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  چکیده
 کوپ)( پلیس در مراجعین رضایتمندي با سازمانی تحول بین رابطۀ تبیین هدف با پژوهش این

 به محقق ابتدا پژوهش این در دارد. را پلیس سازمان در نوآوري جنبه و شده انجام اردبیل شهرستان
 هاي مدل و هانظریه همچنین و پرداخته مراجعین رضایتمندي و سازمانی تحول هاي مؤلفه تبیین

 را ها آن بین موجود رابطۀ سپس ،داده قرار بررسی مورد را رضایتمندي و سازمانی تحول مختلف
 مدل اساس بر سازمانی تحول ابعاد است. هپرداخت موجود هاي فرضیه تبیین به نهایت در و شناسایی

 مراجعین نگرش بررسی منظور به که شده تشکیل مقیاس خرده )5( و گویه )32( از ساخته، محقق
 به مراجعین کلیۀ پژوهش این آماري جامعۀ رود. می کاربه مدیریتی نظام در تحول ایجاد به نسبت

 انتخاب نفر )125( مورگان جدول برحسب نمونه عنوان به که باشند می اردبیل شهرستان هاي کلانتري
 استفاده آزمایی راستی جهت نفر )20( تعداد به انتظامی امور در سازمانی کارشناسان از همچنین ؛شدند
 هاي مؤلفه استقرار با سازمانی کارشناسان و مراجعین نظر از داد نشان پژوهش نتایج بررسی است. شده

 نظر از سازمانی تحول هاي مؤلفه بین از و یابد می افزایش مراجعین رضایتمندي سازمانی، تحول
 است. همبستگی بیشترین داراي فرآیندي، بعد سازمانی کارشناسان نظر از و رفتاري بعد مراجعین
 شهرستان کوپ پلیس از مراجعین رضایتمندي دهد می نشان پژوهش هاي یافته گفت توان می درمجموع

  است. مطلوب حد در اردبیل
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  مسئله بیان
 و تحول تغییر، اگر است. تحول و تغییر حال در بالا سرعتی با و مداوم طور به دنیا

 شاید و اولیه هاي انسان زندگی سطح در بشر نداشت، ضرورت انسانی زندگی در نوآوري
 نداشتند، اصلاح و تغییرپذیري خاصیت ها انسان اگر ماند. می باقی جانوران زندگی هم

 تنگ چارچوب در و شد نمی حاصل او رفتار و نگرش دانش، در تحولی و تغییر هیچ
 تحولات و تغییرات عصر کنونی، عصر ).1385 رئیسی،( ماندند می باقی خود فکري

 و نظامی طبیعی، اجتماعی، اقتصادي، سیاسی، فنّاورانه، هاي دگرگونی .است شگرف
 را نااطمینانی و ابهام از آکنده محیطی و است تنیده ما روزگار تاروپود در المللی بین

 گسترة و شدت سرعت، ).1395 عسگري، و منوریان( است داده قرار ها سازمان فراروي
 سرانجام ها سازمان براي ایستایی و سکون که است اي اندازه به تحولات و تغییر این

  ).1394 رابینز،( داشت نخواهد پی در نابودي و شکست جز نافرجامی
 دارد اشاره ها سازمان اجرایی و اداري نظام در تغییراتی مجموعه به تحول طورکلی به

 افزایش مشتریان، رضایت افزایش خدمات، کیفیت ارتقاء رسانی، خدمت رویۀ بهبود به که
 هاي مزیت سازمانی تحول کارشناسان، اعتقاد به شود. می منجر امور انجام دقت و سرعت
 ).1390 همکاران، و (فقیهی دارد همراه به ها سازمان براي فراوانی

 هیچ که است موضوعی جدید، شرایط با آن انطباق و ها سازمان در تغییر موضوع
 در سرعت به امروز دنیاي چراکه بداند نیاز بی آن از را خود تواند نمی نهادي و سازمان

 و فنّاوري علمی، هاي زمینه در عمده تغییرات شاهد ما هرروز و است تحول و تغییر حال
 نکند، منطبق تغییرات این با را خود سازمانی چنانچه هستیم. مدیریتی هاي روش
 دچار مدتی از پس و باشد موفق خود مخاطبان به رسانی خدمت انجام در تواند نمی

 که کند می مطرح خود پژوهش در بنیس واران ).1378 فرهی،( شد خواهد مشکل
 را هنجاري هاي هدف از ايمجموعه آزادمنشانه- انسانی فلسفۀ اساس بر تغییر عاملان
 ).1969 ،1بنیس( کنند می تدوین

 در مجدانه و سخت فعالیت و کار کلی، هاي آگاهی مستلزم شده ریزي برنامه تغییر
 هاي پویایی مورد در معتبر دانشی و مدار هدف و اصولی رویکردي بودن دارا زمان، طی
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 نظیر رفتاري علوم از صحیح و معتبر دانش هاست. آن تغییر چگونگی و سازمانی
 ها، سیستم نظریۀ شناسی، انسان ناسی،ش جامعه اجتماعی، شناسی روان شناسی، روان
 تحول علوم، این ماحصل آید. می دست به مدیریت عمل و سازمان تئوري سازمانی، رفتار

 و سازمان بین سازمان، و افراد بین تطبیق و سازگاري بهبود براي که است سازمانی
 رهنمودهایی فرآیندها، و ساختار راهبرد، نظیر سازمانی اجزاء و عناصر میان و محیطش

 ها آن هدف که تغییر ایجاد هاي فعالیت و ها برنامه طریق از رهنمودها این دهد. می ارائه
 ).1391 ،2بل و 1(فرنچ شود می اجرا است، ساز مسئله و خاص شرایط در مشکل رفع

 اهمیت از دارند، جامعه و مردم با مستقیم ارتباط که هایی سازمان در موضوع این
 بیشترین که هایی سازمان از یکی عنوان به نیز انتظامی نیروي است. برخوردار بیشتري

 جامعه در موجود شرایط با مناسب تغییرات نیازمند دارد، جامعه در مردم با را ارتباط
 دهد می قرار پلیس تشکیلات روي پیش را خاصی مشکلات نوین، جامعۀ تغییرات .است

 اجتماعی، شرایط تغییر با آمدن کنار در سنتی پلیس که است شرایطی در این و
 افزایش است. بوده مواجه مشکلاتی با و نبوده موفق شهروندان سیاسی و اقتصادي

 وخامت و جمعیتی ساختار در اساسی تغییر جرائم، نرخ آور سرسام رفتن بالا شهرنشینی،
 فزاینده تهدیدهاي باوجود بودند. اجتماعی نابسامانی این از نمودهایی فقیرنشین، اوضاع
 در پلیسی خدمات ارائه سنتی و قراردادي هاي شیوه عمومی، امنیت براي یادشده عوامل

 برابر در پلیس تشکیلات معمول واکنش کردند. تجربه را اندکی تغییرات مدت این
 فقدان خاطر به و بوده پاگیر و دست هاي روش و مراحل شامل و انفعالی تحولات،
 به را پلیس سازمان طورکلی، به است. نبوده گشا گره چندان راهبردي، فکر و خلاقیت

 اداره شیوة در تحول و تغییر مسیر در لاجرم خود ذاتی وظایف و کاري ماهیت دلیل
  است. داده قرار خود امورات

 که است جامعه در تأثیرگذار و مهم هاي سازمان از یکی انتظامی نیروي سازمان
 ساختار فنّاوري، هاي پیشرفت ازجمله متعددي محیطی تغییرات معرض در همواره
 مانند جهانی مسائل ها، ارزش تغییر جرائم، از ترس مالی، هاي مضیقه جمعیت، متغیر
 بر را فشارهایی تغییرات این و است ... و موادمخدر قاچاق و محیطی زیست هاي نگرانی
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 نیروي آورد. می وجود به سازمان این براي را مسائلی و کند می تحمیل سازمان این
 دو با دهد تطبیق تغییرات این با را خود بتواند اینکه براي ها سازمان سایر مانند انتظامی
  است: رو روبه مهم مسئله
 بهتري و تر مطلوب طور به که دهند توسعه را سازمان چگونه آنکه اول: مسئله 

 ؟شود منطبق و هماهنگ محیطی تحولات و تغییرات با بتواند

 منبع ترین راهبردي عنوان به سازمان، انسانی منابع چگونه آنکه دوم: مسئله 
 و اهداف سازمان، اهداف تحقق ضمن که نمایند رهبري و هدایت را سازمانی
 )؟1375 زاده، (ممی شود تأمین نیز کارکنان نیازهاي

هاي تحول سازمانی و رضایتمندي  مؤلفه پژوهش ابتدا محقق به تبییندر این 
هاي مختلف تحول سازمانی و رضایتمندي را  ها و مدلمراجعین پرداخته و همچنین نظریه

و در نهایت به تبیین را شناسایی  ها رابطه موجود بین آن، سپس مورد بررسی قرار داده
اي وجود  آیا بین تحول سازمانی و رضایتمندي مراجعین رابطه«پژوهش  پرسش اصلی

  هاي فرعی زیر بوده است: ت. همچنین به دنبال پاسخ به پرسشاس هپرداخت» دارد؟
 دارد؟ وجود يا رابطه مراجعین رضایتمندي و فنّاوري بعد بین آیا 

 دارد؟ وجود يا رابطه مراجعین رضایتمندي و رفتاري بعد بین آیا 

 دارد؟ وجود يا رابطه مراجعین رضایتمندي و فرآیندي بعد بین آیا 

 دارد؟ وجود يا رابطه مراجعین رضایتمندي و پاسخگویی بعد بین آیا 

 دارد؟ وجود يا رابطه مراجعین رضایتمندي و عاطفی بعد بین آیا  

 پژوهش پیشینۀ

 شده انجام غنا کشور خدماتی بخش در که )2017( همکاران و 1توماس تحقیق نتایج
 سازمانی تحول با سازمانی رهبري و محصول در نوآوري معنادار و مثبت ارتباط از است

 هاي برنامه که سازمانی در موردي مطالعه با )،2017( همکاران و 2بوم اپل دارد. حکایت
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 روابط طریق از تغییر و تحول به کارکنان تعهد دادند نشان بود اجرا حال در آن تحول
 مالی شرکت دو در )،2015( همکاران و 1ووستري یابد. می افزایش غیررسمی و رسمی
 رضایت میانجی نقش از حکایت آن نتایج که دادند انجام پژوهشی اندونزیایی دولتی
  دارد. تغییر به کارکنان تعهد و آمادگی و تحول و تغییر رهبري بین در شغلی

 فرهنگ الگوي ارائه« عنوان با دیگر پژوهشی در )،1397( همکاران و عسکري
 فرماندهی بیانات مبناي بر تا بودند آن دنبال به »ایران مسلح نیروهاي در گرا تحول
 مسلح نیروهاي در تحول فرهنگ از شناختی ماهیت الگویی ،)العالی مدظله( قوا کل معظم

 اصلی مقولۀ شش از تحول فرهنگ دهد می نشان پژوهش هاي یافته .دهند ارائه
 و گرایی انعطاف( گرایی تحول ،)ها فرصت از گیري بهره و یابی فرصت( گرایی فرصت
 ،)انسانی هاي سرمایه توسعه و انسانی هاي سرمایه اهمیت( گرایی انسان ،)مداري پویایی

 هاي شایستگی( گرایی شایسته ،)دینی هاي ارزش و انقلابی هاي ارزش( گرایی معنویت
 شده تشکیل )سازمانی میان و سازمانی درون وحدت( گرایی وحدت و )رفتاري و شناختی

 تحول هاي طرح موفقیت و اثربخشی ارتقاء به تواند می فرهنگی ابعاد این توسعۀ است.
  .برساند یاري دفاعی هاي سازمان آیندة راهبردهاي راستاي در سازمانی

 تفکر ابعاد بین رابطۀ شناسایی هدف با پژوهشی انجام به )،1394( زاده قاسم و قربانی
 این آماري جامعۀ پرداختند. سازمانی تحول براي آمادگی میزان و مدیران راهبردي

 که بودند رضوي خراسان استان هاي فرودگاه کارمندان و مدیران از نفر )245( تحقیق
 آزمون اجراي از حاصل تحقیق این نتایج شدند. انتخاب نمونه عنوان به نفر )146(

 مثبت همبستگی سازمان تحول و سیستمی تفکر هاي مؤلفه بین که داد نشان پیرسون
  دارد. وجود معناداري
 آفرین تحول رهبري نقش بررسی« موضوع با پژوهشی )،1388( همکاران و پور حسن

 آفرین تحول رهبري داد نشان تحقیق نتایج که دادند انجام را »کارکنان توانمندسازي در
 شایستگی، احساس با معناداري ارتباط و است تأثیرگذار بسیار کارکنان توانمندسازي در

 احساس و بودن معنادار احساس بودن، مؤثر احساس انتخاب، حق داشتن، احساس
  دارد. دیگران به اعتماد داشتن
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 یسیپل دانش ۀرابط یبررس« عنوان تحت پژوهشی )،1392( عابدینی و مقدممحمدي
 انتظامی دانش رابطۀ بررسی هدف با ،»نیام یانتظام علوم دانشگاه در یسازمان تحول با
 دانش که داد نشان آن نتیجۀ دادند؛ انجام انتظامی علوم دانشگاه در سازمانی تحول با

 که تحلیلی دانش و قرارگرفته اول اولویت در رفتار و قوانین روش، شامل نظارتی
  دارد. قرار آخر اولویت در است تحقیقی تفکر سبک و تحقیق رفتار دربرگیرنده
 و سازمانی فرهنگ هاي مؤلفه« عنوان با دیگري پژوهش )،1393( قدمی و زاده ابراهیم

 تري جامع دیدگاه پژوهش این نتایج دادند؛ انجام »تحول مدیریت بهبود بر آن نقش
 میان از دهد می نشان نتایج است. داده ارائه تحول مدیریت و فرهنگ ارتباط به نسبت
 بر ها ارزش و پشتیبانی پذیري، انعطاف یکپارچگی، مشارکت، سازمانی، فرهنگ هاي مؤلفه

 مدیریت بر معناداري تأثیر نوآوري، جو و پذیري ریسک مؤلفۀ دو و مؤثر تحول مدیریت
  نداشتند. تحول

 بخش در شاغل کارکنان بین که پژوهشی هاي یافته در )،1392( عبدالهی و تقوا
 دادند، انجام تهران شهر آموزشی مؤسسات و مهندسی هاي شرکت بانکی، هاي بیمارستان

 بر نیز عاطفی هوش همچنین اثرگذارند؛ عاطفی هوش بر شخصیت ابعاد که دادند نشان
  دارد. معناداري تأثیر سازمانی تحول و بهبود

 استان دریایی صنایع سازمان در )1394( ظهوریان و وطنخواه تحقیقات نتایج
 تغییر براي ها آن آمادگی میزان با کارکنان ذهنی ترجیحات که داد نشان رضوي خراسان
  دارد. معناداري رابطه سازمانی

 رابطه در گرفته انجام هاي پژوهش تمامی در گفت توان می تحقیق پیشینۀ بررسی با
 رابطۀ اما قرارگرفته موردتوجه زیادي متغیرهاي سازمانی تغییرات و تحول موضوع با

 مطالعات دیگر سوي از و بوده موردتوجه کمتر رضایتمندي متغیر با سازمانی تحول
 ماهیتی اغلب کشور نظامی هاي سازمان بر حاکم سازمانی تحول خصوص در شده انجام
 پژوهش اما اند؛ کرده بررسی را ها سازمان این بر حاکم سازمانی تحول کلیت و دارند کلی

 رفتاري، فنّاوري، بعد( سازمانی تحول ابعاد مطالعۀ به تر عمقی و خاص طور به حاضر
 و تمایز وجه همچنین .است پرداخته پلیس سازمان در )عاطفی و پاسخگویی فرآیندي،

 بر موردنظر الگوي استخراج اطلاعاتی منابع که است آن در پژوهش این افزاي ارزش
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 پردازان نظریه مختلف هاي دیدگاه بررسی از پس و محقق میدانی هاي پژوهش اساس
 شده، درست سازمانی خبره کارشناسان فکري هم و نظرات از استفاده با و مدیریتی
  است. نوآوري داراي پیشین تحقیقات به نسبت بنابراین

 پژوهش نظري مبانی

 که باورند این بر و کنند یم ارزیابی متلاطم را مدیریت کنونی محیط ،نظران صاحب
 کار، جدید محیط يها تلاطم و مستمر يها تحول با را خود سهولت به بتوانند باید کارکنان
 و دیگران موفقیت از گرفتن درس به تمایل بیشتر، يور بهره براي فشار. دهند تطبیق
پوشید (رضاییان،  چشم ها آن از یسادگ به توان نمی که هستند موضوعاتی مستمر، بهبود
 و تغییرها فشار رغمعلی که شود می خواسته سازمان افراد همه از همواره رو نیازا ).1386

، نظران از صاحبیکی  اعتقاد به رواین). از1992 ،1دراکر( کنند کسب نیز موفقیت تنیدگی،
 ما همگی .بسازیم همه براي زندگی روش یک را نوآوري ما که کند می ایجاب متلاطم بازار

 و نوآوري با مقابله بهدرگذشته  که حدتی و شدت همان با سازمانی و فرديصورت  به
  ).1982 ،2پیترز( برویم آن استقبال به باید بودیم برخاسته تغییر

 و هستند روبرو تغییر با پویا محیطی فرآیندهاي صورت به کنونی زمان در ها سازمان
 امروز جهان در موفق هاي سازمان کنند. سازگار محیطی عوامل با را خود مجبورند
 خود تشکیلات چارچوب در را تحول و تغییر اند توانسته که هستند ییها سازمان

  ).1394 ،زاده قاسم و قربانی( بگنجانند
  تعریف تحول

 جنگ از پس بار اولین براي يعدچندب و جامع مفهومی عنوان به سازمانی تحول
 منابع تأمین در خصوصی و دولتی يها سازمان و ها شرکت چالش به توجه با دوم جهانی

 عنوان به سازمانی تحول رشتۀ ).2013 همکاران، و 3داسته( شد مطرح انسانی و سازمانی
 کرت چون افرادي تلاش با و )1970( دهۀ در رفتاري علوم حوزة در جداگانه رشتۀ
 ).1393 دفت، آل( شد يگذار هیپا شپارد و بکهارد ریچارد بلیک، رابرت لوین،

                                                                                                              
1- Drucker 
2- Peters 
3- Doste 
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 عملی طرح گروهی پویایی از حاصل يها یآگاه و بینش بر سازمانی تحول اساس
 به خود تکامل راه در سازمانی تحول است. استوار هشد يزیر برنامه تغییر با مرتبط

 مسائل از بسیاري تواند می که است رسیده کاربردها و ها هینظر از منسجم یشیاند چاره
 اه سازمان تشکیلات از سازمانی، تحول کند. وفصل حل را سازمان در موجود انسانی مهم

 تغییر زمینۀ در نیز و کارکردشان چگونگی و ها آن درون افراد همچنین و
 شود، می بهتر کارکرد به سازمان و ها گروه افراد، تربیت به منجر که يا شده يزیر برنامه
 به دستیابی ،ها نهیهز کاهش اثربخشی، و يور بهره افزایش .آوردمی میان به سخن

 تنوع و ینیب شیپ قدرت افزایش ي،ریگ میتصم و ریزي برنامه براي مطمئن موقعیت
 باشد می سازمانی تحول اهداف دیگر از خدمات و محصولات نوع و تعدد به بخشیدن
 سراسر در شده يزیر برنامه است تلاشی سازمانی تحول ).1394 جلیلوند، و (رشیدي
 از را سازمان سلامت و اثربخشی و شده اداره سازمان عالی مدیریت واسطه به که سازمان

 رفتاري علوم از استفاده با سازمان فرآیندهاي در شده يزیر برنامه تغییر هاي برنامه راه
  ).1392 محمودي،( دهد می افزایش

 پیکرة در مدیریتی جدید يها روش و متدها فنّاوري، يریکارگ به معناي به تحول
 و محور .شود یم منجر شرایط بهبود و بازسازي به که است سازمان هر اجرایی-اداري
 پاسخگوي گذشته، يها روش است ممکن که است فلسفه این سازمانی، تحول مبناي

 نیازهاي رفع به تواند یم خصوص، این در دنظریتجد و نباشد آینده و فعلی مشکلات حل
 از خروج معناي به تحول و تغییر ).1390 همکاران، و فقیهی( نماید کمک آتی، و فعلی
 امري تحول است. دیگر حالتی و وضع در شدن مستقر و رسیدن و حالتی و وضع

 و غلط باورهاي شدن ذوب همچون خاص علمی فرآیند طی که است بر زمان و تدریجی
 رخ مدیریت مهندسی و جدید نظام استقرار و طراحی و نوین هاي ارزش فراگیري

  ).1390 همکاران، و (یزدانی دهد می
 اهداف تحول سازمان

 ؛سازمان فرهنگ و افراد راهبرد، فرآیندها، ساختار، بین سازگاري افزایش  
 ؛سازمان در خلاقانه و نو حل راه توسعه و ایجاد  
 ن.سازما در خویشتن نوسازي توانایی ۀتوسع  
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 به نسبت عالی مدیریت که است این سازمان تحول هاي برنامه بیشتر شکست علت
 به یا و کند می احساس خود در کمتري تعهد اینکه یا ندارد گرانه حمایت رفتاري ها آن

 ).1386 ایزدي،( گرداند برمی روي آن از وظایف سایر با درگیري علت

  تحول ةسطوح عمد
 محیط در خطی و ثابت نسبت به تغییر دهندة نشان تحول این تدریجی: تحول )الف

 است. تدریجی بهبود و ارتقاء تحول، این به مناسب واکنش است.

 طی در محیط در فزاینده و یکنواخت تغییر شامل تحول این پیوسته: تحول ب)
 است. پیوسته و مستمر بهبود و اصلاح تحول، از سطح این به مناسب واکنش است. زمان

 و فنون از ... و همر) (مایکل مجدد مهندسی کایزن، ،»دمینگ« کیفیت مدیریت
 .اند تحول از سطح این مناسب رویکردهاي

 در عمیق و غیرخطی ناگهانی، تغییرات دهندة نشان تحول این گسسته: تحول ج)
 بالاتر و متفاوت کاملاً سطح به سطح یک از را عملکرد تحول این است. محیط یک

 »راهبردي عطف نقطه« است اي ریشه و بنیادین اصولاً که تحولات این .کند می هدایت
 محصولات، در اساسی تحول مستلزم تحول از سطح این .نامد می »راهبردي چرخش« یا

 ).1391 بل، و فرنچ( الگوهاست و ساختارها ،ها نظام یندها،آفر خدمات،

  ایجاد انگیزة تحول و تغییر سازمانی
 به ها شده شناخته از حرکت سازمانی، تحول معتقدند )2015( همکاران و 1فرانک
 ،ها شایستگی بر متفاوتی اثر تواند می و است نامعین آینده، ازآنجاکه .هاست ناشناخته

 حمایت تحول از معمولطوربه سازمان اعضاي ؛بگذارد افراد هاي قابلیت و ها ناتوانی
 شرایط به توجه با نیز ها سازمان بیابند. آن براي اي کننده قانع دلایل آنکه مگر کند، نمی
 در نامعین سودهاي کسب براي ،آن تغییر مقابل در و اند کرده گذاري سرمایه خود فعلی
 و انگیزه ایجاد ةنحو ،ها فعالیت ریزي برنامه در کلیدي موضوع .کنند می مقاومت آینده
  .است سازمانی تحول به نسبت تعهد

                                                                                                              
1- Frank 
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 روح و فکر ها آن در و شوند جهانی و باز تا شوند می متحول ها سازمان طورمعمول، به
 هاي گروه ۀهم اهداف به رسیدن براي گروهی صورت به چه و فردي صورتهب چه افراد

 ها انسان این هرحال به و شوند بسیج سهامداران و کارکنان مشتریان، مانند ذینفع
 هستند. ها سازمان و ساختارها ها، سیستم تغییر براي محرك و مولد نیروي که هستند

 هم دیگر ۀمرحل به توسعه ۀمرحل یک از گذار براي تحول و سازمانی تغییرات معمولاً
  شوند. می بالغ توسعه، مختلف مراحل از گذار با ها سازمان شود، ایجاد است ممکن

 ضرورت سازمان هاي جنبه از یک کدام بهسازي اینکه مورد در گیري تصمیم از پیش
 ارزیابی ،میان دراین .داد قرار وتحلیل تجزیه مورد را سازمان ضعف و قوت نقاط باید دارد،

  است. برخوردار اي ویژه اهمیت از نیازها
 و مشکل شناخت ؛است مشکل تشخیص و بررسی مستلزم نخست سازمانی تغییر

 تغییرات سناریوي در که مدیران چنانچه .است تغییر از نیمی واقعی مسئله صورت ارائه
 خواهند را گزافی هاي هزینه شوند لغزش و خطا دچار مشکلات از تعریف در هستند،
 جهت در که کرد خواهند هدایت اهدافی سمت به را آن منابع و سازمان چراکه ؛پرداخت
 مدیریت .باشد تواند نمی مشکلات پاسخگوي و نشده طراحی سازمان واقعی نیازهاي

 شناخت و بررسی مورد را آن ابعاد و مسئله حل راهکارهاي باید اقدامی هر از بیش تغییر
  ).2015 همکاران، و (فرانک دهد قرار دقیق

  آمادگی براي تحول
 بستگی شده ریزي برنامه تحول براي سازمان آمادگی به تحول هاي برنامه موفقیت

 تحول، براي فشار به نسبت حساسیت از: اند عبارت تحول براي آمادگی هاي نشانه دارد.
 در مدیریت تعهد و تحول از حمایت منابع بودن دسترس در فعلی، حالت از نارضایتی
 سازمانی مطالب وفصل حل براي ،باشد فراهم شرایط این که زمانی کافی. زمان اختصاص

 براي آمادگی اگر .شود می طراحی تحول هاي برنامه شد، شناسایی یابی عارضه در که
 تحول و تغییر به سازمان اشتیاق افزایش براي را تحول هاي برنامه باید باشد، کم تحول

  ).2015 همکاران، و (فرانک کنیم طراحی
 



 
 
 
  

 83 لیشهرستان اردب سیدر پل نیمراجع يتمندی(کوپ) و رضا یتحول سازمان نیرابطۀ ب نییتب

  مدل هشتگانه تحول
 مانند مفهوم به بلکه ،نیست شدن دیگران شبیه معنی به افراد با ارتباط در تحول

 تدبیر و تجربه وسیله به ها توانائی ساختن متبلور و شدن غنی ،کردن رشد ،شدن خود
 از تغییر مفهوم به بازهم تحول باشند می افراد مجموعه که ها سازمان با ارتباط در است.
 اهداف و تجربیات از متأثر ها سازمان در تحول ندآیفر است. تدبیر و تجربه کسب طریق
  است. جدید
 تحول ایجاد راستاي در متعددي عوامل به تر جامع نگاهی با دراکر پیتر و اترگ

 ایجاد تحول ها سازمان در چگونه« که پرسش این به پاسخ در و نمایند می اشاره سازمانی
 کردند. ارائه را تحول هشتگانه مدل »شود؟ می

  :است زیر شرح به تحول هشتگانه موفقیت مراحل
 راهبرد، و انداز چشم توسعه راهنما، ائتلاف ایجاد فوریت، و ضرورت احساس ایجاد

 فراگیر، اقدامات انجام براي کارکنان توانمندسازي دیگران، به تحول انداز چشم انتقال
 ساختن نهادینه بیشتر، تحول ایجاد و ها پیروزي بندي جمع مدت، کوتاه هاي پیروزي خلق

  ).1992 دراکر، (پیتر فرهنگ در جدید هاي دیدگاه
 جدول در سازمانی تحول عمدة هاي مدل هاي شباهت و ها تفاوت بهتر درك براي

 آن کلیدي هاياقدام از اي خلاصه و آن ارائه سال ترتیب به ها مدل انواع به )1( شماره
  است. شده اشاره

  سازمانی تحول عمده هاي . مدل)1(جدول شماره 
  خلاصه اقدامات کلیدي  دهنده ارائه  سال  نام مدل

 اي تغییر فرآیند سه مرحله کرت لوین 1940 اي مدل سه مرحله

 1958 مدل تحول
لیپیت، جین واستون 

 و بروس وستلی
 اي تحول بسط مدل لوین به فرآیند هفت مرحله

 تغییر و یادگیري براي دستوري هنجاري مدل نوعی  شپرد  1962  مدل تحقیق در عمل
  شده ریزي برنامه

  اي تحول مرحله پنج  رالف کیلمن  1984  مدل تغییر جامع

ترسیم متغیرهاي اصلی در فرآیند تغییر ناشی از محیط   بورك لیتوین  1992  مدل عملکرد فردي و سازمانی
  خارجی

  سازيتیم تغییر ایجاد برنامه  اسمیت و کتزباخ  1993  سازيتیم مدل
 استفاده از با تحول فرآیند پشتیبانی در رهبري نقش بررسی  بروکز  1996 تحول فرآیند رهبري مدل
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  خلاصه اقدامات کلیدي  دهنده ارائه  سال  نام مدل
  فرهنگی نمادهاي  فرهنگی

  موفق تغییر فرآیند در کلیدي عوامل ساختن مشخص  اورال و کامینگز  1997  تحول اثربخش مدل

فرآیند  در موفقیت بحرانی عوامل از دوبعدي مدل ارائه  منتن و کلارك  1997  دوبعدي ماتریس مدل
  تحول

  سازمان اصلی مشکلات دادن نشان ترسیمی مدل  پوراس جري  1998  جریانی وتحلیل تجزیه مدل
 در ارتباطات نقش مفهومی مدل

در  ارتباطات نقش تبیین جهت مفهومی چهارچوب ارائه  الوینگ  2005  سازمانی تحول ایجاد
  سازمانی تحول

 توسط وبیش کم که معیارهایی اساس بر شده مطرح هاي مدل اجمالی مقایسه به حال
 داده نشان )2( شماره جدول در که طور همان یم.پرداز می است شده ارائه ها مدل این
 باعث برعکس حتی ت؛نیس مدل یک قوت نقطه لزوماً بیشتر معیارهاي بررسی ،شود می

  .شود می عمل در آن انجام و مطالعه شدن پیچیده
  سازمانی عمدة تحول هاي مدلمقایسه ). 2جدول شماره (
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          محیط
          (مأموریت)هدف 

          راهبرد
          ساختار
          فناّوري
          ها سیستم

          کارها (امور)
          انگیزش

          ها (فرهنگ) ارزش
          جو سازمان

          سبک رهبري
          ها، نیازها افراد، توانایی

          تعارض) ارتباط (همکاري،
          شرایط فیزیکی

           عملکرد
           وکار فرآیندهاي کسب
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 پیچیدگی بر ایم آمده جلو زمان طول در هرچه شود، می مشاهده که طور همان
 و فیزیکی شرایط و توجه بیشترین ساختار همچنین است. شده افزوده ها مدل

 از بعد اند. داشته شده بررسی هاي مدل میان در را توجه کمترین وکار کسب فرآیندهاي
 هاي مدل میان در را توجه ینبیشتر انسانی نیروي و ارتباطات ها، سیستم ساختار،
 ها)، (ارزش فرهنگ راهبرد، هدف، محیط، مانند عواملی ،بعدازآن .اند داشته شده بررسی
  .گیرند می قرار رهبري سبک

 سازمانی تغییر سازمانی، یابی عارضه براي مناسب چارچوبی ارائه مقایسه، این از هدف
 و وکار کسب خاص شرایط گرفتن نظر در با بنابراین ؛باشد می سازمان عملکرد سنجش و

  رد.ک استفاده بالا در شده مطرح هاي مدل از هرکدام از توان می سازمان
 مراجعین رضایتمندي با سازمانی تحول بین رابطه بیان که پژوهش هدف به توجه با

 در اي کتابخانه مطالعات انجام از پس باشد، می اردبیل شهرستان هاي) (کلانتري کوپ در
 معیارها و ها مدل ها، دیدگاه ها،نظریه ذینفعان، رضایتمندي و سازمانی تحول خصوص

 اساس بر پژوهش، نظري چهارچوب ادامه در که شد استخراج تحلیل مطالعه جهت
 خبرة کارشناسان نظرات از استفاده با و تحقیق پارامتر و پژوهش ادبیات هاي یافته

 و 1پاراسورامان سروکوال مدل بر مبتنی و بومی ساخته محقق مدل ناجا سازمانی
 فنّاوري، بعد مؤلفه )5( داراي سازمانی تحول آن در که شده طراحی )1985( همکاران

  است. عاطفی بعد و پاسخگویی بعد فرآیندي، بعد رفتاري، بعد

  پژوهش شرو
 اسناد، از نامه پرسش بر افزون اطلاعات آوري جمع براي پژوهش این در اینکه به توجه با

 در نیز اینترنتی اطلاعاتی هاي پایگاه همچنین و ها نامه پایان مقالات، کتب، مدارك،
 بنابراین است؛ شده استفاده پژوهش موضوع ادبیات و تاریخچه آوري جمع خصوص
  است. پیمایشی ـ توصیفی پژوهشی روش، و ماهیت نظر از حاضر پژوهش

 باشد می اردبیل شهرستان هاي کلانتري به مراجعین کلیۀ پژوهش این آماري جامعۀ
 حدود اردبیل شهرستان کوپ پلیس مراجعین تعداد ماهانۀ میانگین اینکه به توجه با و

                                                                                                              
1- Parasuraman 
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 نفر )125( مورگان جدول به مراجعه با بنابراین باشد؛ می کلانتري هر براي نفر )320(
 امور در سازمانی خبرة کارشناس نفر )20( تعداد از همچنین .شد انتخاب نمونه عنوان به

  است. شده استفاده نامه پرسش آزمایی راستی جهت انتظامی
 موردنظر ماه یک طی در آماري نمونه آماري، جامعه خاص ویژگی به توجه با

 طی در آماري نمونه مراجعین، به تصادفی دستیابی براي و منظور همین به باشد می
 حسب بر شد. توزیع ها آن بین نامه پرسش و انتخاب روز دو هفته، هر در و هفته چهار
 بنابراین شد؛ انتخاب نمونه نسبی صورتبه اردبیل شهرستان کوپ به مراجعین تعداد
  باشد. می نسبی اي طبقه گیري نمونه روش

 پژوهش هاي فرضیه آزمون به مربوط اطلاعات آوري جمع خصوص در پژوهش این در
 ابزار عنوان به نامه پرسش همچنین است؛ شده استفاده اسنادي روش از عمده طور به

 جهت .است پژوهش این نظر مورد هاي داده به دستیابی براي اطلاعات آوري جمع اصلی
  است. شده استفاده سازمانی تحول ساخته محقق نامه پرسش یک از اطلاعات آوري جمع

 يها دگاهید بررسی از پس ساخته، محقق مدل اساس بر سازمانی تحول نامه پرسش
 خبره کارشناسان فکري هم و نظرات از استفاده با و مدیریتی پردازان نظریه مختلف

 رفتاري، بعد فنّاوري، مقیاس خرده )5( و گویه )25( از که است شده درست سازمانی
 بررسی منظور به که است شده تشکیل عاطفی بعد و پاسخگویی بعد فرآیندي، بعد

 با پژوهشگر .رود یم کاربه مدیریتی نظام در تحول ایجاد به نسبت مراجعین نگرش
 سازمان پارامترهاي اردبیل استان انتظامی فرماندهی تحقیقات دفتر کارشناسان همکاري

 شد؛ رفع موجود اشکالات بررسی، از پس و کرده لحاظ نامه پرسش این در را پلیس
 باشد. می دییتأ مورد آن روایی بنابراین

 توزیع با مقدماتی مطالعۀ یک ،پژوهش این در کرونباخ آلفاي ضریب محاسبه براي 
 به توجه با گرفت. انجام اردبیل شهرستان کوپ پلیس کارکنان بین نامهپرسش )40(

 SPSS افزار نرم از استفاده با کرونباخ آلفاي ضریب آمد، دست به که آزمون کل واریانس
  است. آمده دست به )95/0( سازمانی تحول نامه پرسش براي آن مقدار که شد محاسبه

   



 
 
 
  

 87 لیشهرستان اردب سیدر پل نیمراجع يتمندی(کوپ) و رضا یتحول سازمان نیرابطۀ ب نییتب

  پژوهش هاي یافته
  آمار توصیفی متغیرهاي پژوهش

 به تیعنا با است. شده ارائه پژوهش متغیرهاي توصیفی آمار )،3( شماره جدول در
 خطا مقدار از کمتر متغیرها تمامی براي داري معنی سطح فوق جدول در مندرج نتایج

 نرمال توزیع داراي نظر مورد متغیرهاي يها هیگو فراوانی توزیع بنابراین است؛ )05/0(
 اسپیرمن ناپارامتریک آزمون از پژوهش يها هیفرض آزمون منظور به رو ازاین .باشند ینم

  است. شده استفاده
  ). آمار توصیفی متغیرهاي پژوهش3جدول شماره (

مقدار   حداکثر  حداقل  متغیر
  میانگین

خطاي استاندارد 
  میانگین

انحراف 
  واریانس  معیار

  352/0  593/0  053/0  88/1  40/4 20/1  تحول سازمانی کوپ
  377/0  613/0  054/0  84/1 44/4  11/1  رضایتمندي
  591/0  768/0  068/0  18/2  40/4  1  بعد فناّوري
  518/0  719/0  064/0  76/1  80/4  1  بعد رفتاري
  407/0  638/0  057/0  86/1  4  1 بعد فرآیندي

  417/0  645/0  057/0  73/1  60/4  1 بعد پاسخگویی
  546/0  738/0  066/0  84/1  5  1  بعد عاطفی

  اسمیرنف- ). نتایج آزمون نرمال بودن متغیرها با استفاده از آزمون کولموگروف4( جدول شماره
  داري سطح معنی  متغیرها

  02/0  تحول سازمانی کوپ
  03/0  رضایتمندي
  008/0  بعد فناّوري
  007/0 بعد رفتاري
  03/0 بعد فرآیندي

  01/0 بعد پاسخگویی
  00/0  بعد عاطفی
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  هاي استنباطی یافته
  آزمون فرضیه اصلی پژوهش

 ».دارد وجود معناداري رابطۀ مراجعین رضایتمندي و کوپ سازمانی تحول بین«
 کرد: بندي دسته صورت بدین توان یم را نظر مورد فرضیه

H1: دارد. وجود معناداري رابطۀ مراجعین رضایتمندي و کوپ سازمانی تحول بین  
H0: ندارد. وجود معناداري رابطۀ مراجعین رضایتمندي و کوپ سازمانی تحول بین  

 نتایج که شد استفاده اسپیرمن همبستگی آزمون از نظر مورد فرضیه آزمون براي
  است. )5( شماره جدول شرح به آزمون این

  ). نتایج حاصل از آزمون فرضیه اصلی پژوهش5جدول شماره (
  رضایتمندي مراجعینوابسته:  متغیر  متغیر مستقل

  تحول سازمانی کوپ
  925/0  ضریب همبستگی  مراجعین

  00/0  داري سطح معنی

  783/0  ضریب همبستگی  کارشناسان
  00/0  داري سطح معنی

  هاي فرعی پژوهش فرضیهآزمون  

 رضایتمندي و فنّاوري بعد بین« شد عنوان گونه این پژوهش اول فرعی فرضیه
  کرد: بندي دسته زیر صورت به توان می را نظر مورد فرضیه ».دارد وجود رابطه مراجعین

H1: دارد. وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و فنّاوري بعد بین  
H0: ندارد. وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و فنّاوري بعد بین  

 این نتایج شد استفاده اسپیرمن همبستگی آزمون از نظر مورد فرضیه آزمون براي
  است. )6( شماره جدول شرح به آزمون
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  ). نتایج حاصل از آزمون فرضیه فرعی اول پژوهش6جدول شماره (
  متغیر وابسته: رضایتمندي مراجعین  متغیر مستقل

  بعد فناّوري
  633/0  ضریب همبستگی  مراجعین

  00/0  داري سطح معنی

  210/0  ضریب همبستگی  کارشناسان
  374/0  داري سطح معنی

 رضایتمندي و رفتاري بعد بین« شد عنوان گونه این پژوهش دوم فرعی فرضیه
 بندي دسته زیر صورت به توان می نیز را نظر مورد فرضیه ».دارد وجود رابطه مراجعین

  نمود:
H1: دارد. وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و رفتاري بعد بین  
H0: ندارد. وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و رفتاري بعد بین  

  است. )7( شماره جدول شرح به فرضیه این آزمون نتایج
  . نتایج حاصل از آزمون فرضیه فرعی دوم پژوهش7جدول شماره 

  متغیر وابسته: رضایتمندي مراجعین  متغیر مستقل

  بعد رفتاري
  923/0  ضریب همبستگی  مراجعین

  00/0  داري سطح معنی

  689/0  ضریب همبستگی  کارشناسان
  01/0  داري سطح معنی

 رضایتمندي و فرآیندي بعد بین« شد بیان گونه این پژوهش سوم فرعی فرضیه
  نمود: بندي دسته زیر صورت به توان یم را نظر مورد فرضیه ».دارد وجود رابطه مراجعین

H1: دارد وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و فرآیندي بعد بین.  
H0: ندارد وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و فرآیندي بعد بین.  

  است. )8( شماره جدول شرح به فرضیه این آزمون نتایج
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  ). نتایج حاصل از آزمون فرضیه فرعی سوم پژوهش8جدول شماره (
  مراجعینمتغیر وابسته: رضایتمندي   متغیر مستقل

  بعد فرآیندي
  846/0  ضریب همبستگی  مراجعین

  00/0  داري سطح معنی

  815/0  ضریب همبستگی  کارشناسان
  00/0  داري سطح معنی

 رضایتمندي و پاسخگویی بعد بین« شد بیان گونه این پژوهش چهارم فرعی فرضیه
  نمود: بندي دسته زیر صورت به توان یم را نظر مورد فرضیه ».دارد وجود رابطه مراجعین

H1: دارد وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و پاسخگویی بعد بین.  
H0: ندارد وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و پاسخگویی بعد بین.  

  است. )9( شماره جدول شرح به فرضیه این آزمون نتایج
  ). نتایج حاصل از آزمون فرضیه فرعی چهارم پژوهش9جدول شماره (

  متغیر وابسته: رضایتمندي مراجعین  متغیر مستقل

  بعد پاسخگویی
  744/0  ضریب همبستگی  مراجعین

  00/0  داري سطح معنی

  483/0  ضریب همبستگی  کارشناسان
  03/0  داري سطح معنی

 رضایتمندي و عاطفی بعد بین« شد بیان گونه این پژوهش پنجم فرعی فرضیه
  نمود: بندي دسته زیر صورت به توان یم را نظر مورد فرضیه ».دارد وجود رابطه مراجعین

H1: دارد وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و عاطفی بعد بین.  
H0: ندارد. وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و عاطفی بعد بین  

  است. )10( شماره جدول شرح به فرضیه این آزمون نتایج
  پژوهش). نتایج حاصل از آزمون فرضیه فرعی پنجم 10جدول شماره (

  متغیر وابسته: رضایتمندي مراجعین  متغیر مستقل

  بعد عاطفی
  704/0  ضریب همبستگی  مراجعین

  00/0  داري سطح معنی

  439/0  ضریب همبستگی  کارشناسان
  05/0  داري سطح معنی
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 ها آن مقایسه نیز و پژوهش این از حاصل هاي یافته و نتایج بررسی به قسمت این در
 و پرداخت خواهیم پژوهش اصلی هاي فرضیه به ابتدا در پردازیم. می مشابه تحقیقات با

  داد. خواهیم قرار بررسی و بحث مورد را فرعی هاي فرضیه نهایت در
 رضایتمندي و سازمانی تحول بین آیا اینکه بر مبنی پژوهش اصلی فرضیه تحلیل در

 ضریب آزمون از هاپرسش و آزمون نوع به توجه با دارد؟ وجود رابطه مراجعین
 ضریب با فرضیه اینکه لحاظ به همچنین شد. استفاده بررسی جهت اسپیرمن همبستگی

 و باشد می درصد )5( از کمتر خیلی آزمون خطاي و شده بررسی درصد )95( اطمینان
 همبستگی ضریب همچنین است، )00/0( با برابر آمده دست به داري معنی سطح میزان

 ضریب براي بالا مقدار یک که باشد می درصد )925/0( ها این بین کلی پیرسون
 دیدگاه از که کرد استنباط چنین توان می بنابراین شود؛ می محسوب همبستگی
  دارد. وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و سازمانی تحول بین مراجعین

 داري معنی سطح میزان قرارگرفته، بررسی مورد نیز کارشناسان دیدگاه از همچنین
 بین کلی پیرسون همبستگی ضریب همچنین باشد؛ می )00/0( با برابر آمده دست به

 محسوب همبستگی ضریب براي بالا مقدار یک که باشد می درصد )783/0( ها این
 تحول بین کارشناسان دیدگاه از که کرد استنباط چنین توان می بنابراین شود؛ می

  دارد. وجود رابطه مراجعین رضایتمندي و سازمانی
 فنّاوري، (بعد سازمانی تحول هاي مؤلفه شدن درونی با گفت توان می درمجموع

 میزان اردبیل، شهرستان کوپ در عاطفی) بعد و پاسخگویی فرآیندي، رفتاري،
 کرد. خواهد پیدا افزایش معناداري طور به ها آن در مراجعین رضایتمندي

  گیرينتیجه
 پلیس در مراجعین رضایتمندي با سازمانی تحول بین رابطۀ تبیین هدف با پژوهش این

 تبیین به محقق ابتدا پژوهش این در است. شده انجام اردبیل شهرستان کوپ)(
 و هانظریه همچنین و پرداخته مراجعین رضایتمندي و سازمانی تحول هاي مؤلفه
 رابطۀ سپس ،داده قرار بررسی مورد را رضایتمندي و سازمانی تحول مختلف هاي مدل

 هپرداخت موجود هاي فرضیه تبیین به نهایت در و کرده شناسایی را ها آن بین موجود
  است.
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 فنّاوري، بعد( سازمانی تحول ابعاد مطالعه به تر عمقی و خاص طور به حاضر پژوهش
 وجه همچنین .است پرداخته پلیس سازمان در )عاطفی و پاسخگویی فرآیندي، رفتاري،

 مورد الگوي استخراج اطلاعاتی منابع که است آن در پژوهش این افزاي ارزش و تمایز
 مختلف هاي دیدگاه بررسی از پس و محقق میدانی هاي پژوهش اساس بر نظر،

 سازمانی خبره کارشناسان فکري هم و نظرات از استفاده با و مدیریتی پردازان نظریه
  است. نوآوري داراي پیشین تحقیقات به نسبت بنابراین شده درست

 ابعاد شامل سازمانی تحول بعد )5( طورکلی به مراجعین نظر از که داد نشان نتایج 
 و مثبت رابطۀ مراجعین رضایتمندي با عاطفی، و پاسخگویی فرآیندي، رفتاري، فنّاوري،

 پاسخگویی فرآیندي، رفتاري، ابعاد سازمانی، کارشناسان نظر از همچنین دارد. معناداري
 با فنّاوري بعد اما دارد؛ معناداري و مثبت رابطه مراجعین رضایتمندي با عاطفی و

  ندارد. معناداري رابطه مراجعین رضایتمندي
 با سازمانی کارشناسان و مراجعین نظر از داد نشان پژوهش نتایج بررسی همچنین

 بین از و ابدی یم افزایش مراجعین رضایتمندي سازمانی، تحول يها مؤلفه شدن درونی
 بعد سازمانی، کارشناسان نظر از و رفتاري بعد مراجعین نظر از سازمانی تحول هاي مؤلفه

  است. بوده همبستگی بیشترین داراي فرآیندي
 از مراجعین رضایتمندي دهد یم نشان تحقیق يها افتهی گفت توان یم مجموع در
  است. بوده مطلوب حد در اردبیل شهرستان کوپ پلیس

 اي جامعه يکار فضاي و دارد قرار سیپل رودرروي همواره نوین، جامعه متغیر ماهیت
 همراه پلیس يرو پیش حیاتی موضوعات سازد. می کند، خدمت آن در دیبا سیپل که را
 برقراري شیوة در تحول فرآیندي)، (بعد تخدم شیوه و کلی اصول در تحول ضرورت با

 فهیوظ انجام لیوسا و ابزار در تحول عاطفی)، و رفتاري (بعد جامعه با ارتباط و تعامل
 معیارهاي )،یی(پاسخگو پلیس عملکرد از جامعه انتظارات در تغییر و فنّاوري) بعد(

 ابعاد نیا کنند. می هتدیک پلیس به سازي تصمیم و ریزي برنامه تحلیل، براي را جدیدي
 ضرورت و سازمانی تحول عنوان تحت نوظهوري چالش حاضر قرن در دیجد

 کنار که دهد می قرار پلیس مقابل در را اخلاقی اصول رعایت با همراه شناسی وظیفه
  .طلبد می را خود خاص يها مهارت ،آن با آمدن
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 و واحد شیوة یک متغیر، جامعۀ و محیط یک در پلیسی، خدمت ارائه براي اگرچه
 تحول گرایش با یسیپل خدمت روند ،وجود نیباا ندارد؛ وجود جهانی شده رفتهیپذ نمونۀ

 برخوردار يشتریب استقبال از محیطی تغییرات و شرایط به فعالانه واکنش و سازمانی
 ،محور جامعه پلیس لیقب از متنوع، و متعدد عناوین و ها نام پوشش در امروزه .است

 مرتبط مفاهیم کردن يکاربرد به پلیس، ادارات غیره، و محله پلیس محور، مسئله پلیس
 تدوین با و احیا را گذشته هاي آرمان لهیوس نیبد تا اند پرداخته گرا تحول پلیس با

 پوشش تحت ۀجامع افراد و شهروندان رضایت بهتر، و بیشتر هرچه جدید، هاي روش
 در یاساس هایی پرسش فکري، خلاقیت و خودآزمایی این جریان در کنند. جلب را خود
 نوع مربوط، هاي توانمندي و ها قابلیت او، هاي مسئولیت و پلیس وجودي فلسفه مورد

 و دهی سازمان هاي روش بهترین دارد، انتظار پلیس از جامعه که خدمتی و همکاري
 است. گرفته شکل خدمت، محل جامعۀ با ها آن رابطه نوع نهایت در و ها آن جایگزینی

 دنبال به و کرده احساس را تحول و تغییر و بازنگري ضرورت باید ،پلیس سازمان امروزه
  باشد. جامعه به تر مطلوب خدمت ارائه و بهتر جایگاه کسب

  پژوهشپیشنهادهاي 
 مراجعین رضایتمندي و سازمانی تحول بین اینکه بر مبنی اصلی فرضیه تأیید به توجه با

  شود: می پیشنهاد بنابراین دارد؛ وجود معناداري رابطه

 و شده ارائه بومی الگوي اساس بر کوپ تحول طرح اجراي نامه شیوه تدوین 
  ناجا؛ هاي کلانتري در تحول اجراي هاي گام بینیپیش

 ها آن یگان در تحول طرح اجراي از قبل آموزشی هاي کارگاه و ها کلاس برگزاري 
  تغییر؛ مقابل در ها آن مقاومت شکستن و کارکنان سوي از تغییر پذیرش براي

 تحول طرح اجراي طول در کارکنان از حمایت عنوان با جانبی هايبرنامه اجراي 
 سازمانی؛

 طرح اجراي طول در آتی شرایط براي دلگرمی ایجاد و کارکنان ابهامات رفع 
 هايبرنامه در مستمر طور به کارکنان توانمندي بهبود بر مبنی سازمانی تحول

  حمایتی؛
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 کنند؛ می استقبال سازمانی تحول و تغییر از که کارکنانی تشویق 
 سازمانی. تحول حامی سازمانی هاي ارزش بر تأکید  
 رضایتمندي و فنّاوري بعد بین اینکه بر مبنی اول فرعی فرضیه تأیید به توجه با

  شود: می پیشنهاد بنابراین دارد وجود معنادار رابطه کارکنان
 خودرو، اي، رایانه (تجهیزات روزآمد پلیسی وسایل و تجهیزات اختصاص 

 به ...) و پلیسی تسلیحات اطلاعات، پایش جدید هاي سامانه مخابراتی، هاي سامانه
  مردم؛ پلیسی نیازهاي به مؤثر شیوه به عمل و پاسخگویی راستاي در کوپ

 و یکپارچه اطلاعاتی هاي سامانه به پلیس عملیاتی و اجرایی هاي یگان تجهیز 
 ممکن زمان کمترین در مراجعین به رسانی خدمات فرآیند اصلاح منظوربه جامع

  سامانمند. و مند نظام هاي شیوه به
 رضایتمندي و رفتاري بعد بین اینکه بر مبنی دوم فرعی فرضیه تأیید به توجه با

 مندي گلایه بیشتر اینکه به توجه با همچنین و دارد وجود معنادار رابطه کارکنان
 تا نیز امر این و بوده ها کلانتري کارکنان انسانی روابط بعد از ها، کلانتري به مراجعین

 بنابراین گیرد؛ می نشأت کارکنان کلامی و ارتباطی هاي مهارت ضعف از زیادي حدود
  شود: می ارائه زیر پیشنهادهاي

 هاي مهارت بیشتر هرچه ارتقاء و آموزش جهت تخصصی هاي کارگاه برگزاري 
 معاونت مشاوره کارشناسان توسط رفتار تعالی و خشم کنترل کلامی،-ارتباطی

 صورت به ها) (دانشگاه سازمانی برون و سازمانی درون ممیزي اساتید و اجتماعی
  ها؛ کلانتري در ماهانه

 بهبود جهت معنوي و مادي هاي مشوق از استفاده به مدیران و فرماندهان الزام 
  مراجعین؛ با کارکنان روابط مستمر

 رؤساي توسط سازمانی فرهنگ و اخلاقی منشور رویکردهاي و الزامات از استفاده 
 شرط و بلاقید پذیرش و مطلوب تعامل ساختن نهادینه جهت در ها کلانتري

  مراجعین.
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 و فرآیندي بعد بین اینکه بر مبنی سوم فرعی فرضیه تأیید به توجه با همچنین
  شود: می پیشنهاد دارد، وجود معنادار رابطه کارکنان رضایتمندي

 دوراز به و کوتاه روشن، صورتبه پلیسی خدمات فرآیندهاي چرخه در بازنگري 
  شهروندان؛ نارضایتی کاهش جهت در اداري زائد روند و کاغذبازي

 براي فنّاوري بستر در غیرحضوري خدمات ارائه جهت لازم تمهیدات اندیشیدن 
 نیروي کمبود به توجه با ها کلانتري در حضوري مراجعات میزان از کاستن
 مثال عنوان به شود می پلیسی خدمات ارائه کیفیت کاهش باعث که انسانی

 الکترونیکی و اینترانت بستر و ناجا هاي سامانه در موجود هاي ظرفیت از استفاده
 کلانتري خدمات به مربوط فرآیندهاي از توجهی قابل بخش کردن سامانمند و

  ...؛ و قضایی هاي پرونده ارسال یا و ابلاغیه احضاریه، اخطاریه، ارسال ازجمله
 جهت در ها کلانتري پلیس کارکنان براي کارورزي و آموزشی هاي دوره برگزاري 

  ؛پیچیده تجهیزات و ها روش از فزاینده گیري بهره و فنی هاي مهارت افزایش
 و ناجا جامع هاي سامانه در موجود ظرفیت از استفاده با تعاملی محیط ایجاد 

 ارائه هاي شیوه و ها کلانتري تجربی دانش و هاي یافته و تجارب اشتراك و تبادل
 معضلات و ها آسیب با مبارزه و جرائم کشف و رسیدگی نحوه در مطلوب خدمات

  ها. کلانتري اهداف پیشبرد جهت اساسی نقش اجتماعی
 و پاسخگویی بعد بین اینکه بر مبنی چهارم فرعی فرضیۀ تأیید به توجه با

  شود: می پیشنهاد بنابراین دارد وجود معنادار رابطه کارکنان رضایتمندي
 تقویت و بهبود جهت در ها کلانتري کارکنان براي آموزشی هاي کارگاه تشکیل 

 و نیازها درك و مراجعین به مطلوب پاسخگویی نحوه از کارکنان آگاهی و بینش
  ها؛ آن مشکلات حل

 برنامه در آن هاي شاخص و پاسخگو پلیس عنوان با دروسی گنجاندن و طراحی 
 هاي مهارت ایجاد جهت مدت کوتاه و طولی و عرضی هاي دوره تفصیلی

  ها. کلانتري کارکنان در پاسخگویی
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 و عاطفی بعد بین اینکه بر مبنی پنجم فرعی فرضیه تأیید به توجه با آخر در و
  شود: می پیشنهاد بنابراین دارد وجود معنادار رابطه کارکنان رضایتمندي

 و مسئله یابی ریشه و دخیل عوامل شناسایی با موضوع ايریشه حل به پرداختن 
 به توجه با عاطفی، هاي حمایت برقراري ضمن مسئول هاي بخش به آن ارجاع
 هستند. جامعه پذیر آسیب بخش از هاي کلانتري به مراجعین اکثر اینکه

 وسیع و متنوع هايدرخواست به رسیدگی هاي اولویت تعیین و  بندي دسته 
 اولویت در جدي مشکلات با و خاص مراجعین به رسیدگی مثال طور به مراجعین

  گیرد. قرار
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