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چکیده
پلیس به عنوان یک نهاد، وظیفه خدمت به عموم مردم را برعهده دارد؛ با تأکید بر این نیاز، 
پلیس باید پاسخگو به نیازهای مردم باشد، با توجه به این که آن ها وظایف خود را از طرف 
مردم انجام می دهند. با این حال، ممکن است مشکل در تعریف مردم و نیازها در بسیاری از 
انتظارات مختلف در مورد چگونگی  باشد، گروه های مختلف اجتماعی ممکن است  کشورها 

پاسخ پلیس در شرایط خاص را داشته باشند.
 هدف تحقیق فوق بررسی رتبه بندی عوامل مؤثر در پاسخگویی پلیس است. روش پژوهش 
حاضر از نظر هدف، کاربردی، از نظر داده ها، کمی و از نظر نوع مطالعه توصیفی، پیمایشی 
است. ابزار سنجش این پژوهش با بهره گیري از سنجش نظرات نمونه های آماری کارشناسان 
خبره با ابزار اندازه گیری متغیر های زبانی فازی و روش TOPSIS فازي صورت گرفته است. 
در این تحقیق نظرات خبرگان در خصوص اهمیت هر یک از گزینه ها یعنی هر یک از عوامل 
پاسخگویی شناسایی شده، در نزد هر یک از معیارها)ابعاد پاسخگویی(، در قالب تابع عضویت 

متغیرهای زبانی جمع آوری گردیده و میانگین حسابی فازی محاسبه شده است.
نتایج تحقیق حاکی از آن است که شایستگی های فردی بالاترین رتبه است و همچنین به 
ترتیب اولویت آموزش سازمانی، هوش هیجانی افراد، معنویت در محیط کار، احساس عدالت 
سازمانی، احساس تعهد سازمانی، رضایت شغلی و احساس اعتماد سازمانی رتبه های بعدی را 

شامل می شوند.
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مقدمه
با افزایش آگاهی های عمومی شهروندان در جوامع مختلف، انتظارات آنها از سازمان های دولتی 
نیز دستخوش تحولات زیادی شده است. شهروندان در سازمان های دولتی انتظار دارند که 
تولید،  در  کارایی  منابع،  در  برابری، صرفه جویی  و  عدالت  مقررات،  و  قوانین  اخلاقی،  اصول 
مشارکت دادن آنها و توانمند کردن ارباب رجوع را بیشتر از گذشته مورد توجه قرار دهند. 
را  مختلفی  روش های  آن  وکارآمد ساختن  اداری  نظام  اصلاح  برای  اداری  علوم  دانشمندان 
پیشنهاد کرده اند. از جمله مهمترین این روش ها، طراحی و اجرای یک نظام پاسخگویی کارآمد 
است) Haberman, 1989 : 32(. با توجه به راهبرد نیروی انتظامی در جمهوری اسلامی ایران 
که جامعه محوری پلیس است، بدیهی است یکی از انتظارات و خواسته های مشروع شهروندان 
جامعه، پاسخگویی پلیس در اجرای مأموریت های مربوط است و از آن جا که نیروی انتظامی 
)ناجا( یکی از سازمان های بزرگ و پیچیده با وظایف و مأموریت های متعدد و متنوع است، 
برآوردن انتظار و تأمین خواسته به حق شهروندان برای پاسخگو بودن پلیس را امری مهم و 
دشوار می سازد که از یک سو نیازمند وجود فرهنگ سازمانی قوی و از سوی دیگر مستلزم 

مشارکت سازمان های دیگر اعم از دولتی و غیر دولتی است.
حس پاسخگویی باید در رگ های کل بدن نیروهای پلیس در جریان باشد و حداقل این 

.)Patten Commi, 1999 : 22( مسئله به اندازه فرهنگ و شخصیت انسانی مهم است
استقلال  باید  مردم  مختلف  اقشار  نیازهای  پاسخگویی  و  بر خدمت رسانی  علاوه  پلیس 
داشته  را  سیاست  و  قوانین  راستای  در  و  بودجه  چارچوب  در  گیری  تصمیم  برای  کافی 
اساس  بر  باید  منابع  تخصیص  چگونگی  و  قانونی  نظم  و  شرایط  به  پاسخ  چگونگی  باشد، 
نیز  آن  از  پس  باشد،  جامعه  با  تماس  در  همچنین  و  پلیس  اطلاعات  و  حرفه ای  تخصص 
تصمیم گیری های خود را در نظر بگیرد؛ این به عنوان استقلال عملیاتی شناخته شده است. 
به عبارت دیگر، اقدام مناسب پلیس شامل پیدا کردن یک تعادل بین خدمت به دولت )که به 
خودی خود، باید به منافع عمومی خدمت کند( و خدمت به مردم است )به طور بالقوه نیاز 

.)Vienna UNAITED NATIONS : 2011 ()مختلف جامعه
پلیس خوب مستلزم همکاری عمومی است. اعضای عمومی می توانند با پلیس در ارائه 
باشند، مایل به  اعتماد داشته  باشند. اگر مردم به پلیس  اطلاعات مرتبط همکاری داشته 
کمک به پلیس برای موفقیت در انجام وظایف اصلی آنها )از جمله: حفظ نظم عمومی و 
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جلوگیری از جرم و جنایت( می باشند. پلیس باید برای منافع حرفه ای خود با آنها همکاری 
بازگرداندن و یا  افزایش پاسخگویی پلیس و تمامیت در درجه اول به معنای ایجاد،  کند. 
افزایش اعتماد عمومی و ساختن دوباره مشروعیت است که یک پیش نیاز مؤثر برای پلیس 

.)Vienna UNAITED NATIONS : 2011(است
بسیار  پلیس  نیروی  در  پاسخگویی  که  است  معتقد   )Punch,Maurice : 2009(1پانچ
ضروری است. بدون پاسخگویی قطعاً مشروعیتی برای پلیس وجود ندارد و بدون مشروعیت، 

پلیس در جامعه دموکراتیک قادر به انجام کاری نیست. 
نیروی انتظامی جمهوری اسلامی ایران با ایجاد حلقه اتصال بین مردم و پلیس، ضمن توجه 
به خواسته های مردم و شناسایي نیازهاي شهروندان و انتقال پیشنهادات، انتقادات و رسیدگي 
به شکایت مردم، متعهد می گردد که با ارزیابي همه جانبه خواسته های مردم، اطمینان آنها را 
نسبت به عملکرد پلیس افزایش و به طور غیرمحسوس، بر عملکرد پلیس نظارت کند. مرکز 
بین مردم و پلیس به طور  می تواند با کاهش تنش های  همگاني سازماني است که  نظارت 
منطقي و اصولي به انتظارات شهروندان پاسخ داده و رویکرد جامعه محوري پلیس را استمرار 

بخشد)جبه دار و همکاران، 1387: 153(.

مفهوم پاسخگویی
با اندکی مطالعه درباره مفهوم پاسخگویی، مشخص می شود که تعاریف متعددی از پاسخگویی 

توسط دانشمندان و متخصصان ارائه شده است. به عنوان مثال:
- پاسخگویی تعهد در قبال مسئولیت واگذار شده است)پلامتریک، 1988(.

- پاسخگویی مبنای مشروعیت برای تصمیماتی است که از جانب جمع گرفته می شود؛ 
یک تصمیم زمانی مشروع خواهد بود که از نظر عقلانی دلایلی از یک منظر خاص برای آن 

قابل ارائه باشد)جنسن2000،2(.
مي داند و بیان  ایجاد اعتماد عمومي  براونل3)2002(، پاسخگویي را یکي از راه هاي   -
باشند، از سرزنش پرهیز کنند و براي کمک به  مي کند که مدیران دولتي باید پاسخگو 

مشکلات مردم همکاري کنند و راهکار بجویند )الواني و دانایي فرد،1380(.
1. Punch
2. Jensen
3. Brownell
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- هر کسی که به نام شخص یا گروهی عملی را انجام دهد، می بایست به همان شخص یا 
گروه نیز گزارش بدهد و یا به نوعی در برابر آنها مسئول باشد)هیوز،1377: 179(.

- پاسخگویی نیروی پیش برنده است که بر بازیگران کلیدی فشار می آورد تا در برابر ارائه 
عملکرد خوب و اطمینان از آن احساس مسئولیت نمایند.

- پاسخگویی یعنی اینکه فرد سرزنش یا ستایش ناشی از اخذ یک تصمیم یا انجام یک 
اقدام را بپذیرد)هیوز،1377: 284(.

- پاسخگویی: تعهد یک فرد است برای پاسخگویی نسبت به انجام مسئولیت هایی که به او 
محول شده است. راندرسون)1971( بیان می کند توجیه کردن، گزارش دادن و تشریح کردن، 
جنبه های مهم پاسخگویی هستند. پاسخگویی شناخت حقوق عمومی است تا اینکه بدانیم چه 

اعمالی باید انجام گیرد)بزرگی، 1383: 144(.
انجام  نهایی که سازمان جهت  به وعده  پایبندی  از میزان  - »پاسخگویی« عبارت  است 

برخی فعالیت ها و خدمات داده است)برون و موری1، 2001(. 

پاسخگویي به عنوان یك سازوکار یا رابطه اجتماعي رویکرد توصیفی
و  گامبتا5)1998(  مرتون4)1968(،  الستر3)1989(،   ،)1998( سودیرگ2  و  هیدستروم 
شلینگ6)1998( معتقد بودند در این رویکرد پاسخگویي نه به عنوان مجموعه ای از استانداردهاي 
رفتاري جهت ارزیابي عملکرد کارگزاران و مدیران دولتي، بلکه به عنوان سازوکاري در نظرگرفته 
می شود که بر اساس آن پاسخگو ملزم یا متعهد به پاسخگویي به پاسخ خواه است. بدین معنا 
پاسخگویي را می توان به عنوان یک رابطه اجتماعي دانست که بر اساس آن، یک کارگزار جهت 
تشریح تبیین و توجیه رفتارش نسبت به دیگران احساس تعهد می نماید. مارك بونز ) 2007، 
اورباچ8، 1997 :455(، جزئیات  اندیشمندان )مولگان7، 2003: 9؛  از  2008( و برخی دیگر 
بیشتري از این رویکرد را تشریح می کنند. آن ها اظهار می دارند، پاسخگویي به معناي ارتباط 
1.  Brown & Moore
2.  Hedstorm & Swedberg
3.  Elster
4.  Merton
5.  Gambetta
6.  Shelling
7.  Mulgan
8.  Orbuch
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میان پاسخگو با پاسخ خواه است، رابطه ای که بر اساس آن پاسخگو براي تشریح و توجیه کلیه 
اقدامات و حتي تصمیماتش نسبت به پاسخ خواه احساس تعهد می نماید و از طرفي پاسخ خواه 
می تواند در برابر توضیحات پاسخگو، کلیه ابهامات را از او سؤال کرده و در برابر پاسخ های 

پاسخگو قضاوت نماید.

پاسخگویی پلیس
پاسخگویی پلیس شامل یک سیستم کنترل داخلی و خارجی و توازن با هدف حصول اطمینان 
پلیس در مورد انجام وظایف مورد انتظار آنها با یک استاندارد بالا است و باید با موفقیت این 
کار انجام شود. هدف آن جلوگیری از سوء استفاده پلیس از قدرت خود، جلوگیری از مقامات 
سیاسی از سوء استفاده از کنترل خود بر پلیس و مهمتر از همه، به منظور افزایش اعتماد 
عمومی و ایجاد مشروعیت پلیس است)شدلر1،    13: 1999(. پلیس پاسخگو به این معنی 
است که پلیس در مورد تصمیمات و اقدامات خود و عواقب جرم و سوء رفتار باید پاسخگو 
باشد. بدون چنین شفافیتی، فساد و دیگر اشکال سوء رفتار پلیس رشد می کند، با توجه به 
این که برخی پنهان کاری ها وجود دارد به ناچار با سوء رفتار در ارتباط است. بنابراین افزایش 
پاسخگویی مؤثر در سیستم پلیس می تواند مشروعیت پلیس را بهبود و افزایش اعتماد عمومی 

را منجر شود، که به نوبه خود، یکپارچگی سیستم را تقویت می کند)شدلر2، 15: 1999(.
به عقیده آلپرت3 و مک دونالد4 )2001( پاسخگویی پلیس، به این معنا است که سازمان 

می خواهد اطلاعات بیشتری در مورد رفتار افسران پلیس را کسب نماید.
برای ایجاد یک سیستم مؤثر و پاسخگویی پلیس، جوامع نیاز به مکانیسم های متعدد دارند از 

جمله: کنترل داخلی، کنترل خارجی و اجتماعی )کارمیو5 و همکاران، 2012: 250(.
این حال  با  است  دیگر متفاوت  به کشور  از یک کشور  پلیس  پاسخگویی  مکانیسم های 
پاسخگویی تبدیل به یک عنصر مهم برای حکومت ها، ملت ها و اشخاص حقوقی و حقیقی 

شده است)استون6، 2007(. 

1.  Schedler
2.  Schedler
3.  Alpert
4.  MacDonald
5.  Karimu
6.  Stone
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روش های  که  است  دلیل  همین  به  و  است  حیاتی  جهان  سراسر  در  پلیس  پاسخگویی 
پاسخگویی ضروری است. سازمان های پلیس برای رسیدن به اهداف خود باید دارای مشروعیت 
باشند. پلیس، پاسخگو عملکرد و اعمال خود و مدیریت منابع است )واکر1، 2007( کارشناسان 
امروز تشخیص داده اند که رفتار قانونی و پاسخگویی برای مبارزه با جرم و جنایت ضروری 

است )بیلی2، 2002(.
پاسخگویی پلیس دارای دو سطح اصلی است. در یک سطح به سازمان های مجری قانون 
پاسخگویی اشاره دارد و در سطحی دیگر به خدمات عمومی توجه می کند از جمله: کنترل 

جرم و پاسخگویی به جامعه و مردم)والکر3، 2004: 7(
این اصل اساسی یک جامعه است که پلیس باید پاسخگوی مردم باشد. همچنین پلیس 
نیز پاسخگو به قانون است و باید به استانداردهای تثبیت شده قانونی در همه عملیات خود 
پاسخگو باشد)والکر4، 2004: 9( ؛ پاسخگویی شامل هر آنچه که پلیس انجام دهد و چگونه 
آنها را انجام می دهد، است. در سطح سازمان، پاسخگویی شامل عملکرد افسر پلیس با توجه 
به کنترل جرم و بی نظمی و ارائه خدمات به عموم مردم در جهت اجرای قانون است)مؤسسه 

ملی عدالت5، 1999(.

ابعاد پاسخگویی پلیس
 پاسخگویی عمومی پلیس از طریق چهار بعد اساسی است.

 1. پلیس به عنوان یک مقام دولتی )پلیس عمومی(،
 2. نقش ها و وظایف پلیس،

 3. بر اساس مسئولیت پذیری پلیس،
 4. مشروعیت پلیس)کایکو،2003: 14(.

1.  Walker
2.  Bayley
3.  Walker
4.  Walker
5.  National Institute of Justice
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انواع پاسخگویی پلیس
در همه کشورها، پلیس باید پاسخگو به مقامات داخلی، خارجی، حکومت، رسانه، مردم و در 

برخی مواقع پاسخگو در حوزه بین المللی باشد:
شامل  که  مؤثر  داخلی  زنجیره های  طریق  از  داخلی  پاسخگویی  داخلی1:  پاسخگویی   -1

سیستم گزارش دهی و سیستم های انضباطی داخلی است.
2- پاسخگویی به حکومت2: پاسخگویی به حکومت را می توان در میان سه قوه تقسیم کرد:

-قوه مجریه: پلیس مسئول پاسخ به بخش دولتی، معمولاً وزارت کشور هستند مخصوصاً 
برای تخصیص بودجه 

- قوه قضائیه: پلیس پاسخگو به قانون و به قضات و دادستان )این نیز به عنوان پاسخگویی 
قانونی شناخته می شود(.

- قوه مقننه: پلیس از طریق نمایندگان خود در پارلمان و شورای شهر پاسخگو به مردم 
هستند.

3- پاسخگویی عمومی3: پاسخگویی عمومی از طریق پلیس پاسخگو به مردم یا به طور 
مستقیم یا غیر مستقیم، از جمله: »انجمن جامعه پلیس« و »رسانه ها« است )این نیز به عنوان 

پاسخگویی »غیر نظامی« شناخته می شود(.
حکومت،  یک  که  دارد  سیستمی  به  اشاره  مستقل  پاسخگویی  مستقل4:  پاسخگویی   -4
دولت و مقامات داخلی نیست، بلکه به عنوان یک نهاد حقوقی، شکایت پلیس را به کمیسیون 

و سازمان های ملی ابلاغ می کند)این نیز به عنوان پاسخگویی غیر نظامی شناخته می شود(.
 5- پاسخگویی بین المللی5: پاسخگویی بین المللی اشاره به بررسی دقیق بین المللی دارد که 
پلیس ممکن است به نهادهای معاهده های بین المللی و در برخی موارد نیز به موافقت نامه های 
وین،  متحد  ملل  باشد)سازمان  نیاز  دیگر  موافقت نامه های  و  صلح  پیمان  در  نظارت  خاص 

.)12 :2011
روش های پاسخگویی در سطح فردی پلیس به دو دسته کلی داخلی و خارجی تقسیم 

می شود.
1.  Internal accountability
2.  Accountability to the State
3.  Public accountability
4.  Independent accountability
5.  International accountability
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روش های پاسخگویی داخلی در سازمان پلیس که اجرای قانون می کنند عبارتند از کنترل 
اتهامات  بررسی  پلیس،  افسران  منظم  عملکرد  ارزیابی  سازمان،  طریق  از  پلیس  افسر  رفتار 
برای  جدید  مدیریت  ابزار  یک  )نشان دهنده  زودهنگام1  مداخله  سیستم های  و  رفتار  سوء 
افزایش پاسخگویی است(. روش های پاسخگویی خارجی پلیس عبارتند از سازمان های نظارتی 

شهروندان است)والکر2، 2007: 2(.

مدل های پاسخگویی پلیس 
1.مدل جامع از پاسخگویی پلیس مؤثر در سازمان ملل متحد وین

 شکل 1- مدل جامع از پاسخگویی پلیس مؤثر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

افزایش 

یکپارچگي 

 پلیس و

تقویت 

پاسخگویي 

 پلیس

 پلیس(قبل و حین و پس از اقدام پلیس)
فرماندهی پلیس، مراکز آموزشی،  

 هدفگذاري

نهادهاي دولتی، نهادهاي استانی و شهرداري  

 (قبل و پس از اقدام پلیس)

 قوه مجریه: وزارت کشور و بازرسی

 قومه مقننه: مجلس شوراي اسلامی، کمیته

 قضات و دادستان: قوه قضاییه

 عمومی(قبل و پس از اقدام پلیس )
سازمانهاي غیر دولتی و جامعه مدنی، 

 افراد مردم دانشگاهیان، رسانهها،

 

 مستقل(پس از اقدام پلیس)
نهادهاي ملی حقوق بشر، شکایت پلیس به 

 نهادهاي نظارتی بینالمللی 

ی 
ظام

ر ن
 غی

ت
ظار

 ن

جی
خار

 
لی

اخ
 د

منبع:)سازمان ملل متحد وین، 2011: 18(

1.  )EIS(early intervention systems
2.  Walker
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2.مدل سلسله مراتب مسئولیت کاهش جرم و پاسخگویی پلیس
و  پاسخگویی  تسهیل  منظور  به  پلیس،  پاسخگویی  و  جرم  کاهش  مسئولیت  مراتب  سلسله 
اقداماتی در جهت کاهش جرم و جنایت است. نحوه پاسخگویی پلیس در سلسله مراتب با توجه 
به اهداف و نحوه کار در هر سطحی مشخص شده است؛ افراد در سازمان پلیس در هر سطح 
)باتوجه به درجه( مسئول پاسخگویی به کاهش جرم و جنایت می باشند. در نهایت، فرماندهان 
نتایج کلی پاسخگوی همه مردم می باشند)بوبا و سنتوز،2011: 12(. پاسخگویی  برای  ارشد 

افسران و کارآگاهان به سیاست های سازمانی پلیس بستگی دارد)بوبا و سنتوز،2011: 14(.

شکل 2- سلسله مراتب مسئولیت کاهش جرم و پاسخگویی پلیس

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 پاسخگویي
 اهداف سازماني

 ستاد و فرماندهي
 

 اهداف بلندمدت: مسائل
 فرماندهان بخشهاي مختلف جغرافیایي

 
 اهداف کوتاهمدت: تکرارحوادث

 ناظران ردیف اول
 

 اهداف فوري: تماس براي خدمات سریع
 کارکنان گشت و کارآگاهان

 
 
منبع: )بوبا و سنتوز،2011: 12( 

مشارکت شهروندان برای پاسخگویی مؤثر پلیس
در کشورهاي مختلف جهان، جرائم خیاباني شهروندان را آزار مي دهد و آنان دیگر احساس 
نبودن  پاسخگو  و  ناتواني  یا  صحنه  از  بودن  غایب  به  متهم  را  پلیس  و  نمي کنند  امنیت 

مي کنند)چالوم1، لئونارد2، فاندرشورن و وزینا3، 2001: 36(.
را  براي مقابله با این احساس ناامني و آسیب پذیري، نیروهاي پلیس باید روش هایي 
براي برقراري ارتباط نزدیک تر با شهروندان، حفظ همکاري فعال و بهبود خدمات براي نیل 

1.  Chalom
2.  LÉONARD
3.  VÉZINA
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پلیس موفق به  به پاسخگویي بیشتر در برابر جامعه، تدارك و تقویت نمایند. سازمان هاي 
پلیس جامعه محور یا همجوار با مردم، واحدهاي روابط  ابداع برخي راهبردهاي ابتکاري 
عمومي، گشت هاي پیاده، ایستگاه هاي پلیس محله، گروه هاي پیشگیري از جرم و تبلیغات 
آگاه سازي عمومي، شده اند. در اروپا، محور اصلي نوسازي پلیس بر اقدامات پیشگیري از جرم 
و راهبردهاي تحکیم مشارکت، عملیات منسجم، مجاورت و بسیج همگاني و همکاري، متمرکز 

است )ورچ و مارکوس1، 1996(.
در هلند، افزایش رؤیت پلیس در اماکن، عمومي تاثیر مثبتي بر کاهش احساس ناامني در 
مناطق روستایي و شهري داشته است. همزمان، تمرکز زدایي جغرافیایي از طریق سازماندهي 
مجدد گشت در محیط کار و زندگي شهروندان، افزایش حضور پلیس را ممکن ساخته است. 
بنابراین، روابط نزدیک تر و ارتباطات شفاف تر با شهروندان، همراه با راهبردهاي پیش کنشي، 
تشکیل  را براي کاهش ترس و افزایش امنیت محلي  مؤثر و امیدوارکننده اي  روش هاي 

مي دهند)هورن1991،2(.
سازمان هاي آینده نگر پلیس براي کسب موفقیت مجبور به مشاورت و مشارکت عمومي به 
الزامات سازماني خود خواهند بود. راهبرد تغییر سازمان براي تحول مأموریت سنتي پلیس، 
یک پلیس نزدیک  مطابق و هماهنگ با نیازهاي متغیر جامعه هستند.  از طرقي است که 
به جامعه، نیاز به اعمال قانون و انواع اقدامات تخصصي را نفي نمي کند زیرا همواره نیاز به 
واحدهاي تخصصي براي برخورد با جنبه هاي خاصي از جرم و امنیت شهري وجود خواهد 
داشت. نوسازي پلیس به جاي نوسازي ابزارها، طراحي مجدد نقش پلیس به عنوان محافظي 
براي امنیت روزمره را امکان پذیر مي سازد؛ این امر باب حوزة جدیدي از مشارکت با شهروندان 
را باز مي کند که بر اساس آن همة بخش ها با هم )در بسیاري از زمینه هایي که منجر به جرائم 

و ناامني مي شود(، همکاري مي کنند )چالوم3 و همکاران، 2001: 39(.
براي حمایت از مشارکت و بسیج عمومي، نیروهاي پلیس باید هوشیاري عمومي را احیا 
کنند، نگرش ها و رفتارهاي مشارکتی را رشد دهند، انسجام اجتماعي را تقویت و به نیازهاي 

مردم پاسخ دهند )ورش و مارکوس4، 1996(.
1  Vourc’h and Marcus
2  Horn
3  Chalom
4  Vourc’h and Marcus
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عوامل مؤثر در پاسخگویی پلیس
اعتماد سازمانی

یکی از مهمترین نیازهاي کارکنان در سازمان، برقراري اعتماد میان آنها و مدیر است. وجود 
سطوح بالاي اعتماد در سازمان باعث ایجاد هزینه هاي پایین ارزیابی و دیگر مکانیزم هاي کنترل 
خواهد بود و کارکنان خود را کنترل و داراي انگیزه هاي درونی خواهند بود. با توجه به اینکه 
ایجاد اعتماد، موجب اثربخشی سازمان و کاهش هزینه هاي ارزیابی و کنترل می شود، بنابراین 
ضرورت شناسایی عواملی که باعث ایجاد اعتماد می شود، قابل احساس است )حسن زاده، 
1383(. بر اساس این تعریف، یکی از مسائل و مشکلات سازمان هاي، امروزي، کمبود اعتماد 
بین کارکنان و مدیران است. در سازمان ها به خصوص سازمان هاي دولتی، شکاف قابل توجهی 
بین کارکنان و مدیریت و خواسته هاي این دو وجود دارد. در نتیجه این شکاف، تصمیمات 
معمولاً با مشکلات اجرایی روبرو می شوند زیرا کارکنان در اجراي تصمیمات سرسختی نشان 
می دهند و در مقابل مدیران نیز به کارکنان اعتماد نمی کنند و آنها را در جریان تصمیم گیري 
نتیجه  در سازمان می شود.  مشارکت نمی دهند و اینها همه باعث ایجاد فضاي بی اعتمادي 
بی اعتمادي، پدید آمدن رفتارهایی مانند شایعه پراکنی، تضاد، سیاسی کاري و کم کاري در 
در  می دهد.  افزایش  را  گرفته و هزینه ها  سازمان خواهد بود که انرژي بالایی از سازمان ها 
چنین سازمانی صحبت از مباحثی مانند خود مدیریتی و خودکنترلی، همکاري، بروز خلاقیت، 
افزایش بهره وري به نتیجه  براي  بی فایده است و اکثر تلاش ها  و...  مدیریت جامع کیفیت 
مطلوب نخواهد رسید، زیرا تحقق اهداف سازمان مستلزم همکاري اعضاي آن با یکدیگر است 
و مهمترین راه تسهیل همکاري، اعتماد متقابل کارکنان به یکدیگر و نیز اعتماد میان کارکنان 

و مدیران سازمان ها است )چاووشی،1386(. 

اعتماد در ادبیات سازمان و مدیریت
سه جریان گسترده در ادبیات اعتماد وجود دارد: نخست اعتماد درون سازمانی یعنی به عنوان 
یک پدیده درون سازمان، مثل اعتماد بین کارکنان و سرپرستان یا مدیران، یا میان همکاران 
که تأکید ما در این مطالعه بر این نوع اعتماد است.دوم، اعتماد میان سازمان ها؛ یعنی یک 
پدیده میان سازمانی و سوم، اعتماد میان سازمان ها و مشتریان آنها که به عنوان یک مفهوم، 

بازاریابی مطرح می شود)دایتز و هارتوگ، 2006(.
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عدالت سازمانی 
مسئله عدالت در سازمان یک مسئله اساسی براي همه کارکنان است)اندرسون و شنیو،2003: 
223( و نقشی اساسی در موفقیت سازمان و پیشبرد اهداف آن دارد. مدیران مسئول به دنبال 
ایجاد محیطی منصفانه در سازمانند؛ و از آنها انتظار می رود در تخصیص وظایف کاري، برنامه 
و زمانبندي کاري، انتخاب کارکنان براي فرصت هاي آموزشی، تخصیص وظایف و موقعیت هاي 
کاري و اجراي ارزیابی عملکرد منصف باشند. در نتیجه ایجاد و توسعه مفهوم عدالت یک ابزار 
دستیابی به اهداف سازمانی بصورت کلی و توانمندسازي بصورت  کلیدي براي مدیران در 
خاص است)جوی و ویت، 1992(. بدون درك و پرداختن به مقوله عدالت و انصاف سازمان ها 
در برانگیزاندن و هدایت کارکنان مشکلات بزرگی خواهند داشت)لامبرت، 2003(. پژوهش در 
مورد عدالت سازمانی این موضوع را روشن ساخته که کارکنان چگونه به عدالت ادراك شده 
پاسخ می دهند)پول، 2007: 772(. هوی و همکاران)2004( معتقدند ارزیابی عدالت توسط 
افراد در سازمان می تواند یک مجموعه متنوع از پیامدهاي کاري را پیش بینی کند: براي نمونه 
می توان به رابطه جدایی ناپذیر عدالت و اعتماد در سازمان اشاره کرد)به نقل از شاه حیدری 

پور، 1389(.

تعهد سازمانی
را  اعضایش  تعهدسازمانی  بایستی سطح  اینکه چرا یک سازمان  از  دلایل زیادی وجود دارد 
افزایش دهد )استیرز و پورتر، 1992، ص 290(. اولاً تعهد سازمانی با وابستگی و رضایت شغلی 
تفاوت دارد. برای مثال، پرستاران ممکن است کاری را که انجام می دهند دوست داشته باشند، 
آنها شغل های  باشند که در آن صورت  ناراضی  بیمارستانی که در آن کار می کنند،  از  ولی 
پیشخدمت های  بالعکس  یا  کرد.  خواهند  جستجو  دیگر  مشابه  محیط های  در  را  مشابه ای 
رستوران ها ممکن است، احساس مثبتی از محیط کار خود داشته باشند، اما از انتظار کشیدن 
بارون، 2000، ص  و  )گرینبرگ  باشند  متنفر  به طورکلی همان شغل شان  یا  میزها  در سر 
182(. ثانیاً تحقیقات نشان داده است که تعهد سازمانی با پیامدهایی از قبیل رضایت شغلی 
)باتمن و استراسر، 198(، حضور )ماتیو و زاجیک، 1990(، رفتار سازمانی فرااجتماعی )اریلی 
و چتمن 1986( و عملکرد شغلی )می یر، آلن و اسمیت 1993( رابطه مثبت و با تمایل به 
ترك شغل )مودی، پورتر و استیرز 1982( رابطه منفی دارد )شیان چنج و همکاران، 2003، 

ص 313(.
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دیدگاه هایی درمورد کانون های تعهد سازمانی
1 - دیدگاه ریچرز: ریچرز یکی از اولین محققان درباره کانون تعهد، اعتقاد دارد که مفاهیم 
عمومی تعهد سازمانی ممکن است زمانی بهتر درك شوند که آنها را مجموعه ای از تعهـــدات 
ارزش های  و  اهداف  به  را  مختلفی  تعهدات  می توانند  کارکنان  او  اعتقاد  به  گرفت.  درنظر 
گروه های گوناگون در درون سازمان تجربه کنند. بنابراین، در درون سازمان تنها درك تعهد 
سازمانی مهم نیست، بلکه توجه به کانون های تعهد نیز الزامی است. ریچرزکانون های تعهد 
کارکنان را شامل تعهد به مدیریت عالی، سرپرستان، گروه کار، همکاران و مشتریان سازمان 
دانسته و معتقد است که کارکنان می توانند به این کانون ها، باتوجه به درجه انطباق اهداف و 
ارزش هایشان با آنها به طور متفاوتی متعهد شوند )شیان چنج و همکاران، 2003، ص 313(.

2 - دیدگاه بکر و بیلینگس: برای طبقه بندی کانون های تعهد، بکر و بیلینگس بین کسانی که 
متعهد به سطوح پایین سازمان همچون گروه کاری و سرپرست مستقیم هستند و کسانی که عمدتاً 
متعهد به سطوح بالای سازمان مثل مدیریت ارشد و سازمان در کل بودند، تمایز قائل شدند. با 
ترکیب هر کدام از این سطوح بالا و پایین، آنها چهار دیدگاه متمایز را مطرح کردند، که در شکل 
شماره یک نشان داده شده اند. ابتدا افرادی که تعهد کمی هم به گروه های کاری و سرپرستان و 
هم به مدیریت ارشد و سازمان دارند که به آنها عنوان بی تعهد دادند. برعکس افرادی که به هر دو 
کانون تعهد بالایی را نشان دادند،  متعهد نامیده شدند. در بین این دو گروه افرادی هستند که به 
سرپرست و گروه کاریشان کاملًا متعهد اما به مدیریت عالی و سازمان متعهد نیستند که به عنوان افراد 
متعهد جزیی )محلی( درنظر گرفته می شوند، و کسانی که به مدیریت ارشد و سازمان کاملًا متعهد 
 ولی به سرپرست و گروه کاریشان متعهد نیستند که به آنها افراد متعهد کلی )جهانی( می گویند.

بکر و بیلینگس در مطالعه یک سازمان عرضه کننده لوازم نظامی بزرگ، دریافتند که نگرش های 
کارکنان، مرتبط با رفتارهایشان بود. برای مثال افراد بی تعهد )برپایه پاسخ هایشان به سؤال های 
مختلف( علاقه بیشتری به ترك شغل و علاقه کمتری برای کمک به دیگران داشتند. درعوض، 
افرادی که در طبقه متعهد قرار گرفتند، این چنین نبودند. آنهایی که به طورکلی )جهانی( و به 
طور جزیی )محلی( متعهد بودند، بین این دو گروه نهایی قرار گرفتند. درنتیجه اگرچه این روش 
تمایز بین کانون های مختلف تعهد هنوز جدید است، ولی جای امیدواری است که بتوان از آن 
به عنوان ابزاری برای درك کلید ابعاد تعهد سازمانی استفاده کرد )گرینبرگ و بارون، 1997، 

صص 191 - 190(.
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هوش هیجانی 
هوش هیجانی و جنبه های جذاب و گستردة آن در دهه های اخیر علاوه بر روان شناسان و 
به کارگیری مفهوم هوش اجتماعی  روان پزشکان، توجه عموم را به خود جلب کرده است. 
برای اولین بار به دهة 1940 باز می گردد. پس از آن مایر و سالووی، اصطلاح نقش عمدی در 
شکل گیری نظریه »هوش چندگانه« هوش هیجانی را توصیف کردند. بر اساس نظریة هوش 
چندگانه گارد نر، دو نوع عمدة هوش وجود دارد: اول هوش و آگاهی درونی فرد که اجازة 
شناسایی و افتراق احساسات پیچیده انسان را می دهد و دوم دانش و آگاهی در روابط بین 
فردی که توانایی شناخت و تمایز عواطف و انگیزه های دیگران را به وجود می آورد. سرانجام 
دانیل گلمن در پرفروش ترین کتاب سال 1995 به نام هوش هیجانی، این مفهوم را به صورت 

گسترده بیان کرده و به آگاهی عموم رساند)گلدمن، 1995(.
هوش هیجاني مجموعه گسترده اي از مهارت ها و خصوصیات فردي را در برگرفته و معمولاً 
به آن دسته مهارت هاي درون فردي و بین فردي اطلاق می گردد که فراتر از حوزه مشخص 
از دانش هاي پیشین، هوشبهر و مهارت هاي فني یا حرفه اي است. هوش هیجاني از آخرین 
تمایز بین منطق و هیجان بوده و برخلاف مباحث  مباحث متخصصین در خصوص درك 
براي سازگاري و هوشمندي تلقي شده  اولیه در اینجا، فکر و هیجان به عنوان موضوعاتي 

است)سبحانی نژاد،1387(.

معنویت چیست؟
 زندگي بدون کار بي معني مي شود، اما کار بي روح، زندگي را تباه کرده و مي میراند)کریشنا، 
2002(. لذا مردم علاقه زیادي دارند که معنویت را نه تنها در امور شخصي بلکه درکار و سایر 

سطوح زندگي تجربه کنند)نیل، 2003(.
در این بخش از دو نظرگاه بنیادین و کارکردي به معنویت مي نگریم.

کلمه  معنی  به   Spiritus برگرفته از ریشه کلمه   Spirituality کلمه  رهیافت بنیادین: 
آین میتروف استاد مدیریت دانشگاه کالیفرنیاي جنوبي، معنویت را  است.  »روح و جان« 
این گونه تعریف مي کند: »تمایل به یافتن هدف غایي زندگي و زیستن براساس آن هدف«. 
پژوهشگر دیگري معتقد است که معنویت »احساس وابستگي و درهم تنیدگي عمیق و به 
شدت شهودي بین انسان و جهاني که در آن زندگي مي کند، است)کاواناق، 1999(. معنویت 
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درباره خودآگاهي و یکي شدن با دیگران است. معنویت ترکیبي از فلسفه اصلي زندگي ما و 
ارزش ها و اعمال ماست)هووارد، 2002(. این نکته حائز اهمیت است که براي برخي از افراد، 
معنویت در کار، نوعي اتصال دیني است در حالي که براي دیگران این معني را نمی دهد)نیک 
و میلیمن، 1994(. رابینز مي گوید معنویت در محل کار به معناي انجام سازماندهي شده شعائر 

مذهبي نبوده و به همین ترتیب در مورد خدا یا الهیات نیست)رابینز، 2003(. 
رهیافت کارکردي: عده اي در تعریف معنویت بر اثرات بیروني و قابل مشاهده آن متمرکز 
شدند. هووارد مي گوید: معنویت دربرگیرنده واژه هایي از قبیل اعتماد، عشق، خدمت، خرد، 
لذت بردن، صلح، وحدت و انسجام است)هووارد، 2002(. پژوهشگر دیگري مي گوید: منظور 
ارزش هاي والاي انساني است که در زیر به بعضي از آنها اشاره  از معنویت، برخورداري از 
تواضع، توکل،  ایمان به خدا، عشق به دیگران، پشتکار، تحرك، تحمل، تقوا،  است:  شده 
نفس، امید به آینده، پذیرش،  جوانمردي، خدمت، محبت، احترام به موجودات، اعتمادبه 
سپاسگزاري، شجاعت، صبر، صداقت، صرفه جویي، عدم  خوش بیني، خیرخواهي، رضایت، 
در  نژاد، 1383(.  فداکاري، گذشت، محدود کردن آرزوها، وفاي به عهد)بهادری  وابستگي، 
نهایت نویسنده دیگري به جمع بندي این مؤلفه هاي پراکنده در چهار زیرمجموعه پرداخته 
است، او معنویت را مجموعه اي از چهار ارتباط مي داند: ارتباط با خود، ارتباط با دیگران، ارتباط 

با طبیعت یا محیط، ارتباط با یک قدرت برتر)هووارد، 2002(.
مروری بر متون نشان می دهد که رضایت شغلی به صورت گسترده ای  رضایت شغلی: 
در رشته های متعدد از جمله پرستاری، تجارت، روان شناسی و جامعه شناسی مورد مطالعه 
قرار گرفته است. در زمینه عوامل مؤثر بر عملکرد و انگیزش افراد، تئوري هاي مختلفي وجود 
دارند که در دو گروه کلي قرار مي گیرند. تئوري هاي محتوایي که به محتواي ایجاد رضایت 
شغلي و انگیزش مي پردازند)تئوري مازلو، تئوري هرزبرگ...( و تئوري هاي فرآیندي که فرآیند 
همکاران،  و  )ویلد  مي  دهند)تئوري آدامز، تئوري ویکتور وروم و...(،  را مورد نظر قرار  آن 
بررسي رضایت شغلي و عملکرد  تئوري مورد استناد در  و کاربردي ترین  رایج ترین   .)2006
مؤثر  بر اساس این تئوري عوامل   .) و همکاران،2001  است)کین  کارکنان تئوري هرزبرگ 
مي گردند و  بیروني و عوامل دروني تقسیم  بر رضایت شغلي و عملکرد به دو گروه عوامل 
حیطه هاي مختلفي براي هر یک مشخص شده است که با مطالعه آنها مي توان عوامل مهم در 
رضایت شغلي را شناسایي کرد و از آنها در برنامه هاي ارتقاءکیفیت عملکرد کارکنان استفاده 
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کرد)پالپیو و همکاران، 1998(.
از زمان هرزبرگ )1959(مفهوم رضایت شغلی به صورت چشمگیری مورد چالش و تجدید 
نظر قرار گرفته است. با این حال به نظر می رسد این مفهوم، مبهم باقي مانده است )لیسی و 
شیهان، 1997(. تعاریف مرتبط با رضایت شغلی نشان می دهد که این مفهوم، سه سازه مجزا 
ولی مرتبط با هم را در بر می گیرد که عبارتند از ارزشیابی شغل، باور داشتن شغل و تجربیات 
عاطفی در مورد شغل)ویس، 2002(. کرانی رضایت شغلی را به عنوان یک واکنش عاطفی )

یا هیجانی( یک فرد نسبت به شغل خود تعریف می کند. این واکنش عاطفی ناشی از مقایسه 
پیامدهای واقعی با تمایلات)انتظارات، خواسته های( کارمند است )کرنی و همکاران، 1992(. 
ناشی از  می کند رضایت شغلی یک حالت هیجانی مثبت یا خوشایند است که  لوکه بیان 
ارزیابی شاغل از شغل یا تجربیات شغلی خود است)ویس، 2002(. بریف نیز معتقد است که 

رضایت شغلی یک نگرش نسبت به شغل است)بریف، 1998(.
در متون به نظر می رسد که بیشتر محققان بین این دو تعریف از رضایت شغلی، یعنی 
رضایت به عنوان عاطفه و رضایت به عنوان نگرش، تناقضی نمی بینند. بعضی از محققین 
جهت توسعه ابزار خود از جمله ابزار شاخص توصیف شغل، احساسات یا واکنش های عاطفی 
را به عنوان مبنایی جهت تعریف رضایت شغلی انتخاب کرده اند. ابزارهایی که بر اساس عاطفه 
مبنا توسعه یافته اند با مشکلاتی مواجه بوده اند از جمله این که نمی توانستند نگرش افراد 
را مورد اندازه گیری قرار دهند. جهت رفع این مشکل سعی شد که جزء عاطفه با نگرش به 
عنوان دو جزء مکمل در ابزارها گنجانده شود. در مدل های رضایت شغلی که بعد نگرش 
اضافه گردید، واکنش های عاطفی، اعتقادات در مورد اهداف و رفتار جهت رسیدن به اهداف 
نیز اضافه شد. همچنین رضایت شغلي مي تواند به عنوان یک احساس کلي در مورد شغل 
مورد اندازه گیری قرار گیرد یا این که اجزاء و عناصر سازنده آن مورد سنجش قرار گیرند. 
در این رویکرد علاوه بر رضایت کلي، می توان میزان رضایت از هر جزء شغل را اندازه گیري 

کرد)کامبر و بوریبال، 2007(.
آموزش سازمانی: از میان عوامل تولید، بي شک نیروي انساني به عنوان اساسي ترین عامل، 
نقش کلیدي در تولید کالا و خدمات دارد. نیروي انساني کارآمد را مي توان مهم ترین سرمایه 
یک سازمان دانست. از این رو هر فرایندي که موجب ارتقاي توانمندي نیروي انساني متناسب 
با نوع کار و فعالیت گردد، فرایندي سرمایه افزا مي باشد که نتیجه آن به طور مستقیم در کیفیت 
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و کمیت تولید ظاهر مي شود. آموزش فرایندي است که این نقش محوري را بر عهده دارد. 
بنابراین اگر گفته شود آموزش کلید توسعه است، بر حقیقتي کتمان ناپذیر تأکید شده است. 
آموزش هاي مختلف در هر سازمان، به منظور ارتقاي سطح دانش، مهارت کاري، بهبود و توسعه 
رفتار کارکنان، و کارایي بیشتر سازمان از اهمیت زیادي برخوردار است. شمول این دستاوردها 
گسترده و دانشگاه ها را نیز در بر مي گیرد )خصالی، 1385(. براي آموزش تعاریف متعددي ارائه 
شده است. در یک مفهوم، آموزش گسترش نگرش و دانش، مهارت و الگوهاي رفتاري مورد نیاز 
یک فرد براي انجام عملکرد مناسب در یک تکلیف یا شغل معین است. از نظر رابینز )رابینز، 
یادگیري تا با تغییرات نسبتاً پایداري که در  آموزش تجربه اي است مبتني بر   )1988:240
فرد ایجاد مي شود او را در انجام کار و بهبود توانایي ها، تغییر مهارت ها، دانش، نگرش و رفتار 
اجتماعي کمک کند. بنابراین آموزش به مفهوم تغییر دانش، نگرش و تعامل با همکاران است. 
از نظر سینگر)سینگر، 1990: 172( آموزش مستلزم استفاده از برنامه هاي پیش بیني شده اي 
موجب کسب دانش، مهارت،  موجود در کارکنان را تقویت کرده و  است که شایستگي هاي 

توانایي هاي تازه در فرد مي شود، به گونه اي که بهبود عملکرد شغلي را تسهیل مي کند.
از نظر کریک پاتریک )پاتریک، 1996:123( چند سطح براي ارزشیابي اثربخشي دوره هاي 

آموزش تخصصي وجود دارد:
 1- سطح عکس العمل: پرسش اساسي در این سطح این است که شرکت کنندگان در دوره 
چه واکنشي نسبت به برنامه آموزشي از خود نشان مي دهند. این ارزشیابي بلافاصله پس از 
پایان دوره آموزشي انجام مي شود و به بررسي واکنش هاي فوري شرکت کنندگان متمرکز است.
2- سطح یادگیري: پرسش اساسي در این سطح آن است که شرکت کنندگان در دوره چه 
چیزي را یاد گرفته  اند. این سطح از نظر اندازه گیري بسیار دشوارتر از سطح اول است و باید 

بلافاصله پس از پایان دوره یادگیري خود را عملًا نشان دهد.
پرسش اساسي در این سطح این است که دوره آموزشي چه تأثیر  سطح رفتاري:   -3
بلندمدتي بر عملکرد شغلي کارکنان شرکت کننده در دوره ها دارد؟ تمرکز در این سطح آن 
است که رفتار افراد پس از طي دوره تغییر پیدا کرده است یا خیر؟ و اگر تغییر پیدا کرده است 

چطور و به چه میزان؟
4-  سطح نتایج: پرسش اساسي در این سطح در چارچوب نتایج ارزشیابي است که سازمان 
چه منافعي از دوره هاي آموزشي به دست آورده است و اثرات سازماني این دوره ها چیست؟ در 
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این سطح به جاي توجه به اثرات آموزش بر کارکنان بر اثرات آموزش سازمان آموزش ضمن 
خدمت متمرکز مي شود.

اصول حاکم بر نظام آموزش منابع انساني در سازمان ها: بر نظام آموزش منابع انساني باید 
اصولي حاکم باشد تا سازمان به اتکاي آن نسبت به درستي و اعتبار عملیات خود اطمینان 

حاصل کند. پاره اي از مهم ترین این اصول عبارتند از:
- اصل حاکمیت نگرش سیستمي: علاوه برتوجه به ارتباط دروني اجزاي نظام، به ارتباط 

بیروني آن با سایر نظام هاي پرسنلي نیز باید توجه کرد.
- اصل توجه به شمول و فراگیري: برنامه آموزش باید دربرگیرنده کلیه کارکنان با شرایط 

متفاوت استخدامي باشد.
- اصل جامعیت: برنامه آموزش باید کلیه نیازهاي آموزشي در جنبه هاي فني، انساني و 

ادراکي را مورد توجه قرار دهد.
- اصل نگرش مستمر بر پیشرفت هاي علمي و فناوري: با پیش بیني دوره هاي روزآمد، 
باید همگام با پیشرفت هاي علمي و فناوري استمرار داشته باشد)بخشنامه سازمان  آموزش 

مدیریت و برنامه ریزي کشور،  1380(. 
ویژگي یا مهارت برجسته  روان شناسان، شایستگي را محرك،  فردی:  شایستگی های 

تعریف کرده اند که منجر به عملکرد شغلي بهتر مي شود. 
باید به توانایي ها،  كه در انتخاب شایسته ترین ها  مي گویند   )1997( مرابیل و ریچارد 
افراد توجه شود.  ویژگي هاي شخصیتي، نگرش ها و مهارت هاي  شاخص هاي رفتاري، باورها، 
)عریضي، 1384(. طبق تعریف ارائه شده توسط جامعه بین المللي عملکرد )ISPI( مجموعه دانش، 
مهارت و نگرش هایي که کارکنان را قادر مي سازد به صورتي اثربخش فعالیت هاي مربوط به شغل 

و یا عملکرد شغلي را طبق استانداردهاي مورد انتظار انجام دهند، شایستگي نامیده مي شود.
سطوح شایستگي: شایستگي را مي توان در سه سطح از یکدیگر متمایز کرد:

شامل دانش و مهارت هاي بالقوه، ظرفیت ها  در این سطح  سطح فردي، شایستگي:   .1
)قابلیت ها( و صلاحیت هاي کارکنان است.

2. در سطوح سازماني، شایستگي شامل روش ویژه اي در ترتیب منابع گوناگون که سازمان 
با یکدیگر است. به عبارت دیگر، شایستگي شامل تقابل دانش و مهارت هاي کارکنان با دیگر 

منابع سازمان، مانند دانش سیستم ها، امور جاري، رویه ها و تولیدات فناورانه است.
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3. در سطح راهبردي، منظور از شایستگي ها، ایجاد و حفظ برتري رقابت آمیز، از راه  خاصي 
از دانش، مهارت ها، ساختارها، راهبردها و فرایندها است.

ابعاد شایستگي: 1.دانش: فرایند توسعه دانش و معلومات نظري به گونه معمول از راه تحصیل 
در سطوح دانشگاهي حاصل مي شود. توسعه دانش و معلومات زیربناي توسعه مهارت ها، و 
نگرش به شمار مي آید، و به تنهایي و به خودي خود، تأثیر چنداني در توسعه شایستگي هاي 

مدیریتي ندارد.
2.مهارت: مهارت عبارتست از: توانایي پیاده سازي علم در عمل. مهارت از راه کاربرد دانش 
در محیط واقعي به دست آمده و توسعه مي یابد. توسعه مهارت منجر به بهبود کیفیت عملکرد 

مي شود که بدون آن، در بسیاري از موارد، معلومات، منشأ، تأثیر زیادي نخواهند بود. 
2.توانایي: یک توانش خصلتي با ثبات و وسیع را مصور مي سازد که شخص را براي دستیابي 
و نهایت عملکرد در مشاغل فیزیکي و فکري مقید مي سازد. در واقع توانایي و مهارت، مشابه 
هم بوده و تفاوت آنها در این است که مهارت ظرفیتي خاص براي انجام فیزیکي مهارت هاست 

اما توانایي ظرفیت انجام کارهاي فکري را مشخص مي سازد)فتحي و شعباني، 1386(.

پیشینه تحقیق
از نیمه دوم تاریخ شکل گیري نیروي انتظامي، با توجه به تغییرات و تحولات اجتماعي پیش 
آمده، ضرورت شناخت عمیق و علمي مسائل انتظامي، به ویژه با رویکرد اجتماعي بیش از 
پیش مدنظر مدیران عالي رتبه ناجا قرار گرفت و این عقیده به طور روزافزوني مطرح شد که 
باید ابتدا خواسته ها و انتظارات مردم از پلیس را مورد شناسایي و بررسي مجدد قرار داد و 
این  با  اجرا درآورد.  به  را  انتظامي  تأثیرگذار، طرح هاي  و  سپس ضمن شناخت عوامل مؤثر 
وجود، اگرچه زمزمه های ایجاد روابط مستقیم ناجا با مردم همواره مورد توجه مسئولان بوده 
است، اما سنگ بناي اجراي نظام مند نظارت مردم بر پلیس را باید در حکم فرماندهي محترم 
ناجا که در اواخر سال 1379 صادر گردید، شاهد بود. به این ترتیب که دستور مؤکد ایشان، 
تشکیل دفتر اعمال نظارت مردمي بر کار پلیس را تحقق بخشید)جبه دار و همکاران،1387: 
142(. پس می توان مرکز 197 را براي پاسخگویي به مردم دانست که بر مبناي پیام نوروزي 
مقام معظم رهبري که سال 1380 را »سال پاسخگویي« نامیدند، هرچه بیشتر فعال گردید. 
در این بخش به گفته های مدیران و فرماندهان نیروي انتظامي پرداخته می شود تا اهمیت 

پاسخگویی را از دیدگاه آنان بیان کنیم.
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به گفته رضازاده)1388( افزایش احساس اعتماد مردم به پلیس، پیشگیري از وقوع کج روي 
افزایش  و  پلیس  پیش  از  بیش  ساختن  مردمي  انتظامي،  نیروي  کارکنان  در  ناسازگاري  و 
احساس مسئولیت و حس پاسخگویي در مدیران و فرماندهان نیروي انتظامي، از مهم ترین 
اهداف نظارت همگاني نیروي انتظامي است. همچنین اصل امانتداري و احساس مسئولیت در 
قبال پیام هاي مردمي، سرعت  عمل در دریافت و تحلیل نظرهاي مردم، گسترش دامنه تحول 
نظارت به همه اقشار، بهره گیري از انواع روش هاي ارتباطي سنتي و مدرن و گسترش فرهنگ 
نظارت  است.  انتظامي  نیروي  همگاني  نظارت  بر  حاکم  اصول  جمله  از  نقادي  و  نقد پذیري 
همگاني در محور چهار شاخص انتقاد، پیشنهاد، تقدیر و تشکر، فعالیت مي کند. این شاخص ها 
با تماس به موقع به اطلاع  تا  انتظامي است  از ناسازگاري و تخلفات پرسنل  براي پیشگیري 
مسئولان برسد. نظارت، پایه و اساس امنیت بوده و باعث مي شود تا مردم احساس امنیت را 
در خود بوجود آورند. البته تأمین امنیت در کشور مقوله ای جمعی است و فقط وظیفه نیروي 
انتظامي نیست، بلکه باید همه دستگاه ها و نهادها دست  به دست هم داده و در راستاي تأمین 

امنیت کشور گام بردارند.
به گفته قالیباف)1380( مرکز نظارت همگاني یا »197«، باید مطالب و نظرات مردم از 
سطح جامعه را جمع آوري و به فرماندهي، معاونین و حفاظت اطلاعات انتقال دهد تا مسئولان 

بازرسي مکلف شوند این مطالب را بررسی و اعلام نتیجه نمایند.
به گفته احمدي مقدم )1389( تسهیل ارتباطات مردم با ناجا به منظور انتقال اطلاعات 
و دستیابي به افکار عمومي و کنترل بازخوردهاي اجتماعي مأموریت هاي نیروي انتظامي و 
ارتباط نقادانه و مشفقانه مردم با پلیس و دریافت نظرات، پیشنهادها و انتقادهاي آنها را از 

جمله وظایف اصلي مرکز نظارت همگاني یا »197« مي داند.
 به گفته رادان)1392( پاسخگویی به مطالبات مردمی وظیفه اصلی پلیس است. پلیس 
همواره باید خدمت گذار مردم باشد و در مأموریت هایی که انجام می دهد جز رضای خداوند 
و مردم چیزی در نظر نداشته باشد. همچنین وی بیان کرد که پلیس سازمانی است که در 
خدمت مردم و برای مردم فعالیت می کند و اگر بخواهد موفق باشد و قضاوت درستی از خود 
به مردم ارائه کند باید انتظارات مردم را برآورده کرد. پلیس باید خود را به جای مردم قرار دهد 
و بررسی کند که مردم چه انتظاراتی از وی دارند؛ وی انتظارات مردم از پلیس را تأثیرگذار در 

مأموریت ها و خدمت رسانی پلیس دانست.
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به گزارش خبرگزاری ایرنا )1392( از پایگاه خبری پلیس مسئولان پلیس امنیت عمومی 
نیروی انتظامی به صورت حضوری و تلفنی به سؤالات شهروندان در حوزه مسئولیتی خود 
پاسخ می دهند. نظارت همگانی )197(، از اسفند ماه 1392راه اندازی شده است که مسئولان 

پلیس امنیت عمومی ناجا پاسخ گوی مشکلات مردم در حوزه مأموریتی خود هستند.
به گفته قائد رحمتی)1393( پلیس باید با گسترش تعامل با رسانه ها زمینه بروز بیشتر 
رویکرد پیشگیرانه را فراهم کند، پاسخگویی پلیس به مردم موجب تعامل و مشارکت بیشتر 
در تأمین امنیت می شود. وی پلیس را خدمتگزار مردم خواند و یادآور شد: مشارکت مردم در 

ارتقای تأمین امنیت حیاتی و ویژه بوده و پلیس انتقادپذیر است.
پیشنهادات،  انتقادات،  می توانند  مردم  می کند:  اظهار  لو)1391(  آقاجان  زمینه  این  در 
انتظارات و شکایات خود را از طریق سیستم 197 به اطلاع پلیس برسانند. با اشاره به اینکه 
برنامه های  مطلوب  اجرای  خصوص  در  همشهریان  پیشنهادات  دریافت  آماده   197 سامانه 
پلیس است، افزود: مردم می توانند از طریق این سامانه پیشنهادات سازنده خود را به مسئولان 
انتظامی استان زنجان ارائه کنند. وی با بیان اینکه به شکایات مردمی از طریق این سیستم 
رسیدگی می شود، افزود: در صورت شکایت مردم از نحوه عملکرد نیروی انتظامی به شکایات 
مردمی در کوتاه ترین زمان پاسخ داده می شود و به سامانه 197 نیروی انتظامی تأکید کرد و 
گفت: این سامانه پل ارتباطی مستقیم بین مردم و پلیس محسوب می شود. وی با بیان اینکه از 
مردم انتظار می رود عملکرد پلیس را از طریق این سامانه به گوش مسئولان انتظامی برسانند، 

افزود: نظارت و رسیدگی به شکایات مردمی از طریق این سیستم صورت می گیرد.
خلیلی نژاد)1392( نیز اظهار می نماید نظارت همگانی از طریق 197، یکی از اقداماتی است 
که در راستای نگاه جدید به امنیت عمومی و انضباط اجتماعی در مجموعه نیروی انتظامی در 
بحث امنیت جامعه شکل گرفت. وی مردم را سرمایه های ارزشمند جامعه دانسته و می گوید: 
وجود نظارت مردمی بر عملکردها از بروز هرگونه انحراف و تخطی و دوری از اهداف جلوگیری 
می کند، این حق مردم است که بتوانند پلیس را پاسخگو بدانند. وی به مرکز فوریت های پلیس 
با تلفن 110 اشاره کرد و گفت: دفتر نظارت همگانی 197 مکمل فعالیت های مرکز فوریت های 
نیاز های پلیسی مردم  پلیسی 110 است و همان گونه که مرکز فوریت های پلیسی 110 به 
پاسخ می دهد، دفاتر نظارت همگانی نیز بر حسن عملکرد کارکنان در راستای مأموریت های 

محوله نظارت می کند.
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مسئولیت در جمهوری اسلامی ایران مبتنی بر پاسخگو بودن است و این از جمله معیارهای 
اصیل مدیریت در نظام ما است که سال ها است بر روی آن تأکید ویژه می شود. پاسخگو بودن 
اصلی  منظور  می شود  اصطلاح  این  از  صحبت  وقتی  اما  است  مختلفی  اشکال  دارای  خود 
پاسخگو بودن یک مسئول یا دستگاه در برابر افکار عمومی است. این که بجز برخی نهادهای 
خاص که مشمول مسائل امنیتی می شوند و آن هم در مورد برخی موارد خاص و نه همه 
اعمال خود، بقیه دستگاه ها باید به صورت فعال پاسخ گوی تمامی تئوری ها، برنامه ها و اعمال 
خود بوده و هیچ راهی را برای پنهان کاری و فرار از افکار عمومی جستجو نکنند، بلکه در 
برابر هر برنامه و رفتار خود یک استدلال منطقی قابل دفاع داشته باشند و در برابر اشتباهات 
و تخلفات خود نیز صادقانه و به دور از تعصبات مدیریت قرون وسطایی، مسئولیت را پذیرفته 
و مسئله را موشکافی کنند تا از رخ دادن موارد مشابه در آینده جلوگیری شود  که این از 
موارد حائز اهمیت در اداره یک دستگاه هر چند عریض و طویل است. دستگاه ها و مسئولین 
از کوچک ترین تا بالاترین سطح باید این را جزء برنامه های خود بگذارند که وقتی در نظام 
جمهوری اسلامی سمتی جهت خدمت گزاری به آنها واگذار می شود، پاسخگویی در برابر افکار 
عمومی نیز جز جدا نشدنی از آن است و هر گونه تلاش برای خروج از این اصل در واقع خروج 

از اصول مسلم نظام خواهد بود )خبرگزاری بوشهرنیوز،1391(.
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سؤالات تحقیق
سؤال اصلی

ترتیب اهمیت عوامل پاسخ گویی پلیس چگونه است؟

سؤالات فرعی
رتبه احساس تعهد سازمانی در پاسخ گویی پلیس چیست؟

رتبه احساس عدالت سازمانی در پاسخ گویی پلیس چیست؟
رتبه احساس اعتماد سازمانی در پاسخ گویی پلیس چیست؟.

رتبه هوش هیجانی افراد در پاسخ گویی پلیس چیست؟
رتبه معنویت در محیط کار در پاسخ گویی پلیس چیست؟
رتبه شایستگی های فردی در پاسخ گویی پلیس چیست؟

رتبه آموزش سازمانی در پاسخ گویی پلیس چیست؟
رتبه رضایت شغلی در پاسخ گویی پلیس چیست؟

روش پژوهش
در این تحقیق برای پاسخ به سؤالات، از روش توصیفی پیمایشی استفاده شده است. روش 
توصیفی از این جهت انتخاب شده است که متغیرهای تحقیق هیچ گونه دستکاری نمی شوند 
و صرفاً وضعیت آنها گزارش می شود و پیمایشی از این جهت که داده های مورد نیاز تحقیق از 

طریق نظرسنجی از اعضای جامعه آماری جمع آوری می شود.
روش TOPSISفازی: روش تاپسیس از جمله روش های تصمیم گیری چند شاخصه است که 

توسط هوانگ و یون1 در سال 1981 مطرح گردید. در این روش m گزینه بوسیله n شاخص 
 m مورد ارزیابی قرار می گیرد، لذا هر مسئله را می توان به عنوان یک سیستم هندسی2 شامل
نقطه در یک فضای n بعدی در نظر گرفت. این تکنیک بر این مفهوم بنا شده است که گزینه 
انتخابی باید کمترین فاصله را با راه حل ایده آل مثبت )راه حلی که در میان معیارهای مثبت، 
راه حل  با  را  فاصله  بیشترین  و   ) +

iA باشد،  کمترین  منفی،  معیارهای  میان  در  و  بیشترین 
1.  Hwang & Yoon
2.  Geometric system
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معیارهای مثبت  میان  در  و  بیشترین  منفی،  معیارهای  میان  در  )راه حلی که  ایده آل منفی 
( داشته باشد. فرض بر این است که مطلوبیت هر شاخص به طور یکنواخت  −

iA کمترین باشد، 
افزایشی و یا کاهشی است )آذر و رجب زاده، 1389(.

روشی سیستماتیک برای توسعه تأسیس در حل مسائل تصمیم گیری در محیط فازی ارائه 
توسط چن1 در سال2000 ارائه شده است. در این روش ضرایب اهمیت معیارهای مختلف و 
رتبه بندی معیارهای کیفی بصورت متغیرهای کلامی لحاظ شده است. این متغیرهای کلامی 

بصورت اعداد فازی مثلثی مثبت بیان شده است )چن 2000 ؛ مؤمنی، 1385(.
1- ضرایب اهمیت هر معیار را می توان بطور مستقیم یا غیرمستقیم با استفاده از مقایسات 
متغیرهای  از  تصمیم گیرندگان  که  می شود  پیشنهاد  شیوه  این  در  ولی  آورد.  بدست  زوجی 
کلامی ارائه شده در جداول 2 و 3 برای ارزیابی ضرایب اهمیت شاخص ها و رتبه بندی گزینه ها 

در ارتباط با هر معیار، استفاده نمایند.
2- فرض کنید یک گروه تصمیم گیری با K تصمیم گیرنده داریم، بنابراین ضریب اهمیت 
شاخص و رتبه بندی گزینه ها در ارتباط با هر معیار با استفاده از فرمول های زیر محاسبه می شود.

]~()....()~()~[/1~ 21 K
ijijijij xxxKx +++=

]~()....()~()~[/1~ 21 K
ijijijij wwwKw +++=

K مقدار و ضریب اهمیت بیان شده توسط تصمیم گیرنده 
jw~ K و 

ijx~ که در این فرمول ها 
Kام هستند.

با توجه به موارد فوق بیان شده، یک مسئله تصمیم گیری چند معیاره فازی خواهیم داشت 
که می تواند دقیقاً به صورت ماتریس زیر بیان شود.

]~,....,,~[~,

~....~~
......
......

~....~~

~....~~

~
21 n

ijijij

ijijij

ijijij

wwww

xxx

xxx
xxx

D =

























=

(~,2,1,...,) متغیرهای کلامی هستند که این متغیرهای کلامی  njwj = (~;,) و  jixij ∀

بصورت اعداد فازی مثلثی هستند.
(w~,w~,w~)w~,(c,b,a)x~ 3i2i1ijijijijij ==

1.  Chen-Tung Chen 
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3- در این روش، برای جلوگیری از محاسبات پیچیده فرمول های نرمالیز کردن ماتریس 
تصمیم گیری در روش تاپسیس کلاسیک، از یک مقیاس تبدیل خطی استفاده شده است تا 

مقیاس معیارهای مختلف را به یک مقیاس قابل مقایسه تبدیل کند.
R نشان دهیم لذا داریم:

~
در نظر بگیرید ماتریس تصمیم گیری فازی را بصورت 

nmijrR ×= ]~[~

حال اگر B و C بترتیب مجموعه معیارهای مثبت و منفی باشند، داریم:
Bjcccbcar jijjijjijij ∈= ,(/,/,/)~ ***

Cjaabacar ijjijjijjij ∈= −−− ,(/,/,/)~

BjifCc ijij ∈= max*

Cjifaa ijij ∈=− min
روش نرمالیزه کردن فوق الذکر مقادیر اعداد فازی نرمال شده را به طور مناسبی در فاصله 

[l,0] قرار می دهد.
4- برای محاسبه ماتریس بی مقیاس وزین نیز به شیوه زیر عمل می کنیم:

njmiVV nmij ,...,3,2,1,,...,3,2,1,]~[~ === ×

jijij wrV ~).(~~ =

 (,;~) jivij ∀= 5- با توجه به ماتریس فازی نرمالایز شده وزین می دانیم که عناصر 
؛ اعداد فازی مثلثی مثبتی هستند که در فاصله بسته [0،1] قرار دارند. بنابراین می توانیم 

راه حل ایده آل مثبت و راه حل ایده آل منفی را تشکیل دهیم به صورت ذیل تشکیل دهیم: 
mjvvvvA jn ,....,2,1,(1,1,1)~,(~,...,~,~) ***

2
*

1 ===+

mjvvvvA jn ,....,2,1,(1,1,1)~,(~,...,~,~) 21 === −−−−−

6- در این مرحله فاصله هر گزینه را از راه حل ایده آل مثبت و راه حل ایده آل منفی محاسبه 
می کنیم. همان طور که در بخش دوم این فصل بیان شد، فاصله دو عدد فازی مثلثی از رابطه 

ذیل حاصل می شود:
2

12
33

2
22

2
11 ]((,)(,)(,[)3

1)(~,~) nmnmnmnmd ++=

بر این اساس فاصله گزینه i ام از راه حل ایده آل مثبت و راه حل ایده آل منفی به صورت 
ذیل محاسبه می شود:

∑
=

+ =−=
n

j
jiji miVVd

1

* (,...,2,1),(~)
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∑
=

−− =−=
n

j
jiji miVVd

1
(,...,2,1),(~)

7- محاسبه شاخص نزدیکی نسبی:
(,...,2,1),(/) nidddCC iiii =+= +−−

iCC=1 و در صورتی که  +=0 بوده و خواهیم داشت، 
id =+ باشد، آنگاه  iAA1 چنانچه 

iA که  +=0 بنابراین هر گزینه 
iCC −=0 بوده و خواهیم داشت، 

id =− باشد، آنگاه  ii AA
iCC آن به یک نزدیک تر خواهد بود. به راه حل ایده آل مثبت نزدیک تر باشد، مقدار 

8- رتبه بندی گزینه ها:
iCC می توان گزینه های موجود را بر مبنای بیشترین  در این مرحله براساس ترتیب نزولی 

اهمیت رتبه بندی کرد )چن 2000؛ مؤمنی، 1385(.
جامعه آماري این تحقیق را جمعی از خبرگان شامل اساتید دانشگاه و متخصصان انتظامی 
تشکیل می دهند. به منظور جمع آوری اطلاعات مورد نیاز از کاربرگ هایی برای ثبت نظرات 

خبرگان استفاده شده است.
به منظور جمع آوری نظرات هر یک از خبرگان در خصوص وزن اهمیت هر یک از معیارها از 
تابع عضویت متغیرهای زبانی به شرح جدول زیر استفاده شده است )چن 2000 ؛ مؤمنی، 1385(.

جدول )1(: تابع عضویت متغیرهای زباني تعیین وزن معیارها

عدد فازي معادلمتغیر زباني
)VP()0,0,0.1(خیلی ضعیف 

)P()0,0.1,0.3(ضعیف 
)MP()0.1,.3,0.5(نسبتاً ضعیف 

)F()0.3,0.5,0.7(قابل قبول 
)MG()0.5,0.7,0.9(نسبتاً خوب 

)G()0.7,0.9,1(خوب 
)VG()0.9,1,1(خیلی خوب 
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از  یک  هر  اهمیت  درخصوص  خبرگان  یک  هر  نظرات  جمع آوری  منظور  به  همچنین 
گزینه ها در نزد هر یک از معیارها، از تابع عضویت متغیرهای زبانی به شرح جدول زیر استفاده 

شده است.

جدول )2(: تابع عضویت متغیرهای زباني رتبه بندی گزینه ها

عدد فازي معادلمتغییر زباني
)VP()0,0,1(خیلی ضعیف 

)P()0,1,3(ضعیف 
)MP()1,3,5(نسبتاً ضعیف 

)F()3,5,7(قابل قبول 
)MG()5,7,9(نسبتاً خوب 

)G()7,9,10(خوب 
)VG()9,10,10(خیلی خوب 

بررسي روایی، بررسي این نکته است که آیا تحقیق توانسته است آنچه را که قصد سنجش 
آن را داشته، اندازه گیری کند یا خیر )سکاران، 1384(. بدین ترتیب باید از این امر اطمینان 
حاصل شود که آیا مطلب فوق در مورد ابزارهایی که در این تحقیق مورد استفاده قرار گرفته 
از کاربرگ هایی برای تعیین اهمیت گزینه ها در نزد هر  است، صادق است؟ در این تحقیق 
از چنین  TOPSIS فازی استفاده شده است. لازم به ذکر است که استفاده  معیار به روش 
کاربرگ هایی برای جمع آوری اطلاعات مربوط به روش فوق الذکر کاملًا رایج بوده و تاکنون 
در مقالات و تحقیقات بسیاری از نمونه آنها استفاده شده است. همچنین این فرم ها به تأیید 

جمعی از خبرگان رسیده است. 
توانایی ابزار تحقیق در حفظ پایایی خود در طول زمان- علیرغم شرایط غیرقابل کنترل 
آزمون و وضعیت خود پاسخ گویان، حاکی از پایداری و تغییرپذیری اندك آن است )سکاران، 
1384(. در این تحقیق از نظر خبرگان و متخصصان در قالب نشست هایي و ثبت این نظرات 
در کاربرگ هاي مربوطه استفاده شده است. همچنین از آنجا که در تحقیق حاضر از پرسشنامه 

استفاده نشده است، بدیهي است بررسي اعتبار پرسشنامه موضوعیت ندارد. 
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یافته هاي تحقیق
پاسخ گویی  عوامل  از  یک  هر  یعنی  گزینه ها  از  یک  هر  اهمیت  درخصوص  خبرگان  نظرات 
شناسایی شده، در نزد هر یک از معیارها)ابعاد پاسخ گویی(، در قالب تابع عضویت متغیرهای 
زبانی جدول)2(، جمع آوری گردیده و میانگین حسابی فازی این نظرات با استفاده از فرمول 

زیر محاسبه گردید )چن 2000 ؛ مؤمنی، 1385(.
 [ ]K

ijijijij xxx
K

x ~(...)~()~1~ 21 ++=

D(~) است که در جدول )3( آمده است. حاصل میانگین گیری نظرات، ماتریس تصمیم فازی 
جدول)3(: ماتریس تصمیم فازي

 C1 C2 C3 C4 C5
A1 5.25 7.13 8.50 2.13 3.50 5.25 1.13 2.13 3.75 6.25 8.00 9.00 1.75 3.13 4.88

A2 1.25 2.50 4.25 5.25 7.13 8.63 1.13 2.00 3.50 7.25 8.63 9.25 3.88 5.38 6.75

A3 0.63 1.50 3.00 0.50 1.25 2.75 0.25 1.13 2.75 7.00 8.50 9.25 2.38 3.75 5.38

A4 7.00 8.75 9.75 1.50 2.75 4.50 0.13 0.63 2.00 6.75 8.50 9.50 5.50 7.25 8.63

A5 3.63 4.88 6.13 1.63 2.63 4.25 7.50 9.00 9.75 7.25 8.75 9.50 2.25 3.50 5.13

A6 5.00 6.83 8.50 8.33 9.67 10.00 8.67 9.83 10.00 6.67 8.33 9.33 6.17 7.50 8.33

A7 4.50 6.17 7.67 8.00 9.33 9.83 6.33 7.83 8.83 6.33 7.83 8.67 5.00 6.17 7.17

A8 2.17 3.33 4.83 0.67 1.33 2.67 1.67 2.67 4.33 7.00 8.67 9.50 1.83 3.17 4.83

R(~) محاسبه گردیده و با ضرب آن در بردار وزن  در ادامه، ماتریس تصمیم بهنجار شده فازی 
، محاسبه گردید که در جدول )4( آمده است. (~)V معیار ها، ماتریس تصمیم وزین بهنجار فازی

جدول)4(: ماتریس تصمیم وزین بهنجار فازي

 C1 C2 C3 C4 C5
A1 0.16 0.37 0.61 0.06 0.18 0.37 0.03 0.11 0.26 0.06 0.18 0.40 0.06 0.18 0.40

A2 0.04 0.13 0.31 0.16 0.36 0.60 0.03 0.10 0.25 0.13 0.31 0.55 0.13 0.31 0.55

A3 0.02 0.08 0.22 0.02 0.06 0.19 0.01 0.06 0.19 0.08 0.22 0.44 0.08 0.22 0.44

A4 0.22 0.45 0.70 0.05 0.14 0.32 0.00 0.03 0.14 0.19 0.42 0.70 0.19 0.42 0.70

A5 0.11 0.25 0.44 0.05 0.13 0.30 0.23 0.45 0.68 0.08 0.20 0.42 0.08 0.20 0.42

A6 0.15 0.35 0.61 0.25 0.48 0.70 0.26 0.49 0.70 0.21 0.43 0.68 0.21 0.43 0.68

A7 0.14 0.32 0.55 0.24 0.47 0.69 0.19 0.39 0.62 0.17 0.36 0.58 0.17 0.36 0.58

A8 0.07 0.17 0.35 0.02 0.07 0.19 0.05 0.13 0.30 0.06 0.18 0.39 0.06 0.18 0.39
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درایه های ماتریس وزین بهنجار فازی، اعداد فازی مثلثی مثبت در بازه [0،1] می باشند. از 
این رو، همان گونه که قبلًا ذکر گردید، می توان راه حل ایدآل مثبت و ایدآل منفی را به صورت 

زیر تشکیل داد )چن 2000(:
n,...,2,1j(,1,1,1)V~(;V,...,V,V)A *

j

*

n

*

2

*

1 ===+

n,...,2,1j(,0,0,0)V~(;V~,...,V~,V~)A jn21 === −−−−−

تمامی  و   )1،1،1( مثلثی  فازی  عدد  مثبت  ایدآل  را ه حل های  تمامی  دیگر  عبارت  به 
راه حل های ایدآل منفی )0،0،0( در نظر گرفته شده است. سپس مجموع فواصل هر گزینه 
از راه حل ایدآل مثبت و راه حل ایدآل منفي محاسبه گردید. نتیجه محاسبه فواصل در ادامه 

آمده است.
d1

+= 3.93 d1
-= 1.33

d2
+= 3.76 d2

-= 1.51
d3

+= 4.27 d3
-= 0.94

d4
+= 3.57 d4

-= 1.75
d5

+= 3.73 d5
-= 1.52

d6
+= 2.93 D6

-= 2.40
d7

+= 3.18 d7
-= 2.12

d8
+= 4.17 d8

-= 1.04

در ادامه، شاخص نزدیکی نسبی )CCi( هر گزینه محاسبه  گردید. اولویت گزینه ها، براساس 
ترتیب نزولی شاخص نزدیکی نسبی تعیین می گردد. در جدول )5( مقادیر شاخص نزدیکی 

نسبی و اولویت هر یک از گزینه ها )سناریوها( براساس این شاخص، آمده است.

جدول)5(: شاخص نزدیکي نسبي و رتبه گزینه ها

رتبهشاخص نزدیکي نسبي )CCi(عوامل پاسخگوییشناسه

A10.255احساس تعهد سازمانی
A20.294احساس عدالت سازمانی
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A30.187احساس اعتماد سازمانی
A40.333هوش هیجانی افراد
A50.294معنویت در محیط کار
A60.451شایستگی های فردی
A70.402آموزش سازمانی

A80.206رضایت شغلی

نتایج و پیشنهادات
با توجه به نتایج بدست آمده در این تحقیق اگر افراد پلیس به دنبال ایفاي یک نقش راهبر 
در بناي جامعة شهري عادلانه، منصفانه و امن هستند، باید قدم هایي براي ارتقای سازمان هاي 
پلیس، پاسخگو تر شدن آنان در برابر مقامات مدني و تجهیز خود براي هدف گیري و پیشگیري 

از جرم، بردارند.
به  پیشرفت چشمگیري در طول سي سال گذشته حاصل شده است، اما براي رسیدن 
این اهداف، خواه در کشورهاي توسعه یافته یا در حال توسعه یا در حال گذار به سوي توسعه، 

کارهاي زیادي باقي مانده است.
چند رویکرد وجود دارد که از این تغییرات پشتیباني مي کنند.

مردم سالاري گسترده و پذیرش اصول حقوقي، بیش از پیش به   1-حرکت به سوي 
ارزش هاي غیر قابل تردید تبدیل شده و مورد توجه ویژة جامعة بین المللي، قرار دارند. در 
بسیاري از کشورها، بخش قابل ملاحظه اي از این کمک ها صرف توسعة قضایي، اصلاح سیستم 

عدالت کیفري و قادر ساختن شهروندان براي مشارکت در فرآیند هاي دمکراتیک مي شود.
  2- تمایلات بین المللي در جهت تمرکز زدایي گسترده و تقویت صلاحیت مقامات محلي، 
جامعه را به تماس نزدیک تر با دولت تشویق و به شهروندان امید توجه بیشتر به تأمین نیازهاي 
روزانه شان را مي دهد. امنیت عمومي یک ضرورت منحصر به فرد و سنگ بناي ارتقاي کیفیت 

زندگي شهري است.



135

رتبه بندی عوامل مؤثر در پاسخگویی پلیس/ حاجیه رجبی فرجاد، حسین محبوبی منش

منابع فارسی
انتظامی است«، خبرگزاری  نیروی  با  ارتباطی مردم  پل  بهروز )1391(. »سامانه 197  آقاجان لو،   -

.http://www.farsnews.com/newstext.php?nn=   فارس، بازیابی شده از
- بخشنامه سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور)1380(.

- بزرگی، فرزاد )1383(. »اهداف فردی سازمانی و اجتماعی«، ماهنامه تدبیر، شماره 144.
- بهادري نژاد مهدي )1383(. مدیریت با تکیه بر معنویت، نشریه تدبیر، مرداد، شماره  147.

- جبه دار، علیرضا؛ ساویز، عبدالرضا و رضایی، جواد )1387(. »اعتماد بین پلیس و مردم تأثیر 
دفتر نظارت همگانی تهران بزرگ در اعتمادسازی بین پلیس و مردم«، فصلنامه مطالعات مدیریت 

انتظامي، سال سوم، شمارة دوم، تابستان.
بررسی و مطالعه رابطه هوش عاطفی مدیران و میزان   .)1386( چاوشی، سیدمحمدحسین   -

اعتماد زیردستان به آنان، پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه تهران، پردیس قم.
- حسن زاده، حسن)1383( . شناسایی عوامل مؤثر بر اعتماد سازي بین کارکنان و مدیران و بررسی 

وضعیت موجود سازمان هاي اجرایی کشور، پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه تهران، پردیس قم.
- خصالي، طاهره)1385( . چگونگي برنامه ریزي آموزشي کارکنان در سازمان ها، فصلنامه مدیریت 

فردا، سال چهارم، شماره 15 و16 .
- خلیلی نژاد، رضا )1392(. »سامانه 197 پل ارتباطی مستقیم بین مردم و پلیس«، پایگاه خبری 

. http://www.khanehkheshti.com/خانه خشتی«، بازیابی شده از«
- رادان، احمدرضا )1392(، »پاسخگویی به مطالبات مردمی وظیفه اصلی پلیس است«، خبرگزاری 

فارس بازیابی شده از
 ttp://www.farsnews.com/newstext.php?nn=.

و  سیستان  انتظامی  نیروی  بازرسی  رئیس  پلیس 197  »پاسخگویی   .)1388( اکبر  رضازاده،   -
بلوچستان: رسانه ها در تعامل مردم با نیروی انتظامی نقش مؤثری دارند«، خبرگزاري فارس، بازیابی 

.http://www.farsnews.com/printable.php?nn= شده از
- سبحاني نژاد، مهدي و همکاران )1387(، هوش هیجاني و مدیریت در سازمان، تهران: انتشارات 

سیطرون.
مطالعه  ) 1389( . بررسی رابطه عدالت سازمانی و توانمند سازي  شاه حیدري پور، رضوان   -

موردي: کارکنان مجتمع مس سرچشمه، پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه سیستان و بلوچستان.
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- عریضي، حمیدرضا. پیشنهاد طرح، سازمان گسترش و نوسازي صنایع ایران،13.
فتحي، ناصر و شعباني راوري، علیرضا. الگوي علمي و تجربي پرورش مدیران آینده سایپا،)  -

مروارید پنهان(،13 
- هیوز، آون )1377(. »مدیریت دولتی نوین«، ترجمه الوانی، مهدی و معمارزاده، غلامرضا، تهران: 

انتشارات مروارید.
- الواني، سیدمهدي و دانایي فرد، حسین )1380(. »مدیریت دولتي و اعتماد عمومي«، دانش 

مدیریت، انتشارات دانشگاه تهران، شماره55 .
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