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چكيده
بر  نظارت  شهروندان  مشاركت  امنيت  حفظ  و  تأمين  در  مردم  نقش  تحقق  راه هاى  از  يكي 
در  رواني  كنترل  احساس  و  خاطر  تعلق  احساس  افزايش  باعث  كه  است  پليس  عملكرد 
تقليل  ناهنجاري  شيوع  و  گرديده  تضمين  رواني  امنيت  ترتيب  بدين  و  مى انجامد  شهروندان 
در  آن  تابعه  رده هاى  و  همگانى  نظارت  دفتر  تأسيس  از  راهبرد  و  هدف  مهمترين  مى يابد. 
شهرستان ها جلب اعتماد شهروندان بوده است. هدف اين تعيين موفقيت و ميزان تأثير مراكز 
نظارت همگاني ناجا بر اعتمادسازي ميان پليس و مردم است. با استفاده از روش نمونه گيري 
با  تلفن 197  طريق  از  سال 1385  در  كه  تهراني  شهروندان  از  نفر  حجم 250  به  تصادفي 
مركز نظارت همگاني ناجا تماس گرفته و انتقاد، شكايت، تقدير و پيشنهاد خود را در خصوص 
عملكرد فرماندهي انتظامي تهران بزرگ مطرح كرده اند، انتخاب شده اند. نظرات آن ها و از 
طريق توزيع پرسشنامه به دست آمد و با استفاده از يك مقياس داراي روايى و پايائي كافي 
مورد اندازه گيري قرار گرفت. داده هاى حاصل با استفاده از آزمون هاي مختلف و از طريق 
نرم افزار SPSS مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. يافته هاى حاصل از تجزيه و تحليل داده ها 
نشان داد كه ضريب اعتماد اجتماعي به پليس رو به افزايش بوده و نقش نظارت در پاسخگوئي 
مردم مى تواند در افزايش ضريب اجتماعي به پليس مؤثر باشد. فرضيه هاى اين پژوهش تماماً 
مورد تأئيد قرار گرفته و متغيرهاي مستقل توانسته اند به ميزان 59٪ تغييرات متغير وابسته 

را پيش بيني نمايند. 
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مقدمه
از نيمه دوم تاريخ شكل گيري نيروي انتظامي، با توجه به تغييرات و تحولات اجتماعي پيش 
آمده، ضرورت شناخت عميق و علمي مسائل انتظامي، به ويژه با رويكرد اجتماعي بيش از 
پيش مد نظر مديران عالي رتبه ناجا قرار گرفت و اين عقيده به طور روزافزوني مطرح شد 
كه بايد ابتدا خواسته ها و انتظارات مردم از پليس را مورد شناسايي و بررسي مجدد قرار داد و 

سپس ضمن شناخت عوامل مؤثر و تأثير گذار، طرح هاي انتظامي را به اجرا درآورد.
توجه  مورد  همواره  مردم  با  ناجا  مستقيم  روابط  ايجاد  زمزمه هاى  اگرچه  وجود،  اين  با 
مسئولان بوده است، اما بارقه و سنگ بناي اجراي نظام مند نظارت مردم بر پليس را بايد در 
حكم فرماندهي محترم ناجا كه در اواخر سال 1379 صادر گرديد، شاهد بود. به اين ترتيب 
كه دستور مؤكد ايشان، تشكيل دفتر اعمال نظارت مردمي بر كار پليس را تحقق بخشيد. 
اين دفتر در ابتدا با عنوان «بازرسي ويژه» و در سال 1380 با بازنگري كارشناسان با عنوان 
«دفتر نظارت همگاني» به تصويب رسيد و شروع به كار كرد. دفتر نظارت همگاني با پشتوانه 
اصل هشتم قانون اساسي و با تأسي به اصول اخلاقي و شرعي دين مبين اسلام، يعني امر به 
معروف و نهي از منكر و حقوق و تكاليف متقابل مردم و پليس ايجاد شده و ناظر بر نظارت 
مستقيم مردم بر عملكرد پليس است. بر اساس همين اصل، اين دفتر با جذب افكار عمومي 
توانسته  پليس  عملكرد  از  مردم  تشكر  و  تقدير  و  شكايات  پيشنهادها،  انتقادها،  دريافت  و 
است زمينه مناسبي را در جهت تصميم سازي فرماندهان و مديران ناجا فراهم آورده، ضمن 
استقبال از پيشنهادهاي سازنده مردم زمينه هاى بهبود روابط ميان شهروندان و پليس را بر 

اساس اصل پليس پاسخگو ايجاد كند.
با اين وجود، پايه هاى اجتماعي و اخلاقي دفتر نظارت را مى توان در سخنان و فرمان 
گرانبهاى مولا علي(ع) نيز مشاهده كرد. آن حضرت در فرمان حكومتي خود به مالك ماشتر 
قرار  تعدي  و  ظلم  مورد  تو  كارگزاران  سوي  از  مردم  آنكه  براي  مالك  فرمايند: «اي  مي 

نگيرند، بايد:
1- اوقاتي از وقت شبانه روز خود را مثل مردم زندگي كني. يعني مثل مردم در خيابان ها 

باشي، به ادارات بروي، خريد كني و ... تا از اوضاع و احوال واقعي مردم مطلع گردي.
2- بايد افرادي را كه مورد اعتمادند، در نقاط مختلف شناسايي و به عنوان چشمان خود 
بگماري تا آنان مشكلات و نارسائي هاى عناصر حكومتي تو را مخفيانه به تو گزارش كنند.

3- بايد افراد مؤمن، متعهد، صادق و امانتداري را در مراكزي بگماري تا مردم بتوانند به 
آن ها مراجعه و مشكلات خود را مطرح كنند و از نتيجه اقدامات انجام شده آگاه شوند.»

پس مى توان مركز 197 را در راستاي بند سوم فرمان حضرت(ع) تلقي و براي پاسخگويي 
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به مردم بر مبناي پيام نوروزي مقام معظم رهبري كه سال 1380 را «سال پاسخگويي» 
ناميدند، هرچه بيشتر فعال گردد.

آنچه مسلم است دفتر نظارت همگاني بايد به عنوان يك حلقه اتصال، پيام هاى مردمي را 
با سرعت و دقت و با حفظ امانت به رده هاى مربوط در ناجا انتقال دهد. بديهي است مسائلي 
همچون برداشتن تلفن، صوت، لحن و جنسيت و شيوه هاى زباني و شنيداري پاسخگويان 
تلفن در اعتمادسازي و غني سازي مسيرهاي ارتباطي به منظور استمرار تماس هاى مردمي، 

بسيار مؤثر است.
با توجه به گستردگي وظايف و مأموريت هاى ناجا و عدم ايجاد يك محيط آرام در روابط 
متقابل پليس و مردم، بايد دفتر نظارت همگاني را در غني سازي تعاملات متقابل و ايجاد 

يك جو آرام و متعهدانه ميان پليس و مردم بسيار مهم و اساسي دانست.
 مراكز نظارتي با تكيه بر همين اصل قانون اساسي و با پيروي از اصول اخلاقي و شرعي 
(قاعده امر به معروف و نهي از منكر) دين اسلام مى توانند اين وظيفه را عهده دار شوند. در 
نيروي انتظامي گرچه سابقه فعاليت مراكز نظارتي در جهت اخذ آراء و نظرات مردم طولاني

نمي باشد، ليكن با برنامه ريزي دقيق و حمايت فرماندهان محترم توانسته است در جهت 
اعتمادسازي و جلب افكار عمومي و ارتقاء مقبوليت اجتماعي ناجا نقش مهمي را ايفا نمايد. 
زيرا كه اعتماد مردم به پليس مى تواند به كاهش بسياري از هزينه هاى ناجا و بهره گيري از 
سرمايه هاى اجتماعي بيانجامد. اگرچه تاكنون مطالعات اندكي پيرامون اعتمادسازي متقابل 
گرفته است، ليكن در خصوص تأثير مراكز نظارتي ناجا در  پليس و مردم در ناجا صورت 
اعتمادسازي پليس و مردم به صورت علمي، تحقيقي انجام نگرفته و شايد بتوان گفت اين 

پژوهش اولين گام در اين خصوص محسوب مى گردد. 
سؤال اصلى تحقيق عبارت است از: آيا مراكز نظارت همگانى ناجا درجلب اعتماد مردم 
به پليس مؤثر است؟ فرضيه هاى تحقيق عبارت است از: 1-بين رسيدگي به خواسته ها و 
توقعات معقول و منطقي شهروندان كه در اعتمادسازي پليس و مردم مؤثر است رابطه وجود 
دارد. 2-بين نوع برخورد مراكز نظارتي با مردم در اعتمادسازي به پليس رابطه وجود دارد. 
3-بين نوع تعاملات اجتماعي پليس (197) و جلب اعتماد عمومي رابطه وجود دارد. 4-بين 
برخورد مسئولين ناجا با مردم در 197 و اعتمادسازي متقابل رابطه وجود دارد. 5- بين نحوه 

انجام وظيفه پرسنل 197 و جلب اعتماد عمومي رابطه وجود دارد.
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نمودار 1. فرايند تحقيق
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  سيجاد اعتماد اجتماعی به پلي در ا197بررسی نقش 

197ساختار اعتماد اجتماعی و 
  )س وجود دارديا اعتماد به پليآ( 

خير

چرا؟بلی

ت اعتماد اجتماعیيماه

تماد اجتماعین شاخص های اعييتع

س می شود يش اعتماد اجتماعی به پليچه علل و عواملی موجب  و افزا

جاد اعتماد اجتماعی ي در ا197ش نق

سنجش شاخص ها 

س و يش و کاهش اعتماد اجتماعی به پليمعرفی و شناخت راهکارهای مؤثر در افزا
  ن مهمي در ا197رات يثأش تيافزا
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نظريه هاى مرتبط با موضوع تحقيق: 
گيدنز: به طور كلي نظريات گيدنز پيرامون تأثير تعاملات اجتماعي بر شاخص اعتماد 

اجتماعي را مي توان حول سه محور اصلي مورد بررسي قرار داد: 
1- اعتماد و امنيت هستي شناختي: كه مربوط به دوران كودكي است و با آنچه اريكسون 
اعتماد پايه1 مى نامد مطابقت دارد. به اعتقاد اريكسون مراقبت هاي منظم و محبت آميز براي 
ايجاد اعتماد در كودك ضروري است و نتايج اين امر مي تواند در بزرگسالي نيز نمود پيدا كند. 
2- اعتماد به نظام انتزاعي: كه مربوط به اعتماد نسبت به اصول غيرشخصي است و با   
پيشرفت هاى علمي- تكنولوژي عصر جديد در ارتباط است و بيانگر رابطه عقلي انسان ها با 

اين دسته از امور و افرادي كه در اين زمينه فعاليت مي كنند، مي باشد. 
3- اعتماد در رابطه شخصي:  كه با مفهوم فردگرايي عاطفي استون در ارتباط بوده و پديده اي 
است كه با جامعه صنعتي پيوند خورده است، و بيانگر رابطه احساسي و عاطفي ميان انسان هاست، 

عشق مدل كامل آن است و اعتماد در اين مدل در بالاترين سطح خود مي باشد. 
ديدگاه هاى  ويژه  به  جامعه شناسي  در  مسلط  پارادايم هاى  از  انتقاد  با  الياس2  نورث 
ساختارگرايي نظريات آن ها را در مورد انسان سطحي دانسته و بيان مي دارد كه اكثر آن ها 
انسان را صرفاً به صورت «انسان بسته» كه صرفاً به وسيله نيروهاي «بيروني و هدايت شده» 
تحليل مي كنند. از نظر وي چنين توجهي اغلب به اين ديدگاه منتهي مي شود كه «افراد» 
در خلاء و به دور از يكديگر به حيات خود ادامه مي دهند. بدين ترتيب توضيح اينكه افراد 
چگونه ناگزير مي شوند جاي فعاليت به يك سياق به شيوةديگري عمل كنند كه البته به 

صورت امري دشوار در مي آيد. 
نورث الياس با طرح مفهوم «انسان هاى باز» كه در كانون برداشت وي از قدرت قرار 
دارد، سعي دارد كه روابط اجتماعي و وابستگي متقابل ميان افراد را تشريح كند. در واقع 
قدرت جنبه اي از هر رابطة  انساني است. قدرت ريشه در اين حقيقت دارد كه افراد مي توانند 
آنچه را كه ديگران بدان نياز دارند را انحصاري كنند. قدرت تقريباً در همه مواقع به وابستگي 

متقابل افراد به يكديگر منجر مي گردد (استونز، 1379، ص 223).
در مدل مفهومي الياس افراد در بازي هاى اجتماعي ميزان مشخصي از قدرت را براي 
كنترل ديگران به كار مي گيرند و اين موضوع همواره وابستگي متقابل ميان آن ها را به وجود 
مي آورد. در مدل بازي هاى دو نفره و چند نفره شرايط و قوانين بازي و ارتباطات پيچيده تر 
شده و هر فرد بازيگر فارغ از اينكه قدرت و توانمندي وي تا چه حد است،  توانايي اش براي 

1. Basic trust

2. N. Elias 
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كنترل و مهار مسير و جريان بازي كاهش مي يابد. از ديد بازيگر اين « شبكه » درهم تنيده 
اعمال و كنش هاى رو به فزوني بازيگران، ركودي دارد كه گويي داراي زندگي مخصوص به 
خود است. و علاوه بر اين با اضافه شدن تعداد بازيگران،  افراد درمي يابند كه قادر به درك 
و كنترل نيستند. شرايط بازي گروههاي اجتماعي به نوعي است كه افرادي كه در قشرهاي 
پايين تر قرار گرفته اند از طريق مبارزه و رقابت با قشرهاي بالا برخورد مي كنند و زنجيره 

وابستگي متقابل ميان آنان شكل مي گيرد (استونز، 1379، ص 225).
به اعتقاد كلمن1 تفاوت بين بده و بستان هايي كه مبادله اجتماعي را شكل مي دهند با 
مبادلاتي كه در مدل كلاسيك بازار ناب وجود دارد، را مي توان در نقشي كه زمان2 در هر 
آني4  و  هزينه3  بدون  مبادلات  ناب،  بازار  مدل  در  نمود،  مشاهده  مي كند  ايفا  آن ها  از  يك 
هستند، اما در دنياي واقعي مبادلات در طول يك دوره زماني انجام مي گيرند و در بعضي 
موارد اين امر بدين معنا است كه ارائه كالا و خدمات از يك طرف، تنها بعد از تحويل كالا 

و خدمات از طرف ديگر، صورت مي پذيرد.
 در موارد ديگر ممكن است ارائه كالا و خدمات از سوي دو طرف به صورت تدريجي 
مي شود،  انجام  تدريجي  صورت  به  كه  معاملاتي  مورد  در  گيرد.  انجام  زمان  طول  در  و 
بازگشت،5 براي هر دو طرف حاصل كنش هاى آن هاست و در اين مورد هر دو طرف منابع 

را سرمايه گذاري مي كنند اما هيچكدام تا مدت زماني چيزي را دريافت نمي دارند.
در شكل ديگري از مبادلات تدريجي يك كنشگر به طور يكجانبه6 كنترل روي منابع 
معيني را به كنشگر ديگر انتقال مي دهد به اين اميد7 يا انتظار8 كه كنش هاى ديگري منافع 
او را بهتر از كنش هاى خودش برآورده خواهد كرد. او تنها مي تواند به اين امر اطمينان داشته 

باشد كه ديگري بعد از مدت زماني دين خود را ادا خواهد كرد. 
مستلزم ريسك،  در كنش هاى يك جانبه يا  عدم تقارن زماني9 در ارائه كالا و خدمات 
برگشتي  اينكه  از  قبل  را  منابعي  هايي،  طرف  يا  طرف  يك  آن ها  در  كه  است  معاملاتي 
(چيزي) را دريافت كرده باشند، سرمايه گذاري مي كند. گاهي اوقات اين ريسك ممكن است 

1. Coleman 

2. me

3. costless

4. instantaneous

5. return

6. unilateral

7. hope

8. expecta on
9. me asymmetries 
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با استفاده از قراردادهايي1 باشد كه از طرف قانون تقويت مي شود. 
اما به دلايل گوناگون قرار داد هميشه نمي تواند اين اهداف را تضمين كند؛ خصوصاً در 
محاسباتي  بنيان  نمي شود،  محاسبه  دقيقي  طور  به  ارزش  جائي كه  غيراقتصادي2  معاملات 
دقيقي وجود ندارد، و قراردادهاي تضمين شده دقيق به راحتي نمي تواند مورد استفاده قرار 
گيرد و به همين دليل،  ترتيبات اجتماعي3 ديگري ضروري (لازم) مي باشند. به بيان ساده اين 
ترتيب اجتماعي معمول، تركيب ريسك در تصميم گيري است، اينكه آيا كنش انجام گيرد يا 
خير؟ اين تركيب ريسك در تصميم گيري مي تواند تحت عنوان « اعتماد » مورد بحث قرار 

گيرد (كولمن، 1990، ص 91).4 
به اعتقاد كلمن در يك رابطه مبتني بر اعتماد حداقل دو طرف شركت دارند 1) فرد مورد 
اعتماد؛ و 2) فردي كه اعتماد مي كند (اعتمادكننده).  در اين رابطه هر دو طرف در دنبال 

كردن منافع خود هدفمند5 هستند و كنشهاي هر كنشگر معقول فرض مي شود. 
در برخي موارد كنشگر ممكن است هم اعتمادكننده باشد و هم مورد اعتماد قرار گيرد. 

در چنين مواردي كنشگر در تصميم گيري مواجه است با(كولمن، 1990، ص 96):
الف) به عنوان اعتمادكننده، اينكه آيا به فرد مورد نظر اعتماد كند ياخير؟

ب)به عنوان فرد مورد اعتماد، اينكه آيا رابطه مبتني بر اعتماد را حفظ كند ياخير؟
در اعتماد كردن « قراردادن اعتماد »6 چند نكته اساسي وجود دارد كه بايستي به آن 

توجه شود. 
1) اعتماد كردن به معني قرار دادن منابع در اختيار، طرفهايي است كه آن ها اين منابع 

را براي استفاده (سود) خود، اعتمادكننده يا هر دو، به كار مي بندند. 
2) نكته اساسي ديگر اين است: كه از يك طرف اگر فردي كه مورد اعتماد قرار مي گيرد، 
قابل اعتماد7 باشد، تصميم اعتمادكننده8 تصميم مناسبي است. و از طرف ديگر، اگر فردي 
كه مورد اعتماد قرار مي گيرد، قابل اعتماد نباشد، تصميم اعتماد كننده كه به شخص اعتماد 

كرده است تصميم نامناسبي است. 
 3) كنش قراردادن اعتماد (اعتماد كردن)  مستلزم قرار دادن داوطلبانه منابع در اختيار 

1. contracts 

2. Noneconomic transac ons
3. Social arrangements
4. Coleman, 1990, p.91
5. purposive
6. placement of trust 
7. trustworthy
8. trustor
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طرف ديگر بدون اخذ هر گونه تعهد واقعي مي باشد. 
 4) در هر رابطه مبتني بر اعتماد ما نوعي فاصله زماني1 مشاهده مي كنيم. البته طرح هاي 
زيادي براي حل مسئله زمان وجود دارد، تا نياز به اعتماد كردن را كاهش دهد، يكي از آن ها 
موافقت نامه اي2 است كه بين دو نفر نوشته و به امانت نزد شخص ثالثي سپرده مي شود و تا 
حصول شرايط بخصوص بدون اعتبار مي باشد، ديگر ممكن است قبض هاي3 مبادله باشد كه 

عموماً بين خريدار و فروشنده در يك مبادله تجاري رد و بدل مي گردد.
تقريباً همه آن ها (موافقت نامه، قبض، سند) در خصايص زير اشتراك دارند:

الف) پيمانهايي براي پرداخت پول و تحويل كالا هستند. 
ب) معمولاً از طريق قانون تقويت مي شوند. 

پ) نوعي وثيقه و تضمين4 در مواقع قصور به حساب مي آيند. (كولمن، 1990، ص 98).
اما  مي رسند،  نظر  به  ابتدايي  كردن  اعتماد  مورد  در  شده  ذكر  نكته  چهار  كه  چند  هر 
مهم مي باشند. نكته اول و دوم نشان مي دهند كه تصميم اعتمادكننده متناسب با پارادايم 
تصميم تحت شرايط (تابع) ريسك مي باشد. نكته سوم نشان مي دهد كه برخلاف مبادلات 
اجتماعي5 كه نيازمند كنش ارادي6 دو طرف مي باشد با قرار دادن اعتماد ممكن است شامل 
كنش ارادي يك طرف باشد، يعني اعتماد كننده. نكتة چهارم، تا اندازه اي نشان دهنده حوزه 

(گستره)7 طرح هايي است كه براي كاهش ضرورت اعتماد طرح مي شود.
به اعتقاد كلمن، اصولاً در رابطه مبتني بر اعتماد ما با كنشگران عقلاني مواجه هستيم.  
در اين رابطه اگر شانس پيروزي در مقايسه با شانس شكست بالاتر باشد، كنشگر اعتماد 
مي كند و انتظار منفعت دارد؛ زيرا او عقلاني8 است و بايد اعتماد كند، اين بيان ساده مبتني 
بر اصل به حداكثر رساندن سودمندي،9 تحت شرايط (تابع)  ريسك است. اعتمادكننده بالقوه 
بايد بين اعتماد نكردن، كه در اين مورد هيچ تغييري در سودمندي او حاصل نمي شود و 
اعتمادكردن، كه در اين مورد بستگي به كنش طرف مقابل دارد تصميم گيري كند. در ذيل 
سه عنصر اساسي و شيوه اي كه اين سه عنصر با هم تركيب مي شوند نشان داده مي شود. 

1. me lag

2. escrow

3. bills

4. collateral

5. social exchange

6. voluntary

7. range

8. ra onal 

9. u lity
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P = شانس دريافت دستاورد (سود)1 (احتمال اينكه فرد مورد اعتماد، قابل اعتماد باشد)
L = ضرر بالقوه (اگر فرد مورد اعتماد، قابل اعتماد نباشد) 
G = سود بالقوه (اگر فرد مورد اعتماد، قابل اعتماد نباشد) 

 باشد.
G
L  بزرگتر از 

Ρ−
Ρ

1
- تصميم گيري: بله (اعتماد مي كند): اگر 
 باشد.

G
L  مساوي با 

Ρ−
Ρ

1
بي تفاوت: اگر 

 باشد( كولمن، 1990، ص 99).
G
L  كوچكتر از 

Ρ−
Ρ

1
خير (اعتماد نمي كند): اگر 

الگوي نظري تحقيق: عوامل زيادي مى تواند در اعتماد مردم به پليس نقش داشته باشد. 
مفاهيم نظري و نظريه ها مشخص مى سازند كه توجه به خواسته هاى مردم، نوع ارتباط با 
مردم، تشويق و تنبيه و تعاملات و ارتباطات انساني پليس مى تواند در ايجاد اعتماد اجتماعي 
بسيار مؤثر باشند و بر همين اساس مى توان الگوي تحقيق را چنين نمايش داد(نمودار 2). در 
اين الگوي دو دسته از متغيرهاي مستقل را مى توان متغيرهاي مستقل نوع اول و متغيرهاي 
مستقل نوع دوم بر شمرد كه به طور مستقيم و غيرمستقيم بر متغير وابسته تأثير مى گذارند. 
در اين الگو، كليه عوامل در قالب يك الگوى سيستمي ترسيم شده است و اين تحقيق تلاش 

مى كند كه اين الگو را مورد تجزيه و تحليل قرار دهد. 

مواد و روش ها
پژوهش حاضر از نظر نوع و هدف كاربردي مى باشد و با توجه به اهداف و سؤالات مورد 
نظر  روش مورد استفاده توصيفي و تحليلي مى باشد. جامعة آماري، شهروندان تهراني هستند 
كه در سال 1385 از طريق تلفن 197 با مركز نظارت همگاني ناجا تماس برقرار نموده اند. 
جمع آوري اطلاعات به صورت كتابخانه اي و بررسي اسنادي انجام گرديد. آزمون فرضيات 
به صورت ميداني و از ابزارپرسشنامه به منظور سنجش اظهارات پاسخگويان استفاده گرديد. 
از  پرسشنامه  روايي  و  گرفته  قرار  سنجش  مورد  محتوي  اعتبار  طريق  از  پرسشنامه  اعتبار 

آزمون آلفاي كرنباخ استفاده گرديد.

يافته ها
مجموع پاسخگويان 250 نفر مى باشند؛ از اين تعداد 201 نفر (80٪) مرد و 49 نفر (٪17) 
زن بودند. فاصله سنى 98 نفر (39٪) 32 تا 41 سال، 61 نفر (24٪) 21 تا 31 سال، 52 نفر 
(21٪) 42 تا 50 ساله و 39 نفر (16٪) نيز در رده سنى 52 سال و بيشتر قرار گرفته بودند. 

1. gain
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197نهادينه شدن 

  
  ول      متغير مستقل نوع ا                               متغير مستقل نوع دوم      متغير وابسته                         

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

197حمايت مسئولين از 

197نحوه انجام وظيفه 

تعاملات اجتماعی پليس
تشويق و تنبيه مردم

ه های مردماسترسيدگی به خو

با مردمنوع برخورد  اعتماد 
اجتماعی به 

پليس

توسعه تعاملات اجتماعی و 
اعتماد به پليس

نمودار2. الگوي نظري تحقيق

ميزان تحصيلات 126 نفر (50٪) ديپلم، 61 نفر (24٪) ابتدايى و راهنمايى، 39 نفر (٪16) 
فوق ديپلم، 22 نفر (9٪) ليسانس و بالاتر و 2 نفر (0/8٪) نيز بى سواد بودند. شغل كارمندى 
96 نفر (38٪)، مشاغل آزاد با 91 نفر (36٪) و نظامى با 30 نفر (12٪) و 33 نفر (13٪) نيز 

بيكار بودند. 
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 فرضيه اول: رسيدگى به خواسته ها و توقعات معقول و منطقى شهروندان در اعتمادسازى پليس و 
مردم مؤثر است.

جدول1. نتايج آزمون فرضيه اول
جمع مخالفم بى نظرم موافقم

132 39 45 48 موافقم
31 9 12 10 بى نظرم
87 35 24 28 مخالفم
250 83 81 86 جمع

χ2 =18/4     sig= 0/1  
با توجه به يافته هاى جدول كاى اسكوئر، به ضريب كاى اسكوئر با سطح معنى دارى 
99٪ و يك درصد خطا نشان مى دهد كه فرضيه يك پذيرش و فرضيه صفر رد مى شود؛ 
يعنى بين رسيدگى به مشكلات مردم و اعتماد به پليس روابط معنى دارى وجود دارد و اين 

رابطه قابل اعتماد است.
 

 فرضيه دوم: بين رسيدگى 197 به خواسته هاى مردم و اعتمادسازى روابط معنى دارى وجود دارد. 

جدول2. نتايج آزمون فرضيه دوم

جمع بد تا اندازه اى خوب

132 30 31 71 بالا
31 5 8 18 متوسط
87 24 9 54 پايین
250 59 48 143 جمع

χ2 =22/6     sig= 0/001

آزمون χ2 جدول فوق نشان مى دهد كه χ2 محاسبه شده با 99٪ قابل اطمينان است. 
يعنى بين رسيدگى 197 به خواسته هاى مردم و اعتمادسازى روابط معنى دارى وجود دارد. 

Xرسیدگى  
yاعتماد 

Xرسیدگى  
yاعتماد 
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فرضيه 3- تعدد مراكز نظارتى و عدم برخوردارى از برنامه ها و سياست هاى مشترك و استاندارد 
در كاهش اعتمادسازى مردم و پليس شده است

جدول3. نتايج آزمون فرضيه سوم

جمع خیر تا اندازه اى آرى

201 8 16 168 بالا
32 6 16 10 متوسط
17 5 11 10 پايین
250 17 61 172 جمع

χ2 =28/6     sig= 0/001

 فرضيه 4: حمايت مسئولين ناجا از مراكز نظارتى (197) مى تواند از اعتمادسازى متقابل مؤثر باشد.

جدول4. نتايج آزمون فرضيه چهارم

جمع خیر تا اندازه اى آرى

201 4 53 144 بالا
32 8 5 19 متوسط
17 5 3 9 پايین
250 17 61 172 جمع

χ2 =28/6     sig= 0/001

آزمون χ2 نشان مى دهد كه χ2 محاسبه شده از χ2 جدول بيشتر بوده و لذا فرضيه فوق با 
بيش از 99٪ اطمينان قابل دفاع است؛ بنابراين بين حمايت مسئولين از 197 و اعتمادسازى 

مردم به ناجا رابطه وجود دارد. 

Xحمايت  
yاعتمادسازى 

Xحمايت 
yاعتمادسازى 
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بحث و نتيجه گيرى
همگاني و  مركز نظارت  عملكرد  نظريه ها و  بيانگر صحت  تحقيق  نتايج اين  به طور كلي 
افزايش اعتماد به پليس است. مبادلات اجتماعي پليس، موجب دوستي و انسجام بين مردم 
و پليس و در نهايت افزايش اعتماد اجتماعي به ناجا است. نتايج تحقيق نشان مى دهد كه 
مركز نظارت صرفاً به عنوان يك مركز نظارتي با ساختار نظارت و ارزيابي و كنترل و بازرسي 
نيست، بلكه اين مركز با ايجاد حلقه اتصال بين مردم و پليس، ضمن توجه به خواسته هاى 
مردم و شناسايي نيازهاي شهروندان و انتقال پيشنهادات، انتقادات و رسيدگي به شكايت 
مردم، متعهد مى گردد كه با ارزيابي همه جانبه خواسته هاى مردم، اطمينان آن ها را نسبت به 
عملكرد پليس افزايش و به طور غيرمحسوس، بر عملكرد پليس نظارت دارد. مركز نظارت 
همگاني سازماني است كه مى تواند با كاهش تنش هاى بين مردم و پليس به طور منطقي و 
اصولي به انتظارات شهروندان پاسخ داده و رويكرد جامع محوري پليس را استمرار بخشد. با 

نتايج عملي تحقيق بيانگر اين است كه:
1) با توجه به آمار و اطلاعات اوليه، از ديدگاه مردم كه حاكي از افزايش شكايت آن ها از 
پليس بوده است. نتايج اين تحقيق نشان مى دهد كه مركز نظارت همگاني موجب مى شود 
كه خواسته هاى مردم از مركز، تغيير ماهيت داده و از شكايت، به انتقاد از پليس و پيشنهادات 

تبديل گشته است. اين مهم، نشان دهنده نقش مركز در جلب اعتماد عمومي است.
2) مردم علاقه مند هستند كه بر كار پليس نظارت داشته باشند و بنابراين، مركز نظارت 
بايد تمهيدات لازم را در خصوص بكارگيري ابزارهاي نوين اقتصادي و پاسخگويي به مردم، 

به كار گيرد.
3) نقش اپراتورها به منظور پاسخگويي به مردم مى تواند در جلب اعتماد و ياري رساني 
به مردم بسيار مؤثر باشد. با اين توصيف آمارها نشان مى دهد كه اپراتورها به خوبي و با 

روش هاي روان  شناسانه پاسخگوي مردم نيستند.
4) برخورد كاركنان با مردم، بسيار در رضايتمندي مردم مؤثر است. اگرچه آمارها گوياي 

همكاري و برخورد خوب كاركنان با مردم است.
5) ضريب اعتماد اجتماعي به پليس رو به افزايش بوده و نقش نظارت در پاسخگويي به 

مردم مى تواند در افزايش ضريب اعتماد به پليس مؤثر باشد.
6) ملاقات مسئولين ناجا با مردم در 197 مى تواند در رضايت مندي مردم و جلب اعتماد 
عمومي به پليس، بسيار مؤثر باشد. قريب به اتفاق پاسخگويان، بيان داشته اند كه ملاقات 
آن ها با مسئولين ناجا در 197 موجب گشته است كه مشكلات آن ها مرتفع گردد. همچنين 
انگيزه آن ها را براي تماسهاس بعدي با 197 افزايش داده است و نيز موجب رضايتمندي و 
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اعتماد آن ها به ناجا شده است.
جلب  در  را  نقش  بيشترين  بزرگ  تهران  فرماندهي  ناجا،  فرماندهي  راهور،  معاونت   (7

اعتماد عمومي به پليس ايفا كرده اند. 
8) مردم بيشترين نارضايتي و آزردگي خاطر را هنگام ملاقات با مسئولين آگاهي و نظام 

وظيفه داشته اند.
9) در صورتي كه مركز نظارت همگاني به خواسته هاى مردم پاسخ ندهد، مردم به هيچ 
وجه با اين مركز مجدداً تماس نخواهند گرفت و اين موضوع بيانگر نقش و اهميت رسيدگي 

به خواسته هاى مردم و حس مشاركت و همكاري آن ها در آينده مى باشد.
پيشنهادهاي تحقيق: بر مبناي يافته هاى تحقيق، پيشنهادهاي ذيل ارائه مى گردد:

1) حمايت مسئولين از 197 و پيگيري گزارشات اين مركز و توجه به صندوقهاي صوتي، 
مى تواند به طور مستقيم و تأثيرگذار اعتماد مردم را جلب نمايد.

2) حضور مستمر و همه جانبه مسئولين در 197، طبق برنامه زمانبندي شده، مى تواند 
موجب رضايتمندي و اعتماد اجتماعي به پليس گردد و از مسئولين درخواست مى گردد با 
طور  به  كه  مسئوليني  و  مديران  به  نسبت  مى توان  اگرچه  باشند.  همگام  برنامه هاى 197 
منظم در 197حاضر نمي گردند، تذكرات شفاهي و انتظامي داد و در كارنامه عملكرد آن ها 

نيز ثبت گردد.
3) مديريت مركز نظارت همگاني نسبت به آموزش اپراتورها و برخورد كلامي مناسب 

با مردم همت گمارد.
4) با وجود اينكه مردم 197 را به خوبي مى شناسند، اما حضور رسانه اي مديران 197 

مى تواند در اعتمادسازي بسيار مؤثر باشد.
5) نتايج تحقيق نشان داده است كه در برخي از موارد، گزارش هاى 197 مورد بي مهري 
و بي توجهي برخي مسئولين قرار مى گيرد. ضروري است كه اين مشكلات توسط بازرسي 
كل ناجا مورد توجه قرار گيرد، زيرا پاسخگويي به مردم در گرو اقدامات بايسته مسئولين ناجا 

نسبت به گزارشات 197 مى باشد.
6) با عنايت به اينكه متغيرهاي مستقل تحقيق حدود 59٪ از تغييرات متغير وابسته را 
انتخاب  با  كه  مى گردد  توصيه  پژوهشگران  ساير  به  است،  نموده  تبيين  پليس)  به  (اعتماد 
همين موضوع، متغيرهاي مستقل ديگري را در تحقيق وارد نموده تا واريانس متغير وابسته 

نزديك به 100٪ تبيين گردد.
7) همچنين به ساير پژوهشگران پيشنهاد مى گردد كه به نقش 197 در انگيزة شغلي 
پليس اشاره داشته و به عنوان يك موضوع تحقيق به آن بپردازند، زيرا مطالعات پژوهش 
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نشان داده است كه 197 مى تواند در تغييرات سطح انگيزه شغلي كاركنان ناجا، مؤثر باشد.
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