمانی، رفتار و چگونگی 

برخورد کارکنان کلانتریها و پاسگاه های انتظامی است. 
امنیت مدرن مدنظر است،  پلیس جامعه محور، که در گفتمان  طرح مباحثی چون مفهوم 
ضرورت توجه به موضوع رضایت و اعتماد اجتماعی به پلیس در حوزه چگونگی رفتار و ارتباط با 
جامعه و آحاد شهروندان را دو چندان کرده است. جلب رضایت، اعتماد و مشارکت مردم از رئوس 
برنامه ها و اهداف پلیس در این رویکرد است. امروزه رویکرد اجتماعی در ایجاد و تداوم نظم و 
امنیت در جامعه )اجتماعی شدن امنیت1( و لزوم همکاری تمامی اجزای جامعه و مشارکت فعال 
آحاد شهروندان در تولید آن به امری انکارناپذیر تبدیل شده و رضایت شهروندان از پلیس، پیش 
نیاز همکاری آنان با سازمان پلیس است. به همین دلیل کشورهای توسعه یافته مفهوم پلیس 
جامعه محور را با به کارگیری برنامه های ساختاریافته و جلب رضایت شهروندان پلیس نهادینه 
کرده اند و تلاش می کنند که سطح رضایت شهروندان نسبت به پلیس را پیوسته بهبود بخشند و 

در سطح قابل قبولی نگه دارند )شایگان و جربانی،1390، ص 442(.
وظیفه انتظامي به عنوان کلیدیترین وظیفه کلانتریها و پاسگاه های انتظامی در نظر گرفته 
صحنه  در  آرامش  و  امنیت  و  انضباط  و  نظم  به  نخست  درجه  در  نیز  وظیفه  این  است؛  شده 
اجتماعي معطوف است؛ جایي که حوزه تعاملات اجتماعي است. امنیت انتظامي کارا و مؤثر، بدون 
مشارکت و همکاري شهروندان ممکن نیست. مشارکت و همکاري مردم نیز به چگونگي تعامل 
پلیس با مردم، میزان رضایت و اعتماد مردم به سازمان پلیس و میزان مشروعیتي وابسته است 
که این سازمان نزد و نظر مردم دارد )غفاری،1390، ص 112(. نتیجه تحقیق اسلون، هنیگن، 

1. Socialization of Security
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از  به خودش  نسبت  را  مردم  مثبت  نگرش  می تواند  پلیس  که  می دهد  نشان   )2003( ماکسن 
طریق افزایش روابط غیررسمی با شهروندان افزایش دهد؛ از جمله اینکه پلیس می تواند تأیید و 
نظر مثبت ساکنان را در مورد عملکردش به وسیله شرکت در ملاقات اجتماعی، حضور بیشتر در 
محله ها و صحبت کردن با شهروندان به دست بیاورد یا تا حدودی افزایش دهد )نصرتی پایانی، 
1398(. امکان برقراری تماس نزدیکتر و آسانتر بین پلیس و شهروندان می تواند تأثیر بمراتب 
بیشتری در ایجاد رضایتمندی آنها داشته باشد. برنامه هایی که برای تقویت کمی و کیفی ارتباط 
پلیس با مردم طراحی و عملیاتی می شود، در کاهش احساس ناامنی تأثیر موفقیت آمیزی داشته 
است. هر چه قدر سطح تماس و دسترسی بیشتر باشد، احساس امنیت و رضایت خاطر اجتماعی 
بیشتر خواهد شد )پناهی و همکاران، 1389(. از عوامل اساسي مؤثر بر رضایت خاطر شهروندان 
از کلانتریها و پاسگاه های انتظامی، اقتدار این رده انتظامی در اجرای وظایف و مأموریتها است. 
اقتدار فرایندي است که کوپها با بهره گیري از امکانات و توانمندیهاي ابزاري و نیرویي خود و نیز 
با توجه به قواعد و قوانین داخلي کشور به گونه ای مؤثر در راستاي فعالیتها و مأموریتها بر آن 
اساس اقدام می کنند. اگر کیفت زندگي در اجتماع بهبود، یابد میزان رضایتمندي شهروندان از 
پلیس آن جامعه نیز افزایش مي یابد. در واقع، شهروندان هر چه احساس امنیت بیشتري کنند، 
)چرمارك1 می کنند  عرضه  مردم  به  که  داشت  خواهند  خدماتي  و  پلیس  از  بیشتري   رضایت 
و همکاران، 2006، ص 385(. پلیس با ایفای صحیح وظایف خود و با استقرار و حفظ ثبات و 
امنیت در دراز مدت و تبیین مستمر موفقیت هایش به جامعه، باور به امنیت را در ذهن مردم 
ایجاد می کند. مهمترین مؤلفه در جهت رسیدن به اعتماد، رضایت و اطمینان مردم به پلیس است. 
میزان زیاد جرائم یا جرائم خشن به طور پایا اطمینان عمومی را به نظام کنترل اجتماعی مورد 
سؤال قرار می دهد. اگر شهروندان احساس کنند که از ناحیه جرائم تهدید شده اند بویژه بدان دلیل 
که پلیس و نظام قضایی قادر به حمایت و حفاظت از آنها نیستند؛ یعنی قادر به جلوگیری از وقوع 
جرم و پاکسازی جرائم، دستگیری و تنبیه بخشی از قانون شکنان و یا حداقل ایجاد ساختارهایی 
برای جبران صدمات و مقابله با پیامدهای ناشی از جرائم نیستند، رضایت و اطمینان شهروندان 
از کارامدی دچار تزلزل می شود )غفاری، 1392، ص 168(. کیفیت خدمات از مؤلفه های مؤثر در 
رضایتمندی مشتریان است. ابعاد کیفیت خدمات و مؤلفه های مربوط به آنها به این شرح است: 
جنبه های ظاهری؛ این بعد شامل مؤلفه هایی مانند پیشرفته بودن لوازم و تجهیزات، زیبا و جذاب 
بودن تسهیلات، چیدمان مناسب وسایل و آراستگی ظاهری کارکنان است. امکان اعتماد؛ این بعد 
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شامل مؤلفه هایی مانند عمل به وعده، علاقه صادقانه به حل مشکل مشتری، خدمت در اول وقت، 
خدمت در وقت تعیین شده و حفظ دقیق سوابق مشتری است. مسئولیت پذیری؛ این بعد شامل 
مؤلفه هایی مانند آمادگی و تمایل به عرضه فوری خدمت، عرضه خدمات پیشرفته به مشتری، 
تمایل کمک به مشتری در استفاده از خدمات و عدم اشتغال به کار دیگر هنگام عرضه خدمت 
است. اطمینان دادن؛ این بعد شامل مؤلفه هایی مانند اطلاع رسانی با زبانی که برای مشتریان قابل 
فهم باشد؛ توضیح درباره خدمت و هزینه های آن، احساس امنیت فیزیکی مشتری هنگام استفاده 
برای پاسخگویی  از خدمت، مؤدب بودن کارکنان، داشتن دانش و مهارت لازم توسط کارکنان 
به مشتریان و عرضه خدمت در ساعات مناسب است. همدردی؛ این بعد شامل مؤلفه هایی مانند 
خصوصی کردن خدمات، دسترسی راحت و ساده مشتریان به استفاده از انواع خدمات، مطلوب 
انتظار برای دریافت خدمات، مطلوب بودن  بودن مکان استفاده از خدمات، مطلوب بودن زمان 

ساعات استفاده از خدمات است )مجیدی و انصاری رنانی، 1388، ص 62 و63(.
انجام شدن  بر اخلاقی و درست  با تأکید  تحقیقات نشان داده است فضای اخلاقی سازمان 
فعالیتها و رفتارهای کارکنان، هم بر فرایندهای داخلی سازمان اثر می گذارد و ادراك کارکنان از 
اخلاقی و منصفانه بودن آنها را افزایش می دهد و هم با تأکید بر رفتارهای درست و اخلاقی با 
اثرگذار است )ویکس1، 2014(. مطالعه رضایت شهروندان  شهروندان بر رضایت آنها از سازمان 
به  اطلاعات  براساس  زیرا  است؛  جامعه  با  پلیس  تعامل  بهبود  برای  گام  اولین  پلیس،  رفتار  از 
رفتارهای  از  یک  کدام  بهبود  یا  تغییر  به  نیاز  پلیس  کارکنان  که  آمده مشخص می شود  دست 
زیرا  است؛  برخوردار  ویژه ای  جایگاه  از  سازمانها  همه  بین  پلیس  سازمانی  رفتار  دارند.  را  خود 
مأموران  دلیل  همین  به  دارد.  را  شهروندان  بر  کنترل  و  زور  قدرت،  اعمال  برای  قانونی  اختیار 
پلیس در مقایسه با دیگران باید از استانداردهای رفتاری بهتری برخوردار باشند تا بتوانند برای 
وظایف و مسئولیتهایشان اعتماد، رضایت و احترام شهروندان را جلب کنند )کرانک،2016، ص7(.

اقتدار قانون و مجریان آن به احترامي وابسته است که مردم براي آن قائلند. رفتار مطلوب 
پلیس از قبیل خوشرفتاري، رعایت انصاف، برخورد همراه با محبت، سرعت عمل در کارها، صحت 
عمل و ... در نگرش مردم تأثیر بسزایي دارد. میزان رضایتمندي مردم نیز یکي از عواملي است 
که میل به قانونگرایي را در آنان افزایش خواهد داد؛ لذا یکي از مؤلفه هاي اصلي رضایت، رفتار 
کارکنان با مردم است؛ به تعبیر روشنتر با افزایش خرسندي مردم از رفتار پلیس، رضایتمندي از 
کل ناجا افزایش مي یابد )حسینی مقدم و همکاران، 1391، ص 86(. یکی از راهکارهای تکریم 

1. Weeks
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ارتباط، گوش  انسانی و مناسب شود. مقدمة برقراری  او برخوردی  با  این است که  ارباب رجوع 
کردن به حرفهای ارباب رجوع است. مهارت روابط انسانی یعنی اینکه کارکنان سازمان بتوانند از 
الگوها و مبانی ارتباطی متناسب با سطح فرهنگ و خواستة ارباب رجوع استفاده کنند؛ به عبارت 
ساده، فرایند تنظیم سازی الگوهای ارتباطی را با سطوح مختلف انسانی اجرا کنند. امروزه کیفیت 
خدمت از مهمترین جنبه های مدیریتی سازمانهای خدماتی است )شهرکی مقدم و ملکی، 1395، 

ص 83-82(. 
ارباب رجوع  بر رضایت  از عوامل دیگر مؤثر  موقعیت جغرافیایی و فضای کالبدی کلانتریها 
است. مکان گزینی کلانتریها به عنوان یکی از شاخصهای فضایی و بر اساس راه هاي ارتباطی و 
شعاع و امکان دسترسی در هر منطقه است. ساختمان کلانتری و طراحی مناسب فضاي کلانتري 
و توجه کردن به خواستة مراجعه کنندگان هنگام طراحی از شاخصهای دیگر فضای کلانتری و 
مؤثر در رضایت ارباب رجوع است. از دیگر عوامل مرتبط به فضای کلانتری می توان به کف سازی 
و مبلمان شهری، جداره و کالبد، نورپردازی و داشتن امکانات و تسهیلات رفاهی برای ارباب رجوع 

اشاره کرد )بیات و رسولی 1392، ص 70 و71(.
حضور پلیس در محل زندگي شهروندان، در کاهش درك خطر احتمالي از جرائم و هم چنین 
کاهش احساس ناامني و نگراني شهروندان در برابر جرم و جنایت و احتمال قرباني شدن آنان تأثیر 
مستقیم دارد و آگاهی آنها نسبت به این موضوع، که پلیس در موارد اضطراری و فوریتهای مورد نیاز 
آنها بسرعت و مناسب واکنش نشان خواهد داد. حجم واکنش ها و سطوح مختلف اجرا در سازمان 
پلیس، ایجاد آرامش و امنیت خاطر شهروندان را درپی دارد. تأثیر مستقیم حضور پلیس در محل 
زندگی بر کاهش احساس خطر احتمالی از جرائم، موجبات رضایت و اطمینان و آرامش خاطر آنها 
را نیز فراهم می آورد )فرگوسن1، 2007(. دسترسي به اطلاعات مربوط به عملکرد، کارایي، سطوح 
انجمنها، نهادها، سازمانها و نظامها نوعي  ناکامیها و آسیب شناسي هاي گروه ها،  پیشرفت و نیز 
احساس رضایت و پیش بیني پذیري به وجود مي آورد. اگر ساختار، علت وجودي، اصول فعالیت، 
صلاحیت و نتایج این سازمانها قابل مشاهده باشند؛ آزادانه گزارش شوند؛ براي نظارت و بازبیني در 
دسترس باشند و درك آنها آسان باشد، مردم حاضر خواهند بود به گونه اي معتمدانه با آنها ارتباط 
برقرار کنند؛ افزون بر این، مردم نسبت به آنچه ممکن است متوقع باشند، دلگرم مي شوند. از سوی 
دیگر، اگر اصول فعالیت این سازمانها مبهم باشد؛ درك آنها دشوار باشد؛ از نظر مخفي بمانند و با 
پوششي از رازداري احاطه شوند، شایعات و خبرچیني ها شروع به فعالیت می کند و بر شمار آنها افزوده 

1. fergusen
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 مي شود و مردم نیز نسبت به اعتماد کردن تردید پیدا، و احساس نارضایتی می کنند )زتومکا،216،

ص 1386(. حمایت از حقوق شهروندی و پاسخگویي سازمان در برابر شهروندان یا دیگر نهادها 
ایجاد  و سازمانها در مقابل خودسري و عدم مسئولیت پذیري قرار مي گیرد. پاسخگویي، نشانه 
و  قابل دسترس  اگر سازماني غني،  به شمار مي آید.  آرامش  و  و احساس رضایت خاطر  اعتماد 
داراي نهادهایي با کارکرد مناسب باشد که استانداردها را تعیین کند؛ بازبینی ها و کنترلهای لازم 
را نسبت به رفتار و عملکرد کارکنان و دست اندرکاران خود به عمل بیاورد، خطر سوء استفاده 
تخفیف می یابد و انتظام روشها نیز تضمین خواهد شد. اگر زمانی که حقوق مردم توسط سازمان 
به رسمیت شناخته نشده و یا تعهدات دیگران نسبت به آنها ندیده گرفته شده باشد، بتوانند در 
مقام حل مشکل به چنین نهادهایی متوسل شوند به نوعی بیمه می شوند و یا به گزینه حامی و 
پشتیبان دست می یازند و در نتیجه احساس رضایت بیشتری خواهند کرد. در چنین وضعیتی، 
و کجرویها جلوگیری  انحرافها  بروز  از  مراعات خواهد شد؛  استانداردها  که  دارند  اطمینان  همه 
به عمل خواهد آمد و حتی اگر سوء استفاده ای از جانب برخی صورت بگیرد با ابزارهایی چون 
دادخواهی، حکمیت، غرامت و نظایر آن به جزای عمل خویش خواهند رسید. از سوی دیگر، نبود 
یا عدم کارایی چنین سازوکارهایی در برابر پاسخگویی، زمینه های خودسری دست اندرکاران هر 
نهاد یا سازمان را در عمل و کنشهایشان بیشتر می کند؛ در آن صورت مردم احساس عجز و ناتوانی 
می کنند و در نتیجه، تردید و بی اعتمادی و  نارضایتی اجتماعی به صورت پاسخ طبیعی، نمود پیدا 
خواهد کرد )زتومکا، 1386(. تلقی شهروندان از تخطی گریهای پلیس از موازین قانونی و ارزشهای 
اخلاقی خود می تواند نمایانگر بعد منفی کنترل اجتماعی عمومی باشد. اگر رفتار پلیس محله، که 
ضمانت امنیت عمومی بر عهده اوست، غیرقابل توجیه و بی ادبانه تلقی شود در پی آن، می تواند 

به ابراز بیشتر نارضایتی منجر شود )طاهری و همکاران، 1391، ص 28(. 
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4. الگوی مفهومی پژوهش
با توجه به بررسی پیشینه تحقیق و مبانی نظری مدل مفهومی پژوهش حاضر به شرح نمودار 

زیر می باشد:

 

نمودار )1(: الگوی مفهومی پژوهش

5. روش شناسی پژوهش 
پژوهش با روش پیمایش به لحاظ هدف، کاربردی، و از نظر سطح تعمیم به صورت پهنانگر 
اجرا، و اطلاعات مورد نیاز با استفاده ابزار اندازه گیری پرسشنامه جمع آوری شده است. برای حصول 
اطمینان از اعتبار پرسشنامه از اعتبار محتوایی و اعتبار ساختاری استفاده و نیز با استفاده از روش 
تحلیل عاملی در باب اعتبار ساختاری داوری شده است. برای سنجش پایایی1 مقیاسهای مورد 
استفاده در تحقیق از ضریب آلفای کرونباخ2 بهره گرفته شده است. میزان ضریب آلفای کرونباخ 
براي همه مفاهیم تحقیق از 0/80 بزرگتر است. جامعه آماری پژوهش شامل شهروندان ساکن در 
غرب استان تهران در گروه سنی 15-64 سال هستند. بر اساس روش نمونه گیري تصادفي )فرمول 
کوکران(، تعداد نمونه 382 نفر و با استفاده از روش نمونه گیری احتمالی خوشه ای انتخاب شدند.

1. Reliability

2. Cronbach Coefficient 

 
  

 

رضایت شهروندان از  
 هاکلانتری

وضعیت ساختمان، تجهیزات و  
 امکانات فیزیکی

وظایف انتظامی، قضایی و  اجرای
 خدماتی  

 )اطلاع رسانی و  راهنمایی(
  

پاسخگویی )حمایت از حقوق  
 شهروندی(
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6. یافته های تحقیق

6-1. یافته های توصیفی

خلاصه وضعیت پراکندگی متغیرهای مستقل پژوهش در جدول )1( ارائه  شده است.
جدول )1(: توزیع پراکندگی شاخص اصلی متغیرهای مستقل 

طبقات

مینیمم ماکزیمم انحراف 
معیار میانگین

متغیرهای 
پایینمستقل متوسط بالا

درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

18/1 69 47/1 180 34/8 133 1 5 0/31  3/3 امکانات فیزیکی

45 172 36/6 140 18/3 70 1 5 0/35  2/71 رفتار کارکنان

42/2 161 38/2 146 19/6 75 1 5 5 2/85 پاسخگویی

50/8 194 31/4 120 17/8 68 1 5 0/41  2/68 اطلاع رسانی

16/2 62 51/8 198 31/9 122 1 5 0/28 3/45
 وظایف انتظامی،

 قضایی و
خدماتی

کلی  میانگین  که  می دهد  نشان  را  پژوهش  سازه ای  متغیرهای  پراکندگی  توزیع  جدول)1( 
شاخص امکانات فیزیکی شامل ساختمان، امکانات و تجهیزات )3/3(، پاسخگویی)2/85(، رفتار 
 )2/68( راهنمایی  و  رسانی  اطلاع   ،)2/71( و حرفه ای  اخلاقی  ارزشهای  رعایت  کارکنان شامل 
و  وظایف انتظامی، قضایی و خدماتی )3/45( است. داده ها نشان می دهد میزان رضایتمندی از 
کلانتری و پاسگاه های انتظامی )فا. غرب استان تهران( در حد متوسط ارزیابی می شود و شاخصها 
)وظایف انتظامی، قضایی و خدماتی، امکانات فیزیکی، پاسخگویی، رفتار کارکنان و اطلاع رسانی( 
به ترتیب، بیشترین میزان تأثیر را بر میزان رضایتمندی شهروندان به خود اختصاص داده است.

6-2. یافته های استنباطی

در این قسمت سعی شده است به کمک آزمون ای پارامتریک به بررسی مفاهیم اصلی تحقیق 
پرداخته شود؛ لذا به منظور بررسی نرمال بودن توزیع داده های مربوط به متغیرهای تحقیق از 

آزمون کولموگرف اسمیرنف استفاده شد که نتایج آن به این قرار است:
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 جدول )2(: بررسی نرمال بودن توزیع متغیرهای تحقیق به کمک آزمون کولموگرف اسمیرنف

سطح معنی داریZمتغیر

0/9750/075رضایت از رفتارکارکنان )رعایت ارزشهای اخلاقی و حرفه ای(

0/9790/109رضایت از تجهیزات و امکانات فیزیکی کلانتری

0/9830/051رضایت از پاسخگویی کلانتریها

0/9400/053رضایت از فرایند اطلاع رسانی کلانتریها

0/9700/058رضایت از وظایف انتظامی، قضایی و خدماتی

منطق تفسیر آزمون کولموگرف اسمیرنف این است که اگر سطح معنی داری از 0/05 بیشتر 
باشد، می توان نتیجه گرفت توزیع داده های متغیرها نرمال است. همان طور که در جدول گزارش 
از 0/05 بزرگتر است؛ پس می توان گفت  شده است، سطح معنی داری همه متغیرهای تحقیق 
که توزیع داده های متغیرها نرمال است؛ از این  رو به منظور بررسی فرضیات تحقیق از آزمونهای 

پارامتریک استفاده شده است.

6-2-1. مقایسه و اولویت بندی رضایت شهروندان از گویه های سازنده مفاهیم اصلی تحقیق

به کمک آزمون فریدمن به اولویت بندی رضایت شهروندان از گویه های سازنده مفاهیم اصلی 
تحقیق پرداخته شده که نتایج آن به قرار ذیل است:

6-2-1-1. اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از رفتار کارکنان کلانتری )رعایت ارزشهای اخلاقی و حرفه ای( 

نتایج حاکی است که با توجه به اینکه مقدار آزمون فریدمن )Chi-Square= 18/280( در 
سطح خطاي کوچکتر از 0/01 معني داري است، باید گفت به لحاظ آماري با 99 درصد اطمینان 
بین رضایت مردم از گویه های رفتار کارکنان کلانتریها )رعایت ارزشهای اخلاقی و حرفه ای( تفاوت 
معنی داری وجود دارد به گونه ای که طبق نتایج جدول زیر میانگین گویه »میزان رازداری و حفظ 
میزان  بیشترین  نشاندهنده  که  است  بوده  برابر 4/31  کارکنان کلانتری«  از جانب  مردم  اسرار 
رضایت و میانگین گویه های »میزان احترام، خوشرفتاری و متانت در رفتار مأموران هنگام برخورد 
با مردم« )1/98(، تسلط کارکنان بر اجرای وظایف خود همراه با داشتن مهارت و تخصص لازم 
)2/62( و میزان تسلط فرد پاسخگو برای راهنمایی ارباب رجوع )2/92( بوده است که به ترتیب 

نشاندهنده کمترین میزان رضایت شهروندان است.
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جدول )3(: مقایسه و اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت 

از رعایت ارزشهای اخلاقی توسط کارکنان کلانتری

میانگین رتبه ایگویه
)Mean Rank(رتبه

صداقت و راستگویی کارکنان کلانتری در رفع مشکلات 
شهروندان

3/473

3/942میزان فداکاری و از خودگذشتگی کارکنان و مدیران کلانتری

4/311میزان رازداری و حفظ اسرار مردم از جانب کارکنان کلانتری

میزان احترام، خوشرفتاری و متانت در رفتار مأموران هنگام 
1/9811برخورد با مردم

3/655برخورد صبورانه و دلسوزانه کارکنان

3/674داشتن گوشی شنوا برای شنیدن حرفها و درددل شهروندان

2/958وضعیت ظاهری مأموران

3/336میزان ورزیدگی و آمادگی جسمانی نیروهای عملیاتی کلانتری

3/197داشتن نظم و انضباط کاری

تسلط کارکنان بر اجرای وظایف خود همراه با داشتن مهارت و 
تخصص لازم

2/6210

2/929میزان تسلط فرد پاسخگو برای راهنمایی ارباب رجوع

Chi-Square = 129/454            df = 5              Sig = 0/001

6-2-1-2. اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از تجهیزات و امکانات فیزیکی کلانتری

با توجه به اینکه مقدار آزمون فریدمن )Chi-Square= 258/924( در سطح خطاي کوچکتر 
از 0/01 معني داري است، باید گفت با 99 درصد اطمینان بین رضایت مردم از گویه های مختلف 
نتایج  طبق  که  گونه ای  به  دارد  وجود  معناداری  تفاوت  کلانتری  فیزیکی  امکانات  و  تجهیزات 
جدول ذیل میانگین گویه »وضعیت نظافت و پاکیزگی فضای کلانتری« برابر 4/72 بوده است 
که نشاندهنده بیشترین میزان رضایت و میانگین گویه »وضعیت سرویس بهداشتی و بازداشتگاه 

کلانتری« برابر 2/18 بوده است که نشاندهنده کمترین میزان رضایت شهروندان است. 
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  جدول )4(: مقایسه و اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از تجهیزات و امکانات فیزیکی کلانتری

میانگین رتبه ایگویه
)Mean Rank(رتبه

4/443محل استقرار ارباب رجوع در داخل کلانتری

2/774سیستم تهویه و سرمایش و گرمایش مناسب

2/186وضعیت سرویس بهداشتی و بازداشتگاه کلانتری

4/642وضعیت نور و روشنایی

4/721وضعیت نظافت و پاکیزگی فضای کلانتری

2/275وجود فضای سبز در محوطه کلانتری

Chi-Square = 258/924            df = 4              Sig = 0/001

6-2-1-3. اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از وضعیت راهنمایی و اطلاع رسانی 

 )Chi-Square= 77/832( همانطور که ملاحظه می شود با توجه به اینکه مقدار آزمون فریدمن
گویه های  از  مردم  بین رضایت  باید گفت  است،  معنی داری  از 0/01  در سطح خطای کوچکتر 
مختلف وضعیت راهنمایی و اطلاع رسانی در کلانتریها تفاوت معنی داری وجود دارد به گونه ای 
که میانگین گویه »وجود مدارك لازم و فرمهای مورد نیاز در کلانتری« برابر 4/34 بوده است که 
نشاندهنده بهترین وضعیت و میانگین گویه »میزان اطلاع رسانی و آموزش مناسب درباره حقوق 

و تکالیف متقابل مردم با پلیس« برابر 2/84 بوده است که نشاندهنده بدترین وضعیت است.
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جدول )5(: مقایسه و اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از وضعیت راهنمایی و اطلاع رسانی

میانگین رتبه ایگویه
)Mean Rank(رتبه

3/433وجود تابلو و بروشورهای راهنمای انجام دادن کار در داخل کلانتری

4/341وجود مدارك لازم و فرمهای مورد نیاز در کلانتری

4/202مشخص بودن مدت زمان کار و مراحل آن

میزان اطلاع رسانی و آموزش مناسب درباره حقوق و تکالیف 
متقابل مردم با پلیس

2/846

میزان شفافیت و اطلاع رسانی طرحها و برنامه های کلانتری برای 
مردم

2/895

3/324میزان آگاهی از فرایند عرضه خدمات در کلانتری

Chi-Square = 77/832            df = 4              Sig = 0/001

6-2-1-4. اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از چگونگی عملکرد کلانتری در وظایف و مأموریت قانونی 

 0/01 از  کوچکتر  خطاي  سطح  در  که   )Chi-Square=  293/415( فریدمن  آزمون  مقدار 
معني داري است، حاکی است که بین رضایت مردم از گویه های مختلف چگونگی عملکرد کلانتری 
در وظایف و مأموریت قانونی و ذاتی تفاوت معناداری وجود دارد به گونه ای که میانگین گویه 
»میزان نظارت مؤثر کلانتری بر اماکن عمومی« برابر 10/92 بوده است که نشاندهنده بیشترین 
و  کیف قاپی  زورگیری،  دزدی،  چون؛  جرائمی  با  برخورد  و  »مبارزه  گویه  میانگین  و   رضایت 

کف زنی« برابر 4/11 بوده است که نشاندهنده کمترین رضایت است.
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 جدول )6( : مقایسه و اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از چگونگی عملکرد کلانتری در انجام دادن  وظایف

میانگین رتبه ایگویه های وظایف )انتظامی، قضایی و خدماتی(
)Mean Rank(رتبه

8/576امور مربوط به ابلاغ و اجرای احکام و اوراق قضایی

ایجاد احساس امنیت و اطمینان خاطر در شهروندان از جانب 
10/163مأموران کلانتری

بهره گیری از تجهیزات پیشرفته برای پیشگیری و کشف جرم در 
7/3110کلانتری

در دسترس بودن و حضور مؤثر مأموران کلانتری در صحنه های 
6/5112مورد نیاز شهروندان

گشت زنی محسوس مأموران کلانتری در محل زندگی و تردد 
8/945شهروندان و مناطق جرم خیز

7/549اقدامات برای کاهش فساد کارکنان و ارتقای سلامت اداری کلانتری

4/1115مبارزه با جرائم خشن: قتل، دزدی، زورگیری، کیف قاپی و کف زنی

6/3714جمع آوری و برخورد مؤثر با معتادان متجاهر در سطح شهر

سالم سازی محیط های عمومی از مجرمان و برخورد جدی با 
9/734مزاحمان نوامیس

6/7911برخورد با مظاهر علنی فساد و فحشا

6/4713مقابله و برخورد با نزاع، درگیری و خشونتهای خیابانی

10/921نظارت مؤثر بر اماکن عمومی

8/118تناسب خدمات مورد نیاز و انتظار شهروندان در کلانتری

10/362احساس امنیت از مشاهده مأموران کلانتری

8/157رضایت کلی از عملکرد کلانتری

Chi-Square = 293/415            df = 4              Sig = 0/001
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6-2-1-5. اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از پاسخگویی و رعایت حقوق شهروندی توسط کلانتری ها 

  )Chi-Square= 77/832( همانطور که ملاحظه می شود با توجه به اینکه مقدار آزمون فریدمن
گویه های  از  مردم  بین رضایت  باید گفت  است،  معني داري  از 0/01  در سطح خطاي کوچکتر 
دارد،  وجود  معنی داری  کلانتریها  تفاوت  توسط  شهروندی  حقوق  رعایت  و  پاسخگویی  مختلف 
 3/6 برابر  شهروندان«  مشروع  آزادی  و  خصوصی  حریم  »رعایت  گویه  میانگین  که  گونه ای  به 
به شکایات  پاسخگویی  گویه های  میانگین  و  رضایت  میزان  بیشترین  نشاندهنده  که  است  بوده 
عملکرد  به  لازم  کنترل  و  نظارت  وجود  از  رضایت  و   )2/9( کلانتریها  از  مردم  انتقادات   و 

کلانتریها )3/1( بوده است که به ترتیب نشاندهنده کمتریت میزان رضایت پاسخگویان است. 

جدول )7(: مقایسه و اولویت بندی گویه های مربوط به رضایت از پاسخگویی کلانتریها

میانگین رتبه ایگویه
)Mean Rank(رتبه

3/15رضایت از وجود نظارت و کنترل لازم نسبت به عملکرد کلانتریها

2/96پاسخگویی به شکایات و انتقادات مردم از کلانتریها

3/43رعایت حقوق شهروندی توسط کلانتریها

3/34قانونمداری مأموران کلانتریها

3/61رعایت حریم خصوصی و آزادی مشروع شهروندان

3/52رعایت انصاف و بیطرفی از جانب مأمواین پلیس

Chi-Square = 85/232            df = 4              Sig = 0/001
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1)S.SA( )6-2-2. مدل عوامل مؤثر بر اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایت اجتماعی

رسانی  اطلاع   ،3)AC(پاسخگویی  ،2)S.B(کارکنان رفتار  مؤلفه های:  شامل  نظر  مورد  مدل 
)O.T(4، وظایف انتظامی، قضایی و خدماتی )L.J.S.D(5 و امکانات فیزیکی6 )P.E( به این شرح 

است:

Chi-Square = 13/5، df = 5، p- value = 0/000، RMSEA =0/045 

نمودار )2(: مدل عاملی مرتبه اول عوامل مؤثر بر تحول رفتاری کارکنان )در حالت استاندارد(

نتایج شاخصهای برازش مدل عوامل مؤثر بر اثربخشی عملکرد کلانتریها به شرح ذیل است:
جدول )8( : شاخصهای برازش عوامل مؤثر بر اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایت اجتماعی(

حد مقدارنام اختصاریمعیارهای برازش مدلردیف
تفسیرمطلوب

مطلوبχ2/df1/85>3نسبت کای دو به درجه آزادی1

مطلوبGFI0/92<0/90شاخص نیکویی برازش2

مطلوبAGFI0/95<0/90شاخص نیکویی برازش تعدیل شده3

مطلوبNFI0/94<0/90شاخص برازش هنجار شده3

مطلوبCFI0/91<0/90شاخص برازش تطبیقی4

مطلوبRMSEA0/045>0/08ریشه میانگین مربعات خطای تقریب6

1. Social Satisfaction     

2. Staff Behavior         

3. Accountability

4. Organizational Transparency     

5. Law enforcement, judicial and service Duties

6. Physical Equipment
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با توجه به شاخصهای برازش، که در جدول )8( ارائه شده، مقدار کای دو نسبی محاسبه شده 
از 3 مطلوب است؛ هم چنین ریشه میانگین مربعات  1/85 است؛ وجود کای دو نسبی کوچکتر 
خطای براورد )RMSEA( نیز باید از 0/08 کمتر باشد که در مدل این مقدار برابر 0/045 است. 
میزان شاخصهای نکویی برازش GFI و AGFI و CFI و NFI نیز باید از 0/90 بیشتر باشد که در 
مدل به ترتیب برابر 0/92 ، 0/95 ، 0/91 و 0/94 است؛ لذا با توجه به شاخصهای برازش مي توان 
گفت داده ها بخوبی مدل مفهومی را مورد حمایت قرار می دهد و به بیانی دیگر می توان گفت مدل 

تحقیق از برازش مناسبی برخوردار است.
بر اساس نتایج تحلیل عاملی عوامل مؤثر بر اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایت اجتماعی(، 

بارهای عاملی و مقدار معنی داری t به شرح جدول زیر است:

جدول )9(: بار عاملی عوامل مؤثر بر اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایت اجتماعی(

ضریب معناداریبارعاملیعامل

0/9515/1وظایف انتظامی، قضایی و خدماتی

0/9314/92تجهیزات و امکانات فیزیکی کلانتری

0/9013/35پاسخگویی کلانتریها

0/8310/55رفتار کارکنان 

0/809/81فرایند اطلاع رسانی کلانتریها

همانطور که در جدول )9( مشاهده می شود مقدار بار عاملی همه عوامل مؤثر بر اثربخشی 
عملکرد کلانتریها )رضایت اجتماعی( از 0/40 بزرگتر و مطلوب است. بر اساس داده های جدول، 
می توان نتیجه گرفت که به لحاظ آماري بین میزان تأثیرگذاری مؤلفه های مختلف مورد نظر بر 
اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایت اجتماعی(، تفاوت معنی داری وجود دارد به گونه ای که طبق 
نتایج، بار عاملی شاخص» وظایف انتظامی، قضایی و خدماتی« با )0/95( دارای بیشترین میزان 
تأثیرگذاری و میانگین شاخصهای »تجهیزات و امکانات فیزیکی کلانتری« با )0/93(، پاسخگویی 
کلانتریها با )0/90(، رفتار کارکنان با )0/83( و فرایند اطلاع رسانی کلانتریها با )0/80( به ترتیب 

در رده های بعدی نقش آفرینی در اثربخشی عملکرد کلانتریها )رضایت اجتماعی( قرار دارد. 
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7. نتیجه گیری
و حساسیت خاصی  اهمیت  از  انتظامی  نیروی  در سازمان  انتظامی  پاسگاه های  و  کلانتریها 
برخوردارند؛ زیرا گسترده ترین سطح تماس و ارتباط با مردم را دارند و در آخرین رده اجرایی و در 
واقع مهمترین و برجسته ترین واحدهای سازمانی ناجا قرار دارند که وظایف اصلی انتظامی توسط 
آنها به اجرا در میآید؛ این رده انتظامی بدون حضور و مشارکت آحاد شهروندان قادر به اجرای 
بهینه مأموریتها و برقراری نظم و امنیت پایدار در جامعه نیست و لذا جلب رضایت و اعتماد مردم 
یک اصل ضروری برای آن به شمار می آید. در عصر حاضر، امنیت، صرفأ وابسته به ساز و کارهای 
سخت افزاری نیست و رضایتمندی از اقدامات پلیس، جلب اعتماد و حمایتهای عمومی و تبدیل 
قوانین و مقررات عمومی به باور و هنجارهای مورد پذیرش مردم، رمز اصلی موفقیت و اثربخشی 
اقدامات قانونی پلیس است. بنابراین با افزایش مشارکت مردمی در امور امنیت اجتماعی، پلیس 
دست  خویش  اهداف  به  بیشتر  رضایتمندی  ایجاد  با  بالاخره  و  هزینه تر  کم  سریعتر،  راحت تر، 
می یابد؛ لذا رکن اصلی امنیت اجتماعی در جامعه، مردم هستند. مطالعه وضعیت رضایت و اعتماد 
آنها در این زمینه نقش تعیین کننده ای را ایفا می کند. به منظور پاسخگویی به این نیاز مهم، 
پژوهش به تبیین مفهوم رضایت شهروندان از عملکرد کلانتریها و پاسگاه های انتظامی و شناسایی، 
وزن دهی و اولویت بندی عوامل مهم مؤثر بر آن پرداخت و این کار را از طریق مشخص کردن 
شاخصهایی چون "چگونگی عرضه خدمات و اجرای وظایف و مأموریتهای ذاتی قضایی، انتظامی و 
خدماتی، چگونگی رفتار و رعایت ارشهای اخلاقی و حرفه ای توسط کارکنان، وضعیت پاسخگویی 
و شفافیت سازمانی کلانتریها" به انجام رساند. بر اساس نتایج پژوهش چگونگی برخورد و رفتار 
کارکنان با شهروندان دارای کمترین میزان رضایتمندی پاسخگویان بوده است که در این زمینه 
با نتایج پژوهشهای قاسمی و رشیدی )1386(، حسینی مقدم و همکاران )1391(، شهرکی مقدم 
و ملکی )1395( و دانلی و شیو )2006( همسویی دارد. کارکردهای رفتاری کارکنان کلانتریها 
در تعامل با طیف وسیعی از جامعه از جایگاه مهمی برخوردار است تا آنجا که اگر این مأموران 
رفتار شایسته انسانی، سازمانی و اسلامی از خود بر جای بگذارند بی تردید تصویر ذهنی مثبت از 
پلیس و در نهایت افزایش سرمایه اجتماعی و شاخصترین پیامد آن رضایت و اعتماد اجتماعی را 
به ارمغان می آورد و بر عکس، مأمورانی که قوانین را نقض می کنند و یا رفتار نامناسب پرخاشگرانه 
ای با شهروندان دارند در ادامه این رفتار و فرایند، سبب بیزاری و گریز شهروندان می شوند و 
در کل به اعتبار این سازمان لطمه وارد می کنند. بر اساس یافته های پژوهش، شهروندان رضایت 
مطلوبی از شفافیت سازمانی کلانتریها نداشته اند. آموزش همگانی و شفافیت سازمانی کلانتریها از 

پیش شرطهای ضروری و شکل فعالتر مسئولیت مدنی آنان است.
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بیشتر  مشارکت  زمینه ساز  سازمانی،  شفافیتهای  توسعه  و  پلیس  آموزشی  فعالیتهای  رشد 
شهروندان و توسعه آگاهی آنها از وقایع زندگی روزمره است. به هر اندازه میزان آگاهی خانواده ها 
و اعضای جامعه از اوضاع و احوال محیط  بیرونی مرتبط با نظم و امنیت بیشتر باشد، احساس 
عملکرد  و  مسئولیتها  از  درستی  آگاهی  که شهروندان  هنگامی  خواهد شد.  بیشتر  آنها  رضایت 
عملکرد  دیگر  مؤلفه های  از  بسیاری  آن،  پی  در  باشند  نداشته  زندگیشان  در شهر محل  پلیس 
پلیس را در سطح پایینی ارزیابی می کنند و تمایل آنها برای همکاری با پلیس کاهش می یابد و 
در پی آن، احساس رضایت کمتری خواهند کرد. نتایج این پژوهش از رضایتمندی نسبتاً ضعیف 
زورگیری،  دزدی،  قبیل  از  جرائم  از  پیشگیری  و  برخورد  در  کلانتریها  عملکرد  از  پاسخگویان 
مزاحمت اراذل و اوباش و معتادان و ... حکایت دارد. این نتیجه با یافته های حاصل از پژوهشهای 
پور و همکاران )1393(، ولز )2007( و رنور )2007( همسویی دارد. وقتی آحاد مردم به این باور 
برسند که محیط برای مجرمان امن است به طور قهری و طبیعی دچار ناامنی ذهنی می شوند 
گرچه هیچ جرمی به وقوع نپیوندد. میزان زیاد جرائم یا جرائم خشن به طور پایا اطمینان عمومی 
به نظام کنترل اجتماعی را مورد سؤال قرار می دهد. اگر شهروندان احساس کنند که از ناحیه 
جرائم تهدید شده اند بویژه بدان دلیل که پلیس و نظام قضایی قادر به حمایت و حفاظت از آنها 
نیستند؛ یعنی قادر به پیشگیری از وقوع جرم و پاکسازی جرائم، دستگیری و تنبیه بخشی از 
قانون شکنان و یا حداقل ایجاد ساختارهایی برای جبران صدمات و مقابله با پیامددهای ناشی از 
جرائم نیستند، اطمینان در نظام و در نهایت رضایتمندی اجتماعی به مخاطره می افتد. از دیگر 
نتایج مهم این پژوهش، رضایتمدی نامطلوب پاسخگویان از وضعیت پاسخگویی کلانتریها )رعایت 
انتقاد از عملکرد کلانتریها( است این نتیجه،  حقوق شهروندی، کنترل و نظارت و رسیدگی به 
و   )1391( بابایی  و  درآبادی  )1390(، سیف زاده  همکاران  و  بحرینی زاده  پژوهشهای  یافته های 
مراندا و همکاران )2020( را تأیید می کند. حمایت از حقوق شهروندی )پاسخگویي کلانتریها( در 
برابر شهروندان در مقابل خودسري و عدم مسئولیت پذیري قرار مي گیرد. پاسخگویي، نشانه ایجاد 
اعتماد و رضایت به شمار مي آید. اگر زمانی که حقوق مردم توسط کلانتریها به رسمیت شناخته 
نشود، بتوانند در مقام حل مشکل به چنین نهادهایی متوسل شوند به گزینه حامی و پشتیبان 

دست می یازند و در نتیجه احساس رضایت بیشتری خواهند کرد. 
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8. پیشنهادهای کابردی
بر اساس یافته های این پژوهش می توان پیشنهادهایی را به شرح زیر ارائه کرد:

- نتایج این مطالعه نشان می دهد که با تقویت و ارتقای هر یک از متغیرهای مربوط به عملکرد 
کلانتریها و پاسگاه های انتظامی )شفافیت سازمانی، حمایت از حقوق شهروندی و پاسخگویی، 
اجتماعی،  آگاهیهای  توسعه  و  آموزش  رسانی،  اطلاع  حرفه ای،  و  اخلاقی  ارزشهای  رعایت 
بهره گیری از امکانات و تجهیزات سخت افزاری و نرم افزاری پیشرفته، اجرای قاطع و به نحو 
مطلوب وظایف و مأموریتهای ذاتی اعم از پیشگیری و مبارزه بی وفقه با جرائم و ناهنجاریهای 
اجتماعی و ایجاد نظم و امنیت پایدار و عادلانه برای تمامی اقشار و آحاد شهروندان( شاهد 

افزایش میزان رضایتمندی اجتماعی از عملکرد کلانتری و پاسگاه های انتظامی خواهیم بود. 
- کلانتریها برای ایفای نقش حساس خود در مدیریت انتظارات و نگرش شهروندان به برنامه ریزی 
جامع، همه جانبه و راهبردی کلان در قلمروی امنیت عمومي نیاز دارند؛ از این رو، باید با اتخاذ 
رهیافتي علمي و نظام مند و با اعتقاد به لزوم هماهنگي تمام دستگاه های دخیل در حوزه نظم و 
امنیت عمومي که مستقیم یا غیرمستقیم در تولید و حفظ امنیت نقش دارند و بر اساس اصول 
راهبردی نظیر جامعه محوری، تقدم پیشگیری از وقوع جرائم، تمرکز عمده بر حقوق شهروندی، 
توجه به بسترهای اجتماعي امنیت و ایجاد ظرفیتهای مشارکت پذیری در سیستم عمومي برای 
توسعه و ارتقای امنیت اجتماعی و ... بیش از پیش اهتمام کنند و طرحها و برنامه های راهبردی 

و کلان خود  را متناسب با شرایط متحول جامعه، روزامد و کارامد سازند.
- بر اساس آزمون آماری فریدمن در اولویت بندی گویه های مربوط به »شاخص رضایت از چگونگی 
رعایت ارزشهای اخلاقی توسط کارکنان کلانتری«، کمترین میزان رضایت شهروندان مربوط 
ارباب  تکریم  راهکارهای  از  یکی  لذا  است؛  کارکنان کلانتریها«  برخورد  و  رفتار  به »چگونگی 
رجوع و ارتقای رضایت شهروندان از عملکرد کلانتریها این است که با آنان انسانی و مناسب 
برخورد شود.  مقدمة برقراری ارتباط، گوش کردن به حرفهای ارباب رجوع است.  مهارت روابط 
انسانی یعنی اینکه کارکنان سازمان بتوانند از الگوها و مبانی ارتباطی متناسب با سطح فرهنگ 
و خواستة ارباب رجوع استفاده کنند؛ به عبارت ساده، فرایند تنظیم سازی الگوهای ارتباطی 
را با سطوح مختلف انسانی اجرا کنند؛ لذا این مهم باید در جذب و گزینش درست داوطلبان 
به عضویت در کلانتریها و آموزش مناسب آنها برای تحقق این هدف در قالب طرحهایی چون 

استانداردسازی رفتار و ... مدنظر قرار گیرد.
- مدیریت کلانتریها با برنامه ریزي و سنجش مستمر انتظارات مراجعان می توانند در رفع نیازها 
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و پاسخگویی به خواسته ها و انتظارات آنها عمل کنند. مسئولان کلانتریها و نیروي انتظامی بر 
اساس رویکرد شهروند محوري باید دیدگاه هاي مردم را ملاك عمل قرار دهند و بر مبناي آن 
عمل کنند. یکی از منابع مهم در این زمینه می تواند پیامهای مردمی رسیده به سامانه نظارت 
عملکرد  بازخورد  و  گیرد  قرار  جدیتری  اهتمام  و  توجه  مورد  باید  که  باشد   )197( همگانی 

کلانتریها به طور مرتب از مسیر سامانه نظارت همگانی مورد رصد و پایش قرار گیرد.
- موضوع اطلاع رسانی، شفافیت سازمانی و آگاه سازی از مؤلفه های مؤثر بر رضایتمندی شهروندان 
مثبت  ذهنیت  تقویت  برای  و  راستا  این  در  لذا  است؛  شده  تبیین  و  طرح  پژوهش  این  در 
و  جامع  اطلاعات  باید  انتظامی،  نهاد  این  با  آنها  مشارکت  افزایش  و  کلانتری  از  شهروندان 
صحیحی درباره مسائل و مشکلات مربوط به نظم و امنیت اجتماعی و نقش و عملکرد کلانتری 
گیرد. قرار  آنان  اختیار  در   ... و  رسانه های گروهی  مانند  مختلف  به شیوه های  زمینه  این  در 

9. سپاسگزاری
از رئیس دفتر تحقیقات کاربردی فرماندهی انتظامی ویژه غرب استان تهران و کارکنان آن که 

درطول فرایند این پژوهش ما را یاری رسانده اند کمال تقدیر و تشکر را داریم.
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