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  3حسين بدرخاني، 2تقي بختياري، 1محمد باقر بادلي
  چكيده

ها بايد طـوري عمـل كنـد     نيروي انتظامي جمهوري اسلامي ايران به علت پيچيدگي و دشواري مأموريت
كه همه مردم احساس كنند اين نيروي خدمتگذار با تمام قدرت و تـوان درخـدمت مـردم و بـراي تـأمين      

دواير صلاحيت ترافيكي پليس نظارت بر امـاكن عمـومي بـا    ، در اين راستا. دارد ها قدم برمي  آسايش آن
سـزايي در ايـن راه بـر عهـده دارنـد كـه در        بررسي صلاحيت ترافيكي اماكن عمومي و اصناف نقـش بـه  

موجـب نارضـايتي امـاكن    ، هاي ترافيكي در شـهرها  توانند ضمن ايجاد گره صورت ايفاي نقش منفي مي
منـدي امـاكن    ارائه عوامل تأثيرگذار بـر رضـايت  ، هدف از اين تحقيق. ن اصناف شوندعمومي و متصديا

بـراي ايجـاد   ، هـا  عمومي و متصديان اصناف از عملكرد دواير صلاحيت ترافيكي است تا با شناسـايي آن 
روش تحقيـق  . ي ترافيكي اصناف گـامي مثبـت برداشـته شـود    ها گيري يكنواختي و هم سويي در تصميم

ابـزار گـردآوري   . پيمايشي است -توصيفي ، ظر هدف و ماهيت كاربردي و از نظر روش اجراحاضر از ن
جامعة آماري شامل كليه متصديان اصناف . نامة محقق ساخته در قالب طيف ليكرت است پرسشها،  داده

و اماكن عمومي تهران بزرگ بوده كه بـه لحـاظ اقتضـاي شـغلي بـه دوايـر بررسـي صـلاحيت ترافيكـي          
 نتـايج ايـن  . انـد  اي انتخـاب شـده   نفر و از طريق روش تصـادفي طبقـه   196اند كه به تعداد  نموده  مراجعه

فرآيند بررسي صلاحيت ترافيكي و نحوة پاسخگويي و برخـورد كارشناسـان بـا     دهد كه تحقيق نشان مي
صـناف  منـدي امـاكن عمـومي و متصـديان ا     طور مستقيم بـر رضـايت   متصديان اصناف بيشترين تأثير را به

  . داشته است
 

  ها واژه كليد
   نظارت بر اماكن عمومي پليس، صلاحيت ترافيكي، متصديان اصناف، مندي رضايت، اماكن عمومي 
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  اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عموميمندي  بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
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  116  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
  مقدمه

ها ساعت از وقت سـاكنان فعـال شـهرهاي بـزرگ را تلـف       ترافيك هر روزه ميليون
راد را آستانة تحمل اف ـ، با افزايش خستگي و فشارهاي عصبي، علاوه بر آن. كند مي

، در مـوارد اورژانسـي  . گـذارد  كاهش داده و به طور غير مستقيم بر جامـه اثـر مـي   
تواند سرنوشت مرگ و زندگي افراد زيادي را رقـم بزنـد و در اجـراي عمليـاتي      مي

ي هـا  ميزان خسـارت ، مانند اطفاي حريق و يا حوادث مشابه با افزايش زمان امداد
مروزه ترافيك در بسياري از كلان شهرهاي ا. مالي و جاني را به شدت افزايش دهد

: 1381، آيتـي (كشورهاي درحال توسعه به مسئله اي بحراني تبـديل شـده اسـت   
افزايش مهاجرت به شهرها و تمايل به داشتن خودروهاي شخصي براي افـراد  . )25

ي هـا  بسـياري اوقـات خيابـان   ، مختلف خانواده و عدم تقويت حمل و نقل شـهري 
، توقف خودروهاي روشـن . پاركينگي عظيم تبديل كرده است شهرهاي بزرگ را به

هـا بسـياري از    روزانه هزاران ليتر بنزين تلف مي كنـد و آلـودگي ناشـي از دود آن   
ارزش . كنـد  شـدت تهديـد مـي    اوقات از حد مجاز فراتر رفته و سلامت مردم را بـه 

و درصـد  اقتصادي از دست رفته در نتيجة تصادفات معمولاً در محـدودة يـك تـا د   
امروزه ضرورت اقدامات گسترده براي حل مشكل ترافيك . توليد ناخالص ملي است

ي مختلفي براي حل مشكل ترافيك فعاليت كرده ها بر همگان ثابت شده و سازمان
و مشكل ترافيك را از ديدگاه خود بررسي كرده و اغلب سـعي در حـل پيامـدهاي    

چنين شرايطي ايجـاد يـك سيسـتم    در . ترافيك در ارتباط با سازمان خود هستند
جامع مديريت ترافيك مي تواند براي حل اين معضل اجتمـاعي راهكارهـايي را بـا    

، رحيمـي و همكـاران  (كاري و تعارض بين نهادهاي مرتبط ارائه كنـد  حداقل دوباره
در اين تحقيق سعي برآن است تـا بـا مطالعـة عوامـل تأثيرگـذار بـر       . )18: 1390
ومي و متصديان اصناف از عملكرد دواير بررسي صـلاحيت  مندي اماكن عم رضايت

ترافيكي پليس نظارت بر اماكن عمومي مدل جامعي از وظايف كاركنان شـاغل در  
دواير صلاحيت ترافيكي پليس نظارت بر اماكن عمومي جهت مديريت يكپارچه در 
بررسي صلاحيت ترافيكي اصناف و اماكن عمـومي احصـا و ارائـه شـود تـا ضـمن       

منـدي متصـديان    رضـايت ، ل روند خدمات رساني در مسائل ترافيكي اصنافتسهي
  . دنبال داشته باشد اصناف و اماكن عمومي را به
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  117  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
خدمتگزار مردم است و در نتيجه از هر فرصتي براي خدمت كردن به مردم ، پليس

يي را حاكم كند كه مردم ها اگر مجموعة پليس مقررات  و روش. بايد استفاده كند
بـه سـختي و زحمـت بيفتنـد و مـورد تـوهين و تحقيـر         نجـام كارهايشـان  ا براي

چنـان آزرده خـاطر   ، كارشـان هـم انجـام شـود     ،پايـان  ترديد اگر در بي، قرارگيرند
هـا بـه    نخواهـد توانسـت مـانع بـدبيني آن     هـم  خواهند بود كه خدمت انجام شده

وسـتانه بـا   موفقيت نيروي انتظامي درگـرو تعامـل د  . مجموعة نيروي انتظامي شود
لذا با عنايت بـه مـوارد فـوق و توجـه خـاص تعليمـات       . مردم و ارباب رجوع است

و مقـام  ) ره(گذار جمهوري اسلامي ايـران امـام خمينـي     تأكيدهاي بنيان، اسلامي
 .لازم اسـت ، مندي شهروندان و اربـاب رجـوع   معظم رهبري مبني بر جلب رضايت

از مردم نسبت به وضعيت عملكـرد  فرماندهان پليس هر از چندگاهي با نظرسنجي 
و در راستاي رفع مشـكلات و عوامـل بـروز    شده مطلع ، كاركنان زيرمجموعة خود

منـدي   يري رضايتگدر دنياي امروز اندازه . كنند ميهاي شهروندان اقدام  نارضايتي
تلقـي  احسـاس  پيدا كـرده و بـا توجـه بـه اينكـه يـك       اهميت زيادي  ارباب رجوع

در هـايي   سـازمان . شـود آن بايد به يك شاخص كمي تبـديل   براي بهبود، شود مي
مي توانند به بقا و سودآوري خود اميدوار باشـند كـه بـا اتخـاذ يـك       ،دنياي امروز

ناخت بـا ش ـ و  كـرده خود را اندازه گيـري  ارباب رجوع رضايت ، كارا و مداوم ةشيو
اصـلي ايـن   بنابراين هـدف  . كنندآن در جهت بهبود آن تلاش  ذار برگثيرأعوامل ت

مندي متصديان اصناف و اماكن عمـومي از   تحقيق شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت
عملكرد دواير بررسي صلاحيت ترافيكي پليس نظـارت بـر امـاكن عمـومي تهـران      

مندي شهروندان و ارباب رجـوع  و كـاهش مسـائل     بزرگ در راستاي جلب رضايت
  . ترافيكي اصناف است

  
  پيشينه تحقيق

بررسي تأثير عملكرد اداره نظارت بـر  «در پايان نامة خود با عنوان ) 1386(اميديان
به اين نتيجه رسيده است كـه  ، »اماكن عمومي بر امنيت اجتماعي در شهر سمنان

نظـارت و  ، بررسي صلاحيت فردي مدير و مكان واحد صـنفي قبـل از اخـذ مجـوز    
جامعـة صـنفي از   سازي  كنترل واحدهاي صنفي و ارائه هشدارهاي انتظامي و آگاه
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  118  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
  . مقررات و ضوابط نيروي انتظامي در افزايش امنيت اجتماعي مؤثر است

به بررسي نقش پليس نظارت بر اماكن عمومي نيروي انتظامي ) 1386(موسوي    
پرداخته و  ها هاي فردي مربوط به سوژه در اطلاعات جمعيت و يافتن آخرين مؤلفه
بر اماكن عمومي ناجا با ارتقاي سـطح   به اين نتيجه رسيده است كه پليس نظارت

انتظامي و ، اجتماعي، اخلاقي(هاي اطلاعات فردي در بررسي صلاحيت  كيفي بانك
كنترل و نظارت بر مراكز حمل و نقـل و سـاير امـاكن عمـومي و جمـع      ، )ترافيكي

هـاي امنيتـي و    مي تواند پشتيباني لازم از مأموريـت  ها آوري منطقي و منظم داده
  . شگيري از جرايم را داشته باشدهمچنين پي

بررسـي تـاثير عملكـرد    «در تحقيق خود با عنـوان  ) 1386(جعفري سيد محله    
هـاي مـأموريتي    اداره نظارت بر اماكن عمومي ناجا در پشتيباني اطلاعاتي از يگـان 

به تبيين نقش اداره نظـارت بـر امـاكن عمـومي در پشـتيباني اطلاعـاتي از       » بابل
  . يتي شهرستان بابل پرداخته استهاي مأمور يگان

بررسي اثر بخشي خدمات انتظامي «در تحقيقي با عنوان ) 1392(صابر افشاريان   
عـواملي  » منـدي اهـالي و كسـبة محـل     فرماندهي انتظامي ثامن مشهد بر رضايت

جمــع آوري و ، همچــون كنتــرل و كــاهش ترافيــك و آمــوزش فرهنــگ ترافيكــي
، ي محسـوس و نامحسـوس  هـا  و استقرار گشت كاهش سرقت، معتادانساماندهي 

اصـناف و كسـبة محـل و زائـران از عوامـل مـؤثر بـر        ، اطلاع رساني به شـهروندان 
  . وابسته استمندي شهروندان و كسبة محل  رضايت

  
  مباني نظري تحقيق

موفقيت يا عدم موفقيت هر سـازماني بـه رفتـار مشـتري و     ، امروز ةدر بازار گسترد
منـدي مشـتري را بـه     رضـايت ) 2006(كاتلر و آمسـترانگ . دبستگي دار رضايت او

، اي كه عملكرد واقعي يك شركت انتظارات مشـتري را بـرآورده كنـد    عنوان درجه
، عملكرد شركت انتظارات مشتري را برآورده كند اگر ها آن به نظر. دنكن تعريف مي

 .)52ص(مي كنـد  اين صورت احساس نارضايتي غير در و رضايت مشتري احساس
تمايل و رضايت ، موافقت، رضامند در لغت به معناي خشنود و راضي و معناي رضا

خشـنودي و خوشـدلي   ، مندي نيز به معناي رضا رضايت. )54: 1376، معين(است
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  119  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
  . )45: 1379، عميد(تعريف شده است

، خـدمت  نگرش يك مشتري نسبت به يك محصول يا مندي احساس يا رضايت    
احساسات و افكـار  ، يك ساختار ذهني است كه بيانات ست وا آن از استفاده از بعد

مندي و موفقيت سازمان دو مفهومي هستند كـه   رضايت. افراد را منعكس مي كند
منـدي يكـي از عوامـل     از آن جـايي كـه رضـايت   . خيلي به هم نزديك مي باشـند 

سـازمان  در موفقيت  براي رسيدن بهكه  نتيجه گرفتپس مي توان ، موفقيت است
درصـورتي كـه   . )42: 1382، احمـدآبادي (مند داشته باشـيم  د مشتريان رضايتباي

و نيازهاي شهروندان را شناسايي كـرده و بـه    ها مسؤلان و سازمان نتوانند خواسته
، زبان عملياتي و قابل پياده سازي براي بهبود فرآيندها در اجتمـاع ترجمـه كننـد   

مندي مي تواند تـوان مقابلـه    احساس رضايت. بازهم توفيقي حاصل نخواهند يافت
سـبب ارتقـاي سـطح    ، اجتماعي و غيـره را افـزايش داده  ، در برابر فشارهاي رواني

: 1373، جعفـري (افـراد جامعـه شـود    درنهايتبهداشت رواني و جسماني هرفرد و 
بدين معني كه هرشخص نسبت بـه عوامـل    ،رضايت يك متغير نگرشي است. )54

: 1382، روشـني (شـي متفـاوت از ديگـران دارد   مندي برداشـت و نگر  ايجاد رضايت
64( .  
 احتياجـات مين أمشتري مداري را نوعي ارزش نهادن به انسان و ت نگاه اسلاماز     

در نامة خـود بـه حـاكم مصـر     نيز ) ع(عليامام . و نيازهاي او مي توان تعريف كرد
اگيرتـرين  فر، »حق«حد وسط آنها در ، بايد بهترين كارها در نزد حاكم : نويسد مي

مسـؤليت  . باشـد  »رضـايت مـردم  «تـرين آنهـا در    كننـده  و جمـع » عـدل «آنها در 
زيـرا پاسـخگويي نـوعي    ؛ زمامداران و كارگزاران حكومتي همان پاسـخگويي اسـت  

اطاعت امر و اجابت درخواست ديگران نسبت به وظايفي است كه بـر  ، فرمانبرداري
واقع مي توان گفت كه عنصـر   در .1عهده دارند و براي شخص ايجاد تعهد مي كند

يعنـي اصـالت دادن بـه حقـوق     ؛ اصلي مسئوليت پذيري همان پاسـخگويي اسـت  
و ايـن اصـل درسـايه    » شـما حـق داريـد و مـن تكليـف     «به اين معناكـه  ؛ ديگران

به همـين  . هماهنگي انسان با حق و عدم تقدم او بر خدا و رسول به دست مي آيد
______________________________________________________ 
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  120  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
بايـد بـه    هـا  مـديريت ، در نظام اسلامي) ع(دليل است كه از ديدگاه  حضرت علي 

وتـابع فرمـان   ، اسلام را قبول داشته، كساني واگذار شود كه در بعد انديشه و عمل
  .1باشند) ع(سنت نبوي و ائمة معصومين ، الهي
: فرمودنـد  اين زمينه االله در رحمهخميني رهبركبير انقلاب اسلامي حضرت امام     

همـه   يعنـي ؛ آيـد  لت و نه از اسـتانداران كـاري نمـي   نه ازدو، تا ملت دركارنباشد«
همـه  ، ازاين جهـت . آيد نميبر ها  از آنكاري ، هاي دولتي به استثناي ملت دستگاه

همه بايد كوشـش كنيـد كـه    ، هايي كه در اختيار شما هستند شما آقايان و آن، ما
 دولت در جمهوري اسـلامي در خـدمت  . جلب بكنيد در همه امور رضايت مردم را

پايگـاه پيـدا كنيـد در    . كاري كنيد كه دل مردم را به دست بياوريـد . . . ملت است
قدرت دردسـت شـما   . خدا از شما راضي است، وقتي پايگاه پيدا كرديد. بين مردم

: 1387، احساني تيرتاشـي به نقل از (» باقي مي ماند و مردم پشتيبان شما هستند
  . )141و  17
خدمتگذاري به مردم است و اين ، كسب عزت درناجاهاي  يكي از مهم ترين راه    

خدمت به هر ميزان با سختي و مشقت همراه باشد افتخار آفريني آن هـم بيشـتر   
ي و گناجا به علت پيچيـد . خواهد بود و اين امر از ثواب بيشتري نيز برخوردار است

 بايد طوري عمل كند كه همة مردم احساس كنند اين نيروي ها دشواري مأموريت
خدمتگذار با تمام قدرت و تـوان در خـدمت مـردم و بـراي تـأمين آنـان قـدم بـر         

مقام معظم رهبري در بيان اهميت خدمت بـه مـردم بـه عنـوان يكـي از      . دارد مي
مقدس و مطلوب است كـه  ، اين قدرت وقتي زيبا: هاي كسب عزت مي فرمايند راه

آنهـا همچـون برادارانـي    براي ، به مردم مهرباني كنيد. در خدمت مردم به كار رود
مهربان و خدمتگزاراني صميمي و دوستاني كه در هنگام آسايش آنها بيدارند تا به 

اگر خدمت در نيروي انتظـامي بـه عنـوان يـك     . آنها آسايش ببخشند ظاهر شويد
كنـد بايـد    هركس كه در مجموعة نيروي انتظامي خـدمت مـي  ، ارزش قلمداد شود

مـديران و  ، ك نعمت و بركت الهي بداند و كاركنانتوفيق خدمتگزاري به مردم را ي
فرماندهان محترم ناجا از اين توفيق به دسـت آمـده بـه نحـو احسـن در راسـتاي       

______________________________________________________ 
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  121  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
ي اسـلامي  هـا  خدمت به مردمي كه همه چيزشان را فداي اسـلام و احيـاي ارزش  

 . )19: 1387، احساني تيرتاشي(استفاده كنند، اند كرده

ان هر فرد براي پيشرفت و نيل بـه اهـداف تعيـين    در يك سازم :ارزيابي عملكرد
اين آگاهي موجب مـي شـود كـه    . نياز به آگاهي از موقعيت خود دارد، شدة شغلي

نقاط قوت و ضـعف عملكـرد و رفتـار خـود را بشناسـد و تمهيـدات لازم را بـراي        
نيز نيـاز بـه شـناخت كـارآيي      ها سازمان. يش به كار بردها اثربخشي بيشتر فعاليت

نان خود دارند تا براين اساس وضعيت نيروي انساني خود را بهبـود بخشـند و   كارك
ي خـود  هـا  بدين طريق بر حجم ارائه خـدمات خـود بيفزاينـد و در رونـد حركـت     

ارزيابي عملكرد فرآيندي است . )52: 1385، كريمي(تحولات مثبتي را ايجاد كنند
را از طريـق سـنجش و   رفتارهاي كاري نيروي انسـاني  ، كه به وسيلة آن يك مدير

كند و نتايج حاصله را ثبت و آنها  ها با معيارهاي تنظيم شده ارزيابي مي مقايسة آن
 ها به انجـام  دلايل اصلي نياز سازمان. را به اطلاع نيروي انساني سازمان مي رساند

   :ارزيابي عملكرد كاركنان عبارتند از
 ب كاركنانتشويق عملكردهاي مطلوب و نهي از عملكردهاي نامطلو . 

  حق دارند از نظـرات كارفرمـا در مـورد عملكـرد     «پاسخ به اين نياز كاركنان كه
 . »مطلع باشند خود

 شناسايي افرادي كه قابليت ارتقاء دارند و يا مستحق افزايش دستمزد و مزاياي 

 . جانبي هستند

     هـا نيـاز بـه     نياز سنجي آموزشي كاركناني كه جهت ارتقـاء يـا جبـران كاسـتي
 . دارند شآموز

 540: 1381، سيد جوادين(هاي سازماني امكان بازنگري مشاغل و پست( .   

برابر يـك   ي دريگو به جواب، ترين مفهوم خود اساسي ي دريگو پاسخ :گويي پاسخ
. مـي شـود   تعبيـر  عملكرد مورد انتظار به خاطرموسسه و يا نهاد ، سازمان، شخص

ي يگـو  پاسـخ ، آسـان  سترسـي گوي مناسب شـامل د  هاي يك سيستم پاسخ يگويژ
، مشـتري  حمايـت سـازماني  ، اركنان با اختيار عملكدسترسي بدون دردسر، سريع

بـه عبـارتي مفـاهيمي چـون     . ي اسـت يگو منصفانه و بي طرف بودن سيستم پاسخ
انصـاف و  ، كارايي، برابري و عدالت، شفافيت، مسؤل بودن يا حس مسؤليت داشتن
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  122  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
  . )29: 1383، فقيهي(رد گي قابليت ارائه پاسخ را در بر مي

هـاي مجمـوع    شـامل فعاليـت  ، نظـام اطـلاع رسـاني هـر سـازمان      :اطلاع رساني
هاي مشـخص   رساني آن سازمان يا اداره است كه براساس سياست واحدهاي اطلاع

خـود نـوعي   ، رساني از اين رو واحدهاي اطلاع. دارد مي  به سوي هدفي واحد گام بر
كننده و از سوي ديگر ارسال كننـده   سو دريافت شوند كه از يك سيستم شمرده مي

رسـاني آن   لذا هرگاه فرآيند توليد اطلاعـات سـازمان نتوانـد نظـام اطـلاع     . هستند
و در نتيجـه   شـده آن سازمان دچار نـاتواني يـا ناكارآمـدي    ، كندسازمان را تغذيه 

در . )35: 1379، عباس زادگان(ي ديگر فراهم نخواهد شدها گيري نياز تصميم پيش
بلكـه  ، شود به شكل پراكنده خود قابل اسـتفاده نبـوده   واقع اطلاعاتي كه توليد مي

ي موردنظر ها و با اولويت شدهبندي  يك ساختار هدفمند گردآوري و طبقه در بايد
  . شوندبرداري  طور مؤثر و مطلوب ساماندهي و بهره هب

قشـر خاصـي از   يي گفته مي شود كه عموم مردم و يـا  ها به مكان :اماكن عمومي
فرهنگـي و يـا سـرگرمي    ، تجـاري ، ي توليـدي هـا  جامعه به منظور انجـام فعاليـت  

هـا   درآنجا به طور آشكار تردد كـرده و مجـوز فعاليـت آن   ) انتفاعي يا غير انتفاعي(
مجموعه مراكـز  ، به عبارت ديگر. دار صادر شده است قبلاً از طرف مراجع صلاحيت

، هتــل، ماننــد رســتوران(عمــوم باشــند  انتفــاعي غيردولتــي كــه آمــاده پــذيرش
، معاونـت آمـوزش ناجـا   (را اماكن عمومي گويند) . . . باشگاه بيليارد و، سوپرماركت

1387 :93( .  
صلاحيت ترافيكي مجموعه ضـوابط و مقرراتـي اسـت     :صلاحيت ترافيكي اماكن

ري يي ترافيكـي جلـوگ  هـا  كه با توجه به نوع فعاليت واحد صنفي از ايجـاد معضـل  
تأسيس صنوف و اماكن عمومي مختلف در حاشـية  . )40: 1378، سركاري(كند مي

اتـلاف وقـت   ، هاي ترافيكي معابر درون شهري و برون شهري عامل مهم ايجاد گره
تخصصي و اسـتفاده از  ، شهروندان و آلودگي محيط زيست است كه با نظارت فني

تر به مردم و ايجاد  عقوانين و مقررات مصوب و در راستاي ارائه خدمات بهتر و سري
تسهيلات لازم براي قانونمند كردن واحدهاي صنفي و اماكن عمومي فاقـد پروانـه   

تدابير لازم در ايجـاد نظـم در عبـور و    ، كسب مي توان قبل از ايجاد صنوف مزاحم
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  123  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
تطبيـق شـرايط محـل تأسـيس     . مرور و روان شدن ترافيك اتخاذ و اجرايـي كـرد  

معيارها و ضوابط مهندسي ترافيك تعيين شـده   صنوف و اماكن عمومي مختلف با
سـازي   در راستاي جلوگيري از بي نظمي در عبور و مـرور و اقـدام در جهـت روان   

  . )1384، بخشنامة ابلاغي ناجا به پليس راهور(ترافيك انجام مي پذيرد
پيش كارشناسي صلاحيت ترافيكي يكـي   :پيش كارشناسي صلاحيت ترافيكي

نظارت بر اماكن عمومي بوده كـه اخيـراً تـدوين و بـه اجـرا      از قوانين جديد پليس 
پـيش كارشناسـي صـلاحيت ترافيكـي امـاكن موجـب الـزام        . گذاشته شده اسـت 

متصديان اصناف و اماكن عمومي جهت مراجعه به دواير بررسي صلاحيت ترافيكي 
پليس نظارت بر اماكن عمومي به منظور اطلاع از وضعيت ترافيكـي واحـد صـنفي    

بدين صورت كه متصديان اصناف قبل از . ل از شروع فعاليت آن واحد استخود قب
وضعيت ترافيكـي آن واحـد را از   ، هرگونه ساخت و ساز يا كرايه مكان صنفي خود

نظر كارشناسان دواير بررسـي صـلاحيت ترافيكـي مـورد بررسـي و ارزيـابي قـرار        
عمـل   انعـت بـه  از فعاليـت آن واحـد صـنفي مم   ، دهند تا پس از شروع بـه كـار   مي

  . )15: 1392، آيين نامة نظارت بر اماكن عمومي(نيايد
  

  هاي تحقيق فرضيه
بين عوامل مؤثر بر عملكرد دواير بررسي صلاحيت ترافيكي پلـيس نظـارت بـر     -1

مندي اماكن عمومي و متصديان اصناف رابطة  اماكن عمومي فاتب و ميزان رضايت
  . معناداري وجود دارد

مندي امـاكن عمـومي و    سي صلاحيت ترافيكي و ميزان رضايتبين فرآيند برر -2
  . متصديان اصناف رابطة معناداري وجود دارد

منـدي   بين اطلاع رساني به اماكن عمومي و متصديان اصناف و ميزان رضـايت  -3
  . اماكن عمومي و متصديان اصناف رابطة معناداري وجود دارد

ترافيكـي بـه ضـوابط مهندسـي      بين تسلط كارشناسان دواير بررسي صلاحيت -4
مندي اماكن عمومي و متصديان اصناف رابطـة معنـاداري    ترافيك و ميزان رضايت

  . وجود دارد
بين نحوة پاسخگويي و برخورد كارشناسان دواير بررسي صـلاحيت ترافيكـي و    -5
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  124  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
  . مندي اماكن عمومي و متصديان اصناف رابطة معناداري وجود دارد ميزان رضايت

ش كارشناسي صـلاحيت ترافيكـي امـاكن عمـومي و اصـناف و ميـزان       بين پي -6
  . مندي اماكن عمومي و متصديان اصناف رابطة معناداري وجود دارد رضايت

  
  مدل مفهومي تحقيق: 1نمودار

  

  روش شناسي تحقيق 
از نـوع تحقيقـات كـاربردي و از نظـر روش      ، تحقيق حاضر از نظر هدف و ماهيت 

جامعـة آمـاري   . تحليلي از نوع پيمايشي اسـت  –توصيفي ، ها اجرا و گردآوري داده
اين پژوهش شامل كلية اماكن عمـومي و متصـديان اصـناف بـوده كـه بـه پلـيس        
نظارت بر اماكن عمومي مراجعه كرده و در حال حاضر تحت نظارت پليس امـاكن  

نفر و بـا اسـتفاده از    196گ مشغول فعاليت هستند كه به تعداد عمومي تهران بزر
ي هـا  برابر تحقيقات و بررسـي . اند اي انتخاب شده روش نمونه گيري تصادفي طبقه

آمار دقيقـي از  ، عمل آمده از مسؤلين امر در پليس نظارت بر اماكن عمومي ناجا به
هـزار   1250000(دتعداد اصناف شاغل در شهر تهران وجـود نـدارد و آمـار موجـو    

تقريبي و شامل اصنافي هستند كه داراي پروانه كسـب بـوده و بـه پلـيس     ) صنف
انــد و آمــار اصــناف فاقــد پروانــه كســب دردســت  امــاكن عمــومي مراجعــه كــرده

، مستند به مدارك موجود در دفتر پليس نظـارت بـر امـاكن عمـومي ناجـا     (نيست
1392( .  
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  125  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
بـراي  . ساخته در قالب طيف ليكرت است نامة محقق پرسشها،  ابزار گردآوري داده

. آزمون پايايي پرسش نامه نيز از روش محاسبة آلفاي كرونباخ استفاده شده اسـت 
همچنين . نامه است نشانگر پايايي بالاي پرسش) 84/0(ضريب آلفاي به دست آمده

متخصصان و كارشناسان صاحب نظر مـورد تأييـد   ، اعتبار آن بر اساس نظر اساتيد
  . تقرار گرف

  
  هاي تحقيق يافته
درصـد زيـر    7/13، نامـه  از كلية پاسخگويان به پرسـش : ي توصيفيها يافته)الف

 6/9درصـد كارشناسـي و    9/28، درصد فوق ديپلم 6/6، درصد ديپلم 1/41، ديپلم
نفري كه مورد پرسش  196از مجموع . درصد هم كارشناسي ارشد و بالاتر بوده اند

سـال و   40تـا   31درصـد بـين    34، سال 30تا 20 درصد بين 8/17واقع شده اند 
درصـد   7/78دهنـدگان   از كلية پاسـخ . اند سال به بالا سن داشته 40، درصد 2/48

درصـد و افـراد مجـرد     8/85افراد متأهـل  ، درصد زن كه از اين مقدار 3/21مرد و 
  . درصد را به خود اختصاص داده اند 2/14
مولفه يا متغير مورد مطالعه  5ابطة بين براي محاسبه ر :ي استنباطيها يافته)ب

از آزمون آماري تحليل واريانس استفاده شد كه نتايج حاصل ، درتحقيق با يكديگر
  . از آن در جدول زير درج شده است

  
  آزمون آماري تحليل واريانس: 1 جدول

  جمع  ها مولفه
 مجذور

 
df 

   ميانگين مجذور
f 

  سطح معناداري

 مندي رضايت

063/54  
687/20  
750/74 

5  
190  
195  

813/10  
109/0  

311/99  000/0  

 بررسي صلاحيت ترافيكي

626/43  
202/66  
827/109 

3  
193  
196 

542/14  
343/0 

394/42 000/0 

 اطلاع رساني

669/56  
839/79  
508/136 

3  
193  
196 

890/18  
414/0 

663/45 000/0 
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  126  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
  آزمون آماري تحليل واريانس: 1 جدولادامة 

 تسلط كارشناسان

086/45  
909/59  
995/104 

3  
193  
196 

029/15  
310/0 

415/48 000/0 

 و برخورد پاسخگويي ةنحو

829/54  
892/79  
721/134 

3  
193  
196 

276/18  
414/0 

151/44 000/0 

  پيش كارشناسي
754/22  
241/78  
995/100  

3  
192  
195  

585/7  
408/0  

613/18  000/0  

نشان مي دهد ) 1ل شمارة جدو(گونه كه نتايج آزمون آماري تحليل واريانس همان
و ) بـه عنـوان متغيـر وابسـته    (مندي اماكن عمومي و متصديان اصناف  بين رضايت

عملكرد دواير بررسي صلاحيت ترافيكي پليس نظـارت بـر امـاكن عمـومي تهـران      
اطـلاع رسـاني بـه امـاكن عمـومي و      ، بزرگ در قالب بررسـي صـلاحيت ترافيكـي   

نحـوة  ، ر بـه ضـوابط مهندسـي ترافيـك    تسلط كارشناسان دواي ـ، متصديان اصناف
پاسخگويي و برخورد كاركنان و پيش كارشناسي صلاحيت ترافيكي اماكن عمومي 

رابطة معناداري وجود دارد و ميزان سـطح  ) به عنوان متغيرهاي مستقل(و اصناف 
محاسـبه شـده كـه نشـان     ) p=000/0  >01/0( 01/0معناداري با خطاي كمتر از 

  . درصد است 99قي با سطح اطمينان بيش از دهندة وجود رابطة حقي
براي بررسي ارتباط و تبيـين روابـط بـين    : آزمون تحليل رگرسيوني متغيرها  

متغيرها از آزمون آماري تحليل رگرسيون استفاده شد كه نتـايج حاصـل از آن در   
  . جدول زير درج شده است

  

  آزمون آماري تحليل رگرسيوني: 2جدول 

 ضريب همبستگي  گزينه
  ضريب تعيين
R   square 

B   بتاضريب t سطح معناداري 

 بررسي صلاحيت ترافيكي
  
  
850/0  
 

  
  
723/0 

214/0 260/0 701/5 000/0 

 000/0 262/5 259/0 192/0 اطلاع رساني

 000/0 166/4 206/0 174/0 تسلط كارشناسان

 000/0  429/5  260/0  194/0  و برخورد ييپاسخگو ةنحو

 000/0 057/5 212/0 182/0 پيش كارشناسي

ضريب همبستگي بين متغيـر  ، مشاهده مي شود 2گونه كه در جدول شمارة  همان
محاسـبه شـده اسـت كـه      850/0، وابسته با كلية متغيرهاي مستقل مورد مطالعه

حاكي از همبستگي بسيار بالاي بين متغيرها است و نشان مي دهد كه متغيرهاي  
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  127  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
اطلاع رساني بـه امـاكن عمـومي و متصـديان     ، يكيبررسي صلاحيت تراف(مستقل 
نحوة پاسخگويي و برخورد كاركنان و پيش كارشناسـي  ، تسلط كارشناسان، اصناف

منـدي امـاكن    رضـايت (با يكديگر و همچنين با متغير وابسـته  ) صلاحيت ترافيكي
محاسبه  723/0ضريب تعيين نيز . همبستگي بسيار بالايي دارند) عمومي و اصناف

درصـد   72دهد متغيرهاي مستقل مـورد مطالعـه حـدود     ست كه  نشان ميشده ا
مندي اماكن عمومي و اصناف تهران بزرگ را پوشش مـي دهنـد و    تأثير بر رضايت

درصد باقي مانده مربوط به سـاير متغيرهـا و عوامـل مختلـف تـأثير گـذار بـر         28
مي تهـران  مندي اماكن عمومي و اصناف موجود در حوزة پليس اماكن عمو رضايت

هاي  دست آمده براي هر يك از متغير در ادامه با توجه به ضريب بتا به. بزرگ است
تأثير مستقيم آن متغير بر متغيـر وابسـته تحقيـق     نمستقل كه نشان دهندة ميزا

شكل زير  مي توان ميزان تأثير مستقيم اين متغيرها را به، مندي است يعني رضايت
  . نشان داد

  
  ر مستقيم متغيرها بر متغير وابسته بر مبناي ميزان ضريب بتاتأثي: 2نمودار  

دست آمده و ميزان تأثير مستقيمي كه هركدام  همچنين با توجه به ضريب بتاي به
اين متغيرهـا قابـل رتبـه    ، از متغيرهاي مستقل تحقيق بر متغير وابسته داشته اند

  . است صفحة بعدبندي هستند كه حاصل آن به شرح جدول 
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  128  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
  رتبه بندي متغيرها بر مبناي ضريب بتا: 3ول جد
  رتبه  ضريب بتا  نام متغير

  1  260/0  بررسي صلاحيت ترافيكي
  2  260/0  نحوه پاسخگويي و برخورد

  3  259/0  اطلاع رساني
  4  212/0  پيش كارشناسي
  5  206/0  تسلط كارشناسان

ز آزمون دهد براساس ضريب بتاي حاصل ا نشان مي 3طور كه جدول شمارة  همان
» بررسي صلاحيت ترافيكـي «، از بين متغيرهاي مستقل تحقيق، تحليل رگرسيوني

بيشـترين تـأثير را   ، 260/0با ضـريب  »  نحوة پاسخگويي و برخورد كارشناسان«و 
و . مندي اماكن عمومي و متصديان اصناف داشـته اسـت   طور مستقيم بر رضايت به

بـه ترتيـب بـا    » لط كارشناسـان تس«و » پيش كارشناسي«، »اطلاع رساني«عوامل 
منـدي   يـت  ي بعدي ميزان تاثير بر رضاها در رتبه 206/0و  212/0، 259/0ضريب 

  . اصناف را شامل مي شوند
 

  گيري نتيجه
مندي اماكن عمـومي و   نتايج آزمون تحليل واريانس نشان مي دهد كه بين رضايت

ررسـي صـلاحيت   و عملكـرد دوايـر ب  ) به عنـوان متغيـر وابسـته   (متصديان اصناف 
ترافيكي پليس نظارت بر اماكن عمومي تهران بـزرگ در قالـب بررسـي صـلاحيت     

تسـلط كارشناسـان   ، اطلاع رساني به اماكن عمومي و متصـديان اصـناف  ، ترافيكي
نحـوة پاسـخگويي و برخـورد كاركنـان و پـيش      ، دواير به ضوابط مهندسي ترافيك

بـه عنـوان متغيرهـاي    ( كارشناسي صـلاحيت ترافيكـي امـاكن عمـومي و اصـناف     
رابطة معناداري وجود دارد و نتايج آزمـون تحليـل رگرسـيوني حـاكي از     ) مستقل

همبستگي بسيار بالاي بين متغيرها است و نشان مي دهد كه متغيرهاي  مستقل 
  . با يكديگر و همچنين با متغير وابسته همبستگي بسيار بالايي دارند

از بـين متغيرهـاي   ، تحليـل رگرسـيوني   براساس ضريب بتاي حاصل از آزمـون     
نحوة پاسخگويي و برخورد «و » فرآيند بررسي صلاحيت ترافيكي«، مستقل تحقيق

منـدي   طور مستقيم بر رضايت بيشترين تأثير را به، 260/0با ضريب »  كارشناسان
اماكن عمومي و متصديان اصناف داشته است كه فرآيند بررسي صلاحيت ترافيكي 
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  129  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
البته ساير عوامل نيز از اهميـت  . مندي اصناف مي شود جب رضايترا تسهيل و مو

. انـد و نبايـد از آنهـا غافـل مانـد      تقريباٌ مساوي و با اختلاف كمي برخـوردار بـوده  
بنابراين توجه به برنامه ريزي براساس وضعيت موجود و لحاظ كـردن پارامترهـاي   

وان گفـت ايـن امـر    به عبارت ديگر مي ت. مختلف دراين زمينه امري ضروري است
داشـته   ي مزبـور را هـا  گر اين است كه چنانچه قصد پيشـگيري از نارضـايتي   نشان

  . لازم را انجام دهيم هاي اقدام ها به ترتيب همين اولويت بايدباشيم 
، به هر ميزان نحوة پاسخگويي، در خصوص نحوة پاسخگويي و برخورد كاركنان    

ناسـان بـا سـطح انتظـارات متصـديان      سرعت پاسخگويي و زمان پاسخگويي كارش
اصناف و همچنين ضوابط و قوانين اعلام شده از طـرف پلـيس نظـارت بـر امـاكن      

باعـث  ، مندي اصناف افزايش يافته و بالعكس ميزان رضايت، تر باشد عمومي نزديك
لذا مقتضي است مسؤلان امر و عوامل شـاغل در پلـس   . افزايش نارضايتي مي شود

  . اي داشته باشند مي به اين موضوع توجه ويژهنظارت بر اماكن عمو
 

 پيشنهادها

هـاي پلـيس نظـارت بـر      ها و بخشـنامه  اطلاع دقيق كارشناسان از دستور العمل -
ضوابط مهندسـي ترافيـك ضـمن تسـهيل در امـر       ها بر اماكن عمومي و تسلط آن

ــهرها    ــي ش ــار ترافيك ــاهش ب ــناف و ك ــي اص موجــب ، بررســي صــلاحيت ترافيك
ها به نظرية كارشناسان پلـيس امـاكن    متصديان اصناف و اعتماد آن مندي رضايت

صورت مستمر از طريق سلسله مراتـب   لذا ضروري است كارشناسان به، خواهد بود
و مبادي مربوطه تحت آموزش و آزمون قرارگيرند و ضمن تقويـت مهـارت فنـي و    

  . ها بروز باشد اطلاعات و تسلط آن، كارشناسي خود
مستمر و آسان از فرآيند بررسي صلاحيت ترافيكـي امـاكن   ، دقيق اطلاع رساني -

اسـتفاده از  ، ي علمي و فناوري روز مانند ارسال پيامكها عمومي و اصناف به روش
بيلبوردهـاي تبليغـاتي و برگـزاري    ، بروشور، تهيه بنر و پوستر، هاي تصويري رسانه
هاي اصناف در جلـب   هاي مشترك پليس نظارت بر اماكن عمومي با اتحاديه جلسه
سزايي داشته و لازم است بيش از پيش در دسـتوركار   مندي اصناف تأثير به رضايت

 . مسؤلان امر قرارگيرد
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  130  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
مي توان از طريق مراكز افكارسنجي علايق ، در جهت برآورد انتظارات شهروندان -

مندي از عملكرد پليس نظارت  هاي رضايت هاي مردم درخصوص شاخص و خواست
 هـا  ن عمومي و عوامل مؤثر برآن را جمع آوري و در راستاي اين درخواسـت بر اماك

ايجـاد واحـدهاي   ، ي اطـلاع رسـاني  هـا  همچنين به شـاخص . سياست گذاري كرد
ي ارتباطي مانند ايجاد تلفن گويـا  ها ارتباط با مشتري و استفاده از فناوري، مشاوره

  . اي شود و صداي مشتري توجه ويژه
، هـاي هـر منطقـه    فرهنـگ ، مناسب  در خصوص آداب و رسومهاي  ارائه آموزش -

هاي رفتاري با ارباب رجوع به عوامـل و كارشناسـان فعـال در امـر بررسـي       مهارت
ويژه متصـديان   صلاحيت ترافيكي در جهت بهبود يا اصلاح برخورد با شهروندان به

  . مندي مردم را افزايش دهد اصناف مي تواند رضايت
از تخلفات كارشناسان دواير بررسـي صـلاحيت ترافيكـي در    به منظور جلوگيري  -

ارائه نظرات كارشناسي متفاوت در شرايط مسـاوي بـدون ارائـه علـل و مسـتندات      
قانوني كه از عمده دلايل نارضايتي متصديان اصـناف و امـاكن عمـومي محسـوب     

نظارت مستقيم و غير مستقيم بر نظرات كارشناسي به صورت محسـوس  ، شود مي
امري بديهي و ضروري ، حسوس توسط مديران و مسئولان امر نظارتي سازمانو نام

به نظر مي رسد كه لازم است در دستور كار مسـؤلان امـر در ايـن خصـوص قـرار      
، منظور رد شائبة تباني كارشناسان با متصديان اصناف و امـاكن عمـومي   گيرد و به

به صورت محرمانه به نظرات كارشناسي ، ضمن اعمال ملاحظات انتظامي و امنيتي
  . متصديان اصناف ابلاغ شود

 هــر، فرآينــد بررســي صــلاحيت ترافيكــي اصــناف و قــوانين و ضــوابط مربوطــه -
ازچندگاهي مورد بازنگري و اصـلاح قـرار گرفتـه و ضـمن لحـاظ كـردن وضـعيت        

قوانين و ضوابط جديد مهندسي ترافيـك شـهري متناسـب بـا نيـاز      ، اصناف جديد
  . ابلاغ و اجرا شود ،فعلي جامعه تصويب

با عنايت به عدم نياز برخي از اماكن عمومي بـه بررسـي صـلاحيت ترافيكـي از      -
ها كه جـزء   پمپ بنزين، ها بانك، مؤسسات مالي و قرض الحسنه، ها جمله داروخانه

گونه  هيچ، شوند زايي شهرها مي اصناف محسوب نشده ولي در عمل موجب ترافيك
گونه واحدها از طرف پليس نظـارت بـر امـاكن يـا      ايننظارتي برصلاحيت ترافيكي 

شـود كـه ايـن موضـوع ضـمن ايجـاد شـبهه در اذهـان          ارگان ديگري اعمال نمـي 
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  131  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
نارضايتي اغلب متصديان اصناف را به دنبال دارد و ضروري است تدابير ، شهروندان

اطلاع رساني دقيقـي  ، مقتضي دراين خصوص انديشيده و ضمن اجرايي نمودن آن
  . اين رابطه انجام پذيرد نيز در

جابجايي مكرر كارشناسان فني و با تجربة دواير بررسي صلاحيت ترافيكي پليس  -
هـاي   ضـمن ارائـه نظريـه   ، با عوامل فاقـد تجربـه و مهـارت لازم در ايـن خصـوص     

دنبال دارد كه ضروري است در اين  نارضايتي متصديان اصناف را به، غيركارشناسي
اقدام و جابجايي كاركنان شاغل در اين دواير با معوض  خصوص با ظرافت بيشتري

  . طراز صورت پذيرد هم
ي هـا  با عنايت به اينكه تعيين تعداد پاركينگ امـاكن عمـومي و تـراكم مجتمـع     -

ها بوده و از اختيارات پليس نظارت بر اماكن  تجاري و مسكوني از وظايف شهرداري
پاركينگ كافي جهت رفاه حـال   منظور تأمين مقتضي است به، عمومي خارج است

مسـؤلان  ، هـاي ترافيكـي   متصديان اصناف و اماكن عمومي و جلـوگيري از معضـل  
ارشد در پليس نظارت بر اماكن عمومي و پليس راهور هر استان از طريق مكاتبه با 

هاي عمـومي و طبقـاتي در منـاطق پـر ترافيـك       احداث پاركينگ، ربط مبادي ذي
  . صول نتيجه پيگيري كنندشهرها را پيشنهاد و تا ح

پيامدهاي مثبت بررسي صلاحيت ترافيكي اصناف و ، در خصوص ارزش محتوايي -
روانـي و  ، هاي ناشي از عدم انجام آن ماننـد آلـودگي صـوتي    ضرر و زيان، بالعكس
هـاي متـأثر از آلـودگي هـوا و      شيوع بيماري، ايجاد استرس در شهروندان، محيطي

همگـاني توسـط پلـيس نظـارت برامـاكن عمـومي بـا        غيره اطلاع رساني جـامع و  
  . همكاري معاونت اجتماعي ناجا در بين اصناف و اماكن عمومي صورت پذيرد

مجموعه ضوابطي است كـه  ، با عنايت به اينكه بررسي صلاحيت ترافيكي اصناف -
گـذار نقـش    مصوب و ابلاغ مي شود و قـانون ، در ناجا بررسي) ص. ن. ق(به استناد

عــدم تفكيــك بــين ضــوابط و ؛ تصــويب و ابــلاغ آن نــدارد، ر تــدوينمســتقيمي د
) اصـناف و امـاكن عمـومي   (ها با قوانين موضوع حاكم بر جامعة هدف  دستورالعمل

تواند يكي از علل وجود شبهات در اذهان مأموران پليس و يا متصديان اصـناف   مي
ن خصوص و اماكن عمومي شود كه ضروري است با رعايت اصل حيطه بندي در اي

  . نيز اطلاع رساني دقيقي صورت پذيرد
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  132  1393 زمستان، چهارمشمارة نهم، سال ، جنايي و ياطلاعات هاي پژوهش فصلنامة
 منابع 

مركـز تهيـه و توزيـع    : تهـران ، 2منش انتظامي. )1387(يداالله، احساني تيرتاشي -
  . چاپ دوم، منابع آموزشي دانشگاه علوم انتظامي

شناسايي و رتبـه بنـدي عوامـل مـوثر بـر وفـاداري       ، )1382(مجيد، احمدآبادي -
پايـان نامـه   ، تصـميم گيـري چنـد معيـاره     كنيـك تمشتريان بانـك رفـاه توسـط    

  . دانشگاه تربيت مدرس، كارشناسي ارشد
هاي پليس نظارت بر امـاكن عمـومي ناجـا     ها و بخشنامه دستورالعملها،  آيين نامه

  . 01/06/1392مصوب 
دانشگاه فردوسي : مشهد، هزينة تصادفات ترافيكي ايران. )1381(اسماعيل، آيتي -

  . مشهد
بررسي تأثير نقش نظارتي اماكن عمومي نيروي انتظامي . )1386(سعيد ،اميديان -

دانشـكدة علـوم و   ، پايان نامـة كارشناسـي ارشـد   ، بر امنيت اجتماعي شهر سمنان
  . فنون اطلاعات و آگاهي دانشگاه علوم انتظامي امين

  . )1384(هاي ابلاغي ناجا به پليس راهور ناجا بخشنامه -
فصلنامة علمـي  ، مندي مردم عوامل موثر بر رضايت) 1373(، محمدعلي، جعفري -

  . 50-67 صص. شماره اول، سال دوم، پژوهشي دانش انتظامي
بررسي تأثير عملكرد اداره نظارت بر امـاكن  . )1386(محسن، جعفري سيد محله -

، پايان نامة كارشناسي ارشد، هاي مأموريتي عمومي در پشتيباني اطلاعاتي از يگان
  . و فنون اطلاعات و آگاهي دانشگاه علوم انتظامي اميندانشكدة علوم 

؛ ســوزان، جــواد نــژاد؛ عــين االله، جهــاني؛ غلامرضــا، روشــني؛ حســين، رحيمــي -
مجموعـه مقـالات ترافيكـي سـال     . )1390(مصـطفي ، سعيد و كـاظمي ، هوشنگي

انتشارات جامعة ايمن شـهر  : تهران، )تجزيه و تحليل تصادفات و پيشگيري( 2010
  . تهران

  . انتشارات رويش، تهران، ي ايجاد رضايتمنديها شيوه، )1382( مهدي، روشني -*
: تهـران ، هـا  بررسـي صـلاحيت  ، نظارت بر اماكن عمـومي . )1378(نادر، سركاري -

  . معاونت تربيت و آموزش ناجا
: تهـران ، مديريت منابع انساني و امور كاركنـان . )1381(سيد رضا، سيد جوادين -
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  133  مندي اصناف از عملكرد پليس نظارت بر اماكن عمومي بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
  . انشانتشارات نگاه د

، نشـر غرفـه الاسـلام   : قم، محمد دشتي :ترجمه، نهج البلاغه. )1386(سيد رضي -
  . چاپ چهارم

  . كوير: تهران، ي ناآرامها مديريت بر سازمان. )1379(محمد، زادگان عباس -
چاپ ، انتشارات اميركبير: تهران، )جلد اول( فرهنگ عميد. )1379(حسن، عميد -

  . سوم
ديـدگاهي  (ي پاسـخگويي در بخـش دولتـي   هـا  نظـام . )1383(ابوالحسن، فقيهي -

  . 54-70صص ، 30و  29شمارة ، فصلنامة مطالعات مديريت. )تطبيقي
، اصـول بازاريـابي  ، ترجمه علي پارسائيان، )2006(گري، آمسترانگ، فيليپ، كاتلر-

  . انتشارات ادبستان: تهران 
  . تدبير:تهران، يي نوين ارزيابي عملكرد سازمانها مدل. )1385(تورج، كريمي-
بررسـي اثربخشـي خـدمات انتظـامي فرمانـدهي      . )1392(رضـا  ، صابر افشاريان -

پايان نامـة كارشناسـي   ، مندي اهالي و كسبه محل انتظامي ثامن مشهد بر رضايت
 . دانشكدة علوم و فنون اطلاعات و آگاهي دانشگاه علوم انتظامي امين، ارشد

، سؤالات آزمون ارزيابي كـارآيي كاركنـان   مجموعه. )1387(معاونت آموزش ناجا -
  . اداره كل منابع و متون درسي، معاونت آموزش ناجا: تهران

  . چاپ يازدهم، چاپ سپهر: تهران، فرهنگ فارسي معين. )1376(محمد، معين -
نقـش نظـارت پلـيس امـاكن عمـومي ناجـا در       ، )1386(سـيد محمـود  ، موسوي -

دانشكدة علوم و فنـون اطلاعـات و   ، ارشد پايان نامة كارشناسي، اطلاعات جمعيت
  . دانشگاه علوم انتظامي امين، آگاهي
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