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رابطه عملکرد دفتر نظارت همگانی )197( با ارتقاي سرمایه اجتماعی ناجا 

شهرام رستمي1، رضا رستمي2

از صفحه 67 تا 90

تاريخ دريافت: 94/3/5، تاريخ پذيرش: 94/6/23

چكيده
اين پژوهش با هدف بررسی رابطه عملکرد دفتر نظارت همگانی با جلب سرمايه اجتماعی شهروندان 
در شهر كرمانشاه اجرا شده است. تحقیق از نظر هدف كاربردي است كه به صورت، توصیفی- 
با  گیرنده  تماس  از شهروندان  نفر  از 1805  متشکل  آماری  جامعه  است.  انجام شده  پیمايشی 
)برابر  نفر  نمونه 317  است. حجم  بوده  استان كرمانشاه  انتظامی  بازرسی  نظارت همگانی  دفتر 
جدول كاتمن( انتخاب شدند. ابزار پژوهش، پرسشنامه محقق ساخته بود. نتايج نشان داد كه بین 
عملکرد دفترهای نظارت همگانی با جلب اعتماد اجتماعی شهروندان، مشاركت اجتماعی نسبت 
به پلیس و ارتقای روابط اجتماعی مردم و پلیس و در نهايت جلب سرمايه اجتماعی شهروندان 
با  به عنوان يك واحد نظارتي  رابطه معناداری وجود دارد و دفتر نظارت همگانی )197( صرفاً 
ساختار نظارت و ارزيابي و كنترل و بازرسي نیست، بلکه با ايجاد و تحکیم حلقه اتصال بین مردم 
و پلیس، ضمن توجه به خواسته هاي مردم و شناسايي نیازهاي شهروندان و انتقال پیشنهاد، انتقاد 
و پیگیری رسیدگي به شکايت مردم، متعهد مي گردد كه با ارزيابي همه جانبه خواسته هاي مردم، 
اطمینان آنها را نسبت به عملکرد پلیس افزايش و به طور غیر محسوس، بر عملکرد پلیس نظارت 
نمايد، هم چنین نتايج پژوهش حاكي است كه دفتر نظارت همگاني، تشکیلاتی است كه مي تواند 
با كاهش تنشهاي بین مردم و پلیس به طور منطقي و اصولي به انتظارات منطقی شهروندان پاسخ 

داده و رويکرد جامع محوري پلیس را استمرار بخشد. 

واژگان کليدی
روابط  اجتماعی،  مشارکت  اجتماعی،  اعتماد  اجتماعی،  نظارت، سرمایه  همگانی،  نظارت  دفتر 

اجتماعی، فرماندهي انتظامي کرمانشاه

Shahram.rostami49@gmail.com                                                 1. كارشناس ارشد فرماندهي و مديريت، نويسنده مسئول
2. كارشناس ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه پیام نور كرمانشاه
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1. مقدمه

مطالبات  و  انتظارات  فرهنگ ها،  و  ارزش ها  در  اخیر  سالهای  كه  تحولاتی  و  تغییر 
اجتماعی شهروندان ايجاد شده، بر فرايندهای اداری نیز تأثیر گذاشته است. تغییر سلیقه، 
زا  برون  به مسأله ای  زا  امری درون  از  تحول،  تا  مردم، سبب شده  توقعات  و  خواست ها 
تبديل شود. ضرورت پاسخگو بودن سازمان های دولتی در برابر شهروندان، موجب شده 
تا دولت ها به افراد جامعه از منظری جديد و به مثابه مشتريان بخش خصوصی بنگرند و 
تلاش كنند حداكثر رضايت مندی را برای آنان فراهم سازند. به اعتقاد انديشمندان علوم 
سیاسی و اداری، اگر دولت ها و حکومت ها نتوانند نیازها و خواسته های مادی و معنوی، 
رضايت شهروندان را برآورده سازند، بحران های مختلفی از قبیل بحران اعتماد عمومی، 
مشروعیت، مشاركت عمومی و همگرايی در جامعه ايجاد مي شود كه ضمن تقلیل كارآيی 
شد.  خواهد  توسعه  فرايند  در  گسست  بروز  موجب  اداری،  و  سیاسی  نظام  اثربخشی  و 
يکی از شاخص های اصلی كه ساير شاخص ها را تحت تأثیر خود قرار داده، كسب رضايت 
با شناسايی  ارباب رجوع است. تحقق اين مهم زمانی حاصل مي شود كه سازمان بکوشد 
 نیازهای واقعی خدمت گیرندگان، تصوير شفاف و روشنی از كم و كیف خدمات قابل ارائه را 
به دست آورده و با منطبق كردن رفتار خود با نیازهای مخاطبان، امکان افزايش رضايت 

آنان را فراهم آورد )محمدی فر و همکاران، 1389، ص45(. 
مشاركت هاي  منظور جلب  به  همگاني)197(  نظارت  دفاتر  فوق  تغییرات  با  همزمان 
مردمي، برقراري و تعمیق ارتباط با بخش هاي مختلف جامعه و بهبود رابطه پلیس با مردم 

با پشتوانه اصل هشتم قانون اساسي در سال 1380تأسیس و راه اندازي گرديده است. 
و  مردم  بین  ارتباطی  ))پل  همگانی،  نظارت  دفاتر  سازمانی،  شعارهای  و  تعاريف  در 
مسئولین ناجا(( معرفی مي گردد. با اين تعريف اهمیت و جايگاه اين تشکیلات تا حدودی 
مشخص مي شود. اگر اقدامات آن به نحوی باشد كه موجب دلگرمی مردم و تشويق آنها 
به مشاركت با پلیس در تأمین و برقراری نظم و آرامش در جامعه گردد مي توان گفت در 
جلب سرمايه اجتماعی موفق عمل كرده است اما اگر اقدامات و بازخورد فعالیتها نتیجه 

عکس داشته باشد مشکلات غیرقابل جبرانی به سازمان تحمیل خواهد شد. 
امروزی  جهان  در  جوامع  و  دولتها  ماهوي  تغییرات  و  اجتماعي  تحولات  موجب  به 
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كه مفهوم شهروندي را در كانون رابطه متقابل دولت و جامعه نهاده است و نیز تحولات 
و  مردم، شأن  انجامید،  در سال 1357  اسلامي  انقلاب  به  كه  ايران  در  ساختار سیاسي 
جايگاه ويژه اي يافته اند. در اين میان نیروي انتظامي، به لحاظ ارتباط مستقیم، مستمر و 
روزمره خود با مردم، الزام ويژه اي براي درك تغییرات ياد شده بالا دارد تا در اجراي وظايف 
و مسئولیت هاي خود، با توجه به تغییرات اجتماعي و نیازها و شرايط جديد، انعطاف پذير 

بوده و ساز وكار خود را متناسب نمايد. )دعاگويان،1387(
دفاتر نظارت همگاني داراي قابلیت ها و ظرفیتهاي كم نظیري در جمع آوري منابع و 
مواد خام مورد نیاز ناجا بوده و فرصت مغتنمي را فراهم آورده اند تا مسئولین و مديران 
ناجا ضمن بهره برداري از آن به توانايي هاي خود در درك شرايط و اوضاع محیطي )جامعه( 
بیافزايند و نیروي انتظامي را همگام و هماهنگ با تغییرات اجتماعي هدايت و اداره نمايند. 
علاوه بر اين، شهروندان نیز به طور مستقیم از اين فرصت بهره برده و نظرات، ديدگاهها، 
توقعات و خواسته هاي خويش را در ارتباط با نیروي انتظامي مطرح و پیگیري مي نمايند 

)سیمای تحولی ناجا، 1383، ص54(

2. بيان مسئله
گسترش روز افزون و ارتباط تنگاتنگ پلیس و آحاد مختلف مردم جامعه و نیز خدمات 
متعددی كه از سوي پلیس ارائه مي شود مي تواند چالش ها و مسائل پیچیده و قابل توجهی 
را در برقراري ارتباط پلیس و مردم ايجاد نمايد. چنانچه با در نظر گرفتن ارتباط گسترده 
پلیس و مردم، ضمن اطلاع رساني، مراكزي نیز جهت نظارت بر عملکرد پلیس بر مبناي 
مؤثر  روابط  اين  تعمیق  در  مي تواند  گردد،  تشکیل  مردم  منطقی  انتظارات  و  خواسته ها 
باشد. چنانچه واحدها و يگانهايی از ناجا بتوانند ارتباط مثبت و سازنده بین مردم و پلیس 
گرانبهاترين  از  يکي  به عنوان  را  مردم  مشاركت  و  اعتماد  مي توانند  دهند،  گسترش  را 
سرمايه های اجتماعي جلب نمايند. اين مهم نه تنها از نظر تئوريك بلکه از منظر قانوني 
)قانون اساسي جمهوري اسلامي ايران( و نیز مباني شرع مقدس اسلام نیز قابل توجه است. 
مطابق با اصل هشتم قانون اساسي، شهروندان حقوقي نسبت به حاكمین دارند و مي توانند 
از منکر ديدگاهها و توقعات خود را به مسئولین  امر به معروف و نهي  با توجه به اصل 
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انعکاس و درخواست رسیدگی و مساعدت نمايند )سیمای تحول ناجا، 1383، ص4(.

همگانی  نظارت  دفتر  ايران،  اسلامی  جمهوری  اساسی  قانون  هشتم  اصل  اساس  بر 
)197( با هدف جلب افکار عمومي و دريافت انتقادها، پیشنهادها، شکايات و تقدير و تشکر 
مردم از عملکرد پلیس تشکیل تا زمینه مناسبي را در جهت رضايتمندی و جلب مشاركت 
شهروندان و همکاری صمیمانه آنان با پلیس و در نهايت زمینه تصمیم سازي فرماندهان 
و مديران ناجا فراهم آورده و ضمن استقبال از پیشنهادهاي سازنده مردم زمینه هاي بهبود 
روابط میان شهروندان و پلیس را بر اساس اصل پلیس پاسخگو و جامعه محور ايجاد نمايد. 
در نیروی انتظامی جمهوری اسلامی ايران، دفاتر نظارت همگانی)197( با تکیه بر همین 
اصل قانون اساسي و با پیروي از اصول اخلاقي و شرعي )قاعده امر به معروف و نهي از 
با حمايت  برنامه ريزي دقیق و  را عهده دار گرديده تاضمن  اين وظیفه  از  منکر( بخشی 
مسئولین امر در جهت اعتمادسازي و جلب افکار عمومي و ارتقاء مقبولیت اجتماعي ناجا 
به  با پلیس، مي تواند  اجتماعی  زيرا كه همراهی سرمايه های  نمايد،  ايفا  را  مهمي  نقش 

كاهش بسیاري از هزينه ها منجرشود.)دعاگويان،1387(. 
لذا با توجه به موارد معنونه بالا و اينکه چند سالی است دفاتر نظارت همگانی در نیروی 
انتظامی جمهوری اسلامی ايران تشکیل و مشغول فعالیت گرديده اند، اين دغدغه برای 
محقق مطرح شده كه آيا بین فعالیت اين دفاتر با ارتقاي سرمايه های اجتماعی شهروندان 

رابطه ای وجود دارد ؟
 

3. اهداف تحقيق
الف. هدف اصلی      

تعیین رابطه عملکرد دفتر نظارت همگانی با جلب سرمايه اجتماعی شهروندان. 
ب. اهداف فرعی

• تعیین رابطه عملکرد دفتر نظارت همگانی با جلب اعتماد اجتماعی شهروندان نسبت 	
به پلیس.  

• تعیین رابطه عملکرد دفتر نظارت همگانی با جلب مشاركت اجتماعی شهروندان.	
• تعیین رابطه عملکرد دفتر نظارت همگانی با ارتقاء روابط اجتماعی بین مردم و پلیس.	
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4. مروري بر تعاریف و ادبيات تحقيق

1-4. سرمایه اجتماعی

به طور كلی بر آنچه هماهنگی نسبی هست، اين است كه استفاده از اين تعبیر اولین 
بار در معنايی كه امروز با آن سروكار داريم به سال 1916 و نوشته های »لیدا هانیفان1« 
اهمیت  توضیح  در  او  مي گردد.  باز  آمريکا  در  غربی  ويرجینیای  مدارس  وقت  سرپرست 
مشاركت در تقويت حاصل كار مدرسه، مفهوم سرمايه اجتماعی را مطرح كرد )تاج بخش، 

1384، ص 534(. 
بعد از هانیفان انديشه سرمايه اجتماعی تا چندين دهه ناپديد شد؛ ولی در دهه 1950 
مبادله  پرداز  نظريه  يك   1960 دهه  در  و  كانادايی،  شهری  شناسان  جامعه  از  گروهی 
احیا كردند  آنرا دوباره  نام »لوری2«  به  اقتصاددانی  )هومانس، 1961( و در دهه 1970 

)همان، ص 535(. 
اعتماد  نظیر  اجتماعی  سازمان  ويژگیهای خاص  معنای  به  اجتماعی  سرمايه  پاتنام: 

هنجارها و شبکه هاست كه مي تواند با آسان كردن كنشهای هماهنگ، كارايی جامعه را 
افزايش دهد. سرمايه اجتماعی ذاتاً مادی نیست؛ در فرد هم وجود ندارد؛ بلکه بین روابط 

موجود در بین افراد و جود دارد و آنجا ظاهر مي گردد )پاتنام، ترجمه دلفروز، 1377(.
فوکویاما: سرمايه اجتماعی بسادگی مي تواند، مجموعه معینی از هنجارها يا ارزشهای 

غیر رسمی تعريف شود كه اعضای گروهی كه همکاری و تعاون میانشان مجاز است در آن 
سهیم اند. هم چنین سرمايه اجتماعی ذخیره و انباشتی از ارزشهای مشترك جامعه است 
)فوكوياما، فرانسیس، ترجمه توسلی، 1379(. فوكوياما در رابطه با سرمايه اجتماعی، 
هنجارهای اجتماعی را به دو بخش تقسیم مي كند: هنجارهای مولد سرمايه اجتماعی و 

هنجارهای غیر مولد سرمايه اجتماعی. 
هنجارهای مولد سرمايه اجتماعی به ارتقای همکاری میان اعضای گروه منجر مي شود 
اما  ارتباطات دو جانبه مي باشد.  و اساساً شامل سجايايی چون صداقت، ادای تعهدات و 
هنجارهای غیر مولد برخلاف هنجارهای مولد سرمايه اجتماعی، كمکی به ارتقای همکاری 

1. Leda Hanyphan

2. Lore
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میان اعضای گروه نخواهد كرد. پس ممکن است در جامعه ای سرمايه اجتماعی وجود داشته 
باشد، مثل عدم اعتماد به ديگران. جامعه ای كه افراد حتی نبايد به پدر و مادر خود اعتماد 
كنند، دارای يك هنجار غیر مولد سرمايه اجتماعی است )رحمانی و كاوسی، 1387، ص 43(.        
 فوكوياما در »سرمايه و جامعه مدنی« به اين مفهوم توجه مي كند و بسیاری از تعاريف 
موجود درباره سرمايه اجتماعی را اشاره به نمود آن مي داند نه تعريف خود مفهوم، و سپس 
سرمايه اجتماعی را چنین تعريف مي كند: »سرمايه اجتماعی شکل و نمونه ملموسی از يك 
هنجار غیر رسمی است كه باعث ترويج همکاری بین دو يا چند نفر مي شود. هنجارهای 
تا  گرفته  دوست  دو  متقابل  روابط  هنجار  از  مي توانند  اجتماعی  سرمايه  دهنده  تشکیل 
تعريف،  اين  با  او  شده اند«.  بیان  مشروح  بطور  كه  برگیرند  در  را  پیچیده ای  آموزه های 
ارتباط هستند  اجتماعی در  با سرمايه  را كه  امثال آن  و  اعتماد، شبکه ها، جامعه مدنی 
محصولات آن مي داند نه عناصر تشکیل دهنده آن )فوكوياما، 1384، ص 169(. بنابراين 
افراد جامعه،  ارتباطات و روابط  را به وجود آورد كه  سرمايه اجتماعی مي تواند شرايطی 
كنش ها را تسهیل كرده و رسیدن به اهداف مشترك سريع تر و راحت تر اتفاق بیفتد. به 
عبارتی »يکی از مزيت های بزرگ انديشه و گفتمان سرمايه اجتماعی اين است كه اين 
زبان مشتركی سخن  به  ]يعنی گروه های موجود در جامعه[ مي توانند  ذينفعان مختلف 
نارايان، 1384، ص 563(.   بگويند و آسان تر با يکديگر مراوده داشته باشند« )ولکاك و 

2-4. ابعاد سرمایه اجتماعي            
سرمايه اجتماعي داراي سه بعد اساسي است:       

الف. بعد ساختاري: بعد ساختاری شامل الگوي پیوندهاي میان اعضای گروه و تركیب 

سازماندهي اين اعضا است. سلسله مراتب شبکه، تراكم و میزان همگني گروه يا اعضاي 
گروه از جمله شاخصهاي عمده بعد ساختاري است.      

ب. بعد شناختي: بعد شناختي كمتر قابل اندازه گیري است و مي توان آن را ارزشهاي 

فرهنگ  باورها،  نگرش ها،  ارزشها،  دانست. هنجارها،  اعضاي يك گروه  میان  مشترك در 
شهري و... در اين بعد قرار دارد )الوانی و شیروانی، 1385، ص56(.  

ارتباط اعضا در درون يك گروه  ج. بعد هنجاري: بعد هنجاري به كیفیت تعاملات و 

اشاره دارد. در اين بعد شاخصهايي نظیر اعتماد و ارتباط متقابل و مشاركت مطرح است 
)الوانی و شیروانی، 1385، ص56(.  
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3-4. اعتماد اجتماعی    

در زبان فارسي اعتماد مترادف با تکیه كردن، واگذاشتن كار به كسي، اطمینان، وثوق، 
باور واعتقاد است )معین، 1387، ص102(.                  

 اعتماد به همراه هنجارها و شبکه ها در همه تعاريف سرمايه اجتماعی حضور دارد. اما 
دستیابی به معنای اعتماد، دشوار است. نظريه پردازان ديگری نیز به مشکل بودن تعريف 
اعتماد اذعان كرده اند. بین نظريه پردازان سرمايه اجتماعی، تعريفی كه فوكو ياما از اعتماد 
ارائه مي كند قابل تأمل است. از نظر او اعتماد »به انتظاری اطلاق مي شود كه در هر اجتماع 
از رفتار منظم، صادقانه و همکاری جويانه مبتنی بر هنجارهای مشترك بر مي خیزد. او 
اعتماد را نه تنها جزء يا شاخص سرمايه اجتماعی، بلکه پیش شرط آن تلقی مي كند. به 
نظر او سرمايه اجتماعی توانی است كه از گسترش اعتماد در هر جامعه يا بخشهای خاصی 
از آن ناشی مي شود. فوكوياما در توضیح اعتماد تأكید مي كند كه اعتماد به خودی خود 
يك فضیلت اخلاقی نیست بلکه محصول فضیلت است. اعتماد وقتی به دست مي آيد كه 
افراد، با هنجارهای مشترك، صداقت و رفتار متقابل باشند و بنابراين بتوانند با يکديگر 

همکاری كنند« )دل افروز به نقل ازهمس و تونکیس، 1387، ص 103-105(. 
دوركیم1 اعتماد را آرامشي مي داند كه حاصل زندگي مسالمت آمیز بشر در كنار همنوعانش 

در حالت صلح و به دور از هر گونه دشمني و خصومت است )دوركیم، 1366، ص64(.

4-4. روابط اجتماعی
مي تواند  كه  است  گروه  دو  يا  دو شخص  میان  ارتباطات  اجتماعی،  روابط  از  منظور 
صورتهای گوناگونی چون همکاری، مبادله، وصلت و دوستی به خودگیرد. روابط متقابل 
 مي تواند ارتباطات خانوادگی، همسايگی و ارتباطات متقابل در محیط كار را نیز شامل شود 

)الوانی، 1381، ص56(.
و سعه صدر  و خويشتن داری  بر خوش رفتاری  بايد  مردم  با  پلیس  برخورد  چگونگی 
مبتنی باشد كه مايه حیات بخش سازمان پلیس است. برای اين كار بیان، زبان و كلام 
مي دهد.  تشکیل  را  پلیس  برخورد  عناصر چگونگی  مردم،  به مشکلات  در جواب  پلیس 
پلیس بايد با تدبیر خويش، احساس ما بودن را در افراد جامعه تقويت كند. افراد در جامعه 

1. Durkheim



74

32
ه  

مار
 ش

- 
هم

ل ن
سا

 -
ی 

رس
باز

 و 
ت

ظار
ه ن

ام
صلن

   ف
دارای مشاركت فعالانه و كم و بیش آگاهانه هستند و به نوبه خود از مزايای حیات جمعی 

سود می برند ضمن اينکه نقشی فعال در آن ايفا می كنند.

5-4. مشارکت اجتماعی
از حیث مفهومی واژه مشاركت به معنای شراكت و همکاری در كاری، امری يا فعالیتی 
و حضور در جمع گروه و سازمان به منظور بحث و تصمیم گیری، چه به صورت فعال و 
چه غیر فعال است. در مجموع جوهر اصلی مشاركت را بايد در فرايند درگیری، فعالیت و 

تأثیرپذيری دانست )علوی، 1380، ص15(. 
مشاركت را مي توان براساس سطح عام و خاص ياپهنايی و ژرفايی يا بر مبنای كاركردهای 
آن تعريف كرد. مشاركت در معنای عام آن به مفهوم همکاری، شركت در كاری، امری 
يا فعالیتی و حضور در جمعی، گروهی و سازمانی به منظور بحث و تصمیم گیری، چه به 
صورت فعال و چه غیر فعال است كه در آن نقش و مسئولیت فرد چندان تعريف و مشخص 

نشده است )محسنی تبريزی، 1373، ص141(. 
مشاركت اجتماعي مي تواند كاركردهاي اجتماعي داشته باشد. كاركردهايي چون ايجاد 
نشاط و شادابي، پراكندن روحیه عشق به سرزمین، بالا بردن سطح امید به زندگي، افزايش 
حس تعهد و مسئولیت شناسي نسبت به جامعه و ايجاد تمايل هر چه بیشتر به فرهنگ 
خودي. مشاركت با نشاطي كه به جامعه ارزاني مي كند، كیفیت زندگي اجتماعي را افزايش 
مي دهد و لذا سرمايه اجتماعي به شمار مي رود. نشاط اجتماعي موهبت بزرگي است كه 

ردپاي آن را مي توان در مفهوم مشاركت اجتماعي ديد )میرسپاسی 1383، ص441(. 

5. مزایای سرمایه اجتماعی
برای سرمايه اجتماعی مزايای متعددی را مي توان بر شمرد؛ به عبارت ديگر، سرمايه 
اجتماعی  اجتماعی دارد. وجود سرمايه  نوعی ويژگی آسان كنندگی در روابط  اجتماعی 
درساختار های اجتماعی باعث مي شود محیطی به وجود آيد كه در آن، امنیت بیشتری 
باشد به گونه اي كه انسانها از آرامش برخوردار باشند و در روابط متقابل با كمترين برخورد، 
تنش های خود را برطرف كنند. مزيت اصلی سرمايه اجتماعی در اختیار گذاشتن اطلاعات 
زياد با هزينه كم و زمان اندك برای بازيگرانی است كه نقش اصلی را در سرمايه اجتماعی 
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ايفا مي كنند. مزيت ديگر سرمايه اجتماعی ايجاد يکپارچگی در میان اعضا است. هنجارها و 
باورهای محکم موجب ايجاد شبکه اجتماعی قوی مي شود كه در بر گیرنده آداب و رسوم و 
قوانین خاصی است و اين هنجارها جايگزين كنترلهای رسمی مي شود )جان فیلد، 1997(. 
با  فرد  نزديك  )پیوند  اجتماعی  سرمايه  بین  مستقیمی  ارتباط  مطالعات،  اساس  بر 
دوستان و خانواده( و احساس شادكامی و سلامت جسمی وجود دارد. كاركرد اقتصادی 
سرمايه اجتماعی اين است كه هزينه های معاملاتی را كه از طريق ساز و كارهای رسمی 
همچون قراردادها، سلسله مراتب و جز اينها صورت مي گیرد، كاهش دهد. البته اين امکان 
هست كه در میان گروهی، كه فاقد سرمايه اجتماعی هستند، اقدام مشترك صورت گیرد؛ 
ولی اين كار مستلزم هزينه های اضافی همچون كنترل گفتگوها و رسمیت دادن توافقات 
رسمی است. از ديگر تأثیرات بالقوه و مفید سرمايه اجتماعی ايجاد تسهیلات برای موفقیت 
تحصیلی افراد از طريق تقويت آموزش است. رابطه میان والدين و فرزندان كه تحت تأثیر 
وجود اين سرمايه در كانون خانواده است از اين جهت حائز اهمیت است كه به فرزندان در 
همان دوران كودكی اجازه دسترسی به سرمايه انسانی والدين را مي دهد؛ ولی اين امر به 
حضور فیزيکی والدين در خانه و میزان توجه و علاقه و تشويق والدين بستگی دارد. سرمايه 
اجتماعی به نوعی بر میزان جرائم نیز تأثیر دارد؛ به عنوان مثال، سرمايه اجتماعی نمي تواند 
به ترويج و تقويت هنجارها و ارزشهايی بپردازد كه مانع وقوع رفتار جرم آمیز شود ونیز با 
تقويت پیوندهای اجتماعی و سرمايه اجتماعی، ضمانت اجرايی علیه كسانی فراهم مي آيد 
ايجاد احساس شرم  كه هنجارها و رفتارهای پذيرفته شدگان را زير پا مي گذارند؛ نظیر 
وگناه توسط همسايگان؛ به همین دلیل در حوزه جرم شناسی از شبکه های اجتماعی و 
پیوندها به عنوان مانع وقوع جرم ياد مي شود. مطالعات طولی اين موضوع را ثابت كرده 
است. البته تأثیر سرمايه اجتماعی بیشتر بر جلوگیری از وقوع جرائم خشونت آمیز است 

)جان فیلد،1997(. 
 

6. نظارت 
• به معنای حفظ و اصلاح موازينی است كه مظهر عملیات مطلوب است. اين موازين 	

ممکن است محسوس يا نامحسوس، مبهم يا مشخص باشد. 
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• فعالیتی است كه باعث تطبیق عملیات با برنامه شود؛ به عبارت ديگر نظارت حفظ 	

انحرافات سازمان از هدفهای مورد نظر در حدود مجاز است. 
• مراقبت سازمان است به منظور جلوگیری از متلاشی شدن آن و نیز اقداماتی برای 	

مطابقت نتايج عملیات با هدفهای سازمان )سیدجوادين، 1376، ص59(.

1-6. سامانه نظارت و کنترل

و  فعالیتها  اينکه  از  اطمینان يابی  برای  واقع وسیله ای است  نظارت سازمانی در  الف( 
عملیات به صورت هماهنگ در جهت هدفهای منظور جريان دارد. 

ب( منظور از نظارت و كنترل اين است كه ببینیم آيا هدفها، وظايف و فعالیتها و يا 
دستورهايی كه داده شده و سیاستهايی كه انتخاب شده طبق طرح و نقشه قبلی انجام 

شده است يا خیر )كوكلان، 1385، ص260(.

2-6. ضرورت نظارت

هر سامانه و نظامی كه ساخته دست بشر است، اگر كنترل نشود، دير يا زود متلاشی 
مي شود. اين را تجربه نشان داده است. افراد هر اندازه در خور اعتماد باشند در صورتی كه 
تحت نظارت قرار نگیرند، احتمال دارد شانه از زير كار خالی كنند يا در اجرای آن سستی 

ورزند؛ لذا در مراحل گوناگون بايد نظارت انجام شود )سید جوادين، 1376، ص65(. 

3-6. مشخصات سامانة کنترل مؤثر

اصولاً سامانه های كنترلی بايد با توجه به موقعیت و مقتضیات سازمان ؛ طراحی شود و در 
هر مورد ويژگیهای مربوط به آن را دارا باشد، اما برای كنترل مؤثر مي توان به برخی ويژگی های 
عمومی اشاره كرد كه تقريباً در تمامی موارد قابل عمل باشد )الوانی، 1385، ص 115(:

• برنامه 	 هر  در  )كنترل  شود  تنظیم  فعالیت  نوع  با  متناسب  و  برنامه  با  بايد  كنترل 
تولیدی متفاوت با كنترل در برنامه ای خدماتی است(. 

• و 	 آزادی  روح  به  حد  از  بیش  )كنترل  شود  تفريط  و  افراط  نبايد  كنترل  اعمال  در 
استقلال افراد لطمه مي زند و آنها را در مقابل كنترل مقاوم مي كند. بی توجهی نیز 

موجب بروز آسیب مي شود(. 
• كنترلها بايد در نقاط كلیدی و حساس بیشتر انجام شود. 	
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اطلاعات مورد نظر در كنترل بايد دقیق، صحیح و به روز باشد )اطلاعات غلط، نتايج 

را گمراه مي كند(.
• نتايج كنترل بايد بموقع به مسئولان اعلام شود تا بموقع تصمیم گیری شود. 	
• كنترل بايد عینی، و عینیت داشته باشد. بر اساس ذهنیات و نظر شخصی نباشد. 	
• كنترل بايد وسیله اصلاح باشد نه تنبیه و مجازات. 	
• سامانه كنترل بايد انعطاف لازم را داشته باشد. 	
• سامانه كنترل بايد با روحیات كاركنان و فرهنگ و جو سازمان متناسب و هماهنگ 	

باشد. 
• سامانه كنترل نبايد فقط بر نقاط ضعف تأكید كند. 	
• كسانی كه بر كنترل گمارده مي شوند، بايد واجد صلاحیت اخلاقی و تخصص، و مورد 	

قبول بیشتركسانی باشند كه آنها را كنترل مي كنند.

7. دفتر نظارت همگاني)197(
1-7. وظایف دفتر نظارت همگاني )197( 

همگاني  نظارت  دفترهای  عهده  بر  وظايفي  شده،  تعیین  اهداف  به  دستیابي  براي 
گذاشته شده كه مهمترين آنها به اين شرح است:

• زمینه 	 در  شکايت(  و  تقدير  انتقاد،  پیشنهاد،  قالب  )در  مردمي  پیامهاي  جمع آوري 
مأموريتهاي ناجا و عملکرد كاركنان از طريق تلفن »197« و ساير روشهاي جمع آوري

• انعکاس اخبار و گزارشها به مبادي رسیدگي كننده و پیگیري آنها تا رسیدن به نتیجه 	
• انعکاس نتیجه رسیدگي به گزارشهاي مردمي به مخاطب و اعلام كننده موضوع 	

تهيه، تنظيم و انتشار خبرنامه حاوي تحليل محتوا و توصيف آماري پيامها و دیدگاه هاي 

تحولی  )سيمای  فرماندهي  مراتب  سلسله  براي  مأموریتها  بازخورد  انعكاس  و  مردمي 

ناجا، 1383(.
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شكل )1(: نماي روند رسيدگي به گزارشهاي مردمي در سامانه 197

2-7. اهداف تشكيل دفترهای نظارت همگاني

براي دفترهای نظارت همگاني اهدافي به شرح زير پیش بیني شده است:
• جلب اعتماد عمومي به ناجا	

تعاملات  گسترش  موجب  اجتماعي،  سرمايه  از  شکلي  عنوان  به  متقابل  اعتماد  نظام   
انسجام  و  ارتباطي، همبستگي  روابط دوستانه، مشاركت، گسترش شبکه هاي  اجتماعي، 
اجتماعي مي شود؛ لذا نقش دفترهای نظارت همگاني به عنوان عامل واسطه اي در فرايند 

اعتمادسازي مورد توجه قرار گرفته است. 
• افزایش مشارکت مردمي	

مردم در تأمین و حفظ امنیت به معناي نوين آن نقش مهمي دارند )برخلاف مفهوم 
قالب  در  شهروندان  مشاركت  مي تواند  نقش  اين  تحقق  راه های  از  يکي  امنیت(.  سنتي 
و  خاطر  تعلق  احساس  افزايش  به  مشاركت  از  نوع  اين  باشد.  پلیس  عملکرد  بر  نظارت 
احساس كنترل )يکي از نیازهاي اساسي رواني( در شهروندان  مي انجامد و بدين ترتیب 

امنیت رواني و نشاط مردمي تضمین مي شود و گسترش جامعه ستیزي كاهش مي يابد. 
• فراهم ساختن بسترتصميم سازي فرماندهان و مدیران ناجا	

تصمیم گیري بويژه در سطوح راهبردی سازمانها، نیازمند سامانه هاي پردازش اطلاعات 
گسترده اي است تا با فراهم آوردن ارتباطات مناسب با درون و بیرون سازمان، مواد خام 
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معتبري را فراهم آورده دفترها نظارت همگاني نیز مي توانند به عنوان يك سامانه پردازش 
اطلاعات به تجمیع افکار، نظر و ديدگاه هاي مردمي بپردازند و داده هاي مورد نیاز فرايند 
تصمیم گیري در ناجا را در دسترس مسئولان قراردهندتا بدين ترتیب به بهبود عملکرد 

پلیس در وظیفه اش منجرشود.
• کاهش ميزان جرائم و تخلفات کارکنان ناجا	

تحول در كیفي سازي عملکرد كاركنان به عنوان يکي از تحولات ساختاري، كه در 
چند سال اخیر در دستور ناجا قرار گرفته، مستلزم به كارگیري رويکرد پیشگیري و صیانت 
از كاركنان است؛ به همین دلیل دفترهای نظارت همگاني از طريق تحقق نقش بازدارندگي 
از میزان  ارتکاب به جرم و تخلف توسط كاركنان خواهد كاست؛ بدين ترتیب  از میزان 
جرائم و تخلفات، كه همواره مانعي عمده در تحقق اهداف سازمان به شمار مي رود، كاسته 

خواهد شد. 
• جلب اعتماد اجتماعی به پليس	

از نیمه دوم تاريخ شکل گیري نیروي انتظامي با توجه به تغییرات و تحولات اجتماعي، 
ضرورت شناخت عمیق و علمي مسائل انتظامي بويژه با رويکرد اجتماعي بیش از پیش  
مد نظر مديران عالیرتبه ناجا قرار گرفت و اين عقیده به طور روز افزوني مطرح شد كه 
بايد ابتدا خواسته ها و انتظارات مردم از پلیس را مورد شناسايي و بررسي دوباره قرار داد 
آورد؛  اجرا در  به  را  انتظامي  تأثیرگذار، طرحهاي  و  و سپس ضمن شناخت عوامل مؤثر 
توجه  مورد  همواره  مردم  با  ناجا  مستقیم  روابط  ايجاد  زمزمه هاي  چه  اگر  اين  وجود  با 
مسئولان بوده است، بارقه و سنگ بناي اجراي نظام مند نظارت مردم بر پلیس را بايد 
در حکم فرماندهي محترم ناجا مشاهده كرد كه در اواخر سال 1379 صادر شد؛ به اين 
ترتیب كه دستور مؤكد ايشان در تشکیل دفتر نظارت همگاني بازرسي كل ناجا در تهران 
و دفترهای نظارت همگاني فرماندهي استانها بر كار پلیس را تحقق بخشید. اين دفتر در 
ابتدا با عنوان بازرسي ويژه و در سال 1380 با بازنگري كارشناسان با عنوان »دفتر نظارت 

همگاني« به تصويب رسید و شروع به كار كرد)دعاگويان،1387،ص197(.
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8. الگوی مفهومی پژوهش بر اساس نظریه های جامعه شناختی 

شكل )2(: الگوی مفهومی پژوهش بر اساس نظریه های جامعه شناختی

9. پيشينه پژوهش
تاكنون مطالعات مختلفی درباره چگونگی ارتباط متقابل پلیس و مردم در ناجا صورت 
گرفته است؛ اما در زمینه رابطه عملکرد دفترهای نظارت همگانی »197« با جلب سرمايه 
اجتماعی به صورت علمي، تحقیقي انجام نشده است. شايد بتوان گفت اين تحقیق اولین گام 
در اين زمینه است؛ اما پژوهشهای مشابه دربارة متغیرهايي همچون رابطه نظارت همگانی 
با عملکرد كاركنان، رابطه فعالیت دفتر نظارت همگانی ناجا با عملکرد فرماندهان و رؤسای 
كلانتريهای تهران بزرگ و... مشاهده شده است كه در ذيل به مهمترين آنها اشاره مي شود: 

• »رابطه نظارت همگانی با عملکرد كاركنان« در سال 1384 توسط سرهنگ سهرابی 	
مورد مطالعه قرار گرفته است. 

• »رابطه فعالیت دفتر نظارت همگانی ناجا با عملکرد فرماندهان و رؤسای كلانتريهای 	
 19 دوره  دانشجويان  از  گودرزی  معظمی  علی  دوم  سرهنگ  توسط  بزرگ«  تهران 

دافوس ناجا در سال )1392( مورد مطالعه قرار گرفته است. 
• »بررسی تأثیر نظارت همگانی بر انگیزش كاركنان كلانتريهای تهران بزرگ« توسط 	

سرگرد عباس بربريان در سال 1386مورد مطالعه قرار گرفته است. 
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• »بررسی تأثیر مراكز نظارت همگانی ناجا در اعتماد سازی بین پلیس و مردم )مورد 	

مطالعه، دفتر نظارت همگانی تهران بزرگ(« توسط سرهنگ دوم جواد رضايی در سال 
1385 مورد مطالعه قرار گرفته است. 

10. روش شناسي 
پژوهش از نظر هدف، كاربردي، و از نظر روش و ماهیت، توصیفي - پیمايشي است 
كه در آن رابطه عملکرد دفتر نظارت همگانی با جلب سرمايه اجتماعی شهروندان مورد 

بررسي قرار گرفته و به توصیف و تحلیل آن پرداخته شده است. 
ابزار اصلی تحقیق پرسشنامه محقق ساخته است. در تهیه پرسشنامه سعی شده است 
گويه ها،  جمله بندی  پرسش،  محتوای  پرسش،  قلمروي  تعیین  در  است  لازم  كه  مواردی 
به  كه  رعايت شود  ديگری  اصول  نیز  و  پرسشنامه  آرايش  از سؤالات،  استفاده  چگونگی 

اجرای بهتر آن منتهی شود.
جامعه آماری اين تحقیق شامل تمام شهروندان تماس گیرنده با دفتر نظارت همگانی 
)197( بازرسی انتظامی استان كرمانشاه در 6 ماهه اول سال 1393 كه مشخصات و شماره 
تلفن آنها در سامانه ثبت شده و نیز شهروندانی است كه حضوری به دفتر نظارت همگانی 

مراجعه كرده اند كه تعداد آنها 1805 نفراست. 
عنوان  به  نفر   317 تاكمن  جدول  از  استفاده  با  آماری  نمونه  نمودن  مشخص  برای 
نمونه های مورد آزمون مشخص، و روش نمونه گیري نیز به صورت سامانمند انجام شده است.

سرمايه  جلب  با  همگانی  نظارت  دفتر  عملکرد  رابطه  سنجش  برای  تحقیق  اين  در 
اجتماعی، پرسشنامه ای با 30 سؤال براساس الگوی مفهومی تحقیق طراحی شد. در اين 
پرسشنامه سه عامل سرمايه اجتماعی شامل اعتماد اجتماعی، مشاركت اجتماعی و روابط 
اجتماعی مورد سنجش قرار گرفته است. هريك از سؤالات از يك طیف 5 نمره ای )خیلی 

كم = 1، كم= 2، متوسط = 3، زياد = 4 و خیلی زياد = 5( تشکیل شده است. 
در اين تحقیق به منظور بررسی روايی پرسشنامه از روش اعتبار محتوا استفاده شده 
است؛ بدين منظور با توجه به روايی ظاهری، كه پرسشنامه دارد، كمیت و كیفیت سؤالات از 
نظر استادان مورد بررسی واقع شد كه علاوه بر نظر استاد راهنما و مشاور از نظر هشت نفر از 
متخصصان دانشگاهی و كارشناسان علوم اجتماعي و انتظامی و بازرسی استفاده شد و پس از 
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اصلاحاتی، اعتبار آن مورد تأيید قرار گرفت و پرسشنامه نهايی، بین افراد نمونه توزيع گرديد.

پايايی پرسشنامه از روش آلفای كرونباخ و با استفاده از نرم افزار SPSS محاسبه شد 
كه نتايج آن در جدول ذيل آورده شده است:

جدول )1(: پایایي پرسشنامه

سطح معنا داریضریب آلفای کرونباخمتغيرردیف

0/08850/000عملکرد دفتر نظارت همگانی1

0/9180/000اعتماد اجتماعی2

0/9120/000مشاركت اجتماعی3

0/8830/000روابط اجتماعی4

11. ویژگيهاي جمعيت شناختي
نمونه آماری پژوهش در شش گروه مختلف شامل سن، جنسیت، تأهل، شغل، چگونگی 

ارتباط با دفتر نظارت همگانی و میزان تحصیلات در جدول )2( نشان داده شده است.
با توجه به نتايج آمار توصیفی داده ها، مشخص شد كه از كل 317 نفر نمونه آماری، 47 
نفر زن و 270 نفر مرد بوده اند. 48 نفر مجرد و 269 نفر متأهل و بیشترين فراوانی سطح 
تحصیلات آنان ديپلم با 30 درصد و كمترين فراوانی سطح تحصیلات، كارشناسی و بالاتر 
با 19/8 درصد بوده است. از نظر نوع ارتباط با )197(، بیشترين فراوانی به افرادی مربوط 
است كه از طريق تماس، مطالب خود را اعلام نموده اند با 282 نفر و كمترين فراوانی به 
مراجعه حضوری با 21 نفر مربوط بوده است. بیشترين فراوانی در حوزه شغل نمونه آماری 
به گروه با مشاغل آزاد با 158 نفر )39/7 درصد( و كمترين فراوانی به افراد بیکار با 33 
نفر )10/5 درصد( مربوط بوده است. بیشترين فراوانی سن دارای 18 تا 30، با 142 نفر 

)45%( و كمترين فراوانی سن، 51 سال بیشتر با 16 نفر )5%( بوده است.



83

جا 
 نا

عی
ما

جت
ه ا

مای
سر

ي 
قا

ارت
با 

 )1
97

ی )
گان

هم
ت 

ظار
ر ن

فت
د د

کر
مل

ه ع
بط

   را
 جدول )2(: سن، جنسيت، تأهل، شغل، چگونگی ارتباط با 

دفتر نظارت همگانی و ميزان تحصيلات

درصد نهاییدرصدتعدادنمونه آماری

سن

        45%30142-18 ساله

% 100 35%40111-31 ساله

15%5048-41 ساله

5%5116 سال و بیشتر

جنسیت
14/8%47 زن

% 100
85/2%270 مرد

تأهل
84/8%269متأهل

% 100
15/2% 48مجرد

شغل

39/7%126دولتی
% 100

49/8 %158آزاد

10/5%33بیکار

نوع ارتباط

88/9%282تماس تلفنی

% 100 4/4%14مراجعه حضوری

6/7%21تماس و مراجعه

مدرك تحصیلی

23/4 %74زير ديپلم

% 100 30 %95ديپلم

24/9 %79كاردانی

19/8 %63كارشناسی و بالاتر

12. یافته هاي تحقيق
1-12. آمار توصيفي

نتايج آمار گويه های اعتماد اجتماعی و مشارکت اجتماعی و روابط اجتماعی پرسشنامه 
تحقیق به شرح جدول زير مي باشد: 
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الف. نتایج آمار توصيفي گویه های اعتماد اجتماعی

جدول )3(: اولویت بندی گویه های اعتماد اجتماعی

ميانگينگویهردیف

4/8فعالیت )197( موجب شفاف سازی بیشتر در كار پلیس مي شود.1

4/69فعالیت )197( در افزايش تعهد كاری مأمورين پلیس موثر است.2

4/72فعالیت )197( و اينکه برای حل مشکلات مي توان به پلیس مراجعه كرد. 3

4/61فعالیت )197( و افزايش نگرش مثبت مردم به پلیس  4

 نحوه پاسخگويی و برخورد كاركنان)197( با مخاطبین در جلب اعتماد آنان 5
4/59نسبت به پلیس مؤثر است.

4/44اعتماد و تمايل همکاری با دفتر نظارت همگانی  6

4/35فعالیت )197( و افزايش احترام پلیس به نظرات مردم 7

4/26فعالیت )197( و تأثیر آن در كمك مردم به مأمورين پلیس  8

4/05فعالیت )197( و اصلاح ديدگاه منفی مردم در مورد پلیس  9

3/94فعالیت )197( و ايجاد حس قابل اعتماد بودن پلیس در بین مردم  10

3/84فعالیت )197( و ايجاد حس دفاع از عملکرد پلیس در بین مردم11

3/7فعالیت )197( و افزايش حس باور پذيری و اعتماد به كار پلیس در مردم  12

بیشترين میانگین مربوط به گويه)فعالیت )197( موجب شفاف سازی بیشتر در كار 
و   )197( )فعالیت  گويه  به  مربوط  میانگین  كمترين  و   4/8 میانگین  با  مي شود(  پلیس 

افزايش حس باور پذيری و اعتماد به كار پلیس در مردم( با میانگین 3/7 مي باشد. 

ب. مشارکت اجتماعی

جدول )4(: اولویت بندی گویه های مشارکت اجتماعی

میانگینگويهرديف

4/69تأثیر فعالیت )197( در تکريم ارباب رجوع توسط پلیس1

4/64ملاقات مسئولین انتظامی با مردم در )197( و افزايش حس مشاركت مردم با پلیس.2

4/6 تأثیر نحوه گفتگوی اپراتور)197( در تغییر نگرش و جلب مشاركت مردم3

4/59تأثیر اطلاع رسانی اقدامات انجام شده توسط )197( در جلب مشاركت مردم4

4/56تأثیر رسیدگی سريع و به موقع به خواسته های مردم در )197( در جلب مشاركت مردم با پلیس5
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میانگینگويهرديف

4/11تأثیر فعالیت )197( در جلب همکاری داوطلبانه مردم با پلیس6

4/02تأثیر فعالیت )197( در تقويت روحیه همدلی مردم و پلیس7

3/89تأثیر فعالیت )197( در توجه به نظرات و پیشنهادات مردم توسط پلیس8

3/71تأثیر فعالیت )197( در ايجاد حس رضايتمندی از عملکرد پلیس9

بیشترين میانگین مربوط به گويه )تأثیر فعالیت )197( در تکريم ارباب رجوع توسط 
پلیس( با میانگین 4/69 و كمترين میانگین مربوط به گويه)تأثیر فعالیت )197( در ايجاد 

حس رضايتمندی از عملکرد پلیس( با میانگین 3/17 مي باشد. 

ج. روابط اجتماعی 

جدول )5(: اولویت بندی گویه های روابط اجتماعی

ميانگينگویهردیف

4/58تأثیر فعالیت )197( در افزايش احترام پلیس به عقايد و نظرات مردم. 1

4/44تأثیر فعالیت )197( در رفتار مهربانانه پلیس با مردم2

4/36تأثیر فعالیت )197( در افزايش دقت و حساسیت مأمورين انتظامی در انجام ماموريت ها3

4/26تأثیر فعالیت )197( در بهبود روابط بین پلیس با مردم4

4/07 تأثیر فعالیت )197( در تقويت روحیه همکاری بین مردم و پلیس5

4/01تأثیر فعالیت )197( در رفتار صحیح پلیس با مردم6

3/88تأثیر فعالیت )197( در گوش دادن بهتر پلیس به حرف مردم7

8
سعه صدر كاركنان )197( در مقابل انتقادات شهروندان موجب تقويت روابط بین مردم و 

پلیس مي شود.
3/87

3/66تأثیر فعالیت )197( باعث درك متقابل مردم و پلیس از يکديگر مي شود.9

بیشترين میانگین مربوط به گويه )تأثیر فعالیت )197( در افزايش احترام پلیس به 
عقايد و نظرات مردم.( با میانگین 4/58 و كمترين میانگین مربوط به گويه )تأثیر فعالیت 

)197( باعث درك متقابل مردم و پلیس از يکديگر مي شود.( با میانگین 3/66 مي باشد. 

2-12. آمار استنباطي

فرضيه اول: بین عملکرد دفتر نظارت همگانی )197( با ارتقاي اعتماد اجتماعی شهروندان 

نسبت به پلیس رابطه معناداری هست. 
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جدول )6(: نتایج آزمون هبستگي بين عملكرد دفتر نظارت همگانی ارتقاي اعتماد اجتماعی

سطح معناداریضریب گاماخطای استانداردمقدارنوع آزمون

0/4710/4110/93000گاما

 برای آزمون فرضیه از آزمون همبستگی گاما استفاده شد. نتايج آزمون فرضیه نشان 
مي دهد كه سطح معناداری برابر با صفر است. با توجه به اينکه سطح معناداری از 0/05 
كمتر است فرضیه تأيید مي شود؛ يعنی هرچه عملکرد دفتر نظارت همگانی بهتر باشد، 

اعتماد اجتماعی به پلیس بیشتر مي شود.
رابطه  اجتماعی  ارتقاي مشاركت  با  نظارت همگانی  دفترهای  بین عملکرد  فرضيه دوم: 

معناداری وجود دارد. 

جدول )7(: نتایج آزمون هبستگي عملكرد دفترهای نظارت همگانی با ارتقاي مشارکت اجتماعی

سطح معناداریضریب گاماخطای استانداردمقدارنوع آزمون

0/2840/456/142000گاما

برای آزمون فرضیه از آزمون همبستگی گاما استفاده شد. نتايج آزمون فرضیه نشان 
مي دهد كه سطح معناداری برابر با صفر است. با توجه به اينکه سطح معناداری از 0/05 
كمتر است، فرضیه تأيید مي شود؛ يعنی هر چه عملکرد دفتر نظارت همگانی بهتر باشد، 

مشاركت اجتماعی شهروندان با پلیس بیشتر است. 
فرضيه سوم: بین عملکرد دفترهای نظارت همگانی )197( با ارتقای روابط اجتماعی مردم 

و پلیس رابطه معناداری هست. 

جدول )8(: نتایج آزمون هبستگي عملكرد دفترهای نظارت همگانی با با ارتقای روابط اجتماعی

سطح معناداریضریب گاماخطای استانداردمقدارنوع آزمون

0/4710/4110/93000گاما

برای آزمون فرضیه از آزمون همبستگی گاما استفاده شد. نتايج آزمون فرضیه نشان 
مي دهد كه سطح معنا داری برابر با صفر است. با توجه به اينکه سطح معناداری از 0/05 
كمتر است، فرضیه تأيید مي شود يعنی هرچه عملکرد دفتر نظارت همگانی بهتر باشد، بر 

ارتقای روابط اجتماعی بین مردم و پلیس مؤثر است. 
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از جمله سؤالات چهارگانه پژوهش، اين سؤال است كه »اولويت عوامل سرمايه اجتماعی 
تحت تأثیر عملکرد دفترهای نظارت همگانی چگونه است؟« با بررسی بیشتر و مداقه در 
پاسخهای نمونه آماری به سؤالات پرسشنامه و گرفتن میانگین از مجموع نمره های هر 
عامل ملاحظه مي شود كه میانگین نمره ها در حوزه اعتماد برابر 4/33 و میانگین نمره ها 
در حوزه مشاركت 4/31 و میانگین نمره ها در حوزه روابط برابر 4/12 است؛ لذا چنین 
استنباط مي شود كه هر چند اختلاف عددی چندانی بین اين عوامل نیست و همه اين 
عوامل برای جلب سرمايه اجتماعی شهروندان از اهمیت خاصی برخوردار است، اولويت 
از ساير عوامل  اجتماعی شهروندان  تقويت و جلب سرمايه  برای  اجتماعی  اعتماد  عامل 

بیشتر است و اين امر بايد مورد توجه قرار گیرد.

13. نتيجه گيري
اين پژوهش با هدف بررسی رابطه عملکرد دفتر نظارت همگانی با جلب سرمايه اجتماعی 
شهروندان در شهر كرمانشاه اجرا شده است. روش تحقیق، توصیفی- پیمايشی و جامعه 
آماری پژوهش متشکل از 1805 نفر از شهروندان تماس گیرنده با دفتر نظارت همگانی 
استان كرمانشاه بوده است كه به صورت حضوری به اين واحد مراجعه نموده اند. حجم نمونه 
317 نفر )برابر جدول كاتمن( انتخاب شدند. ابزار پژوهش، پرسشنامه محقق ساخته بود.

نتايج اين پژوهش بیانگر اين نتیجه است كه بین عملکرد دفترهای نظارت همگانی 
)197( با جلب اعتماد اجتماعی، مشاركت اجتماعی و ارتقای روابط اجتماعی شهروندان 
رابطه مستقیمی وجود دارد. يعنی هر چه عملکرد دفتر نظارت همگانی بهتر باشد در جلب 

سرمايه اجتماعی شهروندان توسط پلیس مؤثر است. 
واحد  يك  عنوان  به  صرفاً   )197( همگانی  نظارت  دفتر  كه  داد  نشان  تحقیق  نتايج 
نظارتي با ساختار نظارت و ارزيابي و كنترل و بازرسي نیست، بلکه با ايجاد و تحکیم حلقه 
اتصال بین مردم و پلیس، ضمن توجه به خواسته هاي مردم و شناسايي نیازهاي شهروندان 
و انتقال پیشنهاد، انتقاد و پیگیری رسیدگي به شکايت مردم، متعهد مي گردد كه با ارزيابي 
همه جانبه خواسته هاي مردم، اطمینان آنها را نسبت به عملکرد پلیس افزايش و به طور 

غیر محسوس، بر عملکرد پلیس نظارت نمايد. 
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به طور كلی هر چه نیروی انتظامی در راستای جلب و ارتقاء سرمايه اجتماعی شهروندان 
)اعتماد، مشاركت و روابط( تلاش نمايد و از اين سرمايه به نحو شايسته ای بهره برداری 
در  پايداری  امنیت  و  نظم  و  بوده  بیشتری همراه  موفقیت  با  مأموريت های محوله  نمايد 
جامعه حاكم و در نهايت رضايتمندی مردم )جلب سرمايه اجتماعی شهروندان( را به دنبال 

خواهد داشت و نقش دفتر نظارت همگانی در اين راستا قابل توجه مي باشد. 

14. پيشنهادها
• از داده های تحقیق، سرفصلهای آموزشی برای كاركنان ناجا در راستای ارتقای روابط 	

اجتماعی تعريف گردد.
• منشور حقوق شهروندی و تکريم ارباب رجوع از طريق 197، همگانی و بیشتر مورد 	

توجه قرار گیرد. 
• نظارت 	 بويژه هیئت رئیسه در دفتر  انتظامی  حضور مستمر و همه جانبه مسئولان 

همگانی، طبق برنامه زمانبندي شده و پاسخگويی مستقیم به مطالبات شهروندان، 
مي تواند موجب رضايتمندي و جلب سرمايه اجتماعي شهروندان به پلیس گردد.

• حل 	 و  شفاف سازی  و  مردم  به  همگانی  نظارت  دفتر  پاسخگويی  در  صداقت  وجود 
بررسی  در  است  لذا شايسته  است؛  برخوردار  توجهی  قابل  اهمیت  از  آنها  مشکلات 
اخبار وگزارشها در واحدهای رسیدگی كننده به موضوعات اعلامی به )197(، دقت 
به  نسبت  مردم،  به  بررسیها  نتیجه  دقیقِ  رسانی  اطلاع  تا ضمن  گیرد  لازم صورت 
تقويت شفاف سازی و صداقت در پاسخگويی اين واحد نظارتی اقدام لازم به عمل آيد. 
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