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ت تأثير رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي بر ارتقاى

 سلامت اداري (مطالعه موردي فرماندهى انتظامى استان همدان) 1
       مرتضي صالحي2
حسين تاج آبادي3

چكيده 
اين تحقيق با هدف شناسايي نقش رسيدگي به شكايات و گزارش هاي مردمي 
نوع  از  پژوهش  روش  است.  شده  انجام  ناجا  كاركنان  اداري  سلامت  ارتقاى  در 
توصيفي، پيمايشي و ابزار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه و مصاحبه است. جامعه 
آماري 500 نفر از كاركنان كلانتريها و كارشناسان ادارات رسيدگي به شكايات 
مراكز بازرسي در همه استانها، يگانهاي مستقل و پليسهاي تخصصي ناجا بوده اند 
با  طبقه اى  نمونه گيري  روش  از  استفاده  با  نمونه  عنوان  به  آنان  از  نفر  صد  كه 
با 18  پرسشنامه اي  نظري،  مباني  به  اتكا  با  شده اند.  انتخاب  متناسب  تخصيص 
پايايي،  و  روايي  تأييد  از  پس  كه  شد  طراحي  تحقيق  فرضيه  با  مرتبط  سؤال 
تحليل  و  تجزيه  مورد  داده ها  نتايج  نهايت  در  و  گرديد  توزيع  آماري  نمونه  بين 
آماري قرار گرفت. نتايج نشان داد كه رسيدگي به شكايات و گزارش هاي مردمي 
محيط  سالم سازي  و  دارد  مثبت  تأثير  ناجا  كاركنان  اداري  سلامت  ارتقاى  در 
خدمتي، ارتقاي صحت عمل كاركنان  ناجا، كاهش پذيرفتن رشوه در اولويت اول 

شاخصهاي ارتقاي سلامت اداري است.

واژگان كليدي
در  اداري  سلامت  مردمى،  گزارش هاى  و  شكايات  پليس،  نيروي  در  رسيدگي 

پليس، فساد پليس ايران.

1. تاريخ  دريافت :91/1/24 ؛ تاريخ پذيرش: 91/3/29
  morteza_salehi @ yahoo.com       2. كارشناس ارشد رشته مديريت نظارت و بازرسي از دانشگاه صنعتي مالك اشتر

HT1342 @ Yahoo.com     3. دانشيار دانشگاه صنعتي مالك اشتر
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1. مقدمه
تاريخچه تشكيل و تكوين سازمان پليس كه در هر عصر و جامعه اى با نامى خوانده 
مى شده (نسق چي، ميرغضب، فراش حكومتي، داروغه، محتسب، عسس، شرطه، شحنه، 
شهربان،  ژاندارم،  امنيه،  نظميه،  ضبطيه،  احتسابيه،  دارالخلاقه،  ميرشب،  نگهبان،گزمه، 
كميته، ناجا يا پليس) با تاريخ تشكيل اجتماع برابر است و هم اكنون، تقريباً در سرتاسر 

دنيا، اين سازمان را با نام پليس مى شناسند.
فساد اداري و تضييع حقوق مردم با شكل گيري اولين حكومتهاي خودكامه در تاريخ، 
پديد آمده و سازمان پليس نيز از اين پديده مستثني نبوده است. مطالعه تاريخ سياسي 
از  مردم  حكومتها،  حيات  از  دوره اي  هيچ  در  تقريبا"  كه  مي دهد  نشان  انساني  جوامع 
شكلهاي مختلف فساد اداري و فساد كارگزاران در امان نبوده اند. توده مردم نسبت به رفتار 
مفسده آميز پليس در دوره هاي مختلف شكل گيري آن از دوران باستان تا قاجاريه و سپس 
انقلاب اسلامي و در پي ادغام نيروهاي پليس در سال 1370 به صورت شكايت و گزارش 

واكنش هاي گوناگوني از خود نشان داده اند. 
تشكيلات بازرسي، كه وظيفه نظارت بر حسن جريان كارهاي سازمانهاي اداري، اجراي 
صحيح قوانين و رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي را به عهده دارد از تأسيساتي 
است كه در ايران پس از ايجاد سازمانهاي اداري جديد و تدوين قوانين مملكتي به وجود 
آمده است و از پيدايش آن بيش از پنجاه سال نمي گذرد؛ اما نظارت حكومت بر اعضا و 
كاركنان خود و تفتيش رفتار و واليان و مأموران دولتي از ديرباز بوده است و شايد بتوان 
و  (هخامنشيان  اسلام  از  قبل  يعني  حكومتها  تشكيل  سابقة  به  نزديك  آن  سابقه  گفت 
ساسانيان) – حكومتهاي اسلامي (زمان معاويه و عباسيان) بعد از اسلام (طاهريان، مغول 

و ..)  است.
از آغاز پيروزي انقلاب اسلامي ايران، توجه به حق مردم براي نظارت بر دستگاه هاي 
اسلامى  جمهورى  («در  اساسى  قانون  هشتم  اصل  بر  مبتني  گرفت.  قرار  مدنظر  اجرايي 
ايران دعوت به خير، امر به معروف و نهى از منكر، وظيفه اى متقابل بر عهده مردم نسبت به 
يكديگر، دولت نسبت به مردم و مردم نسبت به دولت...») است. در ساير اصول اين قانون 
به حقوق اجتماعى مردم از جمله پاسخگويى حكومت و داشتن حق نظارت مردم بر رفتار 
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حاكمان و كارگزاران تأكيد شده است. دفتر مقام معظم رهبري، مركز رسيدگي به شكايات 
رياست جمهوري، قوه قضاييه، بازرسي كل كشور، وزارت كشور، سازمان قضايي نيروهاي 
مسلح، مجلس شوراي اسلامي و سازمانهاي چهارگانه نيروهاي مسلح، كه در تابعيت ستاد 
كل نيروهاي مسلح هستند و ساير نهادها و ارگانهاي دولتي، وظيفه رسيدگي به شكايات 

و گزارشهاي مردمي را بر عهده دارند.
تدابير بنيانگذار انقلاب اسلامى در خصوص نظارت بر سامانه هاي مختلف حكومتى و 
پس ازآن تأكيدات مكرر رهبر معظم انقلاب اسلامي نسبت به بازرسى و مأموريت بازرسى 
در مبارزه فراگير با فساد و تعبير ايشان مبنى بر اينكه «بازرسى ابزار حسن مديريت است» 
و موظف كردن دولت، مجلس، قوه قضاييه و همه دستگاه ها به اينكه سازمان بازرسى را 
نعمت و نقطه اتكا واميد خود بدانند و با پيگيري گزارشهاي آن سازمان به آنها ترتيب اثر 
بدهند، باعث شده است كه هم اكنون نقش بازرسى و ضرورت همراهى نظارت در اجراي 

برنامه و اهداف سازمان مورد قبول و پذيرش همه مديران ارشد نظام باشد. 
ايجاد روابط مستقيم ناجا با مردم همواره مورد توجه مسئولان ناجا بوده است. بازرسي 

از مراجع رسيدگي به شكايات و گزارش هاي مردمي در ناجا است.

2. بيان مسئله
پليس نقش بسيار پيچيده اى در جامعه بر عهده دارد. اين سازمان، روزانه به تحقيق و 
بازرسى در مورد شهروندان به دليل تخلف، وقوع جرائم و ... مي پردازد و در برخى مواقع آنها 
را بازداشت و يا دستگير مى كند. سازمان پليس از كاركنان انتظار دارد كه به طور مطلوب 
باشند.  وفادار  مقررات  به  و  دهند  انجام  را  شده  تعيين  وظايف  قانونى  روشهاى  با  تنها  و 
در نظريه پليس جامعه محور، پليس با مشاركت مردم در پيشگيري از جرم و پيگيري 
مجرم اقدام مى كند. بنابراين يكي از مهمترين اولويتها در اين رويكرد، ايجاد و حفظ تصوير 
مناسب از پليس در جامعه در جهت جذب مشاركت مردم است. از سوي ديگر توجه به 
ضريب احساس امنىت درجامعه به عنوان وظيفه اي ديگر براي پليس، ايجاب مي كند 
كه پليس منطبق باقوانين و مقررات و ارزشهاي جامعه، قدم بردارد و پايبندي خود را به 

آنها نشان دهد.
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بيشتر مأموران پليس، قوانين و مقررات و ارزشهاي جامعه را رعايت، و اهداف سازمان 
از  كوچكى  درصد  ولى  مى كنند  خدمت  خود  جامعه  به  افتخار  با  و  اجرا،  مؤثر  به طور  را 
مأموران به سوء اجرا و رفتارهاى خلاف قانون و مقررات روى مي آورند كه ضمن مخدوش 
كردن روابط متقابل و مبتنى بر اعتماد بين جامعه و سازمان پليس بر سلامت ادارى آن 
تأثير مي گذارند كه شكايات و گزارشهاي مردمى از عملكرد كاركنان و سازمان را به دنبال 
دارد كه رسيدگى به آنها موجب شناسايى رفتارها و عملكردهاى انحرافى و اصلاح آنها و 

احقاق حقوق تضييع شده مى شود.
و  جرائم  ارتكاب  اصلى  علل  از  نيز  پليس  مأموريت  و  عملكرد  بر  مؤثر  نظارت  نبودن 
تخلفات (كاهش سلامت اداري) از سوى كاركنان در سالهاي گذشته بوده است؛ به همين 
دليل واحدهايي در ساختار پليس به عنوان مركز رسيدگي به شكايات و گزارشها و مركز 
و  شكايات  گرفتن  با  سازمانى  برون  مستقيم  غير  نظارت  براي   (197) همگانى  نظارت 
گزارش هاي مردمي عليه عملكرد مأمور يا عوامل هر اداره پليس به صورت حضوري، كتبي، 
اينترانتي، تلفني، اينترنتي يا ايميلي و .. در ساختار بازرسي تشكيل شد و آغاز به كار كرد 
كه تاكنون فعاليت اين واحدها در ارتقاي سلامت اداري و كاهش جرائم و تخلفات كاركنان 
پليس ارزيابي نشده است. از اين رو مسئله اصلى اين تحقيق اين است كه: "فعاليت واحد 
تخلفات  و  جرائم  بروز  كاهش  در  حد  چه  تا  مردمى  گزارش هاى  و  شكايات  به  رسيدگى 

كاركنان ناجا و ارتقاي سلامت اداري مؤثر بوده است؟"

3. هدف تحقيق
  هدف اصلى اين مقاله، شناسايي نقش رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي در 

ارتقاي سلامت اداري كاركنان است. 

4. تعاريف و مفاهيم 
شكايات مردمي: تمام شكايات اعم از حضوري، كتبي، اينترانتي، تلفني، اينترنتي يا ايميلي 
و .... عليه عملكرد مأموران پليس يا عوامل اداره پليس توسط شهروندان (صالحي، 1390)
نظارت مردمي: نظارت مردمي يا شهروندي از نظر تعريف در برگيرنده اين است كه 
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پليس  داخلي  محرمانه  و  غيرعمومي  قبلي  فرايندهاي  به  پليس  سازمان  از  خارج  مردم، 
دسترسي داشته باشند تا بتوانند ضابطان قانون را مسئول رفتار، سياستها و اولويت بنديهاي 

خود بدانند (اردستاني، 1386).
رسيدگي: مجموعه اقدامات و تحقيقاتي است كه به منظور كشف جرم و جمع آوري و 
حفظ اثار و دلايل وقوع آن و تعقيب متهم از آغاز پيگرد قانوني تا تسليم به مراجع قضايي 

ذي صلاح و پيگيري نتيجه تصميمات قضايي انجام مي شود (صالحي، 1390).

5. انواع رسيدگي در ترمينولوژي حقوق 
رسيدگي، مطلق تحقيق را گويند.• 
رسيدگي اختصاري: دادرسي اختصاري را گويند. • 
رسيدگي استينافي: (دادرسي) رسيدگي در دادگاه استيناف را گويند.• 
رسيدگي پژوهشي: (دادرسي) رسيدگي در دادگاه استيناف را گويند.• 
رسيدگي تميزي: (دادرسي) رسيدگي در ديوان تميز را گويند.• 
رسيدگي فرجامي: (دادرسي) رسيدگي در ديوان تميز را گويند.• 
رسيدگي ماهوي: (دادرسي) الف، رسيدگي در دادگاه نخستين و استيناف را گويند. • 

در مقابل رسيدگي در ديوان تميز كه به ماهيت دعوي نظر نمي كند. فقط مقصود از 
رسيدگي تشخيص اين است كه حكم يا قرار مورد دادخواست فرجامي موافق قانون 
صادر شده است يا نه. در پاره اي از اصطلاحات رسيدگي ماهوي رسيدگي دادگاه هاي 
ماهوي در ماهيت دعوي را گويند به گونه اي كه اگر دادگاه در نتيجه آن رسيدگي رأي 

صادر كند، آن رأي را حكم گويند نه قرار.
رسيدگي نخستين: (دادرسي) رسيدگي در دادگاه بخش و شهرستان (به شرط اينكه • 

رسيدگي پژوهشي نكند) را گويند. اولين مرحله از مراحل رسيدگي به دعوي يا امري 
از امور حسبي را گويند و شامل رسيدگي حضوري و غيابي دادگاه نخستين است.

خواه •  است  رسيدگي  از  دادگاه  خودداري  مدني)  (دادرسي  رسيدگي:  از  خودداري 
به صورت صدور قرار عدم صلاحيت باشد يا رد دعوي يا عدم استماع دعوي يا قرار 
ممتازي  و  جداگانه  قرار  مستقلاً  و  خودبه خود  رسيدگي  از  خودداري  باشد.  سقوط 
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نيست بلكه بايد به يكي از صورتهاي ياد شده (قرار رد دعوي، قرار عدم صلاحيت، قرار 
عدم استماع دعوي، قرار سقوط دعوي) باشد.

6 . شكايات و گزارشهاي مردمي 
6-1. شكايت به طرح دعوا توسط شخص يا اشخاص حقيقى، حقوقى به صورت حضوري، 
كتبي، اينترانتي، تلفني، اينترنتي يا ايميلي و .. گويند كه اعلام كرده اند در اثر عملكرد 
كاركنان يا سازمان ناجا متضرر شده يا حقى براى آنان به وجود آمده است به گونه اي كه 
مدعى درخواست رسيدگى دارد، و دعوى قابل طرح در مراجع قضايى است و در آن طرفين 

و موضوع دعوى مشخص و معلوم باشد.
شكايت از نظر لغوي به معني گله مندي است و از نظر اصطلاحي تظلم و دادخواهي از 

مرجع ذي صلاح به صورت كتبي و شفاهي است.
شكايات مردمي شامل تمام شكايات اعم از حضوري، كتبي، اينترانتي، تلفني، اينترنتي يا 
ايميلي و .. عليه عملكرد مأموران پليس يا عوامل اداره پليس توسط شهروندان (صالحي، 1390).
6-2. گزارش: به واكنش عملكرد كاركنان و سازمان توسط شخص يا اشخاص حقيقى، 
كه  گويند   .. و  ايميلي  يا  اينترنتي  تلفني،  اينترانتي،  كتبي،  حضوري،  صورت  به  حقوقى 
شخص گزارش دهنده خود متضرر نشده است اما عملكرد كاركنان و سازمان را به منظور 

بررسي سازماني و اصلاح معايب و احياناً احقاق حق تضييع شده ديگران اعلام مي كند. 
6-3. شاكي: كسي كه از ديگران به صورت كتبي يا شفاهي به يكي از مراجع ذي صلاح، 

تظلم و دادخواهي شكايت كند، شاكي ناميده مي شود. 
6-4. انواع عناوين شكايت و گزارش مردمي عليه پليس در ايران به شرح ذيل است:

الف) شكايات و گزارشهاي عمومي مردم عليه كاركنان و سازمان 
ب) موضوعات نقض حقوق شهروندي (همان)

7. سلامت اداري 
 انجمن بين المللى افسران پليس (1LACP) سلامت پليس را عدم سوء استفاده از 
پست رسمى براى اقدام ياعدم اقدام در هر روش نقض قوانين در تبادل براى برخى سود 

1.  The International Association Of Chiefs Of Police
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مورد انتظار و نه لزوماً سود مالى تعريف مى كند (وليز، 2006).
سوء  عدم  سلامت،  مى گويد:  سلامت  مورد  در  المللى  بين  شفافيت  سالنامه  سلامت: 

استفاده از قدرت عمومى به نفع منافع شخصى است. 
سلامت به معني نبودن بيماري و نارسايي در ارگانيسم است. مايلز معتقد است صرف 
نظر از برخي اشكالات، مفهوم ارگانيسم پنداري و نوع آرماني سازمان، مفهوم سلامت كامل 
را مطرح مي كند و رويكرد سلامت سازماني از لحاظ فهم پويايي هاي سازمانها و پژوهش 
و كوشش به منظور بهسازي آنها، مزاياي علمي قابل ملاحظه اي دارد. به نظر وي سلامت 
اداري و دوام و بقاي سازمان در محيط خود و سازگاري با آن و ارتقا و گسترش توانايي 
خود براي سازش بيشتر اشاره دارد. اما لايدن و كلينگل معتقدند سلامت اداري تنها شامل 
توانايي سازمان براي اجراي وظايف به طور مؤثر نمي  شود بلكه شامل توانايي سازمان براي 

رشد و بهبود نيز مي گردد (بازرگاني،1390).
بر اساس ابعاد و ويژگي هايي كه مايلز، بنيس، سرجيوواني، آرجريس، پارسونز و ديگران 
براي سازمانهاي سالم قائلند، ساعتچي ويژگيهاي سازمان سالم را به اين شرح بيان مي كند:

1- اهداف براي بيشتر كاركنان روشن است. 2- كاركنان نسبت به سازمان احساس تعلق 
برطرف  بينانه  واقع  و  فعال  صورت  به  موجود  امكانات  چارچوب  در  مسائل  مي كنند. 3- 
مي شود.4- كاركنان در جهت حل مشكلات به صورت غيررسمي و فارغ از عنوان و مقام 
رسمي با يكديگر همكاري مي كنند. 5- تصميم گيري براي افزايش كارايي بر اساس عواملي 
تجزيه  و  مناسب  زمان  كار،  حجم  وجود اطلاعات،  مسئوليت،  احساس  توانايي،  قبيل  از 
آينده  واقعيتها،  اساس  بر  مؤسسه  در  برنامه ريزي   -6 مي گيرد  صورت  منطقي  تحليل  و 
نگري، عملكرد و برقراري نظم صورت مي گيرد. 7- قضاوت و خواسته هاي منطقي كاركنان 
سطوح پايين سازمان مورد توجه و احترام است. 8- مسائلي كه موردبررسي و حل و فصل 
مساعي  تشريك  نيز مي شود. 9-  انساني  روابط  و  شخصي  نيازهاي  شامل  مي گيرد،  قرار 
به صورت آزاد و داوطلبانه صورت مي گيرد.10- هرگاه بحراني سازمان را تهديد كند براي 
رفع آن با يكديگر متحد مي شوند و خود را به رفع بحران موظف مي دانند. 11- تضاد در 
تصميم گيري مهم تلقي، و به طور مؤثر با همكاران مطرح مي شود. 12ـ يادگيري هنگام 
كار به مقدار زيادي بر اساس طريق، و كوشش خود يادگيرنده و راهنمايي و توصيه ياد 
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دهنده صورت مي گيرد. 13ـ كاركنان يكديگر را به عنوان فرد مستعد و توانا براي يادگيري 
و توسعه مي بينند. 14ـ كاركنان كاملاً متحرك هستند. 15ـ مديريت و رهبري به صورت 
انعطاف پذيري در مؤسسه اعمال مي شود. 16ـ حس اعتماد، آزادي و مسئوليت متقابل بين 
همكاران زياد است. 17 ـ قبول خطر به عنوان يكي از شرايط توسعه و تغيير، مورد قبول 
اشتباهات  از  بايد  افراد  كه  است  معتقد  سازمان  است. 18ـ  مؤسسه  كاركنان  و  مديريت 
گذشته ياد بگيرند كه چنين اشتباهاتي در كار تأثيراتي داشته است. 19ـ عملكرد ضعيف 
در سازمان به فوريت تشخيص داده، و به طور مناسب و دسته جمعي براي رفع آن اقدام 
مي شود. 20 ـ ساخت سازماني و خط و مشي ها و دستورالعملها طوري تنظيم شده است 
كه بتواند كاركنان را در اجراي وظايف كمك ، و بقا و سلامت مؤسسه را در بلند مدت 
تضمين كند. 21ـ سازمان، سرعت خود را با امكانات و تغييرات بازار تطبيق مي دهد كه 
خريدار محصولات و يا خدمات مؤسسه است و كاركنان سعي در پيش بيني آينده دارند. 
دليل  به  مؤسسه  كارهاي  و  هست  منطقي  توازن  و  تعادل  اختيار  و  مسئوليت  بين  22ـ 
سالم  اداري  نظام  (بازرگاني، 1390).  مي شود  انجام  به سرعت  بيمار  بوروكراسي  نداشتن 
نظامي است كه در ماهيت، اسلامي؛ در نگرش، مردمي؛ در رفتار، مشاركت جو؛ در ساختار، 

علمي؛ در عملكرد، پاسخگو و در نتيجه، بهره ور باشد (همان). 
سلامت  ارزيابي  مورد  كه در  آماري،  تحقيق  يافته هاي  به  باتوجه  كلينگل  و  لايدن 
سازماني انجام داده اند براي سلامت سازماني يازده عامل (بعد جداگانه اما مرتبط به هم) 

عرضه كرده اند.
ارتباط: در سازمان سالم ارتباط پيوسته ميان كاركنان و زيردستان و فرادستان بايد 

آسان شود. 
مشاركت و درگير بودن: در سازمان سالم كاركنان درگيرتصميم گيريهاي سازمان مي شوند.

وفاداري و تعهد: در سازمان سالم جو اعتماد قوي ميان اشخاص هست.
اعتبار يا شهرت: سازمان سالم اعتبار و شهرت مثبت را به كاركنان منعكس مي كند. 

روحيه: روحيه مناسب به وسيله جوّ دوستانه نمايش داده مي شود.
اخلاقيات: در سازمان سالم عموماً رفتار غيراخلاقي نيست. 

شناسايي يا بازشناسي عملكرد: در هر سازمان سالم كاركنان براي به فعليت درآوردن 
استعدادهايشان تشويق مي شوند و مورد حمايت قرار مي گيرند.
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مسير هدف: درون جو سالم كاركنان تمركز زياد بخشهايشان را تشخيص مي دهند.
رهبري: رهبران به عنوان عامل تعيين كننده اي بر اثربخشي سازمان به شمار مي روند.

بهبود يا توسعه كارايي: در هر محيط سالم سازماني،  اغلب هيئت ويژه اي براي حمايت 
از آموزش و بهبود پيوسته نيروهاي موجود در سازمان هست.

كاربرد منابع: كاركنان بايد مشاهده كنند كه منابع و امكانات به طور شايسته و به 
طريق سازگار با انتظارات آنها از پيشرفتشان بين آنها تقسيم شده است (بازرگاني،1390).

7-1. عوامل تهديد كننده سلامت نظام اداري به شرح ذيل است:
احساس بي اعتنايي، عدم تعلق سازماني و احساس بدبيني به اهداف، بي توجهي به 
عامل زمان، تظاهر و ريا، ترس و نبودن اعتماد به نفس در ارائه نظر، عدم تناسب شغل و 
شاغل، كم بودن حقوق و دريافتي كاركنان، بي توجهي به توسعه منابع انساني، تقديرگرايي 
انساني،  نيروي  تورم  هزينه ها،  بودن  زياد  بهره وري،  به  توجه  عدم  شانس،  به  اعتقاد  و 
بوروكراسي منفي به مفهوم كاغذ بازي، بيكاري پنهان، گردش غيرمعمول نيروي انساني، 

فساد اداري، عدم توجه به شايستگي هاي نيروي انساني (همان).

7-2. عوامل آسان كننده سلامت نظام اداري را مي توان به شرح ذيل طبقه بندي كرد:
نظام •  اجراي  جهت  در  قانون  كردن  نهادينه  و  مقررات  و  قوانين  اصلاح  و  تدوين 

شايستگي و پيشگيري از شيوع فساد.
در •  كاركنان  مشاركت  حرفه اي،  مهارتهاي  توسعه  زمينه  در  انساني  نيروي  به  توجه 

فرايند هدفگذاري، تصميم گيري و اجرا، تشويق به نوآوري و خلاقيت فردي، تأكيد 
برخود نظارتي، به كارگيري مديران حرفه اي و..

توجه به رسالتها و مأموريتهاي سازماني شامل تغيير نگرش مديران در تدوين رسالتها و • 
مأموريتهاي سازمان از حاكم بودن به خدمتگزاربودن، توجه به رضايت مشتري به عنوان 
اصل اوليه، تأكيد بر پاسخگويي، شفافيت و يكپارچگي، توجه به متغيرهاي محيطي در 
تدوين رسالتها و مأموريتها، تدوين ملاكها و شاخصهاي مناسب اجرا و ارزيابي رسالتها و 
مأموريتها، تدوين نظامنامه، رسالتها، مأموريتها، اهداف و آشنا ساختن كاركنان با آنها، 
ايجاد يكپارچگي سازماني از طريق تأكيد بر ارزشهاي مشترك فرهنگي در سازمانها.
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اصلاح ساختار سازماني شامل متناسب ساختن اختيار و مسئوليت در سطوح سازماني • 
سطوح  به  اختيار  واگذاري  و  سازماني  تمركز  كاهش  موازي،  ساختارهاي  كاهش  و 
پايين، اصلاح ساختارهاي نظارتي متناسب با نيازهاي فعلي و افزايش سهم نظارتهاي 
مردمي، پرهيز از ساختارهاي تقليدي در طراحي سازماني، اصلاح فرايندها از طريق 
استقرار سامانه مديريت كيفيت متناسب با وظايف و مأموريتها، افزايش سهم نظارتهاي 

مردمي در ساختارهاي سازماني، كاهش انحصار دولتي در خدمات رساني.
ارتقاي سامانه و روشها شامل طراحي سامانه روشهاي اجراي كار، استقرار سامانه مديريت • 

آسان سازي  دستگاه ها،  برعملكرد  مردمي  نظارت  افزايش  فرايندهاي  تدوين  كيفيت، 
 (MIS) ارتباط مردم و مسئولان، طراحي و استفاده از سامانه هاي اطلاعاتي مديريت
عملياتي (همان). و  تاكتيكي  استراتژيك،  سطوح  در  سازماني  تصميم گيريهاي  در 

8. فساد پليس 
فساد از كلمه لاتين Rumpere مى آيد كه به معنى شكستن است. بنابراين در فساد 
يا  اخلاقى“  رفتار  ”شيوه  است  ممكن  چيز  اين  مى شود“.  ”نقض  يا  مى شكند“  ”چيزى 
”قانون“ يا ”مقررات ادارى“ باشد. از نظر ماهيتى، فساد  غير شفاف و مبهم است و به ناديده 

گرفتن كنترل و معيارها بستگى دارد (استادي، 1388 : 18).
از ميان تعاريف متعددي كه براي فساد عرضه شده است، يكي از شفافترين تعاريف 
تعريف لانگ ست (1998) است: كه مورد پذيرش مجامع بين المللي نيز هست: «فساد 

استفاده غير قانوني از اختيارات دولتي براي منافع شخصي» است.
پست  از  سوءاستفاده  را  پليس  فساد  پليس  افسران  المللى  بين  پليس: انجمن  فساد 
رسمى براى اقدام ياعدم اقدام در روش نقض قوانين درتبادل براى برخى سود مورد انتظار 

و نه لزوماَ سود مالى مي داند (وليز1، 2006: 66).
بهترين گونه شناسى فساد توسط باركر و روبوك بر مبناى سلسله مراتبى نقض قانون 

تا رفتارهاى غير قانونى تهيه شده است. 

1.Velez
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جدول (1): انواع و ابعاد فساد پليس (نيوبارن1 ، 1999 :5 و 4)
شرحنوع

زمانى كه مأمور پليس سود يا كالايى را با استفاده از پستش  بدون نقض مستقيم قانون 1- فساد اختيارقانونى
به دست مى آورد(نوشيدنيهاى آزاد، غذاها و خدمات مجانى).

دريافت كالاها، خدمات يا پول براى نسبت دادن كارى به افراد يا شركتهاى ديگر2- بازپرداخت
3- دزدى فرصت 

طلبانه
واقعه  قربانيان  از  شود)  مى  پيچاندن اشاره  عنوان  به  زندانيان(برخى اوقات  از  دزدى 

ترافيكى، از قربانيان جنايى و يا دارايى شهروندان فوت شده

4- اخاذى
پذيرفتن رشوه براى دنبال نكردن نقض هاى جنايى، دستگير نكردن، اصلاح شكايتها 

يا دارايى توقيف شده
5- محافظت از 

فعاليتهاى غير قانونى
ادامه  باعث  و  هستند  درگير  قانونى  غير  فعاليتهاى  در  كه  آنهايى  از  پليس  محافظت 

فعاليت آن كار مى شوند(داروها، هرزه نگارى).
كاهش بررسيهاى جنايى ، پرهيز از پيگردهاى قانونى6- تبانى

7-  فعاليتهاى 
مستقيم جنايى

مأموران براى سود مادى مستقيماً جنايتهايى را در مقابل شخص يا دارايى شخص ديگر 
انجام مى دهند.

8- پرداختهاى درونى
امتيازات موجود براى مأموران (مرخصى ها، تخصيص ها، ارتقا) خريدارى، مبادله و دزيده 

مى شود.
9- استتار كردن و 

لايى گذارى
پوشاندن يا چيزى اضافه كردن به شواهد (اين مورد توسط پانچ اضافه شده است).

جدول (2): پيامدهاى فساد و تخلفات پليس در سطوح سه گانه (وروايى، 1387: 113)
تأثيرات اجتماعىتأثيرات سازمانىتأثيرات فردي

بى اعتمادى بين افراد و گروه ها
عادى شدن بروز اختلافات
تأثير سوء بر ساير كاركنان

بروز رفتار نابهنجار و ضد ارزش
و  شغلى  امنيت  كردن  دار  خدشه 

اجتماعى
روانى  و  روحى  زيانبار  تأثيرات 

كاركنان
كمرنگ شدن عامل خود كنترلى

ضربه زدن به شخصيت سازمان
اختلال در روابط سازمانى

ايجاد ديد منفى به سازمان
ايجاد جو سازمانى ناسالم

افزايش هزينه هاى سازمانى
ضوابط  و  مقررات  از  پيروى  عدم 

سازمانى
نيروى  كاهش  و  افراد  جايى  جابه 

انسانى

بى اعتمادى مردم به سازمان
اعتبار  و  حيثيت  به  زدن  لطمه 

سازمان
كمرنگ شدن حمايتهاى اجتماعى 

سازمان
منابع  توسعه  به  رسيدن  آسيب 

انسانى
از دست دادن ارباب رجوع

1. Newburn
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9. تبيين فساد پليس 
سه رويكرد روانشناختي، جامعه شناختي و انسان شناختي تلاش مى كند تا صفات 

مأمور پليس را تبيين كند: 
روانشناختى1 : پارادايم روانشناختى صفات و ويژگيها را به عنوان هسته ثابت شخصيت 
قضاوتى  پيش  الگوي  عنوان  به  را  روانشناختى  رويكرد  دانهام،  و  آلپرت  مى كند.  تبيين 
اداره پليس ناميدند. اين الگو تبيين مى كند كه افراد پليس مستبدتر، و محافظه كارتر، 
پرخاشگر، بدگمان و عيب جو هستند. آنها افراد را يا خوب و يا بد مى بينند و خودشان را 

سربازانى مى پندارند كه داراى پايگاه اجتماعى مناسبى هستند (لوفكا، 29:2002). 
جامعه شناختى2 : تبيين هاى جامعه شناختى بر نقش مهم و اساسى محيط اجتماعى 
گرفتن  شكل  چگونگى  به  توجه  هنگام  و  دارد  تأكيد  كجروى  پديده  به  دادن  شكل  در 
رفتارهاى كجروانه در صحنه اجتماع، اساسا به عللى توجه مى كند كه گروه ها يا قشرهايى 
از اعضاى آن را در معرض كجروى قرار مى دهد؛ براى نمونه مى توان به سخن دوركيم در 
اين زمينه اشاره كرد آنجا كه مدعى شده است: "كيفيت جامعه به كجرويها شكل مى دهد 
و... يعنى در دل كاركردهاى نظام اجتماعى، رفتارهايى در مردم به وجود مى آيد كه بعضى 
از آنها صحيح و پاره اى غلط است و جنبه كجروى به خود مى گيرد (تاج الديني، باخدا، 

.(115 :1388
انسان شناختى3: تبيين انسان شناختى ويژگيها به عنوان رويكرد خرده فرهنگ شناخته 
مى شود. هر گروه ممكن است فرهنگ متفاوتى از ديگر گروه ها ايجاد كند در حالى كه عضو 
فرهنگ كل نيز هست. تفاوتهايى كه آن را از فرهنگ غالب متمايز مى سازد ويژگيهايى 
خرده  با  شدن  آشنا  فرايند  دانشمندان  برخى  مى كند.  تعريف  را  فرهنگ  خرده  كه  است 
فرهنگ را به عنوان "فرهنگ شناسى" مفهوم سازى مى كنند. خرده فرهنگ سامانه هنجارى 

ويژه گروه است كه تفاوت از فرهنگ غالب را نشان مى دهد (لوفكا،31:2002).

1. Psychological
2. Sochiological
3. Anthropological
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9-1. پنج ديدگاه براى تبيين فساد پليس به شرح ذيل مطرح شده است:
فردگرايى (نظريه سيب فاسد): همان گونه كه سيب فاسدى درون يك صندوق پر از سيب 
پليسى  مأمور  چنانچه  مى كند،  فاسد  را  سيبها  بقيه  زياد  احتمال  به  مى گيرد  قرار  سالم 
كه قبل از ورود به سازمان پليس، فاسد بوده است به اين سازمان بپيوندد، ممكن است 
بيشتر مأموران يا به طور كلى سازمان پليس را فاسد كند. ميلر (2004) مأموران مستعد 
سوءرفتار را به عنوان افراد عيب جو، فاقد احساس خيابانى، افسرده، غيرقابل پيش بينى، 
و فاقد همدلى مى شناسد. ميلر "پليس خشن" را به عنوان شخصى با نگرش عيب جو و 
انتقادى توصيف كرد كه شهروندان نوعاً دشمن پليس هستند. پائولين نيز (2001) پنج نوع 
مأمور پليس بر مبناى ويژگي نگرشى و تجربه اى معرفى كرد كه عبارت بودند از پليس هاى 
خشن، مبارزان جنايى، اجتناب كننده، حلال مشكل و حرفه اى ها (راينس ،2006 : 35).
به اعتقاد ژان پيناتل مجرمان "هسته مركزى شخصيتي" دارند كه تفاوت آنها با افراد 
غير بزهكار در درجات مختلف است. عناصر اصلى تشكيل دهنده اين هسته عبارت است از:

خودمحورى كه در مفهوم سنتى به گرايش شخص در نسبت دادن همه چيز به خود • 
بر مى گردد. به اعتقاد پيناتل اين مفهوم فقط به مفاهيم ذهنى محدود نيست، بلكه 

مفاهيم عاطفى و اجتماعى را نيز در بر مى گيرد.
عدم ثبات يا استقرار مفهومى كه به موجب آن بزهكار عارى از ثبات است و هر روز • 

به نوعى در مقابل پديده ها واكنش نشان مى دهد.
حالت تهاجمى صفتى براى بزهكار است براى اينكه بتواند موانع را از پيش پاى خود بردارد.• 
بى اعتنايي عاطفى يا عدم احساس عاطفى مجرم در برابر عمل يا رفتار انجام شده تا • 

به امروز نظريه ”سيب فاسد“ به وسيله مأموران پليس به عنوان مهمترين تبيين فساد 
پليس پيشرفت كرده است. اين نظريه سلامت ادارى را حفظ، و فساد را از پيوندهاى 
سياسى و سازمانى جدا مى كند. راه حل پيشنهادى اين ديدگاه، تغيير كيفيت و ويژگي 
افراد به جاى فلسفه اداره پليس است. كنترل پليس، بحث داشتن نوع مناسب افراد 
مرحله  در  كردن  غربال  روشهاى  در  بهبود  براى  فردگرايى  تبيين  است.  كنترل  در 

استخدام بحث مى كند.  
يك مأمور ممكن است آموزش ناكافى، نظارت ناكافى و يا پرداخت ضعيف داشته است كه 
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اين عوامل او را براى فرصتهاى فساد، آسيب پذير مى سازد (تاج الديني، باخدا،1388: 87).
از  پس  بلكه  نيستند  فاسد  خود  خودى  به  افراد  كه  مى كند  بيان  ديدگاه  اين  سازمانى: 
جمله  از  مى شوند؛  فاسد  سازمانى  عوامل  تأثير  تحت  گرفتن  قرار  و  سازمان  به  پيوستن 
عوامل سازمانى در فساد پليس جنبه هاى ساختارى، سامانه منابع انسانى وظايف، فرهنگ 
و يا مديريت واحدهاى پليس است. گروس معتقد است كه فساد پليس محصول ساختار 
خود واحد پليس است. روبوك و باركر فساد پليس را از شكل سازمانى به جاى انحراف 

فردى تأثيرپذير مي دانند.
بال به آسيب پذيرى نهادى شده براى فساد در سازمان شبه نظامى پليس اشاره مى كند 

كه مأموران پليس را از جامعه جدا و جو رازدارى و تدافعى بين كاركنان ايجاد مى كند.
اينگرسول در مورد مديريت سازمانى بيان كرد كه  كيفيت رهبرى بر تمايل مأموران 
پليس به فساد تأثير مى گذارد؛ او معتقد بود كه عدم موفقيت مديران در سرپرستى افراد 
تحت نظارتشان به تخلفات جزئى از مقرات منجر مى شود تا بتدريج بزرگتر و سازماندهى 
تر، و به الگوهاى رفتارى منجر شود. ويلسون بيان كرد كه فساد پليس هم چنين ممكن 
است به انواع سازمان واحد پليس در بافت سياسى بستگى داشته باشد. او بين سه سبك 

واحد پليس متمايز قائل شد: نگهبانى، قانونمدارى و خدماتى (بال، 2000: 319).
خرده فرهنگ: طبق نظر اسكلنيك، خرده فرهنگ پليس، فرهنگ حرفه اى است. او معتقد 
است كه فرهنگ پليس از ويژگي مشترك شخصيت كارى آنهايى توسعه داده مي شود كه 
در كار پليس درگير هستند. اين شخصيت در نهايت با تقاضاى كار پليس تعيين مى شود 
و هم چنين به وسيله ساختار شخصيت افراد در پليس و ارزشهاى خود خرده فرهنگ تأثير 
مي گذارد. ويلسون فساد را به عنوان نتيجه استانداردهاى ضعيف اخلاقى و محصول خرده 
فرهنگ پليس مى داند. در اين رويكرد فرض بر اين است كه وقتى گروهى از افراد نبود 
سلامت را در رفتار خود نشان مى دهند ممكن است به دليل  فرهنگ نادرست مأموران 

باشد (اسكلنيك، 2007 : 111). 
هنجارى: دوركيم و اريكسون معتقدند كه هنجارهاى اجتماعى بيشترين ميزان رضايت، و 
بيشتر اعتبارشان را از طريق ضمانت اجرايى به دست مى آورند. آنها معتقدند كه تنبيه 
اشخاص براى اجراى نادرست، هنجارهاى اجتماعى را ايجاد و حفظ مى كند. هرچند ديدگاه 
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هنجارى براى فساد پليس به كار نرفته است با ديدگاه سنتى فردگرايى و خرده فرهنگ 
پليس همپوشانى دارد (ساوستنان، 2003: 44 تا 48).

شناسى  جرم  در  بازدارنده  ديدگاه  توسط  انحرافى  رفتار  تبيين  براى  تلاشها  بازدارنده: 
كلاسيك قرن هجدهم ريشه دارد. باكريا بيان كرد كه تنبيه در قطعيت، فوريت، دوام و پايدارى 
مجازاتهاى  شدت  بر  اساساً  بازدارنده،  نظريه  دارد.  بازدارنده اي  تأثيرات  جرمها  شدت  و 
باورهاي  تأثير  تحت  افراد  از  تعدادى  مى كند.  تمركز  تنبيه  و  بازداشت  احتمال  و  جنايى 
مذهبى، اصول اخلاقى، وضع جسمى و روانى وموقعيت اجتماعى از زمينه هايي برخوردارند 
كه با وجود عوامل جرم زا مرتكب جرم نمى شوند؛ به عبارت ديگر رفتار و كردار فرد تحت 
تأثير اوضاع و احوال زندگيش قرار مى گيرد. از يك سو تحت تأثير عوامل فردى و محيط 
اجتماعى قرار مي گيرد كه منشأ فشار به سوى رفتار ضد اجتماعى و ارتكاب جرم است و 
از سوي ديگر اوضاع و احوال و موقعيت اجتماعى افراد باعث ايجاد مقاومت و خوددارى در 
ايشان، و مانع ارتكاب جرم مى شود؛ به عنوان مثال از يك سو فشار اقتصادى و معيشتى 
موجب لغزش و انحراف، و از سوى ديگر حفظ آبرو و حيثيت و عزت نفس موجب خوددارى 

از ارتكاب جرم مى شود (تاج الديني، باخدا، 1388: 69).

10. روش شناسي
با توجه به اينكه هدف اين پژوهش شناسايي نقش رسيدگي به شكايات و گزارشهاي 
به صورت  و  كاربردي،  نوع  از  تحقيق  است،  كاركنان  اداري  سلامت  ارتقاي  در  مردمي 
گردآوري  براي  پرسشنامه  از  پيمايشي  روش  در  است.  شده  انجام  پيمايشي  توصيفي– 

اطلاعات استفاده شد.
در پرسشنامه شش سؤال براى ويژگي پاسخگويان و دوازده سؤال در خصوص تأثير 
رسيدگى به شكايات و گزارش هاى مردمى بر ارتقاي نظارت و كنترل كاركنان مطرح، و 
تأييد  مورد  پرسشنامه  محتواى  روايى  و  شد  استفاده  صاحبنظران  نظر  از  طراحى  از  بعد 
آنان قرار گرفت. به منظور تعيين پايايي پرسشنامه از معيار آلفاي كرونباخ استفاده شد كه 
مقدار آن براى گويه هاى سلامت اداري برابر 0/923 به دست آمد و بر اين اساس پايايى 

ابزار نيز تأييد شد.
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جامعه آمارى منتخب شامل كاركنان شاغل در كلانتريها وكارشناسان شاغل در مراكز 
تخصيص  با  طبقه اى  نمونه گيري  روش  از  و  است  بازرسى  جرائم  و  شكايات  به  رسيدگى 
متناسب استفاده شد؛ بدين منظور هر يك از كلانتريها و بازرسيها به عنوان يك طبقه، و 
سپس از هر طبقه تعدادى از كارشناسان به تصادف به عنوان نمونه انتخاب شدند. براي 
تعيين حداقل حجم نمونه  از رابطه تعيين حجم نمونه براى صفات كيفى استفاده شد و 

حجم نمونه لازم برابر 96 نفر به دست آمد. 
در اين تحقيق با توجه به اينكه احتمال عدم همكارى برخى از كاركنان مى رفت، تعداد 
نمونه ها برابر 100 نفر در نظر گرفته شد و تعداد 98 پرسشنامه تكميل شده جمع آوري 
گرديد. در اين تحقيق تجزيه و تحليل داده ها با استفاده از فنون و روشهاي آمار توصيفي 

و نيز استفاده از روشهاي آمار استنباطي انجام شد. 
براي گردآوري داده ها از روش پرسشنامه استفاده شد و براي جمع آوري شاخصهاي 
پرسشنامه مصاحبه به عمل آمد. «در روش مصاحبه لينكلن و گويا اظهار مي كنند كه در 
هر مطالعه كه با دقت هدايت شده و در آن انتخاب نمونه به صورت تكاملي و تعاقبي بوده 
است، مي توان با حدود 12 شركت كننده به نقطه اشباع رسيد و احتمالا“ اين تعداد بيشتر 
از 20 نخواهد شد. داگلاس در مطالعه خود تخمين زد كه در مصاحبه هاي عميق قبل از 
رسيدن به نقطه اشباع به 25 نفر شركت كننده نياز داريم. تعداد نمونه هاي مورد نياز براي 
مصاحبه به هدف مطالعه بستگي دارد. در صورتي كه هدف از مصاحبه، آزمون فرضيات 
و  اكتشاف  مصاحبه  از  هدف  كه  صورتي  در  است.  نياز  مورد  نمونه  شش  حداقل  باشد، 
توصيف باورها و نگرشهاي مصاحبه شوندگان باشد با توجه به زمان و منابع قابل دسترس، 
10+15 يا 10-15 نمونه براي مصاحبه كافي خواهد بود (كوال،101:1996) كه در اين 
تحقيق از 13 نفر از كارشناسان، خبرگان و صاحبنظران بازرسي و رسيدگي به شكايات 
مردمي در ناجا و خارج از ناجا با طرح سؤال در خصوص موضوع، مصاحبه به عمل آمد و 
شاخصهاي حصول نظارت و كنترل منتج از رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي بر 

اساس نظريه هاي خبرگان و كارشناسان شامل موارد زير به تأييد رسيد:
رفع  نكردن،  دستگير  مقدماتي،  تحقيقات  در  اخلال  براى  رشوه  پذيرفتن  كاهش   -1
اداري  فساد  يا  و  قانونى  از اختيار  سوء استفاده  .. 2- كاهش  و  شده  توقيف  اموال  توقيف 
(استفاده از غذاهاي مجاني و نوشيدنيها در رستوران، دريافت هدايا و..) 3- ايفاي تعهدات 
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از  (دزدي  مأموران  فرصت طلبي  و  دزدي  كاهش   -4 تسهيلات)  ساير  و  وام  (بازپرداخت 
زندانيان، از قربانيان واقعه ترافيكى، از دارايى شهروندان فوت شده) 5- كاهش حمايت 
از  پليس  (حمايت  اجتماعي  ناهنجاريهاي  و  قانونى  غير  فعاليتهاى  از  مأموران  اغماض  و 
بررسيهاى  (كاهش  تباني  كاهش   -6 (... و  روسپي گري  مجاز،  غير  داروهاي  فروشندگان 
جنايى، پرهيز از پيگردهاى قانونى) 7- رفع تبعيض در پرداختها و اعطاي امتيازات مانند 
به  نسبت  مأموران  تعدي  كاهش  پوشاني 9-  جرم  و  واقعيتها  كتمان  كاهش  و... 8-  وام  
مردم و حاكميت 10- كاهش انحرافات اخلاقى مأموران 11- سالم سازي محيط خدمتي 

12- ارتقاي صحت عمل كاركنان

11. ويژگيهاي جامعه آماري 
يافته ها در خصوص سن و محل خدمت كارشناسان نشان داد كه در نمونه مورد بررسى 
50 نفر در كلانتريها و 48 نفر در مراكز بازرسى ناجا مشغول فعاليت هستند. از بين50 نفر 
كاركنان شاغل دركلانتريها، 57/7 درصد بالاى30 سال و 23/1 بين 26 تا 30 سال سن 
داشتند. از بين 48 نفر كارشناسان بازرسى مشاهده مى شود كه 97/9 كاركنان بيشتر از 

30 سال سن داشته اند.
توزيع فراوانى مدارك تحصيلى كارشناسان نيز نشان داد كه در 57/7 درصد كاركنان 
شاغل در كلانترى داراى مدرك ديپلم، بوده و 23/1 درصد داراى مدرك كارداني هستند. 
در مراكز بازرسى 54/2 درصد كارشناسان،  مدرك كارشناسي، و 18/8 درصد آنها مدرك 
كارداني دارند. در كل نيز مشاهده مى شود كه 35 درصد كاركنان  مدرك كارشناسي و 

32 درصد مدرك ديپلم دارند.
بررسى سابقه خدمت افراد نمونه نشان داد كه 23/1 درصد كاركنان كلانتريها كمتر 
از 5 سال، 36/5 درصد بين 5 تا 15 سال و 40/4 درصد بيشتر از  15 سال سابقه خدمت 
دارند. در مقايسه با كلانتريها مشاهده مى شود كه كارشناسان مراكز بازرسى ناجا از سابقه 
كار بيشتري برخوردارند به گونه اى كه 61/7 درصد كارشناسان بيشتر از 15 سال سابقه 
كار داشته اند و 38/3 درصد آنها بين 5 تا 15 سال سابقه فعاليت دارند. در كل نيز مشاهده 

مى شود كه 50/5 درصد پاسخگويان بيشتر از 15 سال سابقه دارند.
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12. يافته هاي تحقيق 
12-1. بررسي آمار توصيفي 

اداري  سلامت  ارتقاي  بر  مردمى  شكايات  به  رسيدگى  تأثير  نتايج  توصيفى  بررسى 
كاركنان در پاسخ به اين سؤالات نشان داد كه:

76/8 درصد (بيش از سه چهارم) كاركنان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث  
كاهش پذيرفتن رشوه براى اخلال در تحقيقات مقدماتي، دستگير نكردن، رفع توقيف 

اموال توقيف شده و ..توسط مأموران مى شود.
68/7 درصد پاسخگويان معتقدند كه رسيدگى به شكايات و گزارشهاى مردمى باعث  

كاهش سوء استفاده از اختيارقانونى و يا فساد اداري (استفاده از غذاهاي مجاني و 
نوشيدنيها در رستوران، دريافت هدايا، استفاده از خدمات مشاغل و صنوف مختلف، 

امتيازات متعدد و ..) مأموران مى شود.
55/5 درصد كارشناسان معتقدند كه رسيدگى به شكايات وگزارشهاى مردمى باعث ايفاى  

تعهدات (بازپرداخت وام و ساير تسهيلات و خدمات دريافتي) توسط مأموران مى شود.
65/7 درصد كاركنان معتقدند كه رسيدگى به شكايات و گزارشهاى مردمى تا حد  

زيادى باعث كاهش دزدي و فرصت طلبي (دزدي از زندانيان، از قربانيان واقعه ترافيكى، 
از قربانيان جنايى و يا دارايى شهروندان فوت شده) مأموران مى شود.

66/7 درصد پاسخگويان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث كاهش اغماض مأموران  
از فعاليتهاى غيرقانونى و ناهنجاريهاي اجتماعي (حمايت پليس از فروشندگان داروهاي 

غير مجاز، روسپي گري و ...) مى شود.
72/7 درصد كاركنان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث كاهش تبانى (كاهش  

بررسيهاى جنايى، پرهيز از پيگردهاى قانونى و ..) مأموران مى شود.
47/5 درصد پاسخگويان معتقدند كه رفع تبعيض در اعطاى امتيازات و پرداختها مانند  

مرخصى ها، وام ، تشويقات، ارتقا و ... تا حد زيادى باعث كاهش شكايات مردمى مى شود.
64/6 درصد كاركنان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث كاهش كتمان واقعيتها  

و جرم پوشانى توسط مأموران ناجا مى شود.
70/7 درصد كاركنان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث كاهش تعدي مأموران  
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نسبت به مردم و حاكميت (تعدي مأموران براى سود مالي و ...) مى شود.
67/7 درصد كاركنان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث كاهش انحرافات اخلاقى  

ماموران ناجا مى شود.
بيش از سه چهارم كاركنان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث سالم سازي محيط  

خدمتي مى شود.
75/8 درصد پاسخگويان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث ارتقاي صحت عمل  

كاركنان ناجا مى شود.

12-2. بررسي آمار استنباطي 
با استفاده از آزمون آماري تي استيدنت تك نمونه اي ، ميزان تأثير رسيدگى به شكايات 
و گزارشهاي مردمي بر ابعاد مختلف ارتقاي سلامت اداري مورد بررسي و تحليل قرار گرفت. 
مختلف  ابعاد  بر  مردمي  گزارشهاي  و  شكايات  به  رسيدگى  تأثير  ميزان  اول:  فرضيه 

ارتقاي سلامت اداري در حد زيادي است.

⎩
⎨
⎧

>
≤

3:
3:

1

0

μ
μ

H
H

يافته هاى پژوهش در جدول زير حاكى است كه براى تمام متغيرهاى سلامت ادارى، 
آماره آزمون تى استيودنت از مقدار تى جدول بزرگتر است و لذا، فرض صفر براى اين 
كه  معناست  بدين  آمارى  صفر  فرض  رد  مى شود.  پذيرفته  مقابل  فرض  و  رد،  متغيرها 
كاركنان ناجا معتقدند رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي تا حد زيادى به كاهش 
تعهدات،  ايفاي  اداري،  فساد  يا  و  اختيارقانونى  از  استفاده  سوء  كاهش  رشوه،  پذيرفتن 
كاهش دزدي و فرصت طلبي، كاهش حمايت و اغماض مأموران از فعاليتهاى غير قانونى و 
ناهنجاريهاي اجتماعي، كاهش تباني،كاهش تبعيض در پرداختها و اعطاي امتيازات درون 
سازماني، كاهش كتمان واقعيتها و جرم پوشاني، كاهش تعدي مأموران نسبت به مردم 
و حاكميت، كاهش انحرافات اخلاقي، سالم سازي محيط خدمتي و ارتقاي صحت عمل 

كاركنان ناجا منجر مي شود. 
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بر  شكايات  به  رسيدگى  تأثير  مورد  در  نمونه اي  تك  استيودنت  تي  آزمون  نتايج   :(2) جدول 
ارتقاى سلامت ادارى

ميانگين موارد
امتيازات

انحراف 
معيار

آماره 
آزمون

درجه 
آزادى

مقدار 
تى 
جدول

نتيجه 
آزمون

كاهش پذيرفتن رشوه براى اخلال 
دستگير  مقدماتي،  تحقيقات  در 
نكردن، رفع توقيف اموال توقيفى 

رد فرض صفر3.98.959010.2721001,645

كاهش سوء استفاده از اختيارقانونى 
هدايا،  (دريافت  اداري  فساد  يا  و 
و  مشاغل  خدمات  از  استفاده 

صنوف) 
رد فرض صفر3.881.0808.2021001,645

و  وام  (بازپرداخت  تعهدات  ايفاي 
ساير تسهيلات و خدمات دريافتي) 

توسط مأموران
رد فرض صفر3.501.1974.1571001,645

طلبي  فرصت  و  دزدي  كاهش 
مأموران (دزدي از زندانيان، قربانيان 
جنايى)  قربانيان  ترافيكى،  واقعه 

رد فرض صفر3.781.1017.1401001,645

مأموران  اغماض  و  حمايت  كاهش 
و  قانونى  غير  فعاليتهاى  از 

ناهنجاريهاي اجتماعي 
رد فرض صفر3.781.0647.3881001,645

بررسيهاى  (كاهش  تباني  كاهش 
جنايى، پرهيز از پيگردهاى قانونى 

و ..) توسط مأموران 
رد فرض صفر3.92.9669.5771001,645

رفع يا كاهش تبعيض در پرداخت 
سازماني  درون  امتيازات  اعطاي  و 

بر كاهش شكايات مردمي 
رد فرض صفر3.451.2843.4861001,645

جرم  و  واقعيتها  كتمان  كاهش 
قبيل  اين  از  مواردي  و  پوشاني 

توسط مأموران 
رد فرض صفر3.881.0038.8311001,645

به  نسبت  مأموران  تعدي  كاهش 
مأموران  (تعدي  حاكميت  و  مردم 

براى سود مالي و ...) 
رد فرض صفر3.88.9419.4101001,645

توسط  اخلاقي  انحرافات  كاهش 
رد فرض صفر3.921.0079.1911001,645مأموران 

رد فرض صفر4.05.94711.090991,645سالم سازي محيط خدمتي 
رد فرض صفر4.04.96910.7851001,645ارتقاي صحت عمل كاركنان  ناجا 
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در نمودار زير، ميانگين امتيازات تأثير رسيدگى به شكايت هاى مردمى بر متغيرهاى 
سلامت ادارى مورد مقايسه قرار گرفته است. 

ارتقاى  بر  مردمى  شكايتهاى  به  رسيدگى  تأثير  امتيازات  ميانگين  مقايسه   :(1) شماره  نمودار 
سلامت ادارى

همان گونه كه مشاهده مى شود ميانگين امتيازات همه متغيرها به جز يكى از آنها (رفع 
يا كاهش تبعيض در پرداخت و اعطاي امتيازات درون سازماني بر كاهش شكايات مردمي)  

از عدد 3,5 بيشتر است. 
فرضيه دوم تحقيق: بين نظر كاركنان كلانتريهاي ناجا و كارشناسان مراكز بازرسي در 
خصوص تأثير رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي بر سلامت اداري، تفاوت معنادار 

آماري وجود دارد. 
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جدول (3): نتايج آزمون تى استيودنت دو نمونه اى درمورد مقايسه ميانگين نظر كاركنان 
تعداد 

پاسخگويان
ميانگين 
امتيازات

انحراف 
معيار

آماره 
t آزمون

درجه 
آزادى

انحراف 
معيار

524.0240.836980كاركنان كلانتري
2.48497.0150 473.6501.635270كارشناسان مركز بازرسي ناجا

نتايج آزمون تى استيودنت دو نمونه اى در جدول نشان مى دهد كه چون سطح معنادارى 
آزمون (0/015) از سطح آزمون (α=0/05) كوچكتر است، فرض صفر آمارى با 95 درصد 
اطمينان رد، و فرض مقابل پذيرفته مى شود؛ اين امر بدين معناست كه از ديد كاركنان 
كلانترى و كارشناسان مراكز بازرسى ناجا، ميزان تأثير رسيدگى به شكايات بر بعد سلامت 
اداري متفاوت است و چون ميانگين نظر كاركنان كلانترى (4/024) از ميانگين كارشناسان 
مراكز بازرسى (3/65) بزرگتر است لذا مى توان گفت كه از ديد كاركنان كلانترى ميزان 

تأثيرگذارى بيشتر است.
فرضيه سوم

گزارش هاي  و  شكايات  به  رسيدگي  و  مختلف  خدمت  سابقه  با  كاركنان  نظر  بين   -
مردمي در راستاي سلامت اداري، تفاوت معنا دار آماري هست. 

- بين نظر كاركنان با مدارك تحصيلي مختلف و رسيدگي به شكايات و گزارش هاي 
مردمي در راستاي سلامت اداري، تفاوت معنا دار آماري وجود دارد. 

جدول (4): نتايج آزمون آناليز واريانس در مورد مقايسه ميانگين نظر كاركنان با سابقه خدمت مختلف

مجموع منشأ تغييرات
درجه آزادىمربعات خطا

ميانگين 
آماره ازمون Fمربعات

سطح 
معنادارى

3690.031230.0بين گروهى
2070.08910.0 55.763945930.0درون گروهى

56.13297مجموع

نتايج آزمون آناليز واريانس يكراهه در جدول نشان مى دهد كه چون سطح معنادارى 
آزمون (0/891) از سطح آزمون (α=0/05) بزرگتر است، فرض صفر آمارى با 95 درصد 
اطمينان پذيرفته مى شود.اين امر بدين معناست كه از ديد كاركنان ناجا باسابقه خدمت 
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مختلف، ميزان تأثير رسيدگى به شكايات برسلامت ادارى مأموران ناجا متفاوت نيست و 
سابقه خدمت پاسخگويان در نظر آنها تأثيرى نداشته است. 

مدارك  با  كاركنان  نظر  ميانگين  مقايسه  مورد  در  واريانس  آناليز  آزمون  نتايج   :(5) جدول 
تحصيلى مختلف

منشأ تغييرات
مجموع 

درجه آزادىمربعات خطا
ميانگين 
مربعات

F سطح آماره ازمون
معنادارى

2.90039670.0بين گروهى
1.6751780.0 54.84495.5770درون گروهى

57.74498مجموع

معنادارى  سطح  چون  كه  مى دهد  نشان  درجدول  يكراهه  آناليزواريانس  آزمون  نتايج 
با95درصد  صفرآمارى  فرض  بزرگتراست،   (α=0/05) آزمون  سطح  از  آزمون(0/178) 
اطمينان پذيرفته مى شود؛ اين امر بدين معناست كه ميزان تأثير رسيدگى به شكايات بر 
سلامت ادارى مأموران ناجا از ديد كاركنان كلانترى با مدارك تحصيلى مختلف متفاوت 

نيست و سطح تحصيلات پاسخگويان در نظر آنها تأثيرى نداشته است. 
فرضيه چهارم: رسيدگى به شكايات و گزارشهاى مردمى تا حد زيادى باعث ارتقاي 

سلامت اداري مأموران ناجا مى شود.
بر  شكايات  بر  رسيدگى  تأثير  مورد  در  نمونه اى  تك  استيودنت  تى  آزمون  نتايج   :(6) جدول 

سلامت ادارى
تعداد 

پاسخگويان
ميانگين 
امتيازات

انحراف 
معيار

آماره 
t آزمون

درجه 
آزادى

مقدار تى 
جدول

نتيجه 
آزمون

993.8465.7676110.972981,645
رد فرض 

صفر

نتايج آزمون تى استيودنت تك نمونه اى در جدول نشان مى دهد كه چون آماره آزمون 
10/972 از مقدار تى جدول 1/645 بزرگتر است، فرض صفر آمارى با 95 درصد اطمينان 
رد مى شود؛ اين امر بدين معناست كه رسيدگى به شكايات و گزارش هاى مردمى تا حد 
زيادى باعث ارتقاى سلامت ادارى كاركنان ناجا مى شود و بر اين اساس فرضيه پژوهش 

نيز تأييد وسؤال پژوهش نيز به شرح ذيل پاسخ داده مي شود:
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«بين نقش رسيدگي به شكايات و گزارش هاي مردمي و ارتقاي سلامت اداري كاركنان 
كلانتريهاي  ناجا رابطه معناداري هست.»

13. اولويت بندي شاخصهاي اثرگذار رسيدگي به شكايتها و گزارش هاي مردمي 
در سلامت اداري

جدول (7): نتايج آزمون فريدمن
98تعداد پاسخگويان

69.600آماره آزمون كا اسكوير
11درجه آزادى

0000.سطح معنادارى آزمون

همان گونه كه از نتايج آزمون فريدمن در جدول مشاهده مى شود، چون سطح معنادارى 
آزمون فريدمن، 0/00 از سطح معنادارى آزمون كوچكتر است، فرضيه يكسان بودن تأثير 
رسيدگى به شكايات برگويه هاى مختلف سلامت ادارى رد مى شود؛ اين امر بدين معناست 
تأثير  شدت  اداري  سلامت  مختلف  ابعاد  بر  شكايات  به  رسيدگي  پاسخگويان  ديد  از  كه 

مختلفي دارد. در جدول زير ترتيب تأثيرگذاري بر بعد سلامت اداري عرضه شده است: 
جدول (8): نتايج آزمون فريدمن در خصوص رتبه بندى متغيرهاى سلامت ادارى 

رتبهميانگين رتبه هاابعاد
7.311سالم سازي محيط خدمتي 

7.182ارتقاي صحت عمل كاركنان  ناجا 
7.053كاهش پذيرفتن رشوه براى اخلال در تحقيقات مقدماتي، دستگير نكردن و ..

6.844كاهش تباني (كاهش بررسيهاى جنايى، پرهيز از پيگردهاى قانونى و ..) 
6.845كاهش انحرافات اخلاقي 

6.776كاهش كتمان واقعيتها و جرم پوشاني 
6.757كاهش سوء استفاده از اختيارقانونى و يا فساد اداري 

6.658كاهش تعدي مأموران نسبت به مردم و حاكميت 
6.309كاهش حمايت و اغماض مأموران از فعاليتهاى غير قانونى و نا هنجاريهاي اجتماعي 
6.2110كاهش دزدي و فرصت طلبي مأموران (دزدي از زندانيان، از قربانيان واقعه ترافيكى) 

5.1311ايفاي تعهدات (بازپرداخت وام و ساير تسهيلات و خدمات دريافتي) 
4.9812كاهش شكايات با كاهش تبعيض در اعطاي امتيازات درون سازماني 
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ناجا  مردمى  گزارش هاى  و  شكايتها  به  رسيدگى  مى شود،  مشاهده  كه  همان گونه 
ارتقاى  رتبه 7/31،  ميانگين  با  ادارى  محيط  سالم سازى  بر  ترتيب  به  را  تأثير  بيشترين 
صحت عمل كاركنان ناجا با ميانگين7/18 و كاهش رشوه پذيرى با ميانگين رتبه 7/05 
داشته است و از ديد پاسخگويان كاهش يا رفع تبعيض كمترين تأثير را بر كاهش رسيدگى 

به شكايات داشته است.

14. نتيجه گيرى
با توجه به نتايج، مشاركتهاي مردمي در فرستادن شكايات و گزارشها عليه كاركنان 
ناجا و سازمان و رسيدگي دقيق به شكايات و گزارشهاي موصوف توسط بازرسي و حفاظت 

اطلاعات شيوه اي مؤثر در بهبود و ارتقاي ابعاد مختلف سلامت اداري كاركنان است.
 در اين تحقيق تلاش شده است تا نقش رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي در 
ارتقاي سلامت اداري كاركنان شناسايي شود كه در اين خصوص چهار فرضيه شناسايي 
تأثير  مردمي  گزارش هاي  و  شكايات  به  رسيدگي  كه  داد  نشان  فرضيه ها  آزمون  و  شد 
زيادي در بهبود و تقويت ابعاد مختلف سلامت اداري كاركنان دارد و از ديد كاركنان با 
هر سن، سابقه خدمت، مدرك تحصيلي و محل خدمتي، ميزان تأثير رسيدگي به شكايات 
و گزارش هاي مردمي بر سلامت اداري يكسان است و همه كاركنان، سلامت اداري را به 
عنوان يكي از خروجيهاي رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي و مؤثر در عملكرد 

خدمتي آنان تأييد كرده اند.
و  خروجي ها  از  يكي  عنوان  به  اداري  سلامت  پژوهش،  فرضيه هاي  تأييد  به  توجه  با 
نتايج رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي با الگوي مناسب رسيدگي به شكايات و 
گزارشهاي مردمي (پيوست است) حاصل از؛ نتايج پايان نامه اي كه در اين خصوص انجام 
شده است همخواني دارد و در قسمت نتايج آن پايان نامه لحاظ، و در برنامه هاي راهبردي 

مركز رسيدگي به شكايات، جرايم و سوانح بازرسي كل ناجا همسان شده است.

15. پيشنهادها
نيروي انتظامي جمهوري اسلامي ايران سالم سازي محيط خدمتي و ارتقاي صحت • 

عمل كاركنان را، كه بالاترين رتبه را بين شاخصهاي پرسشنامه به دست آورده اند 
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به عنوان اهداف كلي حوزه بازرسي و حفاظت اطلاعات در برنامه آنان لحاظ كند و 
گزارش سالانه و پيشرفت برنامه را بگيرد.

الگوي مناسب رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي، كه سلامت اداري به عنوان • 
است  شده  لحاظ  آن  در  مردمي  گزارشهاي  و  شكايات  به  رسيدگي  نتايج  از  يكي 
حفاظت  و  بازرسي  سطح  در  گزارشها  و  شكايات  به  رسيدگي  مراكز  همه  اختيار  در 

اطلاعات قرار گيرد تا در مقابل ديد كاركنان و مردم نصب شود.
بازرسي پرونده هاي شكايات و گزارشهاي رسيدگي شده را كه به سالم سازي محيط • 

خدمتي و يازده عامل و شاخص ديگر سلامت اداري منجر مي شود تحت عنوان نتايج 
رسيدگيها منجر به ارتقاي سلامت اداري كاركنان و سازمان، گزارشگيري و تحليل كند.    
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