
های تعالی تدوین معیارها و شاخص(. »1397) سعید فرحبخش و محمد رضاییاکبر امین بیدختی، علیعلی ؛زاده، مهدیحسین استناد:

، توسعه «مطالعه موردی: پلیس پیشگیری فرماندهی انتظامی ویژه شرق (EFQM) سازمانی بر مبنای مدل اروپایی مدیریت کیفیت
  116-93، صص 65سازمانی پلیس، شماره

مدل اروپایی بر مبنای های تعالی سازمانی تدوین معیارها و شاخص

  (EFQM)مدیریت کیفیت
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  چكيده:
 سیپل. فرایندهاست این از حاصل« نتایج» و« فرایندها» حوزه دو در هاسازمان عملکرد ارزیابی برای مندروش چارچوبی سازمانیی تعال

هدف از پژوهش . برعهده دارد جرائماز  یریشگیو پ تینظم و امن یبرقرار فهیوظ ست کهناجا یتخصص یهاسیپل نیاز مهمتر یکی یریشگیپ
منظور نیل به به. است( EFQM)های تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری برمبنای مدل اروپایی مدیریت کیفیت تدوین معیارها و شاخص، حاضر

مهمترین ، های پیشینبا مراجعه به اسناد و پژوهش. تحلیل محتوا به کار گرفته شدرویکرد پژوهش کیفی برمبنای روش دلفی و ، هدف پژوهش
جامعه آماری پژوهش شامل فرماندهان و رؤسای پلیس . گذاری شدهای مدل تعالی سازمانی پلیس پیشگیری شناسایی و شناسهشاخص

نفر  48 ،برفیگیری هدفمند و گلولهاز طریق نمونه. ر بودندمشغول به کا 95-96تهران است که در سال پیشگیری فرماندهی ویژه شرق استان 
ها از مصاحبه آوری دادهبرای جمع .عنوان نمونه آماری انتخاب شدنداز فرماندهان و رؤسای پلیس پیشگیری ویژه شرق استان تهران به

، شدههای انجامای و مصاحبهبرمبنای مطالعات کتابخانه .یران، نخبگان و صاحبنظران استفاده شدساختاریافته و با مشارکت فرماندهان، مدنیمه
« نتایج»معیار  4شاخص و  68مشتمل بر « توانمندساز»معیار  7شامل ، معیار 11ابعاد تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری شناسایی شد که دارای 

تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری است که با ساختار و شرایط موجود  بومیالگوی ، پژوهش هایداد یافتهبرون .شاخص است 26مشتمل بر 
 . تواند در بررسی میزان تعالی سازمانی پلیس پیشگیری به عنوان یک مدل خودارزیابی عمل کنددر آن تناسب دارد و می
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 مقدمه

ورود به عصر جدید، عصر فراصنعتی، عصر اطلاعات، عصر فراملی و ارتباطات، نتیجه رشد و ارتقا 
برابر شده است که این  45وری در سطح جهان سال اخیر افزایش بهره 15تنها در طول . وری استبهره

های علمی، پژوهشی ها و سیاستسازمانهای مدیریتی طور عمده نتیجه بهبود در نظامآسا بهافزایش معجزه
تأثیر برتری شدت تحتپایداری هر صنعت به. و اقتصادی صحیح در کشورهای پیشرفته صنعتی بوده است

 پایدار بمانندتوانند هایی میسازمانونده امروزی شدر شرایط دگرگون(. 458: 2015، 5اوجها)عملیاتی است 
همچنین (. 45: 2001، 6مولر) نفعان پاسخگو باشندمشتریان و ذی یانتظارها ها وکه نسبت به خواسته

 ضعف نقاط براساس ریزیبرنامه و( 204: 2008، 7میچالسکا) موقعیت تعیین برای معیارهایی داشتن ضرورت
(. 407: 2001، 12و مولینر 11، کنتل10، پیجرو9، جودر8جنی) رسدمی نظر به ضروری پیش از بیش قوت و
توانند بدون توجه به واقعیات پذیر نبوده و رهبران سازمان نمیحقق اهداف، بدون ارزیابی و بازنگری، امکانت

ها سازمان(. 14: 1388، توفیق و برناکی) فرایندها اعمال کنند ، مدیریت مؤثر خود را برآنو نتایج حاصل از 
عالی، نیازمند انتخاب الگوهای برای موفق بودن و دستیابی به ت، ساختار و سطح بلوغ، اندازه، نظر از نوعصرف

های تعالی با محور قراردادن کیفیت مدل(. 154: 1393، کریمی جعفری و همکاران)مناسب مدیریتی هستند 
نقیبی ، و غلام عراقی ،سمنانی، برزگر، اعتمادیان) سازمان یو مشارکت همه اعضا( کالا یا خدمات)تولید 
ده و در عین حال یادگیری کرنفعان را فراهم د رضایت مشتری را جلب و منافع ذینتوانمی (48: 1388، قانع

 .(338: 2006و همکاران،  13نابیتز) فردی و سازمانی را با تکیه بر خلاقیت و نوآوری تشویق و ترویج کنند
سازی الگوهای جدید تعالی نشانگر این است که اجرای های اخیر در زمینه مدیریت کیفیت و پیادهپژوهش

تواند نقش وری و بهبود عملکرد در تمام سطوح سازمانی، میبر افزایش بهره اصولی این الگوها افزون
 هاسازمان عملکرد ارزیابی برای دروشمن چارچوبی سازمانی تعالی مدل. یابی را به بهترین وجه ایفا کندعارضه

 (.14: 1387اده، گرامی و نورعلیز) فرایندهاست این از حاصل« نتایج» و« فرایندها» حوزه دو در
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کاوا جستجو یشیانظرانی همچون دمینگ و و صاحب 1950های خاستگاه این نظریه را باید در ژاپن سال
قای خود به ارزیابی بها را وادار کرده است که برای سازمان، توسعه و گسترش فناوری و دانش مدیریت. کرد

 (.19: 1382، گودرزی)سازمان خود را ارزیابی کنند ، پذیرینگری و مسئولیتعملکرد روی بیاورند و با چالش
های های اخیر مطرح شده و با استقبال خوبی از سوی بیشتر سازمانهای موفق که در دههیکی از مدل
که یک ( 217: 7200، 14اوسپدیا و مزریکوردیا، وارنرو)است  EFQMروبرو بوده است، مدل متعالی جهان 
، 15آناستاسیادو و زیرینوغلو)سازی اصول مدیریت کیفیت از آن بهره گیرد منظور پیادهتواند بهمؤسسه می

، رازانی)این مدل با ارائه چارچوبی جامع امکان خودارزیابی و مقایسه با دیگر رقبا را فراهم آورده  .(411: 2015
نقاط قوت و را ارزیابی و  وکارکسب یتعال ریخود در مس شرفتیپدهد که کمک میسازمان و به ( 23: 1384

، دینو، استولریو، اولارو)یی کند شناساشان، تیمورأانداز و مو چشم وهیش نیبا بهتر ارتباطی خود را در دیضعف کل
ها هزار سازمان در سراسر اروپا و جهان اکنون مورد استفاده دهاین مدل هم (.17: 2010، 16سندرو و دینکا

های بهداشتی، های مراقبتها، مدارس، سازمانشرکت(. 13: 1393 ،17تیفیک تیریمد ییاروپا ادیبن )است 
: 2007و همکاران،  18والجو)کنند های دولتی همگی از این مدل استفاده میخدمات پلیس، تجهیزات و اداره

معیار  4و « توانمندساز»معیار  5معیار است که  9چارچوبی غیراجباری برپایه  EFQMالگوی تعالی (. 75
دهند معیارهایی را پوشش می، توانمندسازها(. 933: 2014، آناستاسیادو و همکاران)د شوا شامل میر« نتایج»

شوند که رعایت تمامی آنها که سازمان انجام داده است و هرکدام از معیارها به اجزائی برای راهنما تقسیم می
آورد سازمان به دست می ، آنچه را کهآیندوسیله توانمندسازها پدید میمعیارهای نتایج که به. الزامی نیست
، (مدیریت منابع انسانی)کارکنان ، مشی و راهبردخط، اند از رهبریگانه عبارتاین معیارهای نه. دهدپوشش می

نتایج جامعه و نتایج ، نتایج کارکنان، (رضایت مشتریان)نتایج مشتریان ، فرایندها، شرکای تجاری و منابع
است که معیارهای  1000کل امتیاز در این مدل (. 63-38: 1394 صفری، غلامی و عبادی،)کلیدی عملکرد 

: معیار آن عبار ت است ازخرده 5دهند که وزن درصد ارزش کل را به خود اختصاص می 50توانمندساز 
. درصد 8مشی درصد و خط 9کارکنان ، درصد 9مشارکت و منابع ، درصد 10رهبری ، درصد 14فرایندها 
معیارهای زیرمجموعه آن عبارت شوند که وزن خردهدرصد از کل امتیازات را شامل می 50نتایج نیز معیارهای 
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بنیاد )درصد  15درصد و نتایج کلیدی عملکرد  6جامعه ، درصد 9کارکنان ، درصد 20مشتریان : است از
 (.84: 1393، اروپایی مدیریت کیفیت

تعدد و لزوم ارتقاء کیفیت و رشد و تعالی با تمرکز بر وظایف م 19نیروی انتظامی جمهوری اسلامی ایران
با  20«مکنا»اقدام به تهیه و اجرای طرحی با عنوان  1389ماه سال در واحدهای عملیاتی و اجرایی، از آبان

، دهقانی )های محیطی، رفتاری، فرایندی و نوآوری نمود هدف تعالی سازمانی در کنار بهبود کیفیت جنبه
سازی روش اجرای یکی از مهمترین اهداف این طرح، بررسی و ارائه سیستمی برای یکسان(. 12: 1393

منظور افزایش میزان رضایت فرایندهای مورداستفاده در ناجا و همچنین اصلاح و بهبود مستمر این فرایندها به
 سیپل 1384در سال  سیشدن پلیتخصص یدرراستا(. 5: 1391، مدیریت کیفیت ناجا)نفعان است ذی
 ریبتواند در مس نینو یهاوهیش یریکارگو با به یمراکز تخصص جادیتا با ا دش لیتشک یانتظام یریشگیپ

 .گام بردارد یریشگیپ سیدر جهت تحقق اهداف پل تیامن یاز اعمال مجرمانه و برقرار یریجلوگ
روی انسانی وکار، ویژگی نیتعالی سازمانی تابع شرایط خاص فرهنگی، محیط داخلی و خارجی کسب

: 1386، نژادخعین)ها و تهدیدهایی است که سازمان را دربرگرفته است سازمان، نقاط قوت و ضعف و فرصت
ا نبود ید های کنترل عملکرضعف نظام، های ایرانییکی از مشکلات مهم مدیریتی در سازمان(. 32

شدت به هب؛ بنابراین (19: 1383، جهانبین و صادقی)های ارزیابی عملکرد منظم و جامع است شاخص
ود اجرای طرح مکنا و با وج. نیاز دارند، الگوهایی اثربخش و بومی برای ارزیابی عملکرد و فرایندهای خود

ته است خود را با طور کامل نتوانسبهرسد این طرح به نظر می، های مدیریت کیفیت در سطح ناجاسایر طرح
ها هرها و کلانتریشاین طرح در برخی از . شرایط داخلی کشور و امکانات و وضعیت موجود ناجا تطبیق دهد

دانند؛ بنابراین رد میعملی نبوده و فرماندهان و مدیران ناجا در سطوح مختلف ایرادهای فراوانی بر آن وا
های آن، مدلی در پلیس و شاخص EFQMکه با الگو قرار دادن مدل تعالی پژوهش حاضر به دنبال این است 
سلامی پیشرفت در ا -های ناجا را با توجه به الگوی ایرانیها و مأموریتپیشگیری تدوین نماید که رسالت

نگارنده با بنابراین . اهم آوردها و استانداردسازی فرایندها را فرخود متبلور کند و زمینه رقابت با سایر سازمان
 : های زیر استمبنا قرار دادن تجارب حاصل از طرح مکنا و رفع نقاط ضعف آن، در پی پاسخ به پرسش

 اند؟ کدام EFQMهای مدل تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری با توجه به الگوی معیارها و شاخص -
 ها چه وزنی دارند؟ هر کدام از این معیارها و شاخص -

                                                           
 . ناجا19
 کیفیت نیروی انتظامی. مدیریت 20
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ی مدل تعالی سازمانی پلیس پیشگیری از دیدگاه متخصصان و صاحبنظران چگونه هااعتبار شاخص -
 است؟

های موجود در پلیس پیشگیری ناجا کدام بر شرایط بومی و واقعیتالگوی نهایی تعالی سازمانی مبتنی -
 است؟

 روش پژوهش
 یاول پژوهش با بررس گامدر  .ه استاستفاده شد یدلف کیتکنمطالعه موردی و  وهیپژوهش از ش نیدر ا

 سیپل یهانامهنییاسناد و آ یبررس زیو ن یسازمان یشده در حوزه تعالانجام یهاو پژوهش ینظر یمبان
 یبعد یهای گامبرا اینامهپرسشو  دشعملکرد احصا  یابیارز یهاو شاخص ارهایمعخرده ارها،یمع ی،ریشگیپ

و فرماندهان  نابه متخصصباز ای نیمهبه صورت پرسشنامهها و شاخص ارهایمع نیدر مرحله دوم ا ؛شد یطراح
بندی، در گام سوم پس از جمع. دشاعمال  ارهایآنها بر مع یاصلاح یارائه شد و نظرها یریشگیپ سیپل

؛ سپس در گام کنند یابیخود را ارز هیاول یهاپاسخآنها تا  گرفتقرار  ی جامعه نمونهاعضا اریها در اختپاسخ
 شدکنندگان فراهم آخرین فرصت برای شرکتو استخراج  یریشگیپ سیپل یسازمان یتعال یبوم، مدل نهایی

 یساؤو ر یفرماندهان، معاونان ستاد تمامپژوهش شامل  یجامعه آمار .تا در نظرات خود تجدیدنظر کنند
ی نمونه آمار .بوده استنفر  74به تعداد شرق استان تهران  ژهیو یانتظام یدر فرمانده یتخصص یهاسیپل

و شد  نییبراساس اشباع نظری تع زیحجم نمونه نو انتخاب  برفیو گلوله هدفمند رییگنمونه وهیبه ش
و  افتهیساختارمهیمنظور گردآوری اطلاعات از مصاحبه نبه. نفر مصاحبه به عمل آمد 24درمجموع، از 

 رییتفس لیاز روش تحل ،هاآمده از مصاحبهدستهای بهداده لیتحل یاستفاده و براساخته پرسشنامه محقق
تلاش شد تا اعتبار  یفیهای کاعتبار پژوهش نییهای تعپژوهش با توجه به ملاك نیدر ا؛ شد گیریبهره

شوندگان توسط مصاحبه «دییتأ کیتکن»مصاحبه از  نیمنظور، در ح نیبرای ا. دشو نیتأم یفیهای کافتهی
 نانیبود که برای اطم گرییشوندگان از اقدامات دشده توسط مصاحبهاستخراجبازنگری الگوی . استفاده شد

 .های مستخرج از مصاحبه و اسناد صورت گرفتاز اعتبار مقوله

 های پژوهشیافته

 های توصيفییافته
 20نفر سابقه بین ده تا  8نفر سابقه زیر ده سال،  3، کننده در پژوهش حاضر همگی مرد بودهشرکت 24
نفر عملیاتی بود  20نفر از آنها اداری و  4سال فعالیت داشتند؛ رسته خدمتی  20نفر سابقه بالای  13سال و 
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 6ارشد بودند؛ همچنین کارشناسینفر  10نفر کارشناسی و  12، نفر فوق دیپلم 2و از نظر میزان تحصیلات 
 .نفر افسر ارشد بودند 18کنندگان افسر جزء و نفر از شرکت

 استنباطیهای یافته
های تعالی سازمانی پلیس پیشگیری فرماندهی انتظامی ویژه شرق تهران با معیارها و شاخص: 1پرسش 

 اند؟کدام EFQMهای توجه به شاخص
شامل )المللی های تعالی سازمانی استاندارد بینبرای رسیدن به پاسخ این پرسش ابتدا به بررسی مدل

های بومی در حوزه تعالی سازمانی تحقیقات انجام شده و مدل، (EFQMو  BSC، بالدریج، چهار مدل دمینگ
معیار  5ها شامل این شاخص. پرداخته و معیارها و شاخصهای توانمندساز و نتایج اولیه استخراج شد، در ایران

شاخص بود که با استفاده از روش دلفی و  89معیار نتایج مشتمل بر  4شاخص و  144انمندساز مشتمل بر تو
معیار و  4شاخص و معیارهای نتایج به  68معیار و  7معیارهای توانمندساز به ، ایمطالعه اسنادی و کتابخانه

 :اندنمایش داده شده 1ها در جدول شماره این معیارها و شاخص. شاخص تغییر پیدا کردند 26

 های مدل تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری ناجامعیارها و شاخص. 1جدول 

 های ارزيابیشاخص                                                             معیار                                   رديف

 :رهبری

انداز، اهداف و مدیران پلیس پیشگیری نسبت به فرهنگ کیفیت و تعالی تسلط کافی داشته و در تدوین چشم 1
 .اجرای آنها مشارکت فعال دارند

ریزی لازم برای مدیران پلیس پیشگیری با شناخت و تسلط کافی بر حوزه استحفاظی و جغرافیای جرم، برنامه 2
 .پیشگیری از جرم را دارند

های پیشگیرانه را تا دستیابی به نتیجه ها را مشخص کرده و فرایندها و طرحپلیس پیشگیری وظایف تمام رده 3
 .کندمدیریت می

های افراد برای بهبود فرایندها را پیشگیری خودشان را در دسترس کارکنان قرار داده و تلاشرؤسای پلیس  4
 .کنندشناسایی و از تلاش و جدیت آنها قدردانی می

طور مستمر دیدار داشته و از نظرات آنها افراد جامعه بهو  مسئولان، کنندگانراجعهبا ممدیران پلیس پیشگیری  5
 .هستند قدمپیشن یشاا باروابط  دبهبوو  کترمشاش گسترل در اّ فعر وطبهو گیری کرده بهره

بخش کارکنان بوده و فرهنگ تعالی، مشارکت، بهبود و ها الهامرؤسای پلیس پیشگیری و رؤسای کلانتری 6
 .دهندپاسخگویی را از طریق رفتار خود توسعه و ترویج می
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پردازند های جدید به ترغیب نوآوری و توسعه سازمانی میها با استفاده از ایدهرؤسای پلیس پیشگیری و کلانتری 7
 (.های کارکنان و حمایت از تمام کارکنان برای دستیابی به مقاصدبرای مثال تقدیر از تلاش)

تمهیدات لازم را اندیشیده و به رؤسای پلیس پیشگیری با شناسایی و درك تحولات درونی و برون سازمانی،  8
 .آورندای موثر تغییرات لازم را به وجود میشیوه

رؤسای پلیس پیشگیری با نظارت بر فرایندها و بازخوردگیری مستمر، نقاط ضعف و قوت را شناسایی و بهترین  9
 .گیرندکار میها و ارتقای نقاط مثبت بهها برای جبران ضعفروش

پیشگیری به کارکنان توجه کامل داشته و برای رفع مشکلات معیشتی و ارتقای سلامت روانی، رؤسای پلیس  10
 .کنندهای فردی آنها اقدام میرفتاری، خلاقیت و مهارت

 راهبردو  خطمشی

نوع ، تنوع جرائم، مانند عملکرد سازمانی)و خارج از سازمان داخل مناسب و اطلاعات ها از دادهپلیس پیشگیری  1
 تدوینای بر...( امکانات مجرمان و ، تغییرات محیطی در کشور و جهان، نقاط ضعف و قوت سازمانی، جرائم

 .کندمیده ستفاد اخوراهبردهای 

 .شودگیری میها بهرهمشینفعان شناسایی شده و در تدوین خطنیازها و انتظارات کارکنان، مراجعان و ذی 2

های نوین انجام کار توجه داشته و ها و شیوهها و راهبردها به فناوریمشیخطپلیس پیشگیری در هنگام تدوین  3
 .دهندالگوهای مؤثر و بهینه را سرلوحه قرار می

اندازهای پلیس پیشگیری های پشتیبان به صورت روشن و صریح برای تحقق اهداف و چشممشیراهبردها و خط 4
 .ایجاد و تقویت شده است

رو و نیز با در نظر گرفتن منابع و ها و تهدیدهای پیشمبنای درك علمی از جامعه و فرصتپلیس پیشگیری بر 5
 .کندامکانات موجود اهداف خرد و کلانی برای تحقق راهبردها تدوین می

ها و شرایط موجود های عملیاتی قابل اجرا و منطبق بر واقعیتدر پلیس پیشگیری راهبردها به فرایندها و طرح 6
 .تبدیل شده است سازمان

شود در میان گذاشته می( فرماندهان و کارکنان، مسئولان)نفعان ها در پلیس پیشگیری با ذیمشیراهبردها و خط 7
 .شوندو در صورت لزوم تعدیل می

راهبردها در  تغییریی تشخیص بوده و زمان مناسب برای نااتو دارایپلیس پیشگیری از طریق سازوکارهای پویا،  8
 .شناسدرا میخطمشیها و 

 :کارکنان

ها و آموزش کارکنان مهارت، نی مانند ارتقای سطوح عملکردنساا منابعبه ط مربوی برنامههادر پلیس پیشگیری  1
 .سازمانی مرتبط هستنداف هدو ا راهبردی یبرنامههاطور مستقیم با به

ها استفاده مشیبرای بهبود راهبردها و خط های کارکنان و سایر اشکال بازخوردپلیس پیشگیری از نظرسنجی 2
 .کنندمی
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های خدمتی، شرایط محیطی، اهداف پلیس های موردنیاز کارکنان را براساس رستهپلیس پیشگیری دانش و قابلیت 3
 .دهدپیشگیری و انتظارات کارکنان شناسایی کرده و ارتقا می

کارگیری برخوردار بوده و بر اساس تخصص و رسته خدمتی بهکارکنان پلیس پیشگیری از آگاهی و مهارت کافی  4
 .شوندمی

اهداف فردی و سازمانی در پلیس پیشگیری همسو بوده و همدلی میان کارکنان برقرار شده است و از نظرات آنان  5
 .شودهای سازمانی استفاده میدر بهبود برنامه

 .اساس استعداد سازمانی، برای رسیدن به اهداف تأمین شده استدر پلیس پیشگیری حداکثر کارکنان موردنیاز بر  6

های محرك، زمینه بروز در پلیس پیشگیری فرهنگ خلاقیت و نوآوری تقویت شده و با تفویض اختیار و تشویق 7
 .استعدادها فراهم شده است

های دارد و از طریق برنامه های تیراندازی و انتظامی کارکنان توجهپلیس پیشگیری به آمادگی جسمانی، مهارت 8
 .کندها را در سطح بالایی حفظ میمنظم و مستمر ورزشی و آموزشی این مهارت

وسیله کار گروهی، دانش و و بهه و شدار برقرو مدیران ن کنارکابخش میان تمام ثرا تباطاردر پلیس پیشگیری  9
 .شودتجارب افراد به اشتراك گذاشته می

 .کندهای انتظامی را بررسی کرده و از آنها قدردانی میموفقیت د وبهبود یجادر ا کارکنان هایتلاشپلیس پیشگیری  10

پلیس پیشگیری بین زندگی شخصی و سازمانی کارکنان توازن ایجاد کرده و به نیازهای معیشتی آنها توجه دارد  11
 ...(.کار، سفرهای زیارتی، باشگاه ورزشی و اضافه، وام)

( نظافت اتاق و میز کار، حضور به موقع، آراستگی ظاهری، اصلاح مناسب موی سر)کارکنان به انضباط فردی  12
 .کننداهمیت داده و اصول آن را رعایت می

 های همسوو سازمانمنابع 

کار بهو آماده در پلیس پیشگیری منابع، امکانات و تجهیزات سازمانی به اندازه کافی تأمین شده و به طور مداوم، سالم 1
 .گیرندمورد استفاده قرار می

های خدمات نگهبانی محلات، پلیس افتخاری، های همسو نظیر شرکتپلیس پیشگیری از تمامی ظرفیت سازمان 2
 .کندگیری میبرای دستیابی به اهداف سازمانی بهره... های مردمی، بسیج و ظرفیت

، اطلاعات و امنیت عمومی، های تخصصی آگاهیارتباط با پلیس)نی پلیس پیشگیری از طریق تعامل درون سازما 3
، هاشهرداری، ارتباط با ادارات سطح شهرستان مانند دادگستری)و برون سازمانی ...( راهور و ، مبارزه با مواد مخدر

 .کندبرای پیشگیری از جرایم تلاش می، ...(ت و مخابرا، اداره برق، شورا، هافرمانداری

اطلاعات مراجعان، سیستم رخداد، شامل)ی قابل اعتماد تلاعاّ طاهای دارد تمام بانکن طمینااپلیس پیشگیری  4
 .هستند سستره و دردشدآمد وزر...( بانک اطلاعات مجرمان، اطلاعات جمعیتی، جغرافیایی و 

 .اطمینان دارد... ها و ای، خودرویی، مخابراتی، سلاحکار بودن تجهیزات رایانهپلیس پیشگیری از سالم و آماده به 5

 درراستای منافع مواد اولیه و ذخیره موجودی کالا تجهیزات، ها،های فیزیکی نظیر ساختمانداراییپلیس پیشگیری  6
 .دهدبهبود می و به صورت مستمر و اهداف پیشگیری مدیریت کرده
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...( کرد و نحوه هزینه، محل کسب منابع)های مالی درستی مدیریت شده و صورتدر پلیس پیشگیری منابع مالی به 7
 .به صورت دقیق تنظیم شده است

 شودبه صورت بهینه مصرف می..( سوخت و ، گاز، برق، آب)در پلیس پیشگیری انرژی  8

امکانات موجود را همگام با پیچیدگی و متنوع شدن جرائم ارتقاء داده و روزآمدسازی پلیس پیشگیری تجهیزات و  9
 .کندمی

طور مستمر های مدیران فراهم آورده و بهگذاریمنظور سیاستپلیس پیشگیری، اطلاعات دقیق و کافی به 10
 .کندروزآمدسازی می

 رايندهاف

 .گیردسازی راهبردهای خود بهره میهای استاندارد برای جارینامهشیوهها و پلیس پیشگیری از دستورالعمل 1

 ،هااردستاندا ،(مسئولان و مراجعان، جامعه، نظام)نفعان پلیس پیشگیری خدمات خود را متناسب با نیازهای ذی 2
 .کندهای نوین استفاده میشغلی و تغییرات محیطی روزآمدسازی کرده و از ابزارها و روش تماالزا

نفعان در جامعه طراحی و های ذیرنتظاا نظرها، نیازها و ای دركبرپذیری نطمیناو ا جامعروش پلیس پیشگیری  3
 .شودای که به رفع معایب و تقویت محاسن منجر میگونهبینی کرده، بهپیش

های مردمی و معتمدان محلات در قالب پلیس پلیس پیشگیری برای پیشگیری و کشف جرائم از ظرفیت گروه 4
 .نمایداستفاده می... های اطلاعاتی و افتخاری، همکاری

های ها و ملاقاتاز طریق نظرسنجی)شده از جامعه پلیس پیشگیری خدمات جدید خود را برمبنای بازخورد گرفته 5
 .های عملیاتی و نتایج آنها طراحی کرده استو تحلیل دقیق طرح...( ساجد و حضوری در م

شونده های نوین و دگرگونافزاری لازم برای انجام مأموریتهای فنی و نرمپلیس پیشگیری تمامی زیرساخت 6
 .بینی و فراهم کرده استپیش

و ...( تنوع فرهنگی و ، اطلاعات جمعیتی، هانظرسنجی)کنندگان مراجعه یهاداده تحلیلیق طراز پلیس پیشگیری  7
مستمر  دبهبو، ...(حوزه استحفاظی و  جغرافیای جرم در سطح، آمار کشف و وقوع، میزان جرائم)ی انتظامی هاداده
 .دهدرا مدنظر قرار مییندها افر

کرده و خدمات خود را به شکلی بر گشودگی و شفافیت برقرار نفعان گفتمانی مبتنیپلیس پیشگیری با مردم و ذی 8
 .کندمؤثر به جامعه معرفی می

کنندگان ایجاد کرده است؛ ها برای مراجعهرسانی لازم در فضای درونی و بیرونی کلانتریپلیس پیشگیری اطلاع 9
نقشه حوزه ، های آموزشیفیلم، های پیشگیرانهتوصیه)توانند اطلاعات لازم را کسب کنند راحتی میکه بهنحویبه

 (.استحفاظی و نشانی ادارات

سقف، روشنایی کافی، پوشش کف و ، فضای سبز، نمای ساختمان)پلیس پیشگیری فضای درونی و بیرونی مناسبی  10
نفعان ایجاد کرده کارکنان و ذی، کنندگانبرای مراجعه...( کشی، یادمان شهدا و کشی و لولهمیدان صبحگاه، سیم

 .است
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نصب کمد ، دستشویی مردانه و زنانه، فضای مناسب برای پارك خودرو)یری امکانات رفاهی لازم پلیس پیشگ 11
دهی، سیستم سرمایشی و گرمایشی، سالن انتظار رای معلولان، سیستم نوبتتسهیلات مناسب ب، دارطبقاتی قفل

برای ...( ورزشی و  مناسب، دستگاه زیراکس، آبسردکن، نمایشگر، سطل زباله، تلفن عمومی، لوازم و فضای
 .نفعان ایجاد کرده استکارکنان و ذی، کنندگانمراجعه

، نظافت مناسب محوطه، غذاخوری، د سازوکار مستمر نظافتوجو)پلیس پیشگیری به وضعیت بهداشت و نظافت  12
 .کندتابعه توجه میهای یگان...( وجود حمام و دستشویی مناسب و ، هابالش، هاها، پتو، تختنظرگاه، آسایشگاهتحت

ارجاع،  فضای مناسب برای دژبان و افسر)پلیس پیشگیری به بهترین نحو به استقرار و چیدمان اماکن و تجهیزات  13
که تسلط کامل بر همه دوایر داشته باشد، اتاق مشاوره، نحویسالن انتظار، محل مناسب برای اتاق رئیس کلانتری به

...( های تخصصی و نظرگاه استاندارد، استقرار مناسب ردهو کمد مناسب، تحتاتاق تحقیق و بازجویی، رختکن 
 .های تابعه توجه داردها و یگانکلانتری

های امنیتی بر روی در و نصب حفاظ، های حفاظتینرده، دوربین مداربسته)در پلیس پیشگیری تجهیزات ایمنی  14
تجهیزات و ، برق اضطراری، خانهاستتار محل اسلحه، اولیه هایجعبه کمک، وجود سیستم اطفاء حریق، هاپنجره

 .اندهموجود بوده و به شکل مطلوب مستقر شد...( جیره پدافند غیرعامل و 

 اصول حفاظتی

استحکام ، کنترل تردد)کند پلیس پیشگیری تمام اصول و قوانین حفاظتی مربوط به اماکن و تأسیسات را رعایت می 1
، ارتفاع دیوار و استفاده از موانع بازدارنده، سازهای ذخیرهاز ورود تجهیزات ممنوعه و رسانه جلوگیری، در ورودی
پله، استحکام سازه، استفاده نکردن از دوربین مداربسته، احداث سنگرهای پدافندی، احداث راهاستفاده از ، روشنایی

گانه حفاظتی 7های ل مسلح، روزآمد نگهداشتن طرحکارگیری دژبان و قراواتباع بیگانه در امور خدماتی و احداث، به
ده در مواقع بحران، رعایت حریم امنیتی داشتن مقر یدکی برای هر مقر برای استفا، ویژه طرح پدافند دورادوربه

 (.مقرها، استفاده از زنگ خبر و زنگ خطر، شناسایی ساکنان همجوار یگان و توجیه آنها

احداث )کند انین حفاظتی مربوط به حوزه سلاح و مهمات و تجهیزات را رعایت میپلیس پیشگیری تمام اصول و قو 2
کار بودن سلاح و مهمات، دقت در تحویل بهحفاظتی، تنظیف و آمادهخانه مستحکم براساس استانداردهای اسلحه

زات نظامی، نصب خانه، دقت در نگهداری تجهیو تحول سلاح و مهمات، جلوگیری از ورود افراد غیرمجاز به اسلحه
 (.خانه، استفاده از تهویه استانداردکپسول اطفاء حریق یا سامانه اطفاء حریق در اسلحه

برخورداری )کند پلیس پیشگیری اصول و قوانین حفاظتی مربوط به حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات را رعایت می 3
، ای و مخابراتی در مراکز غیرمجازتهیه و تعمیر تجهیزات رایانهممنوعیت ، کاربران رایانه و مخابراتی از تأییدیه امنیتی

های سرور، ممنوعیت ورود عایت ملاحظات خاص حفاظتی در اتاقر، عدم انتقال تجهیزات به خارج از محل کار و منزل
ویژه در زمان جابجایی بهای موقع و مقطعی نام کاربری و کلمه عبور رایانهها، تغیر بهافراد غیرمجاز به اتاق مرکز پیام کوپ

کارگیری ویژه کارکنان وظیفه، تأیید صلاحیت کارکنان پیش از هر گونه بهبندی در دسترسی افراد بهافراد، رعایت حیطه
 (.موقع شناسه و رمزهای مخابراتیآنها در این حوزه، تغیر مقطعی و به
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بندی در رعایت طبقه)کند ناد و مدارك را رعایت میپلیس پیشگیری تمام اصول و قوانین حفاظتی مربوط به حوزه اس 4
ارسال و مراسلات، دقت در اخذ نظریه امنیتی  رعایت ملاحظات حفاظتی در گردش اسناد و، نگهداری اسناد و مدارك

موقع اسناد راکد با رعایت دستورالعمل مربوط و با ویژه کارکنان وظیفه، امحاء بهکارگیری مسئولان اسناد بهدر به
شده بندیها، گزارش موارد سرقت یا مفقودیت اسناد طبقههماهنگی حفا، دقت در نگهداری اسناد و مدارك در مأموریت
 (.شده با توجه به طبقه حفاظتی آنهابندیبه حفا، رعایت ملاحظات حفاظتی در امر نگهداری اسناد طبقه

 سیاسی -عقیدتی

انقلابی توجه کافی شده و نظارت  -شرکت کارکنان در مراسم مذهبیدر پلیس پیشگیری به انجام فرائض دینی و  1
 (.شرعی و میزان حضور کارکنان در نماز جماعت اهتمام و توجه مسئولان و کارکنان به تکالیف)شود می

تجهیزات ، گنجایش نمازخانه متناسب با تعداد کارکنان)های پلیس پیشگیری مناسب است کیفیت نمازخانه یگان 2
 (.تجهیزات سرمایشی و گرمایشی و وجود لوازم عبادی، تصویری -صوتی

برخورد با متهمان، همکاران، مراجعان و سربازان وظیفه  در( اصل تکریم)در پلیس پیشگیری رعایت اخلاق اسلامی  3
 .سرلوحه کار است

اسلامی منطبق بر عرف و پوشش )در پلیس پیشگیری رعایت ظواهر اسلامی مدنظر تمام رؤسا و کارکنان است  4
حجاب  رعایت، عدم استفاده کارکنان زن از آرایش نامتعارف، داشتن سیمای مناسب برابر مقررات، شئون اسلامی

 (.توسط مراجعان زن

وجود آمر و ناهی در )امر به معروف و نهی از منکر در پلیس پیشگیری جریان دارد و کارکنان به آن اهتمام دارند  5
وجود فضای تبلیغی برای امر به معروف و نهی ، حمایت از آمر و ناهی یگان، امر و نهی توسط فرمانده یگان و انجام

 (از منکر

رعایت ، رعایت اقتصاد مقاومتی)شود جویی رعایت میگرایی پرهیز و اصل صرفهدر پلیس پیشگیری از تجمل 6
 (جویی در مصرف انرژیصرفه، وریهای غیرضرپرهیز از هزینه، عدم خرید کالای خارجی، زیستیساده

وضوح مشاهده مداری و رعایت عدالت، انصاف و صداقت از سوی مدیران و کارکنان بهدر پلیس پیشگیری قانون 7
، هاکارها و پاداشعدم تبعیض در پرداخت اضافه، تسهیل در امور مراجعان، انجام امور برابر ضوابط)شود می

 (عدم تنظیم گزارش خلاف واقع و کتمان آماری، انتصاب کارکنانگزینی و عدم تبعیض در شایسته

توجه به رزق )شود وضوح در رفتار افراد مشاهده میدستی و حفظ اموال سازمانی و مردم بهدر پلیس پیشگیری پاك 8
در نگهداری رعایت امانت و دقت ، دقت کافی در نگهداری از اموال سازمانی، کاریپرهیز از کم، تبانی نکردن، حلال

 (اموال مردم و متهمان

مجزا بودن محل )کنند ها عمل میرؤسا و کارکنان در پلیس پیشگیری به موازین شرعی در محل کار و مأموریت 9
عدم وجود روابط ، بدرقه و بازجویی متهمان زن توسط کارکنان زن، بازرسی بدنی، دستگیری، خدمت کارکنان زن

 (.کارگیری الفاظ ناپسندحفظ زبان و عدم به، نامشروع
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بانی سیاسی و بصیرت مکتبی کارکنان حمایت و پشتی -های عقیدتیدر پلیس پیشگیری مسئولان از فعالیت 10
تشویق و آزادگذاری کارکنان برای حضور ، قرآن کریم و مسائل سیاسی، های آموزشی علوم دینیبرنامه)کنند می

 (.مذهبی و انقلابی، های فرهنگیدر برنامه

 انتظامی و ارباب رجوع نتايج

های قضایی، پیشگیری، تجسس، اطلاعات، مواد مخدر، اجتماعی و مددکاری مطلوب نتایج پلیس پیشگیری در حوزه 1
 .است

کند و ی مردم را بررسی و پایش میستایشهاو شکایتها ، نیازها، تتمایلاهای مختلف پلیس پیشگیری از روش 2
 .دهدها مورد توجه قرار میگذاریسیاستها و گیریدر تصمیم

 .نفعان و مراجعان به خدمات پلیس پیشگیری استدهنده رضایت و اعتماد ذیهای سازمانی نشانارزیابی 3

 ستی دقبااز ر یا بهتر /یسهقابلمقااعتماد مراجعان و  ضایتر با طتبادر ار پلیس پیشگیری یهاریگیازهندا نتایج 4
 .است( پلیس دیگر کشورها) ازهمتر یهانمازیا سااو ل 

پلیس پیشگیری د عملکری بالای تبههار یا حفظد ند بهبورو نمایانگر، نفعان و مراجعانهای ذینظرسنجینتایج  5
 .هستند

نفعان در پلیس در برابر مردم و ذی... پذیری، پاسخگویی و های مؤثر، شفافیت، انعطافقابلیت دسترسی، ارتباط 6
 .ود داردپیشگیری وج

بینی شده است و از نتایج نفعان در پلیس پیشگیری پیشسیستم مؤثری برای رسیدگی به شکایات مراجعان و ذی 7
 .شودگیری میآن در رفع نواقص و بهبود خدمات بهره

 .های مختلف را جلب کندپلیس پیشگیری به خوبی توانسته است مشارکت مراجعان و مردم در مأموریت 8

 کارکناننتايج 

 حسطو م،هنگازود یهاجوخرترك خدمت،  اداری، درتغییر کا ،مریضی ،قبیل غیبتپلیس پیشگیری مواردی از  1
م اقدا ،نتایج ردموو در  یابیرا ارز( تشکایا)ضایتیها رنا ،نیهارداقد انمیز ادث،حو انمیز ،خلیدا تترفیعا زش،موآ

 .آوردمیلازم به عمل 

های برابری برای ارتقای شغلی وجود ارتقای شغلی مشخص و روشن است و فرصتدر پلیس پیشگیری مسیر  2
 .شودداشته و در نصب و عزل کارکنان، عدالت رعایت می

ها و رضایت کارکنان پرداخته شده و ها، ایدهطور مستمر در پلیس پیشگیری به ارزیابی و سنجش نیازها، خواستهبه 3
 .شودرضایت آنها استفاده میاز نتایج آنها در بهبود روحیه و 

برای ارتقای مهارت و کارایی کارکنان به صورت مستمر نیازهای آموزشی کارکنان رصد شده و متناسب با نقایص  4
 .شودهایی برایشان تعریف و اجرا میآنها، دوره

طور مناسب و در نظر گرفته شده و به نکنارکایت شغلی اضردر پلیس پیشگیری انگیزش، مشارکت، معیشت و  5
 .شودعادلانه از دستاوردهای آنها قدردانی می
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ان میتودهند و ی دارند و سطح پایدار و بالایی را نشان میدبهبوروند رو به ( نکنارکامندی یتضاه ریژوبه) نتایج 6
 .مشابه میباشدهای سازمانین نتایج قابلمقایسه با ا که دکرت ثباا

 جامعهنتايج 

 .هایی برای جلوگیری از وارد آمدن خسارت و آسیب به همسایگان و محیط زیست داردپلیس پیشگیری برنامه 1

مراجعان ، ...(شهرداری و ، فرمانداری، مثل دادگستری)های دیگر پلیس پیشگیری تصویر بیرونی خود از منظر سازمان 2
 .بخشدمینفعان را پایش و به طور مستمر آن را بهبود و ذی

 .دهدهای گروهی انعکاس میپلیس پیشگیری اخبار مربوط به اقداماتش را به صورت مستمر و مطلوب در رسانه 3
های گیری عملکرد اجتماعی دارد و در امور اجتماعی مانند مؤسسههایی برای پایش و اندازهپلیس پیشگیری شاخص 4

 .هایش در این حوزه رو به بهبود استشته و فعالیتدایحی حضور فعال تفرامور و  شورزخیریه، ترك اعتیاد، 
های پلیس پیشگیری برای بهبود خدمات و پیشگیری از وقوع جرائم اقدام به آموزش همگانی از طریق آگهی 5

معابر  ها وو پخش تبلیغات در اداره...( شورای محلی و ، مساجد، در مدارس)ها، آموزش حضوری تبلیغاتی در رسانه
 .کندعمومی می

با سایر ازی همترنتایج بیانگر و  رشدی بودهمثبت و روبهند ه روهنددننشا های یادشدهالیتّ  فعدر پلیس پیشگیری  6
 .ها یا بالاتر از آنهاستسازمان

نفعان و ذی ند که مردمهدمی ننشاها در پلیس پیشگیری اربزا سایرها و نظرسنجی، 197سامانه ، میدانیسی رنتایج بر 7
 .ستا رو به افزایش پلیست شهرو  برداشت مثبت و رضایت کافی از خدمات پلیس دارند

در پلیس ... ها و تقدیرنامه، جوایز، 197هایی مانند سامانه های مردم و مراجعان از طریق شاخصمیزان قدردانی 8
 .دهندرشدی را نشان میپیشگیری روند روبه

 نتايج کلیدی عملکرد

 ،(هغیرو  مانند کاهش وقوع جرائم، افزایش امنیت، افزایش کشف جرائم)عملکرد پلیس پیشگیری ی کلیدیج نتا 1
 .دهدبهبود را نشان میو روبه دیصعوی ندرو

 .پذیری بودجه با عملکرد پلیس پیشگیری وجود داردگیری میزان انطباقهایی برای پایش و اندازهشاخص 2
از همتری هانمازیا سااو ل ستی دقبااز ر یا بهتر /نتایج قابلمقایسهدارای نتایج کلیدی عملکرد پلیس پیشگیری  3

 .میباشد( اخدمات پلیس در دیگر کشوره)

دخالت رسانی به افراد جامعه خدمت درطور مستقیم که به (فرایندهایی) هاییعملکرد همه فع الیتدر پلیس پیشگیری  4
 .بهبود استو نتایج نمایانگر روند روبه شوندمی پایشگیری و اندازهدارند، 

از نظر متخصصان هر کدام از معیارهای مدل تعالی سازمانی پلیس پیشگیری فرماندهی  .2پرسش 

 انتظامی ویژه شرق تهران چه وزنی نسبت به همدیگر دارند؟
 400نمره و معیارهای نتایج  600بر اساس نظر متخصصان و تحقیقات پیشین، معیارهای توانمندساز 

در مرحله بعد از افراد نمونه خواسته شد که مشخص . تصاص دادندنمره مدل تعالی را به خود اخ 1000نمره از 
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دارند که نتایج ( به دیگری درجه اهمیت هر معیار نسبت)نمایند هریک از معیارها نسبت به همدیگر چه وزنی 
 :نمایش داده شده است 2آن در جدول 

 وزن معیارهای مدل تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری. 2جدول 

 معیارهای توانمندساز
 600: مجموع نمرات

 معیارهای نتايج
 400: مجموع نمرات

 400نمره از  معیار رديف 600نمره از  معیار رديف

 100 نتایج ارباب جوع 1 95 (فرماندهی)رهبری  1

 60 مشی و راهبردخط 2
 95 نتایج کارکنان 2

 85 کارکنان 3
 130 معیارهای فرایندی 4

 85 نتایج جامعه 3
 75 معیارهای حفاظتی 5
 75 معیارهای عقیدتی 6

 120 نتایج کلیدی عملکرد 4
 80 های همسومنابع و سازمان 7

از بین معیارهای توانمندساز به ترتیب معیارهای ، شود از نظر افراد نمونهمیمشاهده  2طور که در جدول همان
بیشترین وزن را به خود ، نمره 600نمره از  85و  95، 130به ترتیب با « کارکنان»و « فرماندهی»، «فرایندی»

، های نتایجنیز نسبت به دیگر معیار« ارباب رجوع»و « نتایج کلیدی عملکرد»اند و معیارهای اختصاص داده
 .بیشترین وزن را داشتند

های مدل تعالی سازمانی پلیس پیشگیری فرماندهی انتظامی ویژه شرق تهران اعتبار شاخص .3پرسش 

 نظران چگونه است؟از دیدگاه متخصصان و صاحب

استفاده شد که طی ( نظرانفراوانی نظرات صاحب)برای پاسخ به این پرسش از روش تحلیل توصیفی 
 68معیار توانمندساز و  7)شده های استخراجاد و شاخصها تعدیل و تمامی ابعمعیارها و شاخص، مرحلهچندین 

 .مورد تأیید متخصصان پلیس پیشگیری قرار گرفت( شاخص 26معیار نتایج و  4شاخص و 

 الگوی تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری فرماندهی انتظامی ویژه شرق تهران کدام است؟ .4پرسش 

و نیز ( طرح مکنا)های مختلف تعالی سازمانی در کشور، مدل مدیریت کیفیت در ناجا پس از بررسی مدل
براساس شرایط . الگوی تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری طراحی شد، های انجام گرفتهتحلیل محتوای مصاحبه

ندهی انتظامی ویژه شرق تهران سازی تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری فرماموجود در ناجا و درراستای بومی
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شده دارای هفت معیار الگوی استخراج. جو سازمانی حاکم بر آن، این الگو طراحی شد منطبق بر فرهنگ و
ای شده است؛ بدین های پیشین دارای تغییرات عمدهتوانمندساز و چهار معیار نتایج است که نسبت به مدل

توانمندساز و رهای توانمندساز اضافه شد و در سایر معیارهای صورت که دو معیار حفاظتی و عقیدتی به معیا
الگوی نهایی پژوهش در شکل . نتایج، تغییرات ملموسی منطبق بر ساختار و وظایف پلیس پیشگیری ایجاد شد

 :نشان داده شده است 1

 

 الگوی تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری ناجا. 1شکل 

 :بر مستندات و نظر کارشناسی افراد نمونه تشریح شده استادامه تعریف هر یک از این معیارها مبتنیدر 

 نتايج توانمندسازها

 فرماندهی

5/9% 

 فرايندها

13% 

نتايج 

کلیدی 

 عملکرد

12% 

نتايج ارباب 

 رجوع

10% 

 نتايج کارکنان

5/9% 

 نتايج جامعه

5/8% 

 خط مشی و راهبرد

6% 

 کارکنان /افراد

5/8% 

 معیارهای حفاظتی

5/7% 

 معیارهای عقیدتی

5/7% 

منابع و  

 های همسوسازمان

8% 

 نوآوری و يادگیری
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گیری شفافی برای سازمان وضع کرده وآن را بایست جهتفرمانده پلیس پیشگیری می :فرماندهی

ای انجام این طور مستمر افراد را به سوی سرآمدی ترغیب و تهییج و براشاعه دهد و در تمامی سطوح، به
 .باشندکار، در رفتار و عملکرد، الگوی دیگران می

مشی و انداز خود را از طریق تعریف خطهای متعالی، مأموریت و چشمسازمان :مشی و راهبردخط

، مشیمنظور تحقق خطبه. رسانندنفعان متمرکز است، به انجام میراهبرد که بر نیازها و انتظارات ذی
 .شوندجاری می اهداف و فرایندها توسعه یافته و، هاطرح، راهبردها، هاسیاست

نیروی انتظامی جمهوری اسلامی ایران برای کارکنان خود ارزش قائل بوده و در پی خلق : کارکنان

مبانی الزامات )سازد فرهنگی است که سودرسانی متقابل را در قالب تحقق اهداف فردی و سازمانی ممکن می
های پلیس پیشگیری نیز در توسعه قابلیتبنابراین (. 19: 1392، استقرار مکنا در واحد متقاضیو چگونگی 

 .کندکارکنان خود تلاش نموده و مشارکت و همکاری گروهی را ترویج می

های همسو آن دسته از نهادهایی است که دارای اهداف مراد از سازمان :های همسومنابع و سازمان

طور مستقیم یا غیرمستقیم بر موجودیت و و مأموریت مشابه با پلیس پیشگیری هستند و تأمین امنیت به
 هایریزی منابع داخلی و مدیریت این منابع از طریق برخی روشناجا برای برنامه. عملکرد آنها تأثیرگذار است

 .کند تا از حداکثر توان منابع استفاده نمایداجرایی مانند انبار و نگهداری و تعمیرات تلاش می

بایست استانداردها های انتظامی برای جلوگیری از هر گونه تهدید امنیتی مییگان :معیارهای حفاظتی

 .و اصول حفاظتی را رعایت نمایند

های مکتبی و ارزشی می ایران با دارا بودن ویژگینیروی انتظامی جمهوری اسلا :معیارهای عقیدتی

 .ها پیاده کندهای اسلامی را در رفتار کارکنان و فضای محیطی یگانباید شاخص

منظور جلب رضایت کامل و ایجاد ارزش روزافزون برای ها را بههای سرآمد، فرایندسازمان :هافرایند

 .دهندنفعان خود طراحی و مدیریت کرده و بهبود میمشتریان و سایر ذی

طور فراگیر نتایج برجسته مرتبط با مشتریان های سرآمد بهسازمان :نتایج انتظامی و ارباب رجوع

ناجا از . یابندگیری کرده و به آنها دست میخود را اندازه( مشتری، ارباب رجوع است ازدر این پژوهش مراد )
های تخصصی مربوط و میزان رضایت ارباب طریق این معیار میزان دستیابی به نتایج امور انتظامی در رده

 .کندرجوع را ارزیابی می
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گیری رتبط با منابع انسانی خود را اندازهطور فراگیر نتایج برجسته مپلیس پیشگیری به :نتایج کارکنان

 . یابدنموده و به آنها دست می

طور فراگیر با جامعه در ارتباط بوده، نتایج برجسته مرتبط با جامعه را پلیس پیشگیری به :نتایج جامعه

 .رساندهای حضوری به اطلاع مردم میها و ملاقاتگیری کرده و عملکرد خود را از طریق رسانهاندازه

مشی اصلی خططور فراگیر نتایج برجسته مرتبط با اجزاء های سرآمد بهسازمان :نتایج کلیدی عملکرد

این معیار اثر فعالیت واحدهای پلیس پیشگیری در . یابندگیری نموده و به آنها دست میو راهبرد را اندازه
 .کندهای تخصصی مربوط را ارزیابی میانتظامی رده دستیابی به نتایج امور

 گيریبحث و نتيجه
، طرح مکنا ، بررسی  BSC ،EFQMهای تعالی سازمانی دمینگ، بالدریج، در این پژوهش با بررسی مدل

های مدل های ناجا و نظرخواهی از متخصصان پلیس پیشگیری، معیارها و شاخصمستندات و دستورالعمل
از نظر خبرگان بومی تعالی سازمانی پلیس پیشگیری فرماندهی انتظامی ویژه شرق تهران استخراج شد که 

هفت معیار )این مدل از یازده معیار . دارای بیشترین تناسب با ساختار و تشکیلات پلیس پیشگیری است
وده و دارای تشکیل شده که هر یک از آنها دارای وزن و اهمیت متفاوتی ب( توانمندساز و چهار معیار نتایج

-هش نسبت به بنیاد اروپایی مدیریت کیفیتالگوی نهایی این پژو. باشندمی( شاخص)معیار چندین خرده
در بخش توانمندسازها دارای دو معیار اضافی است که از این نظر با مدل ( 1393) 2013مدل سرآمدی 

EFQM طور که اشاره شد الگوی بومی تعالی سازمانی در پلیس پیشگیری همسویی نداشت، زیرا همان
فرماندهی انتظامی ویژه شرق تهران با الگوی اروپایی از نظر ساختاری و فرهنگی متفاوت است؛ اما از این 

ج پژوهش بشیری و خدائی است با نتای( هفت معیار توانمندساز و چهار معیار نتایج)نظر که دارای یازده معیار 
های پیشین چنین از نظر نوع معیارها و وزن آنها با پژوهشنتایج این پژوهش هم. همسویی دارد( 1392)

های همسو که همسویی نداشت؛ زیرا برای اولین بار دو معیار عقیدتی و حفاظتی و معیار منابع و سازمان
اسناد موجود،  ررسیب. نی در پلیس پیشگیری اضافه شدمتناسب با ساختار کنونی ناجاست به مدل تعالی سازما

در ناجا که با عنوان  تیفیک تیریشده مدیبوم یالگوها دهدنشان می ناو نظر متخصص یدانیم مشاهدات
( EFQM) تیفیک تیریمد ییاروپا ادیبن یهاچندان به شاخص نکهیبر اافزون شودیشناخته م «مدل مکنا»

 ریناپذییعنوان بخش جداو حفاظت اطلاعات به یاسیس -یدتیسازمان مهم عق دو ریثأت نداشته است،توجه 
 یدتیو عق یحفاظت یهااساس با مطالعه اسناد و دستورالعمل نیبر هم. گرفته بود دهیناد ،ناجا یساختار کنون
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به  «یحفاظت صولا»و  «یاسیس -یدتیعق» اریدو حوزه مهم؛ دو مع نیو اخذ نظر فرماندهان و کارشناسان ا
پژوهش  نیشده که حاصل ایسازیبوم یالگو بیترت نیبد د؛ش فزودها هیاول یتوانمندساز الگو اریپنج مع

 ازدهی در مجموعو ( شاخص 89شامل ) جینتا اریمع 4و ( شاخص 144شامل )توانمندساز  اریمع 7 یاست دارا
با  اریمع نیمربوط به ا یهاشاخص یکرد ول دایپ رییتغ «یفرمانده»به  «یرهبر» اریعنوان مع. شد اریمع

موجود در  یهاتفاوت که گزاره نیبا ا ،است بسیاری یهااشتراك یدارا EFQMی الگو یهاشاخص
نکته که ناجا  نیبا در نظر گرفتن ا. شده است یسازیبوم یریشگیپ سیها براساس ساختار ناجا و پلشاخص

منابع و شرکا را درباره آن صادق  اریکه بتوان مع ستین یدیتول یسازمان ی،ریشگیپ سیطور خاص پلهو ب
 یریشگیپ سیپل یو ادار یسازمان طیآن براساس شرا یهاو شاخص اریمع نیا ستیبایم نیدانست؛ بنابرا

با  قیو مصاحبه عم یریشگیپ سیها و اهداف پلتیمورأم قیدق یپس از بررس از این رو. شود یبازنگر
کرد که  رییتغ «همسو یهامنابع و سازمان» اریبه مع EFQMی در الگو «منابع و شرکا» اریمع ،نامتخصص
 لیبه دلا زین «یمشتر جینتا» اریمع .استمتفاوت  ییمدل اروپا یهابا شاخص عمدتاً زیآن ن یهاشاخص
 زیآن ن یهاو شاخص نام داد رییتغ «و ارباب رجوع ینتظاما جینتا» اریمع، به منابع و شرکا اریمع یبرا گفتهپیش

آنها منطبق بر  یهاها و گزارهشاخص امانکرد  یرییتغ ارهایمع ریعنوان سا. شدند یسازیطور عمده بومهب
 .دش یسازیبوم یریشگیپ سیپل یهاها و رسالتتیمورأم

دهند؛ درصد ارزش کل را به خود اختصاص می 60است که معیارهای توانمندساز  1000کل امتیاز در این مدل 
، درصد 8های همسو منابع و سازمان، درصد 5/9رهبری ، درصد 13فرایندها : معیار آن عبار ت است ازخرده 7وزن 

همچنین معیارهای . درصد 5/7ر کدام درصد و معیارهای عقیدتی و حفاظتی ه 6مشی خط، درصد 5/8کارکنان 
ارباب : ی زیرمجموعه آن عبارت است ازمعیارهاشوند که وزن خردهدرصد از کل امتیازات را شامل می 40نتایج نیز 
درصد؛ که از این نظر با نتایج  12درصد و نتایج کلیدی عملکرد  5/8جامعه ، درصد 5/9کارکنان ، درصد 10رجوع 

همسویی نداشت؛ ( 1393)و بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت ( 1394)عباسی، آذر و تقوی  ،زاده قطریپژوهش رجب
وزن معیارها ، توان گفت که با توجه به ساختار و فرهنگ نظامی حاکم بر پلیس پیشگیریمیدر توجیه این نتیجه 

برخی از معیارها را  به همین منظور نقش و وزن. های دیگر متفاوت استاز نظر متخصصان این سازمان با سازمان
نقش فرماندهی و ، یشگیریاز نظر متخصصان و خبرگان پلیس پ. دانستنددر سازمان مهمتر از معیارهای دیگر می

فرایندها بسیار بااهمیت است و به همین منظور بیشترین وزن را در قسمت توانمندسازها برای این دو معیار قائل 
تواند میان تمام ؛ آنها عقیده داشتند فرماندهی می(نمره 600نمره از  130ا با نمره و فراینده 95فرماندهی با )بودند 

یفیت در سازمان هماهنگی دقیق و منطقی ایجاد کند و از طریق سازماندهی فرایندها معیارهای مدل مدیریت ک
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ی، آذر و تقوی عباس، زاده قطریبهترین نتایج را برای سازمان بپدید آورند؛ از این نظر با نتایج پژوهش رجب
 .همسویی داشت( 1391)و نیز پژوهش دلخوش کسمایی ( 1394)

 یانتظام یرویکه ن ییو از آنجا است یاجتماع تیو ارتقاء امن یو برقرار نیتأم یاصل یمتول یانتظام یروین
 یهاوهیآوردن به ش یو رو ریاخ یهاسال یط یمحوربه جامعه یمحوردیاز تهد یرکاروند و روش رییتغ با وجود

بالقوه موجود  یهاهیها و سرماتیظرف تماماند از تاکنون نتوانسته ،یاجتماع تیامن یو برقرار نیدر تأم یافزارنرم
و مشارکت نهادها،  یهمکار حاصل تیچرا که امن رند؛یبهره گ یاجتماع تیامن یو حفظ و ارتقا دیدر تول یاجتماع
این نگرش . آن است یو برقرار نیو مردم در تأم یبخش خصوص ،یردولتیو غ یدولت یهاها و تشکلسازمان

دانند از مسیر های اجتماعی میو حتی برخی آسیب جرائم، هادر جامعه که ناجا را مسئول تمام تخلف
گانه وادار به عمل و های مسئول را با همکاری قوای سهسازی باید اصلاح کرد و نهادها و سازمانفرهنگ

های ای نمونه در بحث اعتیاد سازمان بهزیستی وظایف حمایتی، سازمان صداوسیما آموزشبر، پاسخگویی کرد
ها، آموزش و پرورش و آموزش عالی پرورش و سازی زیرساختی، شهرداری فراهمسازپیشگیرانه و فرهنگ

ماده قانونی برای ) 16های ماده ها با ایجاد اردوگاهافزاری، استاندارینمودن افراد، وزارت ارتباطات اعمال نرمآگاه
پیشگیری وزارت نیرو با ایجاد را انجام دهند؛ یا در زمینه ... و ( سرپرستبضاعت و بیحمایت از افراد معتاد بی

های مرتبط با ندادن مجوز برای احداث ویلاها و منابع طبیعی و سازمان، روشنایی کامل در سطح شهرها
سازی و آموزش آموزش و پرورش و صداوسیما با فرهنگ، ...ها و هها و کوها در کنار رودخانهخراشآسمان

دولت با ایجاد ، هامندنمودن دادهوسازهای غیرمجاز و نظامساخت ها با نظارت دقیق برشهرداری، عمومی جامعه
 ... .دار کردن تمام اتباع بیگانه و ها با شناسنامهاستانداری، های روزآمد و شفاف اطلاعاتیسامانه
ی فرابخش یادر جامعه مقوله تیو حفظ امن دیتول از نظر متخصصان نشان داد کههمچنین پژوهش  جینتا

در  میرمستقیو غ میطور مستقهها و نهادها باز سازمان یاریبس نیبنابرا ؛ستین سیمختص به پلاست و فقط 
 یعموم تیو استمرار نظم و امن دیبا جامعه در تول سیاساس تعامل پل نیهستند؛ بر هم لیبه آن دخ یابیدست
 .داشت ییهمسو( 1396)مظفری و احمدی  پژوهش یهاافتهیبا  جهینت نیا. ثر خواهد بودؤم

 :پيشنهادهای کاربردی
 ی ریشگیپ سیو فرماندهان پل رانیمدشود های مربوط به پرسش اول پیشنهاد میبرمبنای یافته

و با استفاده از  تیفیک تیریمد ندیکامل فرا یریپس از فراگ فرماندهی انتظامی ویژه شرق تهران
های زیرمجموعه خود های احصا شده در این پژوهش نسبت به خودارزیابی ردهمعیارها و شاخص
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وسیله آن با معایب، نواقص و محاسن خود آشنا شده و با در پیش گرفتن رویکرد اقدام کرده تا به
 اصلاحی نسبت به رفع تمام معایب اقدام نمایند.

 ی ریشگیپ سیو فرماندهان پل رانیمدشود ه پرسش چهارم پیشنهاد میهای مربوط ببرمبنای یافته
کرده و  ییخود اجرا تیریرا در سازمان تحت مد مدل نهایی فرماندهی انتظامی ویژه شرق تهران،

 .دننظارت داشته باش ،تیفیک تیریابعاد مختلف مد یابیبر روند کنترل و ارزش

  



 

 

 
 

 

EFQM

113 

 منابع:

 فارسی منابع

حرکت (. 1388) فرزانه نقیبی قانع و غلام عراقی همعصوم ،فاطمه سمنانی، مهدی برزگر اعتمادیان، مسعود،
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های پنج دوره اجرای الگوی تعالی سازمانی ودجا و مقایسه آن با ارزیابی چالش»(. 1393) دهقانی، احسان
 . 36-11صص (. 48) 11شماره . فصلنامه توسعه سازمانی پلیس. «الگوی تعالی سازمانی مکنا

 .انتشارات سام: تهران. EFQMهای خودارزیابی در مدل روش(. 1384) رازانی، عبدالحمید

توسعه مدل تعالی پلیس با (. 1394)زاده قطری، علی، حامد عباسی، عادل آذر و الهوردی تقوی رجب
. های مدیریت منابع سازمانیفصلنامه پژوهش. DEMATELو  AHPاستفاده از رویکردهای 

 . 114-91صص (. 3) 5شماره 



 

 

 
 

 

 

114 

 ,demingسازمانیهای تعالی مدل(. 1394)ضیایی عبادیعلی  و صفری، حسین، نفیسه غلامی

malcolm baldrige, efqm .مؤسسه کتاب مهربان نشر: تهران. 

واکاوی عوامل تأثیرگذار بر اجرای (. 1394)زاده، عادل آذر و عبدالله هندیانی عباسی، حامد، علی رجب
شماره . فصلنامه مطالعات مدیریت انتظامی. مدل تعالی در نیروی انتطامی جمهوری اسلامی ایران

 . 65-45صص (. 1) 10

رابطه بین فرهنگ سازمانی و (. 1393)کفاش، و امیر بهرامی حقیقیمهدی  کریمی جعفری، فاطمه،
. انی با تأکید بر نقش تعهد عاطفی کارکنان صنعت بیمهتوانمندسازهای مدل تعالی سازم

 . 179تا 153صص(. 1) 29شماره . پژوهشنامۀ بیمه

: تهران. "هاتعالی سازمان"بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت (. 1387)گرامی، محمدرضا و حمیدرضا نورعلیزاده 
 .چاپ اول، نشر سرآمد

 .انتشارات آن :تهران. ارزشیابی عملکرد کارکنان .(1382)گودرزی، ناصر 

معاونت طرح و برنامه و  -دبیرخانه مکنا(. 1392) نگی استقرار مکنا در واحد متقاضیمبانی الزامات و چگو
 .بودجه ناجا

: تهران(. پلیس پیشگیری ناجا)ها مجموعه الزامات استاندارد مکنا در کلانتری(. 1391) مدیریت کیفیت ناجا
 .طرح و برنامه و بودجه ناجامرکز تحقیقات کاربردی معاونت 

در تأمین و برقراری های دولتی بررسی قدرالسهم سازمان(. 1396)مظفری، محمدمهدی، علی احمدی 
صص . 51شماره . فصلنامه علمی پژوهشی مطالعات امنیت اجتماعی. امنیت اجتماعی شهر قزوین

177-206. 

دوماهنامه . ی سازمان در نیروی انتظامیمروری بر مفاهیم و چگونگی تعال(. 1386)نژاد، مهدی نخعی
 (. 12)4شماره . توسعه انسانی پلیس

بر ارزش افزوده اقتصادی  EFQMسازی مدل تعالی سازمانی اثر پیاده. (1386)هادیان حقیقی، علی 
EVA .دانشگاه علامه طباطبایی: تهران. نامه کارشناسی ارشد حسابداریپایان.  
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