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Abstract 

Background and aim: Police services are among the most important and 

fundamental services needed by societies. The better and more effectively 

these services are provided to society, the greater the benefits and advantages 

for both the service provider institution and the society itself. Therefore, the 

main aim of this study was to identify and explain the key factors and 

components in the development and excellence of the quality of smart police 

services. 
Method: This study is applied research and uses the focus group method, 

which is one of the most important qualitative research methods. The 

statistical population consisted of experts in public administration, quality 

management, public services, police management, police services, and 

information technology management, who were purposively sampled and 

interviewed. According to the theoretical saturation rule, sixteen interviews 

were collected and analyzed. The main research tool was semi-structured 

interviews conducted in two specialized focus group panels of experts. The 

coding approach used is King and Horrocks (2010), which classifies 

components and indicators into three categories: key, integrating, and 

overarching codes. 
Results: After reviewing the interviews, 137 raw statements, 76 key codes, 

32 integrating codes, and 5 overarching codes were extracted. The five 

overarching codes titled "Transparency and Administrative Integrity; 

Interaction Capability; Public Accountability; Service Delivery Capability; 

Speed and Accuracy" were considered key components, and the 32 

integrating codes were identified as key factors in the development and 

excellence of the quality of smart police services. 
Conclusion: Ultimately, it can be concluded that the development and 

excellence of smart police services improve sustainability, social capital, and 

relational capital both in the Law Enforcement Force of the Islamic Republic 

of Iran (NAJA) and in society, resulting in modern, progressive, and 

contemporary police services. 
Keywords:  Services, Quality of Services, Smart Police Services, Smart 

Police, Mixed Method.  
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 چکیده

خدمات موردنیاز جوامع  اسع ه چر عه ایعن      نیتر یاساسترین و  مهم ازجملهخدمات انتظامی  زمینه و هدف:

کننعد  و چعم بعرای     خدمات به نحو مطلوب و مؤثری به جامعه ارائه شود، مزایا و مناف  آن چم برای نهاد ارائعه 

 یدیع کل یچا عوامل و مؤلفه نییو تب ییشناساجامعه بیشتر خواچد شده از چمین رو، چدف اصلی تحقیق حاضر، 

 بوده چوشمند یکیفیّ  خدمات انتظام یدر توسعه و تعال

 یچعا  روش تعرین  مهعم  ازجملعه ی روش گرو  کعانون  تحقیق حاضر از نوع کاربردی و روش تحقیق آن، روش:

اس ه جامعۀ آماری تحقیق متشکل از خبرگان حوزۀ مدیری  دولتی، مدیری  کیفیّ ، خعدمات عمعومی،    یفیک

گیعری چدفمنعد    که با اسعتفاد  از نمونعه   باشند یماطلاعات  مدیری  انتظامی، خدمات انتظامی، مدیری  فناوری

 لیع و تحل یمصاحبه گعردآور  شانزد تعداد  ،یاشباع نظر ۀمطابق با قاعدشناسایی و مورد مصاحبه قرار گرفتنده 

ساختاریافته اس  کعه در دو پنعل تصصصعی گعرو      ی نیمهچا مصاحبهدر پژوچش،  مورداستفاد ابزار اصلی ه شد

کعه   باشعد  یمع ( 0202رگان به عمل آمده شیوۀ کدگذاری در این روش، رویکرد کینگ و چاروکز )کانونی از خب

 هدچد یمکنند  و کلان قرار بندی کلیدی، یکپار ه را در سه دسته چا شاخصو  چا مؤلفه

کننعد    کپار هیکد  30 ،یدیکد کل 17 گزار  خام، 031،  یدرنها شد  یگردآورچای  با بررسی مصاحبه ها: یافته

و امکعان تعامعل؛     یع قابل ؛یو سعلام  ادار   یشفاف»کد کلان تح  عناوین  5که  کد کلان حاصل شدند 5و 

 کننعد  کپار عه یکد  30ی کلیدی و چا مؤلفهعنوان  به «ارائۀ خدمات؛ سرع  و دق   یقابل ؛یعموم ییپاسصگو

 در نظر گرفته شده دچوشمن یکیفیّ  خدمات انتظام یتوسعه و تعالعنوان عوامل کلیدی در  به

 یو حتع  یداریع چوشعمند، پا  یخعدمات انتظعام   یتوسعه و تعال نتیجه گرف  که توان یم  ،یدرنها گیری: نتیجه

و چم در جامعه ارتقعا  )فراجا(  رانیا یاسلام یجمهور یانتظام یرا چم در فرماندچ یا سرمایۀ اجتماعی و رابطه

 هشود یو معاصر منتج م یمدرن، مترق انتظامیکه به خدمات  دچد یم

 ، خدمات انتظامی چوشمند، پلیس چوشمند، روش ترکیبیهکیفیّ  خدماتخدمات،  ها:کلیدواژه

 ،هوشتمند  انتظتامی  ختدما   کیفیّت   تعالی و توسعه در کلیدی های مؤلفه تبیین و شناسایی(. 4141) . جواد ،معدنیاستناد: 

 9 -63(، صص 2) 24 فصلنامه پژوهش های مدیری  انتظامی

Doi: https://doi.org/10.22034/pmsq.2025.1281148.1761 
                                                                                                                                    

 یو پژوهشت  یمتال   یت است  کته بتا حما    4146/د/45535/4بته شتماره اترارداد     یحاضر برگرفته از طرح پژوهشت  ۀمقال. 4
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ردشگری، دانشکده علوم اجتماعی، دانشگاه محقق اردبیلی، اردبیل، ایران. رایانامته:  . استادیار، گروه مدیری  دولتی و گ2
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 مقدمه
تتا   است  سبب شتده   ها شرف یپتغییر و تحولا  چند دهۀ اخیر و روند تصاعدی افزایش 

، 4ی آن حاصتل شتود )پترستون و همکتاران    هتا  ستازمان ی در جامعته و  ا یاساست تغییترا   

و اطلاعتا  محتدودی    هتا  که عمدتاً بتر داده  یسنت یسیپل یها برخلاف روش(. 2، 2442

ی هتا  ستم یمکانو  هتا  یفناور، همگام با این تغییرا  نیازمند استفاده از سیهستند، پل یمتک

 کیت  یداریت بته پا  سیپلت (. 255، 2426، 2)سترزعیم و همکتاران  جدید و متمایزی است   

ی، اجتمتاع  یهتا   یت فعال تتا  کنتد  یمت  نیرا تضم یامنیّ  عموم رایز کند یجامعه کمک م

، 6)متون و همکتاران   دنانجتام شتو   داریت پا ۀتوستع  ااتصادی، فرهنگی و... جامعه همگام با

در  ریت اخ یکیتکنولتو   یهتا  شترف  یحال، همتراه بتا پ   بااین(. 22، 2444، 1؛ مولر6، 2442

موجب شتده تتا پلتیس ضتمن ایجتاد امنیّت  و آرامتش در        اطلاعا  و ارتباطا   یفناور

جامعته، در اراۀتۀ ختدما  بته ااشتار و آحتتاد ممتلت  جامعته، توستعه و تعتالی ختتدما           

 سیپلتتختتدما   یهتتا یژگتتیو(. 444، 2449، 5هوشتتمند را متتدنظر اتترار دهتتد )کاوانتتا  

منظتور   بته  یو فنتاور  تتال یجید یهتا  شترف  یدر پ عیستر  را ییهوشمند مستلزم انطبا  با تغ

، 2449 ،2ی؛ کنتد 534، 2442، 3و رضا یاس  )عل رجوع یا جامعه ارباب  یرضا شیافزا

، توسعه و ارتقای کیفیّ  خدما  انتظامی هوشمند و پاستمگویی عمتومی در   دروااع (.6

ی است   پوشت  چشتم  راابتل یغوظیفته؛ بلکته یتک التزام     یتک   تنهتا  نته ی پلیستی،  هتا  سازمان

(UNODC, 2011 2441، 8اسپارو؛ .)  ّدایق طور  به دیهوشمند با سیپلخدما  کیفی

 یارزش عمتوم  جادیا یهوشمند برا یها یبا مساۀل مرتبط با استفاده از فناور و تمصصی

 سیهوشمند، پلت  (. خدما  پلیس244، 2424، 9)اکِابی و همکاران ردیمورد توجه ارار گ

                                                                                                                                    
1. Patterson et al 

2. Sarzaeim et al 

3. Moon et al 

4. Müller 

5. Kavanagh 

6. Ali and Raza 

7. Kennedy 

8. Sparrow 

9. Ekaabi et al 
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از  کترده،  دایت پ یبه اطلاعتا  دسترست   دار یتعامل معن قیتا از طر سازد یو مردم را اادر م

، 4کنند )اتِرنتو و همکتاران  اراۀه کسب کرده و را  یشتریب ا یاستفاده کنند، و تجرب ها آن

 یختتدما  انتظتتام (. بتته همتتین منظتتور، در راستتتای توستتعه و تعتتالی کیفیّتت  482، 2442

وضتوح هتم بتر عمتوم متردم       هوشمند بته  سیپل یها یتوسعه و استفاده از فناور، هوشمند

 ریهستتند( تتأث   ی)که کاربران وااعت  سیهستند( و هم بر افسران پل ریرپذیو تأث نفعی)که ذ

 (.1، 2442مون و همکاران، ) گذارد یم

گیرنتتدگان و  تصتتمیم ان،یمشتتتر  یتتماه لیتتدلبتته پلیستتیکیفیّتت  ختتدما    یابیتتارز

 دشوار اس  کنند، یم یدر آن زندگ یکه اکثر خدما  عموم ییها طیمح یها یدگیچیپ

دنبال هوشمندستازی  (. از همین رو، بسیاری از کشورها به96، 2443، 2)دانلی و همکاران

 شوند یم. اراۀۀ خدما  انتظامی در اشکال و ابعاد ممتلفی اراۀه باشند یمخدما  انتظامی 

عنتوان عامتل بستیاری مهمتی بتوده است  کته در رابطته بتا آن           هتا بته   اما مقولۀ کیفیّ  آن

و رویکردهای ممتلفی مطرح شده اس . فرماندهی انتظامی جمهوری استلامی   ها دگاهید

وظیفه براراری آرامش و امنیّت  را   تنها نهایران، از متولیان اصلی نظم و امنیّ  در جامعه، 

ۀۀ خدما  عمومی بته شتهروندان، بتر    برعهده دارد، بلکه وظای  مهمی نیز در راستای ارا

 یهتا  عوامتل و مؤلفته  این نهاد معظم تکلی  شده اس . به همین سبب، ضرور  دارد تتا  

شتوند.   نیتی و تب ییشناستا  هوشتمند  یکیفیّت  ختدما  انتظتام    یدر توسعه و تعتال  یدیکل

 وفتتق  رتتق که تا حدود زیتادی،   دهد یمهمچنین، وضعی  موجود خدما  انتظامی نشان 

رجتوع یتا    برخط و در کمتترین زمتان و هزینتۀ ممکتن در ختدم  اربتاب       صور  بهامور 

، امتا  انتد  شتده ی، بیشتتر الکترونیکتی و بترخط    به عبارتو  ردیگ یمو نهادها ارار  ها سازمان

 شیو پتا  یزیت ر برنامته ها در عصر حاضر، نیاز اس  تتا   منظور توسعه و تعالی کیفیّ  آن به

 ن،یجتراۀم، کنتترل هوشتمند مجترم     یمهار جراۀم، کش  علم یبرا یکیهوشمند الکترون

ی نتوین و... در دستتور کتار اترار گیرنتد کته ضتمن برطترف         ها یآور از فن یبردار بهره

ی امتن و بتانظم نیتز مثمرثمتر باشتند.      ا جامعته در راستتای ایجتاد    تواننتد  یمنمودن نیازها، 

                                                                                                                                    
1. Eterno et al. 

2. Donnelly et al 
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صتدور   ،یعمتوم  فته یختدما  وظ  ،یفریعدم سوءپیشینه ک یصدور گواهخدماتی چون 

 یمطالعتا  ابلت  از طرفتی،   .و...  (یگذرنامه، صدور پروانته کستب )جتواز امتاکن عمتوم     

 ییعتد کیفیّت  را شناستا   بُ نیچنتد  انتظتامی  مفهتوم کیفیّت  ختدما     یشتده بتر رو   انجام

امتا  اند؛  شدهرجوع و... متمرکز  ی رضای  کاربران و اربابها حوزهکه اغلب بر  اند کرده

بودن این مقوله مهم و حیاتی در جامعه، نیاز اس  تتا ستایر وجتوه و    چندبعدیبا عط  به 

کیفیّت    یهتا  مؤلفته  و هتا  شتاخص ابعاد آن نیز مشمص و مبرهن شتوند. از ستوی دیگتر،    

 یریت گ انتدازه  اابتل متدیریتی و   اسیت مق کیت بتا استتفاده از    دیهوشمند با انتظامیخدما  

هتا، ااتداما     کتارگیری و استتفاده از آن   ه با بته تا بتوان در رابط شوند یابیارز شناسایی و

عوامتل و   نیتی و تب ییشناستا  مطالعته بتا هتدف    نیت ا مؤثری را به عمل آورد. از همین رو،

 تدوین شده اس . هوشمند یکیفیّ  خدما  انتظام یدر توسعه و تعال یدیکل یها مؤلفه

 پیشینه و مبانی نظری

  یریمتد  یمتدل مفهتوم   یطراحت »(، در تحقیقتی بتا عنتوان    4142ملکشاهی و همکاران )

 یمتدل مفهتوم   یمقالته طراحت   نیت هتدف از ا کته   کنند یمبیان  «یخدما  هوشمند انتظام

 یکنون طیدر شرا ینظر یعنوان ابزار اس  تا از آن به یخدما  هوشمند انتظام  یریمد

 یهتا  ، متدل ستان  نی. بتد شتود زمان استفاده به وضع مطلوب سا یابیو در جه  دست سیپل

 هیت تکشد؛ و در ادامه بتا   یبررس یمضمون لیوتحل هیو روش تجز یفیک کردیموجود با رو

 لیت تحل نیمقبتول و همچنت   یشناست  بته گونته   یابیشده و با دستت احصا یبر سه مضمون اصل

و  یدرونت  یهتا  یتوانمندستاز » ،«سیپلت  یخدما  انتظتام  یهوشمند یها ابعاد و شاخص»

، متدل مطلتوب   «ختدما   یابیت ارز  یریمراحل مد»و  «یخدما  هوشمند انتظام یرونیب

متناسب بتا   یستیبا یم یمدل نیدس  آمد. چنبه یانتظام یرویخدما  هوشمند ن  یریمد

 .ابدیج.ا.ا توسعه  یانتظام یرویروز ن ا یمقتض

کیفیّت  ختدما      یریمتدل متد  »(، در تحقیقتی بتا عنتوان    4691) لاخوریزاده ست گلآاا

امتروزه در  بیتان کترد کته     «رانیت ا یاستلام  یجمهور یانتظام یروین یو رانندگ ییراهنما

 یعموم ایعنوان مطالبه توجه به کیفیّ  محصولا  و خدما  به ،یبمش خدما  عموم

  یریاستتقرار متد   یبترا  یادیت تتلاش ز  یعمتوم  یهتا  . سازماندشو یم یتلق  یاز حاکم
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 سیجه  بهبود و ارتقاء کیفیّ  خدما  به شتهروندان دارنتد. پلت    TQM ریکیفیّ  فراگ

 سیآن در بمتتش پلتت یاصتتل  یتتکتته مأمور  استت یعمتتوم یتیستتازمان حتتاکم کیتت زیتتن

و  نیو امتور تتوز   یو راننتدگ  ییو مقتررا  راهنمتا   نیاتوان  یاجرا ،یو رانندگ ییراهنما

 یست یپل د؛یت با رانیت ا سیپل 4141انداز سند  کشور اس . در افق چشم یها راه میحفظ حر

و  ییهنمتا را سیانتداز، پلت   چشتم  یبمش در منطقته باشتد. در راستتا    برتر، الگوساز و الهام

-نترم  ،یافتزار  در اراۀتۀ ختدما  بته شتهروندان از بُعتد ستم        ریدر سنوا  اخ یرانندگ

شتده از   ختدما  اراۀته   یداشته است . ولت   زین ییها  ینموده و موفق یادیتلاش ز ،یافزار

هنتوز   رایت دارد، ز یبررست  یاستوار است  جتا   یاریو بر چه مع یبُعد کیفیّ  در چه سطح

بیتان   هتا  آن در بمش اراۀۀ خدما  و بُعد کیفیّ  ختدما  وجتود دارد.   یادیمشکلا  ز

 ،یکت یزیظتاهر ف »بعُد شامل  سیزده یمدل مناسب کیفیّ  خدما  راهور داراکه  کنند یم

 یسازگار ،یاسلام یها حفظ ارزش  ،یو مقبول  یمشروع ک،ی  الکترونکیفیّ  خدما

بته شتهروندان،    ییگتو  پاستخ  ،یدادن، کیفیّت  رفتتار  نتان یبودن، اطماعتماد اابل ،یفرهنگ

 مؤلفه اس . 35و  «اثربمش یآور فن ،یالزاما  عملکرد  ،یمواع ،یاانون ییگو پاسخ

هوشمند بر مشارک   سیخدما  پل کیفیّ  ریتأث»ی با عنوان ا مقاله(، در 4699درویشی )

 یامتروزه در عصتر فنتاور   کته   کند یمبیان  «مواد ممدر عیاز توز یریشگیشهروندان در پ

جلتب   یمتؤثر بترا   یهوشتمند راهبترد   سیاز کیفیّت  ختدما  پلت    یریت گ اطلاعا  بهتره 

 نیت مانند مواد ممدر، است . ا  ،یاجتماع یها بیمشارک  شهروندان در حل مساۀل و آس

هوشتمند بتر مشتارک  شتهروندان در      سیکیفیّ  خدما  پل ریتأث نییپژوهش با هدف تب

ابعتاد   نیبت  یکپتارچگ ینشتان داد   جیتتا ن .رف یانجتام پتذ   متدر متواد م  عیاز توز یریشگیپ

از  ازیت شتهروندان بته اطلاعتا  موردن    یهوشمند و سهول  دسترس سیکیفیّ  خدما  پل

 یهتا  مشتارک  در برنامته   یهتا  نته یبترخط زم  ینرستا  و اطتلاع  سیپل نترن یسامانۀ ا قیطر

 .دهد یم شیمواد ممدر را افزا عیاز توز یریشگیپ
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هوشمند و خدما   یها یفناورکارگیری  بهشواهدی از تعارضا  ناشی از  ،(2449) 4لئو

که ساکنان در حال حاضر از حقتو  و وظتای     ازآنجاد. اراۀه کر متحده الا یپلیس در ا

آگاهی بیشتری دارند، استفاده از مدل سنتی پلیس بترای رستیدگی    عنوان شهروند خود به

 بتۀ کاربری با خدما  پلیس هوشتمند متفتاو  از تجر   ۀتجرب . ها کافی نیس به مساۀل آن

در پترداختن   ریناپتذ  عنوان ناکارآمد و انعطتاف  سنتی پلیسی اس  که به یها وهیها از ش آن

فته و در عوض تنش و فاصله بین ستاکنان و  به مساۀل ممتل  ساکنان مورد انتقاد ارار گر

همچنتین متواردی وجتود داشتته است  کته       (. 262، 2449، لئتو ) دهد یپلیس را افزایش م

و نه مکرر مورد استفاده ارار گرفتته  ، شده توسط ساکنین نه درخواس  شده خدما  اراۀه

و  ادراک فهتتمبتترای  ختتدما  انتظتتامی؛ بنتتابراین، تمرکتتز بتتر روی کتتاربران ایتتن  استت

، 2424  )اکتابی و همکتاران،   شتده مهتم است    انتظارا  کاربران در مورد ختدما  اراۀته  

ارچوب مفهومی ختدما   هاز چ ی رابررسی جامع( 2449) 2کنکانهالی و همکاران(. 244

چنتدین   هتا  آننتد.  صنع  خاص با الهام از دول  هوشمند انجام داد در هوشمند ممتل 

 د.شده در شناسایی کردن انجامعامل مشترک را در میان مطالعا  

دلیتل تعامتل   اند که تعامل یک عامتل مهتم کیفیّت  ختدما  بته      مطالعا  ابلی نشان داده

هتای مجهتز بته فنتاوری      های متقابتل پلتیس و کتاربران از طریتق پلتفترم      معنادار و فعالی 

، 1ستانتوس  ؛492، 2448، 6؛ النقتی و همکتاران  638، 2442هوشمند اس  )احمد و خالد، 

اشاره کترد کته پاستمگویی شتامل سترع  و چتابکی است ،        ( 2443گرونورز )(. 2446

عنوان یک پاسخ سریع در رفتع   پاسمگویی را به( 4996) 5زیتامیل و همکاران که یدرحال

 3طتور مشتابه، منتزز و همکتاران     بته د. مشکلا  در یک مواعی  غیرمنتظره توصتی  کتر  

کرد که شامل سرع  و چتابکی و   یبند چندین توصی  از پاسمگویی را گروه( 2443)

                                                                                                                                    
1. Liou 

2. Kankanhalli et al 

3. Elnaghi et al 

4. Santos 

5. Zaithaml et al 

6. Menezes et al 
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بته   ؛ ودغیرمنتظتره بتو   یهتا   یت در مواع ژهیت و کننده در حل مشکلا ، به همچنین کمک

 .اند کردههمین ترتیب، سایر نویسندگان و محققان نیز مطالبی را مطرح 

 ایتتن ختتدما ،دولتت  هوشتتمند استت .  ستتتمیاکوس مهتتم هوشتتمند جتتزء سیختتدما  پلتت

و صداا  را با دول  هوشمند دارند   یمانند شفاف یمهم یها یژگیومشترک  صور  به

 یهتا  یژگیو نیاز ا یاستفاده از برخ (.266، 2449 ،2؛ لئو612، 2449 ،4کیو رد لدی)چتف

 یبتر ختدما  ستنت    یمبتن عیاز صنا یراحت به تواند یو تعامل، م ییمشترک، مانند پاسمگو

، 2449، 6)دِ کیستر و همکتاران   هوشتمند منتقتل شتود    سیکیفیّ  ختدما  پلت   یابیبه ارز

 (.4641، 2449، 1؛ نوآک452

به اضاو  نگترش بتر   فهم و تفسیر کیفیّ  خدما  یک مقولۀ پیچیده و خاص اس  که 

، 2449؛ نتوآک،  184، 2449، 5)کتونز و همکتاران   اساس عملکترد ختدما  اشتاره دارد   

کیفیّتت  (. 4994؛ پاراستتورامان و همکتتاران، 491، 2444، 3کتترونین و همکتتاران؛ 4645

بترای   توانتد  یعنوان عامل کلیدی موفقی  مزی  راابتی و چیزی کته مت   خدما  اغلب به

، 2)لتی و شتان    شود یایجاد یک پایگاه مشتری اوی مورد استفاده ارار گیرد توصی  م

تعداد زیادی از مطالعا  ادبیا  مترتبط بتا ختدما     (. 4648، 2449؛ نواک، 446، 2424

  ختدما  بتا رضتای  کتاربر، درک ارزش و اصتد رفتتاری       نشان داده اس  کته کیفیّت  

؛ لتی و شتان ،   184، 2449؛ کونز و همکتاران،  524، 2442متفاو  اس  )علی و رضا، 

این مطالعا  نیاز روزافزون به کشت  ابعتاد کیفیّت     (. 4624، 2449؛ نواک، 441، 2424

یکردهتا و  نتد. ایتن مطالعتا  رو   ده خدما  کته بترای کتاربران مهتم است  را نشتان متی       

. شتود  یمت اشتاره   هتا  آن تترین  مهتم که در ادامه بته   رندیگ یبرمی ممتلفی را در ها دگاهید

نشتان داد کته ادراک از کیفیّت  ختدما  براستاس کیفیّت  ختدما         ( 2444) 8گرونورز

                                                                                                                                    
1. Chatfield and Reddick 

2. Liou 

3. De Keyser et al 

4. Nowak 

5. Kunz et al 

6. Cronin et al 

7. Li and Shang 

8. Grönroos 
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عملکتردی )ادراک کتاربران از اراۀتۀ     یهتا  که شامل کیفیّ  شود یمورد انتظار ارزیابی م

 یهتا  یساز با این مفهوم  . مطابقخدما ( اس ۀخدما ( و فنی )ادراک کاربران از نتیج

کیفیّت  ختدما ، ازجملته     یهتا  اولیه از کیفیّ  خدما ، مطالعا  بعتدی بتر روی جنبته   

دند ی و... متمرکتز شت  ریگ جدید اندازه یها ایجاد مدل، شناسایی ساختار کیفیّ  خدما 

، 2؛ کتترونین و تیلتتور441، 2424؛ لتتی و شتتان ، 4154، 2449، 4و همکتتاران )هوآنتت 

4992 ،491.) 

ذهنتی است  کته بته تلااتی ادراکتا  و انتظتارا  کتاربر از         مقولۀ یک  خدما عملکرد 

، 2424، 6د )اِکتابی و همکتاران  ختدما  کتاربران بستتگی دار    ۀخدما  بتر استاس تجربت   

در بترآوردن انتظتارا     ژهیت و نامشهود آن، به  یماه لیدلدرک کیفیّ  خدما  به(. 246

، 1درک است  )پاراستورامان و همکتاران    یدشتوار بترا   یفرد کتاربران، مفهتوم   منحصربه

 یابیت ارز. خدما  پلیسی یا انتظامی، گونه مهمی از ختدما  عمتومی هستتند کته     (4994

 ییهتا  طیمحت  یها یدگیچیگیرندگان و پ تصمیم ،رجوع ارباب  یماه لیدلها به کیفیّ  آن

)دانلتی و همکتاران،    دشتوار است    کننتد،  یمت  یدر آن زنتدگ  یکه اکثر ختدما  عمتوم  

کیفیّ  این خدما ، یکی از مباحث بستیار اساستی و حساستی بتوده کته از      . (95، 2443

ی متعتددی  هتا  یدگیت چیپ. در رابطه با اراۀه این خدما ، اس گذشته تاکنون مورد بحث 

 :شوند یماز جانب این موارد ایجاد  ها یکاستشکلا  و وجود دارند که عمدتاً، م

هتا از   و دانتش محتدود آن  « رجتوع  اربتاب »توستط   یختدما  وااعت   افت  یاز در یناآگاه

 خدما ؛

 ؛رجوع اربابابهام 

 ی در این زمینه دارند؛متضاد و هم منافع میمنافع مستقرجوعی که هم  وجود ارباب

 (.92، 2443)دانلی و همکاران،  خدما  یناخواسته برارجوع  اربابوجود 

                                                                                                                                    
1. Huang et al 

2. Cronin and Taylor 

3. Ekaabi et al 

4. Parasuraman et al 
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تا از طریق تعامل معنتادار بته    سازد یکیفیّ  خدما  پلیس، پلیس و عموم مردم را اادر م

ها استتفاده کترده و تجربیتا  شمصتی بیشتتری را       اطلاعا  دسترسی داشته باشند، از آن

ن اثتری  عنوا شد کیفیّ  خدما  پلیس به. ر223 ،2446، 4اراۀه دهند )ساریکو و همکاران

جدید و متعااب آن اصلاحا  بمش عمومی کته مستتقیماً    دولتیهای مدیری   از جنبش

ناپتذیر تلقتی    گذارد اجتناب شود تأثیر می گونه که توسط کاربران درک می بر کیفیّ  آن

جامعتته هوشتتمند،   نیازهتتای بتترای ارضتتای . (684، 2442، 2شتتود )احمتتد و خالتتد   متتی

شتده از  هتای درک  کتردن و تترویج مزایتا و ارزش   های متؤثری بترای برجستته    استراتژی

؛ ستتاریکو و 245، 2424استت  )اکتتابی و همکتتاران،  ازیتتکیفیّتت  ختتدما  پلتتیس موردن

مطالعا  ابلی در مورد کیفیّ  خدما  پلیس عمدتاً  که یدرحال(. 222، 2446همکاران، 

، 2445، 6اناند )بورانتا و همکار بر کیفیّ  خدما  پلیس و رضای  کاربران متمرکز بوده

 (.228، 2446؛ ساریکو و همکاران، 243

و رویکردهای خاصتی   ها دگاهیددر شرایط مکانی و زمانی ممتل ، این موارد  که ازآنجا

تتر و شناستایی و احصتای     ، نیتاز است  تتا بتا بررستی دایتق      دهنتد  یمرا به خود اختصاص 

از اهتداف اصتلی   تری این مفهوم را تبیین ستاخ  کته یکتی    ی متقنها مؤلفهو  ها شاخص

 باشد.این تحقیق رفع خلأ نظری در این حوزۀ موضوعی نیز می

 روش

در آن، روش کیفتی گتروه    کاررفتته  بته تحقیق حاضر از نتوع کتاربردی و روش تحقیتق    

 هتا  شتاخص و  هتا  مؤلفته ی، گتروه کتانون  ، با استفاده از روش کیفتی  دروااعکانونی اس . 

کل از خبرگتان حتوزۀ متدیری  دولتتی،     . جامعتۀ آمتاری تحقیتق متشت    شوند یمشناسایی 

مدیری  کیفیّ ، خدما  عمومی، مدیری  انتظامی، خدما  انتظامی، مدیری  فنتاوری  

گیری هدفمند شناستایی و متورد مصتاحبه اترار      که با استفاده از نمونه باشند یماطلاعا  

و  گرفتند. این افراد ضمن تحصیلا  پژوهشی و آکادمیک در این حوزه، سابقۀ اجرایتی 

                                                                                                                                    
1. Sarrico et al 

2. Ahmad and Khalid 

3. Bouranta et al 
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عنتوان خبتره    هتا بته   مدیریتی نیز دارند که عمدتاً، با عط  به سوابق و تجربیا  اصتلی آن 

ستاختاریافته است  کته در پنتل تمصصتی       ی نیمته هتا  مصاحبهبرگزیده شدند. ابزار اصلی 

 .دیآ یمگروه کانونی از خبرگان به عمل 

 کیت در متورد   قیت کسب دانش عم یبرای کیفی اس  که ها روشگروه کانونی یکی از 

 قیتتاز طر (.26، 2422، 4)اِنزینگتتر و دارنبرگتتر ختتاص مناستتب استت   یقتتاتیتحق ۀحتتوز

 تتوان  یرا مت  هتا  دگاهیت از د یا گستترده   یت کننتدگان، ط  شترک   نیآغازشده ب یها بحث

 یهتتا یژگتتیو( 2445) 6یستتیکروگتتر و ک(. 424، 2444، 2)دِنستتکومبه کتترد یآور جمتتع

از افتراد   ی( گروه کتوچک 4: )کنند یم  یتوص گونه نیمتمرکز را ا یگروه یها مصاحبه

بحتث   کیت ( در 1) ی رافت یک یهتا  ( داده6) و هستتند  یخاصت  یها یژگیو ی( دارا2که )

. ایتن روش  دهنتد  یاراۀته مت   در رابطته بتا آن موضتوع    درک بته کمک  ی( برا5متمرکز )

 :اس دارای مراحل ذیل 

 تبیین هدف یا موضوع جلسه؛

 ی؛ابی/ارزقیتحق یدیسؤالا  کلتهیۀ 

 ؛ممتل  یها پروتکلتوسعۀ 

 ؛کنندگان شرک شناسایی 

 برگزاری جلسه؛

 تبادل اطلاعا  و بررسی اولیۀ نظرا ؛

 ؛ها داده لیوتحل هیتجز

 (.426، 2441، 1اراۀۀ نتایج و گزارش نهایی )اسکالدا و هئون 

و  هتا  مؤلفته کته   اس ( 2444) 5شیوۀ کدگذاری در این روش، رویکرد کین  و هاروکز

. رویکترد  دهتد  یمت اترار   3کننده و کلانبندی کلیدی، یکپارچه را در سه دسته ها شاخص

                                                                                                                                    
1. Enzinger & Dürnberger 

2. Denscombe 

3. Krueger & Casey 

4. Escalada & Heong 

5. King & Horrocks 

6. Key, Integrative, Overarching 
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بتا   هتا  شتونده  مصتاحبه . تعتداد  بتود به صور  استقرایی )جزء به کل(  ها یکدگذاراصلی 

گیری هدفمند محاسبه گردید که مطتابق بتا ااعتده اشتباع نظتری، تعتداد        استفاده از نمونه

 تحلیل شد.شانزده مصاحبه گردآوری و 

در بمش اول، مراحل ذیل صور  پذیرفتند. ابتدا به امر پروتکتل مصتاحبه و محورهتای    

در گتروه   هتا  مصتاحبه  ۀکننتد  لیتسته عنتوان   موضوعی شناسایی شدند. محقتق شمصتاً بته   

اینکه برختی از خبرگتان    لیدلبهعنوان مدیر جلسه حاضر شد. شایان ذکر اس   کانونی به

-غیترهم  صتور   بهبه لحاظ شرایط کاری و اداری امکان مشارک  در جلسه را نداشتند، 

ها حدود هش  نفر بتود. ایتن افتراد از     ها به عمل آمد که تعداد آن از آن ها مصاحبهزمان 

آنلاین مشتارک  داشتتند. هتدف     صور  به« ایتا و بله»ی ها پلتفرمطریق فضای مجازی و 

در ایتن   تمصصشتان جلسه و تحقیق برای خبرگان توضیح داده شد و هریک مطابق بتا  از 

پرداختند. هر دو پنل یا جلسه حدوداً در دو ستاع  بته طتول انجامیتد      اظهارنظرزمینه، به 

ی اولیه گردآوری شتدند. خبرگتانی   ها مصاحبهساعته، با اتمام جلسا  شش  یدرنهاکه 

 صتور   بته را  ها مصاحبهبودند. سپس محقق، تمامی که در پنل حضور داشتند، هش  نفر 

گتزاره ختام    462دستی در سیستم وارد و شروع به کدگذاری نمود. ابتدا بته امتر حتدود    

شناسایی شدند که با طتی یکتی رویکترد استتقرایی )حرکت  از جتزء بته کتل( کتدهای          

ی کته دارای محوریت  موضتوعی و    ا یدیت کلکلیدی استتمراج شتدند. ستپس، کتدهای     

کننتده را داده کته تعتداد     ایی نزدیکی با یکدیگر بودند، تشتکیل کتدهای یکپارچته   محتو

ی کتته دارای ارابتت  موضتتوعی و ا کننتتدهبتتود. پتتس از آن، کتتدهای یکپارچتته 62هتتا  آن

ی هتا  مؤلفته عنتوان   محتوایی بالایی با یکدیگر بودند، تشکیل کدهای کلان را داده که بته 

 5کتد یکپارچته کننتده و     62کد کلیدی،  23،  یدرنهااصلی این حوزه شناسایی شدند. 

 .اند شدهمراوم  1کد کلان حاصل شدند که در جدول 

و اطلاعا  تحقیق حاضر، از روش گوبتا و لیتنکلن    ها دادهروایی و پایایی  دییتأمنظور  به 

 «یریپتذ  انتقتال اابلی  اعتماد، اعتبار، تاییدپذیری، »ی ها مشمصهاستفاده شد که از طریق 
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 است .  4یفیتوصت  یتی روادر ایتن تحقیتق،    مورداستتفاده رسی ارار گرفتند. روایی مورد بر

استتفاده از  به با توجه  گران اس . تکثر متشاهده ،یفیتوص ییکسب روا یمؤثر برا راهبرد

ی که سابقۀ تشکیل گتروه  گران مشاهدهروش کیفی گروه کانونی، سعی شد از چند تن از 

کنتترل   مکتان گتر ا  مشتاهده  نیاز چنتد  یریگ بهره چراکه ، استفاده شود؛اند داشتهکانونی 

-گران در مورد آنچه اتفا  افتاده را بته  از توافق مشاهده نانیاطم یچندگانه مشاهدا  برا

 یشود، امکان کمتر دییگر تأ مشاهده نیکه مشاهدا  توسط چند ی. زمانآورد یوجود م

ده را مورد شک ارار ش صح  مشاهدا  گزارش ق،یتحق یوجود دارد که ناظران خارج

، از روش میتزان توافتق   هتا  مصتاحبه د. همچنین، در این تحقیق، بترای بررستی پایتایی    دهن

را  هتا  مصتاحبه موضتوعی  ، میزان توافق درون4موضوعی استفاده شده اس . جدول درون

 .دهد یمنشان 
 موضوعی. پایایی پژوهش براساس روش توافق درون0جدول 

 تعداد توافقا  جمع کل کدها مصاحبه ردی 
پایایی بازآزمون 

 )درصد(

 81/4 44 46 سوم 4

 82/4 41 43 دوازدهم 2

 85/4 48 24 پانزدهم 6

 83/4 16 54 کل 1

پتژوهش براستاس روش توافتق     ییایت پا، شتود  یمت که در جدول فو  ملاحظته   طور همان

شتدن، اگتر میتزان توافتق درونتی       دییتأ% اس  که مطابق با استاندارد 83ی درون موضوع

% باشد، بیانگر پایایی مناسب ابزار است  کته در ایتن تحقیتق، مقتدار مطلتوبی       34بیش از 

توانند جه  طی  پایایی بالایی دارند و می شده انجامی ها مصاحبه، جهیدرنتاحصا گردید. 

 مراحل بعدی مورد استفاده ارار گیرند.

  

                                                                                                                                    
1. Descriptive Validity 
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 ها یافته

دنبتال  که در ابل توضیح داده شد، با استفاده از روش کیفی گتروه کتانونی بته    طور همان

 یکیفیّت  ختدما  انتظتام    یدر توسعه و تعال یدیکل یها عوامل و مؤلفه نییو تب ییشناسا

 .ندشو یمی مرتبط بیان ها افتهکه در ادامه، ی میباش یم هوشمند

ی هتا  یژگت یوکته   دشتو  یمت گتروه کتانونی اراۀته     کننتدگان  مشتارک  ابتدا آمار توصیفی 

 جدول ذیل اس : به شرح ها آندموگرافیک 
 . مشخصات دموگرافیک خبرگان1جدول 

 سن تقویمی

 و بالاتر 55 55-13 15-63 65-25

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

4 432/4 8 5/4 3 62/4 4 432/4 

 تحصیلا 

 دکتری و بالاتر کارشناسی ارشد کارشناسی

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی 

4 4 4 432/4 45 96/4 

سنوا  

 خدمتی

 و بالاتر 64 64-24 24-44 44-5

 درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

6 48/4 1 25/4 2 16/4 2 42/4 

ی هتا  مصتاحبه ی اصلی روش گتروه کتانونی، از میتان    ها گامسپس، پس از طی مراحل و 

کتد   62کد کلیدی،  23،  یدرنهاگزاره خام شناسایی شده که  462، حدود آمده عمل به

، 6. در جتدول  اند شدهمراوم  1کد کلان حاصل شدند که در جدول  5یکپارچه کننده و 

 .اند شدهی گردآوری و کدگذاری شده اراۀه ها مصاحبهی از ا نمونه
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 ها ی اولیه به همراه کد آنها مصاحبهی از ا نمونه. 1جدول 

 کد اولیه متن مصاحبه نشانگر

PCF41 عامتل در توستعه و تعتالی     تترین  مهتم ، رستد  یمت  به نظر

کیفیّتت  ختتدما  انتظتتامی هوشتتمند، وجتتود تو متتان    

 و کاربران هوشمند اس . افزار سم ، افزار نرم

منتتتتابع فیزیکتتتتی و انستتتتانی  

 هوشمند

PCF2  در عصر فرااطلاعا ، رویکرد غالب، رویکرد سیستمی

اس  و بایستی توجه داش  که اراۀۀ ختدما  انتظتامی   

نیتتل کنتتد و از حالتت   وستتو ستتم نیتتز بایستتتی بتته ایتتن 

ی به حال  چندبعدی تبدیل شود. صرف توجه بعد تک

ستتازی و اراۀتتۀ ختتدما  آنلایتتن و...،  بتته الکترونیکتتی

 .س ینۀ مفهوم کیفیّ  دربردارند

اراۀتتتتۀ ختتتتدما  انتظتتتتامی   

 چندسویه

PCF3  ی هتا  آموزشخدما  انتظامی هوشمند بایستی در بستر

چندستتویه نیتتز صتتور  پتتذیرد. اینکتته کتتاربران یتتا      

؛ ی دایق و جامعی را ببینندها آموزشآن  کنندگان اراۀه

رجوع نیز در ایتن زمینته و در زمتان استتفاده از      ارباب و

 د.ی لازم را ببیننها آموزشها نیز  آن

 

 ی مکفیها آموزش

PCF4     کیفیّ  خدما  انتظامی هوشتمند در ابعتاد گونتاگونی

: اینکه اابلیت  دسترستی بته    مثلاً؛ شود یمدر نظر گرفته 

ها با سهول  و حداال هزینه و زمان ممکن باشد. یتا   آن

 ؛ واینکه این خدما  پاسمگوی نیازهتای زمانته باشتند   

 حتی بتوانند نوآوری ایجاد کنند.

PCF4-1 یدسترس  یاابل 

PCF4-2 ی زمتان و  ساز نهیبه

 هزینه

PCF4-3    نتتوآوری ختتدما

 انتظامی

PCF5 از  تتوان  یممنظور توسعه و تعالی کیفیّ  این خدما   به

مطالعا  تطبیقی ممتلفی بهره جس  که ضمن کستب  

ی هتتا متتدلتجربتته یتتا تجربیتتا  ممتلتت ، از کاربستت  

 استفاده کرد. توان یمجدیدتری نیز 

 

 لزوم انجام مطالعا  تطبیقی

 ...و ...و ...و

 .اند شدهمراوم  کننده و کلانکپارچهی ،یدیکل یکدها، تمامی 1در جدول 
 

                                                                                                                                    
1. PCF1: Point Code of The sixth interview. 
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 کننده و کلان. کدهای کلیدی، یکپارچه1جدول 

 کدهای کلیدی کنندهکپارچهکدهای ی کلان یکدها

 

شتتفافی  و ستتلام   

 اداری

؛ محتتتوا ی اطلاعتتا  وستتاز شتتفاف

ی و اداری؛ مقابلتته بتتا  متتال  یشتتفاف

فساد اداری؛ فرایند اداری شتفاف و  

 یدهتت  ستتازمان ستتالم؛ متتدیری  و  

 و سالم شفاف

اطلاعتا   ی خدما  انتظامی؛ ساز نهینهاد

شتتواهد  ؛اعتمتتاد مواتتع، کامتتل و اابتتل بتته

؛ کپارچهی یاستاندارد افشای؛ کاف یتجرب

 یهتتتا  یتتتفعال و..................................؛

 یهتا  یمش خطو  ها اس یس؛ یساز شفاف

 یساز ابتکارا  شفاف؛  یشفاف

 

اابلیتتتت  و امکتتتتان  

 تعامل

ختتدما  انتظتتامی تعامتتل محتتور؛    

ی ختتدما  انتظتتامی؛ ریپتتذ انعطتتاف

ارتبتتتتتام و همکتتتتتاری متقابتتتتتل؛ 

و وااعتی؛ ارتباطتا     مؤثرارتباطا  

ی و متعاملانتتته؛ پتتتذیرش و ا شتتتبکه

 کاربردپذیری خدما  انتظامی

ی ارتباطتتتا ؛ ارتباطتتتا  ستتتاز نتتتهینهاد

ی ارتباطی؛ ارتباطا  ها سمیمکانعمومی؛ 

ی چندستتتویه؛ هتتتا  یتتتظرفچندگانتتته؛ 

و........................؛ امکانا  و تسهیلا ؛ 

کیفیّتتت  تعتتتاملا ؛ شتتتهروندمحوری؛   

سازگاری خدما ؛ کتارایی و اثربمشتی   

تعامتل و   یو ساختارها ها هیرو اطلاعا ؛

 همکاری

 

 پاسمگویی عمومی

ی؛ پاستتتمگویی ریپتتتذ  یمستتتئول

چندبعتتدی؛ مشتتروعی  و صتتح    

و اطلاعتتتتا ؛ کنتتتتترل و  هتتتتا داده

ی اثتتربمش و رستتان اطتتلاعنظتتار ؛ 

؛ منتتد نظتتامی دهتت گتتزارشمنعطتت ؛ 

 محورخدما  انتظامی حمای 

  یریکنتتتترل متتتد ی؛ جمعتتت  یمستتتئول

و فراینتتتتتدهای  هتتتتتا ارزشی؛ داخلتتتتت

پاستتتمگویی؛ متتتدیری  زمتتتان؛ ابعتتتاد   

رد؛ حقتتتتتتتوای؛ فراینتتتتتتتد بتتتتتتتازخو  

و...................................؛ توستتتتتتتتتتعه 

ی متقابتل؛  هتا  گزارشمسئولانه خدما ؛ 

؛ مقتررا    یرعای؛ ساختار کنترل داخل

 یا حرفه ییپاسمگو

 

 اابلی  اراۀۀ خدما 

ی؛ کتتتیالکترون یتتتتدارکا  عمتتتوم

؛ هتتا حتتل و راه هتتا یفنتتاور ۀتوستتع

متتدیری  دانتتش ختتدما  انتظتتامی؛ 

ظرفی  سازمانی؛ تستهیل دسترستی   

بتته ختتدما  انتظتتامی؛ یکپتتارچگی  

اعتمتاد بته    شیافتزا تدارکا  و پشتیبانی؛ 

؛ خلق مشتترک ارزش ؛ تدارکا  ستمیس

؛ اطلاعتتتتتتتا  یستتتتتتتاز کپارچتتتتتتتهی

..............؛ تنتتتوع ختتتدما   و................

 یهتتا حتتل راه یتوستتعه و اجتتراانتظتتامی؛ 
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 کدهای کلیدی کنندهکپارچهکدهای ی کلان یکدها

ختتدما  انتظتتامی؛ هوشمندستتازی  

 ینتتتیآفر هتتتم ختتتدما  انتظتتتامی؛

 یخدما  انتظام

ی اراۀتتۀ ختتدما   هتتا  یتتاابل؛ نوآورانتته

 ی؛ اراۀه بهنگام خدما  انتظامیانتظام

 

 سرع  و دا 

کیفیّتت  ختتدما   و توستتعۀ بهبتتود 

انتظتتامی؛ ارزیتتابی عملکتترد بهینتته؛  

؛ اابلیتتت  و تعتتتاملا  یتتتیافزا هتتتم

تحول اطمینان اطلاعا  و خدما ؛ 

انتظتامی؛ چتابکی   خدما   دیجیتال

 اراۀۀ خدما  انتظامی

و  ستم یمکانصح  و سترع  اطلاعتا ؛   

ی ها یفناورکانال اراۀۀ خدما  انتظامی؛ 

؛ ستترع  هتتا تتتراکنشجدیتتد؛ ستترع   

؛ کتتتتتتتتتارانجتتتتتتتتتام  یهتتتتتتتتتا روش

و.................................؛ مدیری  هزینته  

 ها دادهی؛ سرع  و سازگاری ساز نهیبهو 

 و اطلاعا ؛ تعداد و میزان اراۀۀ خدما 

 یدر توستعه و تعتال   یدیت کلی هتا  مؤلفته ، شتود  یمت که در جدول فو  ملاحظه  طور همان

و   یت اابل ،یو ستلام  ادار   یشتفاف »از  انتد  عبتار   هوشتمند  یکیفیّ  ختدما  انتظتام  

ی هتا  شاخصو  «سرع  و دا  ،اراۀۀ خدما   یاابل ،یعموم ییامکان تعامل، پاسمگو

عوامتل و  ، الگتوی  4. در دیتاگرام  انتد  شتده کننده مراتوم  مربوطه نیز در کدهای یکپارچه

نشتان داده شتده    هوشتمند  یکیفیّ  ختدما  انتظتام   یدر توسعه و تعال یدیکل یها مؤلفه

 اس .
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 یکیفیّت خدمات انتظام یدر توسعه و تعال یدیکل یها عوامل و مؤلفه. الگوی 0دیاگرام 

 هوشمند

کیفیّت  ختدما     یدر توستعه و تعتال   یدیت کل یهتا  عوامل و مؤلفهمطابق با الگوی فو ، 

ی ممتلفی هستند کته در ادامته، هریتک از    ها تمیآو  ها مقولهبرگرفته از  هوشمند یانتظام

 .شوند یمها توضیح داده  آن

 و سلامت اداری تیشفاف

در با توجه به ختدما  هوشتمند،   . شود یم  یباز اطلاعا  توص انیعنوان جر به  یشفاف

 یوااعتاً بتاز بته در دستترس بتودن اطلاعتا  بترا        یعنوان دسترس را به  یمطالعه شفاف نیا

 درهتا   ستازمان  یرا بترا  یرونتد   ی. شتفاف میینمتا  یمت   یت عموم و وضوح اطلاعتا  تعر 

 یدر گذشته، نهادهتا  .کند یم  یاطلاعا  توص یافشا یتر برا فعال یبا تقاضاها اجههمو

 توانستتند  یو مت  کردنتد  یمنفعلانه اطلاعا  را فقط در صور  درخواس  اراۀته مت   یدولت

بته مشتارک     لتزم هتا م  در حتال حاضتر، آن  امتا  خود انجام دهند  دیکار را به صلاحد نیا

عنتوان   بته   یاستدلال شده اس  که شتفاف  ن،یاطلاعا  هستند. علاوه بر ا یدر افشا شتریب

عوامل و 

 یدیکل یهامؤلفه

 یدر توسعه و تعال

خدمات  تیفیک

 هوشمند یانتظام

 یعموم ییپاسخگو

 ییپاسخگو ؛یریپذتیمسئول)

و صحت  تیمشروع ؛یچندبعد

و اطلاعات؛ کنترل و نظارت؛  هاداده

اثربخش و منعطف؛  یرساناطلاع

 (مندنظام یدهگزارش

خدمات ) و امکان تعامل تیقابل

تعامل محور؛  یانتظام

ی خدمات انتظام یریپذانعطاف

 و...(

 یو سلامت ادار تیشفاف

اطلاعات و محتوا؛  یسازشفاف)

مقابله با فساد  ؛یو ادار یمال تیشفاف

 شفاف و سالم یادار ندیفرآ ؛یادار

 و...(

تدارکات ) ارائۀ خدمات تیقابل

توسعه  ؛یکیالکترون یعموم

 و.....( هاحلو راه هایفناور

بهبود و توسعه ) سرعت و دقت

 یابیارز ؛یخدمات انتظام تیفیک

و  ییافزاهم نه؛یعملکرد به

 و.....( تعاملات؛
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تتا بته    شتود  یمت ایتن مقولته موجتب     .کنتد  یعمتل مت  عمومی  ییپاسمگوجه   راهبردی

 فراجتا  کارمنتدان نتد و  نظتار  کن  انتظتامی شهروندان اجازه داده شود بر کیفیّ  خدما  

تتا   شود یمی شفافی  سازمانی موجب طورکل کنند. به یتا جامعه را راض شوند یم قیتشو

رجوع نیز افزایش یابد. پلیس مبتنتی بتر فنتاوری اطلاعتا  هوشتمند       میزان رضای  ارباب

اندازه رجوع، خدما  را به  بایستی ضمن توجه به وظای  اصلی و اراۀۀ خدما  به ارباب

ی و صتداا  پیونتد   ا حرفته . ایتن مقولته بتا اختلا      با دا  و مسئولانه انجام دهنتد  کافی،

یکتی از   صتداا  کته   شتود  یم، مطابق با کدهای مستمرج ملاحظه دروااعخورده اس . 

بتر   یتتوجه  تأثیر اابتل  تواند یمهم کیفیّ  خدما  پلیس هوشمند اس  که م یها یژگیو

 انیاصلعنوان یکی از ابعاد  . این مقوله بهاشدداشته ب و حتی اعتماد عمومی روابط رضای 

 حوزه اس  که مورد شناسایی و تحلیل ارار گرفته اس .

 و امکان تعامل تیقابل

 یهتا  از طریتق پلتفترم   عموم مردم-عنوان ویژگی کلیدی هر فعالی  متقابل پلیس تعامل به

هوشتمند   یاز استفاده از فنتاور   یتعامل، رضا. شود یمبتنی بر فناوری هوشمند تعری  م

دهنتده بترای    و امکتان تعامتل بته توانتایی اراۀته       یدر این مطالعه، اابل. دهد یم شیرا افزا

اراۀه مزایای اجتماعی معمول ناشی از تعامتل   جهیهای کاربر و درنت پاسمگویی به خواسته

و  متردم  عمتوم تعامتل  . شود یمتعری  با دیگران از طریق هر فناوری یا دستگاه هوشمند 

در رابطه بتا سترع  عمتل، محتتوای      ها  یاز فعال یفرد شکل منحصربهۀ دهند پلیس نشان

تعامتل،   . اطلاعاتی و انواع بسیار حساس اطلاعا  از طریق یک شبکه فناوری امتن است  

توانتد بتا    کنتد کته متی    در این زمینه، شکلی از سرمایۀ اجتماعی را برای پلیس ایجتاد متی  

رضتای  را  ت   کیفیّ  ۀک شده روابط بلندمدّ  با پلیس هوشمند، رابطافزایش مزایای در

تحقیقا  اخیر به توانایی پلیس عمومی در اادام یا تأثیرگذاری بتر یکتدیگر   . تقوی  کند

از   یکته تعامتل، رضتا    ازآنجتا . کنتد  یعنوان یک عامل مهم کیفیّ  خدما  اشتاره مت   به

رضتای  از   شتود  یمت ، ایتن مقولته موجتب    دهد یم شیهوشمند را افزا یاستفاده از فناور

 انتظامی افزایش یابد. کیفیّ  خدما  ۀنینیروهای پلیس را درزم
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 عمومی پاسخگویی

 ؛یریپتذ   یمستئول »کته در کتدهای استتمراجی مشتمص شتد عتواملی چتون         طور همان

هتتا و اطلاعتتا ؛ کنتتترل و نظتتار ؛   و صتتح  داده  یمشتتروع ؛یچندبعتتد ییپاستتمگو

ۀ مؤلفت عنتوان عوامتل اصتلی     بته  «منتد  نظتام  یده اثربمش و منعط ؛ گزارش یرسان اطلاع

  ،یاز عتدال ، شتفاف   یریتصو ،یعموم ییپاسمگوپاسمگویی عمومی شناسایی شدند. 

را اراۀته   یدولتت  رانیمد یاخلاا یستگیبهبود و شا یتلاش برا ،یشناس فهیوظ ،یدار امان 

و  ختدماتی است    یهتا   یت در فعال پاسمگویی به معنای کیفیّت  واکتنش ستریع   . کند یم

 ینت یب شیپت  یهتا   یت با حل مسئله در مواع یسازگار یبرا یسرع  و چابکۀ کنند نیتضم

عنوان یتک بعتد از کیفیّت  ختدما  هوشتمند،       پاسمگویی بهاس . در این تحقیق،  نشده

، ختدما   یریپتذ  بته دستترس  که  شود یمتعری  پلیس خدما  انتظامی در مورد  ژهیو به

 عتتاً یکته طب  شتود  یمربوم م رجوع اربابمنظور برآوردن انتظارا   بهااداما   عیانجام سر

عنتوان یکتی از    ، بته مؤلفته بته همتین دلیتل است  کته ایتن        .دهتد  یمت  شیرا افتزا   یرضا

 هوشتمند  یکیفیّت  ختدما  انتظتام    یدر توستعه و تعتال   یدیت کلی هتا  مؤلفته  نیتتر  یاصل

 شناسایی شد.

 ارائۀ خدماتقابلیت 

از نظتر ستهول  دسترستی بته محتتتوا و      یدهت  سیستتروبته اابلیت     اراۀتۀ ختدما     یت اابل

بتودن و ستهول  استتفاده از    جته عملتی  که و کند یعملکردهای مبتنی بر هوشمند اشاره م

. بستیاری  با منابع داده شده و در مد  زمان مشمص اس  خدم محتوا و عملکرد یک 

کننتدۀ ختدما ، اابلیت      ی اراۀته ها سازمان در مورداستفادههای  و یا اپلیکیش ها پلتفرماز 

ها استفاده نمایند. بته   از آن توانند ینماراۀۀ خدما  پایینی دارند و بسیاری از ااشار جامعه 

همین سبب، این بسترها بایستی هم از لحاظ ستهول  کتارکرد و هتم از لحتاظ کیفیّت  و      

ی ابلتی بتر   هتا  مؤلفته ننتد  نیتز هما  مؤلفته و دایتق باشتند. ایتن     مؤثرکارگیری،  اثربمشی به

 یتتدارکا  عمتوم  »مستقیمی دارد. عتواملی چتون    ریتأثرجوع  ان یا اربابرضای  کاربر

  یت ظرف ؛یدانتش ختدما  انتظتام     یریهتا؛ متد   حتل  و راه ها یتوسعه فناور ؛یکیالکترون

 ؛یختتدما  انتظتتام  یکپتتارچگی ؛یبتته ختتدما  انتظتتام   یدسترستت لیتستته ؛یستتازمان
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 مؤلفهعنوان عوامل اصلی  به «یخدما  انتظام ینیآفر هم ؛یخدما  انتظام یهوشمندساز

ی تحقیتتق، وا ۀ هتتا افتتتهدر نظتتر گرفتتته شتتدند. مطتتابق بتتا ی     اراۀتتۀ ختتدما    یتتاابل

کته بایستتی دسترستی آن بترای      است   مؤلفته عنوان وا ۀ معترفف ایتن    به «یریپذ دسترس»

 رجوع میسر و فراهم باشد. کاربران یا ارباب

 دقت سرعت و

 یتی افزا هتم  نه؛یعملکرد به یابیارز ؛یکیفیّ  خدما  انتظام ۀبهبود و توسع»عواملی چون 

 ؛یختتدما  انتظتتام تتتالیجیاطلاعتتا  و ختتدما ؛ تحتتول د نتتانیاطم  یتتو تعتتاملا ؛ اابل

در نظتر   «سترع  و دات   »ۀ مؤلفت عنتوان عوامتل اصتلی     به «یاراۀۀ خدما  انتظام یچابک

کیفیّت    یدر توستعه و تعتال  « دات  سترع  و  » گرفته شتدند. پرواضتح است  کته مقولتۀ     

کته بتا اطلاعتا      یهنگتام  ژهیت و بته بسیار مهتم و حیتاتی است      هوشمند یخدما  انتظام

 توانتد  یاشتتباه مت   ایت هرگونه خطا چراکه  و خاص سروکار داریم. شده یبند طبقه حساس،

بته   یمنتابع انستان   یهااز دات  در فراینتد   نانیسازمان داشته باشد. اطم یبرا یعوااب جد

اراۀتۀ   یهادر فراینتد  ینقتش مهمت   دات  . کند یکمک م سازمانحفظ اعتماد و اعتبار در 

 را یتتأث ۀ نامعتبر ساختن اراۀتۀ ختدما    نیدرزم، دا  پایین و کم، دارد. دروااع خدما 

مغرضتانه   ما یمنجتر بته تصتم    تواند ی  ماطلاعا  نادرسزیادی دارد و اراۀۀ خدما  و 

و  سترع   شیافتزا  یمؤثر برا یها از راه یکی .گذارد یم یمنف ریتأث یور شود که بر بهره

 نیت است . ا و پیشترفته  خودکتار   یهتا  ستتم یس یستاز  ادهیپ ،دا  در اراۀۀ خدما  انتظامی

هتا، پتردازش حقتو  و     ماننتد ورود داده  یتکترار  یکارهتا  تواننتد  یم یتالیجید یابزارها

 یهتا  ستتم یس ،یدستمزد و حضور کارکنان را خودکار کنند. با کتاهش حجتم کتار دستت    

هتا و اشتتباها    در زمتان و بته حتداال رستاندن خطتر خطا      ییجتو  خودکار باعتث صترفه  

 یا شرفتهیپ یلیتحل یها  یاابل یاغلب دارا ها ستمیس نیا ن،ی. علاوه بر اشوند یم احتمالی

عملکرد اراۀته   یارهایکار و مع یروین یدر مورد روندها یارزشمند یها نشیهستند که ب

 د.دهن یم
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 گیری بحث و نتیجه

عوامتل و   نیتی و تب ییشناستا که در ابل نیز بیان شد، هدف اصلی تحقیق حاضر  طور همان

اس . با عطت  بته    هوشمند یکیفیّ  خدما  انتظام یدر توسعه و تعال یدیکل یها مؤلفه

 کد کلان حاصتل شتدند کته    5کننده و کپارچهیکد  62ی تحقیق، ها افتهی و یشناس روش

. باشتند  یمت  هوشتمند  یکیفیّ  خدما  انتظام یدر توسعه و تعالی اصلی ها مؤلفهعنوان  به

وند. در شت  بیتان به شکل ذیل  توانند یم ممتلفی را در پی دارند که نتایجی تحقیق، ها افتهی

یی چتون  هتا  مؤلفته  رستد  یمت اراۀۀ خدما  انتظامی، عوامل ممتلفی نقش دارند که به نظر 

اراۀتۀ    یت اابلی؛ عمتوم  ییپاستمگو ؛ و امکتان تعامتل    یت اابلی؛ و سلام  ادار  یشفاف»

را در پی دارند. خدما  انتظامی هوشمند بته   ترین تأثیرا  مهم « و دا سرع ؛ خدما 

کارآمتدتر شتدن   کته بایستتی عتلاوه بتر      شتوند  یمت منتوم   دپلیستی هوشتمن  ی هتا  یفناور

ی را هم برای سازمان فراجا و هم جامعه ایجتاد نماینتد.   ا افزوده ارزش، پلیسی یها  یفعال

همچنتتین؛ ختتدما  انتظتتامی هوشتتمند باعتتث افتتزایش رضتتای  و اعتمتتاد عمتتومی نیتتز    

ی فراجا، عوامتل ممتلفتی در اراۀتۀ ختدما      تیمأمورماهی  خدماتی و  لیدلبه. گردند یم

. وجتود ایتن   ندشتو  یمت رجتوع یتا جامعته     کته بیشتتر متوجته اربتاب     رگذارنتد یتأثانتظامی 

عامته حفتظ شتود و هتم نیتروی      منفعت   هتم  کته   شتوند  یمموجب های هوشمند  فناوری

و  )جامعته(  افکتار عمتومی  انتظامی جمهوری اسلامی ایران به اهتداف متعتالی نیتل کنتد.     

ۀ اراۀتۀ  نت یدرزمان فراجا پیوند نزدیتک و مهمتی بتا یکتدیگر دارنتد؛ لتذا نیتاز است          سازم

نظرگیتری  و در و توستعه  قیت تحقخدما  انتظامی ااداما  ممتلفی صور  پذیرفتته و از  

تحقیتق و توستعه نبایتد     یزیت ر ، برنامته گرید عبار  بهغافل نشد؛  نفعان ممتل ذینظرا  

واحتدهای  فنتاوری( یتا   ۀ هزینت  ۀکننتد  ع و پرداخت  نفصرفاً براساس سودمندی مردم )ذی

طتور   )کاربران وااعی فناوری( باشد، بلکته بایتد هتر دو را بته     کنندۀ خدما  انتظامی اراۀه

. به همین منظور تحقیق و توسعه در این زمینه بسیار مهتم و حیتاتی   زمان در نظر گرف  هم

ارچوب هت ، بایتد یتک چ  وینن های منظور افزایش پذیرش فناوری بهخواهد بود. همچنین، 

شود که ایتن مقولته، خاصته متمصصتان     ایجاد  متعااب رسیدگی به مساۀل ۀنینهادی درزم

کیفیّت    یتوستعه و تعتال  ، شتود  یمت نتیجته   ی تحقیتق هتا  افتهاز ی طور که همان. اس فراجا 



      10هوشمند  انتظامی خدمات کیفیّت تعالی و توسعه در کلیدی های مؤلفه تبیین و شناسایی / جواد معدنی 

نقش مستقیم و مؤثری در رضتای  و اعتمتاد عمتومی دارد. بته      هوشمند یخدما  انتظام

و  هتا   یمأمورفراجا به توفیق  تنها نههمین منظور، هر چه کیفیّ  این خدما  بیشتر باشد، 

ی سترمایۀ  هتا  مؤلفته  تترین  مهتم ، بلکه رضای  و اعتماد عمومی که از کند یماهداف نیل 

مطالعتته  نیتتا، تتتر یکلتتی ه عبتتارتبتت. ابتتدی یمتتنیتتز دستت   باشتتند یمتتاجتمتتاعی در جامعتته 

 کنتد  یمت  شنهادیهوشمند را پ خدما  انتظامیکیفیّ  توسعه و تعالی از  ییها یساز مفهوم

 نیمطالعته همچنت   نیت ا. است   رجتوع  اربتاب   یرضا یبرابوده و که لزوماً شهروند محور 

مناستب و مترتبط از ابعتاد کیفیّت  ختدما        یمفهوم نظتر  کیاس  که  یا مطالعه نیاول

و   یت اابلی؛ و ستلام  ادار   یشفاف یی چونها . مؤلفهکند یم یهوشمند را معرف انتظامی

ختدما   .  و دات  سترع  ؛ اراۀتۀ ختدما     یت اابلی؛ عمتوم  ییپاستمگو ؛ امکان تعامتل 

دار بته اطلاعتا    اتعامتل معنت   قیت تا از طر سازد یو مردم را اادر م سیهوشمند، پل انتظامی

. ایتن مقولته   را اراۀته دهنتد   یشتریب و مؤثر ا یو تجرب کرده، استفاده کنند، دایپ یدسترس

شفافی  اطلاعا ، ستلام  اداری و... حفتظ    ،یخصوص میحر ،امنیّ  تا شود یمموجب 

نیروی انتظامی جمهتوری   رسد یم به نظرشده و رضای  و اعتماد عمومی را ایجاد نماید. 

 شتریبدر اراۀۀ خدما  را  کیفیّ ها،  مؤلفه نیدر ا یگذار هیبا سرما تواند یماسلامی ایران 

که باعتث   و راهبردی کیابتکارا  استراتژ یرا برا یارزشمند نتایج حال نیدرعکرده و 

 توستعه و تعتالی    ،یت درنها .را بته بتار آورد   شتوند،  یمت  و تعالی سازمان و جامعه نیز رشد

ر ستازمان  هم د را یا سرمایۀ اجتماعی و رابطه حتیو  یداریهوشمند، پا انتظامیخدما  

منتتج  و معاصتر   یمدرن، مترات  انتظامیکه به خدما   دهد یارتقا م فراجا و هم در جامعه

ی؛ سترع  و  عموم ییپاسمگو؛ و امکان تعامل  یاابل». در رابطه با ابعادی چون شود یم

. راستاستت  هتتمو  همستتو( 2424) 4تحقیتتق حاضتتر بتتا تحقیتتق اِکتتابی و همکتتاران  «داتت 

بتا تحقیتق کالتدرن و     و امکتان تعامتل    یت اابل؛ اراۀۀ خدما   یاابلهمچنین، در رابطه با 

ی تحقیتق حاضتر   هتا  افتته . مطتابق بتا نتتایج و ی   راستاست   هتم و  همستو ( 2446) 2همکاران

 ی ذیل را اراۀه داد.ها شنهادیپ توان یم

                                                                                                                                    
1. Ekaabi et al. 

2. Coldren t al. 
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 پیشنهادها

هتا یتک مبحتث ختاص و حتتی       مبحث کیفیّ  خدما  انتظامی و توسعه و تعتالی در آن 

ی اس ؛ لذا بایستی هم در حوزۀ کاربران و هتم در حتوزۀ شتهروندان،    ریگ اندازه راابلیغ

ی زمتان و  ساز نهیبهی هوشمند را پیشه کرد که ضمن ها آموزشااداماتی همچون تعلیم و 

آورد کته   به دست  هزینه، بتوان رضای  عمومی و بهبود نظام کیفیّ  خدما  انتظامی را 

 .اس  جزء لاینفک مبحث کیفیّ  نیز

ی امنیّتتی و  هتا  ستم یمکانفرمانتدهی انتظتامی ج.ا.ا؛ بتا رعایت       شتود  یمت همچنین، پیشنهاد 

ااتداماتی را   باشتند  یمۀ هوش مصنوعی که از الزاما  هوشمندسازی نیز نیدرزمحفاظتی، 

 تنها نهکه  باشند یمی خاصی از خدما  ها دستهصور  دهند زیرا خدما  انتظامی، جزء 

ی فراجتا؛  رستان  ختدم  ر، بلکه در رابطته بتا ایجتاد تصتویر مثبت  در      برای رتق و فتق امو

کته   دیت نما یمت ی را ایفتا  ا یاساسی ها نقشمشارک  عمومی؛ توجه به نیاز شهروندان و... 

و  هتا  ستازمان شده و ایشان در راستتای تجهیتز    دیتأکمقوله در منویا  مقام معظم رهبری 

 .اند فرمودهنهادها به این فناوری مهم دستوراتی را اعلام 

 سپاسگزاری

بتوده و بتا    4146/د/45535/4بته شتماره اترارداد     یحاضر برگرفته از طرح پژوهشت  ۀمقال

ی( پتژوهش و فنتاور   ی )معاونت  لت یدانشتگاه محقتق اردب   ی متالی و پژوهشتی  هتا   یحما

 یپژوهش و فناور ی معاون ها یارهمکصور  پذیرفته اس ؛ لذا جا دارد از زحما  و 

 ی تقدیر و تشکر شود.لیدانشگاه محقق اردب

 منابع
 یرویت ن یو راننتدگ  ییکیفیّت  ختدما  راهنمتا     یریمتدل متد   (.4691. )لاخوریزاده ست گلآاا

دانشتگاه  ی، و حستابدار   یریدانشتکده متد   . رسالۀ دکتری.رانیا یاسلام یجمهور یانتظام

 یی.علامه طباطبا

هوشتمند بتر مشتارک  شتهروندان در      سیکیفیّت  ختدما  پلت    ریتتأث (. 4699درویشی، صتیاد. ) 

  .561-542(، 1)2. مدیری  سرمایۀ اجتماعی، مواد ممدر عیاز توز یریشگیپ

10.22059/jscm.2020.309480.2050 

https://doi.org/10.22059/jscm.2020.309480.2050
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