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Abstract 
Background and purpose: police stations are responsible for establishing order and security 
in the city. Its good, decisive and authoritative performance can lead to providing a 
satisfactory platform for executive performance and increasing the influence and authority of 
the police as a symbol of the government's power in establishing social security. Therefore, it 
is necessary to examine the processes of providing the desired services to achieve the 
satisfaction of the citizens. Therefore, the present study was conducted with the aim of 
investigating how to provide services in the police station and its relationship with the 
improvement of citizens' satisfaction. 
Method: This research is a descriptive survey in terms of practical purpose and in terms of 
method. The target population is the clients of the consultation and support department of 
police station 11 of Tabriz city police command, which was determined using the Karjesi and 
Morgan table and the available sampling method, with a sample size of 92 people. The data 
collection tool was four researcher-made questionnaires, which were used to analyze the data 
using one-sample t-test, independent t-test and one-way analysis of variance. 
Findings: The findings showed that the quality of service provided by the police stations was 
at a favorable level from the point of view of the clients; Also, there is a difference between 
the attitude of clients according to the type of service provided to them and between the 
attitude of clients in solving personal problems according to their marital status, p<0.05; 
However, there is no difference between the attitude of the clients according to their age and 
education and between the attitude of the clients regarding family issues, legal issues and 
social issues according to their marital status. 
Conclusion: The degree of desirability of the quality of providing the four services in the 
aforementioned police station was one of the most important factors influencing the 
improvement of citizens' satisfaction in the sense of social security. Also, considering that the 
evaluation of the quality of services in the public service sector in police stations using the 
adjusted Serqual index based on the four services in police stations in Iran is done for the first 
time, this research can open new doors. open for further research. 
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 يمند تیرضا يو رابطه آن با ارتقا يارائه خدمات در کلانتر یچگونگ یبررس
 )زیشهرستان تبر یانتظام یفرمانده 11 يشهروندان (موردمطالعه: کلانتر

 
  3اله فتحی تیآ ،2پایدار جواد ،1مجید شریفی رهنمو

 دهیچک
عملکرد خوب، قاطع و مقتدرانـه   .شهر هستندو امنیت در سطح  مسئول برقراري نظم ها يکلانتر زمینه و هدف:

عنوان  پلیس بهاقتدار و  میزان نفوذ افزایش واجرایی عملکرد  از بخش تیرضا يبستري ساز فراهمباعث  تواند یمآن، 
فرآینـدهاي ارائـه   بررسـی  اجتماعی را در پی داشـته باشـد. بنـابراین     امنیتدر برقراري  یتنمادي از قدرت حاکم

ر با هدف بررسی چگونگی پژوهش حاض رو نیازا. ضروري استامري  مطلوب براي تحقق رضایت شهروندان خدمات
  انجام پذیرفت. مندي شهروندان ارائه خدمات در کلانتري و رابطه آن با ارتقاي رضایت

، مراجعـان  هـدف  جامعه. است پیمایشیکاربردي و از نظر روش، توصیفی از نوع  ،این پژوهش از نظر هدف: روش
هستند که با استفاده از جدول کرجسی  تبریزشهرستان  یانتظام یفرمانده 11 يکلانتر يشاوره و مددکارم رهیدا

چهـار   نیـز  هـا  گـردآوري داده  ابـزار  .شـد  نیـی فـر تع ن 92دسترس حجم نمونه  در يریگ روش نمونه و مورگان و به
 لیو تحل مستقل یت ،يا نمونه تک یت يها از آزمون ها داده لیتحل و هیتجز يبرااست که  ساخته گر پژوهشنامه  پرسش

  .استفاده شد راهه کی انسیوار
چنین بین  مطلوبی بوده است؛ هم در سطحاز نظر مراجعان  ها يکلانترارائه خدمات  تیفیکنشان داد  ها افتهی: ها افتهی

بر حسب وضعیت حل مسائل فردي  و بین نگرش مراجعان در ها آنشده به  نگرش مراجعان بر حسب نوع خدمت ارائه
و بین نگرش مراجعان  ها آن؛ اما بین نگرش مراجعان بر حسب سن و تحصیلات >05/0pتفاوت وجود دارد  ها آن تأهل

  تفاوت وجود ندارد. ها آن تأهلی بر حسب وضعیت اجتماع مسائلی و حقوق مسائلی، خانوادگ مسائل در
هاي تأثیرگذار  مؤلفه نیتر مهمشده از  میزان مطلوبیت کیفیت ارائه خدمات چهارگانه در کلانتري یادي: ریگ جهینت

که ارزیـابی کیفیـت    با توجه به اینچنین  ي شهروندان در احساس امنیت اجتماعی است. هممند تیرضادر ارتقاي 
خـدمات  شـده سـروکوال بـر مبنـاي      با استفاده از شاخص تعدیل ها يکلانترخدمات در بخش خدمات عمومی در 

جدیدي را براي انجام  يها روزنه تواند یم پژوهش، این شود یمبار انجام  در ایران براي اولین ها يکلانترچهارگانه در 
  کند.بعدي باز  هاي پژوهش

  .تیادراك امن ،يشهروندان، کلانتر يمند تیارائه خدمات، رضا تیفیک :ها دواژهیکل

ارائه خدمات در  یچگونگ یبررس ).1403( اله تیآ ،یفتحو جواد،  ،داری، پادیمج ،رهنمو یفیشر ):APA( استناد
 .)زیشهرستان تبر یانتظام یفرمانده 11 يشهروندان (موردمطالعه: کلانتر يمند تیرضا يو رابطه آن با ارتقا يکلانتر
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  مقدمه
دائمــی  تمحــیط پیرامــون مــا درحــال تغییــر و تحــولا  در عصــر حاضــر جــا کــه از آن

طـور مـداوم بـا     بـه فراینـدهاي کـار خـود را    نیز براي ادامۀ حیـات بایـد    ها سازماناست، 
ــگ  تغ ــق و هماهن ــی منطب ــرات محیط ــدیی ــدهار ( کنن ــاد و مورالی ــانگیپودي، پراس ، 1م

ــیش  ،. بنــابراین ســازمان)215: 2022 ــر و  درگیــر تلاشــی مســتمر اســت تــا هرچــه ب ت
ــه       ــاز ب ــر نی ــن ام ــد و ای ــگ کن ــی هماهن ــرایط محیط ــیط و ش ــا مح ــود را ب ــر خ  بهت

 کـه دارد  خـدمات شـناخت رونـد انجـام فعالیـت و ارائـه      موقـع و   بـه  يهـا  يری ـگ میتصم
مــرادي، ( اســتچنــین شــناختی نتیجــۀ  نیــز هــا ســازمان، موفقیــت و شکســت درشــ

ــانی   ). 90: 1401 ــع انس ــدمات در جوام ــش خ ــروزه بخ ــازمانو  ام ــا س ــرفتهه  ي پیش
خــدمات بــه  و همــین نگــاه جلــب رضــایت شــهروندان از کنــد یمــ ءنقشــی مهــم ایفــا

ــرین  یکــی از مهــم ــا شیگــرات ــاي  يه ــدیل ی و مــدیریتیســازمانبلندمــدت در دنی  تب
ــت ــت     شــده اس ــر کیفی ــز ب ــروزه تمرک ــه ام ــروتی اســت ک ــین ض ــال براســاس چن . ح
از اهـداف هـر سـازمانی     نفعـان  يذي خـدماتی و جلـب رضـایت    هـا  سـازمان خدمات در 

گویــه اصــلی در اثربخشــی  عنــوان ي مهــم کــه بــههــا مؤلفــه. یکــی از رود یمــشــمار  بــه
ونـد رسـیدگی بـه فعالیـت و کارهـاي      کنـد، تعیـین ر   عملکرد سازمانی نقـش ایفـاء مـی   

نیــاز بــه  هــا سـازمان در محــیط پویــا و متغیـر جهــان امــروز،  سـازمانی اســت. چــرا کـه   
ي هـا  تی ـفعالاز طریـق شناسـایی فراینـدهاي مـنظم انجـام       ایش توان رقـابتی خـود  زاف

  ).716: 2018، 2آلوارز و جسوس زرودریگ-(زاراگا دارند سازمانی خود

ــراي حفــظ ب هــا ســازمان ــابتی درقــب ــوان رق ــاآرام،   اء و ت ــن محــیط پــرتلاطم و ن ای
ــهزیرناگ ــد ب ــدها  ن ــور مســتمر در فراین ــاريط ــود   ي ک ــوآوري و بهب ــود ن ــدات خ و تولی
 همـین سـو، بـراي حفـظ     هـایی پویـا از یـک    عنـوان نظـام   بـه  هـا  سـازمان آورند.  وجود به
ــب ــا محــیط ســازگار   ءاق ــد خــود را ب ــ کــردهبای عرضــۀ خــدمات و  او از ســوي دیگــر ب

ــد.  محصــولات خــود  ــظ کنن ــارضــایت شــهروندان خــود را حف ــه ســرعت و   ب توجــه ب
شناسـایی  ضـرورت  ، هـا  سـازمان روي  پـیشِ  يهـا  چـالش اطلاعـات و  و  هـا  تیفعالحجم 

                                                                                                                                               
1- Mangipudi, Prasad & Muralidhar 
2- Zárraga-Rodríguez & Jesús Álvarez 
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ــهو موقعیــت و فراینــدهاي انجــام فعالیــت   ــر برنام ــاطبراســاس  يزی ــوت  نق ضــعف و ق
ــیش ــه  از ب ــروري ب ــیش ض ــنظــر  پ ــد یم ــه رس ــقت. چراک ــابی و  حق ــدون ارزی ــداف، ب  اه

بـدون توجـه بـه     توانـد  ینم ـپـذیر نبـوده و سـازمان     ، امکـان هـا  تیفعالمجموعه  بازنگري
ــرهــا تیــفعالواقعیــات و نتــایج حاصــل از  فراینــدها اعمــال  ، مــدیریت مــؤثر خــود را ب

  ).203: 2010، 1(میچالساکا کنند

مســتثناء از ایــن  رســان خــدمتعنــوان یــک ســازمان  حــال ســازمان پلــیس نیــز بــه
در دنیـایی کـه شـتاب فزاینـده تحـولات و پیچیـدگی در       منـد نیسـت. زیـرا     قائده نظام

ــامی  ــهتم ــا عرص ــدگی و  يه ــتمیسزن ــا س ــاعی يه ــی اجتم ــور   و فرهنگ ــبب ظه س
ن، تکـرار و تنـوع جـرائم گشـته     آتناسـب   ، تعـاملات و بـه  هـا  تی ـفعالالگوهاي نوینی از 

خـود   يهـا  تی ـفعالو  هـا  تی ـمأمورجـدي در  هـاي   شپلیسی بـا چـال   يها سازماناست، 
ــد ــت، مواجهن ــ ).102: 1387  (ودیع ــاس ب ــن اس ــر ر ای ــ، دیگ ــوان ینم ــا  ت ــا اتک ــه  ءب ب

. ینــده تضــمین کــردآرا در  هــا ســازمان، موفقیـت  کــار و رویکردهــاي ســنتی هــا تجربـه 
و  هـا  روشو تغییـر   کـار سـازمانی  شـدن   تـر  دهی ـچیپدلیـل   در جامعـه امـروزي، بـه    زیرا

کارســاز نبــوده و  اقــدامات ســنتی رســیدگی بــه فراینــدها دیگــر ، فعالیــتهــاي  شــیوه
نیـــروي ی ماهیــت ســـازمان  بـــه بنــا ). بنـــابراین 2: 1398(درویشــی،   نخواهــد بـــود 

خـدمات   دهنـده  ارائـه و اجتمـاعی   يا سـازه ، مـذکور  با این فـرض کـه سـازمان    ،انتظامی
ــا جهــت در  ــک بســتر فر  يهــا گــروهتعامــل گســترده ب ــف جامعــه در ی  -هنگــیمختل

ــن ســازما  اســت اجتمــاعی خــاص ــد انتظــار داشــت کــه بخشــی از موفقیــت ای ، ن، بای
 باشـد  هـا  گـروه از سـوي آن   سـازمان ایـن   و کارآمـدي  نیازمند اعتماد اولیـه بـه کـارایی   

ــ( ــور نیحسـ ــرمو  پـ ــه )23: 1398، زاده کـ ــامی، بـ ــروي انتظـ ــی از   . نیـ ــوان یکـ عنـ
ــراري نظــم و امنیــت در ســطح    يهــا ســازمان ــت اصــلی آن برق ــاعی کــه مأموری اجتم

خــود، نیــاز بــه جلــب اعتمــاد  يهــا تیــمأمور جامعـه اســت، بــراي موفقیــت در اجــراي 
، هـاي مختلـف بـا مـردم ارتبـاط مسـتقیم دارد       مردم دارد. این سـازمان کـه بـه صـورت    

 ــ هــا بخــشدر  مخصوصــاً ــد رســیدگی ب ــه ایــن اســت کــه رون ــد ب ه ي کلانتــري نیازمن
منـد صـورت گرفتـه و سـازمان یابـد (دعاگویـان،        سـاخت  کـاملاً کارش در یـک فراینـد   

  ).127: 1394عبدالرحمانی و عبدالهی، 

                                                                                                                                               
1- Michalska 
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ــابراین  ــربن ــا يکلانت ــه ه ــردم،     ب ــه م ــدمات پلیســی ب ــه خ ــدم ارائ ــط مق ــوان خ عن
مـرتبط کـه    هـم  بـه  يهـا  تی ـفعالو  از اجـزا  يا مجموعـه عنوان یـک سیسـتم، شـامل     به

کـه همـه اجـزاي آن بـا هـم بـراي محافظـت         شـود  یم ـرد، تعبیـر  مرزهاي مشخصـی دا 
ــان قلبــی در آنــان و نیــز اقــدامات          ــاع، کمــک بــه مــردم و ایجــاد اطمین از اجتم

شـناخت رونـد کـاري درسـت از اقـدامات      تـر،   گیرانه از وقوع جـرم و از همـه مهـم    پیش
ــت  صــورت ــه شــده اس ــاس؛ گرفت ــراین اس ــ عارضــه ب ــامی   یابی ــدمات انتظ سیســتم خ

ــ ــن  ريکلانت ــه ای ــه ب ــا توج ــراهم    ب ــد را ف ــود و رش ــه بهب ــه زمین ــک ــد یم ــب کن ، موج
کـاهش جـرم،   ، کـاهش اطالـه رونـد اداري و در نتیجـه     هـا  پرونـده موقع بـه   رسیدگی به

اجتمـاعی، بهبـود کیفیـت در ارائــه     امنیـت  احســاس افـزایش  و افـزایش امنیـت فـردي   
ــرد    ــدمات، اثربخشـــی، کـــارایی و تحـــول در عملکـ خـــدمات، نـــوآوري در ارائـــه خـ

ــر ــا يکلانت ــاً  ه ــاو نهایت ــد تیرض ــد     من ــد ش ــده خواه ــه ش ــدمات ارائ ــردم از خ ي م
    ).22: 1399و کریمی،  ایک یعیرف(

ــناخت   ــدم ش ــی، ع ــکافاز طرف ــا ش ــامی،    يه ــدمات انتظ ــتم خ ــود در سیس موج
مـردم، نارضـایتی کارکنـان، از بـین رفـتن اطمینـان        نـاراحتی ش امنیـت و  موجب کـاه 

ــزایش  و رواج عملکــرد  يور بهــرهمنفــی، کــاهش  يهــا نــهیهزو وفــاداري ســازمانی، اف
ــردي و غیرهــدف ــد  پلیســی غیرراهب ــهشــود یمــمن ــی،  طــور . ب مهــم  يهــا ســازمانکل

، بایـد  کننـد  یم ـفعالیـت   هـا  يکلانتـر الـب  قگیـري کـه در    پـیش پلـیس  ویژه  بهنظامی، 
ــاولوجــزو  ــود و توســعه  يهــا تی ــرد و در ایــن راســتا،   ســازمانیبهب شــناخت قــرار گی

 ـ عارضـه روند کاري،  تـرین   اجـرا و کـاربردي بـا کـم     کارهـاي قابـل   راهارائـه   و طـرح  یابی
اسـت کـه پـژوهش حاضـر     تقـدیر   تـرین کـارایی، امـري ضـروري و قابـل      هزینه و بـیش 

و  شـناخت و تحلیـل سیسـتم عملکــرد    یـن اسـاس،  بـر ا دنبـال آن خواهـد بـود.     نیـز بـه  
بســیار حــائز اهمیــت اســت؛ ي کلانتــرخــدمات انتظــامی  رونــد کــاري در جهــت ارائــه

یـک سیسـتم و بهبـود     يهـا  يمـار یبرفـع   بـراي  چرا که ایجاد تحولات سـازنده و مـؤثر  
ــعیت درونـــی و موقعیـــت   ــایی وضـ ــه شناسـ ــوط بـ ــرد، منـ ــام محیطـــی  عملکـ انجـ

ــا هــدف  یي مــذکور ســازمانهــا تیــفعال شناســایی  اســت؛ بنــابراین پــژوهش حاضــر ب
ــام و  ــدهاي انج ــهفرآین ــ عارض ــار در ابی ــری ک ــا يکلانت ــه راه ه ــزایش   و ارائ ــاي اف کاره

ســمت تغییــر و تحــولات مثبــت  حرکــت بــه منظــور ي و رضــایت شــهروندان بــهور بهــره
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 ایــن پرســشدرصــدد پاســخ بــه  حاضــر پــژوهش عبــارت بهتــر یــا بــه؛ اســتدر آینــده 
ــز   11 فرآینــدهاي انجــام کــار در کلانتــري اســت کــه  ــدهی انتظــامی شــهر تبری فرمان

  چگونه است و چه ارتباطی با رضایت شهروندان از خدمات ارائه شده دارد؟

  پیشینه
ــانی و   ــدیان، کنعـ ــدرویشـــی، عبـ ــوان  1399( ینیحسـ ــا عنـ ــود بـ ــه خـ ) در مطالعـ

ــ ــ بیآس ــارتی ر یشناس ــري در  ؤمه ــاي کلانت ــرهس ــگ به ــامانهاز  يری ــا س ــز مر يه ک
ــد؛  فرمانــدهی و کنتــرل وضــعیت موجــود مهــارت ســاختاري، رفتــاري و  تصــریح کردن

ــهیزم ــا پاســگاهســاي کلانتــري و ؤر يا ن ــژه شــرق اســتان   يه ــدهی انتظــامی وی فرمان
ــران در  ــرهته ــگ به ــامانهاز  يری ــا س ــوده و    يه ــب نب ــرل مناس ــدهی و کنت ــز فرمان مرک

ــوب دارد  ــا وضــعیت مطل ــاداري ب ــاوت معن ــین ع تف ــابراین چن ــد  بن ــر فراین ــردي ب ملک
  قرار گرفته است. ریتأثگذاشته و میزان رضایت شهروندان نیز تحت  ریتأثکاري 

ــوان 1399ملکــی و جهــانگیرپور ( ــا عن ــزایش  «) در پژوهشــی ب ــر اف عوامــل مــؤثر ب
ــی  ــاري و  اثربخش ــد ک ــان رون ــدامات کارآگاه ــیس اق ــد؛  » پل ــان کردن ــمتغبی ــا ری  يه

 و فرمانــدهی وحــدت، نکارآگاهــا يا حرفــهعــاتی، تربیــت لااط يهــا بانــکیکپــارچگی 
داشــته  ریتـأث رونـد کـاري پلــیس   بـر اثربخشــی   ییبــالا یـزان مــردم بـه م ي سـاز  مقـاوم 

  جا گشته است. ي نیز جابهور بهرهتبع میزان  است و به

ــیرف ــک یع ــی ( ای ــوان  1399و کریم ــا عن ــی ب ــه«) در پژوهش ــ عارض ــتم  یابی سیس
ــه راه  ــري و ارائ ــدمات کلانت ــرد خ ــاي عملک ــود کاره ــدا ، »بهب ــر و  8ابت ــه  36متغی گوی

. گشــتموجــود در کلانتــري ارزیــابی  يهــا بیآســســطح عملکــرد و  کــه کردنــدارائــه 
، فرآینـدها و  فنـاوري و  هـا  سـتم یساز: رهبـري، منـابع انسـانی،     انـد  عبـارت این متغیرها 

ــایج کــه   الگوهــاي رفتــاري؛ هــم ــان،  انــد عبــارتچنــین متغیرهــاي نت از: نتــایج کارکن
ــایج عملکــرد.  )(مشــتریان کننــدگان اجعــهمرنتــایج  اصــلی سیســتم  يهــا عارضــهو نت

کارکنــان، نتــایج مربــوط بــه کارکنــان و فرآینــدها  يهــا شــاخصخــدمات انتظــامی در 
شـامل تطـابق بـین     هـا  يکلانتـر یافت شد و بـر اسـاس زیرمعیارهـا ده عارضـه بحرانـی      

ــلاح ــا تیص  ــ     ه ــود سیس ــدم وج ــویق، ع ــتم تش ــغلی، سیس ــایت ش ــایف، رض تم و وظ
ــودن    مشــخص مــدیریت فرآینــد، تعهــد کــاري، عــدم نمــایش فرآینــدي و مشــخص ب
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الگوي کارها، عدم سیسـتم ارزیـابی رضـایت شـغلی، عـدم سیسـتم رسـیدگی بـه امـور          
ــتخراج      ــی اس ــوزش و اثربخش ــدها، آم ــتمر فرآین ــود مس ــتري، بهب ــابراین مش ــد. بن  ش

از جملــه کارهــاي بهبــود  ، راههــا يکلانتــرسیســتم خــدمات  يهــا عارضــهجهــت حــل 
ــدوین  ــت و ت ــهتقوی ــا برنام ــه يه ــدت ب ــد    بلندم ــغلی و تعه ــایت ش ــود رض ــور بهب منظ

ــربه    ــرد منحص ــدیریت عملک ــتم م ــود سیس ــان، وج ــرد  کارکن ــرف ــا يکلانت ــراي  ه و اج
  .طور مفصل تشریح شد کار ارائه و به و سیستم مدیریت فرآیندهاي کسب

اقــدامات کلانتــري  ) در پژوهشــی کــه بــه بررســی1398( فرجــادشــایگان و رجبــی 
 رونـد اجـراي امـور کلانتـري در افـق      يسـاز  نـه یبهعمـومی و   در جهت افزایش امنیـت 

اقـدامات   ،یرسـان  اطـلاع ش و زآمـو  لـه سـه مقو پرداخته بودنـد؛ نتیجـه گرفتنـد؛     1404
ــتعــا ــه اقــداماتی اســت ز عــاتی و عملیــاتی ااطلااري و اقــدامات کــهم بملی و جل جمل

 زاقـدام ا  22آن،  بـر  رد. عـلاوه گی ـورت ص ـبایـد   هـا  يرکلانت ـطول فراینـد کـاري   که در 
در افـق   هـا  يکلانتـر رونـد اجـراي امـور در     يسـاز  نـه یبهه ن ـمیزگویـان در   سوي پاسـخ 

پیشــرفته  يهــا يآور فــن زاده بهتــر اف، اســتهــا آن نیتــر مهــمهاد شــد کــه نپیشــ 1404
  .ت و عملیات بودعااطدر بخش ا خصوصاً

طراحـی مـدل بلـوغ فراینـدهاي     ي بـا عنـوان   ا مطالعـه ) در 1397( يبـاقر خدمتی و 
ــوغ قابلیــت یکپارچــه   يهــا يکلانتــر ــا اســتفاده از مــدل بل ، پــس از شناســایی ناجــا ب

ي از مـدل  ری ـگ بهـره و شـناخت وضـعیت موجـود، بـا      ها يکلانترفرایندهاي انجام کاري 
 بلوغ یکپارچـه مبنـایی جدیـد را بـراي انجـام رونـد کـاري براسـاس وضـعیت موجـود و          

  ارائه دادند. ها يکلانترشناخت نقاط قوت و ضعیف موجود در بستر 

ــارن (  ــی و همک ــددکاري     )1395عرش ــاوره و م ــدمات مش ــعیت خ ــی وض ــا بررس ب
ــري   ــز و کلانت ــامی (در مراک ــروي انتظ ــاعی نی ــش  اجتم ــا) در دوره ش ــاله ( ه -1392س

 افتــهی  شیافـزا  92تـا سـال    87تعـداد مـراجعین زن از سـال    ) نشـان دادنـد کـه    1387
 87برابـري مـردان بـه زنـان در سـال       5/1دهـد کـه نسـبت     است. این آمـار نشـان مـی   

چنـــین میـــانگین ســـنی  رســـیده اســـت و هـــم 92بـــه نســـبت مســـاوي در ســـال 
ــدمت ــین   خ ــدگان ب ــا  28گیرن ــیش    35ت ــأهلین ب ــت. مت ــرین درصــد و   ســال اس ت

  دهند. ترین علت مراجعه را تشکیل می مشکلات خانوادگی بیش
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ــدو  شــایگان ــی 1393االله صــفت (عب ــا بررس ــز  ) ب ــه مراک ــه ب ــزان مراجع رابطــه می
ــا  نشــان  افــزایش اعتمــاد بــه نیــروي انتظــامی  مشــاوره و مــددکاري اجتمــاعی ناجــا ب

بــر میــزان اعتمــاد  يرگــذاریدادنــد کــه ایــن مراکــز پتانســیل و توانــایی لازم جهــت تأث
تـر   مراجعـه بـیش  کـه اعتمـاد افـرادي کـه     نشـان دادنـد   دارنـد و   کننـده را  مراجعه افراد
تـر بـوده و هرچـه میـزان تجـارب پیشـین افـراد از         انـد بـیش   مراکـز مشـاوره داشـته    بـه 

  تر است. است، اعتمادشان هم به پلیس بیش این مراجعه خوشایندتر بوده

ــوان 1391جلیلیـــان ( ــددکاري  ریتـــأثبررســـی «) در پژوهشـــی بـــا عنـ ــه مـ مداخلـ
ــتلاف خــانوادگی مراجعــه      ــاعی بــر حــل اخ ــدگان اجتم کــه مداخلــه  نشــان داد » کنن

در دوره  کننــدگان مراجعــهمشــارکت  يهــا جلســهاجتمــاعی، بــر اســاس تعــداد  مــددکاري
خشـونت خـانگی، اعتیـاد همسـر و دخالـت اطرافیـان        حـل اخـتلاف، بـر سـه نـوع اخـتلاف      

تـوجهی   اخـتلاف ناشـی از بـی    شـده اسـت، امـا بـر     هـا  آنثیرگذار بـوده و موجـب کـاهش    أت
  .منجر نشده است ها آنثیري نداشته و به کاهش أل زن تارتباطی و اشتغا - عاطفی

 يعملکــرد مراکــز مشــاوره و دفــاتر مــددکار ریتــأث زانیــم یررســ) بــا ب1388( یقســمت
ی و انتظــام ییهـا در مراجــع قضـا   بــر کـاهش پرونــده  یانتظـام  يرویــن یو مشـاوره اجتمـاع  

می بـا کـاهش   بـین عملکـرد دفـاتر مشـاوره و مـددکاري اجتمـاعی نیـروي انتظـا         نشان داد
ــده ــا پرون ــود دارد    يه ــه وج ــامی رابط ــایی و انتظ ــع قض ــه مراج ــاعی ب ــوع ؛ ارج ــین موض ب
شـده از دادگـاه بـه مرکـز خـدمات مشـاوره و مـددکاري اجتمـاعی ناجـا           هـاي ارجـاع   پرونده

ــزانو م ــده ی ــر پرون ــاي منج ــود دارد   ه ــه وج ــالحه رابط ــات مص ــه ثب ــین و ؛ب ــیب ــا یژگ  يه
ــهیزم ــیا ن ــع   ی ــغل و وض ــنس، ش ــن، ج ــراجعین (س ــده  تیم ــوع پرون ــل) و موض ــا تأه  يه

ــالحه شــده رابطــه وجــود دارد    (ســن و جــنس)   یــیا نــهیزم يهــا یژگــیبــین و ؛مص
  .داردشده رابطه وجود  مصالحه يها کارشناسان مشاوره و موضوع پرونده

خـــدمات و  تیـــفیک یابیـــارز«) در پـــژوهش خـــود بـــا عنـــوان    1388( آذر
ــا ــد تیرض ــاب يمن ــروکوال    ارب ــدل س ــتفاده از م ــا اس ــوع ب ــان داد » رج ــدمت نش خ

ــاره خــلاف کــالاي ملمــوس، قابــل ذخیــره  بــر . کــاري و رفــع نقــص نیســت  ســازي، دوب
ــتري  ــاًمش ــه     غالب ــود را ب ــایص موج ــور دارد و نق ــدمت حض ــه خ ــل ارائ ــور  در مح ط

ررنـگ نیـروي انســانی بـراي انجــام    دلیـل حضــور پ  کـه بــه  کنـد  یمــمسـتقیم مشـاهده   
ــفعالدادن  ــا تی ــاممکن    يه ــدمات ن ــت خ ــازي کیفی ــدماتی، استانداردس ــیخ ــد م  .کن
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نظــر  طــور مســتمر امــري ضــروري بــه بنـابراین، توجــه بــه ارتقــاي کیفیــت خــدمات بـه  
ــابی و بهبــود کیفیــت خــدمات،   يهــا روش. عــدم اســتفاده از رســد یمــ علمــی در ارزی

ــره ــري نامناســب از  به ــا هیســرماگی ــه و سیاســت  يه ــذاري ضــعیف در  فکــري جامع گ
  .عمومی را در پی خواهد داشت يها تیعالف

ــی ( ــاي  )1387اخــوان تفت ــابی کارکرده ــا ارزی ــهر   ب ــاوره دانشــگاهی ش ــز مش مراک
ي ایــران بــالاتر از هــا دانشــگاه يا مشــاورهاز خــدمات  نشــان داد میــزان رضــایت تهــران

    است. سطح متوسط

ــائیچ و  ــدکردن ــوان  1386( يآخون ــا عن ــه خــود ب ــزان  «) در مطالع ــر می ــؤثر ب ــل م عوام
نتیجــه گرفتنــد؛ عوامــل » انتظــامی شهرســتان کــرج يهــا پاســگاهو  هــا يکلانتــرعملکــرد 

ــنج ــه پ ــاداش و      گان ــتم پ ــاوري، سیس ــتم فن ــازمانی، سیس ــگ س ــازمانی، فرهن ــاختار س س
  .دهد یمقرار  ریتأثتحت  ها پاسگاهي و کلانترسیستم ارزیابی عملکرد فرایند کاري 

 یشناســ روان خــدمات ییکــارا و یبخشــ اثــر« یبررســ انعنــو) بــا 1385( محمــدي 
ــاوره و ــزي ا مشــ ــاوره مراکــ ــدمات و مشــ ــناخت روان خــ ــشی شــ ــوزان دانــ  آمــ

 و خــود شــکلاتم حــل خصــوص در مراجعــان کــه داد  نشــان» پــرورش و آمــوزش وزارت
 ایــن   وانــد  کــرده تیرضــا ابــراز مراکــز  نیــا مشــاوران  کــارایی خصــوص در نیچنــ هــم

ــد توانســته مراکــز ــا را مراجعــاني ازهــاین ان ــوب حــد ت ــد و در حــل  برطــرف مطل کنن
  بوده است. مؤثر مشکلات شخصی خانوادگی و تحصیلی و شغلی

ــواب ــژاد ین ــا در پژوهشــی )1384 ( ن ــوان ب ــ« عن ــانواده مشــاوره مراکــزی بررس  در خ
ــران  ــهیمقا وای ــا آن س ــتانداردها ب ــان ياس ــان یجه ــه داد» نش ــع ک ــیزیف تیوض ی ک

  شـود،  مـی  ارائـه  هـا  خـانواده  بـه  آن در کـه  خـدماتی  و ایـران  مشـاوره  ویی راهنما مراکز
  .است برخوردار پایینی اریبس سطح ازی جهاني استانداردها با سهیمقا در

 نقـــش یبررســـ«در پژوهشـــی بـــا عنـــوان  )1384( یوســـفی و یغلامـــ، فیســـ
ــددکاران و مشــاوران ــا م ــود در ناج ــلامت تیوضــع بهب ــوم س ــهی عم ــدگان مراجع  کنن

 وی اجتمــاع معاونــت مشــاوره مرکــز بــه کننــدگان مراجعــه ،یخــانوادگ اختلافـات ي دارا
ــاد ــتان ارش ــارس اس ــهر در ف ــیراز ش ــان »ش ــه داد نش ــعیت ک ــلامت وض ــوم س ی عم
 بهبـود  مشـاوره  از قبـل  تیوضـع  از معنـاداري  طـور  بـه  مشـاوره  از بعـد  کنندگان مراجعه
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 و اضـطراب ی، اجتمـاع  (جسـمانی، ی عمـوم  سـلامت ي هـا  مؤلفـه  در عـلاوه  بـه  .بود افتهی
  شد. مشاهدهي معنادار تفاوت نیچن )یافسردگ

ــچاپ ــوان   2020( 1اسـ ــا عنـ ــود بـ ــژوهش خـ ــتراتژي«) در پـ ــاري در   اسـ ــاي کـ هـ
مراحـل فراینـدي کـارکردي پلـیس در مراحـل       نیتـر  مهـم دریافـت،  » سـازي پلـیس   اعتماد

ــداز؛ شناســایی مشــکل، تولیــد راهبردهــا و اتخــاذ راهبردهــا کــه اگــر    اعتمادســازي عبارتن
  درستی انتخاب شوند باعث بالا رفتن میزان رضایت مشتریان خواهد شد. به

ــاراج ــوان   2020( 2پراه ــا عن ــی ب ــالش«) در پژوهش ــا چ ــدهی و   يه ــز فرمان مراک
ــرل ــیس کنت ــد  پل ــمند هن ــهرهاي هوش ــد،  » در ش ــه گرفتن ــمند  نتیج ــهرهاي هوش ش

ــر حمــل   ــر کنتــرل و نظــارت بــر فضــاها و نظــارت ب ــر  نقــل و ترافیــک بــیش و هنــد ب ت
بــه مــردم در نتیجــه  خــدمات عمــومیفراینــد ارائــه متمرکــز هســتند تــا بهبــود ارائــه 

  چالش اصلی در این زمینه است.

ــأنس ــالا م ــالزلر و چام ــلار س ــتین، ک ــوان  2020( 3، بهرهورنس ــا عن ــی ب ) در پژوهش
ی فراینــد کــاري شناســ بیآســهــاي  آمــوزش و تمــرین فنــاوري اطلاعــات و پــژوهش «

ــیس ــال پل ــی از   » در عصــر دیجیت ــاي واقع ــی در دنی ــد کــه مشــکلات عمل نشــان دادن
جــدي آمــوزش فنــاوري اطلاعــات بــوده کــه یــادگیري مشــارکتی، تعامــل  يهــا بیآس ـ

طلاعــات، کــارایی و اثربخشــی وظیفــه شــغلی ا مثبــت بــا همکــاران در انتقــال دانــش و
تـري داشـته و باعـث پـایین      کـه متأسـفانه در عملکـرد کـارایی کـم      بخشـد  یمرا بهبود 

  آمدن رضایت مشتریان خدمات گشته است.

ــگ ــوان   ) در2017(4چان ــا عن ــیس «پژوهشــی ب ــددکاري و پل ــاعم ــیندر  یاجتم  ب
و و مشــاوره  سیکــه مــداخلات پلــ دادنشــان » يهــا شــانگخطــر در معــرض جوانــان 

ــددکاري ــاع م ــر روی اجتم ــرقت يب ــز و س ــار هب ــاعیک ــته ي اجتم ــأثیر داش ــت و  ت اس
  .پلیس در کاهش جرائم است مددکاري اجتماعی نقش مهم از یحاک ها افتهی

ــه بررســی ع 2017( 5اســترون پــون تیــت ــر  مــؤثروامــل ) در پــژوهش خــود کــه ب ب
                                                                                                                                               
1- Schaap 
2- Praharaj 
3- Maness, Behar-Horenstein, Clare-Salzler and Chamala 
4- Cheung 
5- Tengpongsthorn 
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نتیجــه گرفــت؛ عوامــل د نــتایل نیتلرد پلــیس در اداره پلــیس متروپــوکــاثربخشــی عمل
 و رونـد کـاري پلـیس    ردک ـبـا کـارآیی عمل   یشی و عوامـل بهداشـتی روابـط مثبت ـ   زانگی
ات کـافی  زکـه تجهی ـ  کردنـد  یم ـ سـاس اح هـا  بخـش در تمام  تایلندران پلیس ساف. دارد

انی و ســادل نیــروي انعــکــه عــدم ت حــالید، در ســتنیش کــارایی هفــزاا ســازندهعامــل 
  .رد کار بوده استکد که باعت کاهش عملنتسهات مدرن عواملی زکمبود تجهی

ــی و    ــاه کل ــک نگ ــال در در ی ــعح ــد جم ــیپي از بن ــا نهیش ــخص  ه ــژوهش مش ي پ
ي تـر  تـازه ي هـا  بحـث ي پـیش از خـود بـه    هـا  پـژوهش ، این موضوع نسـبت بـه   شود یم

ی کــاري پلـیس در یــک  شناس ـ بیآســبـه   هــا پـژوهش خواهـد پرداخــت. چراکـه اغلــب   
 هـا  پاسـگاه ز پـرداختن بـه ابعـاد فراینـد کـاري کلانتـري و       نگاه کلی به اجرا درآمـده و ا 

ي مطلـوب سـازمانی   ور بهـره کـاري عملیـاتی پیرامـون رسـیدن بـه       در جهت احصـاء راه 
. انـد  شـده شـده غافـل    دسـت آوردن رضـایت شـهروندان از خـدمات ارائـه      و در نتیجه به

ــد و از          ــد آم ــرا در خواه ــه اج ــه ب ــین نکت ــر هم ــز ب ــر متمرک ــژوهش حاض ــیکن پ ل
  هاي موردنظر استفاده خواهد کرد. اخصش

  مبانی نظري 
ارائــه تعریـف جـامع و دقیـق از خــدمات در مقایسـه بـا کیفیــت      کیفیـت خـدمات:   

ــه خــدمات، عوامــل     ــن دشــواري آن اســت کــه ارائ ــار مشــکلی اســت. علــت ای کــالا ک
ــی را شــامل  ــا فقــدان کیفیــت در خــدمات  شــود یمــرفتــاري فراوان ــاچیز ی . کیفیــت ن

و عیـب ممکـن اسـت از     باشـد  یم ـدهنـده آن   اغلب ناشـی از نقـص در اجـزاي تشـکیل    
شــده  شــده بــا مشخصــات خــدمات ارائــه طراحــی یــا عــدم تطبیــق مشخصــات تعیــین

از رفتارهــا و  معمـولاً کــه کیفیـت نـاچیز در خــدمات    وجـود آمــده باشـد. در صـورتی    بـه 
ــ. شــود یمــن ناشــی برخوردهــاي کارکنــا ــهتفــاوت یب ــزه،   ی نســبت ب کــار، فقــدان انگی

ی اغلــب از دلایــل اصــلی تنــزل کیفیــت دقتــ یبــتــوجهی، نادیــده گــرفتن زمــان و  بــی
ــانی،    ــزازي و دهق ــتند (ک ــدمات هس ــورمان و    ).25: 1382خ ــه پاراس ــین زمین در هم

ــاران ( ــرده1998همک ــر ک ــر     ) ذک ــاء ه ــت و بق ــراي موفقی ــدي ب ــرد کلی ــه راهب ــد ک ان
ــتریان     ــه مش ــت ب ــا کیفی ــدمات ب ــه خ ــازمانی، ارائ ــت (س ــرن و  اس ــدرن، پرابهک راوچن
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تــــر در  ). بنــــابراین مشــــکل کیفیــــت خــــدمات، بــــیش145: 2010، 1اروکرمــــر
ي هــا خواســتهکــه بــر شــناخت و بــرآوردن نیازهــا و  دیــآ یمــوجــود  یی بــههــا ســازمان
ــتر ــز  مش ــان تمرک ــیان و مراجع ــد ینم ــاي    کنن ــود را ج ــدماتی، خ ــازمان خ ــد س . بای

ي خـودش را براسـاس دیـدگاه آنـان بنـا      هـا  اسـت یسمشتریان یا مراجعـانش بگـذارد و   
، عملکـرد  شـود  یم ـنهد. عدم ارتباط مستقیم بـا مشـتري یـا مراجـع، در نهایـت سـبب       

در نتیجــه میــان  گــوي انتظـارات مشــتریان یـا مراجعــان باشـد و    خـدمت نتوانــد پاسـخ  
ــه کیفیــت خــدمات اخــتلاف نظــر ایجــاد شــود     ــا مراجعــان در زمینــه ارائ مشــتریان ی

   ).1: 1390، عسگري و سجادي، پور خجسته(غلامی، نوري، 

طـور روزافزونـی آگـاهی مشـتریان و مراجعــان      کــه بـه  ، بـا توجـه بـه ایـن    نیچن ـ هـم 
شـوند بایـد افکـار و     هـا  سـازمان موجـب تقویـت یـا تضـعیف      نـد توا یمو  ابدی یمافزایش 

را در رابطـه بـا خـدمات سـرلوحه برنامـه کـاري هـر سـازمان قـرار داد.           ها آناحساسات 
ــه   ــوري ب ــز و توجــه مح ــابراین، تمرک ــا خواســتهبن ــارز  ه ــراد از مشخصــات ب ــن اف ي ای

دهنـده خـدمات در شـرایط فعلـی اسـت (طبیبـی، گـوهري، صـباحی          ي ارائـه ها سازمان
ــهري،   ــدگلی و ش ــري و  ). 195: 1391بی ــاري، جعف ــدحیامغف ــت 1391( یرم ) کیفی

ــه ــوان  خــدمات را ب ــا   ا درجــهعن ــات و انتظــارات مشــتریان ی ــین اداراک ي از اخــتلاف ب
  .کنند یممراجعان از خدمات تعریف 

ي گذشــته کیفیــت هــا دهــهدر کیفیــت خــدمات ســروکوال و رضــایت مشــتري: 
ــه یکــی از  ــدیل  مســائل در عرصــه پــژوهش نیتــر مهــمخــدمات ب هــاي دانشــگاهی تب

هـا کیفیـت خـدمات     ). اغلـب ایـن پـژوهش   5: 2010، 2شـده اسـت (بـروس، هـو و لـین     
ــدیل   ــدل تع ــا م ــدل ســروکوال ی ــاربرد م ــق ک ــرار   را از طری ــورد ســنجش ق شــده آن م

ــد داده ــداع شــده اســت    ان ــوف(کــه توســط پاراســومان اب ــر یصــادق ی،قیت ــوزاده ،ف  ،حم
یکـــی از  3مـــدل ســـروکوال ).22: 1390، يشـــهري و تقـــو ،فـــر فـــروزان ي،افشـــار

یی اسـت کـه از طریـق تحلیـل شـکاف بـین انتظـارات و ادراك مشـتري سـعی          هـا  مدل
نیـز   در سنجش میزان کیفیت خـدمات دارد کـه باعـث شـده بـه مـدل تحلیـل شـکاف        

                                                                                                                                               
1- Ravichandran, Prabhakaran & Arun Kumar 
2- Bruce, Ho and Lin 
3- Service Quality Model 
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 مطالعــه) کــه شــروع بــه   41: 1985، 1پاراســورن، بــري و زیتمــل  ( معــروف شــود 
ي کیفیـت خـدمات و چگـونگی ارزیـابی کیفیـت خـدمات توسـط مشـتریان         هـا  شاخص

ي کیفیـت  هـا  شـاخص شـده خـدمات نمودنـد. در ابتـدا      براساس مفهـوم کیفیـت ادراك  
 شــد یمــده مــورد را شــامل  1985در ســال  هــا آنخــدمات حاصــل از مطالعــات اولیــه 

ــد از قابلیــت اعتبــار  ، 6، ادب5ترســی، دس4، شایســتگی3گــویی ، پاســخ2کــه عبــارت بودن
و شــواهد فیزیکــی و   10، درك و شــناخت مشــتریان 9، امنیــت8، اعتمــاد7ارتباطــات
 10صــورت گرفــت    1990. در نتیجــه مطالعــاتی کــه بعــدها در دهــه      11ملمــوس

ــه   ــوق (ب ــدمات ف ــت خ ــم  شــاخص کیفی ــود ه ــل وج ــی از   دلی ــین بعض ــالا ب بســتگی ب
ــا شــاخص ــه ه ــر کــاهش داده   5) ب ــري و امیرشــد (شــاخص زی ــاري، جعف ــدحی، غف م

ــی  21: 1391 ــر م ــه ذک ــه در ادام ــات  ) ک ــوند. ملموس ــاهر   12ش ــا ظ ــاخص ب ــن ش : ای
ــه    ــه ب ــوادي ک ــزار فیزیکــی موجــود و م ــزات و وســایل و اب ــیله  تجهی ــا شــرکتوس ي ه

دهنــده  همـراه پـاکیزگی و آراســتگی ظـاهر کارکنــان ارائـه     بــه رود یم ـکــار  خـدماتی بـه  
: توانـایی انجـام خـدمت    13خدمات در محل کـار در ارتبـاط اسـت. اعتمـاد یـا اطمینـان      

اخص بـه ایـن معنـی اسـت     ش ـعبـارت دیگـر ایـن     به شکل مطمئن و قابـل اعتمـاد. بـه   
ــین    ــق، در اول ــراي مشــتریان خــود خــدمات دقی ــه شــرکت خــدماتی ب ــدون  ک ــار و ب ب

گـویی بـه معنـی آن اسـت      : پاسـخ 14گـویی  . پاسـخ دهـد  یم ـترین اشتباهی ارائـه   کوچک
ــک     ــه کم ــل ب ــدماتی مای ــرکت خ ــان ش ــه کارکن ــه    ک ــخ دادن ب ــتریان، پاس ــه مش ب

از زمـان فــراهم شـدن خــدمات و ارائـه فــوري     هــا آن، مطلــع سـاختن  هـا  آنتقاضـاهاي  
: تضــمین یــا اطمینــان خــاطر بــه ایــن معنــی اســت کــه  15خــدمات هســتند. تضــمین

کـه مشـتریان در    یـا ایـن   دهـد  یم ـرفتار کارکنان به مشتریان شـرکت اطمینـان خـاطر    
                                                                                                                                               
1- Parasurman, Berry & Zeithaml 
2- Reliability 
3- Responsiveness 
4- Competence 
5- Access 
6- Courtesy 
7- Communication 
8- Credibility 
9- Security 
10- Understanding/Knowing the customer 
11- Tangibles 
12- Tangibility 
13- Reliability 
14- Responsiveness 
15- Assurance 
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ــ مهــ. کننــد یمــشــرکت احســاس ایمنــی  ، بــه ایــن معنــی اســت کــه کارکنــان  نیچن
ــولاً ــؤدب معم ــراي پاســخ  م ــش لازم ب ــراي پرســش  هســتند و داراي دان ــویی ب ــاي  گ ه

دلــی بــا مشــتري و توجــه  : نزدیکــی و هــم1دلــی ســوزي یــا هــم مشــتریان هســتند. دل
ــوري،     ــی، ن ــت درك وي (غلام ــلاش در جه ــه وي و ت ــردي ب ــژه و ف ــتهوی ــور خجس ، پ

  ).2: 1390عسگري و سجادي، 

ــه ــورمان و   ب ــه پاراس ــور خلاص ــاران (ط ــله و  1999همک ــدمات را فاص ــت خ ) کیفی
ي وي از خـــدمات هـــا اداركشـــکاف بـــین انتظارهـــاي مشـــتري از خـــدمات و     

ي سـازمان  هـا  تی ـفعال. مـدل تحلیـل شـکاف تعامـل بـین      کننـد  یمشده عنوان  دریافت
ــ هــمو  ــین ایــن  نیچن ــد ب ــفعالپیون کیفیــت خــدمات  بخــش تیرضــاو ســطح  هــا تی

. بــه ایــن معنــی کــه وجــود گــذارد یمــشــده از دیــدگاه شــهروندان را بــه نمــایش  ارائــه
کیفیـت   بخـش  تیرضـا یـابی بـه سـطح     مـانع دسـت   هـا  آنشـدن   تـر  بـزرگ و  ها شکاف

  .شوند یمخدمات محسوب 

  مدل مفهومی

 
  )1389به نقل از شاهوردیانی، پاراسورمان (: مدل تحلیل شکاف یا مدل 1شکل شماره 

   

                                                                                                                                               
1- Empathy 
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  روش
ــوع   ،پــژوهش حاضــر از نظــر هــدف  کــاربردي و از نظــر ماهیــت و روش، توصــیفی از ن

از مطالعــات نیــز کــه بــراي تــدوین مبــانی و الگــوي نظــري پــژوهش   اســت پیمایشــی
ي کلانتـر . جامعـه آمـاري ایـن پـژوهش، مراجعـان بـه دوایـر        اسـتفاده شـد   يا کتابخانـه 

 بـود کـه بـا بررسـی     1400سـال  ه دي فرماندهی انتظـامی شهرسـتان تبریـز در مـا     11
 گـران مشـخص شـد تعـداد مراجعـان در یـک مـاه گذشـته (در هـر روز کــاري          پـژوهش 

ــه ــانگین  ب ــرده  20صــورت می ــري مراجعــه ک ــه کلانت ــر ب ــه در  نف ــد ک ــاري  30ان روز ک
ــه شــده اســت)   ــوده اســت. روش  600خــدمات ارائ ــر ب ــهنف ــگ نمون ــهي ری در  صــورت ب

نفـر تعیــین   234س جـدول کرجسـی و مورگـان    دسـترس و حجـم نمونـه نیـز بـر اســا     
  نفر هستند.  92کننده در پژوهش  شد اما میزان افراد شرکت

بـراي رعایـت ملاحظـات اخلاقــی، در ابتـداي پـژوهش بــا توضـیح صـادقانه اهــداف        
ــراري      ــا برق ــد و ب ــب ش ــژوهش جل ــرکت در پ ــراي ش ــراد ب ــه اف ــایت آگاهان طــرح، رض

ــا   ــؤثر ب ــاط م ــودنیارتب ــا آزم ــد  هــا آن، ه ــالی مانن اضــطراب  ؛از لحــاظ مشــکلات احتم
ــخ دادن و  ــی از پاس ــورد ناش ــدن    ... م ــه مان ــد. رازداري و محرمان ــرار گرفتن ــت ق حمای

هـا در   . ابـزار گـردآوري داده  شـده اسـت   حفـظ  کـاملاً  گـران  پـژوهش اطلاعات از جانـب  
نامـه شـماره    پرسـش  گرسـاخته بـود کـه شـامل     نامـه پـژوهش   پرسـش  4این پژوهش، 

نگـرش   :2نامـه شـماره    پرسـش ؛ راجعان نسبت بـه حـل مسـائل خـانوادگی    نگرش م :1
نگـرش مراجعـان    :3نامـه شـماره    پرسـش ؛ مراجعان نسـبت بـه حـل مسـائل حقـوقی     

نگـرش مراجعـان نسـبت بـه      :4نامـه شـماره    پرسـش و  نسبت به حـل مسـائل فـردي   
 یی جهـت بررسـی نگـرش   هـا  هی ـگوحـاوي   هـا  نامـه  پرسـش اسـت.   حل مسائل اجتماعی

 24شـامل   هـا  نامـه  پرسـش یـک از   اسـت. هـر   ان نسبت به کیفیـت ارائـه خـدمات   مراجع
صـورت   و بـه  انـد  شـده ي لیکـرت تنظـیم   ا درجـه  5گویه اسـت کـه بـر اسـاس مقیـاس      

ــا   1 ــم) ت ــی ک ــره   5(خیل ــاد) نم ــی زی ــی  (خیل ــده ــود یم ــی  .ش ــراي بررس ــی  ب روای
نامـه از آلفـاي کرونبـاخ     پایـایی پرسـش   و بـراي بررسـی   از روایـی محتـوایی   نامه پرسش

  است: آمده) 1در جدول شماره ( ها نامه پرسشاستفاده شده است. پایایی 
   



 

 

102 

ی 
رس

باز
 و 

رت
ظا

ه ن
نام

صل
ف

– 
ل 

سا
18 – 

ره 
شما

67 )10(- 
ار 

به
14

03
 

  ضریب آلفاي کرونباخ نامه با : پایایی پرسش1جدول شماره 
 ضریب آلفا تعداد نمونه متغیر

  745/0  15  نامه حل مسائل خانوادگی پرسش
  839/0 15  نامه حل مسائل حقوقی پرسش
  874/0 15  نامه حل مسائل فردي پرسش
  798/0 15  نامه حل مسائل اجتماعی پرسش

ــش  ــه پرس ــراي اولی ــا اج ــر روي  ب ــه ب ــاي    15نام ــا روش آلف ــه ب ــراد نمون ــر از اف نف
نامـه حـل    پرسـش )؛ 745/0( نامـه حـل مسـائل خـانوادگی     پرسـش کرونباخ، پایایی براي 

ــه  پرســش) و 874/0( نامــه حــل مســائل فــردي  پرســش)؛ 839/0( یمســائل حقــوق نام
؛ کـه نشـان از پایـایی مناسـب ابـزار دارد      گـزارش شـد   )798/0( حل مسـائل اجتمـاعی  

ــه ــارت ب ــرید عب ــین پرســش  هــم گ ــی ب ــا بالاســت و  بســتگی درون ــعه ــت  درواق برداش
پایـایی در سـطح خـوبی قـرار      جـه ینت درها یکسـان بـوده اسـت و     گویان از پرسش پاسخ
ــهدارد.  ــراي تجزی ــل داده و ب ــا از  تحلی ــاخصه ــا ش ــودار،  ه ــامل نم ــیفی ش ــار توص ي آم

ــار و      ــراف معی ــانگین، انح ــی، می ــد فراوان ــی، درص ــونفراوان ــا آزم ــوگروفي ه  –کولم
  راهه استفاده شد. تحلیل واریانس یک مستقل و ي، تیا نمونهتک  تی ،رنفاسمی

  ها افتهی
 نفــردرصــد)  2/65( 60درصــد) نفــر زن و  8/34( 32از مجمــوع افــراد مــورد مطالعــه، 

ــرد ــوده م ــد ب ــه،  ان ــورد مطالع ــراد م ــوع اف ــرد،  7/20( 19. از مجم ــر مج ــد) نف  50درص
ــل و   3/54( ــر متأه ــد) نف ــه   25(23 درص ــر مطلق ــد) نف ــوه،   درص ــا بی ــودهی ــد ب . از ان

ــه،   ــورد مطالع ــراد م ــردرصــد 3/29(27مجمــوع اف ــپلم،  داراي مــدرك ) نف ــر دی  33زی
ــد 9/35( ــردرص ــپلم،  ) نف ــد) 5/31( 29دی ــاردا  درص ــر ک ــی،  نی ونف  2/2( 2کارشناس

  .اند بودهدرصد) نفر دکتري  1/1(1و  درصد) نفر کارشناسی ارشد
  اسمیرونوف –: نتیجه آزمون کلموگروف 2شماره جدول 

 يمعنادار سطح Zمقدار  تعداد نمونه متغیر
 200/0 147/0 23  نامه حل مسائل خانوادگی پرسش

 082/0 170/0 25  نامه حل مسائل حقوقی پرسش
 200/0 131/0 23  نامه حل مسائل فردي پرسش
 071/0 181/0 21  نامه حل مسائل اجتماعی پرسش
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ــالموگروف     ــون ک ــایج آزم ــه نت ــه ب ــا توج ــماره (   -ب ــدول ش ــمیرونوف در ج ) 2اس
اظهــار کــرد کــه متغیرهــاي پــژوهش نرمــال اســت؛ زیــرا ســطح معنــاداري    تــوان یمــ

ــادیر  ــزرگ  Zمق ــک ب ــر ی ــر از  در ه ــت 05/0ت ــه  ؛ )<05/0p( اس ــه گرفت ــابراین نتیج بن
 تــوان یمــهـاي پــژوهش   ي پــارامتري بـراي تحلیــل پرســش هــا آزمـون کــه از  شــود یم ـ

  استفاده کرد.

ــش  ــه  :1پرس ــبت ب ــان نس ــرش مراجع ــط  نگ ــانوادگی توس ــائل خ ــل مس ــره  ح دای
ــددکاري   ــاوره و م ــرمش ــه     11ي کلانت ــز چگون ــتان تبری ــامی شهرس ــدهی انتظ فرمان

  است؟
  حل مسائل خانوادگی ي پیرامون نگرش مراجعان نسبت بها نمونهتک  تی: نتایج آزمون 3جدول شماره 
 يدار یمعنسطح  درجه آزادي مقدار تی انحراف استاندارد میانگین تعداد متغیر

 001/0 22 95/10 589/0 34/4 23 یحل مسائل خانوادگ
 3میانگین نظري: 

و میــانگین  34/4برابــر بــا  کــه میــانگین مشــاهده شــده دهــد یمــنشــان  هــا افتــهی
ــا   ــر ب ــر   3مــورد انتظــار (نظــري) براب ــی براب ــدار ت ــود. مق ــاداري  95/10ب و ســطح معن

ــل  ــد (  =001/0Sigحاص ــزارش ش ــن >01/0Pگ ــه ای ــه ب ــا توج ــی در   ). ب ــدار ت ــه مق ک
شــود کــه  رو نتیجــه گرفتــه مــی بــود، از ایــن دار یمعنــ 01/0تــر از  ســطح خطــاي کــم

جـا کـه    چنـین از آن  ي دارد. هـم ارد یمعن ـمیانگین تجربـی بـا میـانگین نظـري تفـاوت      
نگــرش مراجعــان گفــت  تــوان یمــتــر از میــانگین نظــري بــود،  میــانگین تجربــی بــیش

ــه حــل مســائل خــانوادگ   11 يکلانتــر يمشــاوره و مــددکار دایــرهتوســط  ینســبت ب
  بوده است. مثبت شهرستان تبریز یانتظام یفرمانده

ــش  ــائل    :2پرس ــل مس ــه ح ــبت ب ــان نس ــرش مراجع ــط  نگ ــوقی توس ــره  حق دای
ــددکاري   ــاوره و م ــرمش ــه     11ي کلانت ــز چگون ــتان تبری ــامی شهرس ــدهی انتظ فرمان

  است؟
  ینگرش مراجعان نسبت به حل مسائل حقوقي پیرامون ا نمونهتک  :  نتایج آزمون تی4جدول شماره 

 يدار یمعنسطح  درجه آزادي مقدار تی انحراف استاندارد میانگین تعداد متغیر
 001/0 24 60/5 781/0 87/3 25 یحل مسائل حقوق

 3میانگین نظري: 
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و میــانگین  87/3برابــر بــا  کــه میــانگین مشــاهده شــده دهــد یمــنشــان  هــا افتــهی
ــا    ــر ب ــري) براب ــار (نظ ــورد انتظ ــر   3م ــی براب ــدار ت ــود. مق ــاداري  60/5ب ــطح معن و س

ــل  ــد (  =001/0Sigحاص ــزارش ش ــن >01/0Pگ ــه ای ــه ب ــا توج ــی در   ). ب ــدار ت ــه مق ک
شــود کــه  رو نتیجــه گرفتــه مــی بــود، از ایــن دار یمعنــ 01/0تــر از  ســطح خطــاي کــم

جـا کـه    چنـین از آن  داري دارد. هـم  میانگین تجربـی بـا میـانگین نظـري تفـاوت معنـی      
نگــرش مراجعــان گفــت  تــوان یمــتــر از میــانگین نظــري بــود،  میــانگین تجربــی بــیش
ــائ  ــل مس ــه ح ــبت ب ــوقنس ــط  یل حق ــرهتوس ــددکار  دای ــاوره و م ــر يمش  11 يکلانت

  بوده است. مثبتشهرستان تبریز  یانتظام یفرمانده

دایـره مشـاوره    توسـط  نگـرش مراجعـان نسـبت بـه حـل مسـائل فـردي        :3 پرسش
 چگونه است؟ فرماندهی انتظامی شهرستان تبریز 11ي کلانترو مددکاري 

  ي پیرامون نگرش مراجعان نسبت به حل مسائل فرديا نمونهتک  : نتایج آزمون تی5جدول شماره 
 يدار یمعنسطح  درجه آزادي مقدار تی انحراف استاندارد میانگین تعداد متغیر

 001/0 22 53/7 680/0 06/4 23 يحل مسائل فرد
 3میانگین نظري: 

و میــانگین  06/4برابــر بــا  کــه میــانگین مشــاهده شــده دهــد یمــنشــان  هــا افتــهی
ــار  ــورد انتظ ــا  م ــر ب ــري) براب ــر   3(نظ ــی براب ــدار ت ــود. مق ــاداري  53/7ب ــطح معن و س

ــل  ــد (  =001/0Sigحاص ــزارش ش ــن >01/0Pگ ــه ای ــه ب ــا توج ــی در   ). ب ــدار ت ــه مق ک
شــود کــه  رو نتیجــه گرفتــه مــی بــود، از ایــن دار یمعنــ 01/0تــر از  ســطح خطــاي کــم

جـا کـه    چنـین از آن  ي دارد. هـم دار یمعن ـمیانگین تجربـی بـا میـانگین نظـري تفـاوت      
نگــرش مراجعــان گفــت  تــوان یمــتــر از میــانگین نظــري بــود،  میــانگین تجربــی بــیش

ــرد    ــائل ف ــل مس ــه ح ــبت ب ــط  ينس ــرهتوس ــددکار  دای ــاوره و م ــر يمش  11 يکلانت
  بوده است. مثبتشهرستان تبریز  یانتظام یفرمانده

دایـره مشـاوره    توسـط  حـل مسـائل اجتمـاعی    نگـرش مراجعـان نسـبت بـه    : 4پرسش 
  فرماندهی انتظامی شهرستان تبریز چگونه است؟ 11ي کلانترو مددکاري 

  ینگرش مراجعان نسبت به حل مسائل اجتماعي پیرامون ا نمونهتک  نتایج آزمون تی :6جدول شماره 
 يدار یمعنسطح  درجه آزادي مقدار تی انحراف استاندارد میانگین تعداد متغیر

 006/0 20 08/3 006/1 67/3 21 یحل مسائل اجتماع
 3میانگین نظري: 
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و میــانگین  67/3برابــر بــا  کــه میــانگین مشــاهده شــده دهــد یمــنشــان  هــا افتــهی
ــا    ــر ب ــري) براب ــار (نظ ــورد انتظ ــر   3م ــی براب ــدار ت ــود. مق ــاداري  08/3ب ــطح معن و س

ــل  ــد (  =006/0Sigحاص ــزارش ش ــن >01/0Pگ ــه ای ــه ب ــا توج ــی در   ). ب ــدار ت ــه مق ک
شــود کــه  رو نتیجــه گرفتــه مــی بــود، از ایــن دار یمعنــ 01/0تــر از  ســطح خطــاي کــم

جـا کـه    چنـین از آن  داري دارد. هـم  میانگین تجربـی بـا میـانگین نظـري تفـاوت معنـی      
نگــرش مراجعــان گفــت  تــوان یمــتــر از میــانگین نظــري بــود،  میــانگین تجربــی بــیش
ــه حــل مســائ  ــرهتوســط  یل اجتمــاعنســبت ب ــر يمشــاوره و مــددکار دای  11 يکلانت

  بوده است. مثبتشهرستان تبریز  یانتظام یفرمانده

 هــا آنشــده بــه  نگــرش مراجعــان بــر حســب نــوع خــدمت ارائــه  بــین :5 پرســش
  تفاوت وجود دارد؟

پیرامون مقایسه نگرش مراجعان برحسب نوع  راهه کنتایج آزمون تحلیل واریانس ی :7شماره  جدول
  ها آنشده به  خدمت ارائه

مجموع   منبع تغییرات  متغیر
  مجذورات

درجه 
  آزادي

میانگین 
  مجذورات

مقدار 
F 

سطح 
  معناداري

  نگرش مراجعان

واریانس 
  82/1  3  46/5  یگروه نیب

واریانس   033/0  03/3
  600/0  88  79/52  یگروه درون

  -  91  25/58  واریانس کل

 دار یمعن ـ) 05/0سـطح ( در  Fکـه مقـدار    نشـان داد کـه بـا توجـه بـه ایـن       هـا  یافتـه 
شـده   حسـب نـوع خـدمت ارائـه     بـین نگـرش مراجعـان بـر     گفـت  تـوان  یم ـبود، بنابراین 

  تفاوت وجود دارد. ها آنبه 
براي بررسی تفاوت نگرش مراجعان بر حسب نوع خدمت  آزمون تعقیبی توکی :8شماره جدول 

  ها آنشده به  ارائه
 SIG  تفاوت میانگین jعلت مراجعه  علت مراجعه

  حل مسائل خانوادگی
  159/0  471/0  حل مسائل حقوقی
 618/0  277/0  حل مسائل فردي

  026/0 670/0  حل مسائل اجتماعی

  حل مسائل حقوقی
  159/0 - 471/0  حل مسائل خانوادگی

 823/0  - 193/0  حل مسائل فردي
  820/0  199/0  حل مسائل اجتماعی
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 SIG  تفاوت میانگین jعلت مراجعه  علت مراجعه

  حل مسائل فردي
  618/0  - 277/0  حل مسائل خانوادگی
 823/0  193/0  حل مسائل حقوقی

  340/0  392/0  حل مسائل اجتماعی

  حل مسائل اجتماعی
 026/0  -670/0  حل مسائل خانوادگی
 820/0  - 199/0  حل مسائل حقوقی
 340/0  - 392/0  حل مسائل فردي

  دار است. معنی 05/0*در سطح 

ي در نتــایج ریــگ جــهینتبــا هــم و  شــده نــوع خــدمات ارائــه دو بــه بــراي مقایســه دو
ــوکی      ــون ت ــایج جــدول آزم ــه نت ــا توجــه ب ــوکی اســتفاده شــد. ب ــون ت حاصــل، از آزم

اجتمــاعی  بــا مشــکلات خــانوادگی و مشــکلات نگــرش افــراد بــین مشــخص شــد کــه
 تفاوت وجود داشت.

ــه بــین :6 پرســش ــر حســب   نگــرش مراجعــان نســبت ب ــه خــدمات ب کیفیــت ارائ
  ) تفاوت وجود دارد؟تأهلي فردي (سن، جنسیت، تحصیلات و ها یژگیو

  کیفیت ارائه خدمات بر حسب سن: مقایسه نگرش مراجعان نسبت به -1
پیرامون مقایسه نگرش مراجعان برحسب سن  راهه کنتایج آزمون تحلیل واریانس ی :9شماره  جدول

  ها آنشده به  ارائه

مجموع   منبع تغییرات  متغیر
  مجذورات

درجه 
  آزادي

میانگین 
  مجذورات

مقدار 
F 

سطح 
  معناداري

حل مسائل 
  خانوادگی

واریانس 
  341/0  14  77/4  یگروه نیب

واریانس   556/0  947/0
  360/0  8  88/2  یگروه درون

    22  65/7  واریانس کل

  حل مسائل حقوقی

واریانس 
  564/0  16  02/9  یگروه نیب

واریانس   667/0  799/0
  706/0  8  65/5  یگروه درون

    24  67/14  واریانس کل

  حل مسائل فردي

واریانس 
  439/0  14  14/6  یگروه نیب

واریانس   610/0  869/0
  505/0  8  04/4  یگروه درون
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مجموع   منبع تغییرات  متغیر
  مجذورات

درجه 
  آزادي

میانگین 
  مجذورات

مقدار 
F 

سطح 
  معناداري

    22  19/10  واریانس کل

حل مسائل 
  اجتماعی

واریانس 
  21/1  14  94/16  یگروه نیب

واریانس   172/0  18/2
  553/0  6  31/3  یگروه درون

    20  26/20  واریانس کل

  کل

واریانس 
  632/0  34  47/21  یگروه نیب

واریانس   517/0  979/0
  645/0  57  79/36  یگروه درون

    91  25/58  واریانس کل

 دار یمعن ـ) 05/0سـطح ( در  Fکـه مقـدار    هـا نشـان داد کـه بـا توجـه بـه ایـن        یافتـه 
تفــاوت  هــا آنبــین نگــرش مراجعــان بــر حســب ســن  گفــت تــوان یمــنبــود، بنــابراین 

  وجود ندارد.

کیفیــت ارائــه خــدمات بــر حســب  مقایســه نگــرش مراجعــان نســبت بــه -2
  :تأهلوضعیت 

پیرامون مقایسه نگرش مراجعان بر حسب  راهه ک: نتایج آزمون تحلیل واریانس ی10جدول شماره 
  ها آن تأهلوضعیت 

مجموع   بع تغییراتمن  متغیر
  مجذورات

درجه 
  آزادي

میانگین 
  مجذورات

مقدار 
F 

سطح 
  معناداري

حل مسائل 
  خانوادگی

واریانس 
  146/0  1  146/0  یگروه نیب

واریانس   529/0  410/0
  358/0  21  51/7  یگروه درون

    22  65/7  واریانس کل

حل مسائل 
  حقوقی

واریانس 
  123/0  2  246/0  یگروه نیب

واریانس   831/0  187/0
  656/0  22  43/14  یگروه درون

    24  67/14  واریانس کل

  حل مسائل فردي
واریانس 

  029/0  26/4  52/1  2  04/3  یگروه نیب
  357/0  20  14/7واریانس 



 

 

108 

ی 
رس

باز
 و 

رت
ظا

ه ن
نام

صل
ف

– 
ل 

سا
18 – 

ره 
شما

67 )10(- 
ار 

به
14

03
 

مجموع   بع تغییراتمن  متغیر
  مجذورات

درجه 
  آزادي

میانگین 
  مجذورات

مقدار 
F 

سطح 
  معناداري

  یگروه درون
    22  19/10  واریانس کل

حل مسائل 
  اجتماعی

واریانس 
  31/1  2  62/2  یگروه نیب

واریانس   287/0  34/1
  980/0  18  63/17  یگروه درون

    20  26/20  واریانس کل

  کل

واریانس 
  67/1  2  34/3  یگروه نیب

واریانس   072/0  71/2
  617/0  89  91/54  یگروه درون

    91  25/58  واریانس کل

حـل  بـراي   )05/0سـطح ( در  Fکـه مقـدار    ها نشـان داد کـه بـا توجـه بـه ایـن       یافته
حـل   بـین نگـرش مراجعـان در    گفـت  تـوان  یم ـبـود، بنـابراین    دار یمعن ـمسائل فـردي  

بــین نگــرش  امــا تفــاوت وجــود دارد؛ هــا آن تأهــلبــر حســب وضــعیت مســائل فــردي 
ــان در ــانوادگی  مراجع ــائل خ ــوقی ، مس ــائل حق ــاعی و  مس ــائل اجتم ــب   مس ــر حس ب

  تفاوت وجود ندارد. ها آن تأهلوضعیت 
  : آزمون تعقیبی توکی11شماره  جدول

 SIG  تفاوت میانگین jعلت مراجعه  علت مراجعه

  931/0  -99/0  متأهل  مجرد
 052/0  900/0  مطلقه یا بیوه

  931/0 099/0  مجرد  متأهل
 027/0  1  مطلقه یا بیوه

  052/0  - 900/0  مجرد  مطلقه یا بیوه
 027/0  - 1  متأهل

  دار است. معنی 05/0*در سطح 

ي در نتـایج حاصــل، از  ری ـگ جـه ینتبــا هـم و   وضـعیت تأهـل   دو بـه  بـراي مقایسـه دو  
 آزمون توکی استفاده شد. بـا توجـه بـه نتـایج جـدول آزمـون تـوکی مشـخص شـد کـه          

  تفاوت وجود داشت. متأهل و مطلقه یا بیوه )(مسائل فردي افراد نگرش بین
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کیفیــت ارائــه خــدمات بــر حســب  مقایســه نگــرش مراجعــان نســبت بــه -3
  تحصیلات:

پیرامون مقایسه نگرش مراجعان بر حسب  راهه کریانس ی: نتایج آزمون تحلیل وا12جدول شماره 
  تحصیلات

مجموع   منبع تغییرات  متغیر
  مجذورات

درجه 
  آزادي

میانگین 
  مجذورات

مقدار 
F 

سطح 
  معناداري

حل مسائل 
  خانوادگی

واریانس 
  306/0  3  917/0  یگروه نیب

واریانس   478/0  862/0
  355/0  19  73/6  یگروه درون

    22  65/7  واریانس کل

حل مسائل 
  حقوقی

واریانس 
  668/0  4  67/2  یگروه نیب

واریانس   378/0  11/1
  600/0  20  003/12  یگروه درون

    24  67/14  واریانس کل

  حل مسائل فردي

واریانس 
  592/0  2  18/1  یگروه نیب

واریانس   291/0  31/1
  450/0  20  008/9  یگروه درون

    22  19/10  واریانس کل

مسائل حل 
  اجتماعی

واریانس 
  883/0  2  76/1  یگروه نیب

واریانس   440  859/0
  02/1  18  50/18  یگروه درون

    20  26/20  واریانس کل

  کل

واریانس 
  05/1  4  20/4  یگروه نیب

واریانس   159/0  69/1
  621/0  87  05/54  یگروه درون

    91  25/58  واریانس کل

 دار یمعن ـ) 05/0سـطح ( در  Fکـه مقـدار    هـا نشـان داد کـه بـا توجـه بـه ایـن        یافتـه 
ــر حســب تحصــیلات   گفــت تــوان یمــنبــود، بنــابراین  ــین نگــرش مراجعــان ب  هــا آنب

  تفاوت وجود ندارد.
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کیفیــت ارائــه خــدمات بــر حســب  مقایســه نگــرش مراجعــان نســبت بــه -4
  جنسیت:

 گروه مستقل پیرامون مقایسه نگرش مراجعان نسبت بهنتایج آزمون تی براي دو  :13جدول شماره 
  کیفیت ارائه خدمات بر حسب جنسیت

انحراف   میانگین  تعداد  جنسیت  سطح
 مقدار تی  استاندارد

درجه 
  آزادي

سطح 
  معناداري

  613/0  35/4  21  زن  792/0  21  -267/0  338/0  23/4  2  مرد  حل مسائل خانوادگی

  755/0  50/3  10  زن  051/0 23  07/2  718/0  12/4  15  مرد  حل مسائل حقوقی

  801/0  12/4  12  زن  686/0 21  - 411/0  552/0  007/4  11  مرد  حل مسائل فردي

  005/1  48/3  17  زن  076/0 19  87/1  553/0  47/4  4  مرد  حل مسائل اجتماعی

  876/0  92/3  60  زن  227/0  90  21/1  621/0  13/4  32  مرد  کل

داري، تفـاوت   معنـی  مقـدار تـی و سـطح    اسـاس  هـاي جـدول و بـر    یافتهبا توجه به 
ــ ــه  دار یمعن ــبت ب ــان نس ــرش مراجع ــین نگ ــب    ي ب ــر حس ــدمات ب ــه خ ــت ارائ کیفی

  جنسیت وجود ندارد.

  يریگ جهینتبحث و 
هـدف از پــژوهش حاضـر بررســی چگــونگی ارائـه خــدمات در کلانتـري و رابطــه آن بــا     

ــایت ــاي رض ــود.  ارتق ــهروندان ب ــدي ش ــش  من ــون پرس ــایج آزم ــان   1 نت ــژوهش ، نش پ
ــ ــد یم ــه  ده ــانوادگ   ک ــائل خ ــل مس ــه ح ــبت ب ــان نس ــرش مراجع ــط  ینگ ــرتوس  دوای

ي ایـن  هـا  افتـه بـوده اسـت. ی   مثبـت  شهرسـتان تبریـز   یانتظـام  یفرمانده 11کلانتري 
ــا   ــژوهش ب ــژوهشپ ــی  هــا پ ــایگان و رجب ــادي ش )؛ 1391)، جلیلیــان (1398( فرج

)؛ 1387( یتفتـــ؛ اخـــوان )1384 ( یوســـفی و یغلامـــســـیف، ؛ )1384 ( نـــژاد نـــوابی
 تــوان یمــخــوانی دارد. در تبیــین ایــن نتــایج  ) هــم1385و عرشــی () 1385 ( محمــدي 

متخصــص و متعهــد در ایــن مراکــز و توجــه جــدي بــه نقــش   گفــت اســتفاده از افــراد
بـه نگـرش مثبـت مراجعـان در حـل       ي قضـایی منجـر  هـا  پرونـده  این مراکـز در کـاهش  
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شــده اســت. نگــرش مثبــت مراجعــان در حــل مســائل خــانوادگی   مســائل خــانوادگی 
ــه    بــیش ــن یافت ــرین ســطح کیفیــت را از نظــر مراجعــان داشــته اســت. در تبیــین ای ت

چـون تخصـص کارکنـان در زمینـه حـل مسـائل خـانوادگی         گفـت عـواملی هـم    توان یم
 دهـد  یم ـدر ایـن نتـایج دخیـل باشـد. نتـایج نشـان        توانـد  یمو سطحی بودن مشکلات 

ــن م ــیشای ــع مشــکلات خــانوادگی   راکــز تخصــص ب ــري در رف ــد داشــتهت . احســاس ان
ــه مشــاور؛ توانــایی حــل مســائل خــانوادگی مشــاورین؛    راحتــی در کلانتــري؛ اعتمــاد ب

ــذیري؛  و مســئولیت گــویی پاســخ ــات پ ــراد و امکان ــه اف ؛ ترتیــب و ســهولت دسترســی ب
اســت کــه از جملــه مــواردي کلانتــري در ارائــه خــدمات کارکنــان پیگیــري و جــدیت 

شـده اسـت و    هـا  آنبـه نگـرش مثبـت در     و منجـر  انـد  داشـته رضـایت   ها آنمراجعان از 
  دهنده تخصص، تعهد و امکانات این مرکز است. این امر نشان

توسـط   ینگـرش مراجعـان نسـبت بـه حـل مسـائل حقـوق       کـه   دهـد  یمنتایج نشان 
شهرســتان تبریــز   یانتظــام یفرمانــده 11 يکلانتــر يمشــاوره و مــددکار  دایــره
ــت ــت. ی  مثب ــوده اس ــهب ــا افت ــا  ه ــژوهش ب ــن پ ــژوهشي ای ــا پ ــگه ؛ )2017(1ي چان

ــان ( ــوابی)؛ 1391جلیلیـ ــژاد نـ ــی ( )1384 ( نـ ــم1385و عرشـ ــوانی دارد. در  ) هـ خـ
ــایج   ــن نت ــین ای ــتبی ــوان یم ــلاوه  ت ــان ع ــت کارکن ــه مســائل   گف ــر تخصــص در زمین ب

 ــ  ــز هس ــوقی نی ــائل حق ــه مس ــص در زمین ــانوادگی، داراي تخص ــافیخ ــنایی ک  تند. آش
کارکنــان در زمینــه مســائل حقــوقی در کنــار تعهــد توانســته اســت نگرشــی مثبــت در 

چنـین نتـایج    افراد مراجع ایجـاد کنـد کـه البتـه بـا وضـعیت مطلـوب فاصـله دارد. هـم         
 دایــرهتوســط  ينگــرش مراجعــان نســبت بــه حــل مســائل فــرد کــه  دهــد یمــنشــان 

بــوده  مثبــتشهرســتان تبریــز  ینتظــاما یفرمانــده 11 يکلانتــر يمشــاوره و مــددکار
)؛ 1385؛ عرشــی ()1385 ( محمــدي ي هــا پــژوهشي ایــن پــژوهش بــا هــا افتــهاسـت. ی 
ــوابی ــژاد ن ــســیف، و  )1384 ( ن ــفی و یغلام ــین  هــم )1384(ی وس ــوانی دارد. در تبی خ

بـه مراجعـه بـه مرکـز شـده اسـت        منجـر  گفت از جملـه مسـائلی کـه    توان یماین نتایج 
دهنـده تخصــص و   اسـترس، اضـطراب و مسـائل شخصــی بـوده اسـت کـه نتــایج نشـان       

تعهد کارکنـان در حـل مسـائل فـردي مراجعـان بـوده اسـت کـه البتـه در ایـن زمینـه            
چــه  تــر از آن کیفیــت را بــیش و بایـد  شــود یمــنیـز فاصــله بــا وضــعیت مطلـوب دیــده   

                                                                                                                                               
1- Cheung 
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باعـث کـاهش کیفیـت امـر خـدمات در       توانـد  یم ـائلی کـه  هست بالا برد. از جمله مس ـ
در امــور  هــا يکلانتــرشــود، اســتفاده از کارکنــان  هــا يکلانتــرحــل مســائل فــردي در 

ــاهش      ــت و ک ــتن وق ــدر رف ــث ه ــرتبط باع ــر م ــور غی ــن ام ــامی اســت؛ ای صــرف انتظ
و  ردی ـگ یم ـروز کـردن اطلاعـات و دانـش را از کارکنـان      چنـین فرصـت بـه    کارآیی، هم

یــابی  ریشــه مخصوصــاًزمــان کــافی بــراي پــرداختن بــه امــور مربوطــه  شــود یمــباعــث 
  ي فعال را نداشته باشد و مجبور به ارجاع مراجعین شود.ها مشاورهمشکلات و 

نگـرش مراجعـان نسـبت     دهـد  یم ـدر رابطه با مسـائل اجتمـاعی نیـز نتـایج نشـان      
 یفرمانـده  11 يکلانتـر  يمشـاوره و مـددکار   دایـره توسـط   یبه حـل مسـائل اجتمـاع   

ي ایــن پــژوهش بــا مطالعــات هــا افتــهبــوده اســت. ی مثبــت تبریــزشهرســتان  یانتظــام
ــی   ــایگان و رجب ــادش ــی (1398( فرج ــوابی)؛ 1385)، عرش ــژاد ن ــیف، و  )1384 ( ن س

ــ ــفی و یغلام ــم )1384(ی وس ــایج   ه ــن نت ــین ای ــوانی دارد. در تبی ــخ ــوان یم ــت  ت گف
زمینـه مسـائل اجتمـاعی از جملـه     در  مرکز توانسته است بـا توجـه بـه تخصـص کـافی     

ذکـر   زمینـه بـه افـراد مراجـع کمـک کنـد. البتـه لازم بـه         در این و ... کاري و سرقت بزه
ــه دیگــر دلایــل مراجعــه مراجعــان کــم   ــرین  اســت، حــل مســائل اجتمــاعی نســبت ب ت

تـر کارکنـان    ناشـی از تخصـص کـم    توانـد  یم ـمیزان کیفیت را داشـته اسـت. ایـن امـر     
ــوع مشــکلات  اجتمــاعی (نســبت بــه دیگــر مســائل) و هــم مســائل  در زمینــه چنــین ن

مراجــع باشـد. جهــت اقــدامات عملــی ابتـدا بایــد دلایــل قطعــی    افــراد حـاد اجتمــاعی 
حسـب نـوع    این مسئله مشخص شود. در ادامـه تصـریح شـد بـین نگـرش مراجعـان بـر       

چنـین بـا توجـه بـه نتـایج جـدول        تفـاوت وجـود دارد. هـم    هـا  آنشـده بـه    خدمت ارائه
 بـا مشـکلات خـانوادگی و مشـکلات     نگـرش افـراد   بـین  آزمون توکی مشخص شـد کـه  

ــت. ی   ــود داش ــاوت وج ــاعی تف ــهاجتم ــا افت ــژوهش   ه ــا پ ــژوهش ب ــن پ ــمتي ای  یقس
ــم1388( ــایج    ) ه ــن نت ــین ای ــوانی دارد. در تبی ــخ ــوان یم ــت    ت ــه فعالی ــت زمین گف

فی در یــک زمینــه و نداشــتن تجربــه و مهــارت کــا هــا آنو تبحــر  کارکنــان و تخصــص
گونـه کـه بیـان     در ایـن امـر دخیـل باشـد کـه البتـه همـان        توانـد  یم ـ ها نهیزمدر دیگر 

باشـد؛ زیـرا ممکـن     مـؤثر  توانـد  یم ـشد شدت و حاد بودن دلایـل مراجعـه در ایـن امـر     
ــند داراي        ــرده باش ــه ک ــاعی مراجع ــکلات اجتم ــل مش ــت ح ــه جه ــرادي ک ــت اف اس

 انـد  کـرده وادگی مراجعـه  مشکلات حادتري نسبت بـه افـرادي کـه بـراي مشـکلات خـان      
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ــایت در     ــزان رض ــه می ــه در نتیج ــند ک ــا آنباش ــود و     ه ــد ب ــاوت خواه ــم متف ــا ه ب
 تـرین رضـایت از حـل مشـکلات     ترین رضـایت از حـل مشـکلات خـانوادگی و کـم      بیش

  وجود آورده است. اجتماعی مراجعان را به

؛ بـین نگـرش مراجعـان    دهـد  یم ـپـژوهش ، نشـان    6در نهایت نتایج آزمون پرسش 
آمـده بـا پـژوهش     دسـت  ي بـه هـا  افتـه تفـاوت وجـود نـدارد. ی    ها آنبر حسب تحصیلات 
اقــدامات کلانتــري در ) در پژوهشــی کــه بــه بررســی 1398( فرجــادشــایگان و رجبــی 

 رونــد اجــراي امــور کلانتــري در افــق  يســاز نــهیبهعمــومی و  جهــت افــزایش امنیــت
و  تأهـل حسـب وضـعیت    رضـایت مراجعـان بـر    پرداخته بودنـد مبنـی بـر تفـاوت     1404

خـوانی دارد. در   هـم  عدم تفاوت رضایت مراجعـان بـر حسـب میـزان تحصـیلات و سـن      
 تأهـل نگـرش افـراد بـه حـل مسـائل فـردي بـا توجـه بـه وضـعیت            تبیین این نتایج که

تـرین رضـایت را    کـه افـراد مجـرد بـیش     بـا توجـه ایـن    گفـت  تـوان  یممتفاوت بود  هم با
شـاید بتـوان گفـت علـت مراجعـه و نـوع        انـد  داشـته و مطلقـه   متأهـل نسبت بـه افـراد   

متفـاوت بـوده و ایـن     انـد  داشـته مراجعـه   تأهـل مشکلات که افراد با توجه بـه وضـعیت   
 فـردي کـه مطلقـه اسـت     ؛ زیـرا شـود  یم ـامر در حـل مشـکلات باعـث تفـاوت دیـدگاه      

بسیاري از مسـائل روحـی و روانـی را دارد و ایـن امـر باعـث دشـواري مشـاوره و          نهزمی
چنـین در تبیـین یافتـه مبنـی بـر عـدم        هـا خواهـد شـد. هـم     فرایند حل مشـکل در آن 

بیـان داشـت کـه     تـوان  یم ـتفاوت رضایت مراجعان بر حسب میـزان تحصـیلات و سـن    
تـا عـواملی دیگـر چـون      ارائـه خـدمات اسـت    کیفیـت  ریتـأث تر تحـت   نگرش افراد بیش

کننـده. افـراد بـدون در نظـر گـرفتن سـن و تحصـیلات         سن و تحصیلات افـراد مراجعـه  
ي فـردي یـا مـوقعیتی در نظـرات     هـا  یژگ ـیوو  کننـد  یم ـقضاوت  نندیب یمچه را که  آن
) 1388ها دخالت ندارد که البته در زمینـه سـن یافتـه بـا نتـایج پـژوهش قسـمتی (        آن

 ) افـراد در سـنین مختلـف نسـبت بــه    1388ژوهش قســمتی (خـوانی نـدارد و در پ ـ   هـم 
گفـت   تـوان  یم ـخـوانی   . در تبیـین ایـن نـاهم   اند داشتهکیفیت خدمات نظرات متفاوتی 
در ایـن زمینـه منجـر     تواننـد  یم ـگـو   نوع افـراد پاسـخ   زمینه اجراي پژوهش، موقعیت و

  به نتایج متفاوت شده باشد.
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  پیشنهادها
 مراجعـان نسـبت بـه    مثبـت  بـا توجـه بـه نتـایج مبنـی بـر نگـرش        شود یم) پیشنهاد 1

ــط  ــانوادگی توسـ ــائل خـ ــل مسـ ــري  حـ ــر کلانتـ ــامی  11دوایـ ــدهی انتظـ فرمانـ
شهرستان تبریز و بالا بـودن کیفیـت ارائـه خـدمات در ایـن زمینـه نسـبت بـه حـل          

تـر در   ي بـا مسـائل خـانوادگی بـیش    هـا  پرونـده مسائل حقوقی، فـردي و اجتمـاعی،   
ــار ا  ــتور ک ــائل      دس ــل مس ــه ح ــایی در زمین ــز قض ــرد و مراک ــرار گی ــز ق ــن مراک ی

نیـز   2کـاوي  و هـم  1صـورت کارگـاه آموزشـی    خانوادگی از تجربیات ایـن مشـاوان بـه   
  استفاده کنند.

مراجعـان نسـبت بـه     نگـرش مثبـت   بـا توجـه بـه نتـایج مبنـی بـر       شود یم) پیشنهاد 2
شهرســتان  فرمانــدهی انتظــامی 11کلانتــري  دوایــر حقــوقی توســط حــل مســائل

و  هــا کارگــاهبرگــزاري  تبریــز کــه البتــه بــا ســطح مطلــوب فاصــله دارد، نســبت بــه
ــلاس ــا ک ــیه ــود.     ي آموزش ــدام ش ــوقی اق ــائل حق ــه مس ــان در زمین ــراي کارکن ب

عبـارت دیگـر    از کارکنـان بـا زمینـه حقـوقی نیـز بهـره بـرد. بـه         تـوان  یم ـچنین  هم
و مســـائل  مســـائل حقـــوقی مشـــاوره در زمینـــه مســـائل حقـــوقی، تســـلط بـــه

از کارکنـان بـدون زمینـه حقـوقی      شـود  یم ـکـه پیشـنهاد    طلبـد  یمشناسی را  روان
 استفاده نشود. در این راستا

مراجعـان نسـبت بـه     نگـرش مثبـت   بـا توجـه بـه نتـایج مبنـی بـر       شود یم) پیشنهاد 3
ــردي  ــري  توســط حــل مســائل ف ــر کلانت ــتان   11دوای ــدهی انتظــامی شهرس فرمان

و  هـا  کارگـاه برگـزاري   ت مطلـوب فاصـله دارد، نسـبت بـه    که البتـه بـا وضـعی    تبریز
ــلاس ــا ک ــود.      ه ــدام ش ــردي اق ــائل ف ــه مس ــان در زمین ــراي کارکن ــی ب ي آموزش

در این زمینـه از کارکنـان بـا زمینـه حـل مشـکلات فـردي جهـت آمـوزش           توان یم
 هاي آموزشی استفاده کرد. صورت کارگاه تر کارکنان به بیش

 مراجعـان نسـبت بـه    نگـرش مثبـت   بـا توجـه بـه نتـایج مبنـی بـر       شود یم) پیشنهاد 4
فرمانــدهی انتظـامی شهرســتان   11کلانتـري   دوایــر توسـط  حـل مسـائل اجتمــاعی  

                                                                                                                                               
1- WorkShop 
2- Seminar 
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ــده     ــوب و ای ــعیت مطل ــا وض ــه ب ــه البت ــز ک ــه    تبری ــان را ب ــله دارد، کارکن آل فاص
ي مختلف تقسـیم کـرد و مشـاوره فقـط در یـک زمینـه خـاص توسـط هـر          ها نهیزم

ي مختلــف هــا دورهبرگــزاري  شــود یمــچنــین پیشــنهاد  گیــرد. هــممشــاور صــورت 
صــورت فصــلی و ســالانه را بــراي کارکنــان در نظــر گرفــت تــا بتواننــد  آموزشــی بــه

 شـود  یم ـچنـین پیشـنهاد    جـا هـم   در زمینه ارائه خدمات بهتر عمـل کننـد. در ایـن   
چـون علاقـه، زمینـه فعالیـت، تخصـص       ي هـم هـا  مـلاك در زمینه انتخاب مشاور به 

  تر شود. توجه بیش و انگیزه

و  شـده  نـوع خـدمت ارائـه    با توجه به نتـایج مبنـی بـر رابطـه بـین      شود یم) پیشنهاد 5
ــا    ــه خــدمات خصوصــاً در حــل مســائل اجتمــاعی ب نگــرش مراجعــان، کیفیــت ارائ

بــراي کارکنــان بهبــود یابــد و در مواقــع  هــا کارگــاهي آموزشــی و هــا دورهبرگــزاري 
ــرون م   ــان بی ــزوم از کارکن ــا   ل ــراد ب ــز و اف ــهیزمرک ــا ن ــان)  ه ــاعی (کارکن ي اجتم

  استفاده شود.

  گزاري سپاس
ــري      ــان کلانت ــامی کارکن ــات تم ــر از زحم ــه حاض ــندگان مقال ــز،   11نویس ــهر تبری ش

ــه ثمــر    کننــدگان شــرکت در پــژوهش، تمــامی اســتادان و بزرگــوارانی کــه در جهــت ب
  کنند. رسیدن فعالیت علمی فوق، به هر نحوي یاري رساندند تشکر و قدردانی می
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  منابع
ــا اســتفاده از  يمنــد تیخــدمات و رضــا تیــفیک یابیــ). ارز1388عــادل (، آذر اربــاب رجــوع ب

 قابل بازیابی از: .102-69 ،)7(1388 ،یفصلنامه نظارت و بازرسمدل سروکوال. 
http://si.jrl.police.ir/article_10058.html 
https://dorl.net/dor/20.1001.1.17359554.1388.1388.7.2.5 

فـائزه،   ،فـر  فـروزان  ده،یسـع  ي،پژمـان، افشـار   ،حمـوزاده  ل،ی ـجم ،فـر  یشـهرام، صـادق   ی،قیتوف
ــهري، و تقـــو ــ ي،شـ ــود ( دیسـ ــفی. ک)1390محمـ ــ تیـ ــدمات آموزشـ ــاز د یخـ  دگاهیـ

ــجو ــروکوال.   ان؛یدانش ــدل س ــه علمـ ـم ــ -یدوماهنام ــا یپژوهش ــوزش در  يراهبرده آم
  . قابل بازیابی از:26-21 ،)1( 4 ی،علوم پزشک

 URL: http://edcbmj.ir/article-١-١١٨-fa.html 

ــلیجل ــاد ان،ی ــأث1391( فره ــددکار  ری). ت ــه م ــاع يمداخل ــانواده.   یاجتم ــتلاف خ ــل اخ در ح
دانشــکده  ،ییدانشـگاه علامــه طباطبـا   ،یاجتمــاع يارشــد مـددکار  ینامــه کارشناس ـ انی ـپا

  .یعلوم اجتماع

ــ ــور نیحس ــر، و پ ــرم، جعف ــماع، زاده ک ــغلی و    1398( لیاس ــودگی ش ــه فرس ــین رابط ). تبی
)، 2(11، انتظــام اجتمــاعی، شــهر اســلامي شــهر هــا يکلانتــرعملکــرد ســازمانی کارکنــان 

 . قابل بازیابی از: 23-44
http://sopra.jrl.police.ir/article_91898.html 

). طراحــی مــدل بلــوغ فراینــدهاي کلانتــري ناجــا 1397( خــدمتی، مجیــد، و بــاقري، مســعود
ــه،    ــت یکپارچ ــوغ قابلی ــدل بل ــا اســتفاده از م ــیس ب  .20-1)، 63(16، توســعه ســازمانی پل

  قابل بازیابی از:
http://sb.jrl.police.ir/article_20331.html?lang=fa 

ــیدمحمد (    ــینی، سـ ــر، و حسـ ــانی، اکبـ ــزاد، کنعـ ــدیان، بهـ ــیاد، عبـ ــی، صـ ). 1399درویشـ
ي مرکـز فرمانـدهی   هـا  سـامانه ي از ری ـگ بهـره ی مهـارتی رؤسـاي کلانتـري در    شناس بیآس

  . قابل بازیابی از:20-1)،3(15، ي مدیریت انتظامیها پژوهشو کنترل، 
http://pmsq.jrl.police.ir/article_94221.html 

). عوامــل ســازمانی مــؤثر بــر 1394دعاگویــان، داود، عبــدالرحمانی، رضــا، و عبــدالهی، حیــدر (
ــددکاري        روان ــاوره و م ــر مش ــدمات دوای ــه خ ــهروندان ب ــاد ش ــات و اعتم ــازي ارتباط س

ــاعی  ــراجتم ــا يکلانت ــران،   ه ــهر ته ــامی   در ش ــروي انتظ ــابع در نی ــدیریت من )، 4(3، م
 بازیابی از: قابل .127-149

http://rmpjmd.jrl.police.ir/article_17780.html 

http://si.jrl.police.ir/article_10058.html
https://dorl.net/dor/20.1001.1.17359554.1388.1388.7.2.5
http://edcbmj.ir/article-
http://sopra.jrl.police.ir/article_91898.html
http://sb.jrl.police.ir/article_20331.html?lang=fa
http://pmsq.jrl.police.ir/article_94221.html
http://rmpjmd.jrl.police.ir/article_17780.html
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ــیرف ــک یع ــرزاد ( ای ــی، مه ــادي، و کریم ــه). 1399، ه ــ عارض ــدمات  ابی ــرد خ ــتم عملک ی سیس
ــود،   ــاي بهب ــه راهکاره ــري و ارائ ــامی کلانت ــت انتظ -21)، 1(13، پژوهشــنامه نظــم و امنی

 بازیابی از:قابل  .46
http://www.osra.jrl.police.ir/article_93649.html 
https://dorl.net/dor/20.1001.1.27830977.1399.13.1.2.7 

ــ ــایی،    زاده فیس ــین، و باب ــادي، حس ــادردرآب ــزان   1391( سی ــنجش می ــراي س ــویی ب ). الگ
ــري،   ــان کلانتـ ــایت مراجعـ ــیس رضـ ــازمانی پلـ ــعۀ سـ ــل  .140-115)، 42(9، توسـ  قابـ

 بازیابی از:
http://pod.jrl.police.ir/article_9255.html 

ــ ــاج يدیس ــ ی،ت ــد دیس ــایخط ،محم ــک ،رپاش ــلاح ، وومرثی ــوح ،ف ــا1402( دی  یی). شناس
ــر ا  ــؤثر ب ــل م ــادیعوام  ــ ج ــالم مبتن ــازمان س  ــ یس ــر مشــارکت جمع ــه:  یب ــورد مطالع (م

 قابـــل .100-61 ،)65(17 ،یفصـــلنامه نظـــارت و بازرســـســـازمان صـــمت مازنـــدران). 
 بازیابی از:

http://si.jrl.police.ir/article_101849.html 
https://doi.org/10.22034/si.2023.101849 

ــاد،    ــی فرج ــا، و رجب ــایگان، فریب ــحاجش ــت   1398( هی ــري در جه ــدامات کلانت ــی اق ). بررس
ــومی و   ــت عم ــزایش امنی ــهیبهاف ــاز ن ــق   س ــري در اف ــور کلانت ــراي ام ــد اج ، 1404ي رون

 . قابل بازیابی از:68-51)، 52(14، پیشگیري از جرمفصلنامه علمی مطالعات 
http://cps.jrl.police.ir/article_92215.html 

مراجعـه بـه مراکـز مشـاوره و      زانی ـ). رابطـه م 1393( میصـفت، ابـراه   عبـداالله  ، وبایفر گان،یشا
ــزاناجــا  یمــددکاري اجتمــاع ــا اف ــه ن شیب ــاد ب ــاعتم ــات . یانتظــام رويی فصــلنامه مطالع

 .  148-123)، 15(40، یاجتماع تیامن
http://sss.jrl.police.ir/article_11929.html 

ــی،  ــد جمــالطبیب ــمیه   نیال ــدگلی، محمــد، و شــهري، س ــوهري، محمودرضــا، صــباحی بی ، گ
ــه  1391( ــاداري خــدمات ارائ ــا وف ــت خــدمات ب ــاران  ). بررســی رابطــه کیفی ــه بیم شــده ب

مجلــه ي منتخــب شــهر تهــران. هــا مارســتانیبي هــا کیــنیکلکننــده بــه  سـرپایی مراجعــه 
ــران   ــوم پزشــکی ته ــابی 203-194)، 3( 6 ،دانشــکده پیراپزشــکی دانشــگاه عل ــل بازی . قاب

 از: 
https://payavard.tums.ac.ir/article-1-27-fa.html 

 ـ ،منصـور  ،یفتح ـ ،رضـا یفـر، عل  يدی ـحم ،محمـد  ،یخوشـنام  يسـبز  ،حـه یمل ،یعرش  ،یو تکفّل
ــ ــع ی). بررســ1395( هیمرض ــددکار   تیوض  يرویــن یاجتمــاع يخــدمات مشــاوره و م

http://www.osra.jrl.police.ir/article_93649.html
https://dorl.net/dor/20.1001.1.27830977.1399.13.1.2.7
http://pod.jrl.police.ir/article_9255.html
http://si.jrl.police.ir/article_101849.html
https://doi.org/10.22034/si.2023.101849
http://cps.jrl.police.ir/article_92215.html
http://sss.jrl.police.ir/article_11929.html
https://payavard.tums.ac.ir/article-1-27-fa.html
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ــ)، تحلهــا ي(مراکــز و کلانتــر یانتظــام ــا  138 يهــا رونــد ســال لی ــه طــب . 1392ت مجل
 قابل بازیابی از: .350-341 ،)5(5 ،یانتظام

https://jpmed.ir/article-1-410-fa.html 
Dor:http://dorl.net/dor/20.1001.1.22286241.1395.5.5.1.4 

ــکان     ــدحی، اش ــان، و امیرم ــري، پژم ــاد، جعف ــاري، فره ــه ابعــاد   1391( غف ــی رابط ). بررس
ــدل     ــداري: م ــنعت بانک ــتري در ص ــایت مش ــدمات و رض ــت خ ــهیمقاکیفی ــدمات ا س ي خ

 . قابل بازیابی از:66-41)، 24( 6، فصلنامه علوم مدیریت ایرانسنتی و الکتریکی. 
http://journal.iams.ir/article_111.html 

، مجیــد، عســگري، مینــا، و ســجادي، حســن پــور خجســته، اصــغر یعلــغلامــی، علــی، نــوري، 
ــتی     1390( ــز بهداش ــده در مراک ــه ش ــه ارائ ــتی اولی ــدمات بهداش ــت خ ــکاف کیفی -). ش

 . قابل بازیابی از:11-1)، 1( 19، دانشور پزشکیدرمانی شهرستان نیشابور. 
http://daneshvarmed.shahed.ac.ir/article_1453.html 

و  يعملکــرد مراکــز مشــاوره و دفــاتر مــددکار ریتــأث زانیــم ی). بررســ1388( عابــد ،یقســمت
. یانتظــامو  ییهــا در مراجـع قضــا  بــر کـاهش پرونــده  یانتظــام يروی ـن یمشـاوره اجتمــاع 

  .ارشد یکارشناس نامه انیپامدرس،  تیدانشگاه ترب

ــی   ــانی، یحی ــل، و دهق ــزازي، ابوالفض ــدمات    1382( ک ــت خ ــابی کیفی ــه ارزی ــوي بهین ). الگ
 بازیابی از: قابل .71-32 ،)1( 3مدیریت صنعتی، پستی جمهوري اسلامی. 

http://ensani.ir/fa/article/60313 

ــین    ــدي، غلامحس ــداله، و آخون ــائیچ، اس ــزان عملکــرد     1386( کردن ــر می ــؤثر ب ). عوامــل م
ــر ــا يکلانت ــگاهو  ه ــا پاس ــرج،  ه ــتان ک ــامی شهرس ــدیریت  ي انتظ ــات م ــلنامه مطالع فص
 . قابل بازیابی از: 478-467)، 4(2، انتظامی

http://pmsq.jrl.police.ir/article_92035.html 

ــی ــیاد ،درویش ــگاه  1399( ص ــري و پاس ــی کلانت ــدامات اجرای ــی اق ــامی در   ). بررس ــاي انتظ ه
 قابل بازیابی از: .40-23)، 54( 15، ممطالعات پیشگیري از جر .پیشگیري از جرم

http://cps.jrl.police.ir/article_93228.html 
Doi: https://doi.org/10.22034/cps.2020.93228 

 يا و مشــاوره یشناســ خــدمات روان ییو کــارا یاثــر بخشــ یبررســ .)1395 محمــدي شــهناز (
 پــرورش.  و آمــوزش وزارت آمــوزان  دانــش شــناختی وانر و خــدمات    مشــاوره مراکــز
 . قابل بازیابی از: 94-73، 19شماره   مشاوره، هاي پژوهش

https://www.sid.ir/paper/70149/fa 

https://jpmed.ir/article-1-410-fa.html
http://dorl.net/dor/20.1001.1.22286241.1395.5.5.1.4
http://journal.iams.ir/article_111.html
http://daneshvarmed.shahed.ac.ir/article_1453.html
http://ensani.ir/fa/article/60313
http://pmsq.jrl.police.ir/article_92035.html
http://cps.jrl.police.ir/article_93228.html
https://doi.org/10.22034/cps.2020.93228
https://www.sid.ir/paper/70149/fa
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ــده يهــا نقــاط قــوت و فرصــت ی). بررســ1401بهمــن ( ي،مــراد  يجمهــور یانتظــام یفرمان
ــا یاســلام ــره رانی ــگ در به ــا يری ــاز ياز فض  ــ. يمج ــارت و بازرس  ،)62(1 ،یفصــلنامه نظ

   قابل بازیابی از:. 89-108
http://si.jrl.police.ir/article_100115.html 
doi: https://doi.org/10.22034/si.2023.100115 

ــواب ــژاد، ین ــکوه ن ــ1384( ش ــانواده در   ی). بررس ــاوره خ ــز مش ــا مراک ــهیو مقا رانی ــا  س آن ب
 بازیابی از: . قابل24-1، )3(2 ، ده و پژوهشفصلنامه خانوا. یجهان ياستانداردها

https://ensani.ir/fa/article/179963/ 

ــاکی، حســین  ــا، و ک ــت، محمدرض ــرد   1387( ودیع ــود عملک ــر بهب ــؤثر ب ــل م ــی عوام ). بررس
 بازیابی از: قابل .123-101)، 1(3، امنیت و نظم، ها پاسگاهو  ها يکلانتر

https://www.sid.ir/fa/journal/ViewPaper.aspx?id=130206 
Bruce Ho, C. T., & Lin, W.-C. (2010). Measuring the service quality of internet 

banking: scale development and validation. European Business Review. 22, 5-
24. Reterived from:  

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/09555341011008981/full/html 
Doi:doi.org/10.1108/09555341011008981 
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Reterived from:  
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