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ت نقش رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي در 

ارتقاي نظارت و كنترل بر كاركنان 1
حسين تاج آبادي2
      سروان مرتضي صالحي3

چكيده 
مردمي  گزارشهاي  و  شكايات  به  رسيدگي  نقش  شناسايي  هدف  با  تحقيق  اين 
از  پژوهش  روش  است.  شده  انجام  ناجا  كاركنان  بر  كنترل  و  نظارت  ارتقاى  در 
نوع توصيفي- پيمايشي و ابزار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه و مصاحبه است. 
نفر  و 250  آباد  خرم  شهرستان  كلانتريهاي  كاركنان  از  نفر  آماري 250  جامعه 
و  مستقل  يگانهاي  استانها،  در  بازرسي  مراكز  شكايات  به  رسيدگي  كاركنان  از 
با  نمونه  عنوان  به  آنان  از  نفر  صد  يك  كه  است  بوده  ناجا  تخصصي  پليسهاي 
استفاده از روش نمونه گيري طبقه اى با تخصيص متناسب انتخاب شده اند. با اتكا 
به مباني نظري، پرسشنامه اي با 7 سؤال مرتبط با فرضيه تحقيق طراحي شد كه 
نتايج  نهايت  در  و  گرديد  توزيع  آماري  نمونه  بين  پايايي،  و  تأييد روايي  از  پس 
داده ها مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفت. نتايج نشان داد كه رسيدگي به 
شكايات و گزارشهاي مردمي بر ارتقاى نظارت و كنترل تأثير مثبت دارد و ارتقاي 
اعتماد عمومي و مردمي به ناجا در الويت اول شاخص هاي ارتقاي نظارت و كنترل 

مي باشد. 

واژگان كليدي
رسيدگي، شكايات، گزارشهاى مردمى، نظارت، كنترل

1. تاريخ  دريافت:1390/3/7، تاريخ پذيرش: 1390/6/19
 HT1342 @ Yahoo.com  :2. دانشيار دانشگاه صنعتي مالك اشتر، پست الكترونيكي

3. كارشناس ارشد رشته مديريت نظارت و بازرسي از دانشگاه صنعتي مالك اشتر
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1. مقدمه
از آغاز پيروزي انقلاب اسلامي ايران، توجه به حق مردم براي نظارت بر دستگاه هاي 
اجرايي مد نظر قرار گرفت و در اصل هشتم قانون اساسى جمهورى اسلامى ايران («در 
جمهورى اسلامى ايران دعوت به خير، امر به معروف و نهى از منكر، وظيفه اى همگاني و 
متقابل بر عهده مردم نسبت به يكديگر، دولت نسبت به مردم و مردم نسبت به دولت...») 
حكومت  پاسخگويى  جمله  از  مردم  اجتماعى  حقوق  به  قانون  اين  اصول  ساير  و  است 
مقام  دفتر  است.  شده  تأكيد  كارگزاران  و  حاكمان  رفتار  بر  مردم  نظارت  حق  داشتن  و 
كل  بازرسي  قضاييه،  قوه  جمهوري،  رياست  شكايات  به  رسيدگي  مركز  رهبري،  معظم 
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 زمينه نظارت بر سامانه هاي مختلف حكومتى و پس 
از آن تأكيدات مكرر رهبر معظم انقلاب 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 قضائيه 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 بوده و بازرسي كل از 

مراجع رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي در ناجا مي باشد.

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 و به طور قانونى از نيروى فيزيكى (نيروى كشنده) 
در زمانى كه حكم صادر مى شود، استفاده مى كند و لذا سازمان پليس از كاركنان انتظار 
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دارد كه به طور مطلوب و تنها با روشهاى قانونى وظايف تعيين شده را انجام دهند و به 
مقررات وفادار باشند. 

در نظريه پليس جامعه محور، پليس با مشاركت مردم در پيشگيري از جرم و پيگري 
مجرم اقدام مي 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 امنيت 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.
را  سازمان  اهداف  و  رعايت،  را  و ارزشهاي جامعه  مقررات  و  قوانين  مأموران،  بيشتر 
به طور مؤثر اجرا، و با افتخار به جامعه خود خدمت مى كنند ولى درصد كوچكى از 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.
با توجه به وجود آمدن مراكز رسيدگي به شكايات و گزارشها و مراكز نظارت همگانى 
در نيروي انتظامي و توليد سامانه هاي مختلف و با توجه به وضعيت خاص سازمان پليس، 
سازمانى  درون  نظارت  طريق  از  كاركنان  رفتار  و  عملكرد  بر  كنترل  و  نظارت  امكان  كه 
به  (رسيدگى  سازمانى  برون  كنترل  و  نظارت  نقش  و  اهميت  است  لازم  است.  كمرنگ 
شكايات و گزارشهاى مردمى) مورد توجه قرار گيرد. از اين رو مسئله اصلى اين تحقيق اين 
است كه: " فعاليت واحد رسيدگى به شكايات و گزارشهاى مردمى تا چه حد در كاهش 

بروز تخلفات كاركنان ناجا موثر بوده و باعث ارتقاي نظارت و كنترل بر آنها مي شود؟"

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

ارتقاي نظارت و كنترل بر كاركنان مى باشد. 
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4. تعاريف و مفاهيم  
رسيدگي: مطلق تحقيق يا مجموعه اقدامات و تحقيقاتي است كه به منظور كشف جرم و 
جمع آوري و حفظ آثار 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.
شكايات مردمي: تمام شكايات اعم از حضوري، كتبي، اينترانتي، تلفني، اينترنتي يا ايميلي 

و ... عليه عملكرد مأموران پليس يا عوامل اداره پليس توسط شهروندان 
استفاده  راسوء  پليس  فساد   (1LACP)پليس افسران  المللى  بين  پليس: انجمن  فساد 
ازپست رسمى براى اقدام ياعدم اقدام در روش نقض قوانين درتبادل براى برخى سود مورد 

انتظار ونه لزوماَ سود مالى مي داند (وليز2، 2006: 66).
كاركنان: به افرادى اطلاق مى شود كه به موجب شرايط قانون مقررات استخدامى ناجا به 

استخدام ناجا درآمده اند و عهده دار وظايف ماده 4 قانون ناجا هستند (رضوى،1380).
نظارت: فعاليتى است كه طى آن بايد ها را با هست ها، مطلوبها رابا موجودها و پيش بينى ها 
را با عملكردها مقايسه مى كند كه نتيجه آن، مقايسه بين تشابه و يا مغايرتها بين اين دو 
گروه عوامل خواهد بود كه همراه با پيشنهادهاي اصلاحى در اختيار مديران سازمان قرار 
مى گيرد؛ به عبارتى ساده تر مقايسه عملكرد با آنچه مى بايست انجام مى شد (كه ممكن 

است، برنامه، تدبير، دستورالعمل، قانون، بخشنامه يا ... باشد).   
نظارت مردمى: نظارت مردمى يا شهروندى از نظر تعريف در برگيرنده اين است كه مردم، 
خارج از سازمان پليس به فرايندهاى قبلى غير عمومى و محرمانه داخلى پليس دسترسى 
داشته باشند تا بتوانند ضابطان قانون را مسئول رفتار، سياستها و اولويت بنديهاى خود بدانند.

5. پيشينه تحقيق 
عنوان   با  خود  ارشد  كارشناسي  مقطع  نامه  پايان  در   (1383 (سال  ترابى  عباس   .1-5
مطالعه  ناجا  كارشناسان  ديدگاه  از  پليس  عملكرد  بر  مردمى  نظارت  شيوه هاى  بررسى 
توصيفى، تحليلى انجام داده كه با كمك شيوه دلفى نظر خبرگان و كارشناسان نيروى 

1. The International Association Of Chiefs Of Police
2. Velez
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انتظامى جمهورى اسلامى ايران (ناجا) را در مورد شيوه هاى نظارت بر عملكرد رفتار پليس 
مورد تحليل قرار داده است. نتايج عمده پژوهش عبارت است از:

به  پليس  كاركنان  رفتار  و  عملكرد  بهبود  در  ناجا  سازمان  درون  نظارتى  سازمانهاى 
ميزان زيادي مؤثر هستند.

از ميان شيوه هاى نظارت برون سازمان ناجا به ترتيب، راديو و تلويزيون 94٪، دفتر 
فرماندهى كل قوا 75٪، سازمان قضايى نيروهاى مسلح 56٪، سازمان بازرسى كل كشور 
قانون   90 كميسيون  و   ،٪31 جمعه  ائمه  نمايندگى  دفترهاي  و  تأثير  بيشترين   ،٪  50
اساسى مجلس شوراى اسلامى 31 ٪، و ديوان عدالت ادارى با 19٪، كمترين تأثير را در 

بهبود عملكرد و رفتار كاركنان پليس دارند.
از ميان روشهاى نظارت مردمى رايج در بعضى كشورها، افراد ناشناس به عنوان ٪75، 
سايت اينترنتى مراقبت از پليس69٪، و سازمانهاى غيردولتى (NGOs) 65٪ بر بهبود 

عملكرد و رفتار كاركنان در ايران مؤثر و مناسب مى دانستند.
كارشناسان هيأتهاى بررسى مردمى را به عنوان يكى از شيوه هاى نظارتى مردمى مورد 

اجرا در بعضى از كشورها حدود 50٪ مؤثر و مناسب ايران مى دانند.
5-2. محمد تقي سبزي فيروزي (سال 1387) در پايان نامه كارشناسي ارشد خود با عنوان 
نظارت  فرايند  بررسي  به  كاركنان  تخلفات  كاهش  در  ناجا  همگانى  نظارت  نقش  بررسى 
همگاني و تأثير آن بر تخلفات كاركنان و كاهش آن پرداخته است. پژوهشگر و در اين 
تحقيق به دنبال پاسخگويى به اين سؤالات بوده است: آيا عملكرد نظارت همگانى ناجا در 
كاهش تخلفات كاركنان تأثير مثبت داشته است؟ آيا نظارت همگانى در انضباط ظاهرى 
كاركنان تأثير مثبت داشته است؟ نتايج تحقيق در خصوص فرضيه اول نشان داده است كه 
بين نقش نظارت همگانى و كاهش تخلفات كاركنان رابطه مثبت وجود دارد. در فرضيه دوم 
مشخص شده است كه بين نقش نظارت همگانى و عملكرد كاركنان رابطه مثبت هست. 
ظاهرى  انضباط  و  همگانى  نظارت  نقش  بين  كه  شد  مشخص  سوم  فرضيه  در  هم چنين 
كاركنان رابطه مثبت وجود دارد. بنابراين فرضيه هاي اين تحقيق مورد تأييد قرار گرفته است.

5-3. محمدعلي هرمزي زاده و محسن درخوش (سال 1387) در تحقيقي با عنوان بررسي 
ميزان آگاهي، ارتباط، رضايت و اعتماد مردم نسبت به دفترهاي نظارت همگاني ناجا به 
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بررسي ميزان آگاهي، ارتباط، رضايت و اعتماد مردم نسبت به دفترهاي نظارت همگاني 
مردم  درصد   43 اولا"  كه:  مي دهد  نشان  تحليل  اين  نتايج  پرداخته اند  انتظامي  نيروي 
مي دانند كه شماره تلفن 197 متعلق به نيروي انتظامي است. هم چنين 30 درصد آنها 
مي دانند كه «مركز نظارت همگاني» متعلق به نيروي انتظامي است، اما تنها 23 درصد 
بايد  انتظامي،  نيروي  مأموران  از  انتقاد  يا  شكايت  داشتن  صورت  در  كه  مي دانند  آنها 
شكايت يا انتقاد خود را از طريق دفترهاي نظارت همگاني و شماره تلفن 197 به گوش 
مسئولان برسانند؛ به عبارت ديگر، تنها كمتر از يك چهارم مردم از وظايف مركز نظارت 
همگاني نيروي انتظامي آگاهي دارند و بيش از سه چهارم آنها نمي دانند كه اگر شكايت 
يا انتقادي از مأموران نيروي انتظامي دارند، آن را با چه مرجعي بايد در ميان بگذارند. 
هم چنين نتايج تحقيق نشان مي دهد كه در حدود يك چهارم از تماس گيرندگان سرعت 
رسيدگي دفترهاي نظارت همگاني را به گزارشهاي مردم، نامناسب (با تأخير)، 39 درصد 
آنها متوسط و حدود يك چهارم آنها مناسب (سريع) دانسته اند؛ به عبارت ديگر، بيشتر 
تماس گيرندگان، سرعت رسيدگي دفترهاي نظارت همگاني را به گزارشهاي مردم متوسط 
دانسته اند. طبق نتايج تحقيق، حدود يك سوم مردم به رسيدگي جدي به گزارشهاي خود 
در دفترهاي نظارت همگاني اعتماد دارند؛ كمتر از نيمي از آنها در اين زمينه دچار ترديد 

هستند و حدود يك چهارم آنها اعتماد ندارند. 
با توجه به نتايج حاصله در اين مقاله تلاش شده است تا نقش رسيدگي به شكايات و 
گزارشهاي مردمي در ارتقاي نظارت و كنترل در كاركنان شناسايي و تأثير آن به عنوان 

شيوه اي مؤثر در بهبود نظارت مورد بررسي قرار گيرد.

6. رسيدگي در فرايند دادرسي
مجموعه اقدامات و تحقيقاتي است كه به منظور كشف جرم و جمع آوري و حفظ آثار 
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 (روش جاري رسيدگي به شكايات در 

ناجا به شماره 16/5/401/12/22/1240/84 مورخ 84/10/27 ).
رسيدگي، مطلق تحقيق را گويند (جعفري لنگرودي، 1381)

جفري لنگرودي (1381) در كتاب ترمينولوژي حقوق عناصر رسيدگي را به شرح ذيل 
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تشريح نموده است:
دادرسي مدني (عناصر رسيدگي) وجودي يا عدمي از اين قرار است:

الف. لازم نيست رسيدگي در دادگاه باشد ولي اصل اين است كه رسيدگي در دادگاه باشد 
( ماده 360 دادرسي مدني) 

ب. رسيدگي ممكن است به دلايل دعوا باشد (ماده 359 دادرسي مدني).
ج. حضور اصحاب دعوي شرط رسيدگي نيست ولي بايد موضوع، و مكان، و زمان رسيدگي 

قبلا" به آنان اعلام شود (ماده 362 دادرسي مدني).
د. دخالت دادرس يا نماينده او شرط رسيدگي است.

ه. رسيدگي شامل مرحله تبادل لوايح هم هست؛ زيرا ماده 290 به بعد قانون آيين دادرسي 
مدني شامل اين مرحله هم هست.

به  شروع  عنوان  عمل،  اين  خود  ولي  است  رسيدگي  شروع  شرط  دادخواست  تقديم  و. 
رسيدگي را ندارد و ماده 273 آيين دادرسي مدني خلاف اين نظر (و خلاف ماده 70 آيين 
دادرسي مدني) را مي رساند. ظاهر ماده 273 مقصود مقنن نيست زيرا تقديم دادخواست 
جنبه فاعلي دارد و شروع منصف به ضد خود نمي شود؛ يعني تقديم دادخواست موصوف 

به عنوان رسيدگي نمي شود.
صدق  رسيدگي  نيز  جلسه  تشكيل  بدون  و  نيست  جلسه  تشكيل  به  قائم  رسيدگي  ز. 

مي كند؛ مانند رسيدگي عادي در موردي كه به تشكيل جلسه نياز نباشد.
ح. در غير ساعت اداري هم رسيدگي مقدور است (ماده 775 آيين دادرسي مدني)

رسيدگي  تعويق  معناي  به  جلسه  تجديد  زيرا  نيست؛  جلسه  تجديد  شامل  رسيدگي  ط. 
است و تعويق رسيدگي ضد رسيدگي است و هيچ چيز منصف به ضد خود نمي شود.

رسيدگي اختصاري: دادرسي اختصاري 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 
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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 (ماده 558 آيين دادرسي مدني). ب، در پاره اي از اصطلاحات رسيدگي ماهوي رسيدگي 
دادگاه هاي ماهوي در ماهيت دعوي (به مأخذ ماده 154 آيين دادرسي مدني) 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 (بند 1-2 ماده 197 دادرسي مدني و ماده 208) باشد 
يا رد دعوي (بند سوم ماده 198 و ماده 202 قانون مذكور) يا عدم استماع دعوي (بند 
چهارم ماده 197 قانون مزبور) يا قرار سقوط (بند چهارم ماده 198 دادرسي مدني) باشد. 
خودداري از رسيدگي خودبه خود و مستقلا" قرار جداگانه و ممتازي نيست بلكه بايد به 
يكي از صورتهاي ياد شده (قرار رد دعوي، قرار عدم صلاحيت، قرار عدم استماع دعوي، 

قرار سقوط دعوي) باشد.
رسيدگي، اختيار دادگاه براي رسيدگي و صدور حكم است (وارسته، 1386 ص 627).

7. شكايات و گزارشهاي مردمي به عنوان ابزاري در فرايند رسيدگي
7-1. 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 
آن  در  و  بوده  قضايى  مراجع  در  طرح  قابل  دعوى  و  داشته،  رسيدگى  درخواست  مدعى 

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 بصورت كتبي و شفاهي است.
7-2. گزارش: به انعكاس عملكرد كاركنان و سازمان توسط شخص يا اشخاص حقيقى، 
حقوقى به صورت حضوري، كتبي، اينترانتي، تلفني، اينترنتي يا ايميلي و ... را گويند كه 
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احقاق  عملكرد كاركنان و سازمان را به منظور بررسي سازماني و اصلاح معايب و احياناً 
حق تضييع شده ديگران اعلام مي كنند. 

7-3. 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.

7-4. انواع عناوين شكايت و گزارش مردمي عليه پليس در ايران به شرح ذيل است:
الف) موضوع شكايات و گزارشهاي عمومي مردم عليه كاركنان و سازمان

اهانت و فحاشي، اعمال نفوذ در پرونده، سوء استفاده از موقعيت شغلي، رشوه، تباني، 
ايراد خسارت، خودداري از انجام وظايف قانوني، عدم رعايت شئونات اسلامي و نظامي، 
دستكاري  پرونده سازي،  حقيقت،  كتمان  واقع،  خلاف  گزارش  ممنوع،  وسائل  نگهداري 
در پرونده، نگهداري غير مجاز سلاح و مهمات، استفاده غير مجاز از اموال دولتى، خريد 
كلاهبرداري،  دولتي،  اموال  تضييع  دولتي،  اموال  ميل  و  حيف  دولتي،  اموال  فروش  و 
ربائي،  آدم  شرارت،  كني،  كارچاق  اخاذي،  اختلاس،  منازعه،  تخريب،  امانت،  در  خيانت 
و  خريد  مخدر،  مواد  استعمال  مسلحانه،  قاچاق  قاچاقچيان،  با  همكاري  گروگان گيري، 
فروش مواد مخدر، جاسوسى، اقدام عليه امنيت كشور، اهانت به مقدسات، سهل انگاري 
در وظيفه، عمل منافي عفت، تجاوز به عنف، ايجاد مزاحمت، افترا، اعمال شكنجه، تهديد، 
اعمال جريمه خلاف واقع، ترسيم كروكي خلاف واقع، مخفي كردن مال دزدي، خريد مال 
دزدي، قاچاق اموال تاريخي و فرهنگي، تخريب اموال تاريخي و فرهنگي، تجاوز به اماكن 
تاريخي و مذهبي آثار ملي، ربا، تصرف غير فانوني اموال، سوء استفاده از سفيد مهر و سفيد 
امضاء، سوزاندن و اتلاف اسناد دولتي، سوزندان و اتلاف اسناد غير دولتي، فروش يا رهن 
لباسهاي نظامي بدون مجوز، مخفي يا تلف كردن اموال نظامي، تدليس، مخفي نمودن 
متهم فراري، عدم استماع تظلم خواهي و شكايت مردم، تقلب و دسيسه در امور نظام وظيفه

ب) موضوعات نقض حقوق شهروندي
احضار و جلب غيرقانوني، عدم ابلاغ صحيح احضار و جلب، عدم تحقيق بموقع از متهم، 
عدم تفهيم اتهام يا علت احضار و جلب، عدم تحقيق به صورت شفاف و روشن، پرسيدن 
سؤالات تلقيني، تغيير و تحريف پاسخهاي داده شده توسط متهم درتحقيقات انجام شده، 
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نفرستادن بموقع پرونده به مرجع قضايي، عدم معرفي متهم به مرجع قضايي ظرف مهلت 
مقرر، بازداشت غيرقانوني، صدور دستور بازرسي از اماكن و اشياي ضروري برخلاف موازين 
قانوني، بازرسي خارج از موضوع پرونده، توقيف غيرقانوني اموال و اشياء، عدم اهتمام لازم 
در حفظ و مراقبت از اموال توقيفي، استفاده شخصي از اموال توقيفي، دخل و تصرف ناروا 
در اشياء و اموال توقيفي، عدم تفهيم تمام دلائل اتهامي به متهم، عدم رعايت حرمت و 
شخصيت متهم هنگام جلب وي، عدم رعايت حرمت و موقعيت مخاطب به منظور ابلاغ 
احضاريه واخطاريه، عدم اجازه نوشتن پاسخ در تحقيقات به بازجوشونده، اغفال متهم براي 
دادن پاسخ هنگام تحقيق، سؤال كردن از مسائل شخصي و گناهان گذشته فرد هنگام 
تحقيق، عدم رعايت آزادي متهم در پاسخ دادن به سؤالات هنگام تحقيق، ايذا و آزار متهم 
در زمان تحقيق يا در ارتباط با آن، بستن چشمان متهم هنگام بازجويي، وهن و استخفاف 
متهم در زمان تحقيق يا در ارتباط با آن، بازجويي بدون امكان نشستن و ديدن بازجو، 
بازجويي در حالت بي خوابي متهم، عدم رعايت نور و حرارت مناسب در مكان بازجويي 
از متهم، بازجويي از متهم در حالت گرسنگي و تشنگي، تهديد متهم هنگام بازجويي يا 
در ارتباط با آن، عدم اطلاع بازداشت متهم به اعضاي خانواده، عدم رفتار مناسب ماموران 
بازداشتگاه با متهم، عدم تغذيه مناسب در بازداشتگاه، نداشتن خواب و استراحت مناسب 
در بازداشتگاه، خودداري از در اختيار قرار دادن لباس و پوشش مناسب در بازداشتگاه، 
مناسب نبودن وضع بازداشتگاه از نظر حرارت (سرما و گرما)، عدم فراهم كردن امكانات 
بهداشتي و درماني مناسب در بازداشتگاه، بازداشت متهم به صورت انفرادي، اعزام متهم با 
چشم بند، پابند و قيود غيرمتعارف، اعزام متهم با لباس و وضع ظاهري نامناسب به بيرون 
از بازداشتگاه، بازرسي از اماكن با جلب توجه همسايگان، عدم رعايت حريم خصوصي ساير 
افراد هنگام بازرسي، تعرض به اسناد و مدارك و اشيا غيرمرتبط با متهم هنگام بازرسي، 
تعرض به فيلمها و نامه هاي خانوادگي و عكس ها هنگام بازرسي، عدم رعايت حرمت متهم و 
بستگان و اعضا خانواده در جريان بازرسي، تهديد متهم به ايذاي جسمي (شكنجه)، تهديد 
متهم به هتك حرمت و افشاي اسرار، اكراه و اجبار متهم به دادن پاسخ هنگام تحقيق، 
اجبار متهم به امضاي اوراق صورتجلسه، بازداشت متهم در محل نامعلوم، ايراد ضرب و جرح
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8. نظارت و كنترل
نظارت، بازرسي و كنترل واژه هاي مترادفي است. اگرچه هر سه در زبانهاي فارسي، عربي 
و لاتين ريشه هاي متفاوت دارد در عمل معني و مفهوم مشابه دارد. (احمدي،1376،ص28).
... در  و  مثل مراقبت، كنترل  كلمه «نظارت» يا كلمه هاي معادل آن  در اصطلاح، 
شاخه هاي گوناگوني از علوم براي بيان الگوهاي متمايزي از رابطه نظارتي كاربرد يافته 
كه در زيست شناسي، اين رابطه  گونه  اين تنوع، خاص علوم انساني نيست؛ آن  است. 
نظارتي مطرح است كه هسته كنترل فرايندهاي درون ياخته (سلول) را بر عهده دارد. 
با وجود اين، يكي از برجسته ترين كاربردهاي كلمه هاي كنترل1 و يا نظارت در مديريت 
است. از آنجا كه رابطه  نظارتي بايد بر قاعده هاي حقوقي حاكم بر موضوع منطبق باشد، 
نظارت در حقوق ـ به صورت يك واژه  حقوقي ـ نيز مطرح است (كريميان، 1390: 18). 

غرض اصلي نظارت، اجراي كارهاي درست و درست انجام دادن كارها است.
واژه نظارت و يا معنا و مفهوم آن در شاخه هاي گوناگوني از حقوق كاربرد دارد؛ از جمله 
در حقوق مدني، حقوق اساسي، حقوق اداري، آيين دادرسي و حقوق تجارت (كريميان، 

.(18 :1390
نظارت در حقوق اساسي، داراي  چنان اهميتي است كه يكي از مضامين اصلي تفكيك 
قوا است؛ به اين معنا كه تنظيم و تعادل قوا از مسير كنترل قوا نسبت به هم ميسر 
مي گردد. تعبيرهايي مثل نظارت همگاني، نظارت سياسي، نظارت پارلماني در اين رشته 

مطرح مي شود (همان، 18).
مأموريتهاي  رساندن  انجام  به  مبناي  بر  انتظامي  نيروي  ناظران  نظارت براي  مفهوم 
سازماني است ضمن اينكه شأن مأموران را نيز حفظ مي كند. اين امر مستلزم اين است كه 
تلاشي مستمر براي حفظ تعادل مناسب ميان رسيدن به اهداف سازمان و تأمين نيازها و 
در  و  انعطاف پذير  شيوه ها  در  رفتار نظارتي بايد  بنابراين،  گيرد.  صورت  كاركنان  اهداف 
به كارگيري آنها شخصي باشد تا به مأموران صف انگيزه بدهد؛ فضايي از نظم و انضباط و 
مسئوليت پذيري ايجاد كند و واحدي كارامد براي اجراي قانون تشكيل دهد. اجراي موفق 

مأموريت همواره هدف نهايي نظارت در نيروي انتظامي است. 

1. Control 
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نظارت به مفهوم فراهم سازى اطلاعاتى براى اثر بخشى مديريت و به عنوان يكى از 
وظايف مهم مديريت تلقى مى گردد. ايجاد نظام نظارتى هماهنگ و سازگار، همواره مد نظر 

سازمانهاى كارامد و موفق بوده است (آنتونى1 ،2003 : 423-433).
كنترل، «فرايند بازبيني فعاليتها براي كسب اطمينان از فعاليتها برطبق برنامه است» 

(استيفن پي، 1382: 400).
«كنترل، فعاليتي منظم است كه ضمن آن نتايج مورد انتظار در قالب استانداردهاي 
عمليات  مي گردد؛  طراحي  اطلاعات  دريافت  سامانه  مي شود؛  تعيين  عمليات  اجراي 
ارزيابي  و  مشاهده،  انحرافها  و  اختلافها  و  مقايسه،  هم  با  شده  انجام  و  شده  پيش بيني 
و  هدفها  تحقق  براي  لازم  اصلاحات  سرانجام  و  مي شود  مشخص  آنها  اهميت  ميزان  و 

مأموريتهاي سازمان انجام مي گيرد» (الواني، 1379: 88).

9. نقش و وظايف نظارتي و مأموريت بازرسي 
طبق بند 8 ماده 4  قانون نيروي انتظامي جمهوري اسلامي ايران مصوب 1369/04/27 
مجلس شوراي اسلامي يكي از وظايفي كه بر طبق قانون به عنوان ضابط قوه قضاييه به 

عهده بازرسي نيروي انتظامي محول است، بازرسي و تحقيق است. 
سياستگذاري و تعيين خط مشي ها، هدفگذاري، طرحريزي، هدايتهاي ستادي، برنامه ريزي، 
تهيه دستورالعملهاي لازم و ايجاد هماهنگي و وحدت روش و فراهم آوردن زمينه اجراي 
مأموريت و نظارت بر آن در حوزه هاي مربوط به عمليات بازرسي، رسيدگي به شكايات، 
جرائم و سوانح كاركنان، فرماندهان و مديران ناجا، ارزشيابي و انتصابات فرماندهان و مديران 
ناجا، صيانت از كاركنان و پيشگيري، نظارت همگاني بر عملكرد سازمان و كاركنان از جمله 
مأموريتهاي محول به بازرسي است (بازرسي كل، 1387) كه به شيوه هاي ذيل انجام مي شود:

كنترل رفتار كاركنان از طريق صيانت كاركنان و آگاه سازى و پيشگيرى از جرائم 
كنترل مستقيم عملكرد از طريق بازرسيهاى برنامه اى، لباس مبدل، ناگهانى • 
كنترل و نظارت از طريق شايسته سالارى و توانمندسازى• 
كنترل عملكرد از طريق رسيدگى به شكايات، جرائم و تخلفات • 
كنترل و نظارت از طريق نظارت همگانى (قصري، ذوالفقاري، فعال، 1389: 31).• 

1.Anthony
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10. شيوه هاى نظارت وكنترل
سه نوع نظارت و كنترل شامل پيش نگر، حال نگر و گذشته نگر  هست. هر يك از اين 
سامانه هاى كنترل بر نقاط مختلف فرايند شامل قبل از عمل، زمان عمل و  پس از عمل  

تمركز دارد و بر حسب وضعيتهاي مختلف به كارگيرى مى شود (مسعود احمدى:144).
بر اين مبنا هريك از واژه هاي «نظارت پيش از عمل»، «نظارت هنگام عمل» و «نظارت 

پس از عمل» را مي توان از نظر معنايي به دو تعبير تجزيه كرد: 
نظارت پيش از فعل، نظارت پيش از ترك• 
نظارت هنگام فعل، نظارت هنگام ترك• 
نظارت پس از فعل، نظارت پس از ترك• 

براى كنترل و نظارت همه سازمانها نمى توان از يك شيوه بهره گيرى كرد؛ از جملة آنها 
سازمان پليس است كه با داشتن مأموريت بسيار متعدد و ارزشمند ايجاد نظم و امنيت 
عمومى و وظايف بسيار گوناگون و گسترده عموماً در تعامل با آحاد جامعه انجام مى شود 

(كريميان، 1390: 72).
مديران مى توانند بر حسب ضرورت از كنترل آينده نگر (قبل از عمل) حال نگر (هنگام 

اجراى عمل) و گذشته نگر (پس از عمل) استفاده كنند (رضاييان،1384).

 نظارت

 قبل از عمل

 نظارت

 هنگام عمل

 نظارت

 بعد از عمل

 نتيجه :

اطمينان از وجود 
انحراف پس از توليد 

 و فعاليت

 فرايند :

نظارت بر حسن 
 عمليات

 داده ها :

- انتخاب  و برنامه 
ريزي صحيح عمليات 

 -  اينده نگري 

 

نمودار (1): روشهاي نظارت بازرسي
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10-1. كنترل و نظارت پيش نگر (قبل از عمل)
و  آينده  احوال  و  اوضاع  بيني  پيش  و  موجود  اطلاعات  بر  تكيه  با  پيش نگر  كنترل 
نظارت  و  كنترل  عمليات،  اجراي  مرحلة  از  قبل  مديران  بصيرت  و  تجربه  از  بهره گيري 
را عملي مي سازد. اين كنترل به كمك داد ه ها و پيش بينيهاي اجرايي، كنترل را تحقق 
مي بخشد. ذكر اين نكته ضروري است كه وجود ساختار كنترل پيش نگر در نظام نظارتي، 
اختيار  در  را  بهتري  نتايج  هم  همراه  به  ساختار  سه  اين  و  نيست  ديگر  كنترلهاي  نفي 
سازمان نظارتي قرار مي دهد. كنترلهاى پيش گيرنده به منظور كاهش خطاها و در نتيجه 
به حداقل رساندن نياز به اقدامهاى اصلاحى به كار گرفته مى شود. مبادرت به اقداماتى 
برنامه ر يزى  انتخاب،  روشهاى  تنظيم  استانداردها،  تعيين  مقررات،  و  قوانين  تدوين  نظير 
براى آموزش و بهبود نيروى انسانى، عمدتاً با اهدافى پيش گيرنده صورت مى گيرد. در واقع 
روشهاى كنترل پيش گيرنده، رفتارهاى كاركنان را محدود مى سازد و آنها را با استفاده از 

توان مشخص هدايت مى كند (رضاييان،1384).
به  مربوط  اطلاعات  زيرا  باشد؛  داشته  بخشى  اثر  تا  باشد  آينده  متوجه  بايد  نظارت 
گذشته جنبه تاريخى دارد و آنچه مديران براى نظارت اثر بخش نياز دارند، نظارتى است 
كه آنها را توانا سازد تا هنگام اقدام اصلاحى به عمل آورند در حالى كه بازخورد مربوط به 
بازده حكم نوش دارويى پس از مرگ را دارد و كسى راهى براى دگرگون كردن رويدادهاى 

گذشته پيدا نكرده است (نامغ، 1381). 
كنترل پيش نگر ابزار مفيدي در اختيار سازمانهاي نظارتي قرار مي دهد تا قبل از فوت 
وقت و منابع، نقاط ضعف شناسايي شود و از وقوع آنها جلوگيري به عمل آيد. كنترل پيش نگر 
قبل از اينكه به گذشته متكي باشد، آينده گراست و در دنياي متحول امروز، كه هر لحظه 
برفاصله گذشته و آينده افزوده مي شود، كنترل مؤثري به شمار مي آيد (الواني، 1378).

در اسلام به بررسى ويژگيهاى مورد نياز مديران قبل از انتصاب خيلى اهميت داده مى شود؛ 
چنانكه حضرت على (ع) خطاب به مالك اشتر مى فرمايد: «در كار كارداران و كار گزارانت 
بدقت انديشه كن و پس از اينكه آنان را نيك آزمودى به كار گمار (نهج البلاغه، نامه 53).
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10-2.  كنترل و نظارت حال نگر (هنگام عمل) 
محدود  اقدامات  وساير  اشتباهات  اصلاح  و  عمل)  (هنگام  نگر  حال  نظارت  و  كنترل 
كننده بازرسى نيز سازوكار ديگري است كه در نظامهاي كنترلي مي تواند تأثيرات بهتري 
در  درست  نگر،  حال  كنترل  در  باشد.  داشته  همراه  به  بازخور  كنترلهاي  با  مقايسه  در 
لحظه اي كه اولين قدم اجرا برداشته مي شود، نظارت لازم نيز به عمل مي آيد. از اين رو 
بازخورهاي بسيار سريعي حاصل مي شود كه اگر نقصي در كار باشد بسرعت قابل حل و 
رفع است. كنترل حال نگر اگر چه مانند كنترلهاي پيش نگر قبل از اجرا انجام نمي شود 
به علت نزديك بودن آن به زمان وقوع عمل از مزيتهايي مانند امكان اصلاح اشتباهات در 
اسرع وقت،  آگاه شدن افراد و سازمانها از نتيجه فعاليتهاي خود بلافاصله پس از فعاليتها و 

در نهايت اثر بخشي بيشتر نظام كنترلي برخوردار است (الواني، 1378).
اين نوع كنترل هنگام عمليات و اجراي فعاليت صورت مى گيرد و مى توان به كار كنان و 
مديران زير دست هنگام عمل نظارت كرد. حضرت على (ع) خطاب به مالك اشتر مى فرمايد: 
 :(53 البلاغه،  (نهجه  عليهم»  الوفاء  و  الصدق  اهل  من  العيون  وابعث  اعمالهم  تفقد  «ثم 
پيوسته در كار كارگزاران دقت فراوان كن و بر كارشان بازرسان (مخفى) امين و راستگو بگمار.

10-3. كنترل و نظارت گذشته نگر ( بعد از عمل)
در نظارت و كنترلهاي بازخور يا گذشته نگر، تصحيح خطاي مجازاتها و ساير اقدامات 
كنترل  كه  حالي  در  است  ميسر  آينده  عمليات  به  نسبت  فقط  بازرسى  كننده  محدود 
پيش نگر، ساز و كاري است كه قبل از وقوع اشتباهات و خطاها قادر به تشخيص آنها است 
و از آنها جلوگيري مي كند. در اين حالت پس از پايان يافتن عمليات با بررسى نتايج آن 
نتايج اين گونه كنترلها براى اقدامات  ميزان انحراف از برنامه ها مشخص مى شود. معمولاً 
يا برنامه ريزى هاى بعدى مورد استفاده قرار مى گيرد؛ براى مثال ارزيابى عملكرد كاركنان 

براى تشويق يا تنبيه آنان نوعى كنترل گذشته نگر به شمار مي رود (رضاييان،1384).
حضرت على(ع) در نامه53 نهج البلاغه خطاب به مالك اشتر مى فرمايد: اگر كسانى بر خلاف 

دستورات رفتار كردند و در امانت خيانت ورزيدند، ديگر راه عذرشان بسته است». 
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11. مروري بر ادبيات تحقيق
آلپرت و دانهام1، رويكرد روان شناختى را به عنوان مدل پيش قضاوتى اداره پليس 
ناميدند. اين مدل تبيين مى كند كه افراد پليس مستبدتر بوده و محافظه كارتر، پرخاشگر، 
بدگمان و عيب جو مى باشند. آنها افراد را يا خوب و يا بد مى بينند و خودشان را سربازانى 

مى پندارند كه داراى پايگاه اجتماعى مناسبى هستند (لوفكا2، 2002: 29).
محققان پى بردند كه وظيفه شناسى قوى ترين ارتباط را با عملكرد خوب پليس دارد، در 
حالى كه سازگارى، ثبات احساسى و برون گرايى به طور متوسط با عملكرد پليس پيوند داشتند. 
پائولين3 نيز (2001) پنج نوع مامور پليس بر مبناى خصوصيات نگرشى و تجربه اى 
اجتناب  جنايى4،  مبارزان  خشن،  پليس هاى  از  بودند  عبارت  نوع  پنج  اين  نمود.  معرفى 
سرپرستان،  و  شهروندان  با  روبط  بر  گروه ها  اين  حرفه اى ها7.  مشكل6،  حلال  كننده5، 
نگرششان نسبت به محدوديت هاى قانونى و اداره جامعه و نگرش آنها نسبت به نقششان 
در جامعه تاثير مى گذارد. پليس هاى خشن نگرش منفى نسبت به شهروندان، سرپرستان، 
محدوديت هاى قانونى، حفظ نظم و اداره جامعه دارند. مبارزان جنايى مشابه پليس هاى 
خشن هستند اما براى محدوديت هاى قانونى، حفظ نظم و تنبيه انواع رفتارهاى غيرقانونى 
ارزش قائل هستند. اجتناب گران در نگرش خود نسبت به سرپرستان خنثى هستند. اين 
گروه از كارها و رفتارهاى پرخاشگرانه به دليل توجه به خودشان اجتناب مى كنند. حلال 
مشكلات و حرفه اى ها روابط مثبتى با شهروندان و سرپرستان دارند. هر دو به حفظ نظم 
و اداره جامعه ارزش مى دهند اما حلال مشكلات، محدوديت هاى قانونى را به عنوان مانعى 
براى كارشان مى دانند و در نگرش خود نسبت به وظيفه تقويت قانون خنثى مى باشند 

(راينس8، 2006: 35-36).

1. Danham
2. Lofca
3. Paoline 
4. Crime-Fighters
5. Avoider
6. Problem-Solver
7. Professional
8. Raines
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به اعتقاد ژان پيناتل مجرمان از يك“ هسته مركزى شخصيت“ برخوردارند كه تفاوت آنها با 
افراد غير بزهكار در درجات مختلف است. عناصر اصلى تشكيل دهنده اين هسته عبارتند از:

خودمحورى1 كه در مفهوم سنتى به گرايش شخص در نسبت دادن همه چيز به خود • 
بر مى گردد. به اعتقاد پيناتل اين مفهوم فقط محدود به مفاهيم ذهنى نيست، بلكه 

مفاهيم عاطفى و اجتماعى را نيز در بر مى گيرد (قلي پور، استادي، 1388: 35). 
عدم ثبات يا استقرار2 مفهومى كه موجب آن بزهكار عارى از ثبات است و هر روز به • 

نوعى در مقابل پديده ها واكنش نشان مى دهد.
حالت تهاجمى3 صفتى براى بزهكار است براى اينكه بتواند موانع را از پيش پاى خود • 

بردارد.
بى تفاوتى عاطفى4 يا عدم احساس عاطفى مجرم در قبال عمل يا اعمال انجام گرفته.• 

ميلر5 (2004) ماموران مستعد سوءرفتار را به عنوان افراد عيب جو، فاقد احساس خيابانى، 
افسرده، غيرقابل پيش بينى، و فاقد همدلى مى شناسد. ميلر "پليس خشن6" را به عنوان 
شخصى با نگرش عيب جو و انتقادى كه شهروندان نوعا دشمن پليس مى باشند توصيف نمود.

در قانون اساسى جمهورى اسلامى ايران به حقوق اجتماعى مردم از جمله پاسخگويى 
حكومت و داشتن حق نظارت مردم بر اعمال حاكمان و كارگزاران تأكيد شده است. ولى 
در اصل هشتم قانون اساسى به صراحت بر اين حق عمومى تأكيد شده است. كه عبارت 
است از: «در جمهورى اسلامى ايران دعوت به خير، امر به معروف و نهى از منكر وظيفه اى 
مردم  و  مردم  به  نسبت  دولت  يكديگر  به  نسبت  مردم  عهده  بر  متقابل  و  همگانى  است 

نسبت به دولت...» 
رضائيان (1380) دلايل زير را در خصوص ويژگيهاي نظارت مؤثر و كارآمد در خصوص 

نظرات مردمي بيان مي دارد:
مقرون به صرفه بودن، به موقع بودن، فراگير بودن، مبتنى بر مشترى مدارى بودن

1. Egocentrism
2. Labilite
3. Agressivite
4. indifference affective
5. Miller
6. tough cob
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12. روش شناسي
با توجه به اينكه هدف اين پژوهش شناسايي نقش رسيدگي به شكايات و گزارشهاي 
و  است  كاربردي  نوع  از  تحقيق  است،  كاركنان  بر  كنترل  و  نظارت  ارتقاي  در  مردمي 
براى  پرسشنامه  از  پيمايشى  روش  در  است.  شده  انجام  پيمايشي  توصيفي-  صورت  به 

گردآورى اطلاعات استفاده شد. 
در پرسشنامه، شش سؤال براى مشخصات پاسخگويان و هفت سؤال در خصوص تأثير 
رسيدگى به شكايات و گزارشهاى مردمى بر ارتقاي نظارت و كنترل مطرح شد. بعد از طراحى 
از نظرهاي صاحبنظران استفاده شد و روايى محتواى پرسشنامه مورد تاييد آنان قرار گرفت. 
به منظور تعيين پايايي پرسشنامه از معيار آلفاي كرونباخ استفاده شد كه مقدار آن براى 
گويه هاى نظارت و كنترل برابر 0/884 به دست آمد و بر اين اساس پايايى ابزار نيز تأييد شد.

جامعه آمارى منتخب كه از دو بخش جدا به شرح ذيل تشكيل شده است: 
استان  از  آباد  خرم  شهرستان  كلانتريهاي  در  شاغل  كاركنان  تمام  شامل  اول  بخش 
لرستان است و بخش دوم نيز شامل تمام كارشناسان شاغل در مراكز رسيدگى به شكايات 
طبقه اى  نمونه گيري  روش  از  آمارى  جامعه  دوم  و  اول  بخش  در  است.  بازرسى  جرائم  و 
با تخصيص متناسب استفاده شد. بدين منظور هر يك از كلانتري ها، اداره هاى بازرسى 
مراكز استانها و هم چنين اداره كل بازرسى ناجا 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 پرسش نامه استفاده شد و براي جمع آوري شاخص هاي 
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پرسش نامه مصاحبه به عمل آمد «در روش مصاحبه لينكلن و گوبا1 اظهار مى كنند 
كه در يك مطالعه كه با دقت هدايت شده است و در آن انتخاب نمونه به صورت 
تكاملى و تعاقبى بوده است، مى توان با حدود 12 شركت كننده به نقطه اشباع رسيد 
و احتمالاً اين تعداد بيشتر از 20 نخواهد شد. داگلاس2 در مطالعه خود تخمين زد 
كه در مصاحبه هاى عميق قبل از رسيدن به نقطه اشباع به 25 نفر شركت كننده نياز 
داريم. تعداد نمونه هاي مورد نياز براي انجام مصاحبه بستگي به هدف مطالعه دارد. 
در صورتي كه هدف از مطالعه، آزمون فرضيات باشد، حداقل شش نمونه مورد نياز 
است. در صورتيكه هدف از مصاحبه، اكتشاف و توصيف عقايد و نگرشهاي مصاحبه 
شوندگان باشد، با توجه به زمان و منابع قابل دسترس، تعداد (10 ± 15) نمونه براي 
انجام مصاحبه كافي خواهد بود (كوال3، 1996: 101) كه در اين تحقيق از تعداد 13 
نفر از كارشناسان ، خبرگان و صاحب نظران بازرسى و رسيدگى به شكايات مردمى 
در ناجا و خارج از ناجا با طرح سوال در خصوص موضوع مصاحبه به عمل آمد. و 
گزارش هاي  و  شكايات  به  رسيدگي  از  منتج  كنترل  و  نظارت  حصول  شاخص هاي 
مردمي بر اساس نظريه هاي خبرگان و كارشناسان شامل موارد زير به تأئيد رسيد: 

انضباط پذيرى فردي• 
ارتقاى انضباط سازمانى • 
قانون مندى كاركنان• 
ارتقاى اعتماد عمومى مردم به ناجا• 
ارتقاى اعتمادعمومى مردم به نيروهاى مسلح• 
ارتقاى اعتماد عمومى مردم به نهادهاى دولتى• 
اصلاح و بهبود فرآيندها• 

1.  Lincoln & Guba
2.  Douglas
3. Kvale
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13. ويژگيهاي جامعه آماري
در خصوص سن و محل خدمت كارشناسان يافته ها 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.ازبين 
48نفر كارشناسان بازرسى مشاهده مى شود كه 97/9 كاركنان بالاى 30 سال سن داشته اند.

كاركنان  درصد   57/7 كه  داد  نشان  نيز  كارشناسان  تحصيلى  مدارك  فراوانى  توزيع 
ديپلم  فوق  مدرك  داراى  درصد   23/1 و  بوده  ديپلم  مدرك  داراى  كلانترى  در  شاغل 
هستند. در مراكز بازرسى 54/2 درصد كارشناسان داراى مدرك كارشناسي بوده و 22/9 
درصد  كه 35  مى شود  مشاهده  نيز  كل  در  هستند.  كارشناس  مدرك  داراى  آنها  درصد 

كاركنان داراى مدرك كارشناسي و 32 درصد داراى مدرك ديپلم هستند.
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.

14. يافته هاي تحقيق
14-1. بررسي آمار توصيفي

بررسى توصيفى نتايج تأثير رسيدگى به شكايات مردمى در ارتقاي نظارت و كنترل بر 
كاركنان نشان داد كه:

پذيرى 9  انضباط  باعث  شكايات  به  رسيدگى  كه  معتقدند  پاسخگويان  درصد   64/6
مأموران مى شود.

انضباط 9  ارتقاى  باعث  شكايات  به  رسيدگى  كه  معتقدند  پاسخگويان  درصد   64/5
سازمانى مى شود.

68/4 درصد پاسخگويان معتقدند كه رسيدگى به شكايات باعث قانونمندى مأموران 9 
مى شود.
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اعتماد 9  ارتقاى  باعث  شكايات  به  رسيدگى  كه  معتقدند  پاسخگويان  درصد   87/8
عمومى مردم به ناجا مى شود.

اعتماد 9  ارتقاى  باعث  شكايات  به  رسيدگى  كه  معتقدند  پاسخگويان  درصد   79/6
عمومى مردم به نيروهاى مسلح مى شود.

اعتماد 9  ارتقاى  باعث  شكايات  به  رسيدگى  كه  معتقدند  پاسخگويان  درصد   75/6
عمومى مردم به نهادهاى دولتى مى شود.

بهبود 9  و  اصلاح  باعث  شكايات  به  رسيدگى  كه  معتقدند  پاسخگويان  درصد   74/5
فرايندها مى شود.

14-2. بررسي آمار استنباطي
به  رسيدگى  تاثير  ميزان  نمونه اى،  تك  استيودنت  تى  آمارى  آزمون  از  استفاده  با 

شكايتهاى مردمى بر تقويت نظارت و كنترل باشد مورد بررسى و تحليل قرار  گرفت.
فرضيه اول: ميزان تأثير رسيدگي به شكايتها و گزارش مردمى در تقويت نظارت و كنترل 

در حد زيادى است.
⎩
⎨
⎧

>
≤

3:
3:

1

0

μ
μ

H
H

يافته هاى پژوهش در جدول ذيل حاكى از آن است كه براى كليه متغيرهاى تقويت 
نظارت و كنترل، آماره آزمون تى استيودنت از مقدار تى جدول (1,645) بزرگتر بوده و لذا 

فرض صفر آمارى براى اين متغيرها رد و فرض مقابل پذيرفته مى شود. 

بر  شكايات  به  رسيدگى  تأثير  مورد  در  نمونه اي  تك  استيودنت  تي  آزمون  نتايج   :(1) جدول 
تقويت نظارت و كنترل

ميانگين موارد
امتيازات

انحراف 
معيار

آماره 
آزمون

درجه 
آزادى

مقدار 
تى 
جدول

نتيجه 
آزمون

رد فرض 3.82.80510.2601001,645انضباط پذيري مامورين 
صفر

رد فرض 3.85.8549.820971,645ارتقاء انضباط سازماني  
صفر

رد فرض 3.84.9299.042991,645قانون مندي مامورين 
صفر
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رد فرض 4.23.72317.019991,645ارتقاء اعتماد عمومي مردمي به  ناجا 
صفر

نيروهاي  به   مردمي  عمومي  اعتماد  ارتقاء 
رد فرض 4.16.83813.851991,645مسلح 

صفر
نهادهاي  به   مردمي  عمومي  اعتماد  ارتقاء 

رد فرض 4.13.92812.173991,645دولتي 
صفر

رد فرض 3.981.0159.657991,645اصلاح و بهبود فرآيندها 
صفر

در نمودار زير، ميانگين امتيازات تاثير رسيدگى به شكايتهاى مردمى بر تقويت نظارت و 
كنترل مورد مقايسه قرار گرفته است. همانگونه كه مشاهده مى شود ميانگين امتيازات همه 
متغيرها بالاتر از عدد 3,5 مى باشد. كه اين امر حاكى از تاثير زياد رسيدگى به شكايتهاى 

مردمى بر هر يك از متغيرها مى باشد.

نمودار (2): مقايسه ميانگين امتيازات تاثير رسيدگى به شكايتهاى مردمى بر تقويت نظارت و كنترل

فرضيه دوم تحقيق: بين نظرات كاركنان ناجا و كارشناسان مراكز بازرسي در خصوص 
تأثير رسيدگى به شكايتهاي مردمي بر نظارت و كنترل تفاوت معنادار آماري وجود دارد.

سطح  چون  كه  مى دهد  نشان  زير  جدول  در  دونمونه اى  استيودنت  تى  آزمون  نتايج 
معنادارى آزمون (0/07) 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 كلانترى و كارشناسان 
مراكز بازرسى ناجا، ميزان تأثير رسيدگى به شكايات بر بعد نظارت و كنترل مشابه است.

ادامه جدول (1): نتايج آزمون تي استيودنت تك نمونه اي در مورد تأثير رسيدگى به شكايات 
بر تقويت نظارت و كنترل
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جدول (2): نتايج آزمون تى استيودنت دو نمونه اى درمورد مقايسه ميانگين نظر كاركنان
تعداد 

پاسخگويان
ميانگين 
انحراف معيارامتيازات

آماره 
t آزمون

درجه 
آزادى

انحراف 
معيار

524.11360.75581كاركنان كلانتري

1.83593.1340.070 كارشناسان مركز 
473.87080.55361بازرسي ناجا

فرضيه سوم: 
گزارشهاي  و  شكايات  به  رسيدگي  و  مختلف  تحصيلي  مدراك  با  كاركنان  نظرات  بين   -

مردمي در راستاي ارتقاي نظارت و كنترل، تفاوت معنادار آماري وجود دارد.
- بين نظرات كاركنان با سابقه خدمت مختلف و رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي 

در راستاي نظارت و كنترل تفاوت معنادار آماري وجود دارد.
جدول (3): نتايج آزمون آناليز واريانس در مورد مقايسه ميانگين نظر كاركنان با سابقه خدمت مختلف

مجموع مربعات خطامنشأ تغييرات
درجه 
آزادى

ميانگين 
مربعات

آماره 
F آزمون

سطح 
معنادارى

1.2183.406بين گروهى
 .921.434 41.41294.441درون گروهى

 42.62997مجموع

سطح  چون  كه  مى دهد  نشان  زير  جدول  در  راهه  يك  واريانس  آناليز  آزمون  نتايج 
معنادارى آزمون (0/434) 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 با 
سابقه خدمت مختلف، ميزان تأثير رسيدگى به شكايات و گزارشهاي مردمي بربعد نظارت 

و كنترل يكسان است و سابقه خدمت پاسخگويان در نظر آنها تأثيرى نداشته است. 

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

منشأ تغييرات
مجموع مربعات 

خطا
درجه 
آزادى

ميانگين 
مربعات

آماره آزمون 
F

سطح 
معنادارى

52530.1750.376.بين گروهى
 
 

0.770
 
 

44.16295.4650درون گروهى
 44.68698مجموع
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سطح  چون  كه  مى دهد  نشان  زير  جدول  در  راهه  يك  واريانس  آناليز  آزمون  نتايج 
با  آمارى  صفر  فرض  است،  بزرگتر   (α=0/05) آزمون  سطح  از   (0/77) آزمون  معنادارى 
95 درصد اطمينان پذيرفته مى شود؛ اين امر بدين معناست كه ميزان تأثير رسيدگى به 
شكايات بر بعد نظارت و كنترل از ديد كاركنان ناجا با مدارك تحصيلى مختلف متفاوت 

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

نظارت مأموران ناجا مى شود.
نتايج آزمون تى استيودنت تك نمونه اى در جدول زير نشان مى دهد كه چون آماره 
آزمون 11/385 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 گزارشهاى مردمى 
تا حد زيادى باعث نظارت و كنترل مأموران ناجا، و بر اين اساس فرضيه پژوهش نيز تأييد 

وسؤال پژوهش نيز به شرح ذيل پاسخ داده مي شود:
«بين نقش رسيدگي به شكايات و گزارشهاي مردمي و ارتقاي نظارت و كنترل كاركنان 

كلانتريهاي  ناجا رابطه معناداري وجود دارد.»

بر  شكايات  به  رسيدگى  تأثير  مورد  در  نمونه اى  تك  استيودنت  تى  آزمون  نتايج   :(5) جدول 
نظارت و كنترل

تعداد 
پاسخگويان

ميانگين 
امتيازات

انحراف 
آماره آزمون tمعيار

درجه 
آزادى

مقدار تى 
جدول

نتيجه 
آزمون

رد فرض 993.8771.7665711.385981,645
صفر

در  مردمي  گزارشهاي  و  شكايتها  به  رسيدگي  اثرگذار  شاخص هاي  بندي  الويت   .15
نظارت و بازرسي

جدول (6): نتايج آزمون كا اسكوير
93تعداد پاسخگويان
46.973آماره آزمون كا اسكوير

6درجه آزادى
000.سطح معنادارى آزمون
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همان گونه كه نتايج آزمون فريدمن در جدول مشاهده مى شود، چون سطح معنادارى 
آزمون فريدمن، 0/00 از سطح معنادارى آزمون كوچكتر است لذا فرضيه يكسان بودن تأثير 
رسيدگى به شكايات بر گويه هاى مختلف بعد نظارت و كنترل رد مى شود؛ اين امر بدين 
معناست كه از ديد پاسخگويان رسيدگى به شكايات بر ابعاد مختلف نظارت و كنترل شدت 
تأثير مختلفى دارد. در جدول زير ترتيب تأثيرگذارى بر بعد نظارت و كنترل ارائه شده است.  

جدول (7): نتايج آزمون فريدمن در خصوص رتبه بندى متغيرهاى نظارت و كنترل بر اساس 
آزمون فريدمن

ابعاد
ميانگين 
رتبهرتبه ها

4.741ارتقاى اعتماد عمومي مردمي به  ناجا 
4.352ارتقاى اعتماد عمومي مردمي به  نيروهاي مسلح 
4.303ارتقاى اعتماد عمومي مردمي به  نهادهاي دولتي 

3.964اصلاح و بهبود فرايندها 
3.605ارتقاى انضباط سازماني  

3.566قانونمندي ماموران 
3.497انضباط پذيري ماموران 

همان گونه كه مشاهده مى شود از ديد پاسخگويان رسيدگى به شكايتها و گزارشهاى 
مردمى ناجا بيشترين تأثير را در مقايسه با ساير موارد بر ارتقاى اعتماد عمومى مردم به 
ناجا با ميانگين رتبه 4/74 و كمترين تأثير را بر انضباط پذيرى مأموران با ميانگين رتبه 

3/49 داشته است. 

16. نتيجه گيرى
و  شكايات  ارسال  در  مردمي  نظارت  و  مشاركت  آمده،  دست  به  نتايج  به  توجه  با 
موصوف  گزارش هاي  و  شكايات  به  رسيدگي  و  سازمان  و  ناجا  كاركنان  عليه  گزارش ها 
توسط بازرسي و حفاظت اطلاعات، شيوه اي مؤثر در بهبود و ارتقاي نظارت و كنترل بر 

كاركنان است.
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در  مردمي  گزارش هاي  و  شكايات  به  رسيدگي  نقش  تا  شده  تلاش  تحقيق  اين  در 
ارتقاء نظارت و كنترل بر كاركنان ناجا شناسايي شود كه در اين خصوص چهار فرضيه 
شناسايي و آزمون فرضيه ها نشان داد كه كاركنان ناجا شناسايي شود كه در اين خصوص 
چهار فرضيه شناسايي و آزمون فرضيه ها نشان داد كه رسيدگي به شكايات و گزارش هاي 
مردمي تأثير زيادي در تقويت نظارت و كنترل بر كاركنان داشته و از ديد كاركنان به هر 
سن، سابقه خدمت، مدرك تحصيلي و محل خدمتي، ميزان تأثير رسيدگي به شكايات و 
گزارش هاي مردمي بر بعد نظارت و كنترل يكسان است و همه كاركنان نظارت و كنترل را 
به عنوان يكي از خروجي هاي رسيدگي به شكايات و گزارش هاي مردمي و مؤثر در عملكرد 

خدمتي ايشان تأييد نموده اند.
با توجه به تأييد فرضيه هاي پژوهش، نظارت و كنترل به عنوان يكي از خروجي ها و 
نتايج رسيدگي به شكايات و گزارش هاي مردمي با الگوي مناسب رسيدگي به شكايات و 
گزارش هاي مردمي حاصل از؛ نتايج پايان نامه اي كه در اين خصوص انجام شده همخواني 
داشته و در قسمت نتايج پايان نامه مذكور لحاظ گرديده و در برنامه هاي راهبردي مركز 

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

17. پيشنهادها
نيروي انتظامي جمهوري اسلامي ايران ارتقاي اعتماد عمومي مردم به ناجا و حاكميت . 1

را كه بالاترين رتبه در بين شاخص هاي پرسشنامه را بدست آورده اند به عنوان يكي 
از اهداف كلي رسيدگي به شكايات و گزارش هاي مردمي لحاظ و با راهبرد بازرسي 

در اين خصوص همسو نمايد.
به . 2 كنترل  و  نظارت  كه  مردمي  گزارش هاي  و  شكايات  به  رسيدگي  مناسب  الگوي 

شده  لحاظ  آن  در  مردمي  گزارش هاي  و  شكايات  به  رسيدگي  نتايج  از  يكي  عنوان 
است در اختيار همه مراكز رسيدگي، شكايات و گزارش ها در سطح بازرسي و حفاظت 

اطلاعات قرار گرفته تا در ديد كاركنان و مردم نصب شود.
بازرسي پرونده هاي شكايات و گزارش هاي رسيدگي شده را كه منجر به اصلاح و بهبود . 3

و  سازماني  انضباط  ارتقاي  مأمورين،  پذيري  انضباط  مأمورين،  قانونمندي  فرايندها، 
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ارتقاي اعتماد عمومي به ناجا، حاكميت و نهادهاي دولتي مي شود را تحت عنوان نتايج 
رسيدگي ها منجر به تقويت نظارت و كنترل بر كاركنان گزارش گيري و تحليل نمايند.
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