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 اشاره
ن وری خود، نیازمند این هستنند هتض  تم    ها برای ارتقای سطح عملکرد و بهره سازمان

. های واصلض از سوی مخاطبان نیز پاسخ گوینتد  شکایت، بض ها ها و سیاست ارزیابی برنامض
اگرچتض  . های دولنی، عمومی و خصوصی منفاوت استت  رسیدگی بض شکایات در سازمان

ها، منافع مردم در اولویت است ولتی هتر ستازمانی بتا توهتض بتض        در تمامی این سازمان
در . ت داردهای خود رویکرد مشخصی در رسیدگی بض شتکایا  ها، اهداف و برنامض سیاست
. های خصوصی رویکرد اقنصادی و هلب ر ایت مشنری در اولویتت او  استت   سازمان

های عمومی امَا توهض بض منافع همعی و حقتو  همعتی اولویتت داشتنض و در      در سازمان
پیشگیری از فساد ستازمانی، نیت    ، های دولنی نیز هدف از رسیدگی بض شکایات سازمان

 .ین تعالی اخلا  سازمانی استبض اهداف دولت و نظام و همچن
تتر بتض    بتا نگتاه پررنت     ،رو دارید، بض بررسی رسیدگی بتض شتکایات   گزارشی را هض پیش

رسیدگی بض شکایات در هشورهای . پردازد میدر هشورهای مننخب  ،های دولنی سازمان
هتای دولتت هنهتا تفتاوت      ها و همچنین سیاست ها و توانمندی مخنلف براساس ظرفیت

هتای   هتای قتانونی، در برختی دیگتر بتر ظرفیتت       برخی از هشورها بر ظرفیتت در . دارد
نهتاد توهتض    هتای متردم   هتای ستازمان   اهنماعی و مردمی و در برخی دیگر بر ظرفیتت 

هتتا و  رستتیدگی بتتض شتتکایات در هشتتورهای مخنلتتف در قتتوانین، وزارتخانتتض. شتتود متتی
توهتض هتدی در    های مربوطض منفاوت است؛ ولتی هنچتض اهمیتت بستزایی دارد     سازمان

 .ها است رسیدگی و فرهام شکایات از سازمان
  نضیشت یپ و اهتداف . شود یم طرح هن  رورت سپس و شده بیان پژوهش مسئلض ابندا در
 رهتوع،  اربتا   میتکتر  مو وع ،بر رسیدگی بض شکایات مؤثر عوام  بض سپس و قیتحق
 اشتاره  نیچنت نیا یموارد و سازمان یاهنماع ییپاسخگو ها، سازمان یاهنماع تیمسئول

 فنلانتد،  یهشورها در اتیشکا بض یدگیرس است شده تلاش گزارش نیا در. شده است
 .گردد یبررس مصر و ضیتره ن،یچ هلمان، نروژ، دانمارک، کا،یهمر ا،یاسنرال

 
 های سلامت اداری و مبارزه با فساد مرکز مطالعات و پژوهش
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 بیان مسئله
نقش نظام اداری در ساخنارهای اقنصادی، اهنماعی و فرهنگی هر هشور و تتثثیر هن در  

استت هتض بتدون ان تام اصتلاحات       هننتده  نییتع یا اندازه بضتحقق اهداف هلان هامعض 
مسنمر در هن و ای اد یک نظتام اداری مناستب، صتحیح و هارهمتد، گت ر از تنگناهتا و       

مقصتود از اصتلاحات   . های اقنصادی و اهنماعی امری دشتوار و نتاممکن استت    بحران
دار برای ای اد تغییرات اساسی و مطلتو  در اداره امتور    اداری، هوشش سن یده و دامنض

در ماهیت نظام اداری حاصت    هانبض همضت، با این نیت هض پیشرفنی وسیع و عمومی اس
تترین وظیفتض    رستانی بتض متردم اصتلی     ختدمات (. 7831تبریتز و همکتاران،    عتالم )شود 

ای اد تشتکیلات  . های اهرایی و اداری همهوری اسلامی ایران است دسنگاه ،ها سازمان
رسانی بتض متردم    ها برای خدمت و شرهتها  ها، وزارتخانض وسیع اداری و تثسیس سازمان

شدنی بض مردم، بتض همتراه توستعض     گسنردگی و تنوع خدمات عر ض. صورت گرفنض است
ها و نبود امکانات ساخناری مناستب در   ها و روش نیافنن منابع انسانی در م موعض نظام

 رستانی موهتب نتاتوانی و نار تاینی در رعایتت      رسانی و چگونگی اطلاع فرهیند خدمات
هتای   های اخیتر، بتا تغییتر رویکترد از دیتدگاه      در سا . است رهوع اربا احنرام و حقو  

هتای   بض مردم در دستنگاه  یرسان خدمتهای مهم  گ شنض و ای اد نگرش هدید در مؤلفض
، ای اد بسنر مناسب یساز فرهن رسانی و  های اطلاع توهض بض رفع  عف ژهیو بضاهرایی 

گیری از اتلاف وقت و تردد ا افی و نیز هاهش اتتلاف  برای ارتقای سطح ر ایت، هلو
درصد افراد بض  59دهد  نشان می( 1007) 7اگرچض ویسنوسکی. است شده فراهمها  سرمایض

 .رسند مراح  پایانی رسیدگی بض شکایات نمی
مندی هنان است هض بنا  ها، ر ایت هدف اساسی در ارائض خدمات بض مراهعان سازمان

مندی با ان ام درست امور در اولتین زمتان    مدیران بخش عمومی، ر ایت اظهارنظربض 
، 1دونلتی و ادوارد )شود تواند حاص   می یطورهل بضخدمات  رندهیگ حقو ممکن و رعایت 

هتای هشتور را    های رشد و توسعض ستازمان  در نظام اداری ایران یکی از شاخص(. 7555
و  دانند میهای دولنی  خدمات دسنگاهدهندگان و  مردم از خدمات و عدم شکایت ر ایت

                                                           
1- Wisniewski, M. 
2- Donnelly, Mike, and Edward Shiu. 
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ای اد سازوهارهای لازم در ارائض خدمات مطلو  و مناسب بض مراهعان، مو وع  منظور بض
برنامتض   ازهملتض های مخنلفی  های دولنی امروزه بض روش مندی مراهعان دسنگاه ر ایت

انتدازی   و راه رهتوع  اربتا  هتای تکتریم    ارتقا و حفظ هرامت مردم در نظام اداری، طرح
در ستالیان اخیتر توهتض     ازهن اهض. واقع شده است موردتوهضمراهز رسیدگی بض شکایات 

ها  بض مردم بیش از گ شنض نمایان شده است، سازمان تیفیباهها بض ارائض خدمات  سازمان
هلب اعنماد مردم و افزایش سرمایض اهنماعی، خدماتی ارائض هننتد هتض    منظور بضاند  مای 

هتای اهنمتاعی افتزایش     هروندان و سطح مشارهت هنان را در فعالیتر ایت مردم و ش
های دولنی افزایش یافنض استت، هنهتا    با توهض بض اینکض هگاهی مراهعان بض سازمان .دهند

ها و وظایف خود  ای بض وعده ها بض نحو درست و امیدوارهننده اننظار دارند هض این سازمان
 (.1009، 7سوسکیند)عم  هنند 

رستیدگی بتض   . براز نار اینی است هض نیاز بض پاسخگویی و رستیدگی دارد شکایت، ا
بتا استنخرا    . هزاردهنده و زاید نیست بلکض بسیار مفید و هموزنتده استت   تنها نضشکایات 
توان هیفیت خدمات را ارزیابی نمتوده و   می ،گرفنضاز شکایات صورت ازیموردناطلاعات 

رسیدگی بض شتکایات و  . همچنین با هبران نواقص و همبودها، نقاط  عف را از بین برد
موحدنیا و همکاران، )است ، ابزاری بسیار مؤثر برای ارتقای هیفیت خدمات ها هنبررسی 
7858.) 

بض مخاطبین ستازمان  هض  یا گونض بضهارا و اثربخش،  صورت بضرسیدگی بض شکایات 
اهازه دهد تا شکایات خود را از خدمات، تولیتدات و محصتولات اعتلام نمتوده و رونتد      

ایتن  . هیتد  متی  حستا   بتض رسیدگی بض هن را پیگیری نمایند، خود یک سرمایض و ر ایت 
هتای   هموزش طور نیهمفرایند با تدارک منابع مناسب از قبی  پرسن  منعهد و هارهمد و 

هدف نهایی از استنقرار فراینتد رستیدگی بتض شتکایات، بهبتود       . شود می لازم پشنیبانی
منتدی مشتنریان و ستایر     ارتقتای ر تایت   راستنای درخدمات، محصولات و فرهینتدها  

 (.707: 7858، نا  هره محمدی)است نفعان  ذی
مفهوم رسیدگی بض شکایات مردمی اگرچتض در نگتاه او  ممکتن استت رویکتردی      

در ایران مطترح   یسیپل ریغبیشنر از هنبض مردمی و نهادهای  پلیسی بض نظر برسد، ولی

                                                           
1- Susskind, Alex M. 
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هدف این نهادها این است هض بدون دخالت پلیس تا حد امکان و عیت شتکایات  . است
بر . باشد، بررسی، رسیدگی و ح  گردد مردمی هض بیشنر از مسائ  و مشکلات اداری می

تواند مفید واقع گتردد و   در نوع خود می ننخبمبررسی ت ربض هشورهای  همین اساس،
. هدف این پژوهش نیز بررسی فرایند رسیدگی بض شکایات مردمی در این هشورها است

و در اخنیتار ستازمان    یتم هور دستت  بتض مفید دیگری نیتز   ت ار تا از این طریق بنوانیم 
در این راستنا  . دهیممردمی قرار مرهز رسیدگی بض شکایات  بالأخصبازرسی ه  هشور 

بنتدی از فراینتدهای رستیدگی بتض      همع ،همچنین تلاش شده است، در اننهای پژوهش
ارائتض   .گرددارائض صورت گرفنض و راهکارهایی برای ایران  مننخبشکایات در هشورهای 
فرایند رستیدگی بتض شتکایات در هشتورهای مخنلتف       تر یهزئاین راهکارها بض بررسی 

 .ده استوابسنض ش

 ضرورت انجام تحقیق و ارتباط آن با وظایف سازمان بازرسی کل کشور

دادن رسیدگی بض  توانیم با توهض بض هدف قرار  رورت اهرای این پژوهش را در ابندا می
بتود هتض ستامانض     7819ر ستا   د .شکایات مردمی در سازمان بازرسی ه  هشور بدانیم

بترداری   مردمی بض صورت عملیاتی بض بهتره  راسنای رسیدگی بهینض بض شکایاتدر  78۱
این سامانض نشان داد هض رسیدگی بض شکایات در ایران از اهمیت بسزایی برخوردار . رسید

رستیدگی  . یافنض بض این مو وع بپردازد تواند همچون هشورهای توسعض است و ایران می
گیتری   ان شتک  بض شکایات در هنار هدف مهم این سازمان یعنی نظارت و بازرسی از او

تری از رسیدگی بض شکایات  این پژوهش توانسنض است، ابعاد روشن.  رورت داشنض است
 .در ههان را ارائض نماید
ها  هض در بیان مسئلض پژوهش نیز همده است، رسیدگی سازمان چنان ازسوی دیگر هن

وری  بض شکایات مردم ثمرات بسیاری برای نظام هتامع دولنتی خواهتد داشتت و بهتره     
در نگاه متردم، ستازمان   . واسطض ارتقای سطح ر ایت مردم بیشنر خواهد شد سازمان بض

هتای دولنتی دارد و ایتن     ترین نقش را در رسیدگی بض شکایات از ستازمان  بازرسی مهم
متردم از   .عنوان یتک عنصتر اساستی روشتن ستازد     تواند هایگاه مردم را بض ژوهش میپ
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هتا و همچنتین    بررستی ختود از فستاد در ستازمان     سازمان بازرسی اننظار دارند تا ننایج
این مو توع نتوعی    دلی بض همین . ها را بض اطلاع مردم برسانند شکایات از این سازمان

واستطض ثبتت و    تواند هنبتض تتداوم نظتارت بتض     بازگشت ننی ض نظارت مردم است هض می
ن است هض با  رورت اهرای این پژوهش در ای. دنبا  داشنض باشد پیگیری شکایات را بض

منبعث از ت ربض هشورهای دیگر نسبت بض مسئلض پاسخگویی ستازمانی،   هایی یافنضارائض 
 .ریزی لازم در این زمینض را تقویت نماید و رسیدگی بض شکایات مردمی، برنامض

 تحقیق هدف

 نتض یههتان در زم  مننختب  یهشتورها  ت تار   یبررسهدف اصلی پژوهش حا ر 
 :از طریقی و اعلامات مردم اتیبض شکا یدگیرس

 
 ـهـای   و روشها  هیرو یبررس -0  ـ  اتیبـه شـکا   یدگیرس  در یو اعلامـات مردم

 منتخب جهان یکشورها

 ـ  اتیبه شـکا  یدگیرسی ندهایفرا یبررس -1  یکشـورها  در یو اعلامـات مردم

 منتخب جهان

 ـ -0  ـ یادار یسـاتتارها  یبررس  ــ اتیبـه شـکا   یدگیرس  در یو اعلامـات مردم

 منتخب جهان یکشورها

 ـ -0  ـ  نیقـوان  یبررس  ـ  اتیبـه شـکا   یدگیو مقـررات رس  در یو اعلامـات مردم

 منتخب جهان یکشورها
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 پیشینه تجربی پژوهش

گیرد هض در تعابیری همچون  هایی قرار می ، زیر لوای شاخصعبارت رسیدگی بض شکایت
مداری، چابکی سازمانی نمود یافنض استت و   ، مشنریرهوع اربا سازمان پاسخگو، تکریم 

هتای   بتا نگتاهی بتض پتژوهش     ل ا. امروزه تعریف هدا و ادبیات خاص خود را دارا نیست
 .نماییممیمرتبط با این مفاهیم هن را بررسی 

زا  هتای تتنش   ، بض بررسی مو وع رسیدگی بتض شتکایات و موقعیتت   (7858) یعبد
وری ختود و ثبتت    بترای ارتقتای بهتره    هارسد هض سازمان پردازد و بض این ننی ض می می

هتای موهتود بتین هارهنتان و      مشنریان و ازسوی دیگر هاهش سطح نگرانتی و تتنش  
در  (7858)هره نا   محمدی. مشنریان بهنر است هض بض شکایات مردمی رسیدگی نمایند

را  تولید وری روش اهرایی رسیدگی بض شکایات مشنری و تثثیر هن بر بهرهپژوهش خود 
و ابعاد چندگانض هن بتض   رهوع اربا های تکریم  وی با توهض بض زمینض. در نظر گرفنض است

وی هایگتاه  . پردازد سازی فرایند رسیدگی بض شکایات مشنری می های پیاده بررسی شیوه
 تیت درنهاشتکایات را بررستی و    رسیدگی بتض فرایندهای  نیهمچنمدیریت، محصو  و 
ی بض شکایات را در ارتقای سطح هیفیتت تولیتد محصتولات بیتان     هایگاه فرایند رسیدگ

 .هند می
بض بررسی و عیت فساد اداری در هشور ترهیتض  ( 7851)شناس  محمدی و حق ملک
، فستاد اداری در ترهیتض همچتون بستیاری از هشتورهای      هتا  هنبتض بیتان   . انتد  پرداخنض
 رو نیت ازا. ناشی از فقدان حکمرانی خو  و بزرگی ح م دولت بتوده استت   توسعض درحا 
فشارهای وارده از سوی  رغم بضاند  های مخنلف ترهیض در چند دهض اخیر سعی هرده دولت

ستتازی، از ح تتم  نظامیتان بتتا تقویتتت احتتزا  و هامعتتض متدنی و تستتریع در خصوصتتی  
ت، بختش خصوصتی و   گری دولت هاسنض و فضای مناسبی برای همکتاری دولت   تصدی

المللتی همچتون شتاخص حکمرانتی بانتک       های بتین  شاخص. هامعض مدنی فراهم هنند
المللی شفافیت نیز گویای هننر  سطح فستاد   ههانی و شاخص ادراک فساد مؤسسض بین

 .در هشور ترهیض در تمامی سطوح دولنی هن است
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مردمتی در  هتای   تثثیر رسیدگی بض شکایات و گزارش، (7851)صالحی  و اسکندری
رستند   هنند و بض این ننی ض متی  را بررسی می (در بین هارهنان)رعایت حقو  شهروندی 

های مردمتی در حفتظ و ارتقتای حقتو  شتهروندی       رسیدگی بض شکایات و گزارش هض
های ناها تثثیر مثبت دارد و حفظ حریم خصوصی در تفنتیش و   توسط هارهنان هلاننری

توستتط متتثموران، تکتتریم ( وهتترح  تتر )ی بازرستتی منتتاز ، هتتاهش خشتتونت فیزیکتت
های حفتظ و ارتقتای رعایتت حقتو       توسط مثموران در اولویت او  شاخص رهوع اربا 

 .باشد شهروندی می
شتکایات اهداهننتدگان و پاستخگویی    ، در پژوهشی (7851)همکاران و  میرر ایی

بتض  . ندهن را بررسی می( مورد شکایت 8۱3ننی ض حاص  از بررسی )مطلو  اننقا  خون 
ترین فاهنور وفادار ماندن اهداهنندگان بض اهدای خون، رفنار هارهنتان و   مهم ،ها هنبیان 

درصدی )میزان بازگشت اهداهنندگان برای اهدای م دد . مشی مراهز اننقا  خون است
، بتض ر تایت   (گردنتد  یبرمت از اهداهنندگان هض در طی یک سا  بترای اهتدای م تدد    

نگر، از ابندای  در یک مطالعض گ شنض. ها ارتباط دارد کلات هنمش یریگیپاهداهنندگان و 
های موهود در واحد رسیدگی بض شتکایات   هلیض پرونده 7835تا اننهای سا   7838سا  

هتا و   شکایت از طترف ختانم  %( 5) 88تعداد . قرار گرفت یموردبررساننقا  خون تهران 
 رشیپ  عدمموع شکایات وارده، از م . بود شده مطرحمورد از طرف هقایان %( 57) 819

بیشنرین درصد شتکایات از  . همد دست بضترین عنوان شکایت  شایع ،%8۱اهداهنندگان با 
 درم متوع . ه استت گیر و پ یرش بتود  و بض تفکیک از پزشک، خون بخش اهداهنندگان

بیشنرین پیگیری مربوط بض عتوار   . شکایات واصلض مورد پیگیری قرار گرفنند% 9/57
 .است شده ان امموارد پیگیری % 53اهدای خون بوده هض در 

روش اهرایی رسیدگی بض شکایات مشنری نسبت بتض محصتو    ، (7857)سبزعلیان 
توقتع هیفیتت    رسد هض مشنریان را بررسی هرده و بض این ننی ض می در صنعت دشدهیتول

در این رابطض روش اهرایی هض در . مناسب و برخورد خو  پرسن  نسبت بض خود را دارند
شتود بتر هیفیتت محصتو  و مانتدگاری       برده متی  هار بضرسیدگی بض شکایات مشنریان 

 .مشنریان تثثیر دارد
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بض  بررسی اسنقلا  نهاد همبودزمان با نگاه تطبیقی، در (7857)و همکاران موسوی 
بتا  ، هتا  هنبتض بیتان   . دنت پرداز سی هارهرد این نهاد در رسیدگی بض شکایات مردم میبرر

 بیشتنر  وابستنگی  هن منعاقتب  و هامعتض  مخنلتف  شتئون  در های دولتت  افزایش دخالت
 حقتو  بض نهادهتای دولنتی و عمتومی، همیشتض ایتن بتیم وهتود دارد هتض          شهروندان
 ستازوهارهای  رو، همتین  از. شتود  تضتییع  دولنتی  های قدرتمند ارگان دربرابرشهروندان 
 هتض  استت  شتده  ای تاد  دولنی نهادهای دربرابر شهروندان حقو  از دفاع برای مخنلفی
وظیفض هلاستیک و ابنتدایی نهتاد    . باشد می همبودزمان نهاد ای اد سازوهارها این از یکی

ای  شتیوه  بض عمومی و های دولنی همبودزمان رسیدگی بض شکایات شهروندان علیض ارگان
 هتای ارگتان  از اسنقلا  بض مبرم نیازی نهاد این بنابراین و است طرفانض بی و غیرقضایی
 .دارند عمومی و دولنی مخنلف

ادراک مشتتنریان از  یستتاز متتد ، در پتتژوهش ختتود (1001) 7و ریچتتارد مکستتهام
ستازی عتدالت درک شتده بتر      وی در این متد  . هند رسیدگی بض شکایت را بررسی می

رسد هض مشنریانی هتض از   ر ایت و توقعات مشنریان را بررسی هرده و بض این ننی ض می
رقبای سازمانی را ترهیح داده و نبود عدالت ستازمانی را عامت     ،سازمان نارا ی هسنند

نیز در پژوهش خود ( 1009) 1فورستهامبورگ و . دانند ض شکایات میعدم پاسخگویی ب
پردازنتد و بتض    بض چگونگی تثثیر رسیدگی بض شکایات سازمانی بر وفاداری مشنریان متی 

و از ستوی   ودشت بیشتنری  رسند هض هرچض بض شکایات مشنریان رسیدگی  این ننی ض می
 ترمشتنریان بتض ستازمان وفتادار    رستانی بهنتری شتود،    اطتلاع هرچض این مسئلض  ،دیگر
 .باشند می

نیز در پژوهش ختود درک عتدالت محتور از رستیدگی بتض      ( 1007) 8و هئو یا یهو
ای بین دو نوع همعیتت   مقایسض صورت بضدر این پژوهش هض . هند شکایات را بررسی می

هتض   دهتد ، نشان میها بررسی شده است از دو هشور مخنلف درباره ر ایت از فروشگاه
هایی هض بض شتکایات بتض    اخنلاف وهود دارد و فروشگاه ،دو گروه در درک از عدالتبین 

 .هنند، مشنریان نیز درک بهنری از عدالت دارند نحو احسن رسیدگی می

                                                           
1- Maxham, James G., and Richard G. 
2- Homburg, Christian, and Andreas Fürst. 

3- Hui, M. K., & Au, K. 
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 ایت  شتده  هض هننر  رفناری درک ندافنی دست  ضینن نیبض ا( 1077) 7و چین چان 
 .است نیهنلا طیدر مح هردن شکایتبرای  بهنری هننده ینیب شیپ ،یهن ارهای شخص

 بیشتنری    تتثثیر  ،هض بهبود خدمات افتیدست   ضینن نیبض ا( 1005) 1ماتوساوگاسنودِ
بتض   نستبت  تتری  یقتو  دارد هتض دارای نگترش   یهنندگان از مصرف دسنض هن تیر ا بر

استت،   تینگترش نستبت بتض شتکا     هننتده   یتعدنشانگر نقش  نیهسنند هض ا تیشکا
 .متؤثر واقتع شتد    تیو قصتد شتکا   تیر تا  نیبت  گتر در ارتبتاط   یتعتد  نیت ا نیهمچن
نگترش   رهتای یهتض منغ  نتد افنیدست   ضینن نیبض ا( 1070) 8و همکاران ولازهوزمونیلر

 قیت و احنمتا  توف  ینیسطح نار تا  ت،یشکا ت ربضو  اطلاعات سطح ت،ینسبت بض شکا
 .دارند تیای بر قصد شکا عمده تثثیر ،تیشکا ازطریق
 یشخصت  هن ارهتای  و ینیهض شدت نار ا افتی دست  ضینن نیبض ا( 100۱) 8اوه
و غیرمستنقیم و قصتد    میمسنق اعنرا  قصد ،یمنف یشفاه غیبر اننخا  تبل یاثر مهم
 غیت ای بتر اننختا  خترو ، تبل    تثثیر عمده ،یمنافع اهنماع .بض شخص ثالث دارد تیشکا
 احنمتا   نیو همچنت  داشتنض غیرمستنقیم   ایو  میقصد اعنرا  مسنق ای وی منف یشفاه
 .و غیرمسنقیم دارد میای بر قصد اعنرا  مسنق تثثیر عمده تیشکا قیازطر قیتوف

 اتیبه شکا یدگیرس یعوامل مؤثر بر روش اجرا

 ات،یبتض شتکا   یدگیهارا و اثربخش رس ندیفره کیاسنقرار  در راسنایسازمان،  تیریمد
 :داند می ریز یاصو  راهنما تیخود را منعهد بض رعا

خود را  تیتوان شکا ه ا و چگونض می نکضیا درخصوصاطلاعات لازم : 9و وح -7
نفعان مترتبط رستانده    ذی ریهارهنان و سا ان،یبض اطلاع مشنر یخوب بضمطرح نمود، باید 

 .شود

                                                           
1- Chang, C. C., & Chin, Y. C. 

2- Augusto de Matos, C., Vargas Rossi, C. A., Teixeira Veiga, R., Afonso Vieira, V. 
3- Moliner Velázquez, B., Fuentes Blasco, M., Gil Saura, I., & Berenguer Contrí, G. 

4- Oh, D. G. 

5- Visibility 
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 ان،یشاه ضیهل یبرا یهسان بضباید  اتیبض شکا یدگیرس ندیاسنقرار فرا: 7یدسنرس -1
 .باشد یدسنرس قاب 
. شتود  یرستان  اطتلاع  ،یبایتد فتوراب بتض شتاه     تیهر شکا افتیبا در: 1یده پاسخ -8
مؤدبانتض   دیت با انیبتا شتاه  . شتود  یدگیرس سرعت بض ها هن تیاهم براساس دیبا اتیشکا

هگاه  ات،یبض شکا یدگیرس ندیدر فره نشانیشکا شرفتیپ زانیرا از م ها هنبرخورد شود و 
 .نگض داشت

طترف و بتدون    روش منصفانض، بتی  کیباید با  اتیبض شکا یدگیرس: 8یطرف بی -8
 .باشد ضیتبع

 نتض یبدون هز ،یشاه یباید برا اتیبض شکا یدگیرس ندیبض فره یدسنرس: 8نضیهز -9
 .باشد
است در دسنرس  ازیموردنهض  ییدرها دیبا یاطلاعات مربوط بض شاه: 9یرازدار -۱

 نکضیشود مگر ا یریهن هلوگ یاز افشا دیو با تیبض شکا یدگیرس منظور بضباشد اما فقط 
 .داده باشد تیهن ر ا یبض افشا حابیصر یخود شاه
در عمت    اتیبض شتکا  یدگیرس برایهارفرما باید تعهد خود را : ۱یمدار مشنری -1

 .اثبات هند
خدمات، باید  تیفیو ه اتیبض شکا یدگیرس ندیبهبود مسنمر فره: 1بهبود مسنمر -3
 (.708: 7858 ،نا  هره یمحمد)هارفرما باشد  یبرا یهدف دائم یک

 رجوع اربابرسیدگی به شکایت و تکریم 

 استت هتض   یا دوهانبضها، عم   سازمان نیحفظ هرامت و ارائض خدمات مطلو  بض مراهع
هن بتض   تَبتع  بتض نسبت بض هارهنتان دولتت و    یاعنماد عموم تیبض تقو مابیهن مسنق اثرات

                                                           
1- Accessibility 

2- Responsiveness 

3- Objectivity 

4- charges 

5- Confidentiality 

6- Customer Focus 

7- Continual Improvement 
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 یستاز  فرهن  تیباتوهض بض اهم. (5: 7838هلهر، )شود  ه  نظام من ر می و ها سازمان
 ضیدر هل یمقدس اسلام بض حفظ هرامت انسان نیو تثهید د یهار یها طیمح در یاسلام

لازم در ارائض خدمات مطلتو  و   یسازوهارها  ادیا منظور بض ،یاهنماع و یمناسبات فرد
شتتدن مو تتوع  نتتضیو نهاد نیهارهنتتان بتتا متتراهع مناستتب متتؤثر بتتض متتردم و برختتورد

ارتقا و حفظ هرامتت متردم در   »برنامض  ،یدولن یها دسنگاهدر  رهوع اربا  یمند ر ایت
و مصتوبض   7منظور شتد  یادار تحو  گانض هفت یها برنامضاز  یکی عنوان بض« ینظام ادار
 بض« یدر نظام ادار رهوع اربا  تیهلب ر ا و رهوع اربا  میتکر»عنوان طرح بامربوطض 
 :اعلام شد ریطرح بض شرح ز یاصل یو محورها 1ابلاغ یدولن یها دسنگاه

از نحتوه   یرسان اطلاع؛ رهوع اربا نحوه ارائض خدمات بض  یمسنندساز و یساز شفاف
ستازمان در ارتبتاط بتا متردم؛ بهبتود و اصتلاح        یاخلاقت  منشتور  نیارائض خدمات؛ تتدو 

و  رانیاز متد  ریو تقتد  قیاز متردم؛ تشتو   ینظرستن   ارائض خدمت بتض متردم؛   یها روش
متردم   ینیهتض موهتب نار تا    یهارهنتان  و رانیبتا متد   یهارهنان موفق و برخورد قانون

 (.7837، 8رهوع اربا  میمصوبض طرح تکر) شوند یم

 

 ها در قبال شکایات مردم مسئولیت اجتماعی سازمان
و ار تای توقعتات    ییپاستخگو ها عبارت است از التزام بتض    سازمانی اهنماع تیمسئول
پاستداران   هننتدگان،  عیت توز هننتدگان،  نیتثم ان،یاعم از مشنر یخاره نفعذی یها گروه
 یهتا  گتروه حفتظ منتافع    با ،یخدماتو  یدیواحد تول تیفعال مح  یو اهال ستیز طیمح
(. 879 :78۱0فتروم،  )و هارهنتان واحتدها    دارانستهام  ایت اعم از مالکان  ینفع داخل ذی

هن،  دلیت  بض  هضشود  می فیتعر یطیشرا عنوان بضسازمان  یاهنماع تیمسئول نیهمچن
 ریتتو درگ رود یمتتاز ستتازمان فراتتتر  یختتود و اننظتتار قتتانون یاصتتل فتتضیستتازمان از وظ

، 8مکویلویتامز و ستیگ   )بض صلاح هامعض مربتوط استت    شنریشود هض ب می ییها تیفعال
 توهتض  ر،یت های اخ است هض در سا  یاز مباحث یکی سازمان، یاهنماع تیمسئول (.1007

                                                           
 .شورای عالی اداری هشور مورد تصویب قرار گرفت 19/7/7837و هزئیات هن در هلسض مورخ  -7

 .70/1/7837ط مورخ .78/73980بض شماره  -1

 .های م لس شورای اسلامی مننشرشده در مرهز پژوهش. شورای عالی امور اداری هشور 19/7/7837هلسض مورخ  -8
4- McWilliams, Abagail, and Donald Siegel. 
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 یهای اهنمتاع  بض مسئولیت بندییپا .را بض خود هلب هرده است پژوهشگران از ارییبس
 تیت است هض ستازمان در هن فعال  یچارچو  حداق  الزامات قانون از سازمان، فراتر رفنن

 7نفعتان  ذی بض اننظتارات  ییدرک و پاسخگو منظور بضاست  یتلاش قت،یهند و در حق می
های مسئو ، با  سازمان عنوان بض ،یهای منعال سازمان. گیرد می سازمان در هامعض صورت

اتختاذ   یاخلاقت  ییکردهتا یرو قبا  عملکرد ختود،  در مناسب ییسازی و پاسخگو شفاف
( 1001) 8بتانرهی (. 7555 ،1هتارو  )هنند  نیرا تثم نفعانشان یذ ضیهل تیتا ر ا ندهن می

نیز ابعاد مسئولیت اهنماعی سازمانی را در ابعاد اقنصادی، حقوقی، اخلاقی و بشردوسنانض 
شتود را   هتای اهنمتاعی عایتد ستازمان متی      هایی هض از ان ام مستئولیت  مزیت. داند می
افتزایش ارزش نتام ت تاری،      های بهبود تصتویر ستازمان در هامعتض،    توان در بخش می

تر، مدیریت ریسک و  تر و بهداشنی تثمین مالی، محیط هار ایمن دسنرسی بیشنر بض منابع
ساخنار حاهمیت قوی، هارهنان با انگیزه، وفاداری مشنری و افزایش اعنماد و اطمینتان  

 (.7851تاریک،  عظیمی و خاک)نمود نفعان بض سازمان خلاصض  ذی
هامعتض و عامتض متردم     ازیت هتا ن  هسنند هض فلسفض وهتودی هن  یینهادها ،ها سازمان

 زیت ن هتا  دارند، سازمان ازیبض سازمان ن شانیازهاینمردم برای رفع  هض طور همان .باشد می
از  یها هزئت  سازمان درواقع. ازمندندیو مردم ن هامعض بض نشانیفعالبرای حفظ، بقا و ادامض 

گفتت هتر    تتوان  یمت گ ارنتد و   می تثثیر و بر هن رفنضیباشند هض از هن تثثیر پ  هامعض می
 ایت  میمستنق  تتثثیرات  های مربوطتض موهتب   سازمان علاوه بر تثثیر هن بر بخش میتصم
 را اهداف ختود  دیها با سازمان نیشود؛ بنابرا هامعض می یها بخش یدر تمام میرمسنقیغ
باشد و همض  برنداشنض مضری برای هامعض در اتهن تثثیر جیشک  دهند هض ننا یا گونض بض

مسثلض توهتض   نیبض ا دیبا(. 1: 7839 ،یامام) اثرات مثبت هن، مننفع شوندهامعض از  افراد
 ضیو ته خدمت ها نسبت بض هامعض و عامض مردم فراتر از ارائض سازمان تیداشت هض مسئول

 از یرا حس هننتد هتض مشتکلات هامعتض بخشت      تیمسئول نیا دیبا ها سازمان. هالاست
 از یهمت گمارنتد و بخشت    هن وفص  ح نسبت بض  دیو با دیه می شمار بضهنان  مشکلات
 تیواقع نیا اییموارد منعددی گو. رندیهارگ بضراه  نیخود را در ا یو انسان یمال امکانات

                                                           
1- Stakeholders 

2- Carroll, Archie B. 

3- Banerjee, Subhabrata Bobby. 
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هننتد، هامعتض و    یتتاز  کتض یاهتداف ختود    یسو بض خنضیمهارگس ها اگر سازمان هض است
و  یالتوان )عامض فدای منفعت سازمان خواهد شتد   ریخواهند نهاد و خ پا ریمصالح هن را ز

 (.7811 ،یقاسم
 

 پاسخگویی اجتماعی سازمان
... سخن گفنن درباره خوبی، صداقت، وفاداری، پاهیزگی، زدودن تبعتیض و نتابرابری و   

های زیبا و پرطمطترا ،   اما تنها با بیان و اظهارهردن واژه؛ بسیار شایسنض و سزاوار است
 درواقع. شود رفنار خو  و درست در عم  سن یده می. هید نمی دست بضدر عم  حاصلی 

، گتر ید عبتارت  بتض ؛ هتا استت   ها و نیت پاسخگویی اهنماعی بض منصض ظهور رساندن گفنض
رفنارهتای اخلاقتی    عنوان بضها و مدیران پاسخگو بودن در قبا  هامعض را  وقنی سازمان
در ارتبتاط بتا مستئولیت     هتا  هنهامعض اننظار رفنارهای عملی و عینتی از   ،هنند قبو  می
پاسخگویی اهنماعی اشاره بض ظرفیت و توانایی یک ستازمان بترای   . شان دارد اهنماعی

هتایی استت هتض     پاسخگویی اهنماعی م موعض اقتدام . پاسخ بض فشارهای اهنماعی دارد
در . بنتدد  متی  هتار  بتض یط اهنمتاعی  هتای محت   برهوردن اننظارها و خواسنض برایسازمان 

های اهنماعی بتض روشتی    پاسخ بض مسئلض یوهو هستپاسخگویی اهنماعی، سازمان در 
هتا و ترتیبتات    ، شتیوه ستازوهارها ها برای تحقق این امتر بایتد    سازمان. است قبو  قاب 

ها ممکن است در پاسخگویی ناگزیر بض توسعض واحتدهای   سازمان. رندیهارگ بضمناسبی را 
و نیتز  ( مثا  واحد بررسی و پژوهشی در زمینض مسائ  اهنماعی و محیطی طور بض) دیهد

ها برای پاستخگویی بایتد ستاخنار     سازمان یطورهل بض. های ان ام امور باشند تغییر روش
هتای پاستخگو دارای    ستازمان (. 7851عظیمتی و ختاک تاریتک،    )هنند مناسبی ای اد 

ای هاملاب مرتبط با  هسنند هض این خاصیت، وظیفضتغییرات  دربرابرخاصیت واهنش مؤثر 
ی سریع در یتک  یپاسخگو. شرهت است تیموقع وو همچنین شرایط  وهار هسبمحیط 

سازمان، بر مشنری منمرهز است و عملیات، مبننی بر مدیریت هیفیتت فراگیتر تعریتف    
ض ننی ض تبدی  یک سازمان بض یک سازمان پاسخگو، ار ای مشنریان است هت . شود می

واقعیت امر این استت  . رود می شمار بضنوعی پاسخگویی بض نیازها و اننقادات واقعی هنان 
مسنمر باید بض ایتن   طور بضهند و هر شرهت  تغییر می مرورزمان بضاننظارات مشنریان  هض
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نداشتنن قابلیتت پاستخگویی بتض     . تطبیتق دهتد   هتا  هنتغییرات پاسخ گوید و خود را با 
داشنن محصتولات ختاص، شترهت را بتض      درصورتنیازهای مشنریان و تغییرات، حنی 

 (.7839چض و غمخواری،  قره)اندازد  مخاطره می

 

 رسیدگی به شکایات در لوای آمبودزمان
تر شدن مفاهیمی همچون حقو  شهروندی، حقتو    در هامعض منمدن امروزی با پررن 

اهنماعی و حقو  بشر، همچنین افزایش هگاهی مردم از حقو  ختود ایتن مو توع بتض     
ها برای اثبات مشروعیت و عدالت  است و حکومت قرارگرفنض موردتوهض یتر یهدشک  

 عنتوان  بتض هتای دولنتی،    دولتت و دستنگاه  . انتد  های بیشنری زنتده  خود دست بض تلاش
هام  هنان را بض رستمیت شتناخنض و بتض     وحقو  حق باید ،مسنخدمین مردم و شهروندان

یابی بض عدالت و برابتری   برای دست ییتنها بضهن احنرام بگ ارند، اما داعیض این مو وع 
برای شهروندان هافی نیست و همیشض بیم تخلف دولت و نهادهای قدرتمنتد دولنتی در   

ر گرفنتض  در نظت  ییسازوهارهابنابراین لازم است هض ؛ نقض حقو  شهروندان وهود دارد
نقتض ایتن حقتو      درصتورت دولتت تضتمین و    دربرابتر شود هض حقو  شتهروندان را  

از همین رو بوده هتض  . عادلانض و منصفانض دولت را ملزم بض هبران خسارت هند یا گونض بض
. زننتد  ها و محاهم اداری دست بض رسیدگی بض شکایات شهروندان علیض دولت متی  دادگاه

 ،توستعض  درحتا  و بعضتاب   افنتض ی توستعض ها، در هشتورهای   هحا  علاوه بر محاهم و دادگا
استت هتض بتض شتکایات شتهروندان علیتض        گرفنتض  شتک  عنوان همبودزمان  بانهادهایی 
 . هند قضایی و غیررسمی رسیدگی می های دولنی و عمومی بض شک  فرا دسنگاه

سنم در سوئد تثسیس شد و در نیمض دوم قرن بی 7305این نهاد نخسنین بار در سا  
امتتروزه نهتتاد مزبتتور دارای (. 9: 1008، 7ستتودرمن)در سراستتر دنیتتا گستتنرش یافتتت  

دفاع از حقو  شهروندان و حقو  بشر یکتی از هارهردهتای   . هارهردهای مخنلفی است
های حقو  بشری  هض در برخی از هشورها، همبودزمان یا گونض بضباشد،  مهم این نهاد می

نقش بسزایی دارد هتض   نیز مطلو  یحکمراندر اعما   ،علاوه بر این. است شده سیتثس
. دسنرسی بض توسعض پایدار در هوامع مخنلف استت  در راسنایترین مفاهیم  یکی از مهم

                                                           
1- Söderman, J. 
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گ شنض از این موارد این نهاد در مبارزه با فساد اداری و مالی نیتز دارای هایگتاه مهمتی    
بتض چنتد دلیت  عمتده      گسنرش ههتانی نهتاد همبودزمتان   (. 190: 7833، خان)باشد  می

هتا در   ختواهی، گستنرش حتوزه فعالیتت دولتت      همچون فراگیرشدن متو  دموهراستی  
هتا و   هتای مفیتد ان متن    پ یری این نهاد، فعالیتت  های مخنلف، سادگی و انعطاف زمینض
و ایرادهتای موهتود در نظتارت     همبودزمتان ای  ای و منطقض المللی، قاره های بین اتحادیض

 (.7858زاده، پور و داداشن ف) خ دادر یادارقضایی محاهم 
وظیفض هلاستیک و ابنتدایی همبودزمتان رستیدگی بتض شتکایات شتهروندان علیتض         

ایتن وظیفتض نقطتض مشتنرک قریتب بتض اتفتا         . باشتد  های عمومی و دولنی متی  ارگان
شتهروند  . های تحت نظارت هن در هر هشوری منفاوت است ها است اما حوزه همبودزمان

تواننتد   شتوند، متی   رو متی  از طرف نهادهای دولنی روبتض  عملکردبا یک سوء  هض یهنگام
منتد   شکایات خود را نزد همبودزمان مطرح هرده و از ابزارهای غیرقضایی این نهاد بهتره 

 وفصت   ح هدخدامنشانض  طور بضهند دعوا را دوسنانض و  این نهاد در ابندا سعی می. گردند
دعوا از این طریق نشتد، اخنیتار صتدور     وفص  ح بض این نهاد موفق  هض یدرصورت. هند

نامض بض نهادهای منخلف را دارد هض پاسخگوی تخلف خود در مقابت  شتهروندان    توصیض
نامتض نشتان نتداد، همبودزمتان      نهاد منخلف واهنش مثبنی بض توصیض هض یدرصورت. باشند
 بترای تر پارلمان  ای قویرا بض پارلمان ارائض دهد تا از ابزاره سوءعملکردتواند گزارش  می

 (.همان)اهبار مقام یا نهاد منخلف اسنفاده هند 
 

 رسیدگی به شکایات تحت لوای نظارت همگانی
اهداف مرهتز رستیدگی بتض شتکایات و اعلامتات عمتومی ستازمان        هض اشاره شد، چنان

هتاهش تعتداد شتکایات مردمتی و زمتان       دنبا  بضدهد هض این مرهز،  بازرسی نشان می
تحقتق نظتارت   و  مندی شتهروندان  افزایش ر ایت، ی و رسیدگی بض شکایاتپاسخگوی

. باشد می حقو  شهروندی الکنرونیک در زمینض رسیدگی بض شکایات مردمی و صیانت از
چرخض و فرهیند لطمتض  این  بگیرد،و نظارت شک   ای ادهرگاه نسبت بض فساد حساسیت 

هتای   استت هتض در ستا     یا واژهاصطلاح نظتارت همگتانی،   . دیده و تکرار نخواهد شد
نظتارت یکتی از   . سیاسی و متدیرینی هشتور شتده استت     گ شنض وارد ادبیات و فرهن 
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تتوان بتض حتداهثر     هن متی  قیت ازطراست هض  فرایندهای اساسی در مدیریت هر سازمان
هتر برنامتض ستازمانی هتض     . یافتت  هارایی و اثربخشی در راسنای اهداف سازمان دستت 

هتا و ختدمات    نظارت در برنامض ازهن اهضود نیازمند نظارت است، بخواهد درست ان ام ش
با اهداف مطلتو    عملکردهاو تطابق  ها در اصلاح انحرافات ارائض شده از طرف سازمان

 .ها دارد در ارتقای هیفی سازمان توان گفت هض نظارت نقش ارزشمندی مؤثر هسنند، می
قرار  موردتوهضرا  7ینظارت اهنماع یا هننر   مانند یمیمفاه ربازیان از دشناس هامعض

مفهوم نظتارت نتزد    نیهمچن. اندهرده ضیرا ارا ها هناز  یهای مخنلف یساز مفهوم و  هداد
 گستنره دو  نیا هورد رهبراساس . است قرارگرفنض  یتحل مورد تثم  و تیریدانشمندان مد

مفهتوم    یهمگاننظارت . افتی دستی از نظارت همگان یساز مفهومتوان بض  می یمعرفن
برحستب   یهمگتان  نظتارت . هترد  فیت توان ابندا دو هزء هن را تعر است و ل ا می یمرهب
 ستض یمقاو  یابیت نظتارت، ارز : انتد  گفنتض . گتردد  متی  فیت در برابر هن تعر یو گاه یابیارز
 نیت ا براستاس و  استت  هتا  هن انیت عملکردها و شناخت عل  و تفتاوت م  ای ها ینیب شیپ

 عملکترد،  یاستنانداردها  نیتدو)چهار گام  ایچهار عنصر  یتحقق نظارت همگان فیتعر
و عل  انحرافتات و   زانیم  یتحل ای نییداردها، تعنو اسنا ارهایعملکرد، مع جیننا سضیمقا

ای  گونتض نظتارت   یلغتو در معنای (. 7831، و همکاران یشکر)است  (یاقدامات اصلاح
 تیت رؤ صرفاب ،هنمنظور از اما  .نهفنض استها و اقدامات  یگیر نسبت بض تصمیم یبان دهید
دهتد در   رخ متی  درواقتع هنچتض   منزلتض  بتض ها و اقدامات  یگیر تصمیم  یبلکض تحل ستین

ست؛ و ا ها دهید  یو تحل یابیارز یترازو منزلض بضمؤلفض  نیا. داد می رخ دیهنچض با یترازو
 متدون  یاخلاقت  یبلکتض استنانداردها   ستت یها ن برنامض مقررات و ن،یهن منحصر بض قوان

را  رمتدون یغ یی اخلاقت ها ارزش و( یاخلاق یحداق  هدها ای یمانند سند هامع اخلاق)
 .شود شام  می زین

نظارت در یک تعریف عبارت از . تعاریف منعددی برای نظارت در ادبیات همده است
رستتیدن بتتض اهتتداف استتناندارد و هلتتوگیری از انحرافتتات   در راستتنایمتتنظم  تلاشتتی

. بین نظارت و نظارت همگانی تفاوت زیادی وهود دارد. است و غیرقانونی رمسئولانضیغ
ها بض متردم   است هض همراه با توسعض خدمات سازمان نظارت همگانی یک فرایند مسنمر

                                                           
1- Social Control 
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هتای هینتده بتا بتازخورد      بینتی  پتیش حا  و  هید و مبنی بر اطلاعات گ شنض، وهود میبض
نظتارت  . هنتد  تنظیم و هننر  می ها را ها و مسیر مدیریت سازمان گرفنن از مردم، برنامض

هتا   برای ارائض خدمات ستازمان  ریزی نظام باز را همگانی، بض مفهومی دیگر، زمینض برنامض
 بترای نی مردمی هر سازمان نیازمند نظارت همگا گرید عبارت بضهورد؛  بض مردم فراهم می

نظارت همگانی با بازرسی،  .دهد یماست هض ارائض  ارزیابی هیفیت خدماتی ارتقای خود و
 .های زیادی دارد تفاوت هننر ، نظارت سرپرسنانض و روابط عمومی

موانع هارهرد  های خاصی مانند بازخورد مداوم برای غلبض بر نظارت همگانی ویژگی
قائ  بتض   گرایانض و دموهراتیک، نظامی، نگرش انسان نگر و اثربخش سازمان، رویکرد ه 

 .بختش استت   دائمی و اعنمادساز و اطمینتان  یبهسازمحور، یادگیری و  یادگیری ت ربض
سازمانی هض نظارت همگانی را در دسنور هار خود دارد، باید تضمین اثربخشی و سلامت 

توسعض ارتباطات محیطی با رویکرد عدالت محوری، توستعض فرهنت     قیازطررا  سازمان
وهتود  گویی شهروندان و مسئولان در درون و برون سازمان بتض  و پاسخ پ یری مسئولیت

 .هورد
و  گاهیها نیاز شهروندان از چن کیهن است هض هر یبودن نظارت بض معنا یهمگان

و  عیتستر  نهتاد  متردم هتای   ازمانس قیازطرتواند  تحقق هن می هرچند. برخوردارند یحق
از نظتارت   یفت یهتر تعر . است 1یخصوص تیهو دربرابر 7یهمگان تیماه. گردد حیتصح
 زیافراد را از نظارت منما یخصوص میحر بض مرز ت سس و ورود بوالهوسانض دیبا یهمگان
 زیت ن یشتغل  طیدر محت  بلکض ستیمحدود ن یخانوادگ میفقط بض حر یخصوص میحر. هند
تحقتق   یمنتد بترا   هتای نظتام   تلاش .را پاس داشت یخصوص میحر دیبا توان و می می

اختلا    افتت یبتا ره  یهتای رستم   تتلاش ستازمان  : عمده دارد بسنر دو ینظارت همگان
 ایت  یررستم یهتای غ  تتلاش ستازمان   و تحقق حق  شهروندان منظور بض یشهر تیریمد

شهروندان بتض   عم  عنوان بض یاخلا  شهروند افتیبا ره (سمن) نهاد مردمی ها سازمان
 یمبنا، چارچو  نظتر  یدارا دیهر دو گونض تلاش با. یشخو یاخلاق تیو مسئول فیتکل
 .باشند مندروش و

                                                           
1- public 

2- private 
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 مند در تحقق نظارت تلاش نظام یابیارز. مسنمرند یابیهر دوگونض تلاش محنا  ارز
 یستن ش اثربخشت  . یو اثربخش ییهاره: عمده اسنوار است یترازوغالباب بر دو  یهمگان

 (میرو ه ا می)و اهداف حاص  همده  (رفت دیه ا با) شده نییتع اهدافی ابیبراساس ارز
فنتون و   افتیروش، ابزار، ره یسن ش هارهمد براساسیی هاره یابیشود و ارز ان ام می

متان  ها و ابزارها در ز روش نیا ایه هض هن است یمراد از هارهمد. شود ان ام می یهور فن
 یاخلاقت  یریت گ ههتت  .رسانند شده می نییمطلو  ما را بض اهداف تع نضیمطلو  و با هز
ی نظارت همگان ییو هاره یاثربخش بیها بض ترت روش یاخلاق یزیو مم ینظارت همگان

 .هنند می نیتثم را
اهمیتت و نقتش   تتوان گفتت،    و نهی از منکر می معروف امربضدر رابطض با نظارت و 

 و معتروف  بتض  امر. از منکر در قرهن و روایات بسیار تثهید شده است یو نه معروف امربض
 استت  ینت ید فترائض  نیتر یادیبن و نیتر یاساس از و اسالم یعمل اصو  از منکر از ینه
 بوده یبشر هامعض انیم در یاخلاق یها ارزش و مانیا گسنرش  امن طرف کی از هض
 ات،یت ح ضیت ما گتر ید طترف  از و شتد  نخواهد اقامض زین یعباد احکام ریسا هن بدون هض

 هتض  یا گونض بض رود، یم شمار بض یاسلام هامعض یاهنماع تیامن احساس و ییایپو نشاط،
 یهارهردهتا  و گتاه یها ت،یت اهم( ع)معصوم انیشوایپ ثیاحاد و قرهن اتیه از یانبوه در

 ایت  و فعت   تترک  ریناپت   هبتران  یامتدها یپ و عواقتب  نیهمچنت  و ضضیفر نیا گوناگون
 ینییه تنها اسلام نییه هض گفت دیبا قطع طور بض. است شده انیب و وح بض هن یفراموش
 و معروف بض امر مسئلض بض منعطف و فیظر حا  نیع در هامع و هلان ینگاه هض است
 مشتارهت  و یهمگتان  نظتارت  مقولتض  یگونتاگون  منتاظر  و ایزوا از و داشنض منکر از ینه

 استت  داده قترار  مداقض مورد را ینید و یانسان یها ارزش یاهرا و اءیاح را مردم یعموم
 (.8: 7858 ،دسنک یاهبر)

 ردیگ یبرم را در یاز منکر همض افراد هامعض اسلام یو نه معروف امربضدر این مقولض 
استت و   یبلکض یک مستئولیت اهنمتاع   ،نیست یصرفاب اخلاق این فریضض براین اساسو 

در یتک ستازمان ختدمات اهنمتاعی، هتدف      . ها و وظایفی دارد هامعض در قبا  هن نقش
در  (رهتوع  اربتا  ) ارائض خدمات اثتربخش بتض مشتنریان    نهایی ناظر، حصو  اطمینان از
 نیهمچنت اثتربخش بتودن    بترای . های سازمان استت  مشی همسویی با راهبردها و خط
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 نقتد  متورد سازمانی را  یها ضیروها و  مشی خطممکن است یک ناظر نیاز داشنض باشد تا 
 .قرار دهد

 درهتای متؤثر    بنابراین، تمرهز اصلی ناظران بر روابط با هارهنان، وظایف و فعالیتت 
و ارزیتابی مستنمر و پیوستنض     همچنتین  و اهتداف ستازمانی و   هتا  تیت مثموربض  دنیرس

(. 100۱ ،7رهسبت ) است ها با اهداف و راهبردهای سازمانی ها و رویض مشی همسویی خط
گرایانض، از قتدرت   توانند با نمایش دادن هفت رفنار تسهی  از دیدگاهی دیگر، ناظران می

(  )عملکترد؛   درههتهدایت ( الف: )برداری هنند عملکرد افراد بهره مشارهت و بهنرین
تمرهز بر ننایج، فرایندها و ( د)برانگیزاننده؛  انداز چشمای اد یک (  )ها؛  تقدیر از موفقیت

طراحتی  ( و)هارهنان در هتار؛   میزان درگیری و مشارهت مناسب یساز نضیبه( ه)روابط؛ 
 ،انتداز  چشتم ، تعیتین   یت وتحل ضیت ت زو مسیرهای اقدام با هگاهی از نقاط نیازمند  ها ضیرو

تسهی  رستیدن بتض توافتق و     (ز)؛ و ها ح  راهراهبردها و  یساز ییاهراح  و  طراحی راه
 . همسویی

از  انتد  عبتارت مشتخص مترتبط و همتراه بتا وظتایف نظتارتی       هتای   انواع مهتارت 
هتای ارتباطتات بتین     مهتارت ، مدیرینی؛ هموزشتی؛ مربیگتری و پشتنیبانی    یها مهارت

شتود   پرداخنتض متی   هتا  هناز  هرهتدام های رهبری هتض در ادامتض بتض     فرهنگی؛ و مهارت
 (.1078، 1سهادوشین و هارهن)

 

 فساد اداری و رسیدگی به شکایات مردمی
 هامعتض ها ممکن است تصتویر نتامطلوبی از    از وهود فساد در اداره هننده نگرانهمارهای 

 های دولنتی هتض   اگر مردم روزانض با مراهعض بض اداره. اسلامی در اذهان مردم ای اد نماید
 شوند، شاهد بروز فساد باشتند، ایتن و تع موهتب     نماینده حکومت شناخنض می منزلض بض

 .در پی خواهد داشتت  یا هننده نگرانهاهش اعنماد هنان بض نظام خواهد شد و پیامدهای 
اثربخشتی دولتت    گتردد و بتض هتاهش    فساد موهب انحطاط و هدر رفنن منافع ملی می

د، هزینتض  هنت  متی  قی هامعتض را منزلتز   های اخلا روا  فساد، اعنقاد و ارزش. ان امد می

                                                           
1- Burgess, G. J. 

2- Kadushin, A., & Harkness, D. 



 زارش پژوهشیگ 11  

 

تضتعیف   نتض یزم هنتد و  انگیزگی و بدبینی ای اد می دهد و بی ان ام هارها را افزایش می
و مسیر  شود می یگ ار ضیسرمافساد اداری مانع . هورد هار را فراهم می افراد درست ضیروح

دادها و منتابع  استنع  هدایت نادرست ازطریقهند و  رشد و توسعض اقنصادی را تخریب می
     بالفعت  انستانی را   حرهتت منتابع بتالقوه و    یریت گ ههترهود اسنعدادها و  نضیزمبالقوه، 

ستازد   فتراهم متی   الوصو  سه یابی بض درهمدهای  های نادرست و دست سمت فعالیتبض
استت و   یانحراف اهنماع یها شک از  یکیفساد اداری هض (. 78: 7838، زادگان عباس)

گیترد   قترار متی   دانیستف  قتض ی ی انحرافتات ستازمان    یت بندی انحرافتات ذ  تقسیم ازلحاظ
  .(7585، 7ساترلند)

ختود و   یدر هن فرد برای تحقق منافع خصوص هض گردد بض رفناری اطلا  می درم موع
نقتش   کیت  فیوظتا  یچتارچو  رستم   بهنر؛ خار  از تیموقع ای شنریبض رفاه ب یابیدسن
هشتور و   کیت اداری تنها محتدود بتض    فساد(. 17: 17511اسکات، )هند  میعم   یدولن

بتوده استت    تیرؤ قاب  یزمان یها دورهو  ها نظامو در تمام  ستین ینظام خاص اهنماع
 نیاز  تعف و ارتبتاط نادرستت بت     یا نشتانض  واقتع  دراداری  فستاد  (.18: 1077 ،8هلمن)

چون؛ اخاذی، رشوه دادن بتض مقامتات اداری،    یعلائم قیازطرو مردم است هض  ها دولت
: 100۱، 8و همکتاران  هتالاس)شود  میو تقلب اداری مشخص  یپرسن شیخو، یباز یپارت
 رانیت هشتور ا  گاهیشود هض بض ها می دوچندان یمو وع زمان نیپرداخنن بض ا تیاهم (.1

 یالملل نیب تیشفافسازمان  ازهملض یالملل نیب یهاشاخص براساس اداری فساد نضیدر زم
المللتی از شتاخص ادراک    بتین  تیشتفاف ستازمان   سالانض یها گزارشاگرچض . توهض شود

امتا تفتاوت    ستت؛ ین یعاری از فستاد متال   ایدن هشوری در چیهن است هض ه نشانضفساد 

 (CPI)منثسفانض رونتد  . در هشورهای مخنلف ههان وهود دارد فساد درهض نیمعناداری ب
داشنض و سیر مطلوبی ن رانیهای گ شنض در ا شاخص در طو  سا  نیهض ا دهد یم نشان

 ،همکتاران و  رهنتوردههن ) استت سازوهارهای هننر  فساد چندان هدی نگرفنض نشتده  
 ،یو روانت  یروحت  یهتا  ینابهن تار اداری در سطح فردی موهب بروز  فساد (.81: 7835

                                                           
1- Sutherland, E.H 

2- Scott, J. C. 

3- Alman .D. 

4- Alatas, V., Cameron, L., Chaudhuri, A., Erkal, N., & Gangadharan, L. 
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 یفترد و در ستطح ستازمان    تیت ثیدار شتدن اعنبتار و ح   خدشض ،یبروز اخنلافات خانوادگ
و  یدرونت  هتای  همرن  شدن هننر  ،یانسان توسعض منابع ندیبض فرا یرسان بیموهب هس

در ستطح هتلان    و ی ستازمان یهمدن هتارا  نییدر سازمان، پا یرونیب های هننر  دیتشد
همکاران،  و یانیپوره)هامعض خواهد بود  شرفتیههت رشد و پ یمانع اساس زین یاهنماع
7850 :78۱). 
 

 رویکردهای مرتبط با فساد سازمانی
این دو  .رویکرد قانونی، مشابض ویژگی رویکرد هن اری است یها یژگیو :رویکرد قانونی

ای  در این رویکرد م موعتض . رویکرد هرچند نامشان منفاوت است، ماهینشان یکی است
 شتود هتض چتارچو     مطترح متی   (11: 755۱، 7هوهن ) یاداراز قوانین و  وابط مدون 

رفنتار اداری هتض مغتایر بتا ایتن       هند، هنگاه هرگونض های م از اداری را تعیین می فعالیت
البنتض  . گتردد  اداری تلقی متی  ارتکا  هن، نفع شخصی باشد، فساد زهیانگقوانین باشد و 

اداری هام ، وا ح، عادلانتض   تثهید بر چنین تعریفی از فساد هنگامی رواست هض قوانین
.  وابط دقیقی را معرفتی هننتد  ، های اداری و دولنی فعالیت ضیهلای و فراگیر باشند و بر

از نفتوذ و قتدرت سیاستی     لیکن نباید فراموش هرد هض در هر هامعض گروهتی از افتراد،  
چنتین رفنارهتایی   . دهنتد  توانند قوانین را بض نفع خود تغییر بالایی برخوردارند و حنی می

ازستوی   .قوانین همراه نیستنند  ون با نقضشوند، چ این تعریف، فساد تلقی نمی براساس
و اقوام خود یتا   رسانی بض دوسناندیگر، امکان دارد در برخی موارد یک هارمند برای نفع

شخصتی از ایتن    هیچ نفع هض یدرحالمردم از اخنیارات خود سوءاسنفاده هند،  عامضحنی 
 (.78: 7819حبیبی، ) نیست یومانع هامعهار عایدش نشود؛ بنابراین، این تعریف، تعریف 

 

مطابق با . این رویکرد با همی اغما ، همان رویکرد بازارمحور است :رویکرد اقنصادی
رفنارهایی هستنند هتض    این رویکرد رفنارهای فاسد هارهنان بخش عمومی، هن دسنض از

دهتد   هارشان، افتزایش متی   سازوهار عر ض و تقا ا در مح  قیازطرسود مالی هنان را 
 هن ارهای غالب در بخش عمومی از هض یهنگامرویکرد،  نیبنابرا(. 19: 755۱هوهن ، )

                                                           
1- Hwang, Keechul 
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هند، ماهیت فستاد نیتز تغییتر     گ اری اهباری بض مد  بازار هزاد تغییر پیدا می قیمت مد 
 (.1: 7555، 7خان)هرد خواهد 

 
باشد،  مطابق با این رویکرد، رفناری هض  د منفعت عمومی :مدار یعمومرویکرد منفعت 

هتا و   بر این اساس، فساد محصتو  تتثمین منتافع ختاص گتروه      .تلقی خواهد شدفساد 
 (19: 755۱هوهنت ،  )هارمندان دولت است و برای منافع عمتومی هامعتض مضتر استت     

دانند هض بض منافع عمومی  ای می هسانی هسنند هض فساد را مقولض ازهملضلاسو  و روگو 
 (.11: 7510، 1روگو و لاسو )زند  می رر 

 
هتارهردی بترای    فساد در دیدگاه ت دیدنظرطلب، نوعی ورودی :رویکرد ت دیدنظرطلب

 افنتض ین توستعض هشتورهای   اهنماعی است و یک شر  روری برای نظتم اهنمتاعی در   توسعض
 (.87: 755۱هوهن ، )دهد  است؛ یعنی فساد عاملی خطرناک است هض هارایی را افزایش می

 
هارهنتان   فساد نقض عهدی است هض بتین دولتت و  طبق این رویکرد،  :رویکرد اخلاقی
هزئتی و   ترین ویژگی رویکرد اخلاقی هن است هض بتین فستاد   مهم. دهد دولت روی می

در این . گ ارد نمی افند، تفاوت پایین و بالا اتفا  می ردهمقامات  میانهلی و فسادی هض 
بتودن یتک هتار،     اخلاقتی  دربارهمدار، قضاوت  رویکرد نیز مانند رویکرد منفعت عمومی

ها، هن ارها، اعنقادات و فرهن  هامعتض   قضاوتی ذهنی است؛ زیرا این قضاوت بض ارزش
 (.همان)بسنگی دارد 

 
هتای   دیدگاه حامیان این رویکرد اعنقاد دارند هض فساد با توهض بض :رویکرد افکار عمومی

رویکرد وهتود دارد  مشک  مهمی هض در (. 1: 7833خان، )شود  عمومی مردم تعریف می
ایتن دیتدگاه در ستازمان شتفافیت      .مردم یکسان نیست همضاین است هض غالباب دیدگاه 

ستازمان بترای ستن ش فستاد، بتض       ایتن  هض یطور بضقرار دارد،  موردتوهضالمل  نیز  بین

                                                           
1- Khan, M. M. 
2- Rogow, A.A. and H.D. Laswell 
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 هتض  یزمتان هوهتان گترف نیتز     دیتدگاه  براستاس . پتردازد  ادراک مردم از هن می مطالعض
ادراک مردم از فساد راهنما  عی فساد را مسنقیم اندازه گرفت، تحلی توان میزان واق نمی
 (.3۱: 100۱، 7لمبسدروف)هد بود اخو

ایتن استت    ترین نکنض مهمیت و واولدر مقولض مبارزه با فساد در محیط اداری، شاید 
؛ او  اینکض اساساب محتیط روانتی   دهد یمگیرد، دو اتفا  رخ  هض وقنی نظارت صورت می

تحتت   فترد تردید  بی .شود هند و مانع ای اد فساد می را مدیریت و هننر  می فسادای اد 
و اگتر بخشتی از فستادها در     دهتد  فساد نشتان متی   هلودهنظارت همگانی همنر خود را 

ننی ض دیگتر ایتن استت هتض نظتارت      . شوند ینمپوشش و پرده قرار گیرند، دیگر ان ام 
و بض محیط اداری در هشف فساد یاری  هدد یماحنما  هشف فساد را افزایش  همگانی،

 .رساند یم
و نهتی از منکتر و    معتروف  امربض)نظارت همگانی با سض مبنای دینی ازسوی دیگر، 

توستعض  )و علمتی  ( قتانون اساستی   مردم بتر دولتت در   حق نظارت)حقوقی ( خیرخواهی
بتالا   از پتایین بتض    یدل بضنوعی نظارت است هض ( سرمایض اهنماعی و مدیریت مشارهنی

یا عام و بدون قدرت بتودن هنشتگر هن، متاهینی استنطلاعی دارد و عناصتر هن       بودن
، سازمان (علت غایی)و هارهمدی سازمان  ، سلامت(علت فاعلی)از شهروندان  اند عبارت
 (.علت صوری)پ یری  و نظارت( علت مادی)شونده  نظارت

مانعی بر رشد فساد باشد  ،تواند در زمره نظارت ازسوی دیگر ارزیابی عملکرد نیز می
 یگیتر  تصتمیم  تیت فیه شیافزا: از اند عبارتعملکرد  یابیارز جیاز ننا یبرخ هض یطور بض
هتاهش   هارهنتان،  با مشتکلات  ییهارهنان بض سازمان، هشنا یوابسنگ شیافزا ران،یمد

 هارهنان، هارهنان موفق و ناموفق، هموزش نیب زییهای هارهنان، تم هاری تخلفات و هم
 و ستازمان بنوانتد بتا    تیریچنانچتض متد   (.77۱: 7831 ،یپتورول )... هارهنان و ییها ضهاب
 و بتت یهای پنهان، غ هاری از تخلفات اداری، هم ارییبس شضیعملکرد هارهنان ر یابیارز

 نیت رفتع ا  یخواهد توانست با راهکارهای مناستب در پت   د،ینما ییها را شناسا هشمکش
 عملکرد بر یابیهای هننر  و نظام ارز ضیهنچض مسلم است، نظر. باشد مشکلات و  یمسا

                                                           
1- Lambsdorff, Johann Graf 
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 یطلبت  حاص  شتود هتض منفعتت    نانیبرای هننر  رفنار تثهید ندارد تا اطم ییسازوهارها
 (.911: 7839، هچ)گردد  میمحقق  یشود و منافع سازمان افراد حداق  می یشخص

یابتد نیتز از نگتاه     ازسوی دیگر، نظارت همگانی هض در مشارهت عمومی نمتود متی  
نظتام اداری   در است هض فساد تینکنض با اهم نیذهر ا. تواند مانع فساد باشد شهروند می
فسادی  نیچن اصلاح نیهند؛ بنابرا می دایدوانده و بروز پ شضیهر هشور ر یو ساخنار دولن

 نیت هتارگزاران ا  بتر  هامعض و مردم توان نظارت یعنیهن،  رونیاست هض از ب سریم یوقن
فستاد   ،ینظتارت  و مشتارهت  نیچن ا یدر غ. هنان وهود داشنض باشد رییتغ زیم موعض و ن

امتری استنثنا    فساد خواهد شد و نبود یقاعده و مشخصض نظام اداری و حکومن عنوان بض
قاعتده خواهتد    بترخلاف  و ییفساد امری اسنثنا ،ینظارت نیچن باوهوداست؛ و برعکس 

از ستوی دولتت    نظارت های هننر  و علاوه بر هن، چارچو (. 711: 7831 ،یپورول)بود 
اهتداف   یهتا  بتض ی است یهتای س  هتردن هتدف   نیگزیها  یاز قب یلیامر فساد بض دلا در

 ،7یتارو و  کرزیو) ستینی مطلو  و هاف ک،یبوروهرات تیو سطوح ناهارهمد فعال یاهنماع
7553 :8.) 
 

 شناسی پژوهش روش

ها و تدابیری است هض برای شناخت حقیقت و برهناری از  روش عبارت از م موعض شیوه
یتابی بتض هتدفی معتین      مشی معقو  و منظّم برای دستت  خط ،روش. رود می هار بضخطا 
هدف پژوهش  براساسبندی منداو  و معمو ، تحقیقات را  تقسیم (7833نبوی، . )است

ای تقستیم   بض سض دسنض تحقیقات بنیادی یا نا ، تحقیقات هاربردی و تحقیقات توستعض 
بلکض بض  ؛نیست صرفاب علمی و نظریپژوهش هاربردی پژوهشی ( 7831ازهیا، . )هنند می
گیتری،   ننی تض  تیفور بضپردازد و با توهّض  های فردی، گروهی یا اهنماعی می ئلضمس ح 
هید و بض همتان ترتیتب و در همتان     ین هار پژوهش و هامعض پدید میای منطقی ب رابطض

 باشتد متی هتاربرد دستناوردها نیتز     شتض یاندپتردازد، در   بض پژوهش متی  محققزمان هض 

                                                           
1- Vickers, J., & Yarrow, G. 
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هتایی هتض    تحقیقات هاربردی مفاهیم نظتری را در موقعیتت   درواقع .(7839ساروخانی، )
های همتاری را   گیری و اسنننا  ضهزمایند و فنون نمون مسائ  واقعی در هن وهود دارد، می

هتدف،   براستاس تحقیق حا ر نیز  (7850سرمد، . )برد می هار بض موردنظر هامعض درمورد
 .شود هزء تحقیقات هاربردی محسو  می

مقایستض هشتورهای مخنلتف     دنبتا   بتض هایی هض محقق  از سوی دیگر، در پژوهش
در هر هشوری روش،  هض یطور بض. تحلیلی است-روش ان ام پژوهش توصیفی ،باشد می

هض در این پژوهش رسیدگی بض شتکایات   موردنظرفرایند، راهکار و شیوه اهرای شاخص 
همچنین هشورها ممکن است راهکارهتای  . تفاوت دارد گریکدی با احنمالابمردمی است 

همتی و بتا    صتورت  بتض مخنلفی را برای رسیدگی بض شکایات مردمی دنبا  نماینتد هتض   
توصتیفی   ،نیست، بض همین ههت روش ان تام پتژوهش   ریپ  امکانها  دسنرسی بض داده

تحلیلی و تطبیقتی ستاده استنفاده     ،های توصیفی بنابراین در این پژوهش از روش. است
 .ه استشد

پت یری  شود هض عمت  تعمتیم   افرادی اطلا  می ضیهلمفهوم هامعض بض  ،در پژوهش
 ازنظتر هامعتض استت و    دامنض هننده نییتعماهیت پژوهش . گیرد ها صورت می هن درمورد

منظتور از   .ها انسان باشد هامعض ممکن است یک هلاس درس یا میلیون ،اندازه و ح م
همتده   دستت  بتض  معرفنمایا یا  یا نمونضاصلی است هض از هن  هامعضهماری همان  هامعض
ی هض در هن بررسی شماراست  یفیپژوهش از نوع ه نیا(. 18، 7839ساروخانی، ) .باشد
ارائتض شتده توستط    همتار  از میتان  هشتورها   نیاننخا  ا. است صورت گرفنض هاهشوراز 

، کتا یهمر، ایاستنرال ، فنلانتد و هشتورهای   بوده 1079المل  در سا   سازمان شفافیت بین
برای هر هشور یتک متاه   . اننخا  شده است مصرو  ضیتره ،نیچ، هلمان، نروژ، دانمارک

ی در نظر گرفنتض شتد و   و اعلامات مردم اتیبض شکا یدگیرسفرصت اسنخرا  و عیت 
های  ، سازمان دفسادهای  ها و ان من داری، هژانس هو در قوانین، شیوه حکومتوهست

هتای رستیدگی بتض     های متالی، نهادهتای همبودزمتان، شتیوه     بازرسی و نظارت، سیاست
 .شکایات، مدیریت شکایات در این هشورها هدف اصلی بررسی بود

با مراهعض بض اسناد  هض یطور بضها نیز اسنادی است  وری اطلاعات و دادهه روش همع
های ایننرننتی، و تعیت    های سازمانی و سایت در قالب هنا ، مقالض، گزارش مننشرشده
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. ی و ابعاد هن در هشورهای مخنلتف بررستی شتد   و اعلامات مردم اتیبض شکا یدگیرس
هتر   صتورت  بضتوصیفی و شرح مننی در گزارش ابندا  صورت بضهای گردهوری شده  داده

این نکنض بایتد در نظتر   . در قالب یک گزارش ارائض خواهد شد تیدرنهاهشور هداگانض و 
بتض ایتن   . گرفنض شود هض پژوهش حا ر از نوع تطبیقی بض معنای روش تحقیتق نیستت  

رابطض بتا هتر   هایی را هض همار دقیق هن وهود داشنض باشد در  توان شاخص ههت هض نمی
هند بتا اتکتا بتض اطلاعتات موهتود در       اما پژوهش حا ر تلاش می؛ هورد دست بضهشور 
ارائض  در هشورهای مننخب از رسیدگی بض شکایات شمای هلی ،ها، هنب و مقالات سایت
 .نماید
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 هـای پژوهش یافته

 فنلاندتجارب 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ها نشان داد هض در هشور فنلاند دو نهاد مهتم بتض مو توع شتکایات مردمتی از       بررسی
استت هتض از    فنلانتد  یوزارت دادگستنر یکتی  . هننتد  های دولنی رسیدگی متی  سازمان
رسیدگی هرده و دیگری سازمان بازرستی  را  هخرین رده هارمندان دولتهمهور تا  رئیس

 از یا م موعتض  ادامتض  در هند رسیدگی میاین هشور است هض بض مسائ  هزئی و اهرایی 
 نیهمچنت  و یالملل نیب و یمل مننشرشده یاسنانداردها از هض اتیشکا بض یدگیرس اصو 
 .گردد یم ارائض است، شده اسنخرا  مرتبط یها پژوهش

شام  اطلاعاتی درباره چگتونگی ستاخنن و پیگیتری یتک      :فرایند با وضوح بالا
وا ح و دقیق هض مراح  یک شکایت بتض  ( پاسخگویی)شکایت با یک تماس و بازخورد 

 .شود چض نحوی است و چگونض بررسی می

 ح ف همض موانع غیر روری دسنرسی :سهولت دسترسی رایگان

 نیا. اهرا و تیفیه نیتضم یبالا سطوح بض دنیرس یبرا :مؤثر یسازمان پروتکل
 یستو  از. باشتد  شتده،  رفنتض یپ  قواعد و اصطلاحات فیتعار شام  ابندا در دیبا پروتک 

 یبترا  نیهمچن. باشد یمشنر اتیشکا ثبت و افتیدر مشخص یها روش یسنیبا گرید
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 یریگیپ نیهمچن و بوده امن دیبا اطلاعات نیا. شود داده مشخص هد دیبا تیشکا هر
 .باشد ان ام قاب  انیمشنر توسط امور

فراینتد ثبتات روش   ، هتا  یمشنررفنار منصفانض و محنرمانض با همض  :انصاف و ثبات
 .برای ح  شکایات و تعیین ننایج

شتفافیت و دقتت رستیدگی بتض شتکایت را       ،زمان محتدود  ازهن اهض :پاسخگویی
پ یر هردن فرایند رسیدگی  رسانی بض شاهی و انعطاف هند، لازم است با اطلاع محدود می

 .بض شکایت، پاسخگوی مشنریان بود

بتض شتکایات و تحلیت  دقیتق      خو اهمیت رسیدگی  :مالکیت سازمانی و تعهد
ستازمان حمایتت    ازطریتق و در همض ستطوح   شده در نظر گرفنضاطلاعات شاهیان باید 

اقدامات ستازمانی شتام     تا شاهیان را مطمئن هنند هض مؤثرترین باید تلاش شود. شود
 .ارتقای هموزشی و نظارتی هارهنان در راسنای رفع و هاهش شکایات وهود دارد

 
هنتد   مقامات رسیدگی می هار  بضوزارت دادگسنری فنلاند، سازمانی دولنی است هض 

هتا بتا قتانون و     برای تطابق عمت  دولنتی  و ( مانند وزرای هابینض و سایر مقامات دولنی)
، (وزیتر ) یسرئ. همده است وهودبضقانون حمایت از شهروندان فنلاندی  اهرای برنظارت 

اگرچض گاهی خود مبنکتر   ،فعالیت مقامات دولنی است ضیعلمسئو  رسیدگی بض شکایت 
رئیس دادگسنری باید در هلستات  . هند عم  است و خود بض وظایف ایشان رسیدگی می

 .اطمینتان حاصت  هنتد    ها هنباشد تا از فرایندهای قانونی و اننظام  داشنض حضورهابینض 
 .همچنین رئیس دادگسنری دارای اخنیارات وسیع قانونی است
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 استرالیارب تجا

 
 

در هشور اسنرالیا نیز نهادهای مخنلفی مسئولیت نظارت بر دولت و رسیدگی بض شکایات 
اولین نهادهایی هسنند هض بض شکایات مردمی در  "یااسنرال یها دادگاه". دارند برعهده را

نیتز م تری دیگتری بترای      "پلتیس "از ستوی دیگتر   . هنند قالب دادخواه رسیدگی می
از یکتی دیگتر   . هنتد  های این هشور همکاری می رسیدگی بض مواردی است هض با دادگاه

شتک    شتکایات مردمتی  رسیدگی بتض   دنبا  بضنهادها همیسیون هرائم اسنرالیا است هض 
بتازرس منتافع   "همچنین یکی از نهادهایی هض نزدیکی بیشنری با بحث ما دارد . گرفت
مثلاب در اننخابات این هشور در قالب شکایات و بازبینی هرای مردمتی  است هض  "عمومی

 .هند نقش ایفا می
 در یدبا یتمرحلض او  شکا در هشور اسنرالیا، در راسنای بررسی شکایات مردمی، در

 یتشتکا  یتا  یفرصت را داشنض باشد تا بض نگرانت  ینخود سازمان مطرح شود تا سازمان ا
سازمان داشنض باشتد،   یاشخص  یکبض همک  یازن یشاه اگر. یدنما یدگیرس یفرد شاه

 یستت هایی هض در ل مثا  سازمان طور بض یخدمات اهنماع یها از سازمان یارهاع بض برخ
اگر . باشد هننده همکتواند  هسنند می یغرب یایاسنرال یخدمات اهنماع یشورا مانساز
بتض بتازرس    یتشکا یکتواند  نشود، فرد می وفص  ح  نهادها ینفرد با همک ا یتشکا

 فراینتد  .گیترد  قترار متی   یدگیورد رسم یدنظرمشک  فرد در ت د یزن یگاه. داشنض باشد
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 عدم حصتو  و  صورت نیا یردر غ یردصورت پ  یتلفن صورت بضبهنر است ابندا  یتشکا
روشن و وا تح و   یدبا نامض تیشکا. یدمکنو  نما یتاقدام بض شکا یشاه ،مطلو  ی ضنن

مکالمتات و   یاتمشک ، هزئ یاو مکان و زمان، شرح حادثض  یخخلاصض باشد همراه با تار
 استناد مربتوط   یعتلاوه هپت  ضرسد و ب مهم بض نظر می هض یحیتو  هرگونضهلسات و  یا
 یتد با ید، شاهینرس ی ضفرد بض نن یتاعما  شکا یناگر با تمام ا. باشد شکایت مضی م بض

 .یدک با بازرس مراهعض نمابا تمام مدار

در رابطض با ساخنار اداری رسیدگی بض شکایات مردمی، ابندا باید در زمینض مبارزه بتا  
در  ینقتش فعتال   هشور اسنرالیا ه  یمبارزه با فساد دادسنان بخش هضفساد اداری گفت 
در مبارزه با فساد و تعام  با  یداخل یاستتوسعض س قیازطر این مهم. دارد مبارزه با فساد

رسیدگی بض شکایت امتری  . گیرد صورت می  دفسادالمللی  از م امع بین یعیوس یفط
هتض   مبارزه با فساد استت  دربارهالمللی بیشنر  همکاری بین دلی داخلی است و بض همین 

-هتای اقنصتادی هستیا    ستازمان همکتاری   ،فستاد مبارزه با در زمینض  G20شام  گروه 
و  هتتارگروه ،تیتتدرنهایت و مبتتارزه بتتا فستتاد و شتتفاف در زمینتتض  (APEC) 7کپاستتیفی
 یهای دولنت  سازمان ازهملض همچنین. باشد یمفساد  لیضع منحد سازمان مل  یونهنوانس

 یاقانون صتداقت استنرال   یاهرا یسیونبض همتوان  می یادر مبارزه با فساد در اسنرال یگرد
 .باشد اشاره هرد در مبارزه با انواع فساد می یهای تخصص هض شام  م موعض سازمان

 
 دربرابراز هامعض هض زیر نظر سازمان یا وزارت اطلاعات است،  یمنافع عموم بازرس
ان ام  یات،بض شکا یدفنر بازرس. هند محافظت می یااسنرال یهای دولن سازمان شکایت از

هند و  می یقخو  را تشو یریتهرده و مد یدگیرس هایو بازرس یزیان ام مم یقات،تحق

                                                           
1- Asia-Pacific Economic Cooperation 
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ی یها کایتتواند ش می عمومیبازرس منافع . را برعهده دارد ینظارت تخصص یفوظا یزن
 یتن ا. هنتد  یرا بررست  یاهتای استنرال   و ستازمان  یدر ادارات دولن یاقدامات ادار درمورد
فتدرا    یسپلت  یا،دفاع استنرال  یرویمربوط بض ن یاتشکا یای برا یژهو یتمسئول ،بازرس
با توهتض   یزن اسنرالیا .برعهده دارد یزاطلاعات، مهاهرت و صنعت پست ن یهزاد یا،اسنرال

 یستیون از طترف هم  یها و اصو  اخلاق در قالب ارزش یی، هدهاOECDدر  یتبض عضو
بتض   APS یراهنمتا . استت  را مننشتر هترده   APSبض اخنصتار   7یااسنرال یخدمات عموم

را بض هار  اخلاقی در محیط شغلی را درک نموده و هن هند تا چارچو  هارهنان همک می
 .گیرند

  

                                                           
1- Australian Public Service (APS) 
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 آمریکا تجارب

 
های مخنلفی در رسیدگی  ها نشان داده است هض سازمان در هشور همریکا نیز بررسی
در ایتن   (GAO)های چندی همچتون   اگرچض سازمان. بض شکایات مردمی پیشناز هسنند
اداره اختلا   های صورت گرفنض یکتی از ایتن مراهتز     هشور فعا  هسنند ولی در بررسی

قترار   یکتا همر منحتده  الاتیت ادولت فتدرا    ییدر شاخض اهرااست هض  (OGE) یحکومن
هتای   ازسوی دیگر ستازمان . داشنض و هدف هن رسیدگی بض شکایات مردم از دولت است

هننتده از افشتاگران و   حفاظت هض یک (GAP) دولت ییپاسخگو پروژهمردمی همچون 
همچنتین در ایتن هشتور نیتتز    . باشتد  متتی هتا  هن ازهملتض یکتا  در امر ینیحمتا  یستازمان 

های مخنلفی در بخش دولنی و خصوصی در راسنای رستیدگی بتض شتکایات     همبودزمان
 .فعالیت دارند
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یک سازمان مسنق  در شاخض اهرایی دولتت فتدرا     (OGE)7اداره اخلا  حکومنی

م لتس ستنا توستط     دییت تثرئتیس ایتن ستازمان پتس از     . استت همریکا  منحده الاتیا
این سازمان مرهعی بترای تمتامی   . شود تعیین می سالض پنج دورهبرای یک  همهور سیرئ

، هتر زمتان هتض    یطتورهل  بتض . دولنی استت  ینهادهاها و  های رسیده از سازمان گزارش
مقامات این سازمان گزارشی راهع بض نقض این اسنانداردها دریافت هنند، سازمان باید با 

رسانی این مو توع   دفنر بازرسی ه  یا واحد تحقیقاتی مشابض هماهن  هند تا از اطلاع
این سازمان برنامض اخلاقی مربوط بض قوه م ریتض در  . بض وزارت دادگسنری اطمینان یابد

سازمان اخلا  حکومنی علاوه بر تعیتین  . هند ی داخلی را مننشر میها ارتباط با سازمان
 .1باشد هدهای اخلاقی موظف بض نظارت بر اهرای این هدها نیز می

  

                                                           
1- the Office of Government Ethics 
2- http://www.oge.gov/Laws-and-Regulations/ 
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 دانمارکتجارب 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ،و ت تارت  یوزارت امتور اقنصتاد  در هشور دانمارک نیز نهادهتای مخنلفتی همچتون    
ستازمان  ، دانمتارک  یاداره نظارت متال ، دانمارک هننده مصرف یریتسازمان رقابت و مد

های مخنلف از دولتت و   در راسنای شکایت یوزارت دادگسنرو دانمارک  یتامن یفناور
ی عمتوم  هتای  در این زمینض نباید از فعالیت سازمان. هنند های دولنی فعالیت می سازمان

 ییاروپتا  زهننتدگان و مرهت   ها، سازمان ملی رستیدگی بتض امتور مصترف     همچون رسانض
 .غاف  شد هنندگان بض امور مصرف یدگیرس

متداری، حفاظتت از حقتو      هتای مشتنری   ترین وزارتخانض در رابطض با سیاستت  مهم
دیتده   7مشنریان و امور مربوط بض ثبت شکایات مردم در وزارت امور اقنصادی و ت اری

این وزارتخانض با تثهید بر حفتظ و حمایتت از حقتو  متردم و رستیدگی بتض        .شده است
 5در این وزارتخانتض  . هند ها فعالیت می ها و هاهش زمان رسیدگی بض پروندهشکایات هن

مؤسسض در رابطض با شکایات مردمی مسئولیت دارند و باید بض صورت تخصصی بض امتور  
 .شکایات مردم رسیدگی نمایند

                                                           
1  - Ministry of Economic and Business Affairs 



 11 یو اعلامات مردم اتیبه شکا یدگیرس نهیکشورها در زم تجارب  

 

 

 
 

      ت دادگستتنری در هشتتور دانمتتارک هتتم مستتئولیت حمایتتت از منتتافع    امتتا وزار
. رستیدگی بتض شتکایات را برعهتده دارد     هتم هتا و  هنندگان و بررسی حقو  هنمصرف
صورت مسنقیم مشکلات را رسیدگی نماید و یتا  هض وزارت امور اقنصادی ننواند بضزمانی
ر  باشد، وزارت دادگسنری نهاد سطح شکایات از حوزه اخنیارات هن وزارتخانض خانوع و 
تترین مستئولیت وزارت    اگرچتض مهتم  . هننده بض این امتور استت  هننده و رسیدگیبررسی

دادگسنری مسئولیت اهرای قانون در بخش قوانین بخش خصوصتی و ختانواده اعتم از    
یمتض و حقتو  مربتوط بتض     و حقو  ب یتثبت ملک، حقو  قراردادها، حقو  مالکقوانین 

 .باشد می فروش محصولات
 وزارت امتور ترین مراهتز ثبتت و رستیدگی بتض شتکایات در هشتور دانمتارک         مهم
اداره نظتارت  ، 1هننتده دانمتارک  سازمان رقابت و مدیریت مصترف ، 7ت ارتو  یاقنصاد
این مراهز  . است 9یوزارت دادگسنرو  8دانمارک منیتا یسازمان فناور، 8ی دانمارکمال

گت اری مترتبط بتا    هننتدگان و سیاستت  حقو  مصرفهای  بیشنر در زمینض سیاسنگ اری
 .شکایات و اعنرا ات مردم فعالیت دارند

  

                                                           
1- www.oem.dk 

2- www.kfst.dk 

3- www.finanstilsynet.dk 

4- www.sikkerhedsstyrelsen.dk 

5- www.jm.dk 
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 نروژتجارب 

 
ایتن  . باشد هننده بض شکایات مردمی می ترین نهاد رسیدگی مهم در نروژ یسازمان بازرس
دهتد و اگرچتض    ای را در رابطض با شکایات مردمی ان ام متی  های گسنرده سازمان فعالیت

همچنین در این . هدف اصلی فعالیت این سازمان برخورد و پیشگیری از بروز فساد است
هتای دولنتی بتا     یات در ستازمان رسیدگی بض شکا ثتیهها و  هشور در دو قالب همسیون
نهاد هتم   های مردم از سوی دیگر در این هشور سازمان. شود شکایت مردمی برخورد می

رسیدگی بض شتکایات   یژگیوترین  مهم. نقش مهمی در برخورد با شکایات مردمی دارند
در این هشور برخورد پارلمانی با هن است یعنی م لس نقتش هلیتدی در رستیدگی بتض     

 .قانون این هشور نیز اهمیت بسزایی بض هن داده است. دمی داردشکایات مر
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 تجارب آلمان

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 دراستت هتض   در هلمتان   ییقضتا  یدگیمرهع رس ینتر یعال ،فدرا  یدادگاه قانون اساس
اما از دیگر ؛ باشد هن مؤثرترین رأی می یرأشکایات مهم از دولت فعالیت هرده و  نضیزم

های رسیدگی بض شکایت در این هشور سناد تتدوین صتلاحیت اداری استت هتض      بخش
ایتن ستناد منشتور    . هنتد  متی های اداری و مالی هلمان تقتدیم   هایی را بض دادگاه گزارش

تواننتد   در این منشور همده است هتض متردم متی   . نموده است اخلاقی سازمانی را تدوین
ارش هترده و در همتین دادگتاه توستط قضتات بتض هن       تخطی از منشور اخلاقی را گتز 

  .شود رسیدگی می
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هننتر    یستاز  ی، تخصصیهننر  ادار نیز در دولت مسئولیت یاتبض شکا یدگیرس سناد
، شتهروندان  ینبت  یهتاهش تضتادها   ینتدار بترا  و اق یژاستنفاده از پرستن   ی، امکانادار
مرور  یک در. را برعهده دارد یو تداوم هننر  ادار و پیوسنگی در ادارات یحزب طرفی بی

سازمان  یریتمداست هض  صورت نیادر هشور هلمان بض  یتبض شکا یدگیرس یندساده فرا
 ینتد فرا ینامتض بتض شتاه    یتک در  یریتمتد  ،هنتد  یمت  یافترا در یشاه یتمربوطض شکا

بتض   یدگیرست  زمان مدتحداهثر  .هند یاعلام م ییرا با دقت و خوانا یتبض شکا یدگیرس
ستازمان مربوطتض و    یندهنماحضور با  یتشکا .شود شش هفنض در نظر گرفنض می یتشکا
 .شتود  اعتلام متی   یهلسض بض شتاه  ینا یمتصم ،پس از دو هفنض .شود می یبررس یشاه

و  شتود  متی  یمتقد یمسنند شده و رونوشت هن بض شاه یتشکا ی ضاسناد و مدارک و نن
 .شود هلب می یشاه یتر ا تیدرنها
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 تجارب چین

 
 
 
 
 
 
 
 
 

مو وع رسیدگی بض شکایات در هشور چین بسیار بض فرهن  و هامعض این هشور وابسنض 
یوس هض در هن قوانین و مقررات نیز هورده شتده توستط عتده    افکار هنفوس چراهض. است

هتا در ایتن    ادارات و ستازمان  دلیت  بض همین . و رعایت است موردتوهضهثیری از مردم 
و  بتض مرهتع قتدرت    ، احنرامعم  ، ابنکاریارتباط یها روش ی،ادار هشور در فرایندهای

دو نهتاد مهتم در ایتن هشتور در     . هنند از این افکار تبعیت می برخورد با اطلاعات نحوه
در  ینچت  هنندگان مصرف ان من. قرار گرفت بررسیرابطض با رسیدگی بض شکایات مورد 

 یمردم یاتبض شکا یدگیرس باهدفو  شد سیتثسدولت  یئته یببا تصو 7538دسامبر 
اهتداف   یرامتون همتوزش و پتژوهش پ  ی، و خصوصت  یمصرف و ختدمات دولنت   یرامونپ

 یتری و رهگ یازستن ی نی، مردمت  یهتا  درخواست یرامونپ ییمشاوره و راهنمای، سازمان
طترح  ، اهتداف  یرامتون پ یملت  ینو دخالت در و ع قوان یشنهادپ، مردم یحقوق یازهاین

هتا و   تبتاد  اطلاعتات بتا ان متن    یر، گ مشکلات همض مسائ  و یرامونپ یعموم یدعو
اقتدام   و ارائض راهبردها المللی ینب ینارهایو سم ها یششرهت در هماالمللی و  ینمراهز ب

 .بض رسیدگی بض امور مربوط بض شکایات مردمی هرد
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یکتی از   وزارتخانتض این  .وزارت نظارت است یندر هشور چ نظارتی ترین مرهع مهم
، دولتت  یتی اهرا یمسائ  و مشکلات نهادهتا  یبازرسوزارتخانض چین است و در هن  17
 یتا و هارهنان هن و  یدولن ییاهرا یاز نهادها یاتبض اتهامات و شکا یدگیو رس یرشپ 
و  یدولنت  یهتا  ارگان یبض تخط یدگیو رس یبررس، دولت یمقامات منصو  ازسو یرسا

ان تام  متردم از هارهنتان    یاتهتا و شتکا   بض درخواست یدگیو رس یرشپ ، هارهنان هن
نظتارت   یتژه و یفضاست هض وظ یا گونض بضوزارت  ینا یعموم یتو و ع سرشت .گیرد می
درستت   یاهترا  ینتضتم  یگتر د یاز ستو . برعهده هن نهاده شده است یو بازرس یادار

 دولتت صتاد  و پتاک، بهبتود     یتک  ی تسته  ی،حفظ نظم و انضباط ادار ی،احکام ادار
 یتز ن یادار ینمردم از قوان یبالابردن هگاه ی،ادار یور و بالابردن بهره یعموم یریتمد

، (یبازرست )نظارت بر دولتت   روش پنج وزارتخانض این. سازمان است ینا یذات یفاز وظا
ی، دولن یها سازمان یو ساخنار یندیمشکلات فرا ، شناساییمردم یاتبض شکا یدگیرس

را سرلوحض هتار   و پژوهش در نظارت ی و هموزشو مقررات ادار ینقوان ینو تدو طراحی
خلق  یو قانون همهور ینخلق چ یهمهور یبا قانون اساس مطابق. خود قرار داده است

و  یضتوصت  ی،بررست  ی،بض وزارت نظارت در چهار حوزه بازرس ی،نظارت ادار درمورد ینچ
 .و قدرت داده شده است یاراخن یضم ازات تفو
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 یهتجارب ترک

 
 

ت در صتدور  شتود و قضتا   مستنق  اداره متی   یها دادگاه لضیوس بض یینظام قضا یضدر تره
و  ییقضتا  هتای  یتض رو ی،اصو  قانون اساست  براساس ها هن هنند، یاحکام هزادانض عم  م

. هنتد  یعمت  مت   یگتر مسنق  از دو قتوه د  ییضقضا قوه .نمایند یقضاوت م یفرد ت ار 
و  یماتدر تصتم  توانتد  ینمت  یگروهت  یاشخص، سازمان و  یچه ی،قانون اساس براساس

را  یتض عمتده اقنصتاد تره   از سوی دیگر بخش. هند نفوذ اعما ها  قوه و دادگاه ینا یهرا
هتض   یدولنت  یهتا  سازمان یرانهشور و مد و مسئولان دهد یم ی و خدمات تشک یعصنا

تتا صترفض    ینداسنفاده نما یصورتبضمنابع  یناز ا یددارند با یاردولت را در اخن یمنابع مال
از منتابع و امتوا  دولتت     سوءاستنفاده شتده و از   یتت و اثربخشی رعا ییهارا ی،اقنصاد
هشتور تحتت    یتن ها در ا بخش یرهمچون سا یضتره یادار نظام. یده عم  بض یریهلوگ
 یگتر د یاروپا از ستو  یضالحا  بض اتحاد یبرا یضتره یو نامزد یکسواز  شدن یههان یرتثث

 تتوان  یرا م یدر مبارزه با فساد ادار یضتره بنابراین سیاستو تحو  بوده است؛  ییردر تغ
و  هتا  یونختو  و هنوانست   یهمسو با اصو  حکمرانت  یو مقررات داخل یندر اصلاح قوان
نظتارت   منظتور  بتض  ینهادستاز  یتز و ن هاست هناز  یعضو یضهض تره المللی ینمعاهدات ب

 .خلاصض هرد یمؤثر بر نظام ادار
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در هشتور   یستازمان  یاتبتض شتکا   یدگیفساد و رس یم،در رابطض با هرا مخنلفی نهادهای
دادگتاه   ،(MASAK) یتی در وزارت دارا یمال یمهرا یبررس یئته. هنند یم یتفعال یضتره

 ی،ملت  یسپل، (PMIB) یریوز وابسنض با نخست یان من بازرس ،(TCA) یضتره یامور مال
، (PAI) یعموم یمؤسسض حسابرس ،(KOM) یافنض سازمان یمواحد مبارزه با قاچا  و هرا

 یاخلاقت  یبتاعنوان شتورا   و شتورایی  (CEPS)دولتت   یخدمات عمتوم  یاخلاق یشورا
تترین وظتایف را در حیطتض تعیتین      هسنند و مهتم  ها هن ازهملض (CEPS) یخدمات دولن

اختلا    منشور اخلاقی، تحقیق و بررسی درباره قوانین و مقررات دولنی، ترویج فرهن 
. ها، هماهنگی بین سازمانی و بازرسی را برعهده دارنتد  سازمانی، توسعض و تنظیم سیاست

را برعهتده دارد و   یحقوق یها بض پرونده یدگیرس ییضقوه قضا یضدر هشور تره درم موع
. هنتد  یمت  یدگیرست  باشتد  ینمت  یتز ن یننقض قتوان  یگاههض  یسازمان یاتهمنر بض شکا

 چنینی یناغلب بض مسائ  ا ،هسنند یریوز نهاد نخست یرم موعضهض ز یگرد یها سازمان
 یشنرداشنض و ب یننماد یحالن یهمهور یاستر ازهن اهضهشور  یندر ا. هنند یم یدگیرس

 یتز دولتت ن  یاز نهاد عموم یاتبض شکا یدگیامور رس ،است یروز ها برعهده نخست برنامض
 .شخص مربوط است ینبض ا

  



 13 یو اعلامات مردم اتیبه شکا یدگیرس نهیکشورها در زم تجارب  

 

 تجارب مصر

 
 

 تتا مو وع سبب شده  یندارد و ا یا چندپاره یو اهنماع یحقوق یاسی،س یخچضمصر تار
مشتک    یهشور همت  یندر ا یفساد ادار ینو همچن یاتبض شکا یدگیمسائ  رس ی تحل
 یاناست هض نظام گونض نیاهشور  یندر ا یدار نظام حکومتبا نکنض مهم در رابطض . باشد
 یاقندار یها حالن سبب شده است هض حکومت عمو  یندر رأس قدرت بوده و ا یشضهم

 درخصتوص  تتوان  می. شود یدگیرس کیدموهرات ریغ های یوهداشنض و فساد در هن بض ش
بتر اتحتاد دولتت،     یمبنن یکبوروهرات یدولت اقندارگرا یکدولت مصر ابراز داشت هض 

ات با منافع و مؤسس یممسنق یوندهاییاست هض پ یخاص از بورژواز ییها ارتش و بخش
 یهمهتور  یکترد رو یتک بر  یمصر اگرچض مبنن یاستس. اند هرده ی ادا یخاره یاقنصاد

 .دارد یهمهور شبضهنبض  یشنرب یاست ول( اننخا  مردم)
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بتض   یدگینظتارت و رست   یوزارت ت ارت و اقنصاد دو واحد در راسنا یرم موعضز در
هتض  ( CPA)هننتدگان   از حقو  مصترف  یتسازمان حما. مسنقر هسنند یمردم یاتشکا

 یتدار خر ینب یدر تمام معاملات ت ار یتبض امن یابیهننر  بازار و دسنوظایفی همچون 
، هتا  هن ینو هاهش تعار تات بت   هننده مصرففروشنده و  ینرابطض ب یمتنظ، و فروشنده

 ینبا فروشندگان نتاقض قتوان   یهننده و برخورد قانون و حفاظت هام  از مصرف یتحما
مطترح   یدهننتدگان از تول یتت حما یکترد هنندگان با رو مصرف یحفظ و نگهدار، مصرف
 یهتا  ستازمان  یرستا  یبتا همکتار   یمصترف  یلازم در هالاها یارائض اسنانداردها، هشور

بختتش  بتتالأخصو مشتتکلات موهتتود در بتتازار   یاتبتتض شتتکا  یدگیرستت، مستتئو 
نیتز نهتاد دیگتری    ( EFSA)مصر  یسازمان نظارت مال. ان را برعهده داردهنندگ مصرف

 یربتانکی غ یمتال  یدر بازارهتا  یکپارچگیثبات و  ی ادا باهدف 1005است هض در سا  
، هشتور مصتر   یربتانکی غ یمال یمقررات مربوط بض بازارها ینتوسعض و تدور، هشور مص

  صتدور ابتزار،  ی و و ختاره  یهننتدگان داخلت   و مشارهت گ اران یضاز حقو  سرما یتحما
او اع نابسامان . را برعهده دارد بازار مصر بخش ییهننده و هارا شفاف ینیو قوان ها نظام

 .این هشور بررسی و عیت رسیدگی بض شکایات را در هن با مشک  روبرو ساخنض است
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 گیری نتیجه
رسانی بض متردم استت و ایتن مو توع در      رسیدگی بض شکایات در راسنای خدمتپدیده 

ایتن رویتض در   . اسلامی ایران اهمیت بسزایی داردهای دولنی در همهوری  بطن سازمان
سازی، ای اد بسنر مناسب بترای ارتقتای    رسانی و فرهن  های اطلاع راسنای رفع  عف

هتای   سطح ر ایت، هلوگیری از اتلاف وقت و تردد ا افی و نیز هاهش اتلاف سرمایض
با اعتلام   درصد مردم حنی 89دهد  ها نشان می پژوهش. انسانی درنظر گرفنض شده است

 9درصد شکایت هترده ولتی منصترف شتده و تنهتا       90هنند و  شکایت نمی ،نار اینی
با استنخرا  اطلاعتات   . گیرند پاسخ می ،درصد هسنند هض شکایت خود را پیگیری هرده

و  تمن   توان هیفیتت ختدمات را ارزیتابی نمتود     از شکایات صورت گرفنض می ازیموردن
، هتا  هنرستیدگی بتض شتکایات و بررستی     . ره گشتتقویت نقاط مثبت بر نقاط منفی چی

بتا  (. 7858موحتدنیا و همکتاران،   )است ابزاری بسیار مؤثر برای ارتقای هیفیت خدمات 
های مخنلف  در برنامض ها هنو مشارهت  شده تیتقون هار اعنماد مردم بض دولت و نظام ای

 .یابد سازمانی و بهبود عملکرد سازمانی افزایش می
مدیرینی، فرایندی، فرهنگی و اطلاعاتی برای رسیدگی بتض شتکایات   موانع مخنلف 

هض  خود فواید بسیاری دارد، هنچنان نوبض بضاسنفاده از ت ربض هشورهای دیگر  .وهود دارد
 : نمودند هض انیب سابق ضیقوه قضائ استیر

امتا   میهستن  یمخنلفت  ینظتارت  یها دسنگاه یدارا عملابما در نظام خود »
  تض یفراوان نهادهتا، بتض نن   یها و تلاش ینظارتهای  دسنگاه ادیتعداد ز باوهود
هتا   تتلاش  نیت ا انتدازه  بضمحصو   م،یشو منوهض می میهن ها هض نگاه می نظارت

 یشتنر یب  ضیهمنر نن ینظارت لاتیبا تشک گرید یهشورها هض یدرصورت. ستین
بررستی  بنتابراین  دارد؛  یشتنر یشان ستلامت ب  ییاهرا یها و دسنگاه رندیگ می

 7«.ت ار  هشورهای دیگر راهگشای برخی از مشکلات خواهد بود
هوها قرار گرفت و ننتای ی  ومحور اصلی هستاهداف دنبا  شده در این پژوهش، 

تترین هتدف    مهتم . گتردد  هض برخی از موارد مهم هن بض شرح زیر ارائتض متی   همد دست بض

                                                           
 سیدمحمود هاشمی شاهرودی رئیس قوه قضتائیض در مراستم افننتاح مرهتز ارتباطتات مردمتی ستازمان        للهاسخنرانی هیت - 7

 11/۱/7838بازرسی ه  هشور، 
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و  اتیبتض شتکا   یدگیرس نضیدرزمههان  یهشورها  ار  برخیت یبررسپژوهش حا ر 
های بستیاری وهتود داشتت هتض عمتده       در این مسیر محدودیت. ی استاعلامات مردم
های رسیدگی بض شتکایات   ها دسنرسی  عیف بض اطلاعات و پراهندگی شیوه محدودیت

هتا،   هتا و روش  بررسی رویتض  ،اهداف دیگر در این بین. در هشورهای مخنلف بوده است
در رابطض با هتر   گرید عبارت بض؛ ری، قوانین و مقررات بوده استفرایندها، ساخنارهای ادا

هن در بخش بعتد   براساس تیدرنهاهشوری سعی شده است هض این موارد احصا شود و 
بررستی ت ربیتات هشتورهای مخنلتف نشتان داده استت هتض        . راهکارهایی ارائض گتردد 

در  گتر ید یعبتارت  بتض . رسیدگی بض شکایات در راسنای مبارزه با مفاستد اداری قترار دارد  
تتوان اینگونتض    متی های دولنتی در ایتن هشتورها      رورت رسیدگی بض شکایات سازمان

بترای مثتا  در   . ف اصلی هلوگیری از بروز فستاد ستازمانی استت   هداسننباط نمود هض 
شود هض شکایات مردمی را نیز  هنچنان با مفاسد اداری برخورد می افنضی توسعضهشورهای 

مقایسض دقیق هشورها با توهض بض ستاخنارهای   .گیرند ساد در نظر میهمچون بروز یک ف
گتزارش حا تر    براستاس هو ممکن نبوده استت ولتی   وهای هست منفاوت و محدودیت

شتایان ذهتر استت هتض ارائتض همستوی        .توان هدو  زیر را برای خلاصض ارائض نمود می
هتای   ها با عنایت بض و عیت دسنرسی بض اطلاعتات هشتورها، محتدودیت    خلاصض یافنض

 .هوی ایننرننی و همچنین مشکلات ترهمض منابع موهود، ممکن نبوده استوهست
 
 
 ها تلاصه یافته کشور

 فنلاند
ستازمان   یگتری و د یدادگسنرد دو نهاد مهم وزارت ننشان داد هض در هشور فنلا ها یبررس
 .هنند یم یدگیرس یدولن یها از سازمان یمردم یاتبض مو وع شکا یبازرس

 یااسترال

و بتازرس منتافع    یاهرائم اسنرال یسیونهم یس،پل یا،اسنرال یها دادگاه یزن یادر هشور اسنرال
 یتا در قالتب دادختواه    یدولنت  یهتا  از ستازمان  یاتبتض شتکا   یدگیرست  یتمستئول  یعموم
 .را برعهده دارند نامض یتشکا

 یکاآمر

و ( GAP)دولتت   ییپاستخگو  پتروژه ، (OGE) یاداره اختلا  حکتومن   یکتا، در هشور همر
 یاتبتض شتکا   یدگیرست  یدر راستنا  یو خصوصت  یدر بخش دولنت  یمخنلف های مبودزمانه

 .دارند یتفعال
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 دانمارک

ستازمان    و ت ارت، یهمچون وزارت امور اقنصاد فیمخنل ینهادها یزدر هشور دانمارک ن
 یتامن یدانمارک، سازمان فناور یدانمارک، اداره نظارت مال هننده مصرف یریترقابت و مد

 یدولن یها مخنلف از دولت و سازمان های یتشکا یدر راسنا یدانمارک و وزارت دادگسنر
هتا،   همچتون رستانض   یعمتوم  هتای  ستازمان  یتاز فعال یدنبا ینضزم یندر ا. هنند یم یتفعال

بتض امتور    یدگیرست  ییهننتدگان و مرهتز اروپتا    بتض امتور مصترف    یدگیرست  یسازمان ملت 
 .هنندگان غاف  شد مصرف

 نروژ

 یتن ا. باشتد  یمت  یمردمت  یاتبض شکا هننده یدگینهاد رس ینتر در نروژ مهم یسازمان بازرس
اگرچض هتدف   دهد، یان ام م یمردم یاترا در رابطض با شکا یا گسنرده های یتسازمان فعال

هشتور   یتن در ا ینهمچن. از بروز فساد است یشگیریسازمان برخورد و پ ینا یتفعال یاصل
 یتبتا شتکا   یدولنت  یهتا  در ستازمان  یاتبض شکا یدگیرس یثته و ها یوندر دو قالب همس

 ینهاد هم نقش مهم مردم یها هشور سازمان یندر ا یگرد یاز سو. شود یبرخورد م یمردم
هشتور   یتن در ا یاتبض شتکا  یدگیرس یژگیو ینتر مهم. دارند یمردم یاتدر برخورد با شکا
. دارد یمردم یاتبض شکا یدگیرس رد یدیم لس نقش هل یعنیبا هن است  یبرخورد پارلمان

 .بض هن داده است ییبسزا یتاهم یزهشور ن ینقانون ا

 آلمان

در هلمتان استت هتض در     ییقضتا  یدگیمرهتع رست   تترین  یفدرا  عال یدادگاه قانون اساس
بتض   یدگیرست  یهتا  بختش  یگراز د یول شود یم یدگیهم رس یتاز هن بض شکا ییها بخش
 یهتا  را بض دادگاه ییها است هض گزارش یادار یتصلاح ینهشور سناد تدو یندر ا یتشکا
از  یو تخطت  ینرا تدو یسازمان یسناد منشور اخلاق ینا. هند یم یمهلمان تقد یو مال یادار

ستناد  . تا با هن برختورد شتود   هند یبض دادگاه ارائض م شود یهن را هض توسط مردم گزارش م
هننتر    ستازی  یتخصصت  ی،هننتر  ادار  یتدر نهاد دولت مستئول  یزن یاتبض شکا یدگیرس
 طرفتی  یشهروندان، بت  ینب یهاهش تضادها یو اقندار برا یژامکان اسنفاده از پرسن ی،ادار
 .را برعهده دارد یو تداوم هننر  ادار یوسنگیدر ادارات و پ یحزب

 ینچ

 یعنتی هشتور   یتن بض فرهن  و هامعتض ا  یاربس یندر هشور چ یاتبض شکا یدگیمو وع رس
با ) هنندگان مصرفان من  یعنیهشور  یندو نهاد مهم در ا. وابسنض است یوسافکار هنفوس
هموزش و  ی،و خصوص یمصرف و خدمات دولن یرامونپ یمردم یاتبض شکا یدگیهدف رس
 ی،مردمت  یهتا  درخواستت  یرامتون پ ییو راهنمتا  همشاور ی،اهداف سازمان یرامونپژوهش پ

 یملت  ینو دخالتت در و تع قتوان    یشتنهاد متردم، پ  یحقتوق  یازهاین یریو رهگ یازسن ین
تباد  اطلاعات  یر،گ مسائ  و مشکلات همض یرامونپ یعموم یاهداف، طرح دعو یرامونپ

و ارائتض   یمللت ال ینبت  ینارهایو ستم  هتا  یشو شرهت در هما المللی یناهز بها و مر با ان من
و  یرشدولتت، پت    ییاهرا یمسائ  و مشکلات نهادها یبازرس)و وزارت نظارت ( راهبردها
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مقامتات   یرسا یاو هارهنان هن و  یدولن ییاهرا یاز نهادها یاتبض اتهامات و شکا یدگیرس

و هارهنتان هن،   یدولنت  یهتا  ارگتان  یبض تخط یدگیو رس یدولت، بررس یمنصو  از سو
 یدگیدر رابطض با رست  ینچ( مردم از هارهنان یاتها و شکا بض درخواست یدگیو رس یرشپ 

 .قرار گرفت یمورد واهاو یاتبض شکا

 یهترک

و قضات در صدور احکتام   شود یمسنق  اداره م یها دادگاه لضیوس بض یینظام قضا یضدر تره
 یتات و ت رب ییقضتا  هتای  یتض رو ی،اصو  قانون اساس براساس ها هن هنند، یهزادانض عم  م

 یسازمان یاتبض شکا یدگیدر رابطض فساد و رس یمخنلف ینهادها. نمایند یقضاوت م یفرد
، (MASAK) یتی در وزارت دارا یمال یمهرا یبررس یئته. هنند می یتفعال یضدر هشور تره
 یس، پلت (PMIB) یریوز وابسنض با نخست ی، ان من بازرس(TCA) یضتره یدادگاه امور مال

 یعمتوم  ی، مؤسستض حسابرست  (KOM) یافنتض  سازمان یمواحد مبارزه با قاچا  و هرا ی،مل
(PAI)دولت  یخدمات عموم یاخلاق ی، شورا(CEPS )یاخلاق یبا عنوان شورا اییو شور 

منشور  یینتع یطضرا در ح یفوظا ینتر هسنند و مهم ها هن ازهملض( CEPS) یخدمات دولن
 ی،فرهن  اخلا  ستازمان  یجترو ی،و مقررات دولن یندرباره قوان یو بررس یقتحق ی،اخلاق

 .را برعهده دارند یو بازرس یسازمان ینب یهماهنگ ها، یاستس یمتوسعض و تنظ

 مصر

مو وع سبب شد تتا هتض    یندارد و ا یا چندپاره یو اهنماع یحقوق یاسی،س یخچضمصر تار
مشتک    یهشتور همت   یتن در ا یفساد ادار ینو همچن یاتبض شکا یدگیمسائ  رس ی تحل
 یتان استت هتض نظام   گونتض  نیت اهشور  یندر ا یدار نکنض مهم در رابطض نظام حکومت. باشد
 یاقنتدار  یهتا حتالن   شده است هض حکومت ببمو ع س یندر رأس قدرت بوده و ا یشضهم

وزارت  یرم موعتض در ز. شتود  یدگیرست  یردموهراتیتک غ های یوهداشنض و فساد در هن بض ش
و ستازمان  ( CPA)هننتدگان   از حقتو  مصترف   یتت ارت و اقنصاد دو واحد سازمان حما

مستنقر   یمردمت  یاتبتض شتکا   یدگینظتارت و رست   یدر راسنا( EFSA)مصر  ینظارت مال
 .ندهسن
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 پیشنهادهای پژوهش
ایتن پیشتنهادها   . گتردد  بندی صورت گرفنض پیشنهادهایی ارائض متی  همع براساسدر زیر 

بتض هن   ینتوع  بتض مسنخر  از ت ربیات هشورهای دیگر است و ممکن استت در هشتور   
بررسی ت ربیتات هشتورهای مخنلتف، در راستنای تقویتت       براساس .باشد شده پرداخنض

 ، دریافتت منست م  اخناری، سبسنر قانونهای دولنی باید  رسیدگی بض شکایات در سازمان
و  ، پشتنیبانی وزارتخانتض  یحنت  یتا ستازمان   یت، یتک شکا ینضهز و هم یعسر ییپاسخگو

از  یتت و حما هتا  ینضهز ، هبرانهور قاطع و الزام ، پاسخگوییمورد اعنماد یانسان یروهاین
 یکتی، مصتونیت  و الکنرون یزهمکتان  یگیر، فراینتدهای هو و پ مشارهت ی، مردمیفرد شاه
ستاخنار  ، مترتبط  نهتاد  متردم  یهتا  هزادانتض ستازمان   ی، فعالیتت شتاه  استی یو س یحقوق
ی، در هر ستازمان دولنت   یاتبض شکا یدگیرس یواحدها یت، وهوداز بروز شکا هننده یشگیریپ

یتی  و اهرا یستازمان  ی،شتهروند  های و هموزشهننده  مخنلف نظارت یها مؤثر سازمان تعام 
 .از پیشنهادهای مهم پرداخنض شده است در ادامض بض تشریح برخی. وهود داشنض باشد

 
 یسـازمان  واحـد  یـ  در قالـب   یاتبه شکا یدگیساتتار منسجم رس ینتدو

 مقتدر

یات وهود دارد ولی بتض نظتر   اگرچض در سازمان بازرسی ه  هشور واحد رسیدگی بض شکا
هض بترای هن یتک    استرسد، مو وع رسیدگی بض شکایات از چنان اهمیت برخوردار  می

 با اقندار و اسنقلا  بیشنر در راسنای تقویت چهتره همبودزمتانی ستازمان    یسازمانواحد 
بترای   وزارتخانتض اهمیت دارد هض یک  یقدر بضاین مسئلض در هشور چین . .تثسیس شود

هتا و   نظارت بر عملکرد دولت وهود دارد و در اغلب هشورها نیز در قالب سنادها، گتروه 
تتر   ساخنار رسیدگی بض شکایات منس م قدرهر . دهن خصوص فعالیت می های بض سازمان
 .دهند مردم نیز بض ارائض و پیگیری شکایات خود بیشنر بها می ،شود

 هتا  هندر هشتورهای مخنلتف وهتود داشتنض و      یساخنار رسیدگی بض شکایات مردم
یتک ستاخنار   . هننتد  فرایندهای مخنلفی اقدام بض بررسی و تحلی  شکایات متی  براساس

 :بض شکایات مردمی باید شام  موارد زیر باشد هننده یدگیرس
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 نامض و هدهای رهگیری و شناسایی سازی شده شکایت های مناسب و ساده فرمت -7
 مسیرهای ارتباطی مننوع پسنی، تلفنی، ایننرننی و تماس صوتی -1
 سامانض پاسخگویی مناسب و ساده برای شهروندان -8
 های مناسب بض مردم ارائض مشورت نظام پشنیبانی و حماینی از شاهیان و -8
 برای مردم ییشناسا قاب نظام بررسی و مدیریت شکایات مناسب و  -9
 ها هنها و دریافت پاسخ از  فرایندهای روشن برخورد با سازمان -۱
 و شناسایی بض مردم از طر  گوناگون یبررس قاب های روشن و  ارائض پاسخ -1

 
 شکایات مردمیها و زمان رسیدگی به  کاهش هزینه

نداشتنن  )استت رایگتان بتودن     موردتوهتض ترین مسائلی هض در هشورهای مخنلف  از مهم
 گرید یعبارت بض. های دولنی است های شاهیان از سازمان و هبران هزینض( های پنهانی هزینض

های دولنی هزینض هشتکار یتا پنهتانی بترای متردم       رود شکایت هردن از سازمان اننظار می
گتاهی لازم  . از سوی دیگر زمان رسیدگی بض شکایات نیز بسیار اهمیتت دارد . نداشنض باشد

طتولانی شتدن زمتان     درصتورت بض شکایات رسیدگی شتود و   ،است در همان زمان وقوع
مو وع این . شوند می تروز از ارائض شکایات خود منصرفر رسیدگی بض شکایات، مردم روزبض

بستیاری از متردم از    تتا مسائ  حقوقی هشور بسیار شایع استت و ستبب شتده    بررسی در 
 .شده و یا شکاینی نداشنض باشند پیگیری شکایات حقوقی خود منصرف

 
 به شکایات کننده یدگیرسهای  سازمان آور قاطع و الزام پاسخگویی

شتود فرهنت  شتکایات و     دارد و باعتث متی   تیت اهماز دیگر مسائلی هض در ایران بستیار  
و مردم بیشنر شکایات خود را ارائتض نماینتد، ننی تض شتکایت      شده تیتقو ها هنرسیدگی بض 

ای نداشتنض و فراینتدها    مردم بض این ننی ض برسند شکایت هردن ننی تض  هض یدرصورت. است
و  خواهنتد رفتت   شتده  تیریمتد منتر بتض ستراغ شتکایات     است ه نمادین و ظاهریبیشنر 

رسد در مسیر رستیدگی   بض همین منظور بض نظر می .نمایندمیح   توسط خودمشکلات را 
بض شکایات، مردم از ننی ض شکایات ختود در عمت  هگتاه شتده و تغییترات را در ستازمان       

بار متورد شتکایات   برای مثا  فردی را هض در طو  سالیان منمادی چندین . مشاهده هنند
 .سازند های شدیدی همچون انفصا  از خدمت، روبرو می گیرد، با تنبیض مردم قرار می
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 های دولتی ی توسط سازماناز فرد شاک یتو حما ها ینههز جبران

موهتود در ستازمان، اهمیتت بستزایی در      بض شکایات و رفع مشکلات قاطع پاسخگویی
های بسیاری را اعم از  موارد شهروندان هزینض در اغلب .فرایند رسیدگی بض شکایات دارد

وقت هبران  شوند هض هیچ ها منقب  می نگاری ها و نامض هایی، زمان، اسکان، پیگیریضهاب
هتافی   را هنپاسخگوی مشک  هستنند،   هض همانهای دولنی نیز گویا  سازمان. شود نمی
هتای هتانبی نیتز     ضرسد در مسیر رسیدگی بض شتکایات بایتد هزینت    بض نظر می. دانند می
یکی از علت  اصتلی عتدم ارائتض و پیگیتری      . و برای فرد شاهی لحاظ گردد شده یبررس

. هتتا و ارزش شتکایات و ننی تتض هن بتترای متتردم استتت  هزینتتض ،شتکایت توستتط متتردم 
های  هزینض  مشخص شود سازمان در هار خود قصور هرده است، لازم است، هض یدرصورت

 .هانبی نیز هبران شود
 

 رسانی فرایندهای رسیدگی به شکایات مردمی و اطلاعآموزش 

از هتای طترح شتکایات و فراینتدهای هن      مردم برای هشنایی بتا شتیوه  بض هموزش ارائض 
از متردم از   یتتوهه  قاب درصد  تااین مو وع باعث شده  .اهمیت بالایی برخوردار است

البنض در این رابطض همار دقیقی وهود . های رسیدگی بض شکایات اطلاع نداشنض باشند نظام
هننتد و حنتی    برای مثا  در اغلب ادارات مردم اقدام بض احقتا  حقتو  ختود متی    . ندارد

حنی متردم  . هنند های رسیدگی بض شکایات هگاه نمی را از وهود نظام ها هنهارمندان نیز 
 قیت ازطرم همتوزش مترد  . اطلاع ندارند هض سازمان بازرسی چض وظایف و اخنیتاراتی دارد 

پیگیتری   هتای بتض متردم  تتا  شود  های اهنماعی باعث می ها و شبکض ها، سخنرانی رسانض
. های رسیدگی بض شکایات بض شکایات خود رسیدگی هننتد  نظام قیازطر ،فردی شکایات

هتای   در ستایت . ها معرفی شود ها باید این نظام همچنین در ادارات توسط روابط عمومی
. بترای رستیدگی بتض شتکایات تعبیتض شتود       تیت رؤ قابت  ب و های مناس ها لینک سازمان
حصو  این موارد است هض مو توع رستیدگی بتض شتکایات در بتین متردم و        درصورت

 .گیرد سازی صورت می و فرهن  شده پراهندهها  مراهعان بض سازمان
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 یان در کشورشاک یاسیو س یحقوق مصونیت

 یمحرز شود شکایت شهروندان بض حتق بتوده استت، لازم استت تمهیتدات      هض یدرصورت
. حقوقی و سیاسی تحت تعقیب قرار نگیرند ازنظردر موارد خاص ها هن شود تااندیشیده 

 متوردنظر شود ستازمان   شکایت هردن از یک سازمان باعث می ،بض باور بسیاری از مردم
مخصوصتاب اینکتض فراینتدهای    . هود هوردو بض ها هنمشکلاتی را برای های دیگر  در زمینض

رسیدگی بض شکایات وا ح شده و شاهی و هارمند یا نظام سازمانی همدیگر را خواهنتد  
در همین راسنا باید تمهیداتی اندیشیده شود هض مشکلات ثانوی برای شتاهیان  . شناخت

 .پیش نیاید
 

 با شکایات مردمی مرتبط نهاد مردم یها سازمانتقویت و ایجاد 

فعالیتت   یبررست  متورد نکات هالب در مسیر رسیدگی بض شکایات در هشورهای  ازهملض
ها از و عیت بسیار مناسبی در ایتن   این سازمان. است نهاد مردمهای  سازمان قاب  توهض

هشتور  اما در ؛ هنند حمایت می ها هنهای  ها نیز از فعالیت هشورها برخوردار بوده و دولت
اغلتب  . ای از ابهام بتوده استت   همیشض در هالض نهاد مردمای ه و عیت فعالیت سازمان ما

علت   . ، همتوزش و توستعض قترار دارنتد    ستیز طیمحاقنصادی،  ،ها در امور خیریض سازمان
ها های بحث دیگری است ولتی مو توعی هتض بایتد بتض هن       فعالیت این سازمان  عف

   هتا  توهض ویژه هرد این هض سازمان بازرسی با فراختوان و حمایتت از ایتن نتوع ستازمان     
 ها هنرا فراهم هرده و چارچو  فعالیت و فرایندهای فعالیت  ها هنزمینض فعالیت  تواندمی

مشکلات و شکایات ختود   توانند، میها سازمان نیا وهودبامردم . را تدوین و ارائض نماید
پس از  نهاد مردمهای  سازمان. از مسیر صحیح حرهت هننددر میان گ اشنض و  ها هنرا با 

های رسیدگی بض شکایات ابعاد پنهان و پیشگیرانض هن را نیتز   توسعض  من هاهش هزینض
 .هنند روشن می

 
 رسیدگی به شکایات اسبراسهای دولتی  تشویق و تنبیه سازمان

های دولنی، ادارات و  سازمان یراحن بضنظام رسیدگی بض شکایات منس م شود،  هضزمانی
هتا و ادارات و افترادی هتض     توان ستازمان  با این روش می. باشندمیافراد قاب  رهگیری 
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توان  می ها هنبا شناسایی . شود را شناسایی هرد می ها هنبیشنرین یا همنرین شکایت از 
ها و همچنین  ها و هشنواره های ملی، نشان ملی و برنامض اعلان عمومی، گواهی قیازطر

 هتض  یدرصتورت . را تنبیتض هترد   هتا  هنرا تشویق یا عکتس هن   ها هنها  اعنبارات و بودهض
 ،هتا قترار گیترد    اصلی بررسی عملکرد سازمان هایشاخصرسیدگی بض شکایات یکی از 

خود را برای پیشگیری از مسنند شدن شتکایت هترده و پاستخ    ها تمامی تلاش  سازمان
هتای تولیتدی    در بختش خصوصتی و شترهت   . دهنتد  خود می رهوع اربا مناسب را بض 

 .است رهوع اربا های تکریم  ترین گزینض پاسخگویی و رسیدگی بض شکایات یکی از مهم
 
 یدر هر سازمان دولت یاتبه شکا یدگیرس یواحدها تقویت

ها مسنقر و شروع بض فعالیتت   رسیدگی بض شکایات در سازمان هایت واحدچند سالی اس
گشای  این واحدها در بسیاری از موارد اقدامات مناسبی ان ام داده و مشک . نموده است

 هملتض از ها هنبررسی و عیت این واحدها و تقویت . اند مردم در مراهعات بض ادارات بوده
. قترار گیترد   موردتوهضرود در مسیر رسیدگی بض شکایات  مو وعاتی است هض اننظار می

از سوی دیگتر  . تر ان ام شود اند فرایند رسیدگی بض شکایات سریع این واحدها سبب شده
حا ر بیشنر حضتوری و بتا    درحا در فرهن  ایرانیان ارائض و دریافت پاسخ بض شکایات 

اثربخشتی   ،ارائض شکایت الکنرونیک و پسنی یتا تلفنتی  . گو همراه استوصحبت و گفت
هتای   این واحدها بایتد از فضتا و شتیوه   . حضوری در نگاه مردم داردمراهعات همنری از 

نستبت بتض ستایر هارمنتدان در      هتا  هنهارمنتدان  . رسانی مناسب برخوردار باشتند  اطلاع
فضتای ایتن   .   شتوند های سالانض تغییر هنند و از سازمانی بض ستازمان دیگتر مننقت    بازه

در این فضا با منانت . دار بوده و حریم هن حفظ شود واحدها باید از سایر هارمندان فاصلض
های رستیدگی بتض شتکایات، تابلوهتای      دسنورالعم . برخورد شود رهوع اربا و احنرام با 

در تتابلو  واحتد رستیدگی بتض شتکایت     . های مخنلفی در هن نصتب شتود   هموزشی و پیام
های لازم در  هموزش رهوع اربا بض . اخنصاصی مشخص شود صورت بضازمان اعلانات س
پاسخگویی تلفنی و ایننرننی این . و بیانات و شکایات وی مسنند شود شده دادهاین واحد 

 .واحدها فعا  باشد
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 اداری نظام در مردم هرامت و ارتقاء طرح(. 7831) هواد فرشباف، بهروز؛ ز،یعز اهبر؛ ز،یتبر عالم .
 .دوم چاپ. تهران. اسنانداری پژوهش و هموزش دفنر: تهران

 یفرهنگ یها پژوهش دفنر اننشارات ،یادار فساد (.7838) محمد دیس ،زادگانعباس. 

 سازمان برتر،  دوماهنامض، زا تنشهای  رسیدگی بض شکایات و موقعیت ،(7858)معصومض  ،عبدی
 .7858، مرداد و شهریور 77سا  پن م، شماره 

 یبرا مؤثر یگام سازمان، یاهنماع تیمسؤل بض توهض(. 783۱) یمهد ک،یتار خاک ؛یمهد ،یمیعظ 
 .770-717 صص: 91 شماره ک،یلاسن صنعت م لض صنعت، در یسرهمد بض  ین

 ،به ت هنابخانض: تهران. زییتبر اهبر ترهمض. سالم هامعض ،(78۱0) کیار فروم. 

 در عیسر ییگو پاسخ یها سازمان یالگو یهارهمد(. 7839) معصومض دهیس ،یخوار غم ژه؛یمن چض، قره 
 10 و 75 شماره - 7839 زییپا و تابسنان ،یبازرگان تیریمد انداز چشم ضینشر ،یمشنر میتکر طرح
 .777-58 صص: 

 ،او  چاپ. امروز ثیحد اننشارات: قم. اداری رفنار مقدمات(. 7838) منوچهر هلهر 

 روش اهرایی رسیدگی بض شکایات مشنری و تثثیر هن بر  (7858)نوشین ، نا  محمدی هره
 .7858، تیر 788، شماره (علوم و صنایع پلیمر)ماهنامض بسپار ، وری تولید بهره

 مبارزه با فساد اداری در  یگ ار استیس(. 7851) محمدهواد، شناس حق و محمدی، حمیدر ا ملک
فصلنامض سیاست، ، مطالعض تطبیقی ترهیض و پاهسنان: همهوری اسلامی ایران و ارائض الگوی مطلو 

 .798-781صص : 7851، بهار 9سا  چه  و سوم، شماره 

 و عوام   یاتشکا یزانم یبررس. (7858) محمود ی،باسنان ینب؛ز یان،شا یپرتو یده؛سع یا،موحدن
 .88-19صص  (:7) 3 ؛7858. سلامت یاوردپ. تهران یروزگرف یمارسنانر بثر بر هن دؤم

  بررسی اسنقلا  نهاد ، (7857) الله فض  ،هوهار ،زاده، ابراهیم موسی ،الله فض موسوی، سید
، 8فصلنامض مطالعات حقو  خصوصی، سا  چه  و دوم، شماره ، با نگاه تطبیقی همبودزمان
 .188-171صص : 7857زمسنان 

 ؛صابر، حمیدر ا ؛همالی، مصطفی ؛ههنگری، حسن ؛حاهی بیگی، بشیر ؛میرر ایی، سید محمد 
شکایات  ؛محمودی سیمین ؛مسلمی، م ید ؛عباسیان، علی ؛زیدی، م ید ؛سالک مقدم، عبادالض

، (مورد شکایت 8۱3ننی ض حاص  از بررسی )اهداهنندگان و پاسخگویی مطلو  اننقا  خون 
 .7851، بهار 85فصلنامض خون، شماره 

 نابخانضه اننشارات: تهران. یاهنماع علوم در قیتحق روش بر یا مقدّمض(. 7833) بهروز ،ینبو 
 .نیفرورد

 یضو سرما اداری نظتام ی،هرامتت انستان(. 7858) یر تا،زاده، عل پتور، شتعبان، داداش ن تف 
 .18 هشنم، شماره سا  هت  هشتور، یسازمان بازرس یگزارش پژوهش ی،اهنماع
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 چاپ. )سازمان یاهنماع های تیمسئول و تیریمد(. 7811) احمدر ا ،یقاسم دمهدی؛یس ،یالوان 
 .یدولن تیریمد هموزش مرهز: تهران(. او 

 ،حسن ترهمض(. مدرن پست و رییتفس و نینماد مدرن،) سازمان تئوری(. 7839) هو مری هچ 
 .افکار نشر :تهران فرد، ییدانا
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