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Abstract 

Background and Aim: Police stations, as front line of Iranian Police, have a 

very key role in reducing conflicts and increasing safety and public trust; 

Therefore, in order to improve the quality of service of police stations in this 

study seeks to provide a framework for evaluating the performance of police 

stations in line with the transformation plan of police stations and checkpoints 

based on the opinions of customers. 

Method: This research is applied in terms of purpose and descriptive-

analytical in terms of the type of research in which a survey method has been 

used to collect data. The statistical population of the study is all participants 

who have filed a case as plaintiffs from September 2019 to September 2020 

in three police stations in Isfahan. Using the Cochran's formula, 120 people 

were randomly selected as the statistical sample. Data reliability was 

confirmed by Cronbach's alpha test (0.879). Data were analyzed using factor 

analysis and linear and multivariate regression analysis using SPSS software. 

Results: Factor analysis of the questionnaire led to the identification of 4 

factors of "efficiency and good behavior"; "Manpower discipline"; 

"Adherence to the law" and "quality of equipment and environment", which 

explain 28.87, 15.89, 14.25 and 11.25 percent of the variance of police 

stations, respectively. In total, the designed questionnaire can explain more 

than 70% of the citizens' satisfaction with the performance of police stations, 

which makes it a desirable evaluation framework. 

Conclusion: Considering that one of the most important goals of the 

transformation plan of police stations is to increase citizens' satisfaction with 

the quality of services, in order to achieve this, it is necessary for police 

stations to be evaluated based on the framework identified in this study. 
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 چکیده

عنوان سرانگشتان ناجا، نقش بسیار کلیدی در کااهش ننازعاا ، اااشایش ایمنای و اعتمااد       به ها یکلانترزمینه و هدف: 

ارائاه ههاارهوبی    به دنباال ها در این پژوهش رسانی کلانتری ارتقای کیفیت خدنت ننظور به رو نیازا؛ دارند عهدهنردم بر 

 رناد ان یخادنت   نظارا    بار  هیا تکهاا باا    ساگاه ها و پا ها در راستای طرح تحول کلانتری برای ارزیابی عملکرد کلانتری

 است.

هاا   آوری داده تحلیلی است کاه بارای جما     -توصیفی  نوع تحقیق، ازلحاظهدف، کاربردی و  ازنظراین پژوهش :  روش

تاا   1531 نهرناهاست. جانعۀ آناری پژوهش، تمانی اارادی هستند که در جایگاه شاکی از  شده استفادهاز روش پیمایشی 

نفار   124اناد. باا اساتفاده از ارناول کاوکران،       در سه کلانتری شهر اصفهان اقدام باه تشاکیپ پروناده کارده     1533 نهرناه

( ناورد تیییاد قارار    173/4ها با آزنون آلفای کرونباخ ) نمونه آناری انتخاب شدند. پایایی داده عنوان بهتصادای  صور  به

 SPSSاااشار   نلی و تحلیپ ر رسیون خطی و هند نتغیره با استفاده از نرمهای تحلیپ عا ها با استفاده از آزنون  رات. داده

 وتحلیپ قرار  راتند. نورد تجشیه

پایبنادی  »؛ «انضباط نیروی انساانی »؛ «کارآندی و حسن راتار»عانپ  0نانه ننجر به شناسایی  تحلیپ عانلی پرسشها:  یافته

درصاد از واریاانع عملکارد     23/11و  23/10، 13/13، 17/21ب شد که باه ترتیا  « کیفیّت تجهیشا  و نحیط»و « به قانون

درصد از نیاشان رااایت شاهروندان     74تواند بیش از  شده نی نانۀ طراحی کنند. درنجموع، پرسش ها را تبیین نی کلانتری

 کند. ها را تبیین کند که این نیشان، آن را به ههارهوب ارزیابی نطلوبی تبدیپ نی از عملکرد کلانتری

هاا اااشایش رااایتمندی    و پاساگاه  هاا یطارح تحاول کلانتار   با توجه به اینکاه یکای از نهمتارین اهاداف     گیری: جهنتی

هاا براسااچ هاارهوب    شهروندان از کیفیت ارائه خدنا  است، به ننظور دستیابی به ایان نهام ااروری اسات کلانتاری     

 شناسایی شده در این پژوهش نورد ارزیابی قرار  یرند.

 کلانتری، ارزیابی عملکرد، طرح تحول کوپ، راایت شهروندان، اصفهان. :هاکلید واژه

 اسااچ  بار  هاا  کلانتاری  عملکرد ارزیابی ههارهوب(. 1041) ؛علی ،خوزانی کریمی ؛علی هاشمی، ؛حسین قانونی،استناد: 

 153 -177(، صص 1) 17، پاسگاه و کلانتری تحول طرح

                                                                                                                                    
 ، تهران، ایران.ه شهید بهشتیای، دانشگا ریشی شهری و ننطقه دکتری برنانه آنوخته دانش. 1

 hghanouni@ut.ac.ir رایانانه: 

 dr.shashemi.ali@gmail.com راهبردی، دانشگاه تهران، تهران، ایران. رایانانه: دکتری ندیریت آنوخته دانش. 2

)نویسندۀ نسئول(. ، پژوهشگاه علوم انتظانی و نطالعا  اجتماعی ناجا، تهران، ایران. تیری روه سازنان و نداستادیار  .5
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 مقدمه

هاایی را   هر سازنان خصوصی یا عمونی برای ارتقاای نحصاول یاا خادنت خاود، شایوه      

 یران خود را جلب کند. ارنانادهی انتظاانی    کند تا راایت نشتریان / خدنت اختیار نی

هاا و   انتظاانی خاود در کلانتاری   جمهوری اسلانی ایران نیش در راستای ارتقای خادنا   

ساازی   را تدوین کرده و درصادد اسات باا پیااده    « طرح تحول کوپ»ها )کوپ(،  پاسگاه

ها، راهبردها و اقدانا  نصرح در ایان طارح، عملکارد خاود را بهباود بخشاد و        سیاست

 راایت بیشتری برای شهروندان ایجاد کند.

 در یهماهنگ جادیا نناب ، انسجام ،یاعل تیواع نییتب در ییاتکا نقطه ،کوپ تحول سند

 تحقاق  یبارا  ییراهکارهاا  ۀکنناد نشاخص  و هاسات  تیا اعال انجاام  و یشیا ر برنانه ارایند

 و نراعاا   باا  تاوان  ینا  کاه  اسات  نینعا  یزناان  یهاا  برناناه  یطا  هاا  تیا نینور و اهداف

 در یزناان  و یطا ینح اقتضاائا   باا  نتناساب  اصاول  بار  پایبندی و تعهدا  به کردن توجه

 انداز هشم یسو به حرکت وسوی سمت ،(بلندندّ  و انین کوتاه،) نینع یزنان یها دوره

 تیریناد  یبهتار  وجاه  به سازنان بر حاکم یها ارزش و نیدکتر ظرف در را تینینور و

 (.2، 1533 ،دبیرخانۀ شورای عالی تحول کوپ) کرد

در ساختار و اراینادهای سیستم/ساازنان اسات.    « تغییر»ترین عنصر هر تحولی، ایجاد  نهم

سند تحول کوپ نیش از این قاعده نستثنی نیست و هدف از تعریا  آن، ایجااد تغییراتای    

ها باوده اسات. وقتای ساخن از تغییار باه        ها و پاسگاه در راستای ارتقای عملکرد کلانتری

ننجار باه بهباود     لشوناا  ( 1کند؛ زیارا تغییار:    بی اهمیت پیدا نیآید، نواوع ارزیا نیان نی

( نمکن است تغییر ننجر باه بهباود شاود، اناا     2شود و نمکن است نخرب نیش باشد؛  نمی

یان نسائله کاه تغییار در هاه      ا( بررسای  5نیشان بهبود نتناسب با انتظاار ساازنان نباشاد و    

کرده، بدون ارزیابی نانشاخص خواهاد   هایی هه نیشان از بهبود / تضعی  را ایجاد  حوزه

 بود.

در سند تحول کوپ پع از بیان اَسناد ارادستی، نتایج بررسی نحیط داخلی و خاارجی و  

انداز و نیش بیان الشانا  اجارای و راهبردهاا،    تبیین واعیت اعلی و نطلوب نبتنی بر هشم

ندهی انتظانی بخش ها و نیش ارنا اقدانا  اساسی برای تحقق تحول در کلانتری و پاسگاه
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ها و راهکارهای اجرایی ایان تحاول در ساند بیاان شاده اسات. در        برشمرده شده و برنانه

نادّ  دو راهکاار و در برناناۀ     هاای نیاان   ندّ  هشت راهکار، در برناناه  های کوتاه برنانه

بلندندّ  نیش دو راهکاار برشامرده شاده اسات )دبیرخاناۀ شاورای عاالی تحاول کاوپ،          

باین حلقاۀ نفقاوده در ساند، عادم برخاورداری از ههاارهوب ارزیاابی از          یندرا(. 1533

هاا در دساتورکار    های نختلفی از کلانتاری و پاساگاه   ، ارزیابیدرواق اجرای طرح است. 

هاای نختلا  همناون طارح نادیریت کیفیّات )طارح نکناا( و ... قارار دارد؛ اناا            برنانه

حول کوپ دیده نشاده و ایان   صور  اختصاصی، ههارهوبی جهت ارزیابی در طرح ت به

کناد. ایان ههاارهوب هام اباشاری بارای        نیاز، ارور  انجام این تحقیاق را نمایاان نای   

هاا باوده و هام     سنجش نیشان اثر ذاری طرح تحول کوپ در ارتقای عملکرد کلانتاری 

هاایی اسات    بازخوردی برای ارتقای نفاد طرح تحول کوپ و تمرکش راهبردی بار حاوزه  

به بهبود را دارناد یاا بیشاترین تایثیر را بار رااایت شاهروندان بار جاای          که بیشترین نیاز 

هاا،   ذکر است که در نبود ههارهوب ارزیاابی عملکارد بارای کلانتاری      ذارند. قابپ نی

سنجش و پایش نخواهاد باود. بار هماین اسااچ،       نیشان اثر ذاری طرح تحول کوپ قابپ

ای طارح تحاول کاوپ، نسائله     هاا در راسات   ایجاد ههارهوب ارزیابی عملکرد کلانتاری 

 اساسی این نقاله است.

 پیشینه و مبانی نظری

هاای پلایع    نطالعه تطبیقی ویژ ای »( در تحقیقی با عنوان 1537نژاد و همکاران ) ارهادی

هاای   بنادی ویژ ای   به نقایساۀ تطبیقای و رتباه   « شایسته از ننظر نیروی پلیع و شهروندان

نانااه نیااان  پرسااش 254انااد.  پلاایع پرداختااهپلاایع شایسااته از ننظاار شااهروندان و خااود 

ویژ ای پلایع خاوب     34نانه نیان کارکنان پلیع توزی  شد تا  پرسش 107شهروندان و 

های پلیع نشانگر تفاو  نعناادار باین نظار     بندی ابعاد شایستگی را ارزیابی کنند. اولویت

های  ویژ ی»تیب ترکه از ننظر شهروندان بهای  ونه شهروندان و کارکنان پلیع است؛ به

و از ننظار کارکناان،   « شاغلی »و « شخصایتی »هاای   ، ویژ ای «ساازنان »، «نربوط به جانعه

بیشاترین اهمیات را   « شخصایتی »و « جانعاه »، «شاغلی »، «ساازنان »های نرباوط باه    ویژ ی

 اند. داشته
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طراحاای الگااوی ارزیااابی عملکاارد  »( در تحقیقاای بااا عنااوان  1532ااجااه و همکاااران )

از طریاق نشااهده، نصااحبه،    « ارناندهی انتظانی تهاران باشر    ردنطالعهنوها ) کلانتری

نطالعۀ اَسناد و تحلیپ نضمون و درنهایت اراتحلیپ به طراحی الگاوی ارزیاابی عملکارد    

اناد. جانعاۀ آنااری ایان پاژوهش شاانپ نعاوناان و ریساای پلایع           هاا پرداختاه   کلانتری

ویاژه ااتاب و اساتادان نخباه عضاو      هاای   پیشگیری ناجا، سرکلانتران و ریسای کلانتاری 

هاای ایان    بر اساچ یااته اند. نفر( بوده 144علمی دانشگاه علوم انتظانی )درنجموع  هیئت

، «توانمندسااازی و یاااد یری»، «بودجااه و اعتبااارا »، «هااا و قااوانین سیاساات»پااژوهش، 

هاا و   ریابعاد ورودی نؤثر بر ارزیابی عملکرد کلانت« ظرایت و توان و ارایندهای داخلی»

ابعااد خروجای   « نفعاان خاارجی   ذی»و « نفعان داخلای  ذی»، «پیاندها و تیثیرا  اجتماعی»

 نؤثر بر آن هستند.

احساااچ اننیّاات شااهروندان و »( در تحقیقاای بااا عنااوان 1532زاده و همکاااران ) ابااراهیم

به بررسی ارتباط احسااچ اننیّات شاهروندان    « عملکرد پلیع )نوردنطالعه: شهر زاهدان(

ناناه و پیماایش از    اند. در این پژوهش با طراحی پرسش دان و عملکرد پلیع پرداختهزاه

، این ارتباط نورد تحلیاپ  1534کلانتری زاهدان در سال  10نفر از شهروندان حوزۀ  122

« ای راتار حرااه »، «توانمندی»قرار  رات. سه نعیار کلان عملکرد پلیع در این پژوهش 

هاا طراحای شاد.     های نارتبط باا هار یا  از آن     شد و  ویه انتخاب« اعالیت اجتماعی»و 

ای پلیع باا احسااچ    بین راتار حراه که آننتیجه پژوهش حاکی از آن است که با وجود 

اننیّت شهروندان رابطۀ نعناداری وجود ندارد، اناا توانمنادی و اعالیات اجتمااعی پلایع      

 ست.رابطۀ نستقیمی با ااشایش احساچ اننیّت شهروندان داشته ا

کیفیّات   یهاا  ابعااد و شااخص   نییتب»( در تحقیقی با عنوان 1531زاده و نوسوی ) بحرینی

و ارائاه   هاا  تیا اولو نیای ناردم و تع  د اهیاستان بوشهر از د یها یکلانتر یخدنا  انتظان

ابعاد ارزیابی عملکرد « شکاف سروکوال پیآن با استفاده از ندل تحل یارتقا یراهکارها

، «قابلیاات اطمیناااان »، «هااای نلماااوچ  وااااعیت ظاااهر و ویژ ااای » پلاایع را شااانپ  

نوقا  از نظار زناانی و     اقادام باه  »، «همادلی »، «تضامین »، «پذیری و پاسخگویی نسئولیت»

 برشمردند.« نشروعیت»و « نکانی
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( در تحقیقی به بررسی رابطۀ نشروعیت پلایع از نظار ناردم و    2441و همکاران ) 1نرای

های این تحقیق حاکی از آن اسات   . یااتهپرداختندی با پلیع ها به همکار نیشان تمایپ آن

هاا باه همکااری باا      که نیان احساچ نشروع بودن پلیع از نظر ناردم و نیاشان تمایاپ آن   

تارین عاناپ تیثیر اذار بار      پلیع، ارتباط نثبات و نعنااداری وجاود دارد. همنناین نهام     

 شارش شده است.ای پلیع   احساچ نشروعیت پلیع از نظر نردم، عدالت رویه

شاهروند   1022( در تحقیقای دیگار باا اساتفاده از یا  نموناه نلای شاانپ         2443نراای ) 

ای بر انتیااز کلای رااایت از پلایع در دو شاکپ       استرالیا به بررسی اهمیت عدالت رویه

رابطۀ شهروند با پلیع )شروع رابطه توسط پلیع، شروع رابطه توسط شاهروند( پرداختاه   

عادالت  »، «عملکارد پلایع  »پژوهش با تحلیپ عانلی در ساه عاناپ    است. یازده  ویه این

بناادی شاادند. همننااین در ایاان پااژوهش، رابطااۀ   دسااته« راااایت از پلاایع»و « ای رویااه

هاا و   ترتیاب کاه زن  نعناداری نیان جنسیت و سن با راایت از پلیع شناسایی شد؛ بادین 

 ااراد سالخورده راایت بیشتری را از پلیع نشان دادند.

 یااری نگاارش نااردم بااه پلاایع،   ( در تحقیقاای باارای اناادازه2413) 2ل و دیویاادفنااادا

شاهروند ارائاه کردناد. تحلیاپ عاانلی باه        522ای حااوی دوازده  ویاه را باه     نانه پرسش

ذهنیات  »و « های عمونی نسبت به پلایع  نگرش»بندی این دوازده  ویه در دو عانپ  دسته

 انجانید.« دربارۀ تبعیض پلیع

راااایت شااهروندان از پلاایع در »( در تحقیقاای بااا عنااوان 2412اران )و همکاا 5جیاناا 

به بررسی نیشان راایت شهروندان از پلیع  وانگژو و عواناپ اثر اذار   «  وانگژو هین

 54شاهروند در   1244های این پژوهش از یا  نموناه تصاادای از     پردازد. داده بر آن نی

نراتبای   ساازی خطای سلساله    نادل هاا از  آوری شد و برای تحلیپ آن نحله  وانگژو جم 

اسااتفاده شااد. نتااایج نشااانگر سااطی بااامی راااایت عمااونی از پلاایع  ااوانگژو بااود.    

                                                                                                                                    
1. Murphy 

2. Nadal & Davdioff 

3. Jiang 
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شناختی ارتباط ااعیفی باا عملکارد پلایع نشاان دادناد. درنهایات،         های جمعیت ویژ ی

 خیش بودن نحله ننجر به کاهش راایت از پلیع ارزیابی شده است. احساچ جرم

 «ها: اعتمااد باه اجارای قاانون     روند نظرسنجی»ر تحقیقی با عنوان د (2443) 1برانان و شاو

 2447 ساال  تاا  1334 ۀدها  ۀااصال  در «قاانون  انینجر به یعمون نانیاطم شانین» یروندها

 ۀدرباار  ناردم  از ها آن در که را ییها ینظرسنج ها آن. دادند قرار یبررس نورد را یلادین

 باار،  خشاونت جارائم   برابار  در آناان  از حفاظات  یبارا  عیپلا  ییتواناا  از هاا  آن نانیاطم»

 باا  ننصافانه  برخورد دوستانه، یرسان کم  ،جرائم به ید یرس جرم، وقوع از یریجلو 

 ناورد  را باود  شدهسؤال  شان ینحل اجتماع در «یی و راست و زور از استفاده عدم نردم،

 را عیپلا : »باود  شاده  دهیپرسا  شیا نساؤام    نیا شهروندان از نیهمنن. ندددا قرار یبررس

 و نتوقا   را شاما  عیپلا  ،ی نااه  یبا  نیع در دیترس ین ایآ» ،«دشمن؟ ای دیدان ین دوست

 ایا آ» و «اسات؟  داشاته  هاا  ییایاسااان  و اهانیسا  باا  یخشن راتار عیپل ایآ» ،«کند؟ ریدستگ

 یعماون  نظر نوارد، یبرخ در. «کند؟ ین برخورد نتفاو  نژادشان اساچ بر ااراد با عیپل

 ساهم  ،یلادینا  2443 تاا  2444 یهاا  سال نیب. داد نشان یاندک یارتقا دوره نیا طول در

 اسات،  دپوساتان یسف همانناد  تیاقل یها  روه با عیپل برخورد کردند ین اکر که یکسان

 در ،1333 ساال  در. ناناد  ثابات  یباا  تقر یعماون  نظار  ها، شاخص یبرخ در. ااتی شیااشا

 25 ،«د؟یا دان ینا  قباول  قاباپ  ای خوب ،یعال را عیپل اقدانا  ایآ» که پرسش نیا به پاسخ

 درصاد  22 ،2442 سال در که درحالی کردند، انتخاب را خوب درصد 31 و یعال درصد

 .دندیبر ش را خوب درصد 02 و یعال

سنجش کارایی نیاروی پلایع انگلیسای و    » در تحقیقی با عنوان (2445) 2ماریس و  یدر

 و یطا ینح عواناپ  کاه  رسایدند  جهینت نیا به« های عملکردی از راه دور ولش: نقایسه ندل

 نیا ا در. دارند ولش و انگلستان در عیپل یروهاین یان یور بهره بر ینعنادار اثر ییایجغراا

 ریاانتغ شااش و شااده ثباات یفااریکجاارائم  ت،یااجمع شااانپ یخااارج یرهاااینتغ پااژوهش

                                                                                                                                    
1. Shaw & Brannan 

2. Darake & Simper 
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 یناشا  یسااختگ  یرهاینتغ اثرا  ینعنادار که داد نشان جهینت. بودند ییایجغراا یساختگ

 .بودند نشده پیتحل وارد ها داده یپوشش پیتحل در که است یعناصر ریتیث از

جدیادی بارای    کارد یروبهبود عملکرد پلیع: » در تحقیقی با عنوان (2444) 1سوودیاساات

 پیا تحل» و «هاا  داده یپوششا  پیا تحل» روش دو از اساتفاده  بار  « یری کارایی پلیع اندازه

 روش دو نیا ا رایا ز کناد،  ینا  دیا تیک عیپلا  یروین کارایی سنجش یبرا «ینرز یتصادا

 از یاریبسا  و کارده  برقارار  رابطه عیپل عملکرد یدادهابرون و دادهادرون نیب توانند ین

 داشات،  وجاود  عیپلا  عملکرد سنجش یبرا 1374 و 1324 یها دهه در که را ینشکلات

 .کنند برطرف

کناد و بار    هاای نشاابه نتماایش نای     رو( را از دیگار پاژوهش   آننه این نقالاه )نقالاۀ پایش   

 نقالاه،  نیا ا. 1تاوان در هناد ناورد بیاان کارد:        ذارد را نی ارور  انجام آن صحه نی

 یبلکه بار اسااچ نظارا  شاهروندان     ها، یعملکرد را نه بر اساچ نظرا  کارکنان کلانتر

 هماۀ کاه   یناوارد  در. 2؛ دهاد  نای اناد، ناورد سانجش قارار      ها سروکار داشاته  ه با آنک

نحادود   یهاا  عملکرد به پرسش یابیهدف پژوهش باشند، ارز یآنارۀ جانع ،شهروندان

 نیا هادف ا  ۀانا ازآنجاکه جانع ؛شود ینحدود ن عیشهروندان از پل یکل تیراا ۀدربار

 شاتر، یب ا یا هاا جشئ  اناد، پرساش   داشاته  یکلانتار  یهابا ارایناد  یکیارتباط نشد ،پژوهش

از  یباارخلاف برخاا نقالااه نیااا. 5؛ دارنااد یپرتعاادادتر یهااا هیاا وو  تاار قیاادق یطراحاا

 صاراا   )و ناه  یکلانتار  سازنانی باه ناام  حوزه، درصدد سنجش عملکرد  نیا یها پژوهش

بار   یبتناست و ن« ساخته-شیخو» نقاله نیا ۀنان پرسش. 0؛ ( استنینوران و کارکنان آن

 «یباون »کاانلا    تواند ینتایج آن ن ،نی؛ بنابراستین گریاستاندارد از نناب  د یها نانه پرسش

 شود. نحسوب نی

، ساند راهباردی   کاوپ  تحاول  طارح  هگا::  ها و پاسگگاه  طرح تحول کوپ )کلانتری

 بار  و شاده  نیتادو  یانتظاان  ارناندهی در 1533 سال از که است ارناندهی انتظانی ج.ا.ا.

 باه  را رانیا ا یاسالان  یجمهاور  یانتظاان  هاای ارنانادهی   که کلانتری و پاسگاه است آن

                                                                                                                                    
1. Spottiswoode 
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این سند از یازده اصپ تشکیپ شده اسات  . کند پیتبد اسلام جهان و ننطقه یروین نیبهتر

هاا و نیاش تعیاین وااعیت نطلاوب، الشاناا         اناداز، اصاول و ارزش   که پع از بیان هشام 

ننظاور تحاول در    ده، اقادانا  اساسای را باه   اجرایی راهبردهای سازنان را نشاخص کار  

هااا و  هااا و نیااش ارناناادهی انتظااانی بخااش در نظاار  راتااه و برنانااه   کلانتااری و پاسااگاه

نادّ  و بلندنادّ  بیاان     نادّ ، نیاان   های کوتاه راهکارهای اجرایی آن را در قالب برنانه

 (.1533کرده است )دبیرخانۀ شورای عالی تحول کوپ، 

ها )اعم از دولتی و خصوصی( برای توسعه،  انروزه همۀ سازنان یس:ارزیابی عملکرد پل

نوعی سیستم ارزیابی عملکرد نیاز دارناد تاا در قالاب     رشد و پایداری در عرصه رقابتی به

های ساازنان، ارایناد و ننااب  انساانی خاود را ناورد        آن بتوانند کارایی و اثربخشی برنانه

(. باا  ساترش و پینیاد ی اهاداف،     12، 1532سنجش قارار دهناد )ااجاه و همکااران،     

توانند به بقاای خاود اداناه     هایی نی ارایندها و ساختار سازنانی در صحنۀ رقابت، سازنان

نفعان پاسخگو باشند )نختااری،   های نشتریان و ذی دهند که نسبت به انتظارا  و خواسته

( کنترل بیشاتر  1: (. سه هدف کلیدی از ارزیابی عملکرد پلیع عبار  است از25، 1532

هاای   ( ارتقاای صالاحیت  2کردن نصارف ننااب ؛    کرد نناب  عمونی و بهینه هشینه ۀبر نحو

، 2442، 1کولیاه ) عیپلا پاذیری و پاساخگویی    ( اااشایش حسااب  5ندیریتی در پلایع و  

شاد: نارخ    های نستقیم نتمرکاش نای   بر سنجه صراا ارزیابی عملکرد پلیع در آغاز  .(123

 1354ها، نرخ نختونگی و زنان پاسخ. تا اواخر دهاۀ   ها و جریمه گیری، تعداد دستجرائم

نعاروف اسات،   « شادن پلایع   تخصصای »عناوان دورۀ   ای کاه باه   نیلادی و در طول دوره

نشانی از توجه به اهمیت نظرا  شهروندان دربارۀ عملکرد پلیع نباود. در آن زناان باود    

روندان دربارۀ عملکرد پلیع نطارح  هایی دربارۀ اهمیت نظرا  شه که در آنریکا، زنشنه

شادند، بسایار    هاایی کاه نظارا  شاهروندان درباارۀ پلایع را خواساتار نای         شد. پیمایش

را  1374و  1324هاای   هاای ارزیاابی عملکارد در دهاه     پرطرادار شدند و بخشی از نادل 

نایلادی،   1324از زناان جنابش حقاود نادنی در ساال       (.1، 2413، 2)نازلو شکپ دادند

                                                                                                                                    
1. Collier 
2. Maslov 
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اند. الگوهای نتایخر نیاروی پلایع     ها بوده  ر پاسخگویی دولت همواره نطالبه شهروندان

عناوان خادنتی    عبور کرده و اعالیت پلایع را باه   جرائماز صِرف سازنانی برای نبارزه با 

تر  اند. نیروهای پلیسی که همننان از اهمیت وظای   سترده سازی کرده اجتماعی نفهوم

شاوند،   دادهاای سااده نتمرکاش نای    ناار جارم و بارون   بار آ  صاراا  پلیع غفلت ورزیده و 

دسات  تارین نخاطاب پلایع را باه     عناوان باشر    نخواهند توانست راایت شهروندان باه 

، الگوهاای ارزیاابی عملکارد حالات ترکیبای      پاع  ازآن(. 535، 2415، 1آورند ) اوربی 

ی آن یااتند؛ یعنی الگوهای جدید هم به ابعاد عینای عملکارد پلایع و هام باه ابعااد ذهنا       

تر از عملکرد پلیع دست یابند؛ بارای نثاال بارای سانجش      پردازند تا به شناخت دقیق نی

( پانج حاوزۀ   2445و  2442هاای   و ولش )در ااصله ساال  انگلستانعملکرد نیروهای پلیع 

، ارتقاای ایمنای   جارائم ، بازرسی جرائمعملکردی همنون تمرکش بر شهروندان، کاهش 

ریا  شادند و عملکارد نیاروی پلایع بار اسااچ عملکارد         عمونی و استفاده از ننااب  تع 

، 2هاا ناورد تحلیاپ قارار  راات )دریا  و سایمار        نتوسط کلیه نیروهای پلیع نشابه آن

(. هناننه نشخص است حوزۀ عملکرد اول )تمرکش بر شهروندان( دارای بُعد 172، 2445

 ذهنی و ههار حوزه دیگر دارای ابعاد عینی هستند.

ارزیاابی  شگناتتی:   ی عملکرد پلیس از منظر محتوایی و روشانواع مختلف ارزیاب

شناختی انواع  ونا ونی را در بر یارد:   تواند از ننظر نحتوایی و روش عملکرد پلیع نی

ساازی   نحاور: نباانی نظاری نرباوط باه نادل      نحور در برابر نگاه برآنداول، نگاه برونداد

شناسای نختلا  را    اقتصااددانان، دو روش وری نیروهای پلیع ننجر بدان شاده کاه    بهره

نحور است. رویکارد اول   نحور و رویکرد نحصول پیشنهاد کنند که شانپ رویکرد هشینه

کناد.   شده( نرتبط نی رسید ی جرائم نثلا ها/برآندها ) ها را به خروجی دادها/هشینهدرون

رساید ی باه    ارتکاابی را باه کارآنادی نیروهاا در     جارائم در نقابپ، رویکرد دوم تعداد 

(. دوم، انتخاب جانعۀ هدف از نیان 177، 2445سازد )دری  و سیمار،  نرتبط نی جرائم

اناد: برخای نتاون     اارادی که باا پلایع در ارتبااط باوده     صراا  یر یا  کپ جمعیت خدنت

                                                                                                                                    
1. Gorby 

2. Drake & Simper 
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نظری و تجربی، عملکرد پلیع را بر اساچ پیمایش راایت از پلیع نورد سنجش قارار  

 صاراا  هاا ناه تماام جمعیات در حاوزۀ نوردنطالعاه، بلکاه         آنااری آن اند؛ انا جانعاۀ   داده

ناه پیش از آغاز پژوهش، به هر طریق با پلایع در ارتبااط    12جمعیتی است که در طول 

(. ساوم، ارزیاابی ساازنانی یاا ارزیاابی انفارادی:       2، 2411، 1اند )روزنبام و همکاران بوده

ع ارائه شده است، تفکیا  باه دو ناوع    بندی دیگری که برای ارزیابی عملکرد پلی دسته

اند؛ انا  ارزیابی انفرادی و سازنانی است. غالب نناب  به ارزیابی عملکرد سازنانی پرداخته

، 2414، 2اناد )شِاین   بر عملکرد انفرادی نیروهای پلیع نتمرکش شده صراا برخی نناب  نیش 

 یری  یع: نعموم  اندازه یری کمّی/عینی یا کیفی/ ذهنی عملکرد پل (. ههارم، اندازه12

حاال، بسایاری از    شاود. باااین   کمیّ عملکارد پلایع بارای ارزیاابی آن حیااتی تلقای نای       

ها نیش نعتقدند که روش کمّی برای سنجش ادراک عمونی نناسب نیسات، زیارا    پژوهش

های کیفای   رو، بر استفاده از دادههمین یرد و از تمانی ابعاد اثر ذاری پلیع را در برنمی

(. در ایان ناورد، انکاان    520، 2441، 5کنند )شیلساتون  های کمّی تیکید نی کنار داده در

تجمی  این دو روش نیش وجود دارد. پنجم، ارزیابی راایت عمونی یا اختصاصای ناردم   

 یارد:   ارزیابی عملکارد پلایع بار اسااچ نظارا  ناردم در دو دساته قارار نای         از پلیع: 

، 2413)ناازلو،   رااایت از پلایع   ۀدرباار  های اختصاصای  های عمونی و پرسش پرسش

ها به راایت عمونی ناردم از پلایع )احسااچ اننیّات،      برخی پرسش ،. در این نورد(51

هاا )برخاورد    کمبود ترچ از وقوع جرم و ...( و برخی دیگار باه رااایت اختصاصای آن    

( نناسب پلیع در هنگام نراجعه، پاسخگویی پلیع، رسید ی سری  باه نسائله آناان و ...   

بندی بام، نقالۀ حاار بار برآنادها، جانعاۀ نارتبط باا       بر اساچ پنج دسته شود. نربوط نی

 یاری ذهنای و رااایت اختصاصای از پلایع نتمرکاش        پلیع، ارزیابی ساازنانی، انادازه  

 .شود ین

                                                                                                                                    
1. Rosenbaum 

2. Shane 

3. Shilston 
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 تعاداد هاایی نظیار نارخ جارم،      شااخص های عینی ارزیابی عملکگرد پلگیس:    شاتص

 باه  پاساخ  زناان هاا،   شادن پروناده   ، نارخ نختاوم  صادرشاده  یهاا  ماه یجر و هاا  یریدساتگ 

دهناد.   های عینی عملکرد پلیع را تشاکیپ نای   برخی از شاخص ها تماچ و ها درخواست

صاور  عینای کاه در     تار ارزیاابی عملکارد پلایع باه      هاای جشئای   ی  نمونه از شاخص

 نفار  1444 هار  یازاباه  شده ثبت جرائم تعداداند از:  اند عبار  کار  راته شدهانگلستان به

 جارائم ، خاانوار  1444 هار  یازاباه  ننازل از سرقت، شده ییشناسا جرائم درصد، تیجمع

 هار  یازاباه  ها کلتینوتورس وسیله به/ از سرقت، تیجمع نفر 1444 هر یازابه بار خشونت

 هاا  آن باه  کاه  A ناوع  نخادر  ناواد  نیتاین  باا  نارتبط  نجرناان  تعاداد ، تیجمع نفر 1444

 یازا باه  یعماون  یهاا  ینظم یب وقوع تعداد، تیجمع نفر 1444 هر یازابه شده ید یرس

 دیشاد  تیا نجروح ایا  او  رندهیدربر  یرانند  تصاداا  تعداد، تیجمع نفر 1444 هر

 (.17، 2444)اسااتیسوود،  تیجمع نفر 1444 هر یازابه

کاه ناردم    ازآنجاا : سیپلگ  عملکرد یابیارز در مردم یها نگرش و نظرات مهم نقش

های  کنند ان اصلی خدنا ، نقشی اساسی در به انجام رسیدن نینوریت دریااتعنوان  به

ناجا دارند، مزم است تا دربارۀ نقش نحوری ناردم نطالعااتی انجاام شاود. هار ساازنان       

بایساتی نیازهاا و    خدناتی برای ارزیابی و بهبود کیفیّت خدنا  خاود در درجاه اول نای   

و در اواصاپ زناانی نشاخص نیاشان رااایت       انتظارا  نشتریان خود را شناسایی کارده 

کاار  نشتریان را از خدنا  خود بررسی کند و نسبت به بهبود آن تمام تلاش خاود را باه  

هاا باعات توساعۀ بیشاتر      (. شناخت ننب  نگرش374، 1531زاده و نوسوی،   یرد )بحرینی

، 1531ن، پاور و همکاارا   شاود )اباراهیم   های کارایی پلیسی نای  و برنانه نؤثرهای  سیاست

، دولت انگلستان تمانی اهاداف  2441(. این انر تا به حدی اهمیت دارد که در سال 543

(. 3، 2413و همکااران،   1را حذف کارد )تیواناا  « اطمینان عمونی»جش  عملکردی پلیع به

، «ادراک حضاور پلایع  »عوانپ نگرشی نسبت به پلیع دربر یرنادۀ عناصاری همناون    

رااایت از نظاام   »، «اعتماد به نظاام سیاسای  »، «عتبار پلیعا»، «نگرش نسبت به کارآندی»

                                                                                                                                    
1. Tiwana 



      601 پاسگاه و کلانتری تحول طرح اساس بر ها کلانتری عملکرد ارزیابی چهارچوب / صادقی 

راتارهااای »و « ادراک تعااارد در نظااام سیاساای  »، «راااایت و خشاانودی »، «سیاساای

تارین سانجه    (. نهام 525، 1531پاور و همکااران،    اسات )اباراهیم  « ی ادراکای اداجتماع

د، از دها  عملکرد پلیع که راایت عماونی ناردم از پلایع را ناورد ارزیاابی قارار نای       

شود که از پاسخگویان ساؤامتی درباارۀ    های پیمایشی استخراج نی ای از پرسش نجموعه

رااایت از  »، «احتارام باه پلایع   »، «تیییاد پلایع  »، «ها نسابت باه پلایع    نگرش نثبت آن»

« اعتمااد باه پلایع در تماانی ساطوح جغراایاایی      »و « احساچ اطمینان باه پلایع  »، «پلیع

تارین راه بارای    تارین و ساری    های عام سااده  ن نوع پرسشپرسد. در عمپ، پرسیدن ای نی

نشروعیت پلیع  (.11، 2413)نازلو،  سنجش سطی عمونی راایت نردم از پلیع است

شهروندان نعتقد باشند که ی  نهاد حق دارد  که نیایابد.  در نظرا  شهروندان تجلی نی

راتار نناسب را دیکته کند یا احساچ کنند که وظیفه دارناد از دساتورا  پلایع تبعیات     

 یری احساچ وظیفۀ شاهروندان بارای    نعنای نشروعیت پلیع است. برای اندازهکنند، به

ساتورا  پلایع   اااراد بایاد از د  »تبعیت از پلیع، از ی  سنجه دو نوردی اساتفاده شاد:   

باید تصمیما  پلیع را بااذیریم حتای   »و « تبعیت کنند، حتی ا ر با دستور نخال  باشند

 (.2412، 1)هوبنر و باینام« ا ر آن تصمیما  اشتباه باشند

ناناۀ نهاایی و    ههاارهوب نفهاونی پاژوهش در پرساش     چهارچوب مفهومی پژوهش:

نرج  که بیشاترین ارتبااط را باا     13نانه،  ابعاد آن نتبلور شده است. برای طراحی پرسش

هاای   هاا یاا شااخص    نواوع و جانعۀ آناری این پژوهش داشتند، شناسایی شدند و  ویه

نورد رساید. باا    224ها به  ها و شاخص ها استخراج شد. تعداد این  ویه شده در آن نطرح

عینای   های ( شاخص1ها ابتدا پامیش شدند؛ یعنی  ها و شاخص توجه به تعداد زیاد،  ویه

هایی که قابلیت سنجش عینای داشاتند، اناا     عملکرد پلیع حذف شدند. همننین شاخص

هاا و   ( شااخص 2ها از نظرا  ذهنی استفاده شده بود نیش حاذف شادند؛    برای سنجش آن

عناوان   هایی که به جانعۀ آناری پژوهش )شهروندانی که در یا  ساال  ذشاته باه      ویه

شااود، حاذف شادند. ساااع    اناد( نارتبط نمای    شااکی در کلانتاری تشاکیپ پرونااده داده   

                                                                                                                                    
1. Huebner & Bynum 
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یجاه  درنتهای تکراری در یکدیگر ادغام شدند.  نانده تجمی  شدند و  ویه های باقی  ویه

بنادی   بُعاد دساته   3 ویه بر اساچ نبانی نظری در  22 ویه باقی ناندند. این  22پامیش، 

 ارائه شده است. 1شدند و در جدول 
 منتخب یینها یها شاتص و ها هیگو. 6 جدول

                                                                                                                                    
1. Davis & Miller 

2. Home Office
 

 مراجع گویه شماره
بُعد 

 موضوعی

1 
آراستگی ظاهری نینوران و 

 کارکنان کلانتری
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

انضباط و 

 آراستگی
2 

تناسب ظاهری لباچ نینوران و 

 کارکنان کلانتری

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، 

؛ صیادی 1511تاجران و کلاکی، 

 1532تورانلو و آزادی، 

5 
پاکیش ی و رعایت بهداشت از سوی 

 نینوران و کارکنان کلانتری
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

0 
سوءاستفاده نینوران کلانتری از 

 قدر  خود
 1513نیع و اورتمایر، 

پایبندی 

 به قانون

3 

ازحد نینوران  جا و بیشاستفاده بی

کلانتری از خشونت ایشیکی 

 وجرح( )ارب

 1532اسکندری و صالحی، 

 2441، 1نیلر و دیویع

 احاشی و خشونت کلانی نینوران 2

7 
استفاده از ادبیا  تهدیدآنیش توسط 

 نینوران و کارکنان
 1532اسکندری و صالحی، 

1 
نداری و انجام دقیق وظای  بر  قانون

 اساچ اوابط و نقررا 

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، 

 1511و کلاکی،  تاجران

 2441، 2وزار  کشور انگلستان

 1532اسکندری و صالحی، رعایت حریم خصوصی در تفتیش و  3
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1. Allen 

 بازرسی از ااراد یا ننازل

14 
زیر پا  ذاشتن قوانین از سوی 

 نینوران برای پیشبرد پرونده
 2441نیلر و دیویع، 

11 
ورزید ی و آناد ی جسمانی 

 نینوران کلانتری

؛ 1532تورانلو و آزادی، صیادی 

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، 

 1511تاجران و کلاکی، 

 توانمندی

12 
کوشی نینوران  پشتکار و سخت

 کلانتری
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

15 
آشنایی نینوران کلانتری با شرایط 

 نحلی ننطقه تحت ارناندهی

 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

 2441انگلستان، وزار  کشور 

10 
روحیۀ ازخود ذشتگی نینوران و 

 کارکنان کلانتری
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

13 
تسلط نینوران بر کار و کنترل سری  

 و کانپ شرایط

؛ آلن و 2441وزار  کشور انگلستان، 

 2444، 1همکاران

12 
پذیری  شناسی و نسئولیت وظیفه

 نینوران
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

17 

سوءاستفاده نینوران کلانتری از 

نوقعیت شغلی )همنون دریاات 

 بازی و ...( رشوه، پارتی

؛ 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، 

 1511تاجران و کلاکی، 

11 
 وش ساردن دقیق و صبورانه به 

 های نردم و نراجعان صحبت

آلن و ؛ 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

؛ روزنبام و همکاران، 2443همکاران، 

 2441؛ وزار  کشور انگلستان، 2411

رفتار 

عادلانه و 

 محترمانه

13 
داری و کنترل خشم  خویشتن

 نینوران کلانتری

 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

 2441وزار  کشور انگلستان، 

 برخورد نحترنانه و نؤدبانه با نردم 24

؛ 1530 سلیمی سبحان و همکاران،

؛ 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

؛ نیلر و 1511تاجران و کلاکی، 
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1. Myhill & Beak 

2. Bradford & Jackson 

؛ آلن و همکاران، 2441دیویع، 

؛ 2441؛ وزار  کشور انگلستان، 2443

 2441، 1نایهیپ و بی 

21 
بخش نینوران که باعت  راتار اطمینان

؛ وزار  کشور 2443آلن و همکاران،  آسود ی خاطر شما شود

 2441انگلستان، 
22 

ای  داوری و قضاو  کلیشه پیش

 نینوران کلانتری

25 
راتار ننصفانه نینوران کلانتری با 

 نردم

؛ وزار  کشور 2443آلن و همکاران، 

 2441؛ نایهیپ و بی ، 2441انگلستان، 

20 
رجوع از سوی کارکنان  تکریم ارباب

 و نینوران کلانتری

؛ آلن و 1532اسکندری و صالحی، 

وزار  کشور ؛ 2443همکاران، 

 2441انگلستان، 

23 
استفاده از کلما  و زبان بدن نؤدبانه 

 آنیش و احترام

؛ 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

 2441وزار  کشور انگلستان، 

22 
راتاری و نتانت در راتار با  خوش

 نردم

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، 

؛ 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

نیلر و  ؛1511تاجران و کلاکی، 

؛ آلن و همکاران، 2441دیویع، 

؛ 2441؛ وزار  کشور انگلستان، 2443

 2441نایهیپ و بی ، 

27 

برخورد یکسان با همگان اارغ از 

قدر ، ثرو ، ارتباط، نذهب، نژاد، 

 جنسیت، سن و ...

؛ روزنبام و 2441، 2برداورد و جکسون

 2411همکاران، 

21 
سرعت عمپ کلانتری در تشکیپ 

 پرونده

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، 

؛ صیادی 1511تاجران و کلاکی، 

 1532تورانلو و آزادی، 

سرعت 

 عمل

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، سرعت عمپ کلانتری در رسید ی  23
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 1511تاجران و کلاکی،  به پرونده

54 
سرعت عمپ کلانتری در به سرانجام 

 رساندن پرونده

؛ وزار  کشور 2441نیلر و دیویع، 

 2441انگلستان، 

51 

ها یا  اتصال نستقیم تماچ

ترین ارد در  ها به نرتبط درخواست

ترین زنان )جهت پرهیش از  سری 

های  درخواست تکرار  فته

 کننده(  یرنده یا درخواست تماچ

 2441وزار  کشور انگلستان، 

52 
بوروکراسی و کاغذبازی اراوان و 

 های پرشمار به تکمیپ ارمالشام 

55 

تسهیپ ارتباطا  بعدی از طریق 

دریاات جشئیا  تماچ، 

و پرونده نورد  جرائم ذاری  شماره

 بررسی

؛ وزار  کشور 2443آلن و همکاران، 

 2441انگلستان، 

50 
سرعت در ارائه اطلاعا  نورد نیاز 

 نتقاایان
 2441وزار  کشور انگلستان، 

53 
نینوران نسبت به احساچ نسئولیت 

 نردم
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

 کارآمدی

52 
رسید ی نناسب به شکایا  و 

 اعترااا  نراجعان از کلانتری
 2441وزار  کشور انگلستان، 

57 
دسترسی آسان نردم به نیروهای 

 کلانتری

51 
ای نینوران و کارکنان  راتار حراه

 کلانتری

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، 

 1511تاجران و کلاکی، 

53 
اقتدار کلانتری و نینوران آن )در 

 برخورد با جرم(
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

04 
علاقه صادقانه و تمایپ زیاد برای حپ 

 ها نشکپ نردم یا کم  به آن

؛ 1530سلیمی سبحان و همکاران، 

 مهربانی 1511تاجران و کلاکی، 

 1513نیع و اورتمایر،  داشت انجام خدنا  بدون هشم 01
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1. Stanko & Bradford 

2. Myhill & Bradford 

02 
دیده و  ابشار همدردی با نردم حادثه

 قربانی

نیلر و  ؛1532صیادی تورانلو و آزادی، 

؛ آلن و همکاران، 2441دیویع، 

؛ 2441؛ وزار  کشور انگلستان، 2443

 2411روزنبام و همکاران، 

05 
تلاش برای درک نیاز 

 کنند ان نراجعه
 1513نیع و اورتمایر، 

 نهربانی و راتار دوستانه با نردم 00
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

 2441برداورد و جکسون، 

03 

های نردم و   راتن دغدغه جدی

که  ای  ونه راتار نینوران به

رجوع احساچ ارزشمند بودن  ارباب

 و اهمیت داشتن کنند

؛ 2441وزار  کشور انگلستان، 

 2443، 1استانکو و برداورد

02 
اشتیاد نینوران برای شنیدن تمایپ و 

 های شما ها و دغدغه صحبت
 2443آلن و همکاران، 

07 

توایحا  نینوران کلانتری دربارۀ 

در ارتباط با پرونده شما  اقداناتی که

 دهند انجام نی

وزار  کشور  ؛2443آلن و همکاران، 

 2441انگلستان، 

راهنمایی 

 و مشاوره

01 

نینوران کننده  های کاای و قان  پاسخ

های  و کارکنان کلانتری به پرسش

 شما

وزار  کشور  ؛2443آلن و همکاران، 

؛ روزنبام و همکاران، 2441انگلستان، 

2411 

03 
ساختن شما از هگونگی  نحوۀ آ اه

 ادانه ارایند پیگیری پرونده

وزار  کشور  ؛2443آلن و همکاران، 

، 2؛ نایهیپ و برداورد2441انگلستان، 

2412 

34 
های نفید  ارائه اطلاعا  و راهنمایی

 و عملی به شما
 2441وزار  کشور انگلستان، 

31 
های نینوران  ها و توصیه راهنمایی

دربارۀ اقداناتی که شما باید برای 

وزار  کشور  ؛2443آلن و همکاران، 

 2441انگلستان، 



      613 پاسگاه و کلانتری تحول طرح اساس بر ها کلانتری عملکرد ارزیابی چهارچوب / صادقی 

 پیشبرد پرونده انجام دهید

32 
ها و نتایج پرونده از  ارائه پیشرات

 سوی نینوران

وزار  کشور  ؛2443آلن و همکاران، 

؛ نایهیپ و برداورد، 2441انگلستان، 

2412 

35 
ندرن و سالم بودن تجهیشا  

 کلانتری
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

کیفیتّ 

تجهیزات 

و محیط 

 کلانتری

 نطلوبیت نحیط ایشیکی کلانتری 30

 2441وزار  کشور انگلستان، 
33 

خصوصی ااراد در رعایت حریم 

 نحیط ایشیکی کلانتری

32 
نطلوبیت سالن انتظار برای 

 کنند ان نراجعه
 1515پورنراد، 

37 
پارکین  کاای برای 

 کنند ان نراجعه

31 
کیفیّت و کمّیت تسهیلا  مزم برای 

 رجوع ارباب
 1532صیادی تورانلو و آزادی، 

33 

برخورد نستقیمی با  که نیاپیش از 

کلانتری داشته باشید، تصویر شما از 

 آن هگونه بوده است؟

؛ آلن و 2441نیلر و دیویع، 

؛ وزار  کشور 2443همکاران، 

؛ نایهیپ و بی ، 2441انگلستان، 

؛ 2412؛ نایهیپ و برداورد، 2441

 2443استانکو و برداورد، 

رضایت 

 کلی

24 

نواجهه اخیرتان با کلانتری،  جهیدرنت

هه تغییری در تصویر شما از آن 

 ایجاد شده است؟

21 

با در نظر  راتن تمانی جوانب، تا 

شده توسط  هه نیشان از خدنا  ارائه

 کلانتری راایت دارید؟

22 

با در نظر  راتن تمانی جوانب، 

کیفیّت کار کلانتری را هگونه 

 کنید؟ ارزیابی نی
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 روش

تحلیلی است کاه   -این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از لحاظ نوع تحقیق، توصیفی 

 نوردنطالعاه ها در آن از روش پیمایش استفاده شده است. جمعیت  آوری داده برای جم 

در ساه کلانتاری    1533تاا اول نهار    1531پژوهش، تمانی اارادی هستند که از اول نهر 

ن و زینبیه( در شهر اصفهان اقدام به تشکیپ پرونده تهرا ننتخب پژوهش )رودکی، دروازه

نفار   3444یباا  برابار باا    تقراناد. ایان جمعیات در ساه کلانتاری       )در جایگاه شاکی( کرده

هاای پاژوهش    نمونه تصادای برای تحلیپ 124 یری پژوهش،  برآورد شده است. با نمونه

 ویاه بارای    224ژوهش، انتخاب شدند. در این راستا، با نطالعۀ نتون نظاری و تجربای پا   

 دست آند.ها به ارزیابی عملکرد کلانتری

اطلاعا  جانعۀ آناری پژوهش از طریاق نراجعاه باه ساه کلانتاری ننتخاب و برداشات        

دسات آناد. باا توجاه باه شایوع       صور  تصاادای باه   ها به اطلاعا  تماچ شاکیان پرونده

ناناۀ آنلایان    پرساش صور  حضوری، از  نانه به ویروچ کرونا و دشواری تکمیپ پرسش

اساتفاده شاد. در ناواردی کاه اااراد دسترسای باه اینترنات          1میان  از طریق تارنمای پرچ

تلفنای بارای    صور  به ها پرسشنانۀ آنلاین را نداشتند،  نداشتند یا توانایی تکمیپ پرسش

پاساخ   20، ناناه  پرساش بازدید از  74، از درنهایتشدند.  ها ثبت نی خوانده و پاسخ ها آن

هاا   بودن این نرخ، تعداد زیاد پرساش  درصد(. علت اصلی پایین 50)نرخ پاسخ  شدارسال 

نموناه، تحلیاپ آزنوناه     20بیان شد )از سوی پاسخگویان(. بنابراین، باا اساتفاده از هماین    

در ایان   ارتقاا یاباد.  « ناناه  اقتصااد پرساش  »ها،  )پایلو ( صور   رات تا با حذف  ویه

نظاری  »های  هایی که سهم پاسخ ها قرار  رات:  ویه ار نبنای حذف  ویهنرحله، سه نعی

نانه  درصد است، بر اساچ این نعیار، دوازده  ویه از پرسش 04ها بیشتر از  در آن« ندارم

ناناه   ها به ااشایش آلفای کرونباخ )پایایی( پرسش هایی که حذف آن حذف شدند؛  ویه

کاه نقادار بسایار باامیی اسات، هایز یا  از         322/4کرد، با توجه به آلفاای   کم  نی

هاایی کاه بار اسااچ تحلیاپ عاانلی        ها بر اسااچ ایان نعیاار حاذف نشادند؛  ویاه        ویه

بایست حذف شوند، در این نورد نیش پاع از ساه نرتباه انجاام تحلیاپ عاانلی، هفات         نی
                                                                                                                                    
1. porsline 
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 ویه حذف شدند. درنهایت، تحلیپ آزنونه )پایلو ( ننجر به حذف ناوزده  ویاه شاد.    

از نمونه پایلو  و اساتفاده از ارناول کاوکران،     آنده دست بهننین بر اساچ واریانع هم

 ویاه(   04هاای جدیاد )   ناناه  دست آناد. سااع پرساش   نفر به 124حجم نمونۀ پژوهش 

صور   1533ها از آذر تا دی  نانه ارایند تکمیپ پرسشتوسط حجم نمونه تکمیپ شدند. 

هاا باا    آزنون آلفای کرونبااخ و تحلیاپ روایای آن   ها با   رات و ساع تحلیپ پایایی داده

 تحلیپ عانلی انجام  رات.

( نقادار  SPSSاااشار   تحلیپ پایایی با استفاده از آزنون آلفای کرونباخ )با استفاده از نارم 

دهاد. بارای تحلیاپ     ناناه را نشاان نای    دست داد که پایایی بسیار بامی پرسشرا به 173/4

و باه روش   SPSSاااشار   ده شد. این کاار باا اساتفاده از نارم    روایی از تحلیپ عانلی استفا

بیشتر از ی  نلاک  2صور   رات. در این تحلیپ نقادیر ویژه 1های اصلی تحلیپ نؤلفه

انتخاااب عوانااپ قاارار  راتنااد و دوران عوانااپ بااا اسااتفاده از روش واریمکااع صااور  

 پذیرات.

 

 ها یافته

ارائاه   2در جادول   نانه پرسشهای  تحلیپ توصیفی از داده های توصیفی پژوهش: یافته

 شده است.

 های توصیفی پژوهش . داده1 جدول

 توزیع پاسخگویان در سه کلانتری 

 نجموع زینبیه رودکی دروازه تهران متغیر بُعد

 جمعیت
تعداد 

پاسخگویان 

از هر 

 کلانتری

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد

05 52 57 51 04 55 124 144 
 توزیع پاسخگویان بر اساس جنسیت

 جنسیت
 51 02 27 11 01 13 07 24 زن
 22 70 75 23 33 22 35 25 نرد

                                                                                                                                    
1. Principal Component Analysis (PCA) 

2. eigenvalue 
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 توزیع پاسخگویان بر اساس گروه سنی

گروه 

 سنی

 23زیر 

 سال

0 3 2 3 1 24 10 12 
تا  23بین 

 سال 50

3 21 1 22 11 21 21 25 
تا  53بین 

 سال 00

11 22 13 31 17 05 07 53 
تا  03بین 

 سال 30

12 21 0 11 2 3 11 13 
 33بامی 

 سال

7 12 0 11 2 3 15 11 
 توزیع پاسخگویان بر اساس سطح تحصیلات

سطح 

 تحصیلات

 0 3 1 5 4 4 3 2 سواد بی
 22 22 04 12 1 5 12 7 زیر دیالم
دیالم و 

 دیالم اود

13 53 17 02 13 51 07 53 
 11 22 15 3 20 3 13 1 کارشناسی
کارشناسی 

ارشد و 

 بامتر

11 22 1 22 1 5 24 17 
 توزیع پاسخگویان بر اساس تاستگاه

 تاستگاه
 21 12 22 23 74 22 72 51 اصفهانی
غیر 

 اصفهانی

12 21 11 54 13 51 51 52 
 توزیع پاسخگویان بر اساس سطح درآمد

سطح 

 درآمد

کمتر از 

نیلیون  3/1

 تونان

1 13 2 2 7 13 17 13 
 5تا  3/1از 

نیلیون 

 تونان

1 13 17 34 14 27 53 51 
 3/0تا  5از 

نیلیون 

 تونان

15 52 2 11 15 53 52 23 
 2تا  3/0از 

نیلیون 

 تونان

0 14 2 17 3 10 13 15 
 2بیش از 

نیلیون 

 تونان

1 24 5 3 2 3 15 12 

و آزناون کرویات    1اوکلاین  -نیار  -نتایج آزناون کیاشر  های استنباطی پژوهش:  یافته

بارای آزناون    3/4نقاادیر بایش از    ازآنجاکاه ( حاکی از آن است کاه  5بارتلت )جدول 

هاا   ی را برای سنجش روایی دادهتوان تحلیپ عانل است، نی قبول قابپاوکلین  -نیر -کیشر

کاه اارد    آناد  دسات  باه  444/4کار برد. نتیجه آزنون کرویات بارتلات نیاش برابار باا      به

نتغیرهاا باا یکادیگر همبساتگی دارناد و       ،جاه یدرنت؛ کند ینناهمبسته بودن نتغیرها را رد 

 از تحلیپ عانلی استفاده کرد. توان ین

                                                                                                                                    
1. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
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 و کرویت بارتلت (KMO)اوکلین  –میر  -. نتایج آزمون کیزر3 جدول

 KMO 300/4شاخص 

 آزنون کرویت بارتلت

Approx. Chi-Square 313/0301 

df 714 

Sig. 444/4 

توساط هار یا  از     «عملکرد کلانتری»شده نفهوم  نشانگر نیشان واریانع تبیین 0جدول 

 عوانپ است.
 عامل هر توسط یکلانتر عملکرد شده نییتب انسیوار زانیم. 0 جدول

شماره 

 ها عانپ

 استخراجی با هرخش نقادیر استخراجی بدون هرخش نقادیر نقادیر ویژه اولیه

 نجموع
درصد 

 واریانع

درصد 

 تجمعی
 نجموع

درصد 

 واریانع

درصد 

 تجمعی
 نجموع

درصد 

 واریانع

درصد 

 تجمعی

1 524/22 344/33 344/33 524/22 344/33 344/33 301/11 171/21 171/21 

2 724/2 144/2 744/22 724/2 144/2 744/22 533/2 111/13 733/00 

5 722/1 043/0 143/27 722/1 043/0 143/27 741/3 235/10 411/33 

0 222/1 130/5 233/74 222/1 130/5 233/74 033/0 201/11 233/74 

3 372/4 051/2 234/72       
2 317/4 231/2 311/70       
7 157/4 435/2 470/77       
1 703/4 120/1 351/71       
3 201/4 221/1 333/14       
14 244/4 344/1 431/12       
11 310/4 021/1 317/15       
12 320/4 014/1 323/10       
15 345/4 231/1 117/12       
10 027/4 121/1 533/17       
13 024/4 403/1 040/11       
12 537/4 332/4 532/13       
17 575/4 352/4 521/34       
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11 531/4 133/4 225/31       
13 522/4 113/4 457/32       
24 230/4 753/4 775/32       
21 275/4 212/4 033/35       
22 221/4 235/4 143/30       
25 201/4 221/4 754/30       
20 223/4 325/4 232/33       
23 213/4 351/4 151/33       
22 247/4 317/4 501/32       
27 111/4 035/4 144/32       
21 127/4 013/4 213/37       
23 131/4 531/4 213/37       
54 157/4 505/4 337/37       
51 127/4 511/4 273/31       
52 112/4 234/4 323/31       
55 147/4 227/4 152/31       
50 437/4 205/4 473/33       
53 410/4 214/4 213/33       
52 411/4 241/4 012/33       
57 474/4 172/4 222/33       
51 424/4 103/4 111/33       
53 403/4 115/4 320/33       
04 454/4 472/4 444/144       

توان دریاات کاه ههاار عاناپ بارای عملکارد کلانتاری        بر اساچ نقادیر این جدول، نی

درصاد از واریاانع عملکارد     74توانناد بایش از    شناسایی شده است کاه درنجماوع نای   

نانه است. بارای ارتقاای نتاایج     کلانتری را تبیین کنند. این نتیجه تیییدی بر روایی پرسش
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 نشااهده  قاباپ  3اده شاد کاه خروجای آن در جادول     تحلیپ عانلی از دوران عوانپ اساتف 

 است.
 ها هیگو و عوامل یافته ارتباط دوران سیماتر. 1 جدول

 ها  ویه
 ها عانپ

1 2 5 0 

   757/4  کلانتری کارکنان و نینوران ظاهری آراستگی
   747/4  کلانتری کارکنان و نینوران لباچ ظاهری تناسب

 کارکناان  و ناینوران  ساوی  از بهداشات  رعایات  و پااکیش ی 

 کلانتری
 710/4   

  733/4   خود قدر  از کلانتری نینوران سوءاستفاده
خشاونت ایشیکای    از کلانتاری  نینوران ازحد بیش و جابی استفاده

 وجرح( )ارب
  703/4  

  103/4   نینوران کلانی خشونت و احاشی
  713/4   کارکنان و نینوران توسط تهدیدآنیش ادبیا  از استفاده
  300/4   نقررا  و اوابط اساچ بر وظای  دقیق انجام و نداریقانون
  712/4   پرونده پیشبرد برای نینوران سوی از قوانین  ذاشتن پا زیر

 317/4  355/4  کلانتری نینوران جسمانی آناد ی و ورزید ی

    202/4 کلانتری نینوران کوشی سخت و پشتکار
   354/4 302/4 کلانتری نینوران دقت و نهار  تخصص،
    252/4 ارناندهی تحت ننطقه نحلی شرایط با کلانتری نینوران آشنایی
    252/4 شرایط کانپ و سری  کنترل و کار بر نینوران تسلط

 دریاات همنون) شغلی نوقعیت از کلانتری نینوران سوءاستفاده

 ...(و بازیپارتی رشوه،
  743/4  

     کلانتری نینوران خشم کنترل و داری خویشتن
    311/4 نردم با نؤدبانه و نحترنانه برخورد
   333/4 311/4 شود شما خاطر آسود ی باعت که نینوران بخشاطمینان راتار
    337/4 نردم با کلانتری نینوران ننصفانه راتار

   231/4  آنیشاحترام و نؤدبانه بدن زبان و کلما  از استفاده
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   353/4 302/4 نردم با راتار در نتانت و راتاریخوش
 نذهب، ارتباط، ثرو ، قدر ، از اارغ همگان با یکسان برخورد

 ... و سن جنسیت، نژاد،
  354/4  

    724/4 پرونده تشکیپ در کلانتری عمپ سرعت
    737/4 پرونده به رسید ی در کلانتری عمپ سرعت
    124/4 پرونده رساندن سرانجام به در کلانتری عمپ سرعت
    224/4 نردم به نسبت نینوران نسئولیت احساچ
    214/4 کلانتری کارکنان و نینوران ایحراه راتار
   313/4 204/4 آن نینوران و کلانتری اقتدار
 باه  کما   یا نردم نشکپ حپ برای زیاد تمایپ و صادقانه علاقه

 ها آن
224/4    

    243/4 داشتهشم بدون خدنا  انجام
 باا  ارتبااط  در کاه  اقاداناتی  ۀدرباار  کلانتری نینوران توایحا 

 دهند نی انجام شما پرونده
722/4    

 باه  کلانتاری  کارکناان  و ناینوران  کنناده قاان   و کاای هایپاسخ

 شما هایپرسش
772/4    

 پروناده  پیگیاری  ارایناد  اداناه  هگونگی از شما کردنآ اهۀ نحو

 شما
722/4    

    731/4 شما به عملی و نفید هایراهنمایی و اطلاعا  ارائه
    727/4 نینوران سوی از پرونده نتایج و هاپیشرات ارائه
 303/4    کلانتری تجهیشا  بودن سالم و ندرن

 723/4    کلانتری ایشیکی نحیط نطلوبیت

 757/4    کنند اننراجعه برای انتظار سالن نطلوبیت

 273/4    کنند اننراجعه برای کاای پارکین 

 233/4    رجوع ارباب برای مزم تسهیلا  یتکمّ و کیفیّت

ی درست بهها در نرحلۀ آزنونه )پایلو (  دهد که حذف  ویه نتایج تحلیپ عانلی نشان نی

هاای حجام نموناه نشاانگر وجاود       صور   راته است، زیرا تحلیپ عاانلی بار روی داده  
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یجاه روایای   درنتشاده هساتند و    هاا و ههاار عاناپ شناساایی     همبستگی نیان تمانی  ویاه 

 شود. نانه تییید نی پرسش

یکی از نراحپ نهم پاع از انجاام تحلیاپ عاانلی و تیییاد روایای        گذاری عوامل: نام

یابیم که از نیاان ههاار عاناپ     یدرن 3 ذاری عوانپ است. با نگاه به جدول  پژوهش، نام

اناد و بناابراین    ساز اری کانلی با نبانی نظاری نشاان داده   0و  5شده، دو عانپ  استخراج

 نی نظری خواهد بود.ها نشابه ابعاد بر راته از نبا  ذاری آن نام

انضاباط و  »هاای بُعاد    باید توجه کرد که این عانپ، تمانی  ویاه  2 ذاری عانپ  برای نام

اسات کاه دو  ویاه     توجاه  جالاب اناا ایان نکتاه    ؛ را در خود جای داده اسات « آراستگی

 کلما  از استفاده»و « کلانتری نینوران جسمانی آناد ی و ورزید ی»نانده یعنی  باقی

ارنانادهی  « انضاباط »توانناد در قالاب نفهاوم     نیاش نای  « آنیشاحترام و نؤدبانه نبد زبان و

 درواقا  انتظانی جمهوری اسلانی ایران تفسیر شوند، زیارا ناینوری کاه ورزیاده اسات،      

آنیاشی دارد نیاش در    انضباط جسم خود را رعایت کرده و نینوری که زباان بادن احتارام   

انضاباط  »ده است. بر همین اساچ، ایان عاناپ   رجوع ننضبط برخورد کر برخورد با ارباب

 یرد تا علاوه بر ابعاد ظاهری، انضباط در انجاام وظاای  را نیاش در     نام نی« نیروی انسانی

 یرد.بر 

هاا   است، زیرا ابعاد نختلفی از عملکرد کلانتری 1 ذاری نربوط به عانپ  دشوارترین نام

کارآنادی، نهرباانی، راهنماایی و     )توانمندی، راتار عادمنه و نحترناناه، سارعت عماپ،   

 اناه    ذاری این عانپ نیازنند تجمی  ایان ابعااد شاش     یرد. برای نام یبرننشاوره( را در 

ترتیاب،  همینجای داد. به« راتار عادمنه و نحترنانه»توان در ذیپ  را نی« نهربانی»هستیم. 

قارار  « کارآنادی »وم نیش در ذیپ نفها « توانمندی»و « راهنمایی و نشاوره»، «سرعت عمپ»

« کارآنادی »و « راتاار عادمناه و نحترناناه   »به دو بُعد نهاایی   1بنابراین، عانپ ؛  یرند نی

نانیاد. در  « کارآنادی و حسان راتاار   »را  1تاوان عاناپ    اروکاسته شد. بر این اساچ، نای 

 خلاصه نتایج تحلیپ عانلی عملکرد کلانتری آنده است. 2جدول 
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 . تلاصه نتایج تحلیل عاملی عملکرد کلانتری1 جدول

شماره 

 عامل
 نام عامل

میزان تبیین واریانس 

:%( 

 171/21 کارآندی و حسن راتار 1

 111/13 انضباط نیروی انسانی 2

 235/10 به قانون پایبندی 5

 201/11 تجهیشا  و نحیط کیفیّت 0

 233/74 نجموع

ناناه، دو   در پرساش  پیش و پس از مواجهگه بگا آن:   تصویر پاسخگویان از کلانتری

شاد.    ویه به نگرش پاسخگویان دربارۀ کلانتری پیش و پع از نراجعه به آن نربوط نی

های بیرونی از کلانتری بر  علت طراحی این دو  ویه این بود که اثر ذاری تصویرسازی

سات، در  نشاخص شاده ا   7تصویر ذهنی نردم از آن نشخص شاود. هنانناه در جادول    

درصاد پاع از    24اناد، نشدیا  باه     نیان اارادی که تصویر نانطلوبی از کلانتاری داشاته  

 اند. نراجعه به کلانتری تصویر بهتری پیدا کرده

 . مقایسۀ تصویر پاسخگویان از کلانتری پیش و پس از مواجهه با آن1 جدول

 

 از شاما  تصویر در تغییری هه کلانتری، با اخیرتان نواجهه جهیدرنت

 است؟ شده ایجاد آن
 نجموع

 بدتر بسیار

 شده
 شده بهتر نکرده تغییری شده بدتر

 بهتر بسیار

 شده

برخورد نستقیمی  که نیاپیش از 

با کلانتری داشته باشید، تصاویر  

 شما از آن هگونه بوده است؟

 7 2 2 1 4 2 نانطلوب بسیار

 13 4 11 5 1 4 نانطلوب

 03 3 10 22 5 1 ندارم نظری

 04 5 13 12 1 3 نطلوب

 15 5 2 2 5 5 نطلوب بسیار

 124 15 00 00 1 11 مجموع
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هاا نسابت    درصد آن 14 اند، تصویر نشدی  به در نیان اارادی که تصویر نانطلوبی داشته

درصد تصویر بهتری پیدا  02نظر، نشدی  به  به کلانتری بهتر شده است. در نیان ااراد بی

اند، باز هام تصاویر بهتار     درصد از اارادی که تصویر نطلوبی داشته 03اند. در نیان  کرده

یر اند. در نیان کسانی کاه تصاو   درصد تصویر بدتری پیدا کرده 13که تنها  شده، درحالی

 04درصد تصاویر بادتر و نشدیا  باه      03اند، نشدی  به  بسیار نطلوبی از کلانتری داشته

که درنجموع اااراد پاع از    اند آناند. این نقادیر نشانگر  درصد تصویر بهتری پیدا کرده

 اند. نراجعه به کلانتری و نواجهه نستقیم با آن، تصویر بهتری از آن پیدا کرده

 هاه  تا جوانب، یتمان  راتن نظر در با»دو  ویه  ها: کلانتریارزیابی رضایت کلی از 

 یتماان   اراتن  نظار  در با»و « د؟یدار تیراا یکلانتر توسط شده ارائه خدنا  از شانین

برای ارزیاابی رااایت کلای    « د؟یکن ین یابیارز هگونه را یکلانتر کار کیفیّت جوانب،

اند. نیانگین این دو  ویه  نطرح شده نانه ها در پایان پرسش نراجعان از عملکرد کلانتری

 های ننتخب به کار  راته شد. عنوان سنجه نیشان راایت کلی حجم نمونه از کلانتری به

برای ارزیابی رابطه عوانپ با نیشان رااایت از عملکارد کلانتاری، از تحلیاپ ر رسایون      

ایت کلای از  نیاشان راا  »کنیم. در این تحلیپ نتغیار وابساته،    خطی هندنتغیره استفاده نی

 یرویاان انضااباط»، «کارآناادی و حساان راتااار»و نتغیاار نسااتقپ، ههااار عانااپ « کلانتااری

هستند. در این تحلیاپ، نقاادیر   « طینح و شا یتجه کیفیّت»و « قانون به پایبندی»، «یانسان

های نتغیرهای نستقپ در تحلیپ ر رسیون  عنوان داده هر ی  از عوانپ به 1«انتیاز عانلی»

 ارائه شده است. 1شوند. خلاصه نتایج تحلیپ ر رسیون در جدول  وارد نی

 ها و رضایت کلی از کلانتری . نتایج تحلیل رگرسیون عامل1 جدول

 R ندل
اریب 

 تعیین

اریب تعیین 

 شده پیتعد

برآورد انحراف 

 استاندارد

 تغییر آنارها

تغییر 

اریب 

 تعیین

 F df1 df2 تغییر

تغییر 

داری  نعنی
F 

1 131/4 720/4 710/4 303/4 720/4 522/73 0 113 444/4 

                                                                                                                                    
1. Factor Score 
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درصد از  71نانه  های پرسش ، عانپ1شده در جدول  بر اساچ نقدار اریب تعیین تعدیپ

کنند. تحلیاپ واریاانع از ر رسایون     را تبیین نی« کلانتریراایت کلی از »نتغیر وابسته 

 دهد. ها با راایت کلی از کلانتری نیش نعناداری تحلیپ را نشان نی عانپ

هاا و رااایت کلای از عملکارد      ، ارایب تحلیپ ر رسایون عاناپ  3درنهایت در جدول 

ی کاه  کلانتری تصویر شده است. بارای رسایدن باه نعادلاه ر رسایون ابتادا بایاد روابطا        

نعنادار نیستند را حذف کرده و بر اساچ اریب بتا و ثابت نعادلاه، نعادلاه ر رسایون را    

 تشکیپ دهیم.

 ها و رضایت کلی از عملکرد کلانتری . ضرایب تحلیل رگرسیون عامل1 جدول

 
 استانداردشدهاریب  اریب غیراستاندارد

t داری نعنی 
 همبستگی

B  جشئی نیمه جشئی نرتبه صفر بتا استانداردخطای 

    444/4 432/23  434/4 031/5 نقدار ثابت

 205/4 770/4 205/4 444/4 125/15 205/4 434/4 224/4 کارآندی و حسن راتار

 504/4 300/4 504/4 444/4 300/2 504/4 434/4 503/4 یانسان یروین انضباط

 550/4 352/4 550/4 444/4 112/2 550/4 434/4 505/4 قانون به پایبندی

 211/4 014/4 211/4 444/4 127/3 211/4 434/4 233/4 طینح و شا یتجه کیفیّت

بر این اساچ تمانی عوانپ، رابطۀ نعناداری در نعادله ر رسیون دارند و درنهایت نعادله 

 به شرح زیر خواهد بود:

S=(0.660*F1)+(0.349*F2)+(0.343*F3)+(0.295*F4)+3.458 

نشاخص اسات کاه اثر اذاری عواناپ بار نیاشان رااایت کلای از           Bبر اساچ ارایب 

یابد. هر واحد تغییار در عاناپ    کاهش نی 0تا عانپ  1ترتیب از عانپ عملکرد کلانتری به

شود، این در حالی اسات کاه ایان     واحدی در راایت کلی نی 224/4ننجر به ااشایش  1

واحد است. در ایان ناورد    233/4، 505/4، 503/4به ترتیب  0و  5، 2نقدار برای عوانپ 

 3تاا   1شاوند، نقاادیر    ن وارد نای باید توجه کارد کاه نقاادیری کاه در نعادلاه ر رسایو      

ناناه( نیساتند، بلکاه نقاادیر انتیااز عاانلی هساتند کاه          )انتیازا  طی  لیکر  در پرسش

 اند. دست آندهیجه تحلیپ عانلی بهدرنت
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آخرین تحلیلای   ای با رضایت از عملکرد کلانتری: های زمینه سنجش رابطۀ ویژگی

ای پاساخگویان و   هاای زنیناه   طۀ نیان ویژ یشود، نربوط به راب که در این نقاله ارائه نی

نیشان راایت کلی از عملکرد کلانتاری اسات. در ایان تحلیاپ ر رسایونی هنادنتغیره،       

عنوان نتغیار وابساته و جنسایت، سان، خاساتگاه، ساطی درآناد و ساطی          راایت کلی به

شااوند. خلاصااه نتااایج تحلیااپ  عنااوان نتغیرهااای وابسااته وارد تحلیااپ ناای  تحصاایلا  بااه

 ارائه شده است. 14یون در جدول ر رس

 ها و رضایت کلی از کلانتری . نتایج تحلیل رگرسیون گویه64 جدول

 R ندل
اریب 

 تعیین

اریب تعیین 

 شده پیتعد

برآورد انحراف 

 استاندارد

 تغییر آنارها

تغییر 

اریب 

 تعیین

 F df1 df2 تغییر

تغییر 

داری  نعنی
F 

1 132/4 457/4 443/4- 423/1 457/4 177/4 3 110 033/4 

توانناد   ای نمای  شاده نشاانگر آن اسات کاه نتغیرهاای زنیناه       نقدار اریب تعیاین تعادیپ  

هاای    ر خاوبی بارای نیاشان رااایت کلای از کلانتاری باشاند و بناابراین ویژ ای          تبیین

 ای اثر نعناداری بر راایت کلی از عملکرد کلانتری ندارند. زنینه

 گیری نتیجه بحث و

طور که  فته شد، ارناندهی انتظانی جمهوری اسلانی ایران نیش در راستای ارتقاای   همان

را تادوین  « طرح تحول کوپ»ها )کوپ(،  ها و پاسگاه خدنا  انتظانی خود در کلانتری

ها، راهبردها و اقدانا  نصرح در ایان طارح    سازی سیاست کرده و درصدد است با پیاده

تارین   راایت بیشتری برای شاهروندان ایجااد کناد. نهام     عملکرد خود را بهبود بخشد و

در ساختار و ارایندهای سیستم/سازنان است. سند تحاول  « تغییر»عنصر هر تحولی، ایجاد 

هادف از تعریا  آن ایجااد تغییراتای در      اصاالتا  کوپ نیش از این قاعده نستثنی نیسات و  

وقتی ساخن از تغییار باه نیاان      ها بوده است. ها و پاسگاه راستای ارتقای عملکرد کلانتری

آید، مزنۀ آن ههارهوبی برای ارزیاابی اسات بار هماین اسااچ، ایجااد ههاارهوب         نی
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ها در راستای طرح تحول کوپ نسئله اساسی این نقالاه اسات.    ارزیابی عملکرد کلانتری

 های نقاله حاار به شرح زیر هستند: یااته

درصد از واریانع عملکرد کلانتاری را   74بیش از  توانند ین ویه انتخابی نهایی  04 •

 است. قبول قابپ کانلا های نرتبط با علوم انسانی  ؛ رقمی که در پژوهشکنندتبیین 

را نشان دادند کاه رقام بسایار باامیی اسات و       173/4پایایی  ، ویه انتخابی نهایی 04 •

 دهد. را نشان نی نانه پرسشطراحی  کیفیّت

. ایان عواناپ کاه    شاد عاناپ   ههاار  ویاه در   04قارار  اراتن   تحلیپ عانلی ننجر به  •

کیفیّات  »و « باه قاانون   پایبنادی »، «انضاباط نیاروی انساانی   »، «کارآندی و حسن راتار»

درصاد از   201/11، 235/10، 111/13، 171/21ترتیب نام دارند به« تجهیشا  و نحیط

های ذیاپ هار     ویه د. همننین تعداکنند ینواریانع نفهوم عملکرد کلانتری را تبیین 

  ویه. 3و  1، 3، 21از  اند عبار ترتیب ی  از عوانپ به

 در. اسات  شاده  آناان  ریتصاو  بهبود به ننجر یکلانتر به شهروندان نراجعه درنجموع •

 به نسبت ها آن درصد 14 به  ینشد ریتصو اند، داشته ینانطلوب ریتصو که یااراد انین

 دایپ یبهتر ریتصو درصد 02 به  ینشد نظر، یب ااراد انین در. است شده بهتر یکلانتر

 بهتر ریتصو هم باز اند، داشته ینطلوب ریتصو که یااراد از درصد 03 انین در. اند کرده

 کاه  یکساان  انیا ن در. اناد  کارده  دایا پ یبادتر  ریتصاو  درصد 13 تنها که درحالی شده،

 و بادتر  ریتصاو  درصاد  03 باه   یا نشد اناد،  داشاته  یکلانتار  از ینطلاوب  اریبس ریتصو

 .اند کرده دایپ یبهتر ریتصو درصد 04 به  ینشد

 یکل تیراا» رینتغ از درصد 71 توانند ین ،پژوهش نیا در شده ییشناسا عانپ ههار •

 از شاهروندان  یکلا  تیرااا  شانیا ن نحاسابه  یبرا. کنند نییتب را «یکلانتر عملکرد از

 از نارتبط  رینقااد  دادن قارار  باا  را ریا ز نعادلاه  حاصپ است یکاا ها یکلانتر عملکرد

 :آورد دستبه عوانپ یعانل ازیانت

کارآندی *224/4)+  (انضباط نیروی انسانی* 503/4) - (پایبندی به قانون* 505/4)

 + (کیفیّت تجهیشا  و نحیط*  233/4+ ) 031/5 یکل تیراا=  (و حسن راتار
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نتاایج تحلیاپ عاانلی را باا     های این پژوهش با نباانی نظاری و تجربای،     برای نقایسه یااته

های نرباوط   بایست  ویه نبانی نظری پژوهش نورد نقایسه قرار دهیم. برای این کار، نی

به هر ی  از ابعاد بر راته از نفاهیم نظری را با نتایج تحلیاپ عاانلی ناورد نقایساه قارار      

  یرد. صور  نی 11دهیم. این کار از طریق جدول 
 . مقایسه نتایج تحلیل عاملی عملکرد کلانتری با مبانی نظری66 جدول

 ها گویه عامل
بعُد مرتبط از 

 مبانی نظری

 6عامل 

 کلانتری نینوران کوشی سخت و پشتکار

 توانمندی

 تحات  ننطقاه  نحلای  شارایط  باا  کلانتاری  ناینوران  آشانایی 

 ارناندهی

 شرایط کانپ و سری  کنترل و کار بر نینوران تسلط

 کلانتری نینوران دقت و نهار  تخصص،

 نردم با نؤدبانه و نحترنانه برخورد

 و عادمنه راتار

 نحترنانه

 شاما  خااطر  آساود ی  باعات  کاه  نینوران بخشاطمینان راتار

 شود

 نردم با کلانتری نینوران ننصفانه راتار

 نردم با راتار در نتانت و راتاریخوش

 پرونده تشکیپ در کلانتری عمپ سرعت

 پرونده به رسید ی در کلانتری عمپ سرعت سرعت عمپ

 پرونده رساندن سرانجام به در کلانتری عمپ سرعت

 نردم به نسبت نینوران نسئولیت احساچ

 کلانتری کارکنان و نینوران ایحراه راتار کارآندی

 آن نینوران و کلانتری اقتدار

 به کم  یا نردم نشکپ حپ برای زیاد تمایپ و صادقانه علاقه

 نهربانی ها آن

 داشتهشم بدون خدنا  انجام

 باا  ارتبااط  در که اقداناتیۀ دربار کلانتری نینوران توایحا 

 دهند ین انجام شما پرونده

راهنمایی و 

 نشاوره
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 باه  کلانتاری  کارکنان و نینوران کنندهقان  و کاای هایپاسخ

 شما هایپرسش

 پرونده پیگیری ارایند ادانه هگونگی از شما کردنآ اه ۀنحو

 شما

 شما به عملی و نفید هایراهنمایی و اطلاعا  ارائه

 نینوران سوی از پرونده نتایج و هاپیشرات ارائه

 1عامل 

 کلانتری کارکنان و نینوران ظاهری آراستگی

انضباط و 

 آراستگی

 کلانتری کارکنان و نینوران لباچ ظاهری تناسب

 کارکناان  و ناینوران  ساوی  از بهداشات  رعایات  و پااکیش ی 

 کلانتری

 توانمندی کلانتری نینوران جسمانی آناد ی و ورزید ی

 آنیشاحترام و نؤدبانه بدن زبان و کلما  از استفاده
راتار عادمنه و 

 نحترنانه

 3عامل 

 نقررا  و اوابط اساچ بر وظای  دقیق انجام و نداریقانون

پایبندی به 

 قانون

 خود قدر  از کلانتری نینوران سوءاستفاده

خشاونت   از کلانتاری  ناینوران  ازحاد  بایش  و جاا بای  اساتفاده 

 وجرح( ایشیکی )ارب

 نینوران کلانی خشونت و احاشی

 کارکنان و نینوران توسط تهدیدآنیش ادبیا  از استفاده

 پرونده پیشبرد برای نینوران سوی از قوانین  ذاشتن پا زیر

)همناون   شاغلی  نوقعیات  از کلانتاری  ناینوران  سوءاساتفاده 

 بازی و ...( دریاات رشوه، پارتی
 توانمندی

 ارتبااط،  ثارو ،  قادر ،  از ااارغ  همگاان  باا  یکسان برخورد

 ... و سن جنسیت، نژاد، نذهب،

راتار عادمنه و 

 نحترنانه

 0عامل 

 کلانتری تجهیشا  بودن سالم و ندرن

 کیفیّت

 و شا یتجه

 طینح

 کلانتری ایشیکی نحیط نطلوبیت

 کنند اننراجعه برای انتظار سالن نطلوبیت

 کنند اننراجعه برای کاای پارکین 

 رجوع ارباب برای مزم تسهیلا  یتکمّ و کیفیّت
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شاده از   بُعاد شناساایی   3اند، یعنای از   هناننه نشخص است تعداد عوانپ ههار نورد شده

اند. در نگاه اول، شاید این نتیجه عجیاب   نبانی نظری پژوهش، ههار عانپ استخراج شده

 درواقا  تار نتاایج نشاانگر آن اسات کاه ایان ههاار عاناپ          به نظر برسد، انا بررسی دقیاق 

شااده در نبااانی نظااری پااژوهش )انضااباط و    شناسااایی بعااد 3دربر یرناادۀ تجمیعاای از  

آراسااتگی، پایبناادی بااه قااانون، توانمناادی، راتااار عادمنااه و نحترنانااه، ساارعت عمااپ،   

کارآندی، نهربانی، راهنمایی و نشاوره، کیفیّت تجهیشا  و نحیط( هساتند. در اداناه باا    

ه هار عاناپ   یااتاه با   هاای تخصایص   ، به بررسی دقیاق هار یا  از  ویاه    2تکیه بر جدول 

 پردازیم. نی

« کیفیّات تجهیاشا  و نحایط کلانتاری    »باه بُعاد    0های عاناپ   بر این اساچ، تمانی  ویه

 اختصاص دارند. این نتیجه ساز اری کانلی با نبانی نظری پژوهش دارد.

هاای ایان عاناپ جاش دو عاناپ       نیش همین انر صادد است. تماانی  ویاه   5در نورد عانپ 

 باازی پاارتی  رشوه، دریاات همنون) شغلی نوقعیت از کلانتری نینوران سوءاستفاده»

 ناژاد،  ناذهب،  ارتبااط،  ثارو ،  قادر ،  از ااارغ  همگاان  باا  یکسان برخورد»و ...(« و

اناد کاه ایان نتیجاه نیاش       قارار  راتاه  « پایبنادی باه قاانون   »در ذیپ بُعد « ... و سن جنسیت،

ایان نتیجاه نشاان     کاه  آندهاد. جالاب    ساز اری زیادی با نبانی نظری پژوهش نشان نای 

« راتار عادمناه و نحترناناه  »و « توانمندی»دهد که قرار دادن دو  ویه نذکور در ابعاد  نی

« پایبنادی باه قاانون   »ناسب بسایار بیشاتری باا بُعاد     ها ت نادرست بوده است، زیرا این  ویه

 دهند. نیش ساز اری کانلی با نبانی نظری نشان نی 5های عانپ  بنابراین،  ویه؛ دارند

رسد نتوان ایان عاناپ را اقاط باه یا  بعُاد نسابت داد؛ زیارا          نظر نی، به2در نورد عانپ 

« توانمنادی »ی   ویه از بُعد ، شانپ «انضباط و آراستگی»های بُعد  علاوه بر تمانی  ویه

کاه در   یان اشاود. شااید علات     نیاش نای  « راتااری عادمناه و نحترناناه   »و دو  ویه از بعاد  

خاورد، ایان    باه هشام نای   « توانمندی»حداقپ ی   ویه نانرتبط از بُعد  2و  5های  عانپ

تاوان آن را نتارادف باا     باشد که نفهوم توانمندی نفهونی بسیار عام است و در اصپ نای 

هاای ذیاپ ایان     عملکرد کلانتری در نظر  رات. همین انر باعات شاده اسات کاه  ویاه     
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سااز ار قارار  یرناد و تاا حادودی ایان سااز اری را         کاانلا  هاای   نفهوم در ذیپ عانپ

 نخدوش کنند.

 1دهاد، عاناپ    دست نیترین عانپ که بیشترین تبیین را نیش از عملکرد کلانتری به انا نهم

جش پایبندی  یرندۀ تجمیعی از شش بُعد نبانی نظری )تمانی ابعاد بهاست. این عانپ دربر 

کاه   یان ابه قانون، انضباط و آراستگی و کیفیّت تجهیشا  و نحیط( است. یکی از دمیاپ  

تعداد عوانپ نسبت به تعداد ابعاد نبانی نظری کمتر هستند، همین تجمیعای اسات کاه در    

یاپ عاانلی اناری نعماول اسات، زیارا       صور   راته است. وقوع تجمی  در تحل 1عانپ 

شوند، بر اسااچ   های ذهنی که از نبانی نظری استخراج نی نمکن است برخی از تفکی 

کناد کاه تعاداد     یجاه، تحلیاپ عاانلی کما  نای     درنتباشاند.   زائاد ها  روابط آناری داده

تاری   صاور  سااده   های کمتری برای تبیین ی  نفهوم تعری  شوند تاا نفهاوم باه    عانپ

 یری باشد.  دازهان قابپ

هاایی کاه    هاای پیشاین بایاد  فات پاژوهش      های این پژوهش با پاژوهش  در نقایسه یااته

عملکرد پلیع یا راایت از آن را با اساتفاده از تحلیاپ عاانلی ناورد ارزیاابی قارار داده       

هاای نتفااو  پاژوهش حااار باا ساایر        ۀ  ویهواسط بهباشند، نحدود هستند. دیگر اینکه 

شده بود. در ارتباط با رابطه نتغیرهاای   وان در پی نقایسه عوانپ شناساییت ها نمی پژوهش

ها نتفاو  باوده و   شناختی و راایت شهروندان از عملکرد پلیع، نتایج پژوهش جمعیت

هااای  هااا اکثاار ویژ اای دهنااد، انااا در اغلااب پااژوهش نتیجااه نشخصاای را بااه دساات نماای

ای کاه   دهند؛ یااتاه  د پلیع نشان نمیشناختی رابطۀ نعناداری با راایت از عملکر جمعیت

 تیرااا  شانیا نخورد. در ایان تحقیاق نشاان داده شاد      در پژوهش حاار نیش به هشم نی

 ت،یجنسا ) یا ناه یزن هاای  ویژ ای  باا  ینعنادار ارتباط زیه ها یکلانتر از شهروندان یکل

ایان نتیجاه همساو باا نتیجاه پاژوهش        .نادارد  هاا  آن (لا یتحص و درآند خاستگاه، سن،

 ( است.2412جیان  و همکاران )

، شاده  یبررسا هاای   هاای عملکاردی کلانتاری    ها و عدم نطلوبیات  در خصوص نطلوبیت

 توان به نتایج زیر اشاره کرد: نیعنوان بررسی جانبی تحقیق،  به
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هاای ننتخاب در    حاوزۀ عملکاردی نطلاوب کلانتاری     14بر اساچ نتایج ایان پاژوهش،   

(، اساتفاده از  17/0های زیر شناسایی شدند: احاشای و خشاونت کلانای ناینوران )     ویه 

 یکلانتار  ناینوران  ازحد بیش و جایب استفاده(، 15/0ادبیا  تهدیدآنیش توسط نینوران )

 تیا نوقع از یکلانتار  ناینوران  سوءاساتفاده (، 11/0) (وجرح ارب) یکیشیا خشونت از

 یساو  از نیقاوان   ذاشتن پا ریز(، 41/0) ...(و یباز یپارت رشوه، ااتیدر همنون) یشغل

(، 12/5) داشاات هشاام باادون خاادنا  انجااام(، 47/0) پرونااده شاابردیپ یباارا نااینوران

 و ناینوران  لبااچ  یظااهر  تناساب (، 27/5) خود قدر  از یکلانتر نینوران سوءاستفاده

( و 22/5ی )کلانتار  کارکناان  و ناینوران  یظااهر  یآراساتگ (، 22/5ی )کلانتر کارکنان

هاای عملکاردی    (. آنناه از اهرسات حاوزه   23/5) ناردم  باا  نؤدباناه  و نحترنانه برخورد

« اسااد »هاا در ارتبااط باا نفهاوم      توان دریاات، این است که شرایط کلانتاری  نطلوب نی

کننااده بااه  نطلااوب اساات و از نظاار نمونااۀ آناااری ایاان پااژوهش )شاااکیان نراجعااه نساابتا 

از ننظار سالانت کااری در وااعیت نطلاوبی قارار دارناد.         کلانتری( نینوران کلانتاری 

هاای   دهاد کاه شاهروندان نسابت باه نباود اسااد در کلانتاری         ، این نتایج نشان نیدرواق 

اسات. همنناین   « رساانی  کیفیّات خادنت  »ننتخب راایت دارند و آننه باید ارتقا یاباد،  

تگی ظااهری و  شاده، آراسا   ییشناساا یکی دیگر از نواردی که از نظار شااکیان نطلاوب    

 تناسب ظاهری نینوران بوده است.

هاای ننتخاب در    حاوزۀ عملکاردی ناانطلوب کلانتاری     14بر اساچ نتایج این پاژوهش،  

هاا در   ترتیب عدم نطلوبیات(. انتیااز هار یا  از  ویاه     های زیر شناسایی شدند )به  ویه

 تیا کمّ و کیفیّات (، 55/2) کنناد ان  نراجعاه  یبارا  یکااا  نا  یپارکپرانتش آنده اسات:  

(، 45/5ی )کلانتر شا یتجه بودنسالم و ندرن(، 17/2) رجوع ارباب یبرا مزم لا یتسه

ی کلانتار  یکا یشیا طینحا  تینطلوب(، 42/5) کنند ان نراجعه یبرا انتظار سالن تینطلوب

 باا  کساان ی برخاورد (، 20/5ی )کلانتار  ناینوران  خشام  کنتارل  و داری خویشتن(، 25/5)

(، 23/5) ... و ساان ت،یجنساا نااژاد، نااذهب، ارتباااط، ثاارو ، قاادر ، از اااارغ همگااان

 بادن  زبان و کلما  از استفاده(، 27/5ی )کلانتر نینوران یجسمان یآناد  و ید یورز

هنانناه   (.52/5) ناردم  باا  راتار در نتانت و یراتار خوش( و 52/5) شیآن احترام و نؤدبانه
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حوزۀ نواوعی اول( به واعیت نحایط ایشیکای    3ترین نوارد ) نشخص است، نانطلوب

دهاد کاه بیشاترین نارااایتی      شوند. این نتیجه نشاان نای   و تجهیشا  کلانتری نربوط نی

هاا باوده اسات. در ایان ناورد بایاد نیاان         شهروندان از واعیت ایشیکی نحیط کلانتاری 

  قائاپ شاد و نسابت باه ارتقاای ناواردی کاه هشیناه         هشینه و پرهشینه تفااو  اقدانا  کم

تواناد   هندانی در بر ندارند، اقدام کرد؛ برای نثاال، تغییار نحایط ایشیکای کلانتاری نای      

توانند با هماهنگی با شهرداری نسبت به تینین پارکینا    ها نی بر باشد، انا کلانتری هشینه

دانی در بار نخواهاد داشات.    نورد نیاز برای نراجعان اقادام کنناد؛ اناری کاه هشیناۀ هنا      

توانااد باار اساااچ  اقااداناتی همنااون نوسااازی تجهیااشا  و تسااهیلا  کلانتااری نیااش ناای 

یج صاور   یارد.   تادر  بههای مزم برای هر ی  از نوارد،  بندی و توجه به هشینه اولویت

یکی از نواردی که انتیاز نطلوبی دریاات نکرده اسات، برخاورد یکساان باا شاهروندان      

انتیاز ایان  ویاه در کلانتاری رودکای کمتار از دو کلانتاری دیگار         که نآاست. جالب 

است. علت آن است که در ننطقۀ تحات پوشاش کلانتاری رودکای، شاهروندان ارننای       

اناد، احسااچ برخاورد     سکونت دارناد و برخای از آناان کاه جاشو نموناۀ پاژوهش باوده        

باه سامت خادنت باه     هاای ناجاا    اند. در این ناورد مزم اسات سیاسات    آنیش داشته تبعیض

شهروندان )اارغ از قدر ، ثرو ، ارتباط، ناذهب، ناژاد، جنسایت، سان و ...( حرکات      

کند و نینوران آنوزش ببینند که جش نواوع پرونده، به هیز هیش دیگری توجاه نداشاته   

 باشند.

 پیشنهادها

هاای سراسار کشاور اعماال و شارایط واا         ارزیاابی در کاوپ   ههاارهوب . ا ر این 1

وا  اعلی با واعیت پع از اجرای کانپ طرح  ۀبا نقایس توان ینیده شود، نوجود سنج

ندنظر است تا اجرایای   بلندندّ اقدانا  و راهکارهایی که در  نخصوصا تحول کوپ، 

 ها سنجید. عملکرد کلانتری کیفیّتشوند، نیشان اثر ذاری آن را بر 

-باه  کاه  بود ییها هی و نیشتریب ،عیپل از «شیآن شفقت» ریتعب هر ای «نهربان عیپل»عد . ب2ُ

 کمتار  ناردم  کاه  اسات  آن علات . شادند  حاذف  «ندارم ینظر» پاسخ یبام درصد پیدل

 هاا  هیا  و نیا ا باه  یخنثا  یهاا  پاساخ  نیبناابرا  و دارند عیپل ینهربان از یانتظار ای ریتصو
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 هام  و یای اجرا هم) ارناندهی انتظانی ج.ا.ا. یها تیاعال رسد ین نظربه ن،یبنابرا؛ اند داده

 .ابدی شیااشا نردم انین در ریتصو نیا جاانداختن یراستا در دیبا( یغاتیتبل

 ابعااد ) شا یا تجه کیفیّات  یارتقاا  باه  نسبت کوپ تحول طرح «نرم» ابعاد به پرداختن. 5

 33. دارد یکلانتار  عملکارد  از شاهروندان  تیرااا  یارتقاا  در یتار  نهام  نقش( سخت

 ،جاه یدرنت. اسات  «نارم » اقادانا   باه  وابساته  ،یکلانتار  از شاهروندان  تیرااا  از درصد

 یهااا تیااقابل شیااااشا و هااراینااد یارتقااا بااا صااراا  توانااد یناا ارناناادهی انتظااانی ج.ا.ا.

 .کند جادیا شهروندان در را تیراا از ییبام سطی خود، یانسان یها هیسرنا

 یسپاسگزار
کااربردی ارنانادهی   از پژوهشگاه علوم انتظانی و نطالعا  اجتمااعی و داتار تحقیقاا     

کنناد ان   شارکت  هماۀ از  ؛دلیپ اراهم ساختن انجام این تحقیاق انتظانی استان اصفهان به

انکاان نگاارش تحقیاق را ااراهم سااختند و نیاش از        ،های خاود  که با پاسخ نانه پرسشدر 

دلیپ اراهم ساختن زنیناه انتشاار نتاایج    ندیریت انتظانی به های پژوهش نسئومن اصلنانۀ

 کمال تشکر و انتنان را داریم. ،تحقیق

 

 منابع
عواناپ   ی(. بررسا 1531) ی، عبدالرااا. ریا ان ی، طااهر؛ روشاندل اربطاان  ؛ الله بیا بپور، ح ابراهیم

هاران(. اصالنانۀ   ت عی: پلا ی)نطالعاه ناورد   عیباه پلا   یاعتماد عمون نیینؤثر در تب ینگرش

 . 541-527(، 5) 7 ،یانتظان تیریند یها پژوهش

http://pmsq.jrl.police.ir/article_18316.html 

(. احسااچ اننیّات   1532زاده، عیسی؛ یاری، ننیر؛ اراهاانی، رااایه؛ صاحرایی، احماد. )     ابراهیم

 تظاام ان یهاا  پاژوهش : شاهر زاهادان(. اصالنانۀ    نوردنطالعاه شهروندان و عملکارد پلایع )  

 http://sopra.jrl.police.ir/article_24250.html        . 7-53(، 1) 3ی، اجتماع

ی هاا   اشارش (. تایثیر رساید ی باه شاکایا  و     1532اسکندری، خسرو؛ و نرتضی صاالحی. ) 

هااای ناجااا(. اصاالنانۀ  نااان کلانتاارینردناای در رعایاات حقااود شااهروندی )در بااین کارک

  .113-151(، 2) 3های انتظام اجتماعی،  پژوهش

http://sopra.jrl.police.ir/article_24240.html 

http://pmsq.jrl.police.ir/article_18316.html
http://sopra.jrl.police.ir/article_24250.html
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اکبار؛ صاالحی صادقیانی، جمشاید؛ کشاوری، عبادالرحمن؛ رحمتای، داریاوش         ااجه، سیدعلی

: ارنانادهی انتظاانی   نوردنطالعاه هاا )  (. طراحی الگوی ارزیاابی عملکارد کلانتاری   1532)

 . 11-04، 0تهران بشر (. ندیریت نناب  در نیروی انتظانی، 

http://rmpjmd.jrl.police.ir/article_17716.html 

کیفیّات خادنا     یهاا  ابعاد و شااخص  نیی(. تب1531) ی، سید احمدنوسو؛ جهینن زاده، ینیبحر

 یو ارائاه راهکارهاا   ها تیاولو نیینردم و تع د اهیاستان بوشهر از د یها یکلانتر یانتظان

 تیریناد  یهاا  ژوهشپا  شاکاف ساروکوال. اصالنانۀ    پیا آن با استفاده از ندل تحل یارتقا

 http://pmsq.jrl.police.ir/article_91896.html     .323-333(، 0) 7 ،یانتظان

هااای تهااران بااشر  و   (. بررساای سااب  رهبااری ریسااای کلانتااری  1515پااورنراد، نجیااد. )

نانۀ کارشناسای ارشاد رشاته ارنانادهی و نادیریت انتظاانی،        یانپا[راایتمندی نراجعین. 

 .]دانشگاه علوم انتظانی انین

(. بررسای تایثیر عملکارد پلایع بار احسااچ اننیاّت        1511تاجران، عشیشالله؛ کلاکای، حسان. )  

 .321-312(، 0) 0وندان تهرانی، اصلنانۀ نطالعا  ندیریت انتظانی، شهر

http://pmsq.jrl.police.ir/article_91998.html 

(. سند تحول کلانتری، پاسگاه و ارناندهی انتظانی 1533دبیرخانه شورای عالی تحول کوپ. )

ی نیاروی  بخش در اجرای ارانین ارناندهی نعظم و نعشز کپ قاوا. تهاران: پلایع پیشاگیر    

 انتظانی جمهوری اسلانی ایران.

 پیا (. تحل1530) ی، ننیر؛ حیادری، جهاانگیر؛ قرا وزلاو، زهارا.    ار؛ یسبحان، نحمدراا یمیسل

شاهر   عی: پلا یپژوها  )نموناه  IPAشهروندان بر اسااچ نادل    یسنج و اننیّت عیعملکرد پل

 . 13-111، 05 ،یآباد(. اصلنانۀ نطالعا  اننیّت اجتماع خرم

http://sss.jrl.police.ir/article_11951.html 

(. ترساایم نقشااه اااازی عناصاار کیفاای  1532تورانلااو، حسااین؛ آزادی، نحمدحسااین. ) صاایادی

نادیریت   یهاا  پاژوهش هاا. اصالنانۀ    راایتمندی نردم از پلیع در نحوه اجرای نینوریت

 http://pmsq.jrl.police.ir/article_18356.html   .233-511(، 2) 12، انتظانی

(. نطالعااه تطبیقاای  1537) نااژاد، نحساان؛ ابراهیماای، عباااچ؛ حیاادری، حمیدراااا.    ارهااادی

های پلیع شایسته از ننظار نیاروی پلایع و شاهروندان. نادیریت ننااب  در نیاروی         ویژ ی

 http://rmpjmd.jrl.police.ir/article_19924.html  .23-30(، 1) 2انی، انتظ

http://pmsq.jrl.police.ir/article_18356.html
http://rmpjmd.jrl.police.ir/article_19924.html
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(. ارزیابی عملکرد ارناندهی نیروی انتظانی اساتان نرکاشی بار اسااچ     1532اله. ) نختاری، اتی

  .21-31(، 5) 7رکشی، الگوی تعالی سازنانی. اصلنانۀ دانش انتظانی ن

http://markazi.jrl.police.ir/article_19330.html 

(. رهبری، اصول اخلاقی و انور پلیسی. ترجمۀ حسین 1513نیع، ادویع؛ اورتمایر، پی جی. )
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