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  ملخصال
على واقع مهارات رجل الشرطة الإنسانية والذاتية في التعامل مـع   التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

الجمهور وأثرها على فعالية تقديم الخدمة الأمنية من وجهة نظر رجال الشرطة العاملين في محافظة 
ن الفروق في الكشف عغزة، وكذلك التعرف على مدي توفر أساليب ووسائل تنمية هذه المهارات، و

الناتج عن الاختلاف في السمات والخـصائص العامـة         ) الإنسانية والذاتية (مستوى هذه المهارات    
، واشتمل  ، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي لمناسبته ولملائمته لهذه الدراسة          للمبحوثين

 فـرداً،   1722ددهم  عمجتمع الدراسة على جميع رجال الشرطة العاملين في محافظة غزة والبالغ            
 طريقـة العينـة العـشوائية       باستخدام عليهم   تالاستبيانا فرداً تم توزيع     517وبلغت عينة الدراسة    

 .الطبقية المنتظمة

  :أهمهامن وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج 
مهارة الاستماع، مهارة التحدث، مهارة الإقناع، مهارة حـل النـزاع،           (المهارات الإنسانية    •

السمات الجسمية، القدرات العقلية،    (والذاتية  ) ارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور     مه
ل الـشرطة العـاملين فـي       متوفرة لدى رجا  ) مهارة المبادأة والابتكار، مهارة ضبط النفس     

  .بحاجة لتطويرهي  و، وبالتالي فإنها تؤثر على فعالية تقديم الخدمة الأمنيةمحافظة غزة
ل الشرطة العاملين فـي محافظـة   لمهارات الإنسانية والذاتية متوفرة لدى رجاأساليب تنمية ا  •

  . وهي بحاجة لتطوير، وبالتالي فإنها تؤثر على فعالية تقديم الخدمة الأمنيةغزة
 في وجهات نظر المبحـوثين  0.05 عند مستوى معنوية ةذات دلالة إحصائي فروق لا توجد •

الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأمنية تعزى إلى       حول مهارات رجل الشرطة في التعامل مع        
 ). سنوات الخدمةد عد، العلميل، المؤهةالحالة الاجتماعية، الرتب(

 في وجهات نظر المبحوثين حول 0.05 عند مستوى معنوية ةذات دلالة إحصائي فروق توجد •
 ـ             زى إلـى   مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأمنيـة تع

  ). مكان العمل،العمر(

  :أهمهامن  توصيات عدة الدراسة إلى توصلتوقد 
ضرورة تطوير وصقل المهارات الإنسانية والذاتية لرجل الشرطة عـن طريـق التـدريب               •

  .وورش العمل والندوات وغيرها، والتركيز على امتلاك هذه المهارات عند اختياره
بين جهاز الشرطة وبين مؤسسات المجتمع التي لهـا         الاهتمام بالفعاليات التي تعزز العلاقة       •

  .علاقة مباشرة معه، وإيضاح دور رجل الشرطة في حماية الأرواح والممتلكات
الاهتمام بالجوانب السلوكية عند تقييم أداء رجال الشرطة، وتقديم مزيد من الحوافز الماديـة               •

لوائح العقابية بحق من يـسئ      والمعنوية باستمرار لمن يحسن التعامل مع الجمهور وتطبيق ال        
 .التعامل مع الجمهور



 ت  

Abstract 
This study aimed at studying the skills of  policemen in dealing with the 
public from the perspective of policemen in  Gaza governorate. The study 
attempts to specify the availability of these skills (human and subjective) of 
the police and their impact on the effectiveness of security service, as well as 
to identify the availability of methods and means of developing these skills, 
and detect differences in the level of these skills (human and subjective) 
resulting from the difference in  the features and general characteristics of the 
respondents, so the researcher used the descriptive - analytical method for its  
relevance and suitability for this study. Besides, the population of the study 
included all the policemen who worked in Gaza governorate ;they are about 
1722 policemen. While the sample of the study is about 517 policemen 
;questionnaires are distributed to them using  stratified random sampling.      
The study led to a number of results mainly:  

• Human skills(listening, speaking, convincing, solving arguments, making 
relations and having the publics' cooperation) and subjective ones 
(physical characteristics ,mental abilities, creativity and self control) of 
the policemen in Gaza governorate are available  for them. Therefore 
they affect on  the effectiveness  of security service, so they need some 
development. 

• Methods and means of developing skills (human and subjective) for 
policemen in Gaza governorate, are available. Therefore,  they affect on 
the effectiveness of security service, so they need some development . 

•  There are no statistically significant differences at 0.05= α  in the 
perspective of respondents on the skills of  policemen in dealing with the 
public service  and effectiveness of security service due to  the  (martial  
status ,rank, qualification and  years of service) 

• There are statistically significant differences at 0.05= α  in the perspective 
of respondents on the skills of  policemen in dealing with the public 
service  and effectiveness of security service due to ( age and workplace). 

The study concluded a number of recommendations such as: 
• The need to develop and refine human and subjective skills of policeman  

through training, workshops, seminars and others and to  focus on having 
these skills when choosing him. 

•   Paying more attention to efficiencies that enhance the relationship 
between the police and the institutions of society that have a direct 
relationship with him and clarifying the role of the policemen to protect 
all segments of society and to protect lives and property. 

• Paying attention to behavioral aspects when evaluating the performance 
of the policemen, and provide more material and moral incentives for 
those who continuously improve their dealing with the public and their 
applying of penal regulations against those who harm dealing with the 
public. 
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  إهداء

  حفظهما اهللالكريمين  إلى والدي ووالدتي

  أخي الشهيد علي رحمه االلهروح إلى 

   الأعزاءإلى إخواني وأخواتي

   أم عمر وأبنائي عمر وياسمين وعلي الحبيبةإلى زوجتي

  إلى أرواح شهداء الإسلام

  إلى المرابطين على ثرى فلسطين الحبيبة

  إلى حماة الوطن والعقيدة

  إلى كل الأصدقاء والأحباب
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  شكر وتقدير

 والمرسلين نبينا   الأنبياء والسلام على أشرف     ةوالصلاالحمد الله رب العالمين     
  ...محمد وعلى آله وصحبه أجمعين،،، أما بعد

 على توفيقه لي بإتمام هذه الدراسـة         وآخراً ي أشكر االله العلي القدير أولاً     نفإن
  .   بهماوأولى أحق بالشكر والثناء ����فهو 

كمـا  (، ����شكر النـاس   لا يشكر االله من لا ي ����: ����  من قول رسول االله    انطلاقاً
، )باب في شكر المعروف   / ، كتاب الأدب    4811ورد في سنن أبي داود برقم       

لص شكري  بخافإنني أتوجه    مني بأهل الفضل الذين علموني الكثير،        واعترافاً
 أو ساهم  أو نصحاً أو توجيهاً أو قدم لي رأياًلكل من أسدى لي علماًوتقديري 
  .ذا البحث وخروجه إلى النور من الأشكال على إنجاز هبأي شكلٍ

رشدي عبداللطيف وادي المشرف علـى      / أخص بهذا الشكر الدكتور الفاضل    
، وما لقيـت    وإرشادات ونصائح هذه الدراسة على ما قدمه لي من توجيهات         

 من علمه الـوافر،     بشيء  إذ لم يبخل علي    منه من حسن المتابعة والإشراف،    
 العرفان إلى عضوي لجنـة المناقـشة      كما أتقدم بالشكر و   وجهده المتواصل،   

  :والحكم على الرسالة على قبولهم مناقشة الرسالة وهما

  يوسف بحر. د . 2                     ماجد الفرا. د.  1

 بغزة ذلـك الـصرح      الإسلاميةالجامعة  إدارة  كما أتوجه بالشكر الجزيل إلى      
  .م والمجتمعطلبة العلشامخ لما لها من جهود عظيمة في خدمة لالعلمي ا
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        قائمة المحتوياتقائمة المحتوياتقائمة المحتوياتقائمة المحتويات

        الصفحةالصفحةالصفحةالصفحة        الموضوعالموضوعالموضوعالموضوع

  -  نتيجة الحكم على أطروحة الماجستير
  أ  آية قرآنية

  ب  ملخص الدراسة باللغة العربية
  ت  ملخص الدراسة باللغة الإنجليزية

  ث  الإهداء
  ج  شكر وتقدير

  ح   المحتوياتقائمة
  ر  قائمة الجداول
  س  قائمة الملاحق
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 الفصل الأول
  لدراسةل الإطار العام

  
  :مقدمة .1.1

بشرية جمعاء بنعمة الأمن، واهتم بها اهتمامه بمقومات لقد من االله سبحانه وتعالى على ال    
 لا تستطيع الكائنات العيش بدونه، بالإضـافة        اً فطري اًن هذه النعمة تعتبر مطلب    الحياة الكريمة، لأ  

إلى أنه يعتبر ركيزة من ركائز الحياة في هذا الكون الذي أبدعه االله سبحانه وتعـالى، فـالأمن                  
حيث لا رغد ولا عيش ولا تنظيم لشئون الناس بدون الأمن، وهذا             وثيق بالرزق،    يرتبط ارتباط 

لإِيلَاف قُريشٍ   ����: ما عبر عنه االله سبحانه وتعالى صراحة في كتابه الكريم حيث قال عز وجل             
)1 (     فيالصاءِ وتلَةَ الشرِح هِمإِيلَاف)2 (     تيذَا الْبه بوا ردبعفَلْي)3 ( ي أَطْعالَّذ  نم مهم

 فوخ نم مهنآَموعٍ وقريش���� ���� )4(ج����.  

وإقامة الحق والعدل في المجتمعات قاعدة أصيلة يقوم عليها الأمن، فيقول عـز وجـل               
  ����)82(الَّذين آَمنوا ولَم يلْبِسوا إِيمانهم بِظُلْمٍ أُولَئك لَهـم الْـأَمن وهـم مهتـدونَ    ����
  .����الأنعام����

الأمن مطلب أساسي وجوهري للفرد يتطلع إليه منذ بدء الخليقة وحتى وقتنا هذا وإلـى               ف
 للتمتع به والحصول على مزاياه في كل مراحل حياته، وهو مطلب تسعى             أن تقوم الساعة ساعياً   

  .إليه الجماعات لتضمن تناغم أفرادها وتعاونهم لتحقيق الرفاهية والتقدم والازدهار

ازال لصيق حاجة الأفراد والجماعات للتواجد والاستمرارية وحفـظ         لأمن وم القد كان   و
 لأنه إذا فقد الأمن سيطر      ،النوع، ومن ثم فالأمن أحد أعمدة الحياة التي لا يمكن أن تستقيم بدونه            

 تعطـل   فإذا ما تملك الخوف والقلق الإنـسان      القلق والذعر وعمت الفوضى وشاع الاضطراب،       
ت عليه الفوضى، وكما أن الطعام غذاء الجسم فإن الأمن غذاء           تفكيره وشلت أعضاؤه واستحوذ   

الروح والعقل ولن يعمل فاقد أمن كما لا يعمل جائع، فالأمن نعمة كبرى تهيـئ للعقـل منـاخ                   
الإبداع وللأعضاء قوة العمل، والخوف صاعقة تربك العقل وتشل الأعضاء وتعطل حركة الحياة  

  ).32، ص2000الاصيبعي، (أو تكاد

خـتلاف   كافة المجتمعات الإنـسانية علـى ا       فيأتت مسئولية حفظ الأمن وتحقيقه      ولقد  
تحديد الأطر التي تحقق ذلك، وهي متعددة ومختلفـة إلا أنهـا تـسعى              تكويناتها وممارساتها، و  

، وجهاز الشرطة هو المكـان      لتحقيق غاية وهدف واحد هو تحقيق الأمن بكافة صوره وأشكاله         
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باط والأفراد بحماية المجتمع والحفاظ على أمنه واستقراره، ومواجهة          الذي يقوم فيه الض    الرئيس
      سـلبية أو تـشكل خطـراً       كل التطورات والتغيرات الاجتماعية التي قد يحمل بعضها صـوراً         

 وفعال دون الحديث عن تنمية  متطورٍمنيٍأ من غير المتصور الحديث عن جهازٍعلى المجتمع، و
التي تعتبر الحصيلة التي تتوفر لديه من مجموعة خبراته ومعارفه          و،  المهارات لرجل الأمن فيه   

  .)2، ص2006دوش، (والتي تعينه على حسن القيام بدوره في مجال حفظ الأمن

تدريب أفرادها وتنمية مهـاراتهم للتعامـل       مسئولية  ن الأجهزة الأمنية تتحمل     إولذلك ف 
لاقية والمهنية، وهذا يتطلـب إيجـاد       ز القيم الروحية والأخ   يتعزوالاتصال الحسن بالجمهور، و   
 والتعامل الطيب مـع الجمهـور     يها القدرة على التأثير الايجابي    كفاءات بشرية واعدة صالحة لد    

والتقليل من درجة الخوف من رجال الشرطة وذلك من خلال الاتـصال            المواطنين  والتفاعل مع   
ة والمواطن وكيفية بناء جسور     الأمني الايجابي والفعال والمرتكز على الحوار بين رجل الشرط        

لديها القدرة على التعامل مـع مـشكلات        و شعار الشرطة في خدمة المواطن،       تالثقة بينهم تح  
المراهقين والمنحرفين من الشباب الذين صاروا يبتدعون الوسائل ويتفننون في الأساليب التـي             

 لإيجـاد رجـال شـرطة       يوظفونها في تنفيذ جرائمهم وجنحهم المستحدثة، ولهذا فالحاجة ملحة        
يستشرفون مستقبل العمل الأمني ويسهمون في إحداث نقلة نوعية في سلوك رجال الأمن، وتنمية 

 للتغيرات والمستجدات، ومن هنا تأتي ضرورة الاهتمام بالبعد الـسلوكي والقـيم             مهاراتهم وفقاً 
  ).5، ص2006 الماحي،(الأخلاقية لرجال الأمن

من شخص لآخر تبعا لكمية ونوعية معلوماته ومؤهلاتـه         وتختلف السلوكيات الإنسانية    
 ـ            ن إالخاصة ومهاراته الشخصية وقدراته الذاتية والعقلية بالإضافة إلى مؤهلاته العلمية، ولهذا ف

الأداء الفعال للعمل بالمستوى المرغوب فيه يتطلب توجيه وترشيد وتنمية هذا السلوك الإنـساني     
شـومان،      (مل بالأسلوب الأمثـل لتحقيـق أهدافـه المأمولـة         بكافة السبل الممكنة نحو أداء الع     

  .)76، ص2000

من جهود ومهارات إنـسانية      ولأهمية العلاقة بين رجل الشرطة والجمهور وما تتطلبه       
 لطبيعـة    مباشر أو غير مباشر مع الجمهور، ونظراً       وذاتية تفرضها طبيعة عمله للتعامل بشكلٍ     

لمـا  وبعض منهم صفة الخروج عن القانون،       ال يغلب على    الجمهور المتعامل مع الشرطة والذي    
 السهر على راحة المـواطن،    ويتمثل في حفظ الأمن     موقع متميز   من دور هام و   الشرطة  لرجل  

مما يستوجب إكساب رجل الشرطة مهارات خاصة تؤهلـه         وحماية الأرواح والممتلكات العامة،     
  .للتعامل بالشكل الأمثل معه

  
  



 4

  :مشكلة الدراسة .1.2
مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور من المواضيع المهمـة والجـديرة             تعد  

درجـة   ومن هنا برزت أهمية التعرف علـى      ،   خاصة في المجتمع الفلسطيني    بالدراسة والبحث 
وتحديـد الوسـائل     الجمهور   في التعامل مع  رجل الشرطة   ل )الإنسانية والذاتية  (مهاراتال توفر

 ويمكـن صـياغة     ،فعالية تقديم الخدمة الأمنية   رفع مستوى    بما يكفل    تنميتهاوالأساليب اللازمة ل  
  :التساؤل التالي مشكلة البحث في

رجل الشرطة في التعامل مـع الجمهـور   لدى  المهارات الإنسانية والذاتية  مدى توفر ما  
  وأثرها على فعالية تقديم الخدمة الأمنية؟

  

  :فرضيات الدراسة .1.3
  : الفرضية الرئيسة الأولى

تأثيراً المهارات الإنسانية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور  تؤثر"
  ."فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  -:هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية كما يليمن  ويشتق
  : الفرضية الفرعية الأولى

افرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور تأثيراً تؤثر مهارة الاستماع التي يجب تو"
  ". على فعالية تقديم الخدمة الأمنية0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

   :الثانيةالفرضية الفرعية 
تؤثر مهارة التحدث التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور تأثيراً "

  ". على فعالية تقديم الخدمة الأمنية0.05 ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
   :الثالثةالفرضية الفرعية 

تؤثر مهارة الإقناع التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور تأثيراً ذو "
  ." على فعالية تقديم الخدمة الأمنية0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

   :الرابعةالفرضية الفرعية 
ل النزاع التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور تأثيراً تؤثر مهارة ح"

  ". على فعالية تقديم الخدمة الأمنية0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  :الخامسةالفرضية الفرعية 

مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور التي يجب توافرها في رجل تؤثر " 
 على 0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية جمهور الشرطة للتعامل مع ال

  ".فعالية تقديم الخدمة الأمنية
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  : الفرضية الرئيسة الثانية
تأثيراً ذو المهارات الذاتية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور تؤثر "

  ". الأمنيةفعالية تقديم الخدمة على 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  -: هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية كما يليويشتق من

  :الأولىالفرضية الفرعية 
السمات الجسمية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مـع الجمهـور             تؤثر  " 

  ."الخدمة الأمنية فعالية تقديم على 0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  :نيةالثاالفرضية الفرعية 

تأثيراً القدرات العقلية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور            تؤثر  " 
  ."فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  :الثالثةالفرضية الفرعية 
 ـ      تؤثر  "  ع مهارة المبادأة والابتكار التي يجب توافرها في رجـل الـشرطة للتعامـل م

فعالية تقديم الخدمـة     على   0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية        الجمهور  
  ."الأمنية

  :الرابعةالفرضية الفرعية 
مهارة ضبط النفس التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهـور             تؤثر  " 

  ."دمة الأمنيةفعالية تقديم الخ على 0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  : الثالثةالفرضية الرئيسة 
 توافرها في رجل المهارات الإنسانية والذاتية التي يجب تنمية  ووسائلليباتؤثر أس"

 على 0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الشرطة للتعامل مع الجمهور 
  ".فعالية تقديم الخدمة الأمنية

  : الرابعةالفرضية الرئيسة 
في وجهات نظـر المبحـوثين       0.05عند مستوى معنوية    فروق ذات دلالة إحصائية     توجد  
مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأمنية توفر مدى حول 

 سـنوات   د العلمـي، عـد    ل، المؤه ةالعمر، الرتب (تعزى لبعض الخصائص الشخصية مثل      
  ).ملالحالة الاجتماعية، مكان العالخدمة، 
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  :متغيرات الدراسة .1.4
  :المتغير التابع

  فعالية تقديم الخدمة الأمنية 
  :المتغيرات المستقلة

 :المهارات الإنسانية وتشمل .1

  .مهارة التحدث �
  .مهارة الاستماع �
  .مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور �
  .مهارة حل النزاع �
  . مهارة الإقناع �

 :المهارات الذاتية وتشمل .2

 .يةالسمات الجسم �

 .القدرات العقلية �

 .المبادأة والابتكار �

 .ضبط النفس �

 .الشرطة تنمية المهارات الإنسانية والذاتية لرجلووسائل أساليب  .3
  

  :الدراسةأهداف  .1.5
  .التعرف على مدى توفر المهارات الإنسانية لرجل الشرطة في التعامل مع الجمهور .1
 .لتعامل مع الجمهور توفر المهارات الذاتية لرجل الشرطة في امدىالتعرف على  .2

تحديد مدى توفر الأساليب والوسائل المستخدمة لتنمية مهارات رجل الشرطة في التعامل  .3
 .مع الجمهور

الناتج عن الاخـتلاف   ) الإنسانية والذاتية (الكشف عن الفروق في مستوى هذه المهارات         .4
 .في السمات و الخصائص العامة للمبحوثين

سين مستوى المهارات الإنـسانية و الذاتيـة لرجـل          تقديم التوصيات والاقتراحات لتح    .5
 .الشرطة في التعامل مع الجمهور

 

  : الدراسةأهمية .1.6
والذي يتولى   )جهاز الشرطة (اهتمت هذه الدراسة بموضوع مهم يتناول المرفق الأمني          .1

 .مسئولية الحفاظ على الأمن في الدولة
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ة والمسئولية الكبيرة المناطة يقوم به رجل الشرط الذي كما تنبع أهمية الدراسة من الدور .2
  .به من خلال احتكاكه بالجمهور أثناء تأديته لواجبه الوطني

واكتساب وتنمية المهارات المناسبة     ة والعملي ة النظري للمعرفة رجل الشرطة مدى حاجة    .3
  .للتعامل مع كافة شرائح المجتمع

اح  ومـن ثـم اقتـر      مهارات رجل الـشرطة   التعرف على جوانب الضعف والقوة في        .4
 . فيه جوانب القوةزيتعزوالتوصيات التي من شانها المساهمة في علاج هذا الضعف 

 في نجاحهم بالقيـام     والذاتية الإنسانية المهارات   بأهمية ل الشرطة ارجتنمية الوعي لدى     .5
 .بواجباتهم الوظيفية على الوجه المطلوب

 .المناسب الشرطة رجل اختيار وضع خطط واستراتيجيات تساعد على .6

 .قيق رضا المواطن الفلسطيني فيما يتعلق بحسن معاملة رجل الشرطة لهتح .7
  

  :الدراسةونطاق حدود  .1.7
  . محافظة غزة-قطاع غزة :الحد المكاني -

 رجال الشرطة العاملين بمحافظة غزة من رتبـة         في الدراسة   يتمثل مجتمع  :الحد البشري  -
  :ر وهمشرطي وحتى رتبة عقيد والذين هم على احتكاك دائم بالجمهو

 مركـز   – مركز شرطة الرمال     –قيادة محافظة غزة    ( شرطة محافظة غزة  في  العاملين   •
 مركـز   – مركز شرطة التفاح والـدرج       – مركز شرطة الشجاعية     –شرطة الشاطئ   
  ). مركز شرطة الشيخ رضوان–شرطة الزيتون 

 .غزة فرع - مباحثالشرطة في العاملين  •
 .غزة  فرع-شرطة مكافحة مخدرات في العاملين  •
 .غزة فرع -شرطة الحراسات في العاملين  •
 .غزة فرع -الشرطة البحرية في العاملين  •
 .غزة فرع - شرطة المرور والنجدةفي العاملين  •
  .م2010 الدراسة في عام تمت: الحد الزماني -
  :تتمثل الدراسة في المهارات الأتية: الحد الموضوعي -
 مهـارة حـل     – مهارة الإقنـاع     – ة الاستماع  مهار –مهارة التحدث   (المهارات الإنسانية    •

  ). مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور–النزاع 
 مهارة        – مهارة المبادأة والابتكار     – القدرات العقلية    –السمات الجسمية    (المهارات الذاتية  •

  ).ضبط النفس



  

  الثانيالفصل 
   والجمهورالمهارات الإنسانية والذاتية

  
  : ولالمبحث الأ

 مفهوم المهارات 2.1

  المهارات الإنسانية 2.2
  مهارة التحدث .2.2.1
 مهارة الاستماع .2.2.2

 مهارة الإقناع .2.2.3

 مهارة حل النزاع .2.2.4

 مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور .2.2.5

  : الثانيالمبحث 
  المهارات الذاتية 2.3

  السمات الجسمية .2.3.1
 القدرات العقلية .2.3.2

 المبادأة والابتكار .2.3.3

  ضبط النفس .2.3.4

  :المبحث الثالث
  الجمهور 2.4

 الجمهورريف تع .2.4.1

  الجمهورنوع .2.4.2

 الأمور التي يجب مراعاتها عند التعامل مع الجمهور .2.4.3

  الخصائص الاجتماعية والنفسية للجمهور .2.4.4
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  الفصل الثاني
   والجمهور والذاتيةالمهارات الإنسانية

  
  :مقدمة

 المهـارات    أهم ، كذلك إلى   وتعريفها  إلى مفهوم المهارات   الفصلتطرق الباحث في هذا     
 التطـرق   تم، كما    التي يجب توافرها لرجل الشرطة أثناء تعامله مع الجمهور         ذاتية وال الإنسانية

  :وذلك كما يليإلى مفهوم الجمهور وأنواعه 

  :ات المهارمفهوم .2.1

: بأنها )9، ص 2007حريز،  ( لمفهوم المهارات حيث عرفها      التعريفاتهناك العديد من    
 المعلومات والبيانات لتحقيق أهداف هي عمليات عقلية نمارسها ونستخدمها عن قصد في معالجة"

  ."الملاحظات مرجوة متنوعة تتراوح بين تذكر المعلومات ووصف الأشياء وتدوين

 ر إجراءه فـي  التي تسي  في العمل  تعني الوصول إلى درجة من الدقة     ": اكما عرفها بأنه   
  .")الفهم-دقةال–السرعة( : عناصر هيةقصر وقت ممكن وبأقل تكلفة، وعادة ما تتكون من ثلاثأ

القدرة على القيام بعمل من الأعمـال بـشكل         " بأنها )305، ص 2002كنعان،  (وعرفها  
  ."يتسم بالدقة والسهولة والسيطرة فيما يبذله من جهد ووقت

القدرة على أداء عمل ما باستخدام      : "المهارة بأنها  )23، ص 1999, السلمي( كما عرف 
      تائج أعلى وأفـضل ممـا اسـتخدم فـي الأداء مـن             أساليب تتسم بالكفاءة والتميز بما يحقق ن      

  ".موارد وإمكانات

استعداد أو موهبة طبيعية أو مكتـسبة،       : "أنهاب )96، ص 1999العمري،  (بينما يعرفها   
،  أو ذهنيـاً   وتنمو بالمعرفة أو التعليم، وتصقل بالتدريب، وتجعل الفرد قادرا على الأداء جسمياً           

  ".على سلوك الآخرين، أو تحقيق هدف معينكما أنها تستخدم في التأثير 

 أنها تسهم بشكل كبيـر فـي        إلىسابقة أن مفهوم المهارة يشير      الويتضح من التعريفات    
ها تولد كموهبة مع الأفراد وهي بذلك تحتاج للـصقل والتـدريب لتطويرهـا              أنو نجاح العمل، 

   .ولاً ويتبنى الباحث تعريف العمري حيث يعتبر الأكثر شموالمحافظة عليها
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  المهارات الإنسانية .2.2

وهي تعني فن التعامل مع البشر والتعامل مع الناس على قدر عقولهم فهي أولى المهام،               
رجل الشرطة المقدرة علـى بنـاء علاقـات         لدى  وعلى ذلك تتطلب المهارة الإنسانية أن يكون        

م مـشاعرهم   حميمة طيبة مع الآخرين، وذلك من خلال معرفته بميول واتجاهات الآخرين وفه           
قتراحاتهم وانتقاداتهم البناءة، فالعلاقات الإنسانية ليست مجرد كلمات طيبة أو ابتـسامات            اوتقبل  

يوزعها القائد بين الحين والآخر سواء مجاملة أو غير ذلك، بل هي فهم عميق لقدرات وطاقات                
ممـا يفـسح    ت  ودوافع البشر الذين يتعامل معهم ومحاولة استثمار كل هذه الطاقات والإمكانـا           

  .تحقيق الأهداف المنشودةللإبداع والابتكار وحسن الانتماء والمجال أمام من يتعامل معهم 

 أن يحد من تأثير النظرة الـسلبية         ومن هنا يجب على رجل الشرطة أن يحاول جاهداً        
 ن يبقي هذا الأثر في مستوى بحيث لا يفسد عليه تصرفاته فيقعأقل تقدير يحاول أللآخرين، وفي 

 يشجع الآخـرين    ضحية للجهل، لذا يجب أن يكون متفتح الذهن والعقل ومتوقد الذكاء متواضعاً           
  على تحمل المسئولية، لأنه يدرك أن الإنسان قادر على تجاوز تـصوره بالمثـابرة والـشعور               

لن تكتمل مقومات الإدارة الناجحة مالم يتم الوقوف على حقيقة دوافع الأفـراد             بالقيمة الذاتية، و  
واء تلك الشعورية أو اللاشعورية وحاجاتهم ومكونات هياكل شخصياتهم الإنسانية واتجاهاتهم           س

النفسية وقدراتهم وميولهم إلى جانب مستوى الذكاء والعمليات العقليـة مـن إدراك وإحـساس               
  ).211، ص 2010، العجمي(وتفكير

ر إحساسه تجـاه  فعليه أن يظهولكي ينجح رجل الشرطة في ممارسة العلاقات الإنسانية         
وأن  مع بانتباهت الجمهور، وأن يتعلم كيف يستمشاعر الآخرين وأن يطابق احتياجاته مع احتياجا

يمسك عن النقد أو التعليقات الساخرة، وأن يساعد الآخرين على أن يشعروا بأهميتهم والاحتياج              
  .)40، ص2006عقيل، (إليهم

يمكن التمييز  سابقة والكتب والمراجع    وبعد الإطلاع على الدراسات ال    ويرى الباحث أنه    
بين خمس مهارات فرعية منبثقة من المهارات الإنسانية الواجب توافرها في رجـل الـشرطة               

مهارة تكوين العلاقات وكـسب تعـاون الجمهـور،         ومهارة الاستماع،   ومهارة التحدث،   : وهي
  .مهارة الإقناعومهارة حل النزاع، و

  مهارة التحدث .2.2.1
لتأثير فيهم له أنواع وأساليب متعددة وكلما أجاد الإنسان هذه الأساليب    الاتصال بالناس وا  

 ومن  ذلك وإما أن يكون بغيربالحديثقرب، وإيصال الرسالة إما أن يكون أكلما كان إلى النجاح   
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لفظية يكون لها تأثير كبير     الالعوامل المؤثرة فيه عوامل لفظية وغير لفظية، والعوامل غير           هذه
  .على الرسالة

بتطـوير المعادلـة التاليـة    ) Albert Mehrabian( عقدين من الزمن قام مداروعلى 
  .فظية على التأثير الكلي للرسالةللاليظهر المساهمات المرتبطة بالعوامل اللفظية وغير 

   تعبيرات وجه0.55+  نغمة صوتية 0.38+  كلمات 0.07=تأثير الرسالة الكلي
انب النغمة الصوتية التي تؤثر على الرسالة اللفظية لفظية الأخرى إلى جالوالعوامل غير 

 الاتـصال   عندومن جهة أخرى يجب الحذر      الوجه والإيماءات والجنس والملبس،     هي تعبيرات   
 إذا :فظية بحيث لا تقدم رسائل متناقضة، فمـثلاً للابالآخرين عند استخدام العوامل اللفظية وغير     

لفظية تعبر عن معارضـة تكـون       الما العوامل غير    كانت كلمات الرسالة تعبر عن موافقة، بين      
  ).Certo, 2003, p 313(النتيجة غموض الرسالة مما يؤدي إلى إحباط الجهة المقصودة

 حينما تتوافق الرسالة المنطوقـة مـع الرسـالة          ويكون تأثير الرسالة الكلية أكثر إقناعاً     
 الوجه،  تعبيراتثر بالرسالة البدنية، مثل     البدنية، وحينما لا تتوافق، فان المستلم غالبا ما يتأثر أك         

 من الكلمـة، بالإضـافة إلـى أن         طريقة الوقوف، وأي حركات بدنية أخرى، تكون أكثر تأثيراً        
 عن المشاعر ويتم تمييزها بسهولة وتذكرها على مدى فترة زمنيـة            الرسالة البدنية أكثر تعبيراً   

  ).183، ص2003العطية، (ع الرسالة البدنيةطويلة، مقارنة بالرسالة المنطوقة التي لا تتوافق م

  ):الاتصال بالكلام(العوامل اللفظية .2.2.1.1
إن الكلام هو أكثر وسائل الاتصال والتأثير شيوعاً وكلما نجح الإنسان في إجـادة فـن                

 وامتلاك زمام الفصاحة والبلاغة كلما كان أقدر على التأثير في الآخـرين وتـوجيههم               الحديث
  .الوجهة التي يريدها

نا البعض،  عندما نتحدث إلى بعض    في حياتنا اليومية،  حن نستخدم الاتصالات اللفظية     ون
 ما، أو المشاركة في أحد الاجتماعات أو إجراء مقابلة مـا، أو التحـدث               مناقشة شيء نقوم ب أو  

        عـن طريـق الفـم     اسم اتصالات شفوية كونهـا تـصدر        بعض الناس   ، ويطلق عليها    بالهاتف
)Karen & others, 2005, p157.(  

 لأنه يحتوي علـى  وتشير الدراسات الحديثة إلى أنه تم اعتماد مهارات الاتصال الشفوي     
كلمات المتحدثين والتغير في نغمة المتحدث وسرعة الصوت والتي يستخدمها الناس كمفاتيح لفهم 

فـإن  ا   كمعيار رقم واحد في عملية التوظيف للخريجين الجدد، حتى في أوروب           الرسائل الشفوية 
هـذا الـنقص   يعـزى  المشغلين يشكون من نقص في مهارات الاتصال لدى الخريجين الجدد، و    

  .) Moorhead, Griffin, 2001, p 254(لعوامل ثقافية وتغيرات في العملية التعليمية
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، وقد تكون في كثير مـن       وتعتبر مهارة التحدث إلى الجمهور من المهارات المهمة جداً        
 ولكن أكثر النـاس     بة لتقديم المعلومات والأفكار لمجموعة من الناس،      الأحيان ضرورية ومطلو  

أن استطلاعات الرأي الأخيرة تشير إلـى        في واقع الأمر،  ، و يخافون من التحدث أمام الجمهور    
، ومن المهم أثناء الحوار مع الجمهور التواصـل البـصري           من الموت نفسه   أكثرأنهم يخشون   

  ).Worth, 2009, p 55(لذي يعبر عما هو في داخل القلوبوالذي يعتبر هو صديق التعارف وا

وهل كانت معجزة القرآن الكريم التي خضعت لها رقاب العرب إلا في بلاغته وفصاحته 
 ذلك  في ولقد بلغ النبي صلى االله عليه وسلم الذروة          ؟في المقام الأول مع صور الإعجاز الأخرى      

  . )لقد أعطي مجامع الكلم (حتى بلغ تأثيره أعلى الدرجات وأرقى المقامات

نسان أن ينجح إلى حد كبير في إبلاغ        للإأخذ بها يمكن    إن  وهذه بعض التوجيهات التي     
  :)75، ص2009aالسكارنة،  ( الكلامعن طريقرسالته 
 أبلغ الأثر في إيصال المعاني للمستقبل، وكمـا قـال           انتقاء الكلمات البليغة المؤثرة له    ا .1

كما ورد في صحيح البخـاري بـرقم         (����ن البيان لسحراً  إن م ����: ه وسلم صلى االله علي  
 وهل أسر القرآن عقـول العـرب وقلـوبهم إلا           ،)باب الخطبة / ، كتاب النكاح    4749

      بالبلاغة التي كانت بينهم وبين نفوسهم، ويـسلّمون أزمـة أرواحهـم لهـذه الكلمـات             
  . أو كرهاًً طوعا

االله والإكثار من حفظ سنة رسول االله       ومن أفضل الوسائل لاكتساب البلاغة حفظ كتاب        
صلى االله عليه وسلم وحفظ أشعار وعبارات البلغاء الفصحاء، ويمكنك وضع برنـامج             

ن تجعل لك دفتراً خاصاً، وكلما سمعت أو قرأت عبارة جيدة وجديدة بالنسبة لك              ألذلك ب 
الها دونتها في دفترك ثم بحثت عن معناها إن لم تعرفه ثم حفظتها ثم كـررت اسـتعم                

كثيراً حتى تصبح من مفرداتك، وحاول أن تضيف بهذه الطريقة في كل عبارة جديدة أو    
  .   شعرمن البيت 

 دور كبير في قبول رسالتك واحترام       لهالإلمام بمصطلحات الموضوع الذي تتحدث فيه        .2
  . حديثك وبخاصة من قبل المتخصصين في هذا الفن

  .خل ولا إسهاب مملم يجازٍحدد حجم الكلام الذي تريد أن تقوله فلا إ .3
حدد الزمن المناسب الذي تريد أن تتحدث فيه، إذ قد يكون سوء اختيار الوقت سبباً في                 .4

عدم قبول الطرف الآخر لكلامك، واعلم أن لكل مقام مقالاً ولكل حال أسلوباً يختلف عن 
  .أسلوب حال آخر

ع الكلام، أما عنـدما     الوضوح والبيان في الكلام من أهم أسباب تفاعل الطرف الآخر م           .5
  .  فلن يتفاعل معه الآخرونوغير مفهوميكون الكلام غامضاً 
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نبرات الصوت وتفاعلها مع معاني الكلمات من أهم الوسائل في إيصال الرسـالة إلـى                .6
ن مختلفين فتتفاعل مـع أحـدهما وتتـأثر         يالآخرين، وقد تسمع كلاماً واحداً من شخص      

  . حرك فيك الآخر شعرة واحدة بينما لا يةوتتحمس له غاية الحماس

  مستلزمات الحديث المؤثر
  : هي)52، ص2010حمود، (ومستلزمات الحديث المؤثر كما حددها 

الاستهلال الجيد والختام الجيد، واستخدام اكبر قدر       : مستلزمات متعلقة بالمتحدث وتشمل    .1
 تجاه الطيب نحـو   من الحواس وتجنب تقليد الآخرين والحرص على رجع الصدى والا         

  .الجمهور والحرص على التلقائية والإقرار بالخطأ
وذلك عـن طريـق معرفـة    : مستلزمات متعلقة بالجمهور يضعها المتحدث في اعتباره       .2

اتجاهات المستمعين وميولهم تجاه الفكرة أو الموضوع ثم البدء بنقاط الاتفاق ومعالجـة             
 بأهميتهم وان الفكـرة     الأفكار المستترة ثم احترام آراء الآخرين وأهمية شعور الآخرين        

اء الأوامر وعدم المجادلـة والتوسـل       ق من إل  في الحديث فكرتهم واستخدام الأسئلة بدلاً     
 .بالرفق واللين

وتشمل دعم الجوانب الايجابية للطـرف      : حديثللمستلزمات متعلقة بلغة البناء المنطقي       .3
الجـة وتجنـب    الآخر وعدم الاستطراد وحشد وسائل التأثير المختلفة وتنوع طرق المع         

 .الأخطاء أو السقطات المنطقية

  : )التعبير بغير الكلام(العوامل غير اللفظية .2.2.1.2
ما أن الكلام وسيلة للتعبير وإيصال الرسالة للآخرين فهناك وسائل أخرى قادرة علـى              ب

، وقد تكون هذه الوسائل أدق وأصدق في التعبير من          رسالتك لغيرك أو رسالة غيرك إليك     تبليغ  
  .  يكذب فيه  الكلام يمكن أن يكون خلاف الواقع أما غيره فقد لا يستطيع الإنسان أنالكلام، لأن

 ذاتالكثير من الناس يغفلون عن اللغة التي يرسلها الجسد، وتكاد تصبح كلماتهم غير              و
شير الدراسات إلـى أن مـا   ت، و جسدهم، فلغة الجسد تعتبر مؤثرة وقوية جداً   تعبيراتعلاقة مع   
 بلغة  مباشراًينظر إلينا بها من قبل الآخرين ترتبط ارتباطاً       الكيفية التي ٍ  من  مائة   بال 90يقرب من   

  )  Adubato, 2006, p13(الجسد في مقابل ما نقوله في الواقع

والتعبير قد يكون بـالعيون، وقـد       ))  أبلغ من عبارة    إشارة رب((وقد قال العرب قديماً     
قد يكون بحركات الكفين أو الرجلين أو الرأس بل قد          يكون باليدين، وقد يكون بقسمات الوجه، و      

  .هذه الوسائللمن التفصيل بعضاً يكو التعبير عن حالتك النفسية من خلال لباسك، وإليك 
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 لغة العيون .2.2.1.2.1

أَشحةً علَيكُم فَإِذَا جاءَ الْخوف رأَيتهم ينظُرونَ إِلَيك تدور أَعيـنهم           ���� :قال تعالى 
الَّذي يغشى علَيه من الْموت فَإِذَا ذَهب الْخوف سلَقُوكُم بِأَلْسِنة حداد أَشـحةً علَـى        كَ

 ���� )19(الْخيرِ أُولَئك لَم يؤمنوا فَأَحبطَ اللَّه أَعمالَهم وكَانَ ذَلك علَـى اللَّـه يـسِيرا    

في يدور  فقط بل هي وسيلة بليغة للتعبير عما        للإبصار   وسيلة   نعم، إن العيون ليست    ،����محمد����
المـستغيثة  وربة  طفهناك النظرات القلقة المض   فوس والقلوب ونقله للخارج،     الداخل أي ما في الن    

 ـمصممة،  الساخرة، وأخرى   الثائرة، وأخرى   الحاقدة  الالمهزومة المستسلمة، وأخرى     سارحة وال
محبة، وهكذا تتعدد النظرات المعبرة وقد سمى القـرآن         الرى  مستفهمة وأخ المبالية، وأخرى   لاال

  .����غافر ����  ���� )19(..خائنةَ الْأَعينِ .. ����بعض النظرات الكريم 

ن تهدد كما تهدد بندقية معبأة ومصوبة، أو يمكن أن تهـين كالركـل أو               أالعين يمكن   و
عاطفتها أن تجعـل القلـب      يمكنها بشعاع رقتها و   فالرفس، أما إذا كانت نظراتها حانية ولطيفة        

 اتـصال العـين      فيه ن النظر بصدق وثبات إلى شخص الآخر ينبغي أن يكون         أ، و فرحاًيرقص  
 ثانية، أما النظر إلى الأفراد في مجموعة فينبغي أن          15 إلى   5الطبيعي في الظروف العادية من      

  .)396، ص2010السكارنة، ( ثوان5 إلى 4يكون من 

  :التعبير الأمثل بالعيون 

لتواصل البصري الجيد هو أحد أهم إشارات الجسد، فليس ثمة عضو آخـر يمكـن أن                ا
يعبر عن صدقك وإخلاصك وثقتك بنفسك أكثر من العينين، فمن أول وهلة تلتقي بها بـالآخرين                
لابد أن تحافظ على تواصلك البصري معهم وفي كل مرة تشرع في توضيح نقطة هامة، انظـر           

  .)85، ص2000 إلخ،(للأخر في عينيه مباشرة

  : )77، ص2009aالسكارنة، (إذا أردت إيصال مرادك فاحرص على الأمور الآتيةو

أن تكون عيناك مرتاحتين أثناء الكلام مما يشعر الآخر بالاطمئنان والثقة فـي سـلامة                .1
  . كموقفك وصحة أفكار

مة شعر بالهزي ت إلى الأعلى، لأن طأطأة الرأس أثناء الحديث         ةتحدث إليه ورأسك مرتفع    .2
  .والضعف والخور

لا تنظر بعيداً عن المتحدث أو تثبت نظرك في السماء أو الأرض أثنـاء الحـديث، لأن     .3
  . ذلك يشعر باللامبالاة بمن تتحدث معه أو بعدم الاهتمام بالموضوع الذي تتحدث فيه

  . ل التحديق بشكل محرج فيمن تتحدث معهلا تط .4
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  .ن هذا يشعر بالقلق والاضطراباحذر من كثرة الرمش بعينيك أثناء الحديث، لأ .5

    ابتعد عن لبس النظارات القاتمة أثناء الحديث مع غيرك، لأن ذلك يعيـق بنـاء الثقـة                 .6
  . بينك وبينه

احذر من النظرات الساخرة الباهتة إلى من يتحدث إليك أو تتحدث معه، لأن ذلك ينسف                .7
  .  التواصل معكجسور التفاهم والثقة بينك وبينه، ولا يشجعه على الاستمرار في

  كيف تفهم ما في نفوس الآخرين من خلال نظرات عيونهم ؟ 
لقد قام علماء النفس بالكثير من التجارب للوصول إلى معرفة دلالات حركات العيـون              

 إن العيون مغاريف القلوب بها يعرف مـا       :  القيم الذي قال   ابنفي النفوس، ورحم االله     يدور  عما  
آفاق  (صلوا كما ذكر الدكتور محمد التكريتي في كتابه         وقد تو ها،  في القلوب وإن لم يتكلم صاحب     

 يعني أن الإنسان يعبر عن صور       لأعلى ل ليساراأن النظر أثناء الكلام إلى جهة       إلى  ) بلا حدود   
 لجهة اليمين للأعلى فهو ينشئ صوراً داخليـة    تتجهانعيناه  وداخلية في الذاكرة، وإن كان يتكلم       

أن رآها، أما إن كانت عيناه تتجهان لجهة اليسار مباشرة فهـو يـستذكر              ويركبها ولم يسبق له     
 فإن كان نظره لجهة اليمين مباشرة فهو ينشئ كلاماً عن إحساس داخلـي   كلاماً سبق أن سمعه،  

ومشاعر داخلية وإن نظر لجهة اليسار من الأسفل فهو يستمع إلى نفسه ويحدثها في داخله كمن                
 فهو عكـس مـا ذكرنـا        الأعسرفي حالة الإنسان العادي، أما الإنسان       يقرأ مع نفسه مثلاً، هذا      

  .)450، ص 2009bالسكارنة، (تماما

 الإنسان وهـو يتحـدث      هذا أي الأنماط    منوبناء على هذه المعلومات يمكنك أن تحدد        
 بل ويمكنك عند قراءة قصيدة أو قطعة نثرية أن تحدد النمط الذي كان يعيشه صاحبها عند               ،معك

، ا ينشئه أو من الأحاسيس الداخلية لها هل هو النمط السمعي أو الصوري من الذاكرة أو مإعداده
  .السابقة وذلك من خلال تأمل كلامه وتصنيفه في أحد الأصناف

 التعبير بالوجه .2.2.1.2.2

 شخص ما لأول مرة، ويظـل       ة عند مقابل  النظرتشكل تعبيرات الوجه أول انطباع يلفت       
ترات طويلة ولا يتغير بسهولة، إذ يعتبر الوجه أكثر أجزاء الجـسم             بالذهن لف  هذا الانطباع عالقاً  

نـه أكثـر الأجـزاء      أ عن العواطف والمشاعر وأكثرها في نقل المعاني، كما           وتعبيراً وضوحاً
من الأشياء التـي    الوجه  تعبيرات  التعبيرات التي تصدر عنه، بالإضافة إلى أن        صعوبة في فهم    

الصحية للإنسان، ويمكن القول أن هناك على الأقل ستة أنواع مـن             بالحالة النفسية و   تتأثر كثيراً 
العواطف التي يمكن التعبير عنها باستخدام الوجه وهي التعبير عن السعادة، الغضب، الدهـشة،              
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الحزن، الاشمئزاز وأخيرا الخوف، وغالبا ما تكون المشاعر مكتوبة بوضوح على الوجوه، قال             
  . )122، ص2005أبوعياش، (، ����الفتح���� ���� )29 (...هِم سيماهم في وجوه����: تعالى

 عما يريد ويستطيع أن يستكشف ما فـي نفـوس           هكما يستطيع الإنسان أن يعبر بعيني     و
الآخرين من خلال التأمل في نظرات عيونهم فإنه يستطيع أيضاً أن يفعل ذلك من خلال تأمـل                 

  . ين أو حال الخدين أو الجبينقسمات الوجه سواء كان ذلك من بشرة الوجه أو شكل الشفت

وإِذَا بشر أَحدهم بِالْأُنثَى ظَـلَّ وجهـه      ����وتأمل قليلاً هذه الآيات الكريمة، قال تعـالى         
 يمكَظ وها ودوسوقال تعالى ، ����النحل���� ���� )58(م����.. كَرنوا الْمكَفَر ينالَّذ وهجي وف رِفعت 

 ���� )27(... كَأَنما أُغْشيت وجوههم قطَعا من اللَّيلِ مظْلما..����ال تعالى وق، ����الحج���� ���� )72(..
تقطيب الجبـين وفلطحـة الخـدين    وفالتجهم والعبوس وغير ذلك من الآيات كثير،     ، ����يونس����

يقـيم  ع جفافهما واسوداد البشرة     موتكشير الأسنان بالإضافة لزم الشفتين وتقوس السفلى منهما و        
واجز بينك وبين الآخرين ولذلك عليك أن تتعلم كيف تسيطر على أفكارك ومشاعرك ليكـون   الح

، 2005أبوعياش،  (عبوسك حينئذ مقصوداً ومتحكماً فيه ويؤدي رسالة محددة في وقتها المناسب          
  . )122ص

الـسكارنة،  (وعموماً فهذه بعض الأفكار العامة حول قضية التعبير بقـسمات الوجـه           
2009a79، ص( :  
جعل الابتسامة رسولك إلى قلوب الآخرين فهي مفتاح لأبواب النفوس كما أنها تجلـب              ا .1

كمـا ورد فـي      (���� صدقةلك  تبسمك في وجه أخيك      ����الراحة والهدوء للمبتسم نفسه     
 .)باب صنائع المعروف/ ، كتاب البر والصلة 1879سنن الترمذي برقم 

   رسالتك فعطـر الجـو بنكتـه        عندما تشعر أن الآذان قد أغلقت أمامك وتعطل استقبال         .2
  .يتلوها ابتسامة

  . حذار من الابتسامة الساخرة أو الباردة، فهي تحول بين الآخرين وبين الثقة فيك .3
ة وملاحظـة جبينـه     تحاول التعرف على ما في نفس الآخر من خلال رصـد ابتـسام             .4

  .وحركات عينيه
5.   لتك كما تريد وإن كانت     د نفسك على أن تكون ابتسامتك وسيلة لإبلاغ رسا        حاول أن تعو

  . مشاعرك خلاف ذلك
 .عود نفسك الاستمتاع بالطرائف المضحكة لتتعود على الضحك أحياناً .6
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  لغة الإشارات والإيماءات .2.2.1.2.3
تشمل لغة الإشارات والإيماءات أنواع الحركات والإيماءات التي يؤديها الفرد لتوصـيل         

رادية، يتحكم الفرد فيها، ويرسـلها بقـصد        ، سواء كانت هذه الإشارات والإيماءات إ       معيناً معنى
، أثناء الاتصال من اجل إتمـام اللغـة          كانت لا إرادية، تحدث عشوائياً     أمتوصيل معنى معين،    

 عن اللغة، كما هو الحال فـي  ، أم كانت هذه الإشارات بديلاً اللفظية وتوصيلها بشكل أكثر تأثيراً    
م اللغة اللفظية وندعمها بالإشارة أو الإيمـاءة        لغة الصم، أم كانت مكملة للغة، وذلك حين نستخد        

   ).121، ص2001عامر، (لتوصيل معناها

  التعبير بأعضاء الجسم الأخرى .2.2.1.2.4
كما أن الوجه يعبر عما في النفس، فإن حركات اليدين والقدمين وحركات الكتفين وكيفية       

 النفسية ومن صور    الجلوس أو المشي تعبر عما في نفس الإنسان وتعطي تقريراً دقيقاً عن حالته            
  : )452، ص2009bالسكارنة، (التعبير باليدين الآتي

عندما تلاحظ إنساناً وضع يديه وراء ظهره متشابكتين فهذا يعني شعوره بالعجز أو عدم               .1
  . الثقة في الآخرين

أما عندما يضع الإنسان يديه متشابكتين أمامه أثناء لجلوس فهذا يعني شـعوره بالثقـة                .2
  . المفرطة في النفس

: إشارات اليدين والأصابع المتوافقة مع الكلام تزيد الكلام وضوحاً، وكما قالت العـرب             .3
  . "رب إشارة أبلغ من عبارة"

لاحظ حركات أقدام الآخرين أثناء الحديث معهم فهي تعبر عما في نفوسهم تحكم أنـت                .4
  . حركات قدميك ما لم تقرر إرسال رسالة من خلال هذه الحركةب

على بصورة سريعة يعني التجاهل واللامبالاة أو الجهل بالشيء والحيـرة  هز الكتفين للأ   .5
 . حياله

  كيف تكسب احترام الآخرين باللباس؟ .2.2.1.2.5
فملابـسنا   ،ن كان حديثها صامتاً   إتعبر الملابس عن شخصية الفرد فهي تتحدث عنه، و        

 ـ     و ترسل رسائل غير لفظية عديدة للآخرين تعبر بها عن شخصيتنا، فالزي الذي نرتديـه ه
أول ما يعرف الآخرين بنا، ولذلك يراعى قضاء الوقت المناسب في اختيار الملبس والعناية              
به وبالأحرى تنمية المهارات المرتبطة بالاختيار الجيد للملبس وطرق العناية به من أجل أن              

يم بعض الأفراد لديهم مفاه   لآخرين، و  مع ا  اً جيد  يجعلنا نتفاعل تفاعلاً    سليماً تعبر عنا تعبيراً  
خاطئة حول الملبس، منهم من يعتبر أن الاهتمام بالملبس مضيعة للوقت والمال، ويعتقد بان              
جدية الشخص وتفانيه في عمله أهم من اهتماماته بمظهره وهندامه، وهذا اعتقاد غير سليم،              
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إذ أن أول ما يقع عليه أعين الآخرين عندما نلتقي بهم هو مظهرنا الشخصي وما نرتديه من                 
وأهـم    ويتأثر تفاعلنا مع الآخرين بالذات ممن نقابلهم لأول مرة بمظهرنا الشخصي           ملابس،

  :)39، ص2001عمران وآخرون، (أمر اللباس هيفي القواعد التي ينبغي الأخذ بها 
يجب أن يكون اللباس ملتزماً بالضوابط الشرعية للرجل أو المرأة، وهذه الضوابط             .1

    .محلها كتب الفقه
 لباسك مقبولاً اجتماعياً فقد يكون اللباس شرعياً لكنه اجتماعياً احرص على أن يكون .2

  .غير مقبول كمن يصر على لبس البدلة في مجتمع بدوي لا يعرف غير الثوب
  . لكي يكون لباسك مريحاً لك وللآخرين حافظ على نظافته دائماً .3
  . الأناقة غير المبالغ فيها مما يكسب الإنسان احترام الآخرين .4
 .عدم التكلف من علامات الذوق الناضجالبساطة و .5

  :مهارة الاستماع .2.2.2

ق بين السمع والاستماع، فالسمع يتعلق بوظيفـة الأذن فـي تلقـي المثيـرات               هناك فر 
الصوتية، أما الاستماع فيتعلق بمدى انتباه الفرد إلى المعاني المتضمنة فيمـا يقولـه المرسـل،                

  .ويطلق أحيانا على عملية الاستماع بالإنصات

من وقته، والباقي ينفق في الكتابة والتحدث، % 50ن الإنسان يسمع ما يقرب من       إال  ويق
 كلمة في الدقيقة،    300يستمع إلى   و كلمة في الدقيقة،     600كما يستطيع العقل البشري التفكير في       

ن هذا دليل واضح على أن قدرة السمع تفوق قدرات الكتابة           أ كلمة في الدقيقة، و    125وأن ينطق   
  ).364، ص2003ماهر،( والقراءةوالتحدث

بفهم وأدب واحترام وعدم مقاطعتهم، واستيعاب الرسـائل  يكون الاستماع إلى الآخرين    و
التي يعبرون عنها بطريقة لفظية وغير لفظية، يقول تعالى مؤكـداً أهميـة الإنـصات للفهـم                 

 ���� ))204(صتوا لَعلَّكُـم ترحمـونَ   وإِذَا قُرِئ الْقُرآَنُ فَاستمعوا لَه وأَن����والاستيعاب والتذكر 

من العلاقات الإنسانية يمكن بناؤها عن طريق مهارة        % 75وتشير الدراسات أن     ،����لأعرافا����
يعتبر إصغاء  ، حيث   من قدراتنا في الإنصات   % 25الإنصات الجيد، كما تقول أننا نستعمل فقط        

 يستطيع رجل الشرطة مـن خـلال   رجل الشرطة للآخرين من أهم مقومات الاتصال الفعال، إذ   
ن قوله، ويكون لدى رجل الشرطة الفرصـة للتعبيـر          والإصغاء أن يتعرف على ما يريد الآخر      

الكامل عن نفسه، إضافة إلى أن إصغاء رجل الشرطة للآخرين يضمن فعالية القـرارات التـي                
   ).52، ص2010 حمود،(الحديث الشفوي يتخذها لأنها قد تبنى على معلومات تنقل إليه من خلال
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 بعملية الاستماع، ويمارس رقابـة واعيـة علـى           وجسدياً والمستمع الفعال ملتزم ذهنياً   
أنشطته الاستماعية، بحيث يركز على كامل الرسالة المستلمة، ويزاول المستمع الفعال اهتمـام             

 ـ            الة، متحمس بشأن التفسيرات المختلفة ونقاط الاتفاق والاختلاف وردود الفعل حتى نهاية الرس
وكذلك يرسل رسائل قوية إلى الطرف الآخر من خلال عملية الاتصال تنم عن الاحترام والتقدير 

  .) Chambers, 2001, p 148(العاليين والاهتمام الكبير بالمرسل

ويعتبر الإنصات الجيد حجر الأساس في عملية تبادل المعلومات أثناء عملية الاتـصال،    
 وتتفاعل معهم وترد بشكل جيد على مـا تـسمعه،           همتتعلم من والإنصات الجيد للآخرين يجعلك     

 ,Cohen, 2002( من ضبط النفس وإيلاء الاهتمام للآخرين كبيراًوعملية الإنصات تتطلب قدراً

p 87(   

على نجاح عملية الاتصال، وفهـم المـستقبل         حسن الاستماع وإجادة الإصغاء      ويساعد
اء الجيد من الـسلوكيات الاجتماعيـة الحميـدة،         للفكرة وفق ما يقصده المرسل، ويعتبر الإصغ      

وتحقيق الإصغاء الجيد هو مسئولية مشتركة بين المتحدث والمستمع، فعلى المتحـدث أن يبـين            
  :)269، ص2004حريم، ( وعلى المستمع مراعاة ما يلي،بوضوح وجهة نظره وأهدافه

 .التوقف عن الحديث أثناء الإصغاء �

 .جعل المتحدث في وضع مريح �

 .ة أي عوامل تعيق الانتباهإزال �

 .التعاطف مع المتحدث، بان يضع المستمع نفسه مكان المتحدث ليرى وجهة نظره �

 .التحلي بالصبر وعدم المقاطعة �

 .ضبط الأعصاب والمزاج �

 .الالتزام بالهدوء حين الجدل والمناقشة �

تعلـم  جميعا قادرون على    غير أننا   ولا يتساوى الأفراد بمواهب قدرتهم على الإنصات،        
، 2007زايد،  (فن الإنصات، إذا ما بذلنا جهدا واعيا، ولكي نكون ناجحين في الإنصات علينا أن             

  :)128ص

  .نتعمد الإنصات -1

 .نمنع عقولنا أو أفكارنا عن الشرود -2

 .نركز على ما يقال -3

 .نقاوم عوامل الإلهاء -4
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ه المتحـدث مـن     فينا، وألا نفكر فيما نريد أن نقول إلا حينما ينت         " الأنا"وعلينا أن نكبح    
ن نحكم على الرسالة بناء على مزايا مضمونها ولـيس  أحديثه، يجب علينا أن ننصت للأفكار، و 

على أساس طريقة توصيلها، كما يجب أن يكون لدينا الصبر الكافي للإنصات إلـى المتحـدث                
رسة كـل   ، وتتم مما  يقولبانتباه وألا نقاطعه، ويجدر بنا الاهتمام وإبداء الحرص على متابعة ما            

  .ذلك بوعي وأناة

  :لاستماع الفعالا .2.2.2.1

 توجيهـات وهناك عـدة    ستماع الفعال يساعدك على فهم رسالة المتحدث بشكل جيد          الا
  :)Schermerhone, 2000, P339(مقترحة تساعد على الاستماع الفعال منها

 . ماذا قيلوحاول أن تعي تماماً،  للمضموناصغ جيداً -1

  .عرف كيف يشعر الطرف المرسل تجاه الأشياءوحاول أن تحدد وتت، اصغ للمشاعر -2

   . ودع الطرف الآخر يعرف بأن مشاعره معتبرة لديكلمشاعر،استجب ل -3

  .الشفوية ولغة الجسد اتيربالتعمن  اً حساسوكن، الإشارات جميع لاحظ -4

 .حاول أن تلخص مضمون مراد المرسل بكلماتك بناء على ما سمعت -5

لكي تكتسب مهارة الإنصات الجيـد       أنه   )454، ص 2009bالسكارنة،  (ويوضح أيضا   
   والاستماع الحسن وتحوز ما يترتب عليه من فضائل ومكاسب وثمرات فلا بـد مـن مراعـاة                

  :الأمور الآتية
ألا تشكو من مرض مؤلم     وأن تكون في وضع نفسي وبدني مريح أثناء الاستماع لغيرك            .1

 أثناء الانـشغال بـأمر      أو سهر مجهد أو جوع مفرط، وألا يكون بعد الأكل مباشرة أو           
  . يسيطر على فكرك، وأن تكون في مكان جيد التهوية معتدل الحرارة

ألا يكون هناك ضوضاء وأصوات مزعجة في المكان الذي تجلس فيـه أو حولـه، لأن         .2
  . ذلك يشتت الذهن ويشغل الحواس

أن تكون جلستك أثناء الإصغاء جلسة مريحة تستطيع أن تركز بجميـع حواسـك مـع                 .3
  . دث لتستوعب أكبر قدر ممكن من كلامهالمتح

اربط ما تسمعه مع معلومات بما تراه من صور ومشاهد ليتضافر السمع والبصر علـى        .4
  . استيعاب المعلومات

 وجهه ونبرات صوته لترسخ معاني كلامه       وتعبيراتركز على حركات جسم المتحدث       .5
  . في نفسك وليكون فهمك لما يريد أكثر دقة
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ل بقية الحديث لوقـت آخـر، فـإن     وأج،  ر مما تستطيع أن تستوعب    لا تطل الجلسة أكث    .6
  . النفوس إذا ملت كلت

لا تقاطع المتحدث وتستعجل النتائج قبل الوصول إليها وعندما يحصل التباس في الفهـم            .7
  .فسجل ذلك ثم استوضح عنه في نهاية الحديث

  .الحديثلا تكثر من الالتفات والتثاؤب والتشاغل والسرحان بعيداً أثناء  .8
      لا تتكلم مع غير المتحدث إلا لضرورة، وحبذا لو اسـتأذنت مـن المتحـدث لتتحـدث                 .9

  . مع غيره
استخدم القلم والأوراق لتسجيل وتلخيص الأفكار الرئيسية والنقاط الدقيقة التي تـسمعها             .10

من المتحدث ثم حاول بعد ذلك حفظها لتلم بموضوع الحديث وتحتفظ بمـا فيـه مـن                 
 .معلومات

  : عدم حسن الإصغاءبياتسل .2.2.2.2

  :)65، ص2000عثمان، (ومن السلبيات التي تترافق مع عدم الإصغاء الجيد والتي يذكرها
إلى فقد ثقة الآخـرين     ؤدي  ي والاهتمام بالطرف الآخر مهما كانت مكانته،        الالتفاتعدم   .1

سواء كان في مقابلة شخـصية      واحترامهم لك، فعندما يتحدث معك إنسان وتتشاغل عنه         
إن ( تصيبه بالإحباط وبالتالي عدم الثقة فيك، وقد أثر عن الأحنف قوله             اتصال هاتفي أو  

الرجل ليحدثني بالأمر أعرفه من قبل أن تلده أمه فأصغي إليه حتى ينتهي مـن حديثـه            
 ).ه لأول مرة عوأريه أني أسم

 ن عدم فهم كلام الآخرين واستيعاب ما يقولون، يؤدي        ضياع كثير من فرص النجاح، لأ      .2
 . الكثير من الفرص في الحياة وفوتإلى الفشل في فهمهم،

يهـا، ممـا    قتشوه المعلومات التي يتلقاها الإنسان من ضعف استماعه وإصغائه فـي تل            .3
  .يجعلها ناقصة وغير كاملة

، لأن القرار لا يمكن أن       ونقصها  المعلومات ضحالة بسبب   صائبةالغير  اتخاذ القرارات    .4
  . لمعلومات كاملة وصحيحةيكون صحيحاً إلا إذا كانت ا

شعور المتحدث بالإحباط لعدم الإصغاء، وبالتالي عدم استعداده للمشاركة بفاعلية فيمـا             .5
 .يناط به من أعمال بعد ذلك

أن من أهم العادات السيئة في الإصغاء والتي ينبغي تجنبها هي إشـعار              ويرى الباحث 
، وانتقاد )ة هاتفية أو توقيع بعض الخطاباتمكانشغاله بمكال(المتحدث بأن ما يقوله ليس ذا أهمية     

طريقته في عرض الموضوع، وإثارته ومحاولة التهرب من المشكلة التي يعرضها، ومقاطعتـه             
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، وعدم تهيئة الفرصة للجلسات الهادئة      سببليدلي بوجهة نظره هو، وتغيير الحديث فجأة ودون         
  .خاطرهب عما يجول صاح بالإفللمنحدثالتي تسمح 

 الإنصات، وذلك باسـتعمال     في على ضرورة تخلص العاملين من العوائق التي تؤثر          ؤكدنكما  
  :)380، ص2010السكارنة، (الأساليب التالية

إعطاء المتحدث الفسحة المناسبة بتوفير الاحترام والاهتمـام        وهي   :استعمال سياسة الإفساح   -
ى تعميمات ناقصة أو انطباعـات  وردود الفعل المناسبة وبإزالة العوائق والحواجز وعدم القفز إل     

  . سريعة قبل إعطائه الفرصة الكاملة في الحديث واستيعاب الرسالة التي يرغب في توصيلها
 وذلك بالابتسامة وبالنظر إلى عيني المتحدث وتحريك الرأس         : لغة الإشارة المناسبة   استعمال -

ئمة التـي تـشعر المتحـدث        الجلسة الملا  جيع على مواصلة الحديث، واستعمال    بالموافقة، والتش 
بالراحة والهدوء، وخفض الصوت، وتوجيه الأسئلة المناسبة التي تجعل المتحدث يعبر عن نفسه             

  ؟ما ردود فعلك تجاه .... ما رأيك ؟ ..... كيف ؟ .... لماذا ... 
 وذلك بتوفير الاحترام اللازم والإصغاء الجيد والـردود         :استعمال سياسة استيعاب الآخرين    -

ئمة، وبذلك يتمكن الموظف من تشتيت قدرة الآخرين أو رغبتهم في المعارضة ويجعلهم في            الملا
  .  نظره والتأثر بما يقول، أو على الأقل لزوم جانب الحيادةموقف أقرب إلى الإقناع بوجه

  ؟هل تتوفر لديك مهارات الاتصال بالآخرين
 ما تريد، وكلما كـان      الاتصال الفعال هو فن يجعلك توصل كل ما تريد وتصل إلى كل           

إن إتقان فن الاتصال كفيل بأن ينقلك       و ، فعال الاتصال قوياً أثر ذلك على وصول المعلومة بشكلٍ       
 الحيـاة ممتعـة،    صفوف الناجحين والمبدعين، بل إنه عصب العلاقات البشرية الذي يجعل            إلى

  : )84، ص2009a السكارنة،(، وعند الاستماع اتبع ما يليومن يتقن الاتصال يتقن الاستماع
  .  الوجه وإيماءات الجسم وحركات اليديناتتعبيرم استخد -1
  . أشعر من أمامك بالارتياح -2
  . اء الاستماعنزد من تركيزك أث -3
  . تجنب الاستعجال أو المقاطعة لحديث المتكلم، ولو كان حديثه يخالف الصواب -4
  .اجعل نفسك مع المتحدث وليس ضده -5
 .جانبكن هادئاً واخفض صوتك وكن لين ال -6

  مهارة الإقناع .2.2.3

يعيش إنسان هذا العصر وسط موجة هائلة من الرسائل الاقناعية التي تـستهدف دفعـه               
 أهمية حيث يقوم    لللقيام بسلوكيات أو ممارسات معينة، وأصبح الإقناع من أكثر وسائل الاتصا          
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مئـات  نفاق على عمليات الإقناع مبالغ طائلة تقدر بعـشرات وربمـا ب           الأفراد والمؤسسات بالإ  
المليارات، فالنشاطات والعمليات الإعلانية التي نحاول إقناع المستهلك بسلعة أو خدمة معينة هي          

ة، وحملات العلاقات العامة فـي المجـالات        ظنموذج من نماذج الإقناع الذي يداهمنا في كل لح        
 تحاول  المختلفة، سواء كانت سياسية تحاول أن تقنعنا بمرشح لموقع سياسي معين، أو اقتصادية            

إقناعنا بمؤسسة معينة وما تقدمه من منتجات أو خدمات، أو صحية تحاول إقناعنـا بممارسـة                
معينة، هي في الواقع أفعال اقناعية تسعى للتأثير فينا للإقدام على ممارسات يرغبها آخـرون،               
 فالإنسان في عالم اليوم يتعرض لأنواع متباينة من الاستمالات التي تحـاول إقناعـه بـالعيش               

 محددة ويلبس بصورة معينة، وهكذا فحياة الإنسان بما تضمه من           بطريقة معينة، ويشرب أصنافاً   
جل  أتفاصيل صغيرة، وربما خاصة معرضة بشكل أو بآخر إلى أفعال اقناعية يشنها آخرون من             

 دفعه للقبول بوجهات نظرهم، أو دعم القضايا التي يدافعون عنها، ومن هنا أضحى الإقناع مجالاً
  . عرفيا مهما وجوهريا في حياة الناس العلمية والعمليةم

محاولـة  : "بأنـه ) 77، ص 2001الصرايرة،  ( فيعرفه،   تعريف للإقناع  وهناك أكثر من  
   ".ومنطقية ونفسية  من خلال استخدام استمالات شخصيةواعية للتأثير في الآخرين وسلوكياتهم

 ما، أو جهـة مـا،       لها شخص الجهود التي يبذ  : "بأنه) 79، ص 2001خضور،  (ويعرفه  
 أو مجموعـة    ، أو خبر ما إلى شـخص      ، أو حدث  ،عبر رسالة اتصالية، لإيصال فكرة أو قضية      

أشخاص، أو إلى الجمهور بصورة عامة، بهدف تحقيق الاستجابة المطلوبـة لمـضمون هـذه               
  ".الرسالة وتبنيها من قبل الطرف المتصل به

ول فيهـا   اعمليات فكرية وشكلية يح   :"ه بأن الإقناع )14،ص1999ديماس،  (بينما يعرف   
  ".أحد الطرفين التأثير على الآخر، وإخضاعه لفكرة ما

اسـتخدام المتحـدث أو الكاتـب       : "الإقناع بأنه  )183، ص 2009aالسكارنة،  (ويعرف  
  ".للألفاظ والإشارات التي يمكن أن تؤثر في تغيير الاتجاهات والميول والسلوكيات

عمليات فكرية وشكلية يحـاول فيهـا أحـد         : "بأنه )115، ص 2008،  سليمان(وتعرفه  
  ". الطرفين التأثير على الآخر وإخضاعه لفكرة أو رأي

تأثير سليم ومقبول على القناعات لتغييرها كلياً أو جزئيـاً          : " بأنه  لسليمان خرآتعريف  و
  ".من خلال عرض الحقائق بأدلة مقبولة وواضحة

ز المواقـف،  يتعزهو عملية تغيير أو : "نهالإقناع بأ )135، ص 2007زايد،  (كما عرف   
  ".أو المعتقدات أو السلوك
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حث الآخرين على فهم وجهة هو : " الإقناع بأنه)188، ص2001مصطفى، ( تكما عرف
وقد تنقـل إلـيهم      نظرك، وتأييدك فيما تحاول نقله إليهم من معلومات، وكسب مواقفهم، وثقتهم،          

تأكيدات حقيقية عن طريق إعطائهم أدلة مادية، وحجـج         أو وقائع، وقد تبين لهم نتائج، و       حقائق
  .، وتبنى الباحث هذا التعريف نظراً لشموله ووضوحه"وبراهين إثبات

والعديد منا بحاجة إلى مهارة الإقناع، لان الكثير من المهمات تتطلب إقناع الآخرين بها              
 أن يسوق خطته، أو المدير      لتأديتها، فالمسئول الذي يريد أن يفعل فريقه، أو المشرف الذي يريد          

الذي يريد من الموظف أن يقدم أفضل ما لديه، كل ذلك يتطلب قدرة كبيرة لإقناع الآخرين للسير     
 فـي العديـد مـن       نوفق وجهة نظره التي يريدها، وتشير الدراسات أن الكثير من الناس يقعو           
ع تكون عن طريـق     الأخطاء عند إقناع بعضهم البعض، حيث أنهم يفترضون أن الطريق للإقنا          

غمر الطرف الآخر بوابل من الأفكار والحقائق والأرقام فقط، وإعطاء الآخر أهـداف محـددة               
  ).  Dessler, 2004, p 321(لانجازها، دون الاهتمام للوصول إلى تفاهم مشترك بين الأطراف

وتتصل عملية الإقناع بالمرسل والمستقبل، فكلاهما يسعى إلى توصيل الرسالة بأفـضل            
لطرق، وتتم عملية الإقناع مـن خـلال أنمـاط الاتـصال وخاصـة الاتـصال المـواجهي                  ا

  ).259، ص2004العموش، (الشخصي

هـذا إن     على الفور،  هوالمفتاح الناجح لأي حوار يكمن في جذب اهتمام الآخر وانتباه         
 مجاملة تـشعره بذاتـه      ، ومن أفضل الطرق أن تقدم له       ومثمراً أردت لحوارك أن يكون ناجحاً    

  ). 215، ص2009فيليب، ( بالثناء عليهوأهميته، أو

وإذا أردت أن تقنع الطرف الآخر بقضيتك، وتستحوذ على اهتمامه تجاه ما تقول، فمـا               
عليك إلا أن توائم بين كلماتك وتعبيراتك، فليس من المعقول أن تحدث الطرف الآخر عن مزايا                

 أو  نت تداعب أوراقك أو تمضغ لبانـاً      النظام الذي تقترحه دون أي جدية منك، كأن تتحدث، وأ         
 ومن ثم فان الناس لا يحكمون فقط على         ؟ تقول  لدى من يسمعك بعدم الصدق فيم      تعطي انطباعاً 

 فيم إذا كنت صادقاً في الذي تقول؟ وهـل أنـت مهـتم              حديثك بقدر ما يحكمون عليك شخصياً     
 ـ  يعتقد الكثيرون أن التعبير هو الصياغة ا       وكذلك   بالطرف الآخر؟  ك فـي   تلطبيعية لدرجة حماس

مواجهة الطرف الآخر، إذ أن تعبيرات الجسم وحركاته هي التي توضح درجة اهتمامـك بـه،                
وكلما ظهرت علامات الخوف والتردد على وجهك فأنت في طريقك إلى عدم إقنـاع الطـرف                

  .)74، ص1999ديماس، (الآخر

  

  



  25

  :السمات الاقناعية .2.2.3.1
والتي يجب على الشخص الذي يقوم بعملية الإقنـاع        وتتضمن مجموعة من المهارات والسمات    

  :)106، ص2003حجاب، (وهيأن يتحلى بها 

   :القدرة على التحليل والابتكار -1
 على إدراك العلاقات بين العناصر المكونة لفكرته،        وهي تعني أن يكون المتحدث قادراً     

يد من العلاقات والتوصل     على تحليل هذه العلاقات، وذلك ليستطيع ابتكار المز        وان يكون قادراً  
  .إلى معان معينة، تؤيد فكرته، وتحقق المزيد من الإقناع

 :القدرة على العرض والتعبير -2

 لجذب الانتباه، ولكن يجب مراعاة طبيعة الموقـف          كبيراً فأسلوب العرض يلعب دوراً    
 الذي يتم عرضه، حتى يظل أسلوب العرض وسيلة تساعد على الإقناع، ولا تتحول إلى هـدف               

وفي هذا المجال فان المتحدث يمكنه أن يبدأ بطرح عدد من التـساؤلات التـي تغطـي                 ،  بذاتها
إجاباتها الموضوع المراد نقله للأفراد وإقناعهم به، وهذا الأسلوب يتـيح للمـستمعين الفرصـة       

 بـأول   وعند إتباع هذه الطريقة فان على المتحدث أن يوجز أولاً،للتفكير والمشاركة في الحديث   
نتائج التي تم التوصل إليها، ليتكون لدى المستمع في نهاية الحديث خلاصة لهذه النتائج، والتي               ال

  .يجب أن تتطابق مع الأفكار التي تهدف إلى إقناع الأفراد به

 :القدرة على الضبط الانفعالي -3

      لأن انفعال المتحدث لتعبير معين، أو لنقد ومـا  ه له، قد يفقده قدرته على التركيز، وربج
يدفعه إلى التصريح بأشياء ليس من المستحب ذكرها، وبالتالي فان افتقاد هذه الصفة يعـد احـد             

  .العوامل التي تؤثر في إقناع المستمعين

 :القدرة على تقبل النقد -4

فالنقد احد الظواهر الأساسية التي تبرز عند نقاش بعض الموضوعات وتبادل وجهـات             
أي أو فعل معين، وتحاول تنفيذ هذا الـرأي لإثبـات عـدم              بر الاقتناعالنظر، ويعني حالة عدم     

  . بهمنه قد تصرف على نحو يخالف ما كان يجب القياأصحته، أو توجيه الفرد إلى 
  

  :الإقناعالعوامل المؤثرة على عملية  .2.2.3.2
 وهناك مجموعة من العوامل التي تؤثر وبشكل كبيـر علـى نجـاح عمليـة الإقنـاع                

  :)184، ص2009aالسكارنة، (منها
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  : التعرض الاختياري للإقناع-1
 دون ممارسـة ضـغوط      أن يكون تعرض الفرد للرسالة اختيارياً      تتطلب عملية الإقناع  

ن ممارسة الضغوط بهدف الإقناع تؤدي إلى استثارة عوامل الـرفض الـداخلي             أ كبيرة، حيث 
ع أن يركـز  ولهذا يجب على القائم بالإقنـا     مما يصعب مهمة القائم بالإقناع،       لمضمون الرسالة، 

  .  للاقتناععلى مساعدته للتهيئة الذاتية
   : تأثير الجماعة التي ينتمي إليها الفرد-2

تقوم الجماعة الأساسية التي ينتمي إليها المستهدفون أو يرغبون في الانضمام إليها بدور             
 التـأثير   يمكن للقائم بالإقناع استخدام هذا الدور في      تأثير على عملية الإقناع لديهم، و     قوى في ال  

على المتلقي عن طريق ضرب الأمثلة الملائمة، واستغلال اقتناع أحد أفراد الجماعة في توجيه               
  .رأي الفئة المستهدفة بالرسالة 

   : تأثير قيادات الرأي-3
 ،قيادات الرأي هم الأفراد ذوو التأثير الذين يساعدون الآخرين ويقدمون لهم النـصيحة            

 قادة الـرأي دوراً  لعبيثرهم بوسائل الاتصال أو الإعلام، و  كثر من تأ  ويتأثر بهم الأفراد أحياناً أ    
    الـدور فـي التـأثير     هاما في تغيير اتجاهات الأفراد، ويمكن للقائم بالإقناع أيضاً استخدام هذا            

  .على المتلقي
    

  :قواعد الإقناع .2.2.3.3
 ،2008سـليمان،   (كالتـالي إقناع الآخـرين وهـي      لعملية   القواعدهنالك مجموعة من    

  ):118ص
  . لا يشوبه حظ نفسوخالصاً الله سبحانه وتعالى بالإقناع أن يكون القيام . 1
  . الالتجاء الله بطلب العون والتوفيق ووضوح الحق. 2
  : وجود متطلبات الإقناع الرئيسية وهي. 3

  .  الاقتناع بالفكرة-
  .ا القدرة على إيضاحه-
  . القوة في طرح الفكرة -
  . ة في مصدر الإقناع توافر الخصال الضروري-
 وقد ينبغي عليـه تقمـص       ،معرفة شخصية المتلقي وقيمه واحتياجاته مع تحديد ترتيبها       . 4

      كما يجب معرفة حيلـه وألاعيبـه حتـى لا           ،شخصية لتتعرف على دوافعه ووجهة نظره     
  .تقع في شركها
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متوهمة وتحليـل   حصر مميزات الفكرة التي تدعو إليها مع معرفة مآخذها الحقيقية أو ال           . 5
أن أسلم طريقة للتغلـب علـى       و،  المعارضة السلبية المحتملة وإعداد الجواب الشافي عنها      

  . الاعتراض أن تجعله من ضمن حديثك
كانية ونفسية وجسدية، مع تحـين الفرصـة       م زمانية و  ،اختيار الأحوال المناسبة للإقناع   . 6

  . المناسبة لتحقيق ذلك
  :تحليل الإقناع إلى. 7

  . مات متفق عليها كالحقائق والمسلمات  مقد-
  . نتائج منطقية مبنية على المقدمات-
، لأن جعل الطرف الآخر متهماً يلزمه بالدفاع        ياتالابتعاد عن الجدل والتحدي واتهام الن     . 8

  . وربما المكابرة والعناد
  . نشرهاإذا كنت ستطرح فكرة في محيط ما فروج لها عند أركان ذلك المحيط قبل البدء ب. 9

  . ز فكرتكيتعزمسلكين لتعلم أن تقارن بين حالين و. 10
  . حدد مسبقاً متى وكيف تنهي حديثك. 11
  . لخص الأفكار الأساسية حتى لا تضيع في متاهة الحديث المتشعب. 12
  . تستثير، وراقب لغة جسدك حتى لا تخونكلا اضبط نفسك حتى . 13
  : لاشعر الطرف المقابل باهتمامك من خلا. 14
  .  ربط بداية حديثك بنهاية حديثه ما أمكن-
  . ز جوانب الاتفاق يتعز -
  .   أشعره بمحبتك وعذرك إياه-

  :توصيات للحوار والإقناع .2.2.3.4
  : بإتباع التالي لضمان نجاع عملية الإقناع )223، ص1999ديماس، (ويوصي 

 .استخدم نبرة صوت مرحة وهادئة -1

 . نفسك والإدارة التي تعمل بهاقدم التحية لمن تحاوره وبروح مرحة وعرف -2

 .مزاجك يجب أن لا ينعكس على صوتك أثناء الحوار -3

 .مازح الشخص الذي تحاوره مهما كان فظاً -4

    ثوان وانتبه إلـى لقبـه الـصحيح والمركـز        ) 10(استخدم اسم من تحاوره في أول        -5
 .الذي يشغله

 .لا تجر محادثة مع زميلك وأنت في حوار مع شخص آخر -6

 . اعتذر عن بدء الحوار وعد الشخص الآخر بمعاودة الاتصال بهتعجلاًإذا كنت مس -7
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 .تحدث بشكل طبيعي -8

 .دع فقرتك الافتتاحية تسترعي انتباه من تحاوره -9

 .لا تستخدم عبارة يجب عليك القيام ب - 10

 .زن الكلمة قبل أن تنطق بها - 11

 .تجنب استعمال ضمير المتكلم أنا - 12

  .الخ..عالف..مجرب..استعمل الكلمات الاقناعية جديد - 13

  : التالي لكي تقنع الآخرين بوجهة نظركبإتباع) 192، ص2001مصطفى، (وتوصي 
  . ثم مع الآخرين مع نفسك أولاًكن مخلصاً .1
 .حدأ، لن يصدقك  مع نفسك أولاً مع نفسك، إذا لم تكن صادقاًكن صادقاً .2

  ".حد يسلم من العيوبأما من  "اعتباركالخطأ من سمات البشر، ضع في  .3

 .، ولا تلوم، ولا توبخ، اللوم والتأنيب يجرحان كبرياء الإنسانلا تؤنب .4

 بالخطـأ فـضيلة ولا      ، فالاعتراف لا تتماد في الخطأ، إذا أخطأت اعترف بخطئك فوراً         .5
 .يوجد أحد منزه عن الخطأ

لا تتعامل مع الناس بأثر رجعي، تسامح وصف قلبك من أي شوائب تكون عالقـة فيـه         .6
 .هوتعكر صفوك وتكدر

حد يتقبل هذه العبارة، إنه سيحاول إيجـاد التبريـرات          أنك مخطئ، لا    أتقل لشخص   لا   .7
 .نه ليس مخطئاًأبوالأعذار 

          الفضل لأهله تـدم المـودة والمحبـة وتكـسب محبـة            انسبلا تنسب الفضل لنفسك،      .8
 .من حولك

  :)120، ص2008سليمان، (وقفات مهمة في الإقناع .2.2.3.5
   ".ما كان الرفق في شيء إلا زانه -1
لو كان في حديثه ما لا ينبغي،       والصدق في الحديث خلة حميدة يكافئ عليها الصادق          -2

  . فلا تعارض بين تصحيح الخطأ ومكافأة الصادق
 مهارة الإقناع بدراية وتمكن من خلال متانة المعرفة وسلامة الممارسـة، وإذا   امتلاك -3

 . وجدت الموهبة فخير على خير وإلا فالمقدرة وحدها تفي بالغرض

   : المختلفة للإقناعتالاستراتيجيا .2.2.3.6
هنالك مجموعة من الاستراتيجيات لا بد من إتباعها من أجل إقناع الآخرين وهي علـى          

  : )188، ص2009aالسكارنة، (النحو التالي
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   ستمالةماد على العاطفة أو المنطق في الاالاعت: أولاً
ن الاعتماد عليهـا     أنه يمك  واقع الأمر أنه ليس هناك قاعدة ثابتة نستطيع أن نؤكد         يظهر  

إلا أن درجة تأثير الاستمالة العاطفية تزيد عند إقناع المستهدفين بالرسالة منطقياً في هذا المجال، 
وليس أمامنا طريق لتحديد مدى     ،  حيث تعتمد في هذه الحالة على استمالة دوافع الفرد إلى حد ما           

ة الاختلافات الفردية للمـستهدفين وعنـدما       استخدام الاستمالات العاطفية أو المنطقية إلا بدراس      
تكون هناك خبرة سابقة بين المرسل والمستهدفين فان ذلك سوف يساعد على إمكانية التعـرف               

  . على كل فرد على حدة أو كل مجموعة صغيرة والأسلوب المناسب للاستخدام معها

   التخويف لتحقيق الاستمالة  منالاعتماد على درجة: ثانياً
ارب أن نسبة كبيرة من المجموعات التي تتعرض لدرجة معتدلة من التخويف            تؤكد التج 

فالرسـالة التـي    ،  تتأثر بالنصائح التي تستمع إليها وتقل هذه النسبة كلما زادت درجة التخويف           
ويرجع السبب فـي ذلـك إلـى         فيها،   قل تأثيرها كلما زادت درجة التخويف     يتعمل على إثارة    

 ويؤدي ذلك إلى التقليـل مـن        ، درجة توترهم نتيجة للتخويف الشديد     المستهدفين بالرسالة ترتفع  
            من الـتعلم منهـا أو التفكيـر          بدلاً ، وأهميته أو قد يؤدي إلى الابتعاد عن الرسالة        ،شأن التهديد 

  . في مضمونها

  .البدء بالاحتياجات والاتجاهات الموجودة لدى المتلقي: ثالثاً 
تهدفين باحتياجاتهم ويساعدهم في تحديد الأساليب التي تحققها المتحدث الذي يخاطب المس

ويكـون  ،  تكون لديه فرصة أكبر في إقناعهم بدلاً من أن يعمل على خلق احتياجات جديدة لهـم               
     الحديث أو الرسالة أكثر فاعلية في إقناع المستهدفين عندما يبدو لهم أنه وسيلة لتحقيق هدف كان                

ي فرد للقيام بعمل معين يجب أن ينطلق من إحساس الفرد بأن هذا العمـل               فإقناع أ لديه بالفعل،   
  .  التفكير فيه من قبل على الأقلأوسيلة لتحقيق هدف كان لديه من قبل أو بد

  تحليل الآراء المتباينة للموضوععرض و: رابعاً 
يؤدي عرض الجانب المؤيد لرأي المستهدفين إلى تدعيم رأيهم والتفاعل مع المتحـدث             

 لأن الرسالة التي تعرض جانباً واحد من الموضوع تكون قادرة علـى إقنـاع الأفـراد              ،العادي
وقد أثبتت  من جانب المستهدفين،    ودفعهم إلى تبني وجهة النظر المعروفة عندما تم التأكيد عليها           
 يقوم   فعندما ، بالنسبة للفرد الخبير   التجارب بشكل عام فاعلية تقديم الرأي المؤيد والمعارض معاً        

 ويـصبح لـدى      أكبـر،  المتحدث بعرض وجهتي النظر بحياد يمكن أن يكون التأثير والإقنـاع          
  .  المضادة بعد ذلك من وجهات النظر،ناعةقالمستقبل لوجهة النظر درجة أعلى من ال
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  ربط المضمون بالمصدر أو المرجع : خامساً 
 ـ  يقوم المرسل أو المتحدث في بعض الأحيان بنسب المعلومات أو          ي يقولهـا    الآراء الت

ويلاحظ أن المستهدفين بعد فترة من الزمن سوف يتذكرون المضمون      لمصادر معينه أو مراجع،     
دون أن يتذكروا المصدر وذلك باستثناء المصادر الدينية المختلفة مثـل الكتـب الـسماوية أو                

 عملية الإقناع في    والمصادر التي يعتبرها المستهدفون ثابتة وصادقة تسهل من       ،  الأحاديث الدينية 
  .  أمامهم للإقناعحين أن المصادر الأخرى سوف تؤدي إلى نظرة سلبية قد تشكل مانعاً

  درجة الوضوح والغموض في الرسالة : سادساً
تمثل درجة الوضوح في الرسالة أهمية كبيرة في إقناع المستهدفين فكلما كانت الرسـالة      

إلا أن الوضوح   النتائج أصبحت أكثر إقناعاً،     لاص  واضحة ولا تحتاج لجهد في تفسيرها واستخ      
في الهدف من الرسالة المعروضة قد يعطي الفرصة لاتجاهات المستقبلين أن تنشط في مقاومـة               
تلك الرسالة، في حين أن الهدف الضمني يترك للمستهدف الفرصة لكي يعمل ذهنـه ويـستنتج                

  . الهدف بغير أن يشعر بالتوجيه نحو الهدف

  . يب المنطقي لأفكار الرسالةالترت: سابعاً
 على المـستمعين    اً متناقضة فالحجج القوية أكثر تأثير     إذا قدم المتحدث في رسالته حججاً     

إثـارة  إن  و،  اً على المستمعين ثم الأقـل تـأثير       اًكثر تأثير الأولذلك يفضل البدء بالحجج القوية      
تكون أكثر تأثيراً من تقديم المحتوى الاحتياجات أولاً ثم تقديم الرسالة التي تشبع تلك الاحتياجات      

 ـ  وعلى المتحدث بعد ذلك أن يقدم الحجج المؤيدة أولاً      ،المقنع أولاً   ه حيث أن ذلك سـيقوى موقف
  . ويستعد لرفض الحجج المعارضة التي سوف تأتي بعد الإقناع بالحجج المؤيدة

  التأثير المتراكم والتكرار : ثامناً
على الإقناع ويمكن أن يؤدي تكرار الرسالة إلى تعديل         التكرار من العوامل التي تساعد      

 إلا أن التكرار في بعض الأحيان قد يسبب الضيق          ،الاتجاهات العامة نحو أي قضية أو موضوع      
 وقد اتضح أن الأفراد المستهدفين الذين عرض ،والملل ويتطلب ذلك أن يكون التكرار مع التنويع

 للإقناع من الذين عرض عليهم مبرر واحد أو   اًاستعدادعليهم أكثر من سبب أو مبرر واحد أكثر         
        كذلك فان الإقناع الناتج من التعرض المتراكم للموضـوع اكبـر مـن التعـرض                ،سبب واحد 

  .مرة واحدةله 

  :الحساسية تجاه الإقناع .2.2.3.7
  :)94، ص2001خضور، (لابد من التمييز في أي عملية إقناع، بين مفهومين اثنين هما

  .الامتثالية .1
 .التأثر بالإيحاء .2
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ففي المفهوم الأول تحصل الاستجابة، وبالتالي الاقتناع بفحوى الرسالة الاتصالية سواء           
، وهذا مـا نـدعوه      )الجماعة( تحت ضغط مسايرة      من الذات، أو حاصلاً    كان هذا الاقتناع نابعاً   

  .س المجموعة، والتي تتحدد بالميل العام لفرد ما إلى أن يمتثل لقواعد ومقايي)الامتثالية(

، فان قابلية الفرد للتـأثر بالإيحـاء تجـاه الرسـالة            )التأثر بالإيحاء (أما المفهوم الثاني  
الاتصالية قد تتجاوز هذه الرسالة إلى الميل إلى إصدار ردود أفعال تجاه مختلـف الرسـائل أو                 

 الـتقمص    كان، وهذه الحالة مرتبطة بدرجة معينـة بمفهـوم         الأعمال التي يقوم بها المتصل أياً     
 التي تصادف الكثيـر     هذه الظاهرة ، وحيث أن    يتأثر بهم النفسي لمواقف وآراء أشخاص آخرين      

خر، هم أكثر حساسية تجـاه الرسـالة        لآ، تؤكد أن بعض الأفراد لسبب أو        من عمليات الاتصال  
الاقناعية الموجهة للآخرين، فقد يقبل بعض الطلاب مثلا كل ما يمليه عليهم أو ما يقولـه لهـم                  
المعلم، بينما يمحص طلاب آخرون أفكار المعلم بصورة نقدية، قـد تـؤدي إلـى رفـضها أو                  

  .مقاومتها، وقد يسهل إقناع بعض الأفراد باقتناء نوع معين من السلع أكثر من غيرهم
  وتقبلاً  على صعيد العمل الشرطي، أن رجال الشرطة الأكثر فهماً         الباحث كذلك لاحظ  يو

ليمات الجديدة، هم الأفضل أداء من زملائهم الـذين لا يفهمـون أو لا              للسياسات والأوامر والتع  
  .يقبلون أو يعارضون هذه السياسات والأوامر والتعليمات

  :نمط الشخصية والإقناع .2.2.3.8
 للنمط، ومن خـلال     "مايرز برجز "على مدى العقد المنصرم عرف ملايين البشر مؤشر         

نه أفضل جهاز تنبؤ بالسلوك     أصية، ووجدوا   العملية اكتشف المقنعون المحترفون قيمة نمط الشخ      
البشري، ولقد أوضح بحث عن نمط الشخصية أن الأنماط المختلفة للشخصية تفـضل الاقتنـاع               

  :)157، ص2007زايد، (الإلمام بمعلومات عن نمط الشخصية يساعد على، وبأساليب مختلفة
  .التعرف على طريقة اقتناع الجمهور التي يفضلها - 
 .المعلومات التي يود الجمهور ملاحظتها وترديدهاالتعرف على نوع  - 

 .التعرف على مدى تأثير صنع القرار لدى الجمهور - 

 .التحدث بلغة جمهورك - 

 .سرعة بناء العلاقة المطلوبة من اجل الإقناع الناجح - 

  :)157، ص2007زايد، (ولسرعة تحديد نمط الشخصية سل نفسك الأسئلة التالية
 ـ      -1 شة القـضية بـصوت عـال صـريح قبـل اتخـاذ             هل من أريد إقناعه يفضل مناق

  ).انطوائي(أو يفضل التفكير في الأمر قبل التحدث واتخاذ الإجراءات ) انبساطي(إجراء
 لمعلومـات نوعيـة     عند الإصغاء لعرض ما، هل من أريـد قناعـه يـولي اهتمامـاً              -2

 ).حدسي(أو يستجيب للصورة الكبرى ) حسي(ومفصلة
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 على نوعية الحقائق والأدلـة      ه يبت في الأمر بناء    عند صنع القرار، هل من أريد إقناع       -3
 ).شعوري( التأثير على قيم الناس ومشاعرهم أو يضع في اعتباره، أولاً) مفكر(

أو ) محكـم (هل من أريد إقناعه يفضل التقدم بسرعة بمجرد الانتهاء من صنع القـرار        -4
 ).إدراكي (يفضل ترك مجال الخيارات مفتوحاً

ى نمط الشخصية لدى كل فرد تريد إقناعه، ومع ذلك فان كـل النـاس     نك كمقنع لن تتعرف عل    إ
يكشفون عن مفاتيح الحل بصورة كافية من خلال سلوكهم، بما يتيح لك تقريبا أن توفق نمطـك                 

   .مع أفضلياتهم
  

 محاذير يجب الابتعاد عنها أثناء عملية الإقناع .2.2.3.9

الـسكارنة،  ( لإقنـاع بعمليـة ا  جب مراعاتها عند القيـام      وهناك مجموعة من المحاذير التي ي     
2009ِ,a196 ص( : 

الدخول في أهداف جانبية سواء كانت أهداف أو وسـائل أو           والابتعاد عن الهدف الرئيس      .1
  .أمثلة تريد إثبات صحتها أو وقائع يمكنك إيجاد بديل عنها إذا لم تكن مناسبة له

  .  عادة و كانت تخص الهدف الرئيسالاستغراق في التفاصيل حتى ل .2
ما لم يكن هذا مقصوداً منك كجزء من        ( تدعه يمسك بزمام الحوار وتتحول إلى الدفاع         أن .3

  ).الخطة
العبرة بما يرصده عليك ظاهرياً حتى لو كنت داخلياً في أفضل           (الظهور بمظهر المتعالي     .4

  ).درجات التواضع
  . الدخول في معركة تبدو أنها شخصية .5
  . لوازم الحديث والحركات .6
  .غيره حديث التعامل السطحي مع .7
  . الدعابات غير المناسبة .8
  . م رفضه في موضع آخرتاستخدام مرجع أو مصدر كدليل  .9

  .استخدام أساليب لا تتفق مع قيمك .10
  ).ما لم يكن ذلك مقصوداً في حد ذاته(ابتعد عن الهجوم على قيمه ومرجعياته  .11
  . ابتعد عن اللغة غير المناسبة للموضوع أو الشخص .12
 .  ب دون دواعيلا تغلق على نفسك البا .13
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  ):88، ص2007توروبوف، ( الآخرين بأفكاركوهذه عدة نماذج لإقناع
عندما تحاول إقناع أحد المقاتلين المنفردين بإحدى أفكارك، فعليك أن تؤكد على مكوناتها              .1

  . عن إزعاج الآخرين أكثر بمفرده بعيداًالتي تجعل هذا الشخص يمضي وقتاً

صة بفكرة ما، فعليك مقارنتها بالأفكار الأخرى التي تحتـوي         حد القنا أعند محاولتك إقناع     .2
 .على أخطاء منطقية أو تناقض داخلي

 من جوانب الفكـرة التـي       عند محاولتك إقناع احد الأساتذة بفكرة، فحاول أن تعزل جانباً          .3
 ويقوم بتنفيذها للآخرين، وركز علـى قـدرة         يمكن لهذا الشخص أن يدخل عليها تحسيناً      

 .ساعدة الأستاذ ليساعد الآخرين على العمل بكفاءة أكثرالفكرة على م

حد قادة التشجيع بفكرة ما، فعليك ربطها بموعد وشيك يتعين على هذا أعند محاولتك إقناع  .4
الشخص الوفاء به من خلال التفاعلات مع الآخرين، ثم تبرز قدرة الفكرة علـى إسـعاد                

فريق لدور قائد التشجيع في تيسير      أعضاء الفريق الآخرين، واشرح مدى تقدير أعضاء ال       
   .عملهم من خلال إدخال الفكرة في نظام العمل اليومي للمجموعة

  مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور .2.2.4

إنه من المهم أن نبدأ بالتفكير بشأن أهمية إقامة علاقة مع الآخرين، فبالنسبة للعديد مـن               
 لمورد نادر وهـو الوقـت، فأنـت         ناس يعد هدراً  الناس فإن قضاء الوقت لتكوين علاقات مع ال       

  ذا قيمة وجـديراً    ن المكاسب التي ستجنيها من بناء العلاقات كافية لتجعلها شيئاً         أبحاجة لتقتنع ب  
ببذل الجهد فيه، وليس باستطاعتنا أن نبني صلات وئام مصطنع، فالـصلات نتيجـة طبيعيـة                

 فبإمكاننا أن نكون واعين ومدركين للعناصر       للشعور بأن هناك علاقة ايجابية بيننا، وبرغم ذلك       
   ).145، ص2000كامب، (ن نختار استخدامها بشكل ايجابيأالتي تسهم في بناء العلاقة و

ورجل الشرطة يجب أن يقيم علاقات واتصالات فاعلة مع الآخرين حتى يحصل علـى              
ومن الدلائل التي   أقصى درجة من تعاونهم في تحقيق الأهداف المطلوبة وتجنب عرقلة الجهود،            

تدل على ذلك، قدرته على التعامل مع الجمهور، وما يتطلبه ذلك من قدرة على بنـاء علاقـات                  
ه، وإدراكه الواعي لميول واتجاهات الآخـرين،       ءطيبة مع الجميع سواء كانوا أعداءه أو أصدقا       

لمجال لهـم، وخلـق     وفهم لمشاعرهم وثقته فيهم وتقبله لاقتراحاتهم وانتقاداتهم البناءة، وإفساح ا         
   ).22، ص2009الجابري، (الإحساس لديهم بالاطمئنان، وتلبية طلباتهم وإشباع حاجاتهم

ويجب أن تكون معاملة رجل الشرطة للمواطن بما يتناسب وتقاليد المجتمـع وعاداتـه،             
وليس هناك ما يبرر أن يتعامل رجل الشرطة مع الجمهور بالطريق المتعالية التي اتسمت بهـا                

نة الأمنية، ولا ينبغي أن يفترض رجل الأمن الإدانة لكل الأفراد المتهمين والمـشتبه فـيهم                المه
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، إن  "المتهم برئ حتى تثبت إدانته    " لمبدأ القانون    الذين يتعامل معهم، بل العكس هو الصحيح وفقاً       
  في حاجة إلى تأييد الجمهور وبغير ذلك التأييد تصبح مهمة رجـل الأمـن              رجل الشرطة دائماً  

صعبة وشاقة، ومن ثم فإن على رجل الأمن وهو يمارس عمله في أي موقع مـن المواقـع أن                   
   ).54، ص1997الطيار، (ينتهز تلك الفرص ليوثق علاقته مع الجمهور

اق والقبول المنطقـي     هو الأفضل حيث يتم الاتف      بين رجل الشرطة والجمهور    التعاونو
ف والتعاون يتطلب من جميـع الأطـرا       مسيطرة،، ولتكن النظرة المتفائلة هي ال     لأهداف بعضهم 

 للتركيز على حل المشكلة      جيداً ، وموقف كل فرد معد إعداداً     الاعتراف بكفاءات وخبرات بعضهم   
 والتمتع بالصبر مـن      طويلاً الراهنة وليس الدفاع عن المواقف الشخصية، والتعاون يتطلب وقتاً        

  .)112، ص1994دحلان، (جميع الأشخاص المشاركين

تبر المجتمع الإنساني في حد ذاته نسق مبني على التعـاون القـائم بـين وحداتـه                 ويع
 أو معايير أو غير ذلك، ويمكننـا         أو جماعات أو نظماً    المختلفة، سواء كانت هذه الوحدات أفراداً     

أن نعرف التعاون بأنه عبارة عن تلك العملية الاجتماعية التي تجعل الأفـراد أو الجماعـات أو                 
 إلى جنب في سبيل تحقيق أهداف وغايات مـشتركة،          جتماعية تعمل متضافرة جنباً   الوحدات الا 

 للأطـراف   حد الأطراف الداخلة فيه يعد نجاحاً     أوالتعاون على هذا الأساس جهد متبادل، ونجاح        
  .)32، ص2003الحربي، (جل غرض صالح ومفيد أالأخرى وعادة يكون هذا التعاون من

  بناء العلاقات مع الناسالقواعد التي يجب إتباعها في  .2.2.4.1
والتأثير في الآخرين والاستفادة مما لديهم يستلزم الحديث عن فن بناء العلاقات وأساليب             

وهذه أهم القواعد التي يجب إتباعها في بناء العلاقـات          ،المجاملة والكياسة في التعامل مع الناس     
  :)444ص b,2009ِالسكارنة، (مع الناس
 االله ما بينك وبين الآخـرين، لأن القلـوب بيـد االله             أصلح ما بينك وبين االله يصلح      -1

وأَلَّـف بـين   ���� :يصرفها كيف يشاء سبحانه، فهو الذي أضحك وأبكى، قال تعـالى 
                 ـهإِن مهنيب أَلَّف اللَّه نلَكو قُلُوبِهِم نيب ا أَلَّفْتا ميعمضِ جي الْأَرا فم فَقْتأَن لَو قُلُوبِهِم

ع يمكح الأنفال���� ���� )63(زِيز.����  
 هي إما    به، وأن الأنماط عموماً     خاصاً أثبتت الدراسات النفسية أن لكل إنسان نمطاً       -2

نمط صوري، أي الإنسان ينظر للعالم ويتعامل معه من خلال الـصورة أو نمـط               
سمعي أي ينظر للعالم ويتعامل معه من خلال الكلمة المسموعة، أو نمط إحـساسي              

 .عالم من خلال أحاسيسه ومشاعره الداخليةينظر لل
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 تسمعه وتـصرف    أنسمعهم من الكلام ما تحب      أضع نفسك في مكان الآخرين ثم        -3
 .معهم بما تحب أن يعاملوك به

 . وبخاصة عند المواقف الصعبة والأحداث المخيفةابتسم دائماً -4

 احتفظ بهدوئك وبرباطة جأشك عند الاستفزاز وتذكر وصية المصطفى صـلى االله            -5
، كتـاب  5651كما ورد في صحيح البخـاري بـرقم    (���� لا تغضب���� :عليه وسلم

 ).باب الحذر من الغضب/ الأدب

 :ضع في حسابك مشاعر الآخرين وحقوقهم وحاجاتهم، وتذكر قوله سبحانه تعالى -6

����.. كلوح نوا مفَضيظَ الْقَلْبِ لَانا غَلفَظ تكُن لَوآل عمران���� ����)159 (... و����. 

لهدية الجميلة وإن صغرت، والمسارعة لمساعدة الآخرين وإن قلت، من أهم وسائل ا -7
تهادوا فإن الهدية ����: كسب القلوب وبناء العلاقة مع الناس، قال عليه الصلاة والسلام         

، كتـاب الـولاء     2056ي بـرقم    كما ورد في سنن الترمـذ      (����تذهب وحر الصدر  

 ). علي التهادي ����باب حث النبي/والهبة

 الفوضى يكـسبك  مة وعدم التكلف في التعامل، مع التنظيم لأمور الحياة وعد       البساط -8
 .احترام غيرك حتى ولو كان من أعدائك

  مهارة حل النزاع .2.2.5
يواجه الناس في حياتهم اليومية العديد من المشكلات والنزاعات التي تختلف في بساطتها 

 ي أحجامها إلا أنها جميعاًمن شخص إلى آخر ومن موقف إلى موقف وعلى الرغم من التفاوت ف  
تحتاج إلى حل وبطريقة مرضية، مما يستدعي استثارة العديد من العمليات العقليـة المعرفيـة               
للبحث عن هذه الحلول، ويزداد حدوث النشاط الفكري عندما تفشل عادات الأفـراد وخبـراتهم               

  :)105، ص2007ز، حري(السابقة في إيجاد حلول مناسبة، والناس أمام المشكلات ثلاثة أصناف

  الناس  لها ويرفع شعار لا يوجد مشكلة، ويصف        ينظر إلى المشكلة مستصغراً    :الأولالصنف   -
 فتتـضخم   حـولهم أنهم مستهترون أمام المشكلات، وأنهم ينافقون أنفسهم وينافقون المجتمع من           

  .لديهم المشكلات وتزداد حدة

 ـ        يميل إلى تضخيم المشكلة، بصرف الن      :الثانيالصنف   -  دظر عن حجمهـا الحقيقـي ، ويعتق
  .بضرورة عدم البحث عن حل لها، لأنه يستحيل أن يكون لها حل

، وشعاره يكون كل مـشكلة     تتضح أمامه المشكلة ويقدر حجمها الطبيعي جيداً       :الثالثالصنف   -
  .حللها 
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وينشأ النزاع والمشكلات عادة بسبب عدم اتفاق طرفين أو أكثر على حل مشكلة ما، مما           
للتوصل إلى حل يرغبان فـي      ) أو الأطراف (تدعي بذل جهود مشتركة من قبل كلا الطرفين         يس

التوصل إليه، وتتوقف عملية حل النزاع على الكيفية التي يدرك بها كل طرف ذلـك النـزاع،                 
  :)168، ص2009أبوشيخة، (ن بين نوعين من النزاع هماوويميز الباحث

  :النزاع التكاملي .2.2.5.1

ما تدرك الأطراف بان الحل التعاوني للمشكلة هو الذي سيوصلها إلى حل            يوجد هذا النوع عند   و 
يخدم مصالحها، بمعنى آخر، فليس هناك كـسب مقابـل خـسارة، وعندئـذ سـتكون غايـة                  

  .الاستراتيجيات والتكتيكات التي يستخدمها رجل الشرطة هنا تدعيم أواصر الثقة

   :النزاع غير التكاملي .2.2.5.2

، "حاصل الـصفر  " بما يمكن أن يسميه أنصار نظرية الألعاب         يتميز هذا النوع من النزاع    و
  .وهذا يعني أن ما يكسبه أحد الأشخاص يخسره الشخص الآخر

ويعتبر حل النزاعات هو أحد المهارات التي يجب على رجل الشرطة أن يتحلى بهـا،               
 بـين    المشكلات ويبقي على العلاقات     من واستخدام هذه المهارة يمكن أن يساعد في حل مواقف        

 أفـضل لوجهـة نظـر الآخـرين، ومـن      يجابي، وهو أيضا يشجع على فهم     إالأفراد في اتجاه    
 في مواقف التفاعل الحياتيـة كمـا   أ التي يمكن أن تساعد في حل النزاع الذي قد ينش        الاعتبارات

  :)39، ص2001عمران وآخرون، ( ما يلي الأفراديمكن أن يقود لحلول عادلة وايجابية بين
  .كلة بقدر المستطاعمواجهة المش - 
 .تحديد الوقت والمكان المناسب لمناقشة المشكلة - 

 .التحدث بهدوء - 

 .التعبير بوضوح عن الأفكار والمشاعر والآراء - 

فرعيات، والتركيز على أساسيات المشكلة وعدم التطرق لنقـاط         ال نحو   عدم الانصراف  - 
 .جانبية في النقاش

 .تحديد الحقائق التي ترتبط بالمشكلة - 

فاعلات السلبية التي من شأنها عدم الوصول لحلول مثل اللوم، العقاب، التطاول        تجنب الت  - 
 .على الآخرين

 .عدم الهروب من النقاش - 

 .الاستماع إلى الرأي الآخر والاعتقاد الآخر والمشاعر الأخرى - 

 .محاولة التحكم في النفس والسيطرة عليها طوال وقت التفاعل - 
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 .الاستماع اليقظ لأطراف المشكلة - 

 .فاضلة بين الحلول المعروضةالم - 

 .اختيار الحل الأوسط بين جميع الأطراف - 
 

  :طرق حل النزاعات .2.2.5.3

  : التعاون-1

أسفرت دراسات علماء السلوك الإنساني عن تحديد عدة طرق لمعالجة النـزاع، وذلـك         
 لمدى توجه طرف النزاع نحو التعاون مع الطرف الآخر، مراعاة مصالحه، أو نحو تحقيق               وفقاً

  دون مصالح الطرف الآخر، ويمكن تعريف هذا النوع من الـسلوك باعتبـاره سـلوكاً       مصالحه
 معين أو قبول وجهـة نظـر        ء يسلكه فرد تجاه طرف آخر لحمله على قبول أو تنفيذ شي           ايجابياً

 بصحة ما يراه، ويسعى بالحجـة والمنطـق والبيـان           معينة، وممارس هذا السلوك يكون مقتنعاً     
حدث لبق، حاسم وواثق    تلطرف الآخر، ويتميز ممارس هذا السلوك بأنه م       اللفظي، للتأثير على ا   

ويستطيع رجل الشرطة الذي يتميـز      رأيه ويؤكد على إقناع الآخرين به،       بنفسه يبادر إلى طرح     
بهذا القدر من الحجة والمنطق أن يبادر لمعالجة نزاع نشب بين طرفين، فيجمع بينهما ويربـت                

ى سبيل المثال أنا واثق أنكما ستستطيعان حـل المـشكلة بالعقـل              عل على كتف كل منهما قائلاً    
مصطفى، (والتفاهم، ويثابر ويستمر في جهده وتعميق منطقه إلى أن يلطف النزاع أو يحله تماماً             

  ).156، ص2001

  : الوساطة-2

ها طرف ثالث شخصين أو أكثر على التوصل إلى         لوالوساطة هي عملية يساعد من خلا     
ن قضية أو أكثر من القضايا المتنازع عليها، ويمكن استخدام الوساطة مع حالة حل نابع منهم بشأ

 عن التقاضي أو في حقن نزيـف الـدماء بمـساعدة             بديلاً اعدم وجود نزاع، ويمكن استخدامه    
الأطراف المعنية في حل أوجه النزاع، ولا يتخذ الوسطاء القرارات للأطراف المعنية كما يحدث              

 يساعدون الأطراف المعنية عن طريق بناء عملية للاتصال تسمح          لكنهم و في القضاء والتحكيم،  
لهم بتحليل المشاكل وإيجاد حلول لها، وفي النهاية الاتفاق على مجموعة من الخطـوات التـي                

  .)21، ص1999عبدالمنعم، (يجب اتخاذها لحل المشكلة

  : التنازل-3

نـازل   بالت احد الأطـراف  قوم  ومن الطرق التي تستخدم في حل النزاعات التنازل كان ي         
، أو التـسوية    لمحافظة على علاقات الود الطيبة معـه      ا بهدفللطرف الآخر ويحقق له رغباته      
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 بإحساساتنا العامـة، إلا أن       الحل الوسط، رغم أن الحل الوسط يعتبر مقبولاً        أيضاًويطلق عليها   
نـه  أإلا   ا يجعله غير فعال،    مم التسوية لها عيوب، وان الحل القائم عليها يمكن أن يكون ضعيفاً          
 أو   تجنـب مواقـف المنتـصر      من الممكن أن تكون التسوية مقبولة عندما تؤدي إلى منـع أو           

  .)113، ص1994دحلان، (المهزوم

  :ممارسات يجب عدم اللجوء إليها في إطار حل النزاعات .2.2.5.4
هناك مجموعة من الممارسات التي يؤدي استخدامها إلى زيادة أجواء التوتر والتـي             

  :)123، ص2007زايد، (جب عدم اللجوء إليها تحت أي ظرف من الظروف وهيي

  .استخدام العقاب البدني كأسلوب لحل الخلاف أو النزاع بين الأطراف المتنازعة - 

 .عدم اللجوء إلى أساليب السخرية والاستهزاء وإطلاق الألقاب البذيئة وغير المحببة - 

اهرة ما يـسمى بمراكـز القـوى أو     عدم السماح لأي طرف بالتزعم، والقضاء على ظ        - 
 .سيطرة أطراف على أطراف أخرى بالقوة والإكراه

         ساليب مثل مـضايقة الأفـراد وفـرض القيـود علـيهم والحـد              بعض الأ الابتعاد عن    - 
 .من حريتهم

 . أو معنوياً مادياًعدم اللجوء إلى ابتزاز أي طرف سواء كان ذلك ابتزازاً - 

اليب اللوم المستمر لان كثرة اللوم تؤدي إلـى ردود فعـل             الإكثار من استخدام أس    معد - 
 .سلبية

عدم إتاحة الفرصة أمام أي طرف لاختلاق الأعذار والتبريرات التي تشجع على إيجـاد          - 
 .المشكلات

الابتعاد عن كل ما يسبب الفوضى ويستلزم هنا استخدام جميع الإجراءات الوقائية التـي    - 
 .إيجاد المشكلاتتحول دون ظهور الفوضى والتسبب في 

ن مثـل   عدم استخدام أساليب مثل الصراخ العالي والحركات العصبية كالدفع الجسدي لأ           - 
 .هذه الأساليب تؤدي إلى استثارة الأطراف المتنازعة

عدم اللجوء إلى إطلاق التهديدات مهما كان نوعها، لان التهديد والوعيد أثنـاء حـالات              - 
 . حدةالغضب والتنازع قد يؤجج الخلاف ويزيده
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  :المعايير الأخلاقية لعملية حل النزاعات .2.2.5.5
ايير الأخلاقية التـي يجـب أن       عتستلزم عملية حل النزاعات وجود مجموعة من الم       

  :)293، ص1999عبدالمنعم، (تتوفر في القائم على حل النزاع وهي

  : المسئوليات العامة .1
 المهنة ونحو    نحو أطراف النزاع، ونحو    )ل الشرطة ارج(  على المحايدين  هناك واجب 

 بالاجتهادأنفسهم، إذ يجب أن يكونوا أمناء وغير متحيزين، ويتصرفون بنية طيبة، ويتصفون             
ربهم الخاصة على حساب الآخرين، ويجب أن يتصرفوا بعدالة آوالإتقان، ولا يسعون لتحقيق م

عند تعاملهم مع الأطراف، ولا توجد لديهم أية مصالح شخـصية فـي بنـود التـسوية، ولا                  
هرون أي تحيز نحو الأفراد أو المؤسسات التي يشملها النزاع، وأن يكونوا موجودين عندما يظ

  .يطلبهم الأطراف

 :  نحو الأطراف)رجل الشرطة(مسئوليات المحايد  .2

يجب أن يحافظ المحايد على حياده نحو جميـع الأطـراف،           : النزاهة والتجرد  - 
بالكلمـة أو بالتـصرف،     وتعني النزاهة والتجرد التحرر من التفضيل والتحيز        

  .وكذلك الالتزام بخدمة جميع الأطراف لا طرف واحد بعينه
يلتزم المحايد بالتأكد من فهم جميع الأطراف لطبيعـة         : الإجماع القائم على العلم    - 

 .العملية والإجراءات والدور الخاص للمحايد، وعلاقة الأطراف بالمحايد

بة لعملية حل النزاع، فالـسرية      المحافظة على السرية أمر حيوي بالنس     : السرية - 
تشجع على الصدق والصراحة في إبداء الرأي وتسمح بالاكتشاف التام للقضايا           

 .وتشجع على تقبل المحايد

يجب أن يمتنع المحايد عن الدخول أو الاسـتمرار فـي أي            : تعارض المصالح  - 
 فـي    واضـحاً  نزاع إذا اعتقد أو أدرك أن المساهمة كمحايد تمثـل تعارضـاً           

 .الحالمص

 .أن يبذل المحايد أقصى جهد للإسراع في العملية: الفورية - 

تخص عملية حل النزاع الأطراف، وليس لـدى المحايـد أي    : التسوية ونتائجها  - 
 إلـى أن    ن بنود التسوية، ولكن يجـب أن يكـون مرتاحـاً          أمصلحة خاصة بش  

 .الاتفاقات التي أسهم فيها لن تطعن في أمانة العملية
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  يةالمهارات الذات .2.3
،  وضـبط الـنفس    وهي تشمل السمات الشخصية والقدرات العقلية والمبادأة والابتكـار        

فطبيعة العمل تستوجب من رجل الشرطة أن تتوفر لديه صحة جيدة وقوة ونشاط وقدرة علـى                
  ومتزناً صابراًوأن يكون   التحمل والحيوية، وكذلك القدرة على ضبط النفس فلا يغضب بسرعة           

عليه أن يمتلك عنصر الـشعور بالمـسئولية وقـوة       قبل إصدار الأحكام، و   الأمور بعناية   يدرس  
        الإرادة ومضاء العزيمة والثقة والاعتداد بالنفس هـذا فـي حـين يعتبـر الـذكاء مـن أهـم                   

كذلك من المهارات الذاتية لرجل الشرطة توفر عنصر المبادأة والابتكار، حيث القدرات العقلية، و
لقرارات الصائبة ومن هنا فإن من الضروري أن يتصف رجل الـشرطة            أنها تمكنه من اتخاذ ا    

  ).210، ص 2010، العجمي( والقدرة على الحسم وسرعة التصرفبالشجاعة

   )Physical traits(السمات الجسمية  .2.3.1

تشمل السمات الجسمية كافة الاستعدادات التي تبدو أنها تتصل بالناحية الجسمية كالقامة            
وتتمثل السمات  الدقيق، كالصحة الجسمية والنفسية،     يولوجية بالمعنى   ست الف والهيئة، والاستعدادا 

 فنجاح القائد فـي     ،الجسمية في القوة البدنية والعصبية، والقدرة على التحمل، والنشاط والحيوية         
 دوره يعتمد على ما لديه من طاقة بدنية وعصبية عالية، وعلى مـدى حيويتـه ونـشاطه                  ءأدا

 الآخـرين  وكلها قدرات تمكنه من أن يشيع الحيوية والنشاط في           ،التحملوصلابته وقدرته على    
 ، ما ترتبط بالصحة الجيـدة     دنية والعصبية، غالباً  بفالقوة ال لعمل على تحقيق الأهداف المطلوبة،      ل

وضرورة توافرها لدى القائد، تتطلبه صعوبة الدور الذي يقوم به، فالقيادة عمل شـاق يتطلـب                
لاً، كما يتطلب ساعات عمل أكثر مما يتطلبه العمل العادي بالإضافة إلـى             جهداً مركزاً ومتواص  

الجـابري،  (المواقف العارضة والأزمات التي تواجه القائد، والتي ينبغي أن يـستعد لمواجهتهـا            
  . )16، ص2009

ومن أهم العوامل التي تؤثر في القوة البدنية والعـصبية للقائـد، المـرض، والإجهـاد            
 ولذلك فإن من الأمور المفيدة، توفر ما يحتاجه ،الروتيني الذي يبعث على المللالمستمر، والعمل 

الاحتفاظ بنـشاطهم،   ظيم العمل بالشكل الذي يمكنهم من       القادة من العطلات والإجازات وكذلك تن     
دنية والعصبية لا تختلط بسمة الحيوية وقوة التحمـل، إذ لا يوجـد             بالقوة ال ومن جانب آخر فإن     

حيوية وقوة تحمل    ب يتمتعون فقد يوجد قادة مع ذلك       ،السمة الأولى والسمتين الأخريين   تلازم بين   
ومما ينبغي الإشارة إليه، أن مشكلة القادة في الغالب ليست توافر الطاقة البدنية ، قليلة أو متوسطة

  فـالكثير مـن    ،والعصبية لديهم، بل المشكلة في معرفة كيفية استخدام هذه الطاقة بحكمة وروية           
في الوقت الحاضر   ل الشرطة   ا، ورج القادة يبددون طاقاتهم نتيجة لسوء استخدام طاقاتهم الجسمية       
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أحوج ما يكون للطاقة البدنية والعصبية العالية، لأنهم مضطرون لبذل جهود ضـخمة لمتابعـة               
هـا  التطورات التكنولوجية والسياسية والاجتماعية التي تشهدها الإدارة الحديثة والتي ينعكس أثر          

 والتي  – وهذا ما أكدته نتائج بعض الدراسات التي تمت حديثاً           ،على الدور القيادي الذي يؤدونه    
 أن أهـم  – أمريكية وأكثرها ربحاً شركةشملت سمات أحد عشر مديراً يمثلون أكبر إحدى عشر      

ض تمتعهم باحتياط من الطاقة الجسمية أعلى مما هو معتاد لدى بع          : السمات المشتركة بينهم هي   
 وأن هذه السمة تفسر سمة ثانية لاحظها الباحثون المشرفون على الدراسة عنـد أغلـب                ،الناس

المديرين الناجحين لشركات أخرى يعرفونها، وهي أن اندفاعهم نحو العمل والتزامهم بإنجـازه،             
كان يبدو من خلال الجهد المضني الذي كانوا يبذلونه، والذي كان يأخـذ الكثيـر مـن وقـتهم                   

  ).319، ص2009كنعان، (موطاقته

   )Mental abilities(القدرات العقلية  .2.3.2

والاتجاهـات  المقصود بالقدرات العقلية مجموعة الاستعدادات الفكرية والعادات الذهنية         
من أهم القدرات العقلية اللازمـة       ) Intelligence( ويعتبر الذكاء    العلمية لدى فرد من الأفراد،    

تي استهدفت الكشف عن السمات اللازمة للقيادة، أن هناك صـلة            الدراسات ال  فقد كشفت  ،للقيادة
ن الذكاء وسعة الأفق من القدرات العقلية التـي تـساعد           أو ،بين سمة الذكاء والنجاح في القيادة     

 يساعد القائد االمرء في دوره القيادي، ويرتبط بالذكاء القدرة على التخيل، وعلى التصور وكلاهم
 وأسلوب مواجهتها ورؤية الموقف الإداري ككل والتنبؤ بالتغيرات،       في التعرف على المشكلات     

  ).46، ص2002الرشودي، (وتمكن القائد من المرونة الذهنية وتقبل الأفكار الجديدة
 تقيسه فحوص الـذكاء،     الذيهو الشئ   "الذكاء بأنه   ) 119، ص 2008العبوي،  (ويعرف  

الفرد اللامع وغير اللامـع وتعطينـا       حيث أن جميع الفحوص التي تم بناؤها تميز بوضوح بين           
  ".نتائج على درجة عالية من الترابط

والتمتـع   ، )Imagination(القدرة على التـصور     : وهناك سمتان مميزتان للذكاء هما    
فالقدرة على التصور تمكن من تتـوافر لديـه مـن    ، )(Sence Humorبروح المرح والدعابة 

عد القائد على الفهم العميق والشامل لكل التفاصيل،  وهي تسا ،  التعرف على المشكلات ومواجهتها   
ة الهامة للأمور التي تعرض له، والتقدير الشخـصي         البديهة في إدراك العناصر الرئيس    وسرعة  

يـدة   ويرتبط بالقدرة على التصور المرونة الذهنية، ويليها مدى تقبل القائد للأفكـار الجد             ،السليم
يجعله بعيداً عـن الـصرامة       القائد بروح المرح والدعابة   تمتع  ودمجها ضمن مفاهيمه السابقة، و    

، تمكنه من اجتذابهم واستمالتهم فـي       مرؤوسيهوالتزمت، ويساعده على إقامة علاقات ودية مع        
 ويرجع،  الاتجاه الذي يجعلهم متأثرين به، ويخلق لديهم الإحساس بعدم وجود بعد اجتماعي بينهم            
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الذكاء وضرورة توافرها في القائد، إلى أن المؤسـسات         السبب في إعطاء الباحثين أهمية لسمة       
 فيالصناعية الحديثة قد درجت على شغل وظائفها من بين العناصر البشرية المؤهلة والمتخرجة      

 المرشـحين لـشغل     في وأن التركيز على ضرورة توفر سمة الذكاء         ،الجامعات بدرجات عالية  
وصلت إليها الأبحاث الاجتماعية من أنه لانجاز العمل الوظائف القيادية، كان تطبيقاً للنتائج التي ت  

 ومع أن هنـاك     ،على أحسن وجه، لا بد من وجود الدافع والرغبة في العمل الذي يرتبط بالذكاء             
وظائف قيادية تتطلب في شاغلها أن يكون على درجة عالية من الذكاء، فإن ذلك لا يعني في أن                  

ي القيادة، بمعنى أن مجرد توفر سمة الذكاء لدى القائد لا           هناك تلازماً بين سمة الذكاء والنجاح ف      
يؤدي بالضرورة إلى نجاحه في القيادة، وأن الذكاء ليس إلا أحد، المؤشرات الهامة التـي يـدل                 

 وإن كانت ضرورية لنجاح القائد، إلا أنها تعنـي  اً فسمة الذكاء إذ،على احتمال النجاح في القيادة    
 ذلـك لأن هـذه      ،ذكائهم يمكنهم أداء دورهم بنجاح في جميع الظروف       أن القادة الذين يتميزون ب    

السمة الفطرية تظهر عند ولادة الفرد وتتكيف بالوراثة ونوع البيئة التي نشأ فيهـا الفـرد منـذ                  
 هذا فضلاً عن أن وجهة النظر المشتركة بين الكثير من الباحثين مـن علمـاء الـنفس                  ،ولادته

ريين يتميزون في الغالب بذكاء أعلى نوعاً ما من معدل الذكاء لـدى  والإدارة على أن القادة الإدا 
م، قد تم استنتاجها بطريق الملاحظة، الأمر الذي يجعل هذا المعيار لقياسـها يختلـف               مرؤوسيه

دقته، واختلاف الباحث الذي يستخدمه، كما يختلف باختلاف البيئة الاجتماعية والأنماط الثقافيـة             
  ).321، ص2009كنعان، (تهمبالنسبة لمن يتم ملاحظ

ومن خلال الذكاء يستطيع رجل الشرطة أن يتعرف على المشكلات وكيفية مواجهتهـا             
ورؤية موقف جهاز الشرطة والتنبؤ بالتغيرات اللازمة لصناعة النجاح، ويرتبط أيضا بالـذكاء             

ة بواسطة ويمكن قياس ذكاء أي مرشح للعمل بالشرطة بدقة معقول        ،  القدرة على التحليل والتصور   
إن بعض قوانين الشرطة تحتم اختيار المرشـحين لخدمـة          واختبارات الذكاء العامة المعروفة،     

الشرطة في المواد العملية فقط دون إعمال اختبارات الذكاء بدعوى أن المقصود هو ألا يكـون                
ن لا  نه لابد من إجراء اختبارات الذكاء، علـى أ        أ إلارجل الشرطة في مستوى رفيع من الثقافة،        

  . )52، ص1997الطيار، (يتم تعيين أي شخص مستوى ذكائه اقل من المتوسط

   ) Initiation(المبادأة والابتكار  .2.3.3
تمكن المبادأة رجل الشرطة من اتخاذ القرارات الصائبة دون تردد فهي الميـل الـذي                

، رجل الشرطة ، وتعد إحدى المهارات اللازمة ل     لعملل زيدفع الفرد إلى تقديم الاقتراحات والإنجا     
 وتوافرها يعني القدرة أيضا  ،كما أن سمة المبادأة تمكن القائد من اتخاذ قرارات صائبة دون تردد           

  : )323، ص2009كنعان، ( سمات أخرى هيأربعويرتبط بهذه السمة  ،على التنفيذ
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  تمكن القائد من مواجهة المواقف الصعبة بعزم، إلا أنها لا تعني من الناحيـة              :الشجاعة -1
 والتطبيقات العملية تظهر أن عدم توفر سمة الشجاعة لـدى           ،رى التهور والاندفاع  الأخ

القائد يؤدي إلى خوفه من الإقدام عن العمل، وبالتالي إلى عدم نجاحـه فـي أداء دوره                 
 ومن أهم الأسباب التي تحول في أغلب الأحيان دون شجاعة القائد، شعوره بأنه            ،القيادي

لك نابعاً من إحساسه بأنه ليس في مستوى زملائـه ممـن            غير كفء وغالباً ما يكون ذ     
يتولون مثل هذا المركز، سواء من الناحية العمليـة أو الماديـة مـن حيـث الوضـع                  

 إن هـم    ، كما أن بعض القادة يخافون من فقد مركزهم        ،الاجتماعي أو المظهر الشخصي   
م أعلى منهم ن هأقدموا على البت في موضوع معين، أو فشلوا في التوفيق بين مطالب م 

فهواجس الخوف هذه يمكن أن تعطـل       ) ممرؤوسيه(، ومطالب من هم دونهم      )رؤسائهم(
  . سمة الشجاعة لدى القائد

 تعتمد على كفاءة القائد في المواقف الاستثنائية التي تقتـضي           :القدرة على حسم الأمور    -2
  . سرعة اختيار البدائل وسرعة التصرف

فمعناها قدرة القائد على تفهم الموقف المتطـور         ) Expectation (:القدرة على التوقع   -3
(The developing situation)    بمعنى أن يكون لديه القدرة ليس فقـط علـى تفهـم 

الموقف الذي يواجهه، بل أكثر من ذلك أن يضع خطة لمواجهة الموقف الـذي يمكـن                
، بـل   وقوعه في المستقبل، وأن لا يستخدم حكمته وصواب رأيه في موقف مستقر فقط            

يستخدمها أيضاً في موقف متغير، ذلك لأن الأعمال تتطور باستمرار، وهذا يتطلب قدرة             
القائد على توقع الاحتمالات المستقبلة، وأن يحاول تحقيق التكامل بينها، ووضعها فـي             

 تعني التعمق في النظر إلى المستقبل،        اًاعتباره عند اتخاذ قراراته، فالقدرة على التوقع إذ       
قدرة القائد على التوقع كلما اتسعت معرفته بماضي وحاضـر المنظمـة التـي              وتزداد  

يقودها، لأن تفهم القائد لماضي المنظمة وحاضرها، يجعله قادراً على التنبؤ بمـستقبلها             
ومواجهة الأزمات التي قد تعترض المنظمة في المستقبل ووضع الحلول السليمة لهـا،             

كلما كان أكثر تفهماً لمتطلبات الموقف الكلـي الـذي          كما تزداد قدرة القائد على التوقع،       
  . يواجهه، بما في ذلك إدراكه لعادات واتجاهات وعلاقات ونشاطات مرؤوسيه

 تساعد القائد على ابتكار وخلق الأفكار الجديدة التي تساعد على إيجاد            :القدرة الإبتكارية  -4
التـي  ) ى التقييم والتحليل  القدرة عل (الحلول المناسبة للمشاكل الصعبة، وهي تتميز عن        

 ويمكن تنمية القدرات الابتكارية لدى القائـد مـن          ،تعتبر مرحلة لاحقة لمرحلة الابتكار    
التطـوير  " خلال تنشيط مستوى الذكاء والقدرات الذاتية عن طريق ما يسمى بعمليـات             

التي تقوم على إتاحـة الفرصـة    ) Brain Storming ( " ذهني الالعصف" أو " العقلي
مديرين لاقتراح أفكار جديدة في مواقف معينة ثم تقييم هذه الأفكار، أو عن طريق تهيئة لل
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المناخ المناسب الذي يساعد المديرين على الخلق والابتكار والتجديد والتطوير من خلال            
إشراكهم في جلسات نقاش أو حوار فكري بهدف التوصل إلى أفكار محددة ودقيقة مـن               

  . يل أبعادها باستخدام فروع المعرفة المختلفةخلال عرض المشكلة وتحل

والرغبة في الابتكار تبعث على إحساس مبتكري الأفكار الجيدة بالمتعة عند التوصل إلى 
أفكار جديدة ووضعها داخل حيز التنفيذ، ونجد أن خاصية الأصـالة أو الحداثـة أو الإبـداع أو          

نـه مبـدع هـذا      أر بالتميز على     وبذلك يشع  الابتكار كلها كلمات يستطيع الفرد أن ينسبها لنفسه       
أو مبتكر هذه الفكرة، والاستغناء عن الابتكار يعني الاستغناء عن الإحـساس بالانجـاز    الشيء،  

 ابتكـارات   مالشخصي ومتعته، وكذلك التخلي عن الفرص التي تؤدي إليه، وترتبط الرغبة بتقدي           
 نفـسه وإحـساسه بالرضـا عـن                    وإبداعات جديدة بالإحساس بالنجاح من خلال جهود الفـرد        

  ).185، ص2004توفيق، (ذاته

خصائص التي يتميـز بهـا الـشخص المبتكـر،          الوتوصل علماء النفس إلى عدد من       
 في  للسيطرة والمخاطرة، وأكثر حساسية وتحكماًفالشخص المبتكر يوصف بأنه ذكي، وأكثر ميلاً

 إلى وجود علاقة موجبة بين      "ماكينون" كما توصل    الإرادة والميل إلى التحرر، والاكتفاء الذاتي،     
الأصالة، وقد توصـل    و من الاستقلال والمرونة العقلية، والحساسية للقيم الجمالية         الابتكار وكلاً 

 إلى أن المبتكر يميل للسيطرة والاعتماد على النفس، وتكوين علاقات مع الآخـرين،              "تورانس"
ل إلى حلول لما يواجهه من مشكلات ولديـه أفكـار           وذو طلاقة لفظية، وأكثر قدرة على الوصو      

غريبة وغير مألوفة ولكنها ذات قيمة وفائدة، وهو ذو مستوى طموح مرتفع وسـريع النكتـة،                 
 مع نتائج البحوث السابقة بان المبتكر يتميز بارتفاع مستوى الـذكاء، والـسيطرة،              "كاتل"ويتفق  

، 2010عبدالواحـد،   ( التأمل، والقلق والانطواء   ورفض التقاليد، والثبات الانفعالي، والإكثار في     
  ). 134ص

 علـى أداء     عزيمتـه   شحذ تمكن رجل الشرطة من   المبادأة بشكل عام    ويرى الباحث أن    
 ، الذي لا يتصف بالمبادأة يكون قائداً متسلطاً يضجر من النقـد والنقـاش             ورجل الشرطة  ،العمل

  .ا غير مخلص في أفكاره التي يجهر به،سريع الامتعاض

   ) Self-Control (ضبط النفس  .2.3.4
تعني هذه السمة القدرة على ضبط الحساسية وقابلية الانفعال، ومنعهمـا مـن تعويـق               

 والقائد الناجح هو الذي تكون لديه القدرة على إدارة نفسه قبـل إدارة              ،القدرات الجسمية والنفسية  
تصرف فـي هـدوء لأن       إلى ال  همرؤوسيالآخرين، وهذا يتطلب منه أن يكون هادئاً حتى يدفع          

 كمـا  جنبه اتخاذ قرارات سطحية أو عاطفية غير مدروسـة،          يو مثله مثل الانفعال،     الهدوء معد
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يتطلب منه مقابلة الأزمات متى ظهرت بهدوء وأن يسيطر على أعصابة في أوقـات الخطـر،                
مكنه من التحكم فـي عواطفـه وتوجيههـا نحـو انجـاز             يبعده عن التصرف وفق هواه، و     يو

  .)17، ص2009الجابري، (العمل

 التـي تعنـي التمتـع    ي الاتزان العاطفي أو الانفعاليوترتبط هذه السمة بسمة أخرى ه   
بالنضج الانفعالي ومن المؤشرات التي تدل على توفر هذه السمة لدى القائد القدرة على مواجهة               

تبدو أهمية ووع للضغوط،   ، وعدم الخض   تشككه في المبادئ التي يؤمن بها      حشد من الناس، وعدم   
هذه السمة في أنها تمكن القائد من أن يستجيب برزانة للمثيرات المختلفة وتساعده على تقبل النقد            

 ه وهكذا فإن  جنبه بالتالي اتخاذ قرارات سطحية،    ودون انفعال أو غضب وتجعله ميالاً للتفاهم، وت       
         في لحظة إجهاد أو تعب     ة فيها يتفوه بها   لا يضيع الجهد الذي بذله لسنوات ببعض ألفاظ لا روي ، 

ولا يسمح للإخفاق البسيط في بعض الأعمال في أن يؤدي إلى فقدان اتزانه العاطفي أو شجاعته،      
ال يقيناً أن    بأن يؤثر في قرار يزمع اتخاذه، أو أن يحول بينه وبين القيام بأعم             ،ولا يسمح للهوى  

ط النفس لدى القائد أن يتجرد من        بالمقابل ليس معنى توفر سمة ضب      هإلا أن باستطاعته انجازها،   
لا ينـصب علـى الـتخلص مـن         أمشاعره وعواطفه، ولكن معناه أن يتحكم فيها، فجهده يجب          

  ).326، ص2009كنعان، (العواطف، بل على التحكم فيها وتوجيهها
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  الجمهور .2.4
  :تعريف الجمهور .2.4.1

أعداد كبيرة مـن    ":  للجمهور بأنه  افي تعريفهم ) 38، ص 1995الحصادي،  وكامل  (يوضح  
الناس يختلفون فيما بينهم من النواحي الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية وينتشرون في 

  ".مناطق مختلفة

عبارة عن تجمع من البشر لا توجـد        : "الجمهور بأنه ) 42، ص 2009الحربي،  (كما عرف   
 سواه مـن أفـراد، وتتـسم        بينهم علاقات اجتماعية تربطهم، وتقل قدرة الفرد على التفاعل مع         

 ـ               االخصائص والسمات بين أفراده بالتباين حيث لا توجد بينهم خصائص وسمات يتفقـون فيه
  ."وتجمع فيما بينهم في الغالب

هو عبارة عن قـسم مـن       : ")174، ص 2000جابر وعتمان،   (والجمهور حسب ما تعرفه     
 لأساس جغرافـي إلـى      طبقاًالمجتمع، وأن هناك نماذج متعددة للجماهير التي يمكن أن تصنف           

بلدة، أو مدينة، أو قرية، أو دولة، وقد يتكون الجمهور من جماعات ذات مصالح مشتركة كنواد                
  ".الخدمات ومنظمات الأعمال، والنقابات

عبارة عن الناس بشكل عام مقسمين إلى فئـات متجانـسة،           : ويعرف الباحث الجمهور بأنه   
 لعمر أو الجـنس أو الـدين أو      ل طبقاًقد يكون هذا التقسيم     بينها عادات وأنماط ثقافية مشتركة، و     

  .   الثقافة المجتمعيةالموقع الجغرافي أو

 الشرطة عمل عرقلة في رئيساًً لامعا  بين الجمهور والشرطةالعلاقة في الضعف يكون ويكاد

 جهـاز  على لزاما أصبح هنا ومن، الأمثل الوجه على بها طةوالمن المهام أداء على قدرتها وعدم
 مـستفيد  مجرد من دوره وتحويل الأمني الوعي وتعميق الجمهور ثقة لكسبً قدما السعي الشرطة

  .)11، ص2007عبدالمطلب، (الشرطة رجل مع تعاوني بدور الفرد فيها يقوم مشتركة علاقة إلى

وتعتبر مهارات المجاملات والتشجيع والمدح من أهم العوامل التي تسهل العلاقات البشرية،            
بدد لدى الجمهور الذي تستهدفه مشاعر الشك والسلبية، فهذه المهارات تدفعه للقيام بانجازات             وت

جديدة، وتساعده على الوعي بقيمة شخصيته وأهميته ومكانته، إلى جانب أن صاحب المجاملـة              
عادة ما يكسب ثقة ومحبة الآخرين، ومثل كل العلاقات الإنسانية، فإن فن المجاملة والتـشجيع               

  ).223، ص2001عامر، (دح يتطلب الإحساس والتفكير والتطبيقوالم

والتعرف على خصائص الجمهور يعتبر من الأمور الحيوية التي يجب على رجل الشرطة             
الإلمام بها ومحاولة التعرف عليها، وأحد حقول البحث الجديدة الذي يعنى بدراسـة وتفحـص               
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تحديد وتمييز الخصائص السيكولوجية    الجمهور يسمى سيكوغرافيات، والسيكوغرافيات تحاول      
للجمهور مثل مواقف هـذا الجمهـور وآراؤه وقيمـه وتقـديره لنفـسه، ويبـرز دور هـذه                   
السيكوغرافيات عندما تصبح الخصائص الديموغرافية التقليدية غير كافيـة لتحديـد المواقـف             

  ).481، ص1987بيتنر، (والاتجاهات والعادات

لتعرف على اتجاهات الجمهور ومستوى معارفه، وثقافتـه         على أهمية ا   "دافيد برلو "ويؤكد  
الخاصة، وأساليب سلوكه في حياته العادية التي من شانها أن تؤثر على أسلوب إدراكه وتفسيره               

 الرسالة فربمـا لا     ن عن مضمو  للرسائل في العملية الاتصالية، وبالتالي إذا لم يكن يعرف شيئاً         
جـابر  (ت غير صحيحة عن أهداف ونوايا القائم بالاتصاليستطيع إدراكها، وقد يخرج باستنتاجا 

  ).254، ص2000وعتمان، 
  

  :أنواع الجمهور .2.4.2
  : )88، ص2005الذويبي، (ويمكن تصنيف الجمهور إلى نوعين هما

 :الداخليالجمهور  -1

  .ويقصد به مجموع العاملين في المنظمة والقائمين على تحقيق أهدافها وتنفيذ خططها
 :الخارجيالجمهور  -2

د بالجمهور الخارجي جميع من يتعاملون مباشرة أو بشكل غير مباشر مع المنظمة سـواء               يقص
  : أو منظمات ويقسم الجمهور الخارجي إلىكان المتعاملون أفراداً

  :الخاصالخارجي الجمهور   - أ
إن الجمهور الذي يتعامل مباشرة مع منظمة معينة هو جمهور خاص لهذه المنظمة، فـشركات               

 للمنظمات التجارية، كذلك فإن      خاصاً الموزعون والمستهلكون يعتبرون جمهوراً   النقل والموردون و  
، كما يعتبـر مـستخدمو رخـص القيـادة          لها خاصا   المراجعين لأقسام الشرطة يعتبرون جمهوراً    

  . لإدارة شرطة المرور جمهوراًوالسائقين

  :العامالخارجي الجمهور   -  ب
 اشرة ويشمل هذا جميع ما يحيط بالمنظمـة        ويقصد به جميع من يتعامل مع المنظمة بطريقة مب        

  .من المواطنين
  
  
  
  



 48

هاتيرسللي وآخرون،  (يمكن تقسيم الجمهور إلى ثلاث مجموعات حسب دعمها للشرطة وهي         كما  
  :)84، ص2000
 :الجمهور الايجابي -1

لى تـوفير   إوهو الجمهور الداعم لك، وتحتاج شرائح الجمهور الداعمة لك إلى تحفيزها، و           
 دعها تعرف حجم أهميتها، والذي تستطيع عمله لمساعدتك، اجعل عملها سـهلا           خطة عمل لها،  

  .وذا مردود مثلما هو الحال بالنسبة لك
 :الجمهور المحايد -2

 إليـك  قناع العقلاني، لذلك استدعها للانضمامت الإاوشرائح هذا الجمهور سريعة التأثر بأدو    
عتك أنت بكـون الفكـرة المعنيـة جـديرة            في المناسبات الهامة، والتحليلات المتتالية التي أقن      

  .بالاقتفاء والممارسة
 :الجمهور المعارض -3

 ممارسات مساندة لك، لكن عن طريق جعلها ترى بأنك      قد لا تسلك شرائح هذا الجمهور أبداً      
تتفهم وجهة نظرها، وعن طريق شرحك لها لماذا ما فتئت تؤمن بمشروعك قد يصبح بمقدورك               

  .جعلها محايدة

الحربـي،  (د من الأعمال التي تمكن العاملين من كـسب عواطـف الجمهـور            هناك عد و
  :)42، ص2009
  .التعرف على آراء أفراد الجمهور واتجاهاتهم والاهتمام بها ووضعها موضع الاعتبار -1
 .أن تكون الإجابة على استعلامات الجمهور وأسئلته واضحة ودون إشعاره بالملل -2

      ن تـأثير علـى الأشـخاص أو الأفـراد الـذين           الاهتمام بالمظهر الخارجي، لما له م      -3
 .يتعامل معهم

 خدمتهم، وهذا   قائمون على الاستقبال الطيب بالترحيب المناسب وإشعار المراجعين أنهم         -4
 .يؤدي إلى إدخال السرور والبهجة على أفراد الجمهور

 .مستهينةأن تكون الكلمات التي تستعمل مع أفراد الجمهور بعيدة عن الكلمات القبيحة وال -5

  

  :الأمور التي يجب مراعاتها عند التعامل مع الجمهور .2.4.3

بشكل عام هناك عدد من الأمور التي يجب مراعاتها عند التعامل مع الجمهور وذلك لتأثيرهـا                
  ):114، ص2003حجاب، (على آراء وأفكار الجمهور 
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 :معرفة اتجاهات المستمعين وميولهم تجاه الفكرة أو الموضوع .1

وضوع معين عليه عند إعداد أفكاره أن يتوقع اتجاهات الأفـراد وميـولهم،     فالمتحدث في م  
 خلال حديثه أن يحاول اكتشاف هذه الاتجاهات والميول مـن وجـوه الحاضـرين               وعليه أيضاً 

وتصرفاتهم، فتجهم الحاضرين يعكس معارضتهم، وشرودهم يعكس عدم اهتمامهم، وهكذا فـان        
تبين ردود أفعالهم تجاه ما يقوله لهم، وعليه أن يعمل          على المتحدث وهو يخاطب الآخرين أن ي      
  .على إحداث التغيير المؤيد لإقناعهم بأفكاره

 :البدء بنقط الاتفاق .2

  مع جماعة من الأفراد، فعليه أن يبدأ بتحديد عناصر          معيناً عندما يناقش المتحدث موضوعاً   
اد، والتي يوجد فيها اتفاق فـي  ن يبدأ بتلك العناصر التي لا يختلف عليها الأفر  أ و هذا الموضوع 

 من  الآراء، ثم يتدرج إلى النقاط التي توجد فيها وجهات نظر مختلفة، فنقاط الاتفاق توجد نوعاً              
  .التآلف الفكري لدى المجموعة، وتدعم الاتجاهات البناءة في النقاش

 :معالجة الأفكار المستترة .3

ر معلنة لدى بعض الأفراد تجاه      ونقصد بها ما يوجد في بعض الحالات من أفكار وآراء غي          
 الموضوع الذي تتم مناقشته، وهذه الأفكار المستترة يجب اكتشافها ومناقشتها، وإلا ستكون عائقاً            

 التيسير على الجماعة للتعبير عمـا        أن القائد قد يستطيع أحياناً     مهبعضفي سبيل الإقناع، ويرى     
لا ادري هل نحن تحدثنا عن كـل مـا          : عنده من أفكاره المستترة، فقد يقول على سبيل المثال        

  .وذلك ليتيح الفرصة للأفكار المستترة للظهور ومناقشتها؟ نشعر به إزاء هذه المسألة
 :احترام آراء الآخرين .4

نه مخطئ ولو بمجرد    أعندما تتناقش مع الآخرين، ومهما كنت على صواب، فلا تقل للآخر            
  آخـر،   من ذلك قل له إنني أرى رأيـاً        وبدلاًنظرة أو إشارة أو لفتة، لأنه لن يقرك على ذلك،           

 فاني أحب أن تصحح لي خطئي، ومثل هذه العبـارة           ، فإذا كنت مخطئاً   ولكني قد أكون مخطئاً   
توقف كل جدال، وتبعث في المستمع روح العدل والإنصاف، فيحاول أن يتخذ الموقـف نفـسه                

  .الذي اتخذته، ويسلم بأنه هو الآخر قد يكون مخطئاً
 :خر يشعر بأهميتهاجعل الآ .5

إن الرغبة بالشعور بالأهمية هي إحدى المميزات التي تفرق بـين الإنـسان وغيـره مـن        
ذلك نجد الكثير من المتحدثين يفرطون في الحديث عن أنفسهم، وإبراز ما يتمتعون             لالكائنات، و 

ة به من مزايا وقدرات ومواهب، ولذلك فنحن في حاجة للتوقف عن التفكير فـي أنفـسنا لفتـر             
والتفكير في حسنات الآخرين، ومنح الثناء المخلص والصادق للآخرين، عندئذ سيحفظ النـاس             
كلماتك لسنين، وستبقى خالدة في أذهانهم، لأنك بهذا تجعلهم يشعرون بأهميتهم، وتكون النتيجة             

  .أنهم سيستمعون إليك لأنك تحدثهم عن أنفسهم، وهذا يفتح لك الباب الذهبي لقلوبهم وعقولهم
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 :ع الآخر يشعر أن الفكرة فكرتهد .6

فالإنسان يعتز بالآراء التي يتوصل إليها بنفسه أكثر من تلك التي تقدم إليه مصنعة وكاملـة                
التجهيز، ولكن إذا استطعت أن تجرع رأيك للشخص الآخر، وتجعله يشعر أنها فكرته، فلا شك               

  .نه سيدافع عنهاأ
 : من إلقاء الأوامراسأل الآخر أسئلة بدلاً .7

  .ن الأوامر بطبيعتها منفرة للآخرين، بخلاف الأسئلة، فلها بريق لا يقاوملا
 :لا تجادل .8

لأنك إن فزت أو هزمت فأنت الخاسر في الحالتين، فإذا هزمت فلا شك سيبقى الآخر عنـد                 
وجهة نظره، أما إذا فندت أقواله وحطمت وجهات نظره وسـفهت أقوالـه، فهـو لـن يـسلم                   

  .اءه وسيبقى على وجهة نظرهبانتصارك، لأنك خدشت كبري
 :الرفق واللين .9

ليلة من العسل كما قال لنكولن أفضل من قنطار من العلقم، وكذلك قليل من الرفـق                قفنقطة  
أفضل من كثير من الغضب والعنف والتهديد، فمهما بلغ غضبك، فلن يجعلك تكسب الآخر إلى               

 واللين والتودد والثنـاء علـى       وجهة نظرك مهما كان منطقك بقدر ما يحققه لك قليل من الرفق           
  .)ما كان الرفق قي شيء إلا زانه( ، وكما قال رسول االله صلى االله عليه وسلم مستمعيك

  

  :الخصائص الاجتماعية والنفسية للجمهور .2.4.4
الـذويبي،  (هناك عدد من الخصائص الاجتماعية والنفسية يتميز بها الجمهور وهي كـالآتي      

  : )92، ص2005
 .لثقافي والاجتماعي والسن والجنس بين أفراد الجمهورالاختلاف بالمستوى ا -1

 .قوة التأثير في الجمهور الصغير أكثر من الكبير -2

 .يتسم سلوك أفراد الجمهور بالانفعالية وعدم القدرة على الضبط الذاتي -3

 .يتأثر الجمهور بدرجة كبيرة بالإيحاءات ويقع تحت سيطرة الأهواء -4

 .مبالغة وتضخيم الحوادثسهولة انقياد الجمهور ويميل إلى ال -5

 .عدم الالتزام إلى حد بعيد بالمعايير الأخلاقية والاجتماعية -6

  .رأي الجمهور سريع التغير -7



  

  لثالثالفصل ا
   والأمنالشرطة

  
  

  المبحث الأول
 الشرطةمفهوم  .3.1

 تعريف الشرطة .3.1.1

 الشرطة في العهد الإسلامي .3.1.2

 أهداف العمل الشرطي .3.1.3

 الشرطة الفلسطينية .3.1.4

  الثانيالمبحث 
 م الأمنمفهو .3.2

 تعريف الأمن .3.2.1

 الأمن في الشريعة الإسلامية .3.2.2

  الثالثالمبحث 
 الشرطة المجتمعية .3.3
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  الفصل الثالث
   والأمنالشرطة
  

وتطورهـا فـي العهـد        وتعريفها،  الشرطة مفهومسنقوم في هذا الفصل بالتعرف على       
، بشكل عام وعلى جهاز الشرطة الفلسطينية بـشكل خـاص         الإسلامي وأهداف العمل الشرطي     

  :وسيتم التطرق إلى مفهوم الأمن وتعريفه وإلى مفهوم الشرطة المجتمعية على النحو التالي

  : الشرطةمفهوم .3.1

  :تعريف الشرطة .3.1.1

 :في اللغة

 وأعدها، له أعلمها: لكذا نفسه فلان وأشرط .العلامة: بالتحريك الشرطة: العرب لسان في
 سـموا  شرط، والجمع وشرطة شرطي دالواح، بها يعرفون علامة جعلوا لأنهم رطالشُّ سمي ومنه
  .بعلامات أنفسهم وأعلموا لذلك أعدوا لأنهم بذلك

  :الاصطلاحفي 

الشرطة هي هيئة مدنية تؤدي واجبها في خدمة الـشعب وتكفـل للمـواطنين الأمـن                
والطمأنينة وتختص بالمحافظة على النظام والأمن العام والآداب وحماية الأرواح والأعـراض            

الجريمة وضبطها كما تختص بكفالة الطمأنينة والأمن للمواطنين في كافـة           وعلى الأخص منع    
  .)15، ص2007هلال، (المجالات وتنفيذ ما تفرضه عليها القوانين واللوائح من واجبات

هيئة مدنية تابعة للدولة، ومسئولة عن      "فيرى بأن الشرطة     )9، ص 2005الشيخلي،  (أما  
والجديـد  ) الأمن العام، والصحة العامة، والسكينة العامـة      ( استتباب النظام العام بمعناه التقليدي    

وعلى الرغم من وجـود     ) ، وعلى أخلاقيات المجتمع    المدينة الحفاظ على البيئة، وعلى جماليات    (
صة عسكرية في عمل الشرطة وزيها الرسمي إلا أني أراها هيئة مدنية، وذلك لأن الصفة               يخص

، كما أن الصفة المدنية للشرطة تنطوي على ضـمانة          العسكرية يجب أن ينفرد بها الجيش وحده      
  ".وذلك لمسائلة هذه الجهة عند تعسفها وتجاوزها للقانون لحقوق الإنسان

  :الشرطة في العهد الإسلامي .3.1.2
عدة مراحل مـن العهـد      تطور مفهوم الشرطة عبر     ) 16ص, 2006كلوب،  (ويوضح  
  :الإسلامي كما يلي
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 مرة في عهد أبو بكـر الـصديق أول الخلفـاء            عرفت الشرطة في العهد الإسلامي لأول      •
  لتتبع أهل الريب، وكان عبد االله     الراشدين، وكانت آنذاك تسمى العسس، وهو الطواف ليلاً       

الخليفة الثاني عمر بـن الخطـاب    تولى العسس بالليل بأمر الخليفة، و   بن مسعود أول من   
أحوالهم بيديه ويهب لنجدة    رضي االله عنه كان يسعى بنفسه ويرتاد منازل المسلمين ويتفقد           

المحتاجين ويطوف بالأسواق خشية سراق المدينـة والمفـسدين فيهـا، وكـان يرافقـه               
في عهد الخليفة علي بـن أبـي        وعوف، ومولاه أسلم، ومحمد بن سلمه،       عبدالرحمن بن   

، فإن القول الراجح لدى عدد من الباحثين أنه أول من أطلـق لفـظ                كرم االله وجهه   طالب
 دمه من بعده الخلفاء والأمراء والملوك والقادة، وقد أشير إلى ذلك أن علـي       شرطة واستخ 

 ولى قيس بن سعد الأنصاري شرطة الكوفة ثم ولاه الشرطة فيمـا بعـد،               رضي االله عنه  
 ـ                           أطلـق علـيهم    موكان يطلق على قادة الـشرطة فـي البدايـة رؤسـاء الـشرطة ث

  .أصحاب الشرطة

وسعت الدولة الإسلامية وامتد نفوذها بعد سيطرتها على بـلاد          وفي العهد الأموي عندما ت     •
 ودخول الشام ومصر في حوزتها وبلاد شمال إفريقيا، اقتضى ذلك           الفرس والعراق شرقاً  

فصل الشرطة عن القضاء لتمارس المهمات والأعمال الكبـرى التـي تطلبهـا التنظـيم               
ددة فـي عاداتهـا وأهوائهـا      الإداري للولايات المفتوحة لدخول عناصر من جنسيات متع       

بسبب وقوع جرائم لم يعرفها المجتمع الإسلامي الذي كانت         ووطباعها في الدولة الجديدة     
 الوحي بالجزيرة العربيـة، فالعقيـدة       نزولحكمه عقيدة الإيمان الراسخة وخشية االله في        ت

  .راسخة والمؤمنون يخشون االله ووازعهم الديني عميق

حيث أولاها   ونظاما ً   زمن العباسيين وأصبحت أكثر دقةً     وظاً ملح وتطورت الشرطة تطوراً   •
 ودرعها، فخصص لذلك رجال مـسئولون عـن         دالخلفاء أهمية كبرى لأنها حصن البلا     

مراقبة أعداء الدولة، وأصبح لرئيس شرطة بغداد حق تدبير حـرس الخليفـة الخـاص               
راقبة المفسدين وكـل  وتوزيع الحراسة على مداخل بغداد الأربعة، وفي طرقات المدينة لم        

من يحاول إثارة الشغب أو يخرج على القوانين المرعية أو الآداب العامة أو يطفف الكيل               
  . على المصلحة العامة وحماية الأرواح والأموال والأعراضوالميزان حرصاً

  :أهداف العمل الشرطي .3.1.3

 يعمـل  أنالعامة و المصلحة تحقيق إلى عامة بصفة الشرطي العمل يهدف أن البديهي من

عبدالحميـد،  ( فيمـا يلـي   تتمثل ثلاثة عناصر على يشتمل والذي العام النظام وحماية إقامة على
 : )15، ص2006
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 : تحقيق الأمن العام-1
 التقليـل مـن   أو الحوادث وقوع منع الشرطية الأعمال من الهدف يكون أن ذلك ومعنى

 اتخاذ اًأيض والمرور وكذلك السير حوادث أو والقتل والسطو السرقة حوادث مثل وقوعها، احتمال

 الكوارث ودرء الزلازل أو مثل الفيضانات الطبيعية المخاطر لمواجهة اللازمة الأمنية الاحتياطات

 الجوانب العديد من وشمل الحديث المجتمع في ملحوظاً اًتطور العام الأمن مدلول شهد وقد العامة،

 التقليدية أشكالها بكافة الاقتصادية ومكافحتها رائمالج من الوقاية صوره ومن الاقتصادي الأمن مثل

 شـمل  الإلكتروني، كما والاحتيال الأموال العملة وغسل وتزوير تزييف أمثلتها ومن والمستجدة

 للغير والتعرض والتسول المخلة بالأمن بالسلوكيات يعني الذي الاجتماعي الأمن المدلول هذا أيضا

 .الفعل أو بالقول

 :لى الصحة العامة المحافظة ع-2
 من ووقايته الجمهور صحة على بالحفاظ الكفيلة الإجراءات بكافة القيام خلال من ذلك ويتم

 الإجـراءات  هذه من الأكبر الجانب كان وإن أنه الملاحظ الأوبئة، ومن وانتشار الأمراض أخطار

 أدت والتـي  جتمعاتالم كافة في الحالية المتغيرات أن إلا ،ةالشرطي غير عاتق الأجهزة على يقع

 بـدور  الأجهزة الشرطية قيام إلى أدى الحياة نواحي من كثير في الشرطي العمل تدخل إلى زيادة

 التلوث جرائم ومكافحة من إلى الوقاية تهدف التي بالإجراءات القيام خلال من الجانب هذا في فعال

 الصحة على الخطورة ذات أو ةالمعدي بأحد الأمراض إصابته تثبت من بإبعاد القيام اًوأيض البيئي

 علـى  للحفـاظ  المخدرات مثل الإنسان على الخطورة ذات الاتجار بالمواد مكافحة وكذلك العامة

 .البدنية والعقلية صحته

  : توفير السكينة العامة-3
 أو إحـداث  الهدوء تعكير لمحاولات بالتصدي الشرطية الأجهزة قيام خلال من ذلك ويتم

 الـضوضاء  ومثال ذلـك  العامة، بالطرق أو السكنية بالمناطق خاصة ةوبصف والجلبة الضوضاء

 أبـرز  الصوت، ولعـل  والتلفزيون ومكبرات الكاسيت أجهزة من والمنبعثة الناس لراحة المقلقة

 المحليـة  الإدارات مـع  العمل بالتنـسيق  المجال هذا في الشرطية الأجهزة بها تقوم التي الأعمال

 المنـاطق  عن اًبعيد للضوضاء المثيرة أو الأنشطة الصناعية لمنشآتا نقل على والبلدية المختصة

 وبـصورة  تتحقق الشرطي العمل أهداف أن فيه شك لا فيها، ومما الهدوء على للمحافظة السكنية

 : يلي فيما منها البعض يتمثل والتي الأعمال من بالعديد الشرطي قيام الجهاز خلال من فعالة

 .ومستقر آمن مجتمع لتوفير اًونهار ليلاً المستمر الأمني والانتشار التواجد -

 لإجهـاض مخططـاتهم   الأمنيـة  الـسيطرة  تحت وضعهم على والعمل الخطرين ملاحقة -

 .الإجرامية
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 .الأمن على الخطرين تجمع وأماكن الإجرامية الظواهر رصد -

 .بالأمن عمل يخل لأي اًتحسب والقنصليات والسفارات الحيوية والمرافق المنشآت تأمين -

 الحوادث وسرعة فحص المروري والازدحام الاحتكاكات لمنع والمرور السير حركة تنظيم -

 .والمصابين المتوفين ونقل عنها الناجمة

     تتزايـد حـدة   أن قبـل  لاحتوائها بالتدخل يسمح مما الأمنية المتغيرات ومراقبة رصد -

  .السلبية تأثيراتها 
  .بها النزلاء تأهيل لىع والعمل وحراستها العقابية المنشآت إدارة -
 .حال وقوعها في لها والتصدي الشغب وأعمال الأمنية الاضطرابات وقوع منع -

 الضبط خاصة مؤسسات وبصفة بالدولة المعنية الأجهزة كافة مع المستمر والتعاون التنسيق -

 بـين  التواصـل  وتفعيل الوعي الأمني وتنمية الجريمة من الوقاية على للعمل الاجتماعي

 .والجمهور الشرطة

 :الشرطة الفلسطينية .3.1.4

 مرموقة في نفوس أبناء المجتمع وذلك لطبيعة العمل         ة الشرطة موقع متميز ومكان    لجهاز
 وأصـبح   ولقد تعدد وتشعب دور جهاز الشرطة     , المسند إليه والمسؤوليات الجسام التي يقوم بها      

  . والتحديدالحياة بعيداً عن الحصرأوسع وأكبر من التحديد بحيث طال مختلف مناحي 

هيئة مدنية نظامية رئيسها    ": الشرطة الفلسطينية بأنها  ) 57، ص 2005كلوب،  (يعرف  و
الأعلى الرئيس الفلسطيني، وتتبع للإشراف المباشر من قبل وزير الداخلية والأمـن الـوطني،              
وتتولى تنفيذ ما تفرضه عليها القوانين واللوائح من واجبات من أهمها حفظ الأمـن والأمـان،                

لك هي هيئة اجتماعية لها أهميتها البالغة ولها حضورها الاجتماعي، فلم يعد رجل الـشرطة       وكذ
 للأخطـار   اً لممتلكات وأمن المواطن، ورد    اًأداة البطش أو وسيلة لإرهاب المواطن، وإنما حامي       

  ." لسيادة القانوناًكدمؤ له، و ومرشداًوموجهاً التي تهدده،

 في مكان تواجد الـسلطة الفلـسطينية بالأراضـي          نشأت الشرطة بشكلها ونظامها   ولقد  
غزة أريحـا   ( عدها اتفاق   وب , 1993   اتفاق إعلان المبادئ   –الفلسطينية وذلك بعد اتفاق أوسلو      

وجاءت الاتفاقية الانتقالية بواشنطن والتي حلت محل اتفاقية القاهرة والتي اشتملت           ) 1994عام  
النظام العام اشتملت على نص تشكيل قوة شرطية        وتحت فصل ترتيبات الأمن و    ) 12(في المادة   
  .فلسطينية
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وعليه فجهاز الشرطة يقوم بدوره كمأمور ضبط قضائي استناداً للقانون كونـه يـشكل              
إلى جانب كونها ضمانة لمـأموري      , الضمانة الأكيدة الأساسية لحماية الحقوق الأساسية للأفراد      

  .م أياً كان نوعهاالضبط القضائي أنفسهم من إثارة المسؤولية ضده

غلب أ الشرطة بشكلها العام في      طبيعة عمل لا يوجد أدنى اختلاف في      ويرى الباحث أنه    
 وخاصة عنـدما تمـارس       واتساعاً المعطاة للشرطة ضيقاً   دول العالم إلا أنه تختلف الصلاحيات     

" زائيـة قانون الإجراءات الج  " صلاحياتها كسلطة ضبط قضائي نظراً للدور الذي يمنحه القانون          
للشرطة كمأموري ضبط بملاحقة الجرائم والكشف عن المجرمين والتحقيق والتفتيش وغيرهـا            
من الإجراءات المساعدة في كشف الجريمة والحقيقة حتى يمكن للدولة أن تمارس سلطتها فـي               

  .العقاب وحفظ الأمن والنظام

 :2010 وحتى 2007تطور أعداد الشرطة الفلسطينية من عام  .3.1.5

م ويوضـح   2010م حتى عام    2007 من عام    الفلسطينيةإلى أعداد الشرطة    تم التطرق   
 ثم انخفضت مرة 2009 وحتى 2007أن أعداد الشرطة بدأت تزداد من سنة    ) 3.1(الجدول رقم   

 وذلك بسبب استبعاد أسماء شهداء الشرطة الذين سـقطوا فـي القـصف              2010أخرى في عام    
 عددية الشرطة وإلحاقهم على عددية المقـر        الجوي على مقرات الشرطة في حرب الفرقان من       

 يمثل كل العاملين    2007 وزارة الداخلية، ومن الجدير ذكره كذلك أن العدد الخاص بعام            -العام  
بوزارة الداخلية حيث أنه لم يكن هناك تصنيف للأجهزة الأمنية في بداية الأمـر بعـد أحـداث                  

ابقة عن العمل ودمج القـوة التنفيذيـة        م واستنكاف معظم العاملين في الشرطة الس      14/6/2007
بجهاز الشرطة وتولي مهمة الحفاظ على الأمن والأمان والقضاء على الفلتان الأمنـي وبـسط               
السيطرة على كامل قطاع غزة، وإنما كان هناك جهاز واحد هو جهاز الشرطة وبعض العاملين               

هزة بوزارة الداخلية إلـى      فصاعداً تصنيف الأج   2008من الأمن الوطني، وتم بعد ذلك من عام         
الشرطة والأمن الوطني والأمن والحماية والدفاع المدني والأمن الـداخلي والخـدمات الطبيـة              

  .والقضاء العسكري
  )3.1(جدول رقم 

  )م2010 وحتى 2007(يوضح متوسط أعداد الشرطة خلال الأعوام 
  2010  2009  2008  2007  السنة 

  8619  9239  9241  8725  العدد

  م2010سبتمبر ,مالية الشرطة: المصدر 
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  مفهوم الأمن .3.2
  :تعريف الأمن 3.2.1

 :في اللغةالأمن 

 الخيانـة  ضـد  الأمانة أحدهما متقاربان أصلان والنون والميم الهمزة :في لسان العرب

 كمـا  إعطاء ةوالأمن الأمن، من الأمنة الخليل وقال التصديق، بمعنى ويأتي، القلب سكون ومعناها
وا يا أَبانا إِنا ذَهبنا نستبِق وتركْنا يوسف عند متاعنا فَأَكَلَه الذِّئْب وما قَالُ���� :في قوله تعالى

 ينقادا صكُن لَوا ونٍ لَنمؤبِم تأي بمصدق ويقال أمنت الرجـل أمنـاً  ����يوسف���� ���� )17(أَن ،، 
 بالفتح يصدق ما سـمع ولا يكـذب         نةم وأَ ، إذا كان يأمنه الناس ولا يخافون غائلته       ة أمن ورجلاً
، والأمن سكون القلب عن عزه عليأويقولون أعطيت فلان من آمن مالي أي ،  يثق بالناس بشيء

  .توقع الضر

  :الاصطلاحفي الأمن 
 واسـعة  ومجالاتـه  شـامل،  هو بل فقط معين جانب على مقصوراً يعد لم الأمن مفهوم

 الأمن تحقيق وهو واحدة، ومنظومة واحد اتجاه في تصب أنها يجد لذلك المتبصر أن إلا ومتعددة،
  .المتكامل الشامل بمفهومه

 ولا مخاوف تثير لا قضية إلى الاطمئنان " بأنه الأمن) 8، ص2009العجوري، (يعرف و

 وزوال الـنفس  طمأنينة وأصله الآتي، الزمن في مكروه توقع عدم " :بأنه هفرع وكذلك، "متاعب

  ". لمجتمعا أفراد بين الخوف

 لمنـع  الأمنية الأجهزة تتخذها إجراءات: "الأمن بأنه )71، ص2008 التحافي،(ويعرف 

 والـشعب  الـوطن  الأربعة، عناصرها من عنصر أي أو الدولة لها تتعرض التي الأخطار وقمع

           أمـن  علـى  للحفـاظ  مختـصة  إداريـة  جهـة  تتولاها التي الإجراءات"أو. "والسيادة والحكومة
  ."خاص أو عام

 توقع عدم مع النفسي والاستقرارينة والسك بالطمأنينة شعور :يعرف الباحث الأمن بأنهو

  . الآتي الزمن في مكروه

والأمن في أساسه السيكولوجي شعور بالهدوء والطمأنينة وبعد عن القلق والاضطراب،           
 الذي يهدف إلـى  شعور ضروري لحياة الفرد والمجتمع، والأمن العام هو النشاط الحكومي   وهو

استقرار الأمن في البلاد ويتضمن ذلك أعمال الدفاع الاجتماعي، وتنظيم حركة المرور وحماية             
 واستقرار الأمن صفة لازمة للرخاء، ومن الأولى للدولة حفظ الأمن داخل البلاد             ،الآداب العامة 
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هددين في أرواحهـم    ومنع العدوان الخارجي، فلا سبيل لاطمئنان نفوس أفراد الشعب إذا كانوا م           
  ).26، ص2006شابسوغ، (وأموالهم

يتحقق إلا بتوفير مقومات  صطلاحي للأمن يتضح أن الأمن لا الاوومن التعريف اللغوي    
  :)32، ص2000, الاصيبعي(أساسية وعوامل جوهرية تدعم وجوده وتنمي مسبباته من أهمها

  .دالإحساس بالتماسك والتعاطف والانتماء لأفراد المجتمع الواح .1
التوافق على مبادئ سلوكية وأخلاقية ودينية واحدة تكون أسـاس التربيـة المدنيـة               .2

  .والتنشئة الاجتماعية
  .ضرورة توافر الأمن الاجتماعي والاقتصادي والحياتي .3
  .كل خطر أو ضرر ضرورة سلامة الأرواح والأعراض والممتلكات من .4

 التـي  والماديـة  المعنوية الةالح هو يرى الباحث كما للأمن الصحيح المعنى يكون وبهذا

 وعلـى  وسلامته، الشخص كيان على المحتملة التهديدات من الخوف وعدم الطمأنينة على تبعث

 الوزارة أو الدولة وهو اًمعنوي أو الإنسان، وهو طبيعياً الشخص هذا أكان سواء وحرياته،  حقوقه

  .ذلك شابه ما أو الشركة أو المصنع أو الدائرة أو

 :شريعة الإسلاميةالأمن في ال 3.2.2

منهج الإسلام نحو الأمن، يلمس مقدار العناية التي حظي بهـا الأمـن فـي               الباحث في   إن  
الشريعة الإسلامية، حفاظاً وصوناً للإنسان وعقيدتـه ومبادئـه، وكرامتـه وكـل اهتماماتـه               

يؤدي واحتياجاته، فالتلازم المطرد بين الأمن والإيمان واضح، كما أن فصل الأمن عن الإيمان              
  ).39، ص2004الجحني وآخرون، (إلى عدم الاستقرار

إذا كان جوهر التعريف العلمي للأمن كما أسلفنا نقيض الخوف، وهو يعنـي شـعور               و
 والاستقرار والسكينة، وعن كل ما يهدد الفرد فان الشريعة الإسـلامية الغـراء              ةالفرد بالطمأنين 

، إمـام (لصورة فلقد بين القرآن الكـريم أن      كانت هي الرائدة في تأسيس مفهوم الأمن على هذه ا         
  :)17، ص1998

الأمن من ضروريات الحياة وعامل أساسي لاستمرارها لا يقل في ذلك الشأن عن الغذاء               -
الَّذي أَطْعمهم من جوعٍ    ) 3(فَلْيعبدوا رب هذَا الْبيت     ����: اللازم للإنسان في قوله تعالى    

  فوخ نم مهنآَمهذا القدر وتلك المكانة التي بينتها الآية الكريمة        إن   ،����قريش���� ����) 4 (و
  .وظيفة الشرطة المقدسةومكانة  تبرز
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الَّذين آَمنوا ولَـم    ���� :من يقوم على الحق لا على الظلم والبغي والعدوان، قال تعالى           الأ -
هو نالْأَم ملَه كبِظُلْمٍ أُولَئ مهانوا إِيملْبِسونَيدتهم الأنعام����  ����)82(م����.  

الأمن فضل من االله ومنة وعطية، على من يشاء من عباده وبلاده لـذلك فـان تـوافره                   -

 في ����  النبيقولوبزوغه من نعم االله التي لا تحصى مما يضفي على مهمة الشرطة قدسية 
رس في عينان لا تمسهما النار، عين بكت من خشية االله، وعين باتت تح����حديثه الشريف 

 . وعيون الشرطة هي دائما العيون الساهرة����سبيل االله

الأمن أساس التقدم البشري، فمتى توفر الأمن للفرد والمجتمع تحقـق الخيـر والرخـاء                -
 في كافة مجالات الحياة، فمثلا الأمن يوفر سلامة السفر والحركة التجاريـة، وقـد               هوالرفا

جعلْنا بينهم وبين الْقُرى الَّتي باركْنا فيها قُرى        و����: صور القرآن الكريم ذلك في قوله تعالى      
 نِينا آَمامأَيو يالا لَييهوا فيرس ريا السيها فنرقَدةً ورونعمـة الأمـن    ،����سبأ���� ���� )18(ظَاه

دي ؤه النعمة ي  ن الكفر بهذ  أبرز القران الكريم ذلك وأكد عليه، و      أتؤدي إلى زيادة الرزق وقد      
وضرب اللَّه  �: طمئنان والإشباع، قال تعالى    من الا  إلى ضياعها ويحل الخوف والجوع بدلاً     

مثَلًا قَريةً كَانت آَمنةً مطْمئنةً يأْتيها رِزقُها رغَدا من كُلِّ مكَان فَكَفَرت بِأَنعمِ اللَّه فَأَذَاقَهـا               
 اسبل ونَ اللَّهعنصوا يا كَانبِم فوالْخوعِ والنحل���� ���� )112(الْج����. 

 تعبير عن سنة إلهية في تحقيق حالة        الإسلام في   الأمنمن الآيات المنزلة أن     كذلك  ويفهم  
 في درجاتها الـدنيا، وهـي       إلاوجود لها    مصادر القلق والاضطراب لا      أنيستشعر من خلالها    

كروه في الزمن الآتي، وهذا المفهوم يتضمن عناصر متكاملـة          المصادر التي يمكن معها توقع م     
  ):27، ص2000البشري، (هي

 تعبير عن سنة إلهية من حيث أنه لا يخرج عن سنن االله في خلقـه وفـي                  الأمنأن   -1
  .تدبيره للكون والحياة

 . بهالإحساس لم يوجد إن لا قيمة له إذ حالة شعورية، الإسلام في الأمنأن  -2

 . شعور تستلزم الكائنات الحيةأوإحساس  كالأمن طبيعة إن -3

 عدم حدوث مكروه في الزمن الآتي أياً        إلى لكونه حالة شعورية هو اطمئنان       الأمنإن   -4
 .وشكل المكروه كان مصدر

  .  إذا كان لا ينفصل عن الزمان فإنه لا ينفصل أيضا عن المكانالأمنإن  -5
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  الشرطة المجتمعية .3.3

 فـي  الـشرطي  العمل في الأفراد لمشاركة نموذجك قديماً المجتمعية الشرطةظهر مفهوم 

 الدين بتعليمات الالتزام وعدم الأخلاق انحلال مكافحة نظام في متمثلاً والإسلامية، العربية البلاد

 لمراقبة أكثر أو فردين من الطرقات في السير على الجماعات هذه عمل ويعتمد، الحنيف الإسلامي
 يمتثلـوا  لم إذا عليهم العقاب توقيع سلطة ولها الديني لتزامالا على المخالفين وحث الأفراد حركة

 لها أن إلا دينية، غاية هي الجماعات لهذه الأساسية الغاية أن من وبالرغم وتوجيهاتهم، لتعليماتهم

 أداء في الشرطة دور يعزر مما المجتمع داخل والنظام الأمن حفظ على مباشر غير عكسياً تأثيراً

 العصور في مجتمعية شرطة باعتبارها الجماعات هذه ظهرت لقدو، والدستورية القانونية رسالتها

 لـم  بحيث الزمن، مرور مع تلاشت أنها إلا عفان، بن عثمانالخليفة  عهد بداية مع الأولى العربية

 حـديثاً  والـسودان  السعودية العربية المملكة الآن منها نذكر لعلنا محددة، بلاد في إلا معروفة تعد

  ).58، ص2001عبدالمطلب، (وإيران أفغانستان وفي " النظام حفظ جماعات " مىمس وتحت

 أهمية الشرطة المجتمعية لارتكازها على تأصيل مشاركة المـواطنين          عبدالمطلب ويبين
في أعمال الشرطة بحيث تكون هناك مشاركة بين المواطنين والشرطة في المحافظة على أمـن               

ن المواطن شريك في المهام الشرطية ولذلك فإن وتيرة العمل          واستقرار المجتمع، وبين الباحث أ    
الأمني ترتفع بصورة ملحوظة وهذا نتيجة للتواجد والتواصل الدائم والمـستمر بـين الـشرطة               
والمواطن، ويضيف الباحث أن عملية الشراكة تترتب عليها ثقة المواطن الكاملة، وفي وسط هذه        

ل علاقته بأمن المجتمع المحلي، أن النتيجة الهامـة         المشاركة ووضع الحلول لها وذلك من خلا      
التي ارتكز عليها البحث في هذا المضمار هي أن المواطن يرتكز على القيم المجتمعية أكثر من                
اللوائح والقوانين، وهذا بدوره إضافة جديدة لمعنى وفلسفة الشرطة المجتمعية، ويمكن اسـتنتاج             

 المجتمعية والمرتكزة على منـع الجريمـة والـضبط         نتيجة مهمة تتصل بوظيفة ودور الشرطة     
  . عن التدخل عند وقوع الجريمة وتلقي البلاغاتالاجتماعي بعيداً

أن مفهـوم  الباحـث  ولأغراض تحليل وتفسير مفهوم وفلسفة الشرطة المجتمعية يـرى      
كـرة  ن الف وأالشرطة المجتمعية يقدم كأحد الحلول للمشاكل الأمنية التي تواجه جهاز الـشرطة،             

تقوم على إدخال المجتمع بأفراده في عملية حفظ الأمن والشراكة بين الشرطة والمجتمع، وذلك              
  .بحيث تعيش الشرطة داخل المجتمع ومع المواطنين

 المـشكلات  حـل  سـبيل  فـي  تمعلمجا شرطة رجل يتخذها مهمة خطوات خمس وهناك

 أو الاستجابة، وتفصيل المشكلة يلوتحل المشكلة، على التعرف وهي تمعيةلمجوا الأمنية والمهددات

 أن تؤكد الخطوات وهذه، الحل أو الاستجابة وتعميم الحل، أو الاستجابة وتنفيذ المشكلة، على الرد
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 منهـا  تتكـون  كإستراتيجية المشكلات حل على التأكيد هو تمعلمجا شرطة في الأساسي العنصر

 شـرطة  لقيـام  العملية المبررات، وعتملمجا شرطة فلسفة تعكس العملية وهذه السابقة، المراحل

 في المرتكبة الجرائم بيئة في ملحوظة زيادة إلى تشير والتي الجنائية الإحصائيات ازدياد تمعلمجا

 بأخرى، أو بصورة اجتماعية عزلة من يعانون الشرطة رجال أن إلى إضافة العالم، بلدان من كثير

 الجمهـور  علاقـة  علـى  التأثير فيً دورا بتلع لديها التي للسلطة الشرطة استعمال أسلوب وأن

  .)251، ص2001 العموش،(بالشرطة

 يقـوم  والـذي  Community Police لتعبير مرادفاً المجتمعية الشرطة تعبير ويستخدم
 مـن  ممكن قدر أكبر توظيف أي الشرطة، لخدمة المجتمع توظيف أو المجتمع شرطة معنى على

 مع التنسيق عمليات خلال من أهدافها تحقيق بغية الشرطة لأعمال والمجتمعية الاجتماعية الطاقات

 ذات المختلفـة  الشخـصيات  مع التنسيق خلال ومن المدنية وغير منها المدنية الأخرى الأجهزة

 للدلالة التعبير هذا يستخدم وقد، وغيرها والأسرة المجتمعات حياة في المؤثرة الاجتماعية المواقع

 المحلية الشرطة مؤسسة اهتمام فيظهر المجتمع لخدمة الشرطة مؤسسات تبذلها التي الجهود على

 بحل مطالبين أنفسهم القطاع بهذا المعنيون يجد كما لهم، الأساسية الحاجات وتوفير السكان بخدمة

 غير أيديهم بين المتاحة الاجتماعية الوسائل كل بذلك مستخدمين تفاقمها قبل الاجتماعية المشكلات

 الـشرطة  عن يختلف مفهوم وهو طبيعتها في اجتماعية الشرطة جعل إلى ربأق الاستخدام هذا أن

، ذلك لان المجتمع غير الاجتمـاع لأنـه أعـم منـه فـي الدلالـة وأوسـع فـي                     المجتمعية
   ).61، ص2001عبدالمطلب، (المضمون
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  الفصل الرابع
  الدراسات السابقة

  

  مقدمة

يعتبر البحث في موضوع مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور وأثرها علـى   
فعالية تقديم الخدمة الأمنية في جهاز الشرطة الفلسطينية من الموضوعات الجديدة مما يميز هذا              

العديد من الدول في العالم بل جميعها قد ناقش هذا الموضوع من وقـت قريـب                البحث، ولكن   
وذلك لأهميته القصوى من قبل الباحثين والدارسين، وفيما يلي استعراض لبعض هذه الدراسات             

  :التي أجريت في هذا المجال، وذلك على النحو التالي
  

  :المحليةالدراسات  .4.1
 السلطة الوطنية الفلسطينية  رجل الأمن لدى    السمات الشخصية ل  ") 2007،  دحلان(دراسة   .1

  ".وعلاقتها ببعض المتغيرات

  :هدفت الدراسة إلى
التعرف إلى بعض السمات الشخصية المميزة لرجل الأمن في السلطة الفلسطينية وكـذلك               . أ

 من خـلال   ،المقارنة بين الرجل الذي يعمل في مجال الأمن والعامل في غير مجال الأمن            
 .ذاته واتجاهه نحو المشاركة في بناء الوطنسماته ومفهومه عن 

التعرف على الاختلاف في المكونات العاملة لمتغيرات الشخصية بين الرجل الفلـسطيني              . ب
 .العامل في مجال الأمن والعاملين في غير المجال الأمني

المساهمة في خلق قاعدة بيانات حول السمات الخاصة بشخصية رجل الأمن في الـسلطة                . ت
 .الفلسطينية

 .خلق رأي عام ايجابي نحو رجل الأمن في السلطة الوطنية الفلسطينية  . ث

  :منهج الدراسة
أما مجتمع الدراسة الأصلي فهو      اتبع الباحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي،       

مجموع رجال الأمن العاملين في الأجهزة الأمنية بما في ذلك القوة التنفيذيـة التابعـة لـوزارة                 
 رجل  500من المجتمع الأصلي أي     % 1 وكانت العينة    10566لبالغ عددهم حوالي    الداخلية وا 

  .من وامرأة تم اختيارهم بطريقة العينة العشوائية المنتظمةأ
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  :وصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج
 الحزبـي  ارتفاع درجة التطرف لدى رجل الأمن على اعتبار أن الواقع السياسي والانتماء     . أ

نـه  أ عرف عن الشعب الفلسطيني من خلال دراسات سـابقة           ك، وكذلك ما  له دور في ذل   
  . وعنيدمتحدشعب 

 . لنوع الرتبة بالنسبة لبعد العصابوجود دلالة إحصائية بين أفراد الأجهزة الأمنية تبعاً  . ب

 . للفئات العمرية لأفراد الأجهزة الأمنيةوجود دلالة إحصائية حول أبعاد الشخصية تبعاً  . ت

 . لرجل الأمن تختلف باختلاف المستوى التعليميأبعاد الشخصية  . ث

 .أن أبعاد الشخصية لرجل الآمن تختلف باختلاف سنوات الخدمة لديهم  . ج

  :التوصيات

تنمية وتطوير الخصائص النفسية لرجل الشرطة ومراعاتها في تنشئة الأجيال          ضرورة  
 .القادمة وخاصة الخصائص المتعلقة بالمشاركة الإيجابية ومهارات الاتصال

  

  :الدراسات العربية .4.2
" العوامل الشخصية والوظيفية للعاملين بوحدة خدمات الجمهور      ") 2006،  الغانم(دراسة   .1

 .دراسة مسحية على العاملين بمرور منطقة القصيم

  :هدفت الدراسة إلى
التعرف على العوامل الشخصية والوظيفية التي يتمتع بها العـاملون بوحـدات خـدمات                . أ

  .الجمهور بمرور القصيم
العمر،المـستوى التعليمي،الحالـة    (التعرف على العوامل الشخصية والوظيفيـة الرئيـسة         . ب

بمـستوى أداء العـاملين بوحـدات خـدمات         ) الاجتماعية، مدة الخدمة، الرتبة، الدورات    
 .الجمهور بمرور القصيم

البحث في مدى تأثير العوامل الشخصية والوظيفية للعاملين بوحدات خـدمات الجمهـور               . ت
 .لقصيم في أدائهمبمرور ا

 .معرفة المعوقات التي تؤثر على أداء العاملين بوحدات خدمات الجمهور بمرور القصيم  . ث

  :منهج الدراسة

تم استخدام المنهج الوصفي من خلال تطبيق مدخل المسح الاجتماعي لعينـة الدراسـة              
  ضباط صـف   105 ضابط من رتبة عميد إلى ملازم ،       47 مفردة مكونة من     152المكونة من   

  .من جندي إلى رئيس رقباء تم اختيارهم عن طريق جداول الأرقام العشوائية

  اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي
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  :وصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج
 من العاملين بوحدات خدمات الجمهـور بمـرور القـصيم           تمتع اكبر الفئات السنية عمراً      . أ

  .بمستوى عال من الأداء
 . عن أداء أعمالهمراضونيستغرق العاملين وقت طويل في أداء العمل وهم   . ب

إتاحة مزيد من فرص التدريب في مجال خدمات الجمهور، وتقليـل أعـداد المـراجعين                 . ت
 .وضغوط العمل التي تعيق الأداء

 . يخدم أولاًمن يحضر أولاً) المراجعة بالتسلسل(اعتماد نظام   . ث

  .ين بوحدات خدمات الجمهور بمنطقة مرور القصيمزيادة الحوافز المخصصة للعامل  . ج
  :التوصيات

، وإتاحة فـرص أكبـر للتـدريب وعمـل دورات           تنمية مهارات الحوار والنقاش المقنع      . أ
 .متخصصة في التعامل مع الجمهور

 .التفكير في نظام إداري للتعامل مع الجمهور  . ب

 .مهور عند التعامل مع الجضرورة التخلص من الروتين قي العمل وخصوصاً  . ت

 .زيادة الحوافز المخصصة للعاملين بوحدات خدمات الجمهور  . ث
  

دراسة مـسحية   " دور المهارات الأمنية في رفع مستوى الأداء      ") 2006،  دوش(دراسة   .2
 .لمديري مراكز شرطة العاصمة المقدسة

  :هدفت الدراسة إلى
  .التعرف على دور المهارات الأمنية في تحديد آلية ترشيح مديري مراكز الشرطة  . أ

 .التعرف على دور المهارات الأمنية في رفع مستوى أداء مديري الشرطة  . ب

 .الوقوف على العقبات التي تحد من مستوى أداء مديري مراكز الشرطة  . ت

الكشف على دلالة الفروق بين وجهات نظر مديري مراكز الشرطة نحـو هـذه الأدوار                 . ث
 . الشخصيةموالمعوقات باختلاف متغيراته

  :منهج الدراسة

 ـ ستبانةالام الباحث المنهج الوصفي في الدراسة، وطبق الباحث         استخد  ،لدراسـة لأداة  ك
 لمحدودية مجتمع الدراسة وتمركـزه      وبالنسبة للعينة استخدم الباحث أسلوب المسح الشامل نظراً       

 ضابطا يعملـون    28في منطقة واحدة وعليه فإن عينة الدراسة هي مجتمع الدراسة المكون من             
  .ر مخاف3 مركز و11ب 
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  :وصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج
 للمهارات الأمنية في رفـع مـستوى   اً على أن هناك دور    أن مجتمع الدراسة موافقون جداً      . أ

  .أداء مديري مراكز الشرطة
 على أن آلية ترشيح مديري مراكز الشرطة لابد أن تركز           ن مجتمع الدراسة موافقون جداً    أ  . ب

ين فالمهارات الأمنية لابد أن يكون لهـا دور فـي           على عنصر المهارات الأمنية للمرشح    
 .الترشيح

  :التوصيات
أن تقوم الجهات المسئولة ببذل جهودها لزيادة وتحسين المهارات الأمنية لمديري مراكـز               . أ

  .الشرطة
 .توحيد الجهود وتنسيقها لزيادة فعالية المهارات الأمنية وإزالة المعوقات التي تعيق تفاعلها  . ب

  .البحوث في مجال المهارات الأمنية لمديري مراكز الشرطةإجراء المزيد من   . ت
  

" المهارات الإدارية والشخصية وعلاقتها بالتعامل مع الجمهور      ") 2005الذويبي،  (دراسة   .3
  .شرطة منطقة القصيمفي دراسة مسحية على الضباط العاملين 

  :هدفت الدراسة إلى
  .اط شرطة منطقة القصيممعرفة المهارات الإدارية والشخصية التي يتمتع بها ضب  . أ

 .معرفة طبيعة تعامل ضباط شرطة منطقة القصيم مع الجمهور  . ب

معرفة طبيعة العلاقة بين المهارات الإدارية والشخصية لضباط شرطة منطقة القصيم وبين   . ت
 .طريقة تعاملهم مع الجمهور

 . شرطة منطقة القصيمطمعرفة معوقات توظيف المهارات الإدارية والشخصية لدي ضبا  . ث

عرفة إمكانية تنمية المهارات الإدارية والشخصية لضباط شرطة منطقة القصيم لتحـسين           م  . ج
 .تعاملهم مع الجمهور

كشف طبيعة العلاقة بين المهارات الإدارية والشخصية والخصائص الشخصية لدى ضباط             . ح
 .شرطة منطقة القصيم

  :منهج الدراسة

ن هما المـسح الاجتمـاعي      استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي من خلال مرحلتي       
والدراسات الارتباطية، وطبق دراسته المسحية على جميع ضباط الشرطة في منطقـة القـصيم              

 أعدها الباحث لجمع المعلومات من أفراد عينـة         استبانه، من خلال     ضابطاً 160والبالغ عددهم   
 الباحـث   عبارة موزعة على محاور الدراسة واتخـذ 83الدراسة تضمنت في صورتها النهائية     

  .كافة الإجراءات العلمية للتأكد من الصدق الظاهري والبنائي وثبات أداة الدراسة
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  :وصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج
  .أن ضباط الشرطة في منطقة القصيم يتمتعون بمهارات إدارية وشخصية بدرجة كبيرة  . أ

 .ن طبيعة تعامل ضباط شرطة منطقة القصيم مع الجمهور مرتفع جداًإ  . ب

ذات دلالة إحصائية بين طريقة التعامل مـع        ) طردية(جود علاقة ارتباطيه قوية وموجبة    و  . ت
 . منفردة أو مجتمعةءالجمهور والمهارات الإدارية والمهارات الشخصية سوا

ن أكثر المعوقات التي تعيق توظيف المهارات الإدارية والشخصية لضباط الشرطة هـي             إ  . ث
قط في الاختيار للمناصب القيادية وتدخل العوامل       قدمية ف ضغوط العمل والاعتماد على الأ    

 .الشخصية في عملية التقييم والترشيح للمناصب الإدارية وعدم وجود دورات متخصصة

 .أظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين تعزى للخبرة  . ج

الممارسة العملية والتحفيز  بين ضباط الشرطة هي إن أكثر أساليب تنمية المهارات انتشاراً       . ح
 . لإكمال تعليمهم العالينوالتشجيع وتحسين بيئة العمل الإنسانية ومنح فرصة للمرؤوسي

  :التوصيات
إعطاء مزيد من العناية لتزويد الضباط بالمعرفة النظرية بأهميـة المهـارات الإداريـة                . أ

لهم بالكليات الأمنيـة    والشخصية والنظريات الخاصة بها التي تزيد من فاعليتهم أثناء تأهي         
 .مع التركيز على تنمية المهارات الإنسانية

ضرورة اهتمام جهاز الأمن العام بعقد دورات تدريبية للضباط في المهـارات الإداريـة                . ب
والشخصية والعلاقات الإنسانية والعمل على إلحاق ضباط الشرطة بدورات تدريبية علـى          

 .يث في مجال الإدارة لأهميته في العصر الحدالحاسب الآلي نظراً

تقديم مزيد من الحوافز المادية والمعنوية للمحافظة على اسـتمرار مـستوى المهـارات                . ت
الإدارية والشخصية المرتفع لدى ضباط الشرطة والمحافظة على ما يبذلونه من جهد فـي              

 .العمل والتقيد بأنظمته

 .انالعمل على تحسين بيئة العمل الإنسانية والتأكيد على حقوق الإنس  . ث
 

دراسـة  " اتجاهات الضباط نحو السمات والمهـارات القياديـة       ") 2005القرني،  (دراسة   .4
  .تطبيقية على ضباط المديرية العامة للدفاع المدني بالمملكة العربية السعودية

  :هدفت الدراسة إلى
السمات والمهارات القيادية للقائد الأمني من وجهة نظر ضباط مدى ضرورة التعرف على    . أ

  .المدنيالدفاع 
       التعرف على مدى ضرورة السمات الذاتية للقائـد الأمنـي مـن وجهـة نظـر ضـباط            . ب

 .الدفاع المدني
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  :منهج الدراسة

اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وكان مجتمع العينة يتكون           
تخصـصات   ضابط يعملون في مختلف إدارات وفروع المديرية ويحملون درجات و          2000من  

     مـن  % 30 ضـابط ممـا يـشكل نـسبة          600علمية وفنية مختلفة، في حين بلغ حجم العينة         
  .مجتمع الدراسة

  :وصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج
ضرورة السمات والمهارات القيادية للقائد الأمني مثل السمات الذاتية والمهـارات الفنيـة               . أ

  . البشريةوالإدارية والإستراتيجية ومهارة العلاقات
أن اتجاهات الضباط نحو السمات والمهارات القيادية ومكوناتها للقائد الأمني تتراوح بـين       . ب

 .الايجابية والمحايدة

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الرتبة والخبرة ونوع التأهيـل الأساسـي                . ت
 .للضباط واستجاباتهم إزاء السمات والمهارات القيادية للقائد الأمني

عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغير الشهادة العلمية للضباط واستجاباتهم إزاء               . ث
  .السمات والمهارات القيادية للقائد الأمني

  :التوصيات
أهم العوامل المؤثرة في تنمية الإدراك بأهميـة المهـارات          بيان  لكون تخصص الدراسة      . أ

ركز مناهج آخر مؤهـل علمـي       القيادية فان الباحث يوصي بضرورة الحرص على أن ت        
  .للضباط على المهارات القيادية وأهميتها للقائد وتنمية الوعي لديهم بذلك

تكثيف البرامج التدريبية للضباط والتي تركز على اكتساب المهارات القياديـة لإعـدادهم               . ب
 .لمراكز القيادة

 من هنإائد الأمني ف لأهمية الخبرة في اكتساب المهارات القيادية وإدراك ضرورتها للق      نظراً  . ت
 بأن يمر الضابط بمرحلة زمنية من الخبرة يتعرف من خلالها على كافة             التخطيطالأفضل  

 . التي تكسبه المهارات القيادية وتنمي لديه الإدراك الواعي بضرورتها للقائدفالظرو
  

المهارات القيادية لدى الضباط العـاملين فـي وزارة الـدفاع           ") 2003،  العتيبي(دراسة   .5
دراسة مقارنة بين ضباط القـوات      " لطيران في مدينة الرياض وعلاقتها بكفاءة أدائهم      وا

  .البرية وضباط قوات الدفاع الجوي
  :هدفت الدراسة إلى

المقارنة بين ضباط القوات البرية وضباط الدفاع الجوي حول مستوى المهارات القياديـة               . أ
  .الواجب توافرها
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لبرية وضباط الدفاع الجوي حول أهميـة تلـك         التعرف على الفروق بين ضباط القوات ا        . ب
 .المهارات القيادية باختلاف متغيراتهم الشخصية

معرفة العلاقة بين المهارات القيادية لدى ضباط القوات البرية وقوات الدفاع الجوي تبين               . ت
 .كفاءة أدائهم الوظيفي

  :منهج الدراسة

 البرية وضباط الدفاع الجوي     تم استخدام المنهج المقارن لعقد مقارنة بين ضباط القوات        
 في جمع البيانات، وبلغ عدد أفراد العينة        ستبانةحول المهارات القيادية، وقد تم الاعتماد على الا       

  .  من الدفاع الجوي111 من القوات البرية و144 بواقع 255
  :أهم النتائج

لدى كل من القوات    ) الذاتية والفنية والإدارية والإنسانية   (المهارات القيادية مستوى  تبين أن     . أ
  .البرية والدفاع الجوي مرتفع

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين كل من القوات البرية والدفاع الجـوي حـول                  . ب
 .العلاقة بين المهارات القيادية والأداء

وجود علاقة تأثير بين العمر والمهارات الإنسانية في القوات البرية ووجود تـأثير بـين                 . ت
والمهارات الإنسانية في الدفاع الجوي ووجـود تـأثير بـين الرتبـة             الحالة الاجتماعية   

 .والمهارات الذاتية في القوات البرية

  :التوصيات
ضرورة اهتمام وزارة الدفاع والطيران بعقد دورات تدريبية للضباط في النواحي الإدارية،   . أ

  .ن تكون هذه الدورات في المواضيع القيادية والعلاقات الإنسانيةأو
د على أهمية العلوم الإدارية وضرورة إدخالها بتوسع في المنـاهج الدراسـية فـي               التأكي  . ب

 .الكليات العسكرية مع التركيز على تنمية المهارات الفنية والإنسانية والإدارية
 

المهارات القيادية لدى ضباط الـشرطة وعلاقتهـا بفعاليـة       ") 2002،  الرشودي(دراسة   .6
  .ضباط مدينتي الرياض، والدمامدراسة مقارنة بين " أدائهم الوظيفي
  :هدفت الدراسة إلى

 والذاتية والفنية والإنـسانية والإداريـة الواجـب         ةمعرفة أهمية كل من المهارات القيادي       . أ
  .توافرها لدى ضباط الشرطة

  .تحديد أهم الأساليب التي يمكن استخدامها في تنمية المهارات القيادية لدى ضباط الشرطة  . ب
  .لأداء الوظيفي لدى ضباط الشرطةتحديد مستوى فعالية ا  . ت
  .كشف طبيعة العلاقة بين المهارات القيادية لدى ضباط الشرطة وفعالية أدائهم الوظيفي  . ث
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معرفة مدى اختلاف رؤية ضباط الشرطة لأهمية المهارات القيادية لأساليب تنمية وفعالية              . ج
 .أدائهم الوظيفي باختلاف خصائصهم الديموغرافية

  :الدراسةمنهج 

م الباحث المنهج الوصفي التحليلي من خـلال مـرحلتين همـا مـدخل المـسح                استخد
 235الاجتماعي والدراسات الارتباطية وطبق دراسته المسحية على عينـة عـشوائية قوامهـا     

 ضابطا من مدينة الدمام، من خلال استبانه أعدها الباحث          30 ،ضابط شرطة من مدينة الرياض    
  .راسةلجمع المعلومات من أفراد عينة الد

  :أهم النتائج
، في حين تعد    تعد المهارات القيادية الفنية الواجب توافرها لدى ضباط الشرطة مهمة جداً            . أ

  .المهارات الذاتية والإنسانية والإدارية مهارات متوسطة الأهمية
  .تعد القدرات العقلية والمبادأة والابتكار مهارة قيادية ذاتية مهمة جداً  . ب
  .ئولية والحزم والإيمان بالهدف مهارات فنية مهمة جداًتعد القدرة على تحمل المس  . ت
  .تعد مهارة تقدير الآخرين وبناء فرق العمل مهارات إنسانية مهمة جداً  . ث
 بين ضباط الشرطة هي برامج التـدريب        إن أكثر أساليب تنمية المهارات القيادية انتشاراً        . ج

  .تيهيلية والتخصصية والممارسة العملية وبرامج التعليم الذاأالت
  .إن فعالية الأداء الوظيفي لدى ضباط الشرطة متوسطة  . ح
 بين أهمية المهارات القيادية وفعاليـة الأداء الـوظيفي،          توجد علاقة موجبة دالة إحصائياً      . خ

  .وبين تنمية المهارات القيادية وفعالية الأداء الوظيفي
  :التوصيات

بعامة بأهمية المهارات   تقديم برامج تدريبية لتوعية ضباط الشرطة بخاصة ورجال الأمن            . أ
  .القيادية وضرورتها للقيادات الأمنية وبخاصة المهارات الإدارية والذاتية والفنية والإنسانية

 على دراسة الاحتياجـات التدريبيـة       ةالتركيز في البرامج التدريبية التأهيلية والتخصصي       . ب
 الجوانب ىختلفة وعلات التنظيمية الممستوىالفعلية لضباط الشرطة والقيادات الأمنية في ال  

التطبيقية التي تساعد على اكتساب المهارات في مواقف أمنية متباينة، وباستخدام أسـاليب           
  .وتقنيات تدريبية متقدمة

تركيز التوعية على المهارات القيادية الخاصة بالسمات الانفعالية والفهم الشامل العميـق              . ت
سانية مع الآخرين والقدرة علـى      لجوانب العمل الأمني وخصائصه وتوطيد العلاقات الإن      

إدارة الاجتماعات واللجان وإدارة الوقت وتنظيمه والقدرة على التـأثير علـى الآخـرين              
  .وتوجيههم
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 ةربط الترقية إلى المنصب والقيادة الأمنية باجتياز الدورات التدريبية المتخصصة في تنمي             . ث
  .المهارات القيادية اللازمة للقادة

 كافية عن أهمية العنصر البشري في العمل الأمنـي والإيمـان            تزويد الضباط بمعلومات    . ج
 ورغباتهم،  نبقدرته على الإبداع والابتكار والإلمام بأساليب التعرف على ميول المرؤوسي         

وكيفية الاستجابة لتلك الاحتياجات وإشباعها ومساعدتهم في التغلب على المشكلات التـي            
 .تواجههم في العمل

  

" مهارات رجل الأمن في التعامل مع الجمهور في المنافذ النظامية     ") 2001،  علام(دراسة   .7
  .كما يراها بعض العاملين في مينائي الملك فهد الصناعي وينبع التجاري

  :هدفت الدراسة إلى
 .التعرف على المهارات اللازمة لرجل الأمن في التعامل مع الجمهور في المنافذ النظامية  . أ

-طبيعة العمل ( لعدد من المتغيرات     ذه المهارات وفقاً  كما هدفت إلى التعرف على لزوم ه        . ب
 ).عدد الدورات التدريبية-سنوات الخبرة-العمر

  :منهج الدراسة

استخدم الباحث أسلوب العينـة العـشوائية        و ،استعان الباحث بالمنهج الوصفي التحليلي    
  ضـابطاً 115 من ثلاث طبقات وهي فئة الضباط وبلغ عددهم           يتكون الدراسة ومجتمع   الطبقية،

    من الموظفين المـدنيين العـاملين       فرد 300 وعدد   ، فرد من فئة ضباط الصف والجنود      300و
  .في الميناءين
  :أهم النتائج

إن الأجهزة الأمنية في ميناء الملك فهد وميناء ينبع التجاري بمحافظة ينبع تهـتم بتنميـة                  . أ
بتعاث إ بإتباعها سياسة جيدة وواضحة تتمثل في         الذاتية والشخصية   القادة قدرات ومهارات 

 .الضباط للدورات المختلفة وبرامج الدراسات العليا داخل المملكة وخارجها

أبرزت الدراسة أولوية التدريب على مهارات عادة ما يتم تجاهلها مثل مهـارة الإصـغاء        . ب
الحوار الفعال وذلـك ضـمن مجموعـة        ، و نالفعال وفتح قنوات الاتصال مع المرؤوسي     

 .مهارات الاتصال

اللياقة البدنية وقوة الشخصية فقد جاءت نسبتها على درجة الأهمية القصوى فـي جميـع                 . ت
 وتوافرها لابـد منهـا   اًفئات العينة حيث أجمعت فئات العينة على ضرورتها وأهميتها جد   

 .ويجب أخذها في الاعتبار أثناء التعيين
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  :التوصيات
سع في ابتعاث الضباط للبرامج التي يعقدها المركز العربي للدراسات الأمنية والتدريب        التو  . أ

والتي تمزج بين العلوم النظرية والتطبيقية، والتركيز على إعطاء برامج تنمية المهـارات             
  .كبرأالإنسانية والفكرية عناية 

 مهـارات وتـذليل     توفير الإمكانيات والمناخ الذي يمكن المتدرب من تطبيق ما تعلمه من            . ب
 .المصاعب التي تعترض سبيلهم

 

دراسـة  "  السعودي نحو رجل حرس الحدود     ناتجاهات المواط ") 1998،  العنزي(دراسة   .8
 .مسحية بمدينة عرعر ومحافظة ينبع

  :هدفت الدراسة إلى
  .نحو رجل حرس الحدود) الايجابية والسلبية(التعرف على اتجاهات المواطن   . أ

 المهنة  ع، مكان النشأة، نو   ةالعمر، الحالة الاجتماعي  (ت الشخصية التعرف على اثر المتغيرا     . ب
 .على تكوين الاتجاه)  الشهريلأو العمل، الدخ

 .التعرف على مقترحات المواطن لتنمية العلاقة بينه وبين رجال حرس الحدود  . ت

  :منهج الدراسة

وتـم  هذه الدراسة من الدراسات الوصفية التحليلية لانسجامها مع موضـوع الدراسـة،         
جل وصف الواقع المتعلق باتجاهات المواطن نحو رجل        أإجراء مسح شامل لمجتمع الدراسة من       

وبلـغ مجتمـع الدراسـة      ،   كأداة لجمع البيانات والمعلومات    ستبانةحرس الحدود واستخدمت الا   
 مفردة حيث تم اختيار عينة غرضية من المواطنين الذين هم على اتصال مباشـر مـع                 3500

  . مفردة500ود بلغ عددهم رجال حرس الحد
  :أهم النتائج

كلما زاد عمر المـواطن اتجهـت رؤيتـه         وهناك علاقة بين متغير العمر والاتجاه حيث          . أ
 مما يجعل حكمه الايجابية نحو رجل الأمن من حيث التقدم في العمر يعطي الإنسان نضجاً

  .على الأمور يتسم بالموضوعية
 أكثـر مـن     يالمتزوجين ايجاب اتجاه  جاه حيث أن    الحالة الاجتماعية تؤثر على نوعية الات       . ب

 ما تتسم حيـاتهم بالاسـتقرار والنـضج         غيرهم مما يعطي مؤشرات أن المتزوجين غالباً      
 .والنظرة الموضوعية للأمور إضافة إلى الالتزام أكثر بالقوانين والأنظمة

 .تجاهاتهم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المستوى العلمي للمبحوثين ونوعية امعد  . ت
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  :التوصيات
عدم التمييز في التعامل مع الناس وعدم التأثر بعامل الواسطة أو المحاباة وهـذا يكـسب                  . أ

 .رجل الأمن المزيد من الثقة في النفس واحترام الآخرين ومودتهم

التنسيق مع الأجهزة الأمنية الأخرى لتكوين جمعيات أصدقاء أجهزة الأمن باعتبار ذلـك               . ب
 . لتنمية العلاقة الطيبة بين تلك الأجهزة والمجتمعمن أفضل الوسائل

توعية رجال حرس الحدود الذين لهم احتكاك مباشر بالجمهور إلى كيفية التعامل الأمثـل                . ت
والبعد عن كل تصرف يفهم منه الإساءة ويتم ذلك عن طريق برامج إعداد رجل الأمـن                 

ريق التوعية اللاحقة خلال    سواء من خلال إلحاقه بالكليات والمعاهد المتخصصة أو عن ط         
 .العمل الوظيفي والتي تتم من خلال المحاضرات والندوات والنشرات

 

دراسة ميدانية  " اتجاهات الجمهور نحو التعاون مع رجل الأمن      ") 1997،  الطيار(دراسة   .9
 .بمدينة الرياض

  :هدفت الدراسة إلى
 .تعاون مع رجل الأمنالتعرف على المتغيرات المؤثرة في تشكيل موقف المواطن تجاه ال  . أ

  .التعرف على الآثار السلبية للمتغيرات في موقف الجمهور تجاه التعاون مع رجل الأمن  . ب
التعرف على الآليات الواجب توظيفها لإثارة الاتجاهات الايجابية لتنمية اتجاه التعاون بين              . ت

  .المواطن ورجل الأمن
  :منهج الدراسة

 للعينة فقد قـصر     ةالمسح الاجتماعي، وبالنسب  اعتمد الباحث في هذه الدراسة على منهج        
الباحث دراسته على العينة العشوائية الصدفية، وقد سعى الباحث في انتقائه لها على أن تكـون                

 شـريحة الحـرفيين،    لجمهور مدينة الرياض وهي شريحة المهنيين،     متضمنة الشرائح الأساسية    
وتم تحديد حجم العينة بواقع      الطلاب،شريحة الشباب من     شريحة رجال الأعمال والمهن الحرة،    

  .  مفردة لكل شريحة100
  :أهم النتائج

من عينة مجتمـع البحـث تطابقـت        % 54أظهرت النتيجة العامة للمتغير الاجتماعي أن         . أ
تصوراتهم مع الدور الايجابي لدى رجل الأمن في المجتمع، وهي نتيجة حتمية وواقعيـة              

نسبة للمجتمع، وهو الدور الذي ظل يقوم بـه         تعكس أهمية دور رجل الأمن ووضعيته بال      
  .رجل الأمن منذ قديم الزمان

من أفراد العينة يتمنون أن ينشد رجل الأمن صداقتهم، بعـد أن            % 75كشفت الدراسة أن      . ب
 .أمنوه على أمنهم وراحتهم
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 ـ     % 48من النتائج الجديرة بالذكر أن        . ت ن رجـال الأمـن     أمن نسبة مجتمع البحث أفادوا ب
من تلك النسبة امتنعت عـن الإجابـة، وأن         % 37ن  أثة الخلق والتواضع، و   يتمتعون بدما 

نسبة التأييد المتدنية والنسبة الكبيرة للممتنعين تعكسان قلق الجمهور على أخلاقيات رجال            
 .الأمن، وربما فظاظة تعاملهم وشدة اعتدادهم بأنفسهم

 على تدعيم قـيم المجتمـع        رجل الأمن فيما يتعلق بالحفاظ     ةسجلت النتائج المتعلقة بوظيف     . ث
مما يشير إلى سـلامة     % 89وأخلاقياته، وآدابه العامة أعلى نسبة من التأييد بلغت حوالي          

نه إذا مس ذلك الجانب فإن الجمهور بـلا         أالمجتمع وتمسكه بأخلاقياته وقيمه وفضائله، و     
 . للتعاون مع رجل الأمن بصرف النظر عن قصوره وسلبياته تماماًشك يكون مستعداً

ن قصور تعاملهم مع رجل الأمن إنما يرجع إلـى          أمن عينة مجتمع البحث أفادت ب     % 79  . ج
 علموا بهـا    ون أجهزة الإعلام لم تبصرهم بتلك الجوانب التي ل        أجهلهم بالأمور الأمنية، و   

  .مختلفلكان دورهم 
  :التوصيات

 نعـاً  لحـسن أداء عملـه، وم      ضرورة الرقابة والمحاسبة، وتتبع عمل رجل الأمن ضماناً         . أ
لتسلطه على أفراد المجتمع ولا يكفي في ذلك مجرد الأوامر والنواهي بل يجـب معاقبـة                

 .المخطئ

ن استلزم ذلـك    إ، للمناصب القيادية، و   ضرورة اختيار أفضل الرجال كفاءة ودراية وخلقاً        . ب
قدمية، لأنه ليس من الحكمة أن تترك خواص الزعامة مدفونـة فتـرة       غض النظر عن الأ   

       ن، أو تركها تذهب هبـاء نتيجـة سـنين طـوال مـن الكبـت وشـغل                 طويلة من الزم  
 .الوظائف الدنيا

ز إحساسهم  يتعزيرى الباحث أن على الإعلام الأمني نشر الوعي الأمني بين المواطنين و             . ت
بضرورة المشاركة الفعلية في حفظ الأمن والتصدي للخـارجين عليـه، وإقنـاعهم بـان      

وإنما يجب   إلى جهاز بعينهلة موكوتن محاربتها ليس أوالجريمة تستهدف المجتمع بأسره،     
أن يساهم جميع الأفراد قدر استطاعتهم، في الجهود المبذولة للوقاية من السلوك المناهض             

 .للمجتمع
 

 :الدراسات الأجنبية .4.3

العلاقة بين مهارات الاتصال الشخصي والالتزام  ") Matin & Others, 2010(دراسة  .1
 . على جامعة قم ومكتب جاهاد كيشافارزي الحكومي دراسة حالة"التنظيمي

  :هدفت الدراسة إلى
  .التعرف على مهارات الاتصال التي تعزز الالتزام التنظيمي
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  :منهج الدراسة
استخدم الباحث المنهج الوصفي في قياس طبيعة العلاقـة مـابين مهـارات الاتـصال               

 )Robbins and Hunsaker(الشخصي والالتزام الوظيفي وذلك بالاعتماد علـى نمـوذج   
بنـداً  ) 39(، الأداة المستخدمة كانت الاستبيان حيث احتـوى علـى   )Allen and Meyer(و

مستخدماً مقياس ليكرت الخماسي، وطبقت الدراسة على عينة عشوائية من جامعة قـم بواقـع               
  .مفردة) 52(جاهاد كيشافارزي بواقع مفردة ومكتب ) 50(

  :نتائجوصلت الدراسة إلى مجموعة من ال
، حل الصراع من    توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين محاور مهارة الاستماع والإقناع          لا  . أ

  .مستوى الالتزام الوظيفيجهة و

 %.70.2أن النسبة المئوية لمهارة الاستماع كانت   . ب

 %.69.6أن النسبة المئوية لمهارة الإقناع كانت   . ت

 %. 69.6أن النسبة المئوية لمهارة حل الصراع كانت   . ث

  :التوصيات

أوصى الباحث بعدم تطبيق النموذج المستخدم لقياس العلاقة ما بين مهارات الاتـصال             
  .الشخصي و الالتزام الوظيفي أو التعديل علية لزيادة قوة هذا النموذج

  

  "القائد العسكري ومهارات التحدث الفعال ") Hinck, 2003(دراسة  .2

  :هدفت الدراسة إلى
  .ال المطلوبة للقادة العسكريينتحديد مهارات التحدث الفع  . أ

التعرف على أهم الوسائل والأساليب لتطوير وتحسين مستوى مهارة التحدث لدى القـادة               . ب
 . العسكريين

  . التعرف على طبيعة العلاقة بين مهارة التحدث والقيادة الفعالة  . ت
  :منهج الدراسة

ابلة علـى عينـة      في الدراسة، وطبق أداة الدراسة المق      استخدم الباحث المنهج الوصفي   
 Fort(قائد عـسكري بمنـصب ريـادي فـي الجـيش الأمريكـي مـن        ) 20(الدراسة من 

Leavenworth Kansas( بالإضافة إلى استبانة أخرى طبقها على ،)ضابط عسكري تم ) 100
  ).Faculty members at CGSOC(اختيارهم بطريقة عشوائية من 

  :وصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج
ة العسكريين الذين شملهم الاستطلاع يعتقدون أن امتلاكهم لمهارة التحـدث هـي             أن القاد   . أ

  %.71.8بنسبة 
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من القادة العسكريين بأن هناك فجـوة       % 75، و )CGSOC(من ضباط كلية    % 81يعتقد    . ب
نقص التعليم   بسبب    إما   بين مهارات التحدث المطلوبة والفعلية، وأن سبب هذه الفجوة هو         

 .مثل أولوية في الجيشتلا أن مهارة التحدث أو 

مهارات التحدث تحسن من مستوى القيادة وتمكن من التعامل مـع الظـروف الطارئـة                      . ت
 .بثقة أكبر

  :التوصيات
 ـ         . أ  ومعرفـة كيفيـة تطـوير               ةضرورة امتلاك القادة العسكريين لمهارات التحـدث الفعال

 .هذه المهارات

 .عديد من المناسبات العامةممارسة مهارات التحدث والتخاطب من خلال ال  . ب

 .تطبيق نماذج علمية لقياس مستوى مهارة التحدث والبلاغة اللغوية  . ت

  

 خصائص الاتصال اللفظي الفعال المستخدم من قبـل  ") Macdonald, 2001(دراسة  .3
 ."الطاقم التمريضي مع المرضى

  :هدفت الدراسة إلى
 فـي   ضى و الطاقم التمريـضي    تحديد طبيعة وخصائص الاتصال اللفظي الفعال ما بين المر        

District Nursing Service of Capital Coast Healthفي مدينة ولينغتون بنيوزلندا .  
  :منهج الدراسة

 language in على دوذلك بالاعتما، الاستكشافيةهذه الدراسة من الدراسات الوصفية 

work place methodologyني الفعـال   من خلال تحليل خصائص الاتصال البيني الإنسا
بكل مشارك  ) لاقط(حيث قام الباحث بتوصيل جهاز ميكروفون       , ما بين الممرضين والمرضى   في

، وتم اختيار عينة غرضية مكونـة        وتسجيل أحاديثه خلال الممارسة الطبية     )ممرض(بالدراسة  
وتـسجيل   للمشاركة في الدراسـة   من أقارب المرضى    ) 3(من المرضى و  ) 6(و ممرضين   )2(

  . فيما بينهمثوقائع الحدي
  :وصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج

أن الطاقم التمريضي قد اتبع نمط محدد من الاتصال خلال تعـاملهم و احتكـاكهم مـع                   . أ
تخطـيط  , القيام بالفحص الجسدي الطبـي      , مناقشة جدول المواعيد    (المرضى بما يشمل    

لة للاتصال بين التمريض حيث يمكن تحديد الخصائص الايجابية و الفعا   , )الرعاية الصحية 
  .خلال هذه الأحاديث من و المريض 

مهارتهم الذاتية في مجال الاتصال اللفظي وفي       من  أن هناك حاجة للتمريض أن يطوروا         . ب
 .ينيةمجال العلاقات الإنسانية الب
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 . يقدر بشكل عالي من قبل المرضى وعائلاتهمالاتصال اللفظي الفعال  . ت

  :التوصيات
رات الممرضين الجدد من خلال  بناء القدرات و التركيـز علـى             العمل على تطوير مها     . أ

  .متطلبات و خصائص الاتصال الفعال
 عن ا الرضمستوىالعمل على زيادة الوعي بأهمية و دور الاتصال اللفظي الفعال في رفع   . ب

  .الخدمة المقدمة
 

  : على الدراسات السابقةالتعليق .4.4

بقة، وتناول بعض هذه الدراسـات      دراسات سا ) 13(استعرض الباحث في هذه الدراسة      
المهارات الشخصية والبعض الآخر تناول المهارات القيادية والمهـارات الإنـسانية والإداريـة          
والفنية، وبعض من هذه الدراسات تعرضت لمهارات التعامل مع الجمهور وطبيعة العلاقة بـين              

سات خلال الفترة من عام     رجل الشرطة والمواطن والعوامل المؤثرة فيها، وقد نشرت هذه الدرا         
 ومعظم هذه الدراسات أجريت على القطاع الأمني في المملكة العربيـة            2010 إلى عام    1997

التي أجريت في فلسطين وثلاث دراسـات أجنبيـة         ) 2007دحلان،  (السعودية باستثناء دراسة    
  .أجريت في الولايات المتحدة ونيوزلندا وإيران

يب بحثية مختلفة، رغم أن غالبيتها استخدمت المـنهج         واستخدمت الدراسات السابقة أسال   
العتيبي، (، واستخدم   )1997الطيار،  ( المسح الاجتماعي  الوصفي التحليلي، ومنها من طبق منهج     

 المنهج الوصفي الاستكشافي، واتفقـت  )Macdonald, 2001(،واستخدم المنهج المقارن) 2003
كأداة لجمع البيانات ماعدا    ) الاستبيان(اة الدراسة   الدراسة مع الدراسات السابقة في استخدامها لأد      

  .حيث استخدمت أداة المقابلة والاستبيان )Hinck, 2003(دراسة 

في بعض المجالات مثل الاهتمـام      ت السابقة مع الدراسة الحالية      وتتشابه بعض الدراسا  
أن تحدثه  الدور الذي يمكن    بالبحث في موضوع المهارات الواجب توافرها في رجل الشرطة، و         

 وما لذلك من أهمية في الارتقاء بالعمل الأمني وهـو مـا             العلاقة بين رجل الشرطة والمواطن    
يعتبر ضمن اهتمامات الدراسة الحالية، كما اهتمت هذه الدراسات بالعمل على خلـق الـصلات               

ى القوية بين رجل الشرطة والمواطن وهي بذلك تتفق مع الدراسة الحالية التي تهدف للتعرف عل              
مهارات التعامل الإنساني التي تقوي أواصر المحبة وتوطد العلاقة مـع الجمهـور، وتختلـف               
الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أن الدراسة الحالية تركز على المهـارات الإنـسانية               

 ـ              ا والذاتية لرجل الشرطة أثناء تعامله مع الجمهور وأثرها على فعالية تقديم الخدمة الأمنية بينم
الدراسات السابقة تطرقت لموضوع المهارات بكافة أنواعها مثل المهارات القيادية والمهـارات            
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الإدارية والشخصية والإنسانية والفنية والفكرية والسياسية، وكذلك تختلف عن الدراسات السابقة           
 ـ     في مجتمعها حيث أجريت في المملكة العربية السعودية         ران والولايات المتحدة ونيوزلنـدا وإي

مجموع رجال الأمن العـاملين     التي أجريت في فلسطين على      ) 2007دحلان،  (باستثناء دراسة   
 فهو جميع رجـال الـشرطة       الحالي الفلسطينية السابقة، أما مجتمع الدراسة       في الأجهزة الأمنية  

  .العاملين بمحافظة غزة والذين هم على احتكاك دائم بالجمهور

 وتحديد بعض المفـاهيم     الدراسةابقة في بلورة مشكلة     واستفاد الباحث من الدراسات الس    
للدراسة الحالية وتحديد أهدافها وتساؤلاتها بشكل أعمق، وفي إثراء الإطار النظـري للدراسـة              
الحالية، وبناء أداة الدراسة بشكل مناسب، وتحديد العينة، وكذلك اختيار المنهج المناسب، وتـم              

 النتائج التي توصلت إليها الدراسة الحاليـة، وذلـك          الاستفادة كذلك في عرض وتحليل وتفسير     
بمقارنة نتائجها مع نتائج الدراسات السابقة والوصول إلى مواضع القصور فيهـا، ممـا جعلـه          

  .وفي التوصل لعدد من التوصيات يتوصل إلى نتائج بحثية سليمة،
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  الفصل الخامس
  منهجية البحث

  :مقدمة
 مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور وأثرها         التعرف على  إلى هدفت الدراسة 

 لمنهج الدراسـة،    على فعالية تقديم الخدمة الأمنية، ولتحقيق هذا الهدف تناول هذا الفصل وصفاً           
ومجتمع وعينة الدراسة، وكذلك أداة الدراسة المستخدمة وطرق إعدادها، وصدقها وثباتها، كمـا             

ي قام بها الباحث في تقنين أدوات الدراسـة وتطبيقهـا، وأسـاليب              للإجراءات الت  تضمن وصفاً 
  .المعالجة الإحصائية المستخدمة في تحليل الدراسة

  المنهجية والإجراءات .5.1

  :منهج الدراسة .5.1.1

لي والذي يحاول وصف وتقييم واقع مهارات رجل  استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلي    
يقارن ويفسر ويقـيم    وعالية تقديم الخدم الأمنية،     الشرطة في التعامل مع الجمهور وأثرها على ف       

وقد اسـتخدم   معرفة عن الموضوع،    أملاً في التوصل إلي تعميمات ذات معني يزيد بها رصيد ال          
  :الباحث مصدرين أساسيين للبيانات

 : المصادر الثانوية .1

تي حيث اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري للبحث إلي مصادر البيانات الثانوية وال            
، والأبحـاث   ات العلاقة، والدوريات والمقـالات    تتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذ      

         والدراسات السابقة التـي تناولـت موضـوع الدارسـة، والبحـث والمطالعـة فـي مواقـع                 
  .الإنترنت المختلفة

 : يةالأولالمصادر  .2

يـة مـن    الأولي جمع البيانات    لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث لجأ الباحث إل       
    )517(علـى    كأداة رئيسية للبحث، صممت خصيصاً لهذا الغرض، ووزعـت           ستبانةالاخلال  

  .من رجال الشرطة العاملين في محافظة غزة
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  :مجتمع الدراسة .5.1.2

 والبـالغ عـددهم      رجال الشرطة العاملين في محافظة غزة      جميع الدراسة   يشمل مجتمع 
 وحتى رتبة عقيد وموزعين على مراكز الشرطة وأفرع الإدارات           من رتبة شرطي    فرداً 1722

  :كالتالي) 1.5(كما هو موضح في جدول رقم المتخصصة 

  )1.5(جدول رقم 
  يوضح مجتمع الدراسة حسب مكان العمل

  

  النسبة المئوية  العدد  المكان  م
 6.22  107  شرطة قيادة محافظة غزة.1

 6.8  117  مركز شرطة الرمال.2

 5.75  99  الشجاعيةمركز شرطة .3

 4.42  76  مركز شرطة الزيتون.4

 4.88  84  مركز شرطة التفاح والدرج.5

 5.35  92  مركز شرطة الشاطئ.6

 5.06  87  مركز شرطة الشيخ رضوان.7

 12.43  214   فرع غزة–شرطة البحرية .8

 6.57  113   فرع غزة –شرطة المباحث العامة .9

 17.02  293   فرع غزة–شرطة المرور والنجدة .10

 19.81  341   فرع غزة–شرطة الحراسات .11

 5.75  99   فرع غزة–شرطة مكافحة المخدرات .12

  100.0  1722  المجموع
  

  م 2010 -يوليو  ,مالية الشرطة: المصدر 

أن أعلى نسبة من مجتمع الدراسة جاءت مـن شـرطة           ) 1.5(يتضح من الجدول رقم     
   .)19.81(الحراسات بنسبة 

  

  

  

  



 82

  )2.5(جدول رقم 

  جتمع الدراسة حسب الرتبةيوضح م
  النسبة المئوية  العدد  المكان  م
 0.12 2 عقيد.1

 0.35 6 مقدم.2

 1.22 21 رائد.3

 1.92 33 نقيب.4

 10.75 185 أولملازم .5

 4.01 69 ملازم.6

 2.73 47 أولمساعد .7

 8.08 139 مساعد.8

 16.38 282 أولرقيب .9

 29.51 508 رقيب.10

 12.37 213 عريف.11

 12.61 217 جندي.12

 100.0  1722  المجموع

  م 2010 -يوليو  ,مالية الشرطة: المصدر 

أن أعلى نسبة من مجتمع الدراسة من ذوي رتبة رقيـب           ) 2.5(يتضح من الجدول رقم     
  .)16.38(، يليها رتبة رقيب أول بنسبة )29.51(بنسبة 

  : الاستطلاعيةالعينة .5.1.3
 مفردة من رجـال الـشرطة       30امها  قام الباحث بتطبيق أداة الدراسة على عينة استطلاعية قو        

 الاسـتبانة   وثبات  الداخلي الاتساقالعاملين في محافظة غزة، وذلك من أجل التعرف على مدي           
من خلال حساب معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية لكل مجال من مجالات               

  : هي التالية حسب نتيجة العينة الاستطلاعية وةم حذف الفقروت، الدراسة

حيث " مهارة الاستماع "من مجال   "  يحاول أن يتكلم أكثر من الشخص الذي أمامه        "الفقرة  
 (.Sig)القيمة الاحتمالية    و 0.237كان معامل سبيرمان للارتباط بين هذه الفقرة والمجال يساوي          

  . إحصائياًةوهي تعتبر غير دال 0.104تساوي 
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 :عينة الدراسة .5.1.4

باستخدام طريقـة    تالاستبياناتوزيع  بقام الباحث   تبانة  بعد التأكد من صدق وسلامة الاس     
مـن خـلال     حجمهـا    تم احتساب   على عينة الدراسة والتي    ، الطبقية المنتظمة  العينة العشوائية 
    ):Yamen, 1967(المعادلة التالية

n= N/(N (α^2) + 1)   
ض وتم التعوي) 0.05(وألفا تساوي ) N=1722( هي حجم المجتمع وتساوي  N أنحيث 

تقريباً من إجمالي مجتمع % 18.8 مفردة بنسبة 324في المعادلة وحساب قيمة العينة، وقد بلغت       
الأصـلي    من مجتمع الدراسة   %30 مفردة بنسبة    517الدراسة، إلا أنه تم زيادة عدد العينة إلى         

وتـم  ،  للحصول على دقة أكبر للنتـائج     مراكز الشرطة وأفرع الادارت العاملة بمحافظة غزة،        
  .%90 بنسبة استرداد استبانه 468حصول على ال

  :أداة الدراسة .5.1.5

مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور         "لدراسة واقع  استبانهإعداد  ب قام الباحث 
، من وجهة نظر رجال الشرطة العاملين في محافظـة          "وأثرها على فعالية تقديم الخدمة الأمنية     

ية، وعلى بعـض الدراسـات الـسابقة فـي تـصميم                   على خبرته العملية الميدان    غزة، معتمداً 
  .ستبانةفقرات الا

  : الدارسة من قسمين رئيسيين همااستبانةتتكون 
  وهو عبارة عن السمات الشخصية عن المستجيب : الأولالقسم 

، الحالة الاجتماعية، عدد سنوات الخدمة، العمر، المؤهل العلمي، المركز/الإدارة، الرتبة(
 .)ريبيةالدورات التد

 ثلاثةموزعة على ة  فقر76 من ستبانةالاوهو عبارة عن مجالات الدراسة وتتكون  :القسم الثاني
  :مجالات رئيسة هي

ما مدى توفر كل من المهارات الإنسانية التالية في رجل الشرطة الذي تعمل معه               :الأولالمجال  
  . مجالات فرعية5 حيث ينقسم إلى ،فقرة) 45( من  ويتكونأثناء تعامله مع الجمهور

 .فقرات) 8(ويتكون من  مهارة الاستماع .1

 .فقرات) 10(ويتكون من  مهارة التحدث .2

 .فقرات) 8(ويتكون من  مهارة الإقناع .3

 .فقرات) 7(ويتكون من مهارة حل النزاع  .4

  .فقرة) 12(ويتكون من  مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور .5
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معه مهارات الذاتية التالية لدى رجل الشرطة الذي تعمل         ما مدى توفر كل من ال     : المجال الثاني 
  . مجالات فرعية4، حيث ينقسم إلى فقرة) 20( من ويتكون
 .فقرات) 5(ويتكون من السمات الجسمية  .1

 .فقرات) 5(ويتكون من  القدرات العقلية .2

 .فقرات) 5(ويتكون من  مهارة المبادأة والابتكار .3

  .تفقرا) 5(ويتكون من  مهارة ضبط النفس .4
   .فقرة) 11( من  ويتكونأساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة: المجال الثالث

  :ستبيانمعايير قياس الا .5.1.6
 كانـت  حيـث  ،سـتبيان استجابات المبحوثين لفقـرات الا    وقد تم استخدام مقياس ليكرت لقياس       

)  بشكل كبير  متوفرة،  متوفرة بشكل متوسط  ،  غير متوفرة  (اختيارات ثلاثة مكونة من  الاستجابات
  .)3.5(رقم  الجدول في كما) Weight الأوزان (القيم تدخل ما عادةو
  

  )3.5(  رقمجدول
   مقياس ليكرتيوضح

  متوفرة بشكل كبير  متوفرة بشكل متوسط غير متوفرة  التوافر
  3  2  1  الدرجة

  
الحالة وبذلك يكون الوزن النسبي في هذه " غير متوفرة "للاستجابة ) 1( الدرجة اختار الباحث

  ."غير متوفرة" وهو يتناسب مع الاستجابة % 33.3هو 
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  صدق وثبات الأداة والأساليب الإحصائية .5.2

  :ستبيانصدق الا .5.2.1
 ما وضعت لقياسه، وقام الباحث بالتأكد       ستبانةالا أن تقيس أسئلة     ستبانةالايقصد بصدق    

  : بطريقتينستبانةالامن صدق 

  :صدق المحكمين .5.2.1.1
أعـضاء الهيئـة     )11( على مجموعة من المحكمين تألفت من        انةستبالاعرض الباحث   

 وجامعة القدس أبوديس فـرع      التدريسية في كليتي التجارة بالجامعة الإسلامية وجامعة الأزهر       
 متخصصين في مجال الإدارة والإحصاء، كما تم عرضها على مهنيين يعملون في الشرطة              غزة

  .يوضح أسماء المحكمين) 1(لحق رقم انظر الم. ووزارة الداخلية والأمن الوطني
وقد استجاب الباحث لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضـوء               

 ليـتم تطبيقـه علـى العينـة          في صورته النهائيـة    ستبيانالمقترحات المقدمة، وبذلك خرج الا    
  . في صورته النهائيةستبيان يوضح الا)2( انظر الملحق رقم .الاستطلاعية

  :ق المقياسصد .5.2.1.2

 Internal Validityالاتساق الداخلي  .5.2.1.2.1

 مع المجال   ستبانةالايقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات           
 وذلـك مـن     ستبانةالذي تنتمي إلية هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي للا           

 والدرجة الكليـة    ستبانةالاخلال حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات           
  .للمجال نفسه

  نتائج الاتساق الداخلي
  ):المهارات الإنسانية(قياس الاتساق الداخلي لفقرات المجال الأول . 1

الأول   الفرعـي  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجـال         )4.5(يوضح جدول   
   معنويـة  مـستوى ينة دالة عنـد     ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المب      والدرجة الكلية للمجال  

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
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  )4.5(  رقمجدول
   والدرجة الكلية للمجالمجال مهارة الاستماعمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

ية  
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.000* 0.762  .يستمع للناس دون مقاطعة.1

 0.030* 0.348  .يكون منتبها عندما يحدثه الناس.2

 0.000* 0.700  .يحاول الاستماع للوصول للمعنى المقصود في كلام الناس.3

 0.000* 0.632  .يهتم بمشاعر وأحاديث المتحدث.4

 0.000* 0.577  .يركز اهتمامه على ما يقوله المتحدث.5

 0.000* 0.636  .يشجع الناس على التعبير عن أفكارهم.6

 0.000* 0.635  .يحاول أن يشعر المتحدث بأنه مدرك لما يقوله.7

 0.013* 0.414  .لديه القدرة على استيعاب وفهم كل ما يقال.8

  . α=0.05 دلالة مستوى الارتباط دال إحصائياً عند *
  

 الثـاني   الفرعـي   معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال        )5.5(يوضح جدول   
  معنويـة   مـستوى رجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد             والد

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  )5.5(  رقمجدول
   والدرجة الكلية للمجالمجال مهارة التحدثمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

 

لقي
ا

ية 
مال
حت
 الا
مة

)
S

ig
(.  

 0.000* 0.572  .تخرج كلماته على النحو الذي يرغبه .1

 0.002* 0.514  .لا يجد صعوبة في مدح ومجاملة الناس .2
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 0.024* 0.364  .يصغي إليه الناس عندما يتكلم .3

4. 
يقوم باختيار الوقت المناسـب للحـديث والموضـوع          

  .المطروح
0.474 *0.004 

5. 
 يتجه الناس لتلقينه بكلمات     عندما يحاول شرح شئ ما لا     

  .ليقولها
0.522 *0.002 

 0.013* 0.407  .لا يجد صعوبة في التحدث إلى الناس .6

7. 
ينتقي ويستخدم الكلمات الواضحة والملائمة للتعبير عن       

  .أفكاره
0.559 *0.001 

8. 
لا يتحدث مع الناس بـسرعة فائقـة لا تمكـنهم مـن             

  .استيعابه
0.617 *0.000 

9. 
 ن الوجه وإيماءات الجسم وحركات اليـدي      يستخدم تعابير 

  .أثناء التحدث
0.359 *0.028 

 0.000* 0.672  .يتمتع بثقة بنفسه أثناء الحديث مع الناس10

  . α=0.05 دلالة مستوى الارتباط دال إحصائياً عند *
  

الفرعـي الثالـث     معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال          )6.5(يوضح جدول   
   معنويـة  مـستوى ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد            للمجال والدرجة الكلية 

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )6.5(رقم جدول 
   والدرجة الكلية للمجالمجال مهارة الاستماعمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

 

لاح
ة ا
قيم
ال

ية 
مال
ت

)
S

ig
(.  

 0.000* 0.600  .لديه القدرة على إقناع الجمهور بالإجراءات الأمنية .1

2. 
لديه القدرة على إقناع الجمهور بالفوائد المترتبة علـى         

  .تحقيق أهداف الشرطة
0.681 *0.000 

 0.000* 0.710  .لديه القدرة على إفهام الناس واجباتهم بوضوح .3
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4. 
ناسب مع ثقافة وأعمـار     يستخدم أساليب إقناع مختلفة تت    

  .الجمهور
0.777 *0.000 

 0.001* 0.532  .يعتمد على العاطفة بشكل كبير لإقناع الجمهور .5

 0.000* 0.617  .يعتمد على العقل والمنطق بشكل كبير لإقناع الجمهور .6

 0.010* 0.421  .يستخدم نبرات صوت مختلفة تساهم في إقناع الجمهور .7

 0.000* 0.624  .مختلفة لإقناع الجمهوريقدم الأدلة والبراهين ال .8

  . α=0.05 دلالة مستوى الارتباط دال إحصائياً عند *
  

 الرابـع    الفرعـي  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال        )7.5(يوضح جدول   
 معنويـة   مـستوى والدرجة الكلية للمجال ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند             

0.05= αلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه وبذ.  
  

  )7.5(  رقمجدول
   والدرجة الكلية للمجالمجال مهارة حل النزاعمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.000* 0.475  .يقوم باستخدام قوة القانون لحل النزاع بين الجمهور.1

 0.001* 0.527  .يقوم باستخدام الوساطة لحل النزاع بين الجمهور.2

 0.000* 0.731  .يقوم باستخدام التنسيق والتكامل لحل النزاع بين الجمهور.3

 0.000* 0.605  .يقوم بالتوفيق بين الحزم واللين في حل النزاع.4

5.
لديه القدرة على تقليل دواعي الصراع والنزاع والتوفيـق         

  .لمتنازعةبين الأطراف ا
0.600 *0.000 

 0.000* 0.606  .لديه القدرة على حل المشكلات الأمنية.6

7.
يمتلك خلفية مناسبة عن الأنظمـة واللـوائح والقـوانين          

  .المتعلقة بعمله
0.450 *0.006 

  . α=0.05 دلالة مستوى الارتباط دال إحصائياً عند *
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 الخـامس    الفرعي ت المجال  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرا       )8.5(يوضح جدول   
 معنويـة   مـستوى والدرجة الكلية للمجال ، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند             

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )8.5(  رقمجدول
 والدرجة مجال تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهورمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 
  لكلية للمجالا

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

ية   
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.002* 0.520  .يحاول فهم مشاعر الجمهور واحتياجاته.1

2.
يقوم باحترام الجمهور والتعامل معه بشكل ودي من أجل         

  .كسب تأييده
0.556 *0.001 

 0.000* 0.615  .لديه القدرة على إقامة علاقات وثيقة مع الجمهور.3

 0.000* 0.664  .يحرص على كسب ثقة الجمهور.4

 0.000* 0.782  .يقوم بخدمة الجمهور دون تمييز أو محاباة.5

 0.000* 0.819  .لديه القدرة على التعامل مع مختلف الأعمار.6

 0.001* 0.549  . المتبعة لأداء الخدمة للجمهورتيقوم بتسهيل الإجراءا.7

8.
ن مع الـشرطة وبـذل      يقوم بتحفيز الجمهور على التعاو    

  .المزيد من العطاء
0.488 *0.003 

 0.002* 0.525  .يقوم بالثناء على الشخص المتعاون مع رجل الشرطة.9

10.
يقوم بإشاعة جو من الاطمئنان لدى الجمهور من خـلال          

  .تقدير تعاونهم
0.800 *0.000 

 0.000* 0.730  .يقوم بإبداء الرغبة بالتعاون مع الجمهور.11

 0.000* 0.666  . اقتراحات الجمهوريقوم بتقدير.12

  . α=0.05 دلالة مستوى الارتباط دال إحصائياً عند *
  



 90

  ):المهارات الذاتية(قياس الاتساق الداخلي لفقرات المجال الثاني . 2
  

 الفرعـي الأول   معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجـال           )9.5(يوضح جدول   
 0.05 معنوية   مستوىن معاملات الارتباط المبينة دالة عند       والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أ     

=αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )9.5(  رقمجدول
   والدرجة الكلية للمجالمجال السمات الجسميةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.000* 0.765  .بلياقة وقوة بدنية جيدةيتمتع .1

 0.000* 0.632  .يتسم بالنشاط والحيوية.2

 0.010* 0.423  .يهتم بالمظهر الخارجي.3

 0.000* 0.677  .لديه القدرة على التحكم في استخدام الطاقة العصبية.4

 0.000* 0.640  .لديه القدرة على تحمل الجهد المضني في إنجاز الأعمال.5

  . α=0.05 دلالة مستوىدال إحصائياً عند  الارتباط *
  

 الفرعي الثـاني   معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال          )10.5(يوضح جدول   
 0.05 معنوية   مستوىوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند            

=αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )10.5(رقم جدول 
  والدرجة الكلية للمجال مجال القدرات العقليةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

ية   
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.000* 0.826يتمتع بسرعة البديهة في التعامل مع المواقـف الطارئـة          .1
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  .والمفاجأة
 0.000* 0.796  .المقترحات الجديدةلديه المرونة الذهنية لتقبل الأفكار و.2

3.
لديه خيال واسع قادر علـى التـصور والتخيـل لكـل            

  .الاحتمالات
0.759 *0.000 

 0.000* 0.700  .لديه القدرة على رصد التفاصيل الدقيقة للمشكلة.4

5.
لديه الاستعداد الذهني للتحليل والاستنتاج مـن البيانـات         

  .والمعلومات المتاحة
0.632 *0.000 

  . α=0.05 دلالة مستوىتباط دال إحصائياً عند الار •
  

 الفرعي الثالـث   معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال          )11.5(يوضح جدول   
 0.05 معنوية   مستوىوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند            

=αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )11.5(رقم جدول 
   والدرجة الكلية للمجالمجال مهارة المبادأة والابتكارمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

ية  
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.000* 0.658  .يبتكر وسائل وطرق جديدة لتطوير للعمل.1

 0.000* 0.724  .لمرتفعيبتكر أساليب جديدة لتحفيز الآخرين على الأداء ا.2

3.
يقوم بالتجديد والتغيير في الظـروف البيئيـة المحيطـة          

  .بالعمل
0.630 *0.000 

 0.001* 0.552  .يبادر إلى اكتشاف المشاكل الكامنة في العمل.4

 0.002* 0.519  .يقوم بالمسارعة لمعالجة المشاكل الطارئة قبل استفحالها.5

  . α=0.05لة  دلامستوىالارتباط دال إحصائياً عند *
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 الفرعي الرابـع   معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال          )12.5(يوضح جدول   
 0.05 معنوية   مستوىوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند            

=αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
  

  )12.5(رقم جدول 
   والدرجة الكلية للمجالمجال مهارة ضبط النفسكل فقرة من فقرات معامل الارتباط بين 

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

ية  
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.000* 0.831  .لديه القدرة على الاحتفاظ بالهدوء أثناء المواقف الصعبة.1

2.
لديه القدرة على ضبط الانفعالات الناتجة عـن مـشاكله          

  .لآخرينالشخصية بعيدا عن ا
0.823 *0.000 

 0.000* 0.885  .لديه القدرة على تقبل انتقادات الآخرين دون غضب.3

 0.000* 0.819  .لديه القدرة على الانضباط العاطفي.4

5.
المهارة في الاتزان الانفعالي إزاء تأثير الأزمات الأمنيـة         

  .المختلفة
0.763 *0.000 

  . α=0.05 دلالة مستوىالارتباط دال إحصائياً عند *
  
       أسـاليب ووسـائل تنميـة المهـارات        (قياس الاتساق الداخلي لفقرات المجـال الثالـث          .3

 ):لرجل الشرطة
  

 والدرجـة  الثالث معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال    )13.5(يوضح جدول   
 α =0.05 معنويـة    مـستوى الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند           

  .وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه
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  )13.5(رقم جدول 
 مجال أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  والدرجة الكلية للمجال

  الفقرة  م

ان
رم
سبي
ل 
عام
م

  
باط
لارت
ل

ية   
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

1.
يتعاملون مع الجمهور بشكل    يتم تحفيز رجال الشرطة الذين      

  .جيد
0.784 *0.000 

2.
يتم تطوير وتنفيذ برامج تدريبية متخصصة لتأهيـل رجـل          

  .الشرطة في مجال التعامل مع الجمهور
0.790 *0.000 

3.
يحرص رجل الشرطة على تكوين شبكة علاقـات واسـعة          

  .لزيادة التفاعل مع الجمهور
0.744 *0.000 

4.
الشرطة أثناء التعامل مـع     يتم توجيه وتصويب سلوك رجل      

  .الجمهور
0.807 *0.000 

 0.005* 0.489  .يتم تعريف رجال الشرطة بالأهداف الرئيسة لأعمالهم.5

 0.000* 0.660  .يتم الاتصال المباشر بالجمهور من خلال الندوات واللقاءات.6

7.
يتم التركيز على امتلاك المهارات المناسبة عند اختيار رجل         

  .الشرطة
0.657 *0.000 

8.
 على حسن التعامـل     نتقوم القيادات الأمنية بحث المرؤوسي    

  .مع الجمهور
0.534 *0.002 

9.
يتم الاهتمام بالجوانب الـسلوكية عنـد تقيـيم أداء رجـال            

  .الشرطة
0.633 *0.000 

10.
يتم تطبيق اللوائح العقابية المتعلقة بعدم معاملـة الجمهـور          

  .بالأسلوب الحسن
0.723 *0.000 

 0.000* 0.601  .م السنوي لمن يحسن التعامل مع الجمهوريتم التكري.11

  . α=0.05 دلالة مستوىالارتباط دال إحصائياً عند  •
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  Structure Validity البنائيالصدق  .5.2.1.2.2
يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد              

   ل مـن مجـالات الدراسـة بالدرجـة الكليـة      الأداة الوصول إليها، ويبين مدي ارتباط كل مجا    
  .ستبانةالالفقرات 

 دالـة   سـتبانة  أن جميع معاملات الارتباط في جميع مجـالات الا         )14.5(يبين جدول   
     صـادقه لمـا  سـتبانة الا وبذلك يعتبر جميع مجـالات  α =0.05 معنوية   مستوىعند  إحصائياً  

  .وضع لقياسه
  )14.5(رقم جدول 

  ستبانة والدرجة الكلية للاستبانةالاكل درجة كل مجال من مجالات معامل الارتباط بين 

  المجال  الرقم
  معامل سبيرمان
  للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.002* 0.501  مهارة الاستماع   .1

 0.000* 0.642 مهارة التحدث    .2

 0.003* 0.493 مهارة الإقناع    .3

 0.000* 0.761 مهارة حل النزاع    .4

 0.000* 0.740  العلاقات وكسب تعاون الجمهورمهارة تكوين   .5

 0.000* 0.858  المهارات الإنسانية   .6

 0.000* 0.776 السمات الجسمية    .7

 0.000* 0.812 القدرات العقلية    .8

 0.000* 0.784 مهارة المبادأة والابتكار    .9

 0.000* 0.718 مهارة ضبط النفس .10

 0.000* 0.859  المهارات الذاتية .11

 0.000* 0.599  ئل تنمية المهارات لرجل الشرطةأساليب ووسا .12

  . α=0.05 دلالة مستوى الارتباط دال إحصائياً عند *
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  : Reliabilityثبات الاستبانة  .5.2.1.2.3
 ستبانةالا نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع        ستبانةالا أن تعطي هذه     ستبانةالايقصد بثبات   

 يعني الاستقرار ستبانةالاارة أخرى أن ثبات أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعب        
 العينـة عـدة     أفراد وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على            ستبانةالافي نتائج   

  .مرات خلال فترات زمنية معينة
  : الدراسة من خلال طريقتين وذلك كما يلياستبانةوقد تحقق الباحث من ثبات 

  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ   -أ
، وكانت النتائج كما هي مبينة      ستبانةالااستخدم الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات          

  .)15.5(في جدول 
  

  )15.5(رقم جدول 
  ستبانةالاألفا كرونباخ  لقياس ثبات معامل 

  *الثبات  معامل ألفا كرونباخ  المجال  م
 0.907 0.823   مهارة الاستماع .1

 0.852 0.726 ة التحدث مهار .2

 0.905 0.819 مهارة الإقناع  .3

 0.805 0.648 مهارة حل النزاع  .4

مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون  .5
 الجمهور

0.908 0.953 

 0.970 0.940  المهارات الإنسانية .6

 0.861 0.742 السمات الجسمية  .7

 0.903 0.816  القدرات العقلية  .8

 0.800 0.640  مهارة المبادأة والابتكار .9

 0.951 0.905 مهارة ضبط النفس .10

 0.951 0.905  المهارات الذاتية .11

أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجـل       .12
  الشرطة

0.900 0.949 

 0.968 0.937  ستبانةجميع مجالات الا  

  الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الثبات *
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 أن قيمة معامل ألفـا كرونبـاخ كانـت       )15.5(واضح من النتائج الموضحة في جدول       
كـذلك  . سـتبانة الالكل مجال من مجالات       )0.940 ،0.640 (مرتفعة لكل مجال وتتراوح بين    

مرتفعة الثبات كانت   قيمة  وكذلك  ). 0.937( كانت   ستبانةالاكانت قيمة معامل ألفا لجميع فقرات       
كذلك كانت قيمة   . ستبانةالات    لكل مجال من مجالا     )0.970  ، 0.800 (لكل مجال وتتراوح بين   

   .وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع) 0.968( كانت ستبانةالالجميع فقرات الثبات 

  :Split Half Method  التجزئة النصفيةةطريق -ب
والأسئلة ذات الأرقام    الأسئلة ذات الأرقام الفردية،   (حيث تم تجزئة فقرات الاختبار إلي جزئين        

رتباط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجات الأسئلة الزوجيـة         الا معامل   باحستم  ثم  ) الزوجية
  :    Spearman Brown وبعد ذلك تم تصحيح معامل الارتباط بمعادلة سبيرمان براون

2r =  الارتباط المعدلمعامل 

1 r+
 معامل الارتباط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجات r حيث 

  .)16.5(وتم الحصول على النتائج الموضحة في جدول . لزوجيةالأسئلة ا
  

  )16.5(رقم جدول 
  ستبانةالالقياس ثبات   التجزئة النصفيةةطريق

  معامل الارتباط   المجال  م 
الارتباط معامل 

  المعدل
 0.810 0.844   مهارة الاستماع   .1

 0.706 0.708 مهارة التحدث    .2

 0.881 0.882 مهارة الإقناع    .3

 0.655 0.655 ة حل النزاع مهار   .4

 0.942 0.943 مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور   .5

 0.972 0.976  المهارات الإنسانية   .6

 0.664 0.680 السمات الجسمية    .7

 0.694 0.710 القدرات العقلية    .8

 0.538 0.546 مهارة المبادأة والابتكار    .9

 0.840 0.877 مهارة ضبط النفس.10
 0.899 0.902  ذاتيةالمهارات ال.11

 0.934  أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة.12
 

0.920 
 

 0.977 0.977  ستبانةجميع مجالات الا  
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  أن قيمـة معامـل الارتبـاط المعـدل         )16.5(واضح من النتائج الموضحة في جدول       
  . مقبول ودال إحصائياً)Spearman Brown سبيرمان براون(

وبذلك . قابلة للتوزيع) 2( صورتها النهائية كما هي في الملحق  فيستبانةالاتكون وبذلك 
 ستبانةالا الدراسة مما يجعله على ثقة تامة بصحة         استبانةيكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات        

  .وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها

  :الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث .5.2.2
 Statistical من خلال برنامج التحليـل الإحـصائي   ستبانةالاام الباحث بتفريغ وتحليل ق

Package for the Social Sciences   (SPSS) وسوف يتم استخدام الاختبارات الإحصائية ،
 هو مقياس ترتيبي وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية         مقياس ليكرت اللامعلمية، وذلك بسبب أن     

  :التالية
يستخدم هذا  : سب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي       الن .1

الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما ويفيد الباحث فـي وصـف           
 .عينة الدراسة

لمعرفة ثبـات  وطريقة التجزئة النصفية ) Cronbach's Alpha( اختبار ألفا كرونباخ .2
  .ستبانةالافقرات 

لقيـاس درجـة   ) Spearman Correlation Coefficient(ارتباط سبيرمان معامل  .3
فـي حالـة البيانـات      بين المتغيـرات    دراسة العلاقة   لهذا الاختبار   يستخدم   .الارتباط

 .اللامعلمية

 قد وصـلت  لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا) Sign Test(اختبار الإشارة  .4
 .أم لا 2إلي درجة الحياد وهي 

لمعرفة ما إذا كان هناك فـروق ذات  ) ( Mann-Whitney Test وتني–بار مان اخت .5
 .دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات الترتيبية

لمعرفة ما إذا كـان هنـاك   ) ( Kruskal – Wallis Test والاس–ل كااختبار كروس .6
  .فروق ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات الترتيبية

  
  
  

  



  
  
  
  السادسالفصل 

  تحليل البيانات واختبار الفرضيات
  
  

 : المبحث الأول

 خصائص العينة .6.1

  : الثانيالمبحث 
 اختبار الفرضيات وتفسير النتائج .6.2
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  الفصل السادس
  تحليل البيانات واختبار الفرضيات

  
  :مقدمة

لال الدراسـة التـي      للنتائج من خ    للبيانات وعرضاً   تفصيلياً يتضمن هذا الفصل تحليلاً   
أجريت على عينة البحث ومن ثم تحليل ومناقشة هذه النتائج وتحديد مدى الدلالة الإحصائية لكل               

  .منها، ومن ثم سيتم اختبار الفروض
  

  :خصائص العينة .6.1
اسة وفق الخصائص والسمات الشخصية، حيث قام الباحث        وفيما يلي عرض لعينة الدر    

مل السمات الشخصية لعينة الدراسة، والجداول التاليـة تبـين           والتي تش  ستبانةبتحليل بيانات الا  
  .خصائص عينة الدراسة

   أفراد العينة حسب الرتبة توزيع-

 ،  برتبة شـرطي    العينة هم  أفرادمن  % 9.5أن  ) 1.6(تبين النتائج الموضحة في جدول      
 رقيـب برتبـة   هم % 16.6،رقيبهم برتبة % 22.4 وأن ما نسبته ، برتبة عريفهم% 11.0

هـم  % 6.0، وأن   مساعد أول  هم برتبة % 3.4ما نسبته   ، و مساعد هم برتبة % 12.3، وأن   أول
، رائـد هم برتبة   % 1.5، وأن   نقيببرتبة  % 2.6،  ملازم أول  هم برتبة % 14.4،  ملازمبرتبة  

، ويعزو الباحث ذلك إلى أن الهرم الإداري ضيق من الأعلـى            عقيدهم برتبة   % 0.4وما نسبته   
، ويعود ذلك إلى حداثة جهاز الـشرطة حيـث تـم إعـادة هيكلتـه فـي                 وعريض من الأسفل  

م بعد دمج القوة التنفيذية التابعة لوزير الداخلية حديثة العهد بمن تبقي من العـاملين               1/8/2007
م والتـي تمخـض عنهـا       14/6/2007من جهاز الشرطة السابق على رأس عملهم بعد أحداث          

  . عن العملاستنكاف معظم العاملين في جهاز الشرطة
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  )1.6( رقم جدول
  يوضح توزيع العينة حسب الرتبة

%النسبة المئوية  العدد الرتبة  
 0.4 2 عقيد

 1.5 7 رائد

 2.6 12 نقيب

 14.4 67 ملازم أول

 6.0 28 ملازم

 3.4 16 مساعد أول

 12.3 57 مساعد

 16.6 77 رقيب أول

 22.4 104 رقيب

 11.0 51 عريف

 9.5 44  شرطي

 100.0 465 المجموع

  

  )مكان العمل(المركز/اDدارة العينة حسب أفرادتوزيع  -

قيـادة محافظـة    من عينة الدراسة من محافظة      % 6.3أن ما نسبته      ) 2.6(يبين جدول   
مـن  % 5.2 ،مركز شرطة التفاح والدرج   من  % 5.6،  مركز شرطة الرمال  من  % 3.7، و   غزة

مركز شرطة الـشيخ    من  % 5.4،  شرطة الشجاعية مركز  من  % 6.3، و   مركز شرطة الشاطئ  
شرطة من  % 16.7، و شرطة المباحث من  % 6.3،  مركز شرطة الزيتون  من  % 3.9، و رضوان

مـن  % 5.9،  شرطة الحراسات من  % 21.7، و   شرطة البحرية من  % 13.0،    المرور والنجدة 
ات، وذلك  ويتضح من الجدول أن أعلى نسبة كانت من إدارة الحراس          ،شرطة مكافحة المخدرات  

كونها مسئولة عن حراسة وحماية جميع الوزارات والمؤسسات والمرافق العامة والخاصة فـي             
محافظة غزة مما يستوجب وجود عدد كبير من العاملين في هذه الإدارة لتغطية هذه المؤسسات               

ملين وعلى مدار ساعات اليوم، ويليها شرطة المرور والنجدة والتي تتميز بكثرة عدد الأفراد العا             
  . وذلك من أجل تغطية جميع المفترقات المهمة في محافظة غزة والتي تشهد ازدحامات مرورية
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  )2.6 ( رقمجدول
  )مكان العمل (المركز/اDدارةيوضح توزيع العينة حسب 

المركز/اDدارة %النسبة المئوية  العدد   
 6.3 29  قيادة محافظة غزة

 3.7 17 مركز شرطة الرمال

 5.6 26 لتفاح والدرجمركز شرطة ا

 5.2 24 مركز شرطة الشاطئ

 6.3 29 مركز شرطة الشجاعية

 5.4 25 مركز شرطة الشيخ رضوان

 3.9 18 مركز شرطة الزيتون

 6.3 29 شرطة المباحث

 16.7 77 شرطة المرور والنجدة

 13.0 60 شرطة البحرية

 21.7 100 شرطة الحراسات

 5.9 27 شرطة مكافحة المخدرات

 100.0 461 مجموعال

  
   العينة حسب المؤهل العلميأفراد توزيع -

ثانويـة عامـة ونـسبتهم      الأن معظم عينة الدراسة من حملـة        ) 3.6(يتضح من جدول    
 ، دبلوممن حملة درجة % 13.5 وأن   ،اقل من ثانوية عامة   هم من حملة    % 33.8، وأن   34.4%

مـن  % 1.3ج أيضاً أن ما نسبته      وتوضح النتائ  من حملة درجة بكالوريوس جامعي،    % 17.0و
، ويلاحظ أن أعلى نسبة كانت لحملة الثانوية العامة يليها ممن يحملون             العينة دراسات عليا   أفراد

 حملة المؤهلات العليا، ويوضح انخفاض      مستوىدرجة أقل من ثانوية عامة مما يشير إلى تدني          
ا في الخـارج وأن العـاملين الـذين         نسبة الدراسات العليا عدم الاهتمام ببعثات الدراسات العلي       

حصلوا على هذه الشهادات كان على نفقتهم الخاصة وبجهد شخصي، إضافة إلى أن الحاصـلين         
 ربما لقلة الحـوافز     على الشهادات العليا لا يحبذون العمل الشرطي ويفضلون الأعمال الأخرى         

العمـل فـي    ر أكبر فـي      وأنهم يجدون مكانة أفضل وتقدي     ،في جهاز الشرطة  المادية والمعنوية   
  .  الأخرىالمؤسسات
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  )3.6(رقم جدول 
   المؤهل العلمييوضح توزيع العينة حسب

%النسبة المئوية  العدد المؤهل العلمي  
 33.8 157 اقل من ثانوية عامة

 34.4 160 ثانوية عامة

 13.5 63 دبلوم

 17.0 79 بكالوريوس جامعي

 1.3 6 دراسات عليا

 100.0 465 المجموع

  
   العمر العينة حسبأفراد توزيع -

 25 أعمارهم أقـل مـن   من عينة الدارسة    % 36.5أن ما نسبته    ) 4.6(يتبين من جدول    
 أعمـارهم % 18.4  ما نسبتهوأن،  سنة36 وأقل من – 25 تتراوح بين أعمارهم%  45.1،سنة
ا مـا  وهـذ ) 36( سنة فأكثر، وهذا يشير إلى أن أغلب عينة الدراسة من الشباب دون سـن     36

  .يناسب العمل الشرطي حيث تعتبر هذه نسبة مقبولة
  

  )4.6 ( رقمجدول
  العمريوضح توزيع العينة حسب 

%النسبة المئوية  العدد العمر  
 36.5 169  سنة 25أقل من 

 45.1 209  سنة36 إلى أقل من – 25

فأكثرسنة  36  85 18.4 

 100.0 463 المجموع
  

  لخدمة العينة حسب سنوات اأفراد توزيع -

عدد سنوات الخدمة لهم    من عينة الدارسة    % 29.1أن ما نسبته    ) 5.6(يتبين من جدول    
مـن عينـة   % 10.0وأن  ، سنوات7 أقل من – 4تتراوح ما بين %  60.9  سنوات،4أقل من 
 إلى حداثة ، ويعود ذلك كما أوضح الباحث سابقاً سنوات فأكثر7عدد سنوات الخدمة لهم الدارسة 

  .لحاليجهاز الشرطة ا
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  )5.6 ( رقمجدول
  الخدمةسنوات  يوضح توزيع العينة حسب

%النسبة المئوية  العدد الخدمةسنوات   
 29.1 134  سنوات4أقل من 

 60.9 280  سنوات7 أقل من  – 4
فأكثرسنوات  7  46 10.0 

 100.0 460 المجموع
  
  الحالة اIجتماعية العينة حسب أفراد توزيع -

من أفراد العينة هم من فئة متـزوج، وأن مـا نـسبته             % 81.3 أن   )6.6(يبين جدول   
  .من فئة غير متزوج% 18.7

  

  )6.6(رقم جدول 
  الحالة الاجتماعية يوضح توزيع العينة حسب

%النسبة المئوية  العدد  الحالة اIجتماعية  
 81.3 374  متزوج

 18.7 86 غير متزوج
 100.0 460 المجموع

  
   ورات التدريبيةالد  العينة حسبأفراد توزيع -

دورات في حاصلين على من عينة الدارسة % 24.0أن ما نسبته ) 7.6(يتبين من جدول 
  ما نـسبته وأن، دورات في فن التعامل مع الجمهورحاصلين على  % 50.8 ،المهارات الإنسانية 

حاصـلين  % 42.5، ) فكرية-جسمية( دورات في تنمية المهارات الذاتية  حاصلين على % 47.2
لحاصلين على دورات فـي التعامـل مـع         ا، ويتضح أن نسبة     رات في مجالات أخرى   دوعلى  

و الباحث ذلك إلى أن الجهود المبذولة بهذا الشأن متواضعة حيـث أن             ، ويعز  متوسطة الجمهور
 تعقد فيه دورات للعاملين في مراكز       لذيمعهد التوجيه الحكومي في قيادة شرطة محافظة غزة وا        

، وكذلك معهـد الإرشـاد       حديث النشأة  ة في مجال التعامل مع الجمهور     الشرطة التابعة للمحافظ  
ذلك نسبة الحاصلين على    ك،  لم تبدأ نشاطاته بعد بهذا الشأن     المروري في شرطة المرور والنجدة      

بسبب الوضع الأمنـي ومـا      وذلك  متوسطة  ) جسمية وفكرية (دورات في تنمية المهارات الذاتية    
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يـأتي بعـد ذلـك نـسبة        و،  التأهيليةشرطية و الدورات  لة ال يفرضه من توقف أو تأجيل أو عرق      
  .أسماء هذه الدورات) 8.6( رقم جدولالحاصلين على دورات في مجالات أخرى حيث يوضح 

  لأنه يمكن اختيار أكثر من إجابة% 100مجموع النسب لا تساوي : ملاحظة
  

  )7.6 ( رقمجدول
  الدورات التدريبية يوضح توزيع العينة حسب

%النسبة المئوية  العدد التدريبيةالدورات   
 24.0 87 دورات في المهارات الإنسانية

 50.8 184 دورات في فن التعامل مع الجمهور

 47.2 171 ) فكرية- جسمية(دورات في تنمية المهارات الذاتية 

 42.5 154 دورات في مجالات أخرى
  
  

  )8.6 ( رقمجدول
   الأخرىالدورات التدريبيةيوضح 

  عدد التكرار  ورةاسم الد  م
 10 إدارية .1

 6  التحقيق والبحث الجنائيأساليب .2

 7 إسعاف .3

 63  وعسكرية وشرطيةأمنية .4

 19 تحقيق .5

 6 حاسوب .6

 1 إنسانحقوق  .7

 2 علاقات عامة .8

 8 وإشارةلاسلكي  .9

 6 أخرى .10

 128  المجموع
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  :  وتفسير النتائجاختبار فرضيات الدراسة .6.2
اختبـار الإشـارة،   (فقد تم استخدام الاختبارات غير المعلمية    لاختبار فرضيات الدراسة    

مقيـاس  اسـتخدام   هذه الاختبارات مناسبة في حالـة       ).  والاس -وتني، واختبار كروسكال  -مان
  .هو مقياس ترتيبيحيث أنه ليكرت 

) وسـيط (متوسط   لمعرفة ما إذا كان      ولاختبار الفرضيات باستخدام اختبار الإشارة مثلاً     
  :يتم اختبار الفرضية الإحصائية التاليةقيمة معينة ة يساوي درجة الإجاب

   :الفرضية الصفرية
حـسب  " متوفرة بشكل متوسـط   "تقابل   وهي   2اختبار أن متوسط درجة الإجابة يساوي       

  .مقياس ليكرت المستخدم

  2سط درجة الإجابة لا يساوي متو: الفرضية البديلة

0.05αلة   أكبر من مستوى الدلا    Sig.(P-value)إذا كانت    حسب نتـائج برنـامج      (=
SPSS (           العينة  أفرادآراء  متوسط  فإنه لا يمكن رفض الفرضية الصفرية ويكون في هذه الحالة 

، أمـا   "  متوفرة بشكل متوسط"حول الظاهرة موضع الدراسة لا يختلف جوهرياً عن الاستجابة    
0.05αلة   أقل من مستوى الدلا    Sig.(P-value)إذا كانت     فيتم رفض الفرضـية الـصفرية       =

درجة التـوافر   عن  يختلف جوهرياً    العينة   أفرادوقبول الفرضية البديلة القائلة بأن متوسط آراء        
، وفي هذه الحالة يمكن تحديد ما إذا كان متوسط الإجابة يزيـد أو يـنقص بـصورة                  المتوسطة

 وذلك من خلال قيمة الاختبار فإذا كانت الإشارة موجبـة        ،التوافر المتوسطة جوهرية عن درجة    
  .والعكس صحيحالتوافر المتوسطة فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابة  يزيد عن درجة 

  فرضيات الدراسة 

  : الفرضية الرئيسة الأولى
 ذوتأثيراً المهارات الإنسانية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور تؤثر  "

  "فعالية تقديم الخدمة الأمنية  على 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  -: هذه الفرضية إلى عدة فرضيات فرعية كما يليوتنشق

  :الفرضية الفرعية الأولى

تـأثيراً ذو   مهارة الاستماع التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهـور             تؤثر    "
  "الخدمة الأمنية فعالية تقديم على 0.05نوية دلالة إحصائية عند مستوى مع
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  ".مهارة الاستماع"الفرعي الأول مجال التم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات 
 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      تم استخدام اختبار الإشارة     

  ).9.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا  2وهي التوافر المتوسطة 
  

  )9.6(جدول رقم 
  مهارة الاستماعلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  

  الفقرة  م
بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

بي 
نس
 ال
بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
خت
 الا
مة
قي

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(. 

تبة
الر

  

 8 0.000* 8.21 82.2 2.47  .يستمع للناس دون مقاطعة .1

 1 0.000* 12.57 94.4 2.83  .ندما يحدثه الناسيكون منتبها ع .2

3. 
يحاول الاستماع للوصول للمعنـى     

  .المقصود في كلام الناس
2.70 90.0 12.92 *0.000 

4 

 2 0.000* 10.61 90.8 2.72  .يهتم بمشاعر وأحاديث المتحدث .4

5. 
يركز اهتمامـه علـى مـا يقولـه         

  .المتحدث
2.67 88.9 11.28 *0.000 

5 

6. 
 التعبيـر عـن     يشجع الناس علـى   

  .أفكارهم
2.53 84.4 5.84 *0.000 

7 

7. 
يحاول أن يشعر المتحدث بأنه مدرك      

  .لما يقوله
2.66 88.5 12.05 *0.000 

6 

8. 
لديه القدرة على استيعاب وفهم كـل       

  .ما يقال
2.72 90.8 11.30 *0.000 

2 

   0.000* 13.22 82.4 2.47  جميع فقرات المجال معاً  

0.05α دلالة مستوىإحصائياً عند المتوسط الحسابي دال *  =.  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 9.6(من جدول 
 ـ" يكون منتبها عندما يحدثه الناس      "الثانيةللفقرة  المتوسط الحسابي    - الدرجـة   (2.83ساوي  ي

القيمة وأن   12.57، قيمة اختبار الإشارة     % 94.4أي أن المتوسط الحسابي النسبي    ) 3الكلية من   
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة             0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

0.05α متـوفرة  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجـة         لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =
متوفرة بـشكل   "بأنها  وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة           2وهي   "بشكل متوسط 

  . "كبير
أي أن المتوسـط     2.47ساوي  ي" يستمع للناس دون مقاطعة    "الأولىللفقرة  المتوسط الحسابي    -

تـساوي   )Sig(.القيمـة الاحتماليـة   وأن  8.21، قيمة اختبار الإشارة 82.2 %الحسابي النسبي
0.05αلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.000 مما يـدل علـى أن      ،  =

وهذا يعني  2وهي  "متوفرة بشكل متوسط" لهذه الفقرة قد زاد عن درجة       لاستجابةمتوسط درجة ا  
  . "متوفرة بشكل كبير"أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها 

النسبي حسابي  المتوسط ال ، وأن   2.47يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -
 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   13.22، قيمة اختبار الإشارة     82.4مجال يساوي   اللجميع فقرات   

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالـة  " مهارة الاستماع"لذلك يعتبر مجال  0.000تساوي   = ،
متوفرة بشكل  " جوهرياً عن درجة      لهذا المجال يختلف   لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      

متوفرة "وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على جميع فقرات هذا المجال بأنها              2وهي   "متوسط
 متوفرة بشكل كبير بين رجال الشرطة العاملين فـي          مهارة الاستماع ويدل ذلك أن     ،"بشكل كبير 

  عندما يحدثه الناس   كون منتبهاً ي  رجل الشرطة   أفراد العينة يرون أن     من خلال أن   محافظة غزة 
لديه القـدرة علـى      وأنه   ،%90.8 بنسبة   يهتم بمشاعر وأحاديث المتحدث    وأنه   ،%94.4بنسبة  

يحاول الاستماع للوصول للمعنى المقصود في كلام       ، و %90.8 بنسبة   استيعاب وفهم كل ما يقال    
ر على فعالية تقـديم الخدمـة        وبشكل كبي  اً ايجابي اًتأثير تؤثرفإنها  وبالتالي   ،%90 بنسبة   الناس

 ويعزو الباحث ذلك إلى رجل الشرطة وأثناء قيامه بمهامه الميدانية وتعامله مع الجمهور             الأمنية،
يقوم بالاستماع وتلقي إفادات وشكاوي الجمهور وكذلك يحتاج لجمع المعلومات حـول قـضايا              

مـع   وتوافقت هذه النتائج  ر،  وأمور معينة تتعلق بالعمل مما يتطلب توفر هذه المهارة بشكل كبي          
في أنها تأتي بدرجة كبيرة لدى الضباط العـاملين بـشرطة القـصيم              )2005الذويبي،  (دراسة  

 للـضباط   مهـارة الاسـتماع   حيث كانت    )2003العتيبي،  ( ودراسة   ،بالمملكة العربية السعودية  
ختلفت مـع دراسـة   ، وا العاملين قي وزارة الدفاع والطيران في مدينة الرياض بالسعودية كبيرة         

Matin & Others, 2010)( متوسطةبدرجة حيث جاءت مهارة الاستماع للمبحوثين  .   
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  :الثانيةالفرضية الفرعية 
تأثيراً ذو دلالـة    مهارة التحدث التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور            تؤثر  "

  "منيةفعالية تقديم الخدمة الأ على 0.05إحصائية عند مستوى معنوية 
  ".مهارة التحدث"الثاني مجال التم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات 

 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      تم استخدام اختبار الإشارة     
  ).10.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2 وهي "متوفرة بشكل متوسط"

  

  )10.6(رقم جدول 
  مهارة التحدثلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)ة الاحتمال المتوسط الحسابي وقيم

  الفقرة  م

بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

بي 
نس
 ال
بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
خت
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مة
قي

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(. 

تبة
الر

  

1. 
تخرج كلماته علـى النحـو الـذي        

  .يرغبه
2.21 73.6 6.50 *0.000 

7 

2. 
لا يجد صعوبة في مـدح ومجاملـة      

  .الناس
2.27 75.8 8.28 *0.000 

6 

 2 0.000* 12.38 81.3 2.44  .يصغي إليه الناس عندما يتكلم .3

4. 
يقوم باختيار الوقت المناسب للحديث     

  .والموضوع المطروح
2.27 75.8 8.34 *0.000 

5 

5. 
عندما يحاول شرح شئ ما لا يتجـه        

  .الناس لتلقينه بكلمات ليقولها
2.08 69.3 2.38 *0.009 

10 

6. 
 ـ   دث إلـى  لا يجد صعوبة فـي التح

  .الناس
2.40 79.9 11.36 *0.000 

3 

7. 
ينتقي ويستخدم الكلمات الواضـحة     

  .والملائمة للتعبير عن أفكاره
2.36 78.8 10.79 *0.000 

4 

8. 
لا يتحدث مع الناس بسرعة فائقة لا       

  .تمكنهم من استيعابه
2.21 73.5 6.38 *0.000 

8 
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9. 
يستخدم تعـابير الوجـه وإيمـاءات     

  .ثناء التحدث أنالجسم وحركات اليدي
2.18 72.6 5.33 *0.000 

9 

10. 
يتمتع بثقة بنفسه أثناء الحديث مـع       

  .الناس
2.46 81.8 12.59 *0.000 

1 

   0.000* 12.57 76.3 2.29  جميع فقرات المجال معاً  

0.05α دلالة مستوىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند  • =.  
  

  :ص ما يلييمكن استخلا) 10.6(من جدول 
 ـ" يتمتع بثقة بنفسه أثناء الحديث مع النـاس   "العاشرةللفقرة المتوسط الحسابي  -   2.46ساويي
 12.59، قيمة اختبار الإشـارة      % 81.8أي أن المتوسط الحسابي النسبي    ) 3الدرجة الكلية من    (

عند مـستوى   لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً        0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن  
0.05αدلالة  متوفرة " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا، =

متوفرة بـشكل   "وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها            2 وهي   "بشكل متوسط 
  . "كبير

 شرح شئ ما لا يتجه الناس لتلقينه بكلمـات          عندما يحاول   "الخامسةللفقرة  المتوسط الحسابي    -
، قيمـة  % 69.3أي أن المتوسط الحسابي النـسبي ) 3الدرجة الكلية من    (2.08 ساويي" ليقولها

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالـة       0.009تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   2.38اختبار الإشارة   
0.05αإحصائياً عند مستوى دلالة       لهذه الفقرة قد    لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =

 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة علـى هـذه           2 وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "زاد عن درجة    
  .الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير

النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.29يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -
 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   12.57، قيمة اختبار الإشارة     76.3مجال يساوي   اللجميع فقرات   

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة       " مهارة التحدث  "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   = ،
 "وفرة بشكل متوسـط   مت" لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      

ويدل ،   وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير             2وهي  
أن أفـراد   من خلال  متوفرة بين رجال الشرطة العاملين في محافظة غزةالتحدثذلك أن مهارة  

 وأنـه   ،%81.8بة   بنـس  يتمتع بثقة بنفسه أثناء الحديث مع الناس        رجل الشرطة  أنالعينة يرون   
 بنسبة  لا يجد صعوبة في التحدث إلى الناس       وأنه   ،%81.3 بنسبة   يصغي إليه الناس عندما يتكلم    

يقوم  ،%78.8 بنسبة   ينتقي ويستخدم الكلمات الواضحة والملائمة للتعبير عن أفكاره        و ،79.9%
في مـدح   لا يجد صعوبة    و،  75.8 بنسبة   باختيار الوقت المناسب للحديث والموضوع المطروح     
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 وهي بحاجة   على فعالية تقديم الخدمة الأمنية     تؤثرفإنها  وبالتالي  ،  %75.8 بنسبة   ومجاملة الناس 
ذلك إلى طبيعة الوظيفة الأمنية التي تتسم بالتعالي وإلقـاء التعليمـات            ويعزي الباحث    ،لتطوير

من الكـلام،   والأوامر، وفيها شئ من الشدة في الحديث، والمواطن بالضرورة يحتاج إلى اللين             
 حيث كانت مهارة التحدث للضباط العاملين في )2003العتيبي، ( دراسةمع   هذه النتائجوتطابقت

 ,Hinck(واتفقت مـع دراسـة   وزارة الدفاع والطيران في مدينة الرياض بالسعودية متوسطة، 

ة للقادة   حيث أظهرت النتائج أن هناك فجوة بين مهارات التحدث المطلوبة والفعلية بالنسب            )2003
 أن ضـين مرمأن هناك حاجة لل حيث تبين )Macdonald, 2001(العسكريين، وكذلك مع دراسة 

كما ينية، مهارتهم الذاتية في مجال الاتصال اللفظي وفي مجال العلاقات الإنسانية الب          من  يطوروا  
باط  الأهمية للض  كبيرة  في أن مهارة التحدث تأتي بدرجة      )2002،  الرشودي (اختلفت مع دراسة  

  . العاملين في مدينة الرياض والدمام بالسعودية
  

  :الثالثةالفرضية الفرعية 
تأثيراً ذو دلالـة  مهارة الإقناع التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور    تؤثر   "

   "فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05إحصائية عند مستوى معنوية 
   ". مهارة الإقناع"الفرعي الثالث مجال ال فقرات تم اختبار هذه الفرضية من خلال

 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      تم استخدام اختبار الإشارة     
  ).11.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وهي  "متوفرة بشكل متوسط"

  
  )11.6(رقم جدول 

  مهارة الإقناع من فقرات مجال لكل فقرة (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  الفقرة  م
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لمت
ا
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ا
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ا

)
S

ig
(. 

تبة
الر

  

1. 
لديه القدرة على إقنـاع الجمهـور       

  .بالإجراءات الأمنية
2.30 76.7 8.89 *0.000 

5 

2. 

لديه القدرة على إقنـاع الجمهـور       
يق أهداف  بالفوائد المترتبة على تحق   

  .الشرطة
2.31 77.1 9.19 *0.000 

4 
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3. 
لديه القـدرة علـى إفهـام النـاس         

  .واجباتهم بوضوح
2.35 78.2 10.10 *0.000 

2 

4. 
يستخدم أساليب إقناع مختلفة تتناسب     

  .مع ثقافة وأعمار الجمهور
2.25 74.9 7.39 *0.000 

6 

5. 
يعتمد على العاطفـة بـشكل كبيـر        

  .لإقناع الجمهور
1.97 65.6 0.94 0.173 

8 

6. 
يعتمد على العقل والمنطـق بـشكل       

  .كبير لإقناع الجمهور
2.32 77.2 9.36 *0.000 

3 

7. 
يستخدم نبرات صوت مختلفة تساهم     

  .في إقناع الجمهور
2.16 72.2 5.33 *0.000 

7 

8. 
يقدم الأدلة والبراهين المختلفة لإقناع     

  .الجمهور
2.35 78.2 10.14 *0.000 

1 

   0.000* 11.08 75.0 2.25  اًجميع فقرات المجال مع  

0.05α دلالة مستوىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 11.6(من جدول 
 2.35ساوي  ي" يقدم الأدلة والبراهين المختلفة لإقناع الجمهور      "الثامنةللفقرة  المتوسط الحسابي    -
 10.14، قيمة اختبار الإشـارة      % 78.2ي أن المتوسط الحسابي النسبي    أ) 3الدرجة الكلية من    (

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مـستوى          0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن  
0.05αدلالة  متوفرة " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا، =

متوفرة بـشكل   " وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها            2 وهي   "كل متوسط بش
   . "كبير

 ـ" يعتمد على العاطفة بشكل كبير لإقناع الجمهـور        "الخامسةللفقرة  المتوسط الحسابي    - ساوي ي
القيمـة  وأن   0.94،  قيمة اختبـار الإشـارة        % 65.6 أي أن المتوسط الحسابي النسبي     1.97

لذلك تعتبر هذه الفقرة غير دالة إحصائياً عند مستوى دلالـة            0.173تساوي   )Sig(.لاحتمالية  ا
0.05α  لهذه الفقرة لا يختلف جوهرياً عن درجـة        لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =

متوفرة "لفقرة بأنها   وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه ا         2وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "
، وهذا يدل على أفراد العينة غير قادرين على تكوين رؤية واضحة حول استخدام            "بشكل متوسط 

  .  أنهم قد يفهمونها بالشكل السلبي حيثالعاطفة في عملية الإقناع
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النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.25يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -
 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   11.08، قيمة اختبار الإشارة      75.0مجال يساوي   الات  لجميع فقر 

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة " مهارة الإقناع"لذلك يعتبر مجال  0.000تساوي  مما ، =
 وهي  " متوسط متوفرة بشكل " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةيدل على أن متوسط درجة ا     

، ممـا يـدل    وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير    2
أن أفـراد   من خلال  متوفرة بين رجال الشرطة العاملين في محافظة غزةالإقناعمهارة على أن  

، %78.2نـسبة    ب يقدم الأدلة والبراهين المختلفة لإقناع الجمهور      أن رجل الشرطة  العينة يرون   
يعتمد على العقـل والمنطـق   و ،%78.2 بنسبة   لديه القدرة على إفهام الناس واجباتهم بوضوح      و

لديه القدرة علـى إقنـاع الجمهـور بالفوائـد      وأنه ،%77.2 بنسبة بشكل كبير لإقناع الجمهور 
م الخدمة على فعالية تقدي تؤثرفإنها وبالتالي  ،%77.1 بنسبة المترتبة على تحقيق أهداف الشرطة

 في أن مهارة    )2002،  الرشودي( وتطابقت هذه النتائج مع دراسة     ، وهي بحاجة لتطوير   الأمنية
، ومع متوسطة الأهمية للضباط العاملين في مدينة الرياض والدمام بالسعودية الإقناع تأتي بدرجة

 كمـا  ، حيث جاءت مهارة الإقناع للمبحوثين بدرجة متوسطة)(Matin & Others, 2010دراسة 
  . حيث كانت مهارة الإقناع لرجل الشرطة مرتفعة)2005، الذويبي(اختلفت مع نتائج دراسة 

   

  :الرابعةالفرضية الفرعية 
تـأثيراً ذو   مهارة حل النزاع التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهـور              تؤثر  "

  "الأمنيةفعالية تقديم الخدمة  على 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
   ". مهارة حل النزاع"الفرعي الرابع مجال التم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات 

 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      تم استخدام اختبار الإشارة     
  ).12.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2 وهي "متوفرة بشكل متوسط"
  

  )12.6 ( رقمجدول
  مهارة حل النزاعلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)ط الحسابي وقيمة الاحتمال المتوس
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1. 
يقوم باستخدام قـوة القـانون لحـل        

  .النزاع بين الجمهور
2.23 74.5 7.15 *0.000 

4 
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2. 
 الوساطة لحل النزاع    يقوم باستخدام 
  .بين الجمهور

2.03 67.8 1.01 0.156 
7 

3. 
يقوم باستخدام التنسيق والتكامل لحل     

  .النزاع بين الجمهور
2.28 76.1 8.42 *0.000 

3 

4. 
يقوم بالتوفيق بين الحزم واللين فـي       

  .حل النزاع
2.37 79.1 10.65 *0.000 

1 

5. 

لديه القدرة علـى تقليـل دواعـي        
لتوفيـق بـين    الصراع والنـزاع وا   

  .الأطراف المتنازعة
2.35 78.3 10.62 *0.000 

2 

6. 
لديه القدرة علـى حـل المـشكلات       

  .الأمنية
2.17 72.5 5.61 *0.000 

5 

7. 
يمتلك خلفية مناسبة عـن الأنظمـة       

  .واللوائح والقوانين المتعلقة بعمله
2.16 72.0 5.24 *0.000 

6 

   0.000* 10.48 74.4 2.23  جميع فقرات المجال معاً  

0.05α دلالة مستوىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 12.6(من جدول 
 ـ" يقوم بالتوفيق بين الحزم واللين في حل النـزاع          "الرابعةللفقرة  المتوسط الحسابي    - ساوي ي

، قيمة اختبـار الإشـارة     % 79.1يأي أن المتوسط الحسابي النسب    ) 3الدرجة الكلية من    ( 2.37
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عنـد         0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   10.65

0.05αمستوى دلالة     لهذه الفقرة قد زاد عن درجة لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا   ،  =
متوفرة "أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها          وهذا يعني    2 وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "

   . "بشكل كبير
 ـ" يقوم باستخدام الوساطة لحل النزاع بين الجمهور        "الثانيةللفقرة  المتوسط الحسابي    - ساوي ي

القيمـة  وأن   1.01،  قيمة اختبـار الإشـارة        % 67.8 أي أن المتوسط الحسابي النسبي     2.03
لذلك تعتبر هذه الفقرة غير دالة إحصائياً عند مستوى دلالـة            0.156تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

0.05α  لهذه الفقرة لا يختلف جوهرياً عن درجـة        لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =
متوفرة " وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها            2وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "

، وهذا يدل على أفراد العينة غير قادرين على تكوين رؤية واضحة حول استخدام            "ل متوسط بشك
  .  ومخالف للقانون أن البعض قد يفهم ذلك بأنه أمر سلبي حيثحل النزاعالوساطة في عملية 
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النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.23يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -
 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   10.48، قيمة اختبار الإشارة      74.4مجال يساوي   ال لجميع فقرات 

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة      " مهارة حل النزاع  "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   = ،
 " متوسـط  متوفرة بشكل " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      

ممـا   ، وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير             2وهي  
 من خلال  متوفرة بين رجال الشرطة العاملين في محافظة غزةحل النزاعاتمهارة يدل على أن 

 بنـسبة   يقوم بالتوفيق بين الحزم واللين في حل النـزاع          رجل الشرطة  أنأن أفراد العينة يرون     
 لديه القدرة على تقليل دواعي الصراع والنزاع والتوفيق بين الأطـراف المتنازعـة            ، و 79.1%
يقوم  ،%76.1 بنسبة يقوم باستخدام التنسيق والتكامل لحل النزاع بين الجمهور     و ،%78.3بنسبة  

فعاليـة  على   تؤثرفإنها  وبالتالي   ،%74.5 بنسبة   باستخدام قوة القانون لحل النزاع بين الجمهور      
ويعزو الباحث ذلك إلى الاتجاه نحو اسـتخدام القـوة           ، وهي بحاجة لتطوير   تقديم الخدمة الأمنية  

 ورجل   في المجتمع ككل   أكثر من أسلوب الحوار، وهذا يعود إلى القيم المجتمعية والثقافة السائدة          
 )(Matin & Others, 2010واتفقت النتائج مع دراسة ،الشرطة أولاً وأخيراً هو جزء من المجتمع

 واختلفت الدراسة مع نتائج دراسـة       حيث جاءت مهارة حل النزاع للمبحوثين بدرجة متوسطة،       
ي وزارة الدفاع والطيران في     ف حيث كانت مهارة حل النزاع للضباط العاملين         )2003العتيبي،  (

  .مدينة الرياض بالسعودية كبيرة
  

  :الخامسةالفرضية الفرعية 
قات وكسب تعاون الجمهور التي يجب توافرها فـي رجـل الـشرطة             مهارة تكوين العلا  تؤثر  "

فعاليـة تقـديم     علـى    0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية        للتعامل مع الجمهور    
  "الخدمة الأمنية

 مهـارة تكـوين العلاقـات       "الفرعي الخامس   مجال  التم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات        
  ".وكسب تعاون الجمهور

 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا       استخدام اختبار الإشارة     تم
  ).13.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وهي  "متوفرة بشكل متوسط"
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  )13.6 ( رقمجدول
مهارة تكوين العلاقات لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  ن الجمهوروكسب تعاو

  الفقرة  م

بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

بي 
نس
 ال
بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
خت
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ية 
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حت
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)
S

ig
(. 

تبة
الر

  

1. 
يحــاول فهــم مــشاعر الجمهــور 

  .واحتياجاته
2.29 76.3 8.84 *0.000 

11 

2. 
يقوم باحترام الجمهور والتعامل معه     

  .بشكل ودي من أجل كسب تأييده
2.38 79.5 10.94 *0.000 

7 

3. 
لديه القدرة على إقامة علاقات وثيقة      

  .مع الجمهور
2.38 79.5 10.89 *0.000 

6 

 2 0.000* 11.27 79.9 2.40  .يحرص على كسب ثقة الجمهور .4

5. 
يقوم بخدمة الجمهور دون تمييز أو      

  .محاباة
2.39 79.7 10.85 *0.000 

4 

6. 
لديه القدرة على التعامل مع مختلف      

  .الأعمار
2.38 79.3 10.45 *0.000 

9 

7. 
 المتبعـة   تيقوم بتسهيل الإجـراءا   

  .لأداء الخدمة للجمهور
2.39 79.6 11.52 *0.000 

5 

8. 
يقوم بتحفيز الجمهور على التعـاون      

  .مع الشرطة وبذل المزيد من العطاء
2.38 79.3 10.65 *0.000 

8 

9. 
يقوم بالثناء على الشخص المتعـاون   

  .مع رجل الشرطة
2.39 79.7 10.81 *0.000 

3 

10. 
وم بإشاعة جو من الاطمئنان لدى      يق

  .الجمهور من خلال تقدير تعاونهم
2.42 80.6 11.68 *0.000 

1 

11. 
يقوم بإبداء الرغبة بالتعـاون مـع       

  .الجمهور
2.36 78.7 10.48 *0.000 

10 
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 12 0.000* 7.71 75.2 2.26  .يقوم بتقدير اقتراحات الجمهور .12

   0.000* 12.10 78.9 2.37  جميع فقرات المجال معاً  

0.05α دلالة مستوىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 13.6(من جدول 
يقوم بإشاعة جو من الاطمئنان لدى الجمهور من خـلال            "العاشرةللفقرة  المتوسط الحسابي    -

، % 80.6لمتوسط الحسابي النـسبي أي أن ا ) 3الدرجة الكلية من    ( 2.42ساوي  ي" تقدير تعاونهم 
لذلك تعتبر هذه الفقرة     0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   11.68قيمة اختبار الإشارة    

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة    لهذه الفقرة لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا، =
 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هـذه          2 وهي   "سطمتوفرة بشكل متو  "قد زاد عن درجة     

   . "متوفرة بشكل كبير"الفقرة بأنها 
 ـ" يقوم بتقدير اقتراحات الجمهور "الثانية عشرللفقرة المتوسط الحسابي   -  أي أن  2.26ساوي ي

 )Sig(.القيمة الاحتماليـة    وأن   7.71، قيمة اختبار الإشارة     % 75.2المتوسط الحسابي النسبي  
0.05αلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.000تساوي   مما يدل على   ،  =

 وهـذا   2 وهي   "متوفرة بشكل متوسط  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةأن متوسط درجة ا   
  .يريعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطو

النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.37يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -
 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   12.10، قيمة اختبار الإشارة      78.9مجال يساوي   اللجميع فقرات   

 دالة إحصائياً " مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور     "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي  
0.05αعند مستوى دلالة      لهذا المجـال يختلـف      لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =

وهذا يعني أن استجابة أفراد العينـة علـى          2وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "جوهرياً عن درجة    
لعلاقـات  تكـوين ا  مهارة  ، مما يدل على أن      "متوفرة بشكل كبير  "جميع فقرات هذا المجال بأنها      

 مـن    بين رجال الشرطة العاملين في محافظة غـزة        كبير متوفرة بشكل    وكسب تعاون الجمهور  
يقوم بإشاعة جو من الاطمئنان لدى الجمهور من          رجل الشرطة  أنأن أفراد العينة يرون     خلال  

، وأنه  %79.9 بنسبة   يحرص على كسب ثقة الجمهور    ، وأنه   %80.6 بنسبة   خلال تقدير تعاونهم  
 المتبعـة   تيقوم بتسهيل الإجـراءا   ، و %79.7 بنسبة   دمة الجمهور دون تمييز أو محاباة     يقوم بخ 

يقوم بتحفيز الجمهور على التعاون مع الشرطة وبـذل         ، و %79.7 بنسبة   لأداء الخدمة للجمهور  
 وبشكل كبير علـى فعاليـة        ايجابياُ تأثيراُ تؤثرفإنها  وبالتالي   ،%79.6 بنسبة   المزيد من العطاء  

 ءرضاإ ويعزو الباحث ذلك إلى التركيز من قبل الإدارة العليا على ضرورة دمة الأمنية،تقديم الخ
ز صور التعاون المشترك    يتعز التشجيع على إقامة علاقات جيدة مع الجمهور و        وكذلكالجمهور  
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 في أن مهارة تكوين العلاقات وكـسب        )2005،  القرني( وتطابقت هذه النتائج مع دراسة    ،  امبينه
 ضباط المديرية العامة للدفاع المدني بالمملكـة العربيـة   كبيرة لدى هور تأتي بدرجة تعاون الجم 

 في أنها تأتي بدرجة كبيرة لـدى الـضباط العـاملين            )2005،  الذويبي(، ومع دراسة    السعودية
لـدى الـضباط    ) 2003العتيبي،  (، كذلك مع دراسة     بالمملكة العربية السعودية  بشرطة القصيم   

  .بالمملكة العربية السعودية  الدفاع والطيران في مدينة الرياضالعاملين في وزارة
  

  جميع فقرات المجال الأول معاً
تـأثيراً ذو   المهارات الإنسانية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور            تؤثر   "

  "فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  .المجال الأولفقرات جميع هذه الفرضية من خلال تم اختبار 

درجـة  وصلت إلي   الاستجابة قد   لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة       تم استخدام اختبار الإشارة     
  ).14.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وهي التوافر المتوسطة 

  
  )14.6 ( رقمجدول

  لمجال الأولجميع فقرات ا ل(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 0.000* 12.78 76.7 2.30  ستبانةجميع فقرات الا

0.05α دلالة مستوى المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند * =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 14.6(من جدول 
أي أن  ) 3الدرجة الكليـة مـن      ( 2.30ساوي  ي مجال الأول لجميع فقرات ال  المتوسط الحسابي    -

 )Sig(.القيمة الاحتماليـة    وأن   12.78، قيمة اختبار الإشارة     % 76.7المتوسط الحسابي النسبي  
0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة       مجال الأول جميع ال لذلك تعتبر    0.000تساوي   مما ،  =

 وهي  "متوفرة بشكل متوسط  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةيدل على أن متوسط درجة ا     
، ممـا يـدل    وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير    2

وبالتالي فإنها   ، متوفرة بين رجال الشرطة العاملين في محافظة غزة        على أن المهارات الإنسانية   
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ويعزو الباحث ذلـك إلـى الحاجـة     ، وهي بحاجة لتطويرعلى فعالية تقديم الخدمة الأمنية     تؤثر
للتدريب والتطوير في هذا المجال حيث أن الجهود التي تبذل في هذا المجال ما زالت متواضعة                

فـي أن   ) 2003العتيبي،  ( مع نتائج دراسة      هذه الدراسة  اختلفتو،  ولم ترقي إلى الحد المطلوب    
المهارات الإنسانية تأتي بدرجة مرتفعة لدى للضباط العاملين في وزارة الدفاع والطيـران فـي              

  .مدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية
  

  : الفرضية الرئيسة الثانية
تأثيراً ذو المهارات الذاتية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور تؤثر  "

   "فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05حصائية عند مستوى معنوية دلالة إ
  -: عدة فرضيات فرعية كما يليإلىوتقسم هذه الفرضية 
  :الأولىالفرضية الفرعية 

تأثيراً ذو دلالة السمات الجسمية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور       تؤثر  "
  "فعالية تقديم الخدمة الأمنيةى  عل0.05إحصائية عند مستوى معنوية 

  ". السمات الجسمية"الفرعي الأول مجال التم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات 
 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      تم استخدام اختبار الإشارة     

  ).15.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2 وهي "متوفرة بشكل متوسط"
  

  )15.6 ( رقملجدو
  السمات الجسميةلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 4 0.000* 7.63 74.4 2.23  .يتمتع بلياقة وقوة بدنية جيدة .1

 2 0.000* 11.48 79.4 2.38  .لحيويةيتسم بالنشاط وا .2

 1 0.000* 12.10 81.2 2.44  .يهتم بالمظهر الخارجي .3

4. 
لديه القدرة على التحكم في استخدام      

  .الطاقة العصبية
2.22 74.2 6.96 *0.000 

5 

5. 
لديه القـدرة علـى تحمـل الجهـد         

  .المضني في إنجاز الأعمال
2.36 78.7 10.65 *0.000 

3 

   0.000* 11.51 77.7 2.33   معاًجميع فقرات المجال  
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0.05α دلالة مستوىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 15.6(من جدول 
) 3الدرجة الكلية من    ( 2.44ساوي  ي" يهتم بالمظهر الخارجي   "الثالثةللفقرة  المتوسط الحسابي    -

القيمة الاحتماليـة   وأن   12.10، قيمة اختبار الإشارة     % 81.2لنسبيأي أن المتوسط الحسابي ا    
.)Sig(   0.05لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.000تساويα ممـا  ،  =

وهي  "متوفرة بشكل متوسط  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةيدل على أن متوسط درجة ا     
   . "متوفرة بشكل كبير"عني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها وهذا ي 2
ساوي ي" لديه القدرة على التحكم في استخدام الطاقة العصبية        "الرابعةللفقرة  المتوسط الحسابي    -

القيمـة  وأن   6.96، قيمـة اختبـار الإشـارة        % 74.2أي أن المتوسط الحسابي النسبي     2.22
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة             0.000تساوي   )Sig(.الاحتمالية  

0.05α متـوفرة  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجـة         لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =
 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة             2 وهي   "بشكل متوسط 

  . رلتطوي
النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.33يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -

 )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   11.51، قيمة اختبار الإشارة      77.7مجال يساوي   اللجميع فقرات   
0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة      " السمات الجسمية "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي   = ،

 "متوفرة بشكل متوسـط   " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      
ممـا   ، وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير             2وهي  

أن  من خلال    ظة غزة يدل على أن السمات الجسمية متوفرة بين رجال الشرطة العاملين في محاف           
يتـسم بالنـشاط     وأنه   ،%81 بنسبة   يهتم بالمظهر الخارجي    رجل الشرطة  أنأفراد العينة يرون    

 بنـسبة   لديه القدرة على تحمل الجهد المضني في إنجـاز الأعمـال          و ،%79.4 بنسبة   والحيوي
خدام الطاقة  لديه القدرة على التحكم في است     ،  74.4 بنسبة   يتمتع بلياقة وقوة بدنية جيدة     ،78.7%

 وهـي بحاجـة     على فعالية تقديم الخدمة الأمنيـة      وبالتالي فإنها تؤثر   ،%74.2 بنسبة   العصبية
كز للتـدريب   اوجود مر لإدارة العليا بذلك، و   من ا اهتمام  هناك  ويعزو الباحث ذلك إلى      ،لتطوير

اسـتمرار،  والتأهيل الشرطي الذي يتم من خلاله بناء هذه القدرات الجسمية والمحافظة عليهـا ب             
 إلا أن الظروف الأمنيـة      وكذلك لوجود مجموعة من الضوابط والتعليمات الخاصة بهذا الجانب،        

ومحاولة العد الصهيوني استهداف مقرات الشرطة ومراكز التدريب غالبا ما تقف حاجزاً ومعوقاً           
نـي،  القر( هذه النتائج مـع دراسـة        واختلفت بحيث تسبب إيقاف أو تأجيل الدورات التدريبية،      

في أن السمات الجسمية تأتي بدرجة كبيرة لدى ضباط المديرية العامة للـدفاع المـدني               ) 2005
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في أن السمات الجـسمية تـأتي     ) 2003العتيبي،  (مع نتائج دراسة    و بالمملكة العربية السعودية،  
لضباط العاملين في وزارة الدفاع والطيران في مدينة الريـاض بالمملكـة            ابدرجة مرتفعة لدى    

  .لعربية السعوديةا
  

  :الثانيةالفرضية الفرعية 
تأثيراً ذو دلالة   القدرات العقلية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور            تؤثر  "

  "فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05إحصائية عند مستوى معنوية 
   ".قدرات العقلية ال"الفرعي الثاني مجال التم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات 

 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      تم استخدام اختبار الإشارة     
  ).16.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وهي  "متوفرة بشكل متوسط"
  

  )16.6 ( رقمجدول
  القدرات العقليةلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

بي 
نس
 ال
بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
خت
 الا
مة
قي

  

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

تبة
الر

  

1. 
يتمتع بسرعة البديهة في التعامل مـع       

  .المواقف الطارئة والمفاجأة
2.27 75.8 8.21 *0.000 

2 

2. 
لديه المرونة الذهنية لتقبـل الأفكـار       

  .والمقترحات الجديدة
2.28 75.9 8.33 *0.000 

1 

3. 
لديه خيال واسع قادر على التـصور       

  .والتخيل لكل الاحتمالات
2.20 73.2 5.65 *0.000 

5 

4. 
لديه القدرة علـى رصـد التفاصـيل        

  .الدقيقة للمشكلة
2.22 73.9 6.80 *0.000 

4 

5. 

لديــه الاســتعداد الــذهني للتحليــل 
والاستنتاج من البيانات والمعلومـات     

  .المتاحة
2.25 75.0 7.58 *0.000 

3 

   0.000* 8.79 74.8 2.24  جميع فقرات المجال معاً  

0.05α دلالة مستوىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند *  =.  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 16.6(من جدول 
" لديه المرونة الذهنية لتقبل الأفكار والمقترحـات الجديـدة          "الثانيةللفقرة  المتوسط الحسابي    -
، قيمـة اختبـار   75.9 %أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 3الدرجة الكلية من ( 2.28ساوي ي

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً       0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   8.33الإشارة  
0.05αعند مستوى دلالة     الفقرة قد زاد عـن   لهذه لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا، =

 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنهـا            2 وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "درجة  
   .متوفرة وبحاجة لتطوير

 لديه خيال واسع قادر على التصور والتخيل لكل الاحتمالات          "الثالثةللفقرة  المتوسط الحسابي    -
وأن  5.65، قيمة اختبـار الإشـارة       % 73.2ي أي أن المتوسط الحسابي النسب      2.20ساوي  ي" 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة          0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   
0.05α متـوفرة  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجـة         لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =

ن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة           وهذا يعني أ   2 وهي   "بشكل متوسط 
  .لتطوير

النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.24يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -
 )Sig(.القيمة الاحتماليـة    وأن   8.79، قيمة اختبار الإشارة      74.8مجال يساوي   اللجميع فقرات   

0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة      "  القدرات العقلية  " مجال   لذلك يعتبر  0.000تساوي   = ،
 "متوفرة بشكل متوسـط   " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      

ويدل  ، وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير             2وهي  
أن  من خلال    لك على أن القدرات العقلية متوفرة بين رجال الشرطة العاملين في محافظة غزة            ذ

 بنسبة لديه المرونة الذهنية لتقبل الأفكار والمقترحات الجديدةأن رجل الشرطة أفراد العينة يرون 
، %75.8 بنسبة   يتمتع بسرعة البديهة في التعامل مع المواقف الطارئة والمفاجأة        ، وأنه   75.9%

 ،%75 بنـسبة    لديه الاستعداد الذهني للتحليل والاستنتاج من البيانات والمعلومـات المتاحـة          و
ويعزو الباحث ذلك إلى ،  وهي بحاجة لتطويرعلى فعالية تقديم الخدمة الأمنية وبالتالي فإنها تؤثر

) 2005قرني،  ال(مع نتائج دراسة    هذه النتائج   اختلفت  و ،انخفاض المستوى التعليمي لأفراد العينة    
 لدى ضباط المديرية العامة للدفاع المدني بالمملكة العربيـة       كبيرةبدرجة  هذه المهارة    تأتيحيث  

  .السعودية
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  :الثالثةالفرضية الفرعية 
تأثيراً مهارة المبادأة والابتكار التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور             تؤثر   "

   "فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05 معنوية ذو دلالة إحصائية عند مستوى
   ". مهارة المبادأة والابتكار"الفرعي الثالث مجال التم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات 

 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      تم استخدام اختبار الإشارة     
  ).17.6(ج موضحة في جدول  النتائ.أم لا 2وهي  "متوفرة بشكل متوسط"

  
  )17.6 ( رقمجدول

  المبادأة والابتكار مهارةلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  الفقرة  م

بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

بي 
نس
 ال
بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
خت
 الا
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مة
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ا

)
S

ig
(.  

تبة
الر

  

1. 
يبتكر وسائل وطرق جديدة لتطـوير      

  .ملللع
2.10 70.0 3.12 *0.001 

5 

2. 
يبتكر أساليب جديدة لتحفيز الآخـرين      

  .على الأداء المرتفع
2.13 71.0 3.88 *0.000 

4 

3. 
يقوم بالتجديد والتغيير في الظـروف      

  .البيئية المحيطة بالعمل
2.16 72.1 4.87 *0.000 

3 

4. 
يبادر إلى اكتشاف المشاكل الكامنة في      

  .العمل
2.23 74.2 6.63 *0.000 

2 

5. 
يقوم بالمسارعة لمعالجـة المـشاكل      

  .الطارئة قبل استفحالها
2.28 76.0 8.00 *0.000 

1 

   0.000* 6.83 72.6 2.18  جميع فقرات المجال معاً  

0.05α دلالة مستوىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 17.6(من جدول 
" يقوم بالمسارعة لمعالجة المشاكل الطارئة قبل اسـتفحالها        "الخامسةللفقرة   الحسابي   المتوسط -
، قيمـة اختبـار     % 76.0أي أن المتوسط الحسابي النسبي    ) 3الدرجة الكلية من    ( 2.28ساوي  ي
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لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً       0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   8.00الإشارة  
0.05αوى دلالة   عند مست   لهذه الفقرة قد زاد عـن  لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا، =

 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنهـا            2 وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "درجة  
   .متوفرة وبحاجة لتطوير

 ـ " جديدة لتطوير للعمل  يبتكر وسائل وطرق      "الأولىللفقرة  المتوسط الحسابي    -  2.10ساوي  ي
القيمـة الاحتماليـة    وأن   3.12، قيمة اختبار الإشارة     % 70.0أي أن المتوسط الحسابي النسبي    

.)Sig(   0.05لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة           0.001تساويα ممـا  ،  =
 وهي  "متوفرة بشكل متوسط  "الفقرة قد زاد عن درجة       لهذه   لاستجابةيدل على أن متوسط درجة ا     

  . وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير2
النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.18يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -

 )Sig(.القيمة الاحتماليـة    وأن   6.83رة  ، قيمة اختبار الإشا    72.6مجال يساوي   اللجميع فقرات   
دالة إحصائياً عند مـستوى دلالـة       " مهارة المبادأة والابتكار   "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي  

0.05α متـوفرة  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجـة         لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =
تجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة          وهذا يعني أن اس    2 وهي   "بشكل متوسط 

ويدل ذلك على أن مهارة المبادأة والابتكار متوفرة بين رجال الشرطة العـاملين فـي                ،لتطوير
المسارعة لمعالجة المشاكل ب أن رجل الشرطة يقومأن أفراد العينة يرون       من خلال  محافظة غزة 

 بنـسبة   يبادر إلى اكتشاف المشاكل الكامنة في العمـل       و ،76.0% بنسبة   الطارئة قبل استفحالها  
وبالتالي فإنها   ،%71 بنسبة   يبتكر أساليب جديدة لتحفيز الآخرين على الأداء المرتفع       ، و 74.2%
ويعزو الباحث ذلك إلى عدة أسـباب   ، وهي بحاجة لتطويرعلى فعالية تقديم الخدمة الأمنية  تؤثر

والروتين في العمل الإداري، وانخفاض المستوى التعليمـي        منها عدم وجود الاستقرار الأمني،      
 مهارة المبادأة والابتكار  في أن   ) 2005القرني،  (وتطابقت هذه النتائج مع دراسة       لأفراد العينة، 
  . لدى ضباط المديرية العامة للدفاع المدني بالمملكة العربية السعوديةمتوسطةتأتي بدرجة 

  

  :الرابعةالفرضية الفرعية 
تـأثيراً ذو   مهارة ضبط النفس التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهور             ثر  تؤ "

   "فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
   ". مهارة ضبط النفس"الفرعي الرابع مجال التم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات 

 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      لمتم استخدام اختبار الإشارة     
  ).18.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2 وهي "متوفرة بشكل متوسط"
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  )18.6 ( رقمجدول
  مهارة ضبط النفسلكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  الفقرة  م
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1. 
لديه القدرة على الاحتفـاظ بالهـدوء       

  .أثناء المواقف الصعبة
2.23 74.2 6.85 *0.000 

3 

2. 

لديه القدرة على ضـبط الانفعـالات       
الناتجة عن مشاكله الشخصية بعيـدا      

  .عن الآخرين
2.25 75.1 7.86 *0.000 

1 

3. 
انتقـادات  لديه القـدرة علـى تقبـل        

  .الآخرين دون غضب
2.23 74.3 6.92 *0.000 

2 

 4 0.000* 6.78 73.8 2.22  .لديه القدرة على الانضباط العاطفي .4

5. 
المهارة في الاتـزان الانفعـالي إزاء       

  .تأثير الأزمات الأمنية المختلفة
2.20 73.3 6.60 *0.000 

5 

   0.000* 8.23 74.2 2.23  جميع فقرات المجال معاً  

0.05α دلالة مستوىمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند ال*  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 18.6(من جدول 
لديه القدرة على ضبط الانفعالات الناتجـة عـن مـشاكله             "الثانيةللفقرة  المتوسط الحسابي    -

 المتوسـط الحـسابي     أي أن ) 3الدرجة الكلية من    ( 2.25ساوي  ي" الشخصية بعيدا عن الآخرين   
لـذلك   0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   7.86، قيمة اختبار الإشارة     75.1%النسبي

0.05αتعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة          مما يدل على أن متوسـط درجـة        ،  =
 وهذا يعني أن اسـتجابة      2 وهي   "سطمتوفرة بشكل متو  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة        لاستجابةا

  .أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير
المهارة في الاتزان الانفعالي إزاء تأثير الأزمات الأمنيـة           "الخامسةللفقرة  المتوسط الحسابي    -

 6.60، قيمة اختبار الإشـارة      % 73.3أي أن المتوسط الحسابي النسبي     2.20ساوي  ي" المختلفة
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مـستوى          0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن  
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0.05αدلالة  متوفرة " لهذه الفقرة قد زاد عن درجة لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا، =
 الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة      وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه        2 وهي   "بشكل متوسط 

  .لتطوير
النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.23يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -

 )Sig(.القيمة الاحتماليـة    وأن   8.23، قيمة اختبار الإشارة      74.2مجال يساوي   اللجميع فقرات   
 إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة         دالة " مهارة ضبط النفس   "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي  

0.05α متـوفرة  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجـة         لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =
 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة             2 وهي   "بشكل متوسط 

فرة بين رجال الشرطة العاملين في محافظة       ويدل ذلك على أن مهارة ضبط النفس متو        ،لتطوير
لديه القدرة على ضبط الانفعالات الناتجة      لشرطة  اأن رجل   أن أفراد العينة يرون      من خلال    غزة

لديه القدرة على الاحتفاظ بالهـدوء       و ،75.1% بنسبة   عن مشاكله الشخصية بعيدا عن الآخرين     
 ى تقبل انتقادات الآخـرين دون غـضب       لديه القدرة عل  و ،74.2% بنسبة   أثناء المواقف الصعبة  

ويعزو  ، وهي بحاجة لتطويرعلى فعالية تقديم الخدمة الأمنية وبالتالي فإنها تؤثر ،74.3%بنسبة 
الباحث ذلك إلى طبيعة الظروف الاجتماعية والاقتصادية والسياسية المحيطة التي يعيشها رجل            

كذلك للحاجة إلـى زيـادة الـضوابط        الشرطة كجزء من المجتمع، مما يزيد من حالة التوتر، و         
في أن  ) 2005القرني،  (وتطابقت هذه النتائج مع دراسة       والرقابة على السلوك والأداء الشرطي،    

 لدى ضباط المديرية العامة للدفاع المـدني بالمملكـة          متوسطة تأتي بدرجة    مهارة ضبط النفس  
توسطة لدى رجال الشرطة    حيث كانت بدرجة م   ) 2007دحلان،  (، ومع دراسة    العربية السعودية 

  .العاملين في قطاع غزة
  

  جميع فقرات المجال الثاني معاً
تـأثيراً ذو   المهارات الذاتية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمهـور             تؤثر   "

  "فعالية تقديم الخدمة الأمنية على 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  .المجال الثانيفقرات جميع ل تم اختبار هذه الفرضية من خلا

درجـة  وصلت إلي   الاستجابة قد   لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة       تم استخدام اختبار الإشارة     
  ).19.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وهي التوافر المتوسطة 
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  )19.6 ( رقمجدول
  المجال الثاني  جميع فقرات ل(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  الفقرة

بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

بي 
نس
 ال
بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
خت
 الا
مة
قي

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.000* 10.15 74.8 2.24  جميع فقرات المجال الثاني

0.05α دلالة مستوى المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند * =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 19.6(من جدول 
أي أن  ) 3الدرجة الكليـة مـن      ( 2.24ساوي  ي المجال الثاني    لجميع فقرات سط الحسابي   المتو -

 )Sig(.وأن القيمة الاحتماليـة      10.15، قيمة اختبار الإشارة     % 74.8المتوسط الحسابي النسبي  
دالـة إحـصائياً عنـد مـستوى دلالـة          المجال الثاني   جميع فقرات   لذلك تعتبر    0.000تساوي  

0.05α متـوفرة  " لهذه الفقرة قد زاد عن درجـة         لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =
 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة             2 وهي   "بشكل متوسط 

،  متوفرة بين رجال الشرطة العاملين في محافظة غزة، مما يدل على أن المهارات الذاتيةلتطوير
ويعزو الباحث ذلك إلى  ، وهي بحاجة لتطويرعلى فعالية تقديم الخدمة الأمنية وبالتالي فإنها تؤثر

حداثة جهاز الشرطة ونقص عملية التدريب والتأهيل وإعطاء قيادات الشرطة الأولوية بالدرجـة        
 مـع   ، وتطابقت هذه النتائج   الأولى للقضاء على الفلتان الأمني وتجارة المخدرات وجرائم أخرى        

 لدى ضـباط المديريـة      متوسطة تأتي بدرجة    المهارات الذاتية  في أن ) 2005القرني،  (دراسة  
) 2003العتيبـي،  ( كما اختلفت مع نتائج دراسة    العامة للدفاع المدني بالمملكة العربية السعودية،     

 ـ   امرتفعة لدى   المهارات الذاتية كانت    أن  حيث   ي لضباط العاملين في وزارة الدفاع والطيـران ف
  .مدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية

  

  : الثالثةالفرضية الرئيسة 
تؤثر أساليب ووسائل تنمية المهارات الإنسانية والذاتية التي يجب توافرها في رجل الشرطة "

 على فعالية تقديم 0.05للتعامل مع الجمهور تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  ".الخدمة الأمنية
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أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل       "الثالثمجال  ال اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات        تم
  ".الشرطة

 قد وصلت إلي درجـة      لاستجابةلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة ا      تم استخدام اختبار الإشارة     
  ).20.6( النتائج موضحة في جدول .أم لا 2وهي  "متوفرة بشكل متوسط"

  
  )20.6 ( رقمجدول

أساليب ووسائل تنمية لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
  المهارات لرجل الشرطة

  الفقرة  م

بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

بي 
نس
 ال
بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
خت
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مة
قي

  

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

تبة
الر

  

1. 
يتم تحفيز رجـال الـشرطة الـذين        

  .يتعاملون مع الجمهور بشكل جيد
2.05 68.4 1.34 0.090 

10 

2. 

يتم تطوير وتنفيذ بـرامج تدريبيـة       
متخصصة لتأهيل رجل الشرطة في     

  .مجال التعامل مع الجمهور
2.26 75.4 7.58 *0.000 

7 

3. 

يحرص رجل الشرطة على تكـوين      
شبكة علاقات واسعة لزيادة التفاعل     

  .مع الجمهور
2.31 77.0 8.89 *0.000 

6 

4. 
جـل  يتم توجيه وتصويب سـلوك ر     

  .الشرطة أثناء التعامل مع الجمهور
2.37 79.1 10.86 *0.000 

3 

5. 
يتم تعريف رجال الشرطة بالأهداف     

  .الرئيسة لأعمالهم
2.38 79.4 10.31 *0.000 

2 

6. 
يتم الاتصال المباشر بالجمهور مـن      

  .خلال الندوات واللقاءات
2.10 70.1 2.90 *0.002 

9 

7. 
يتم التركيز على امتلاك المهـارات      

  .ناسبة عند اختيار رجل الشرطةالم
2.15 71.6 4.14 *0.000 

8 
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8. 

ــث   ــة بح ــادات الأمني ــوم القي تق
 على حسن التعامل مـع      نالمرؤوسي
  .الجمهور

2.44 81.4 11.85 *0.000 

1 

9. 
يتم الاهتمام بالجوانب السلوكية عند     

  .تقييم أداء رجال الشرطة
2.34 78.1 9.54 *0.000 

5 

10. 

ة المتعلقـة   يتم تطبيق اللوائح العقابي   
بعدم معاملة الجمهـور بالأسـلوب      

  .الحسن
2.37 79.1 10.10 *0.000 

4 

11. 
يتم التكريم الـسنوي لمـن يحـسن        

  .التعامل مع الجمهور
1.98 66.1 0.41 0.340 

11 

   0.000* 8.88 74.9 2.25  جميع فقرات المجال معاً  

0.05α دلالة مستوىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند  • =.  
 

  :يمكن استخلاص ما يلي) 20.6(من جدول 
يتم تحفيز رجال الشرطة الذين يتعاملون مع الجمهور بشكل           "الأولىللفقرة  المتوسط الحسابي    -

وأن  1.34،  قيمة اختبار الإشارة      % 68.4 أي أن المتوسط الحسابي النسبي     2.05ساوي  ي " جيد
لذلك تعتبر هذه الفقرة غير دالة إحصائياً عند مـستوى           0.090تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   

0.05αدلالة    لهذه الفقرة لا يختلف جوهرياً عـن        لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =
 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هذه الفقرة بأنهـا            2وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "درجة  

وهذا يدل على أفراد العينة غير قادرين على تكوين رؤية واضحة حول             ،"وسطمتوفرة بشكل مت  "
  . تحفيز رجال الشرطة الذين يتعاملون مع الجمهور بشكل جيد

 على حسن التعامـل     نتقوم القيادات الأمنية بحث المرؤوسي      "الثامنةللفقرة  المتوسط الحسابي    -
، % 81.4 أن المتوسط الحسابي النـسبي     أي) 3الدرجة الكلية من    ( 2.44ساوي  ي" مع الجمهور 

لذلك تعتبر هذه الفقرة     0.000تساوي   )Sig(.القيمة الاحتمالية   وأن   11.85قيمة اختبار الإشارة    
0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة    لهذه الفقرة لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا، =

 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة على هـذه          2 وهي   "ل متوسط متوفرة بشك "قد زاد عن درجة     
   . "الفقرة بأنها متوفرة بشكل كبير

" يتم التكريم السنوي لمن يحسن التعامل مع الجمهور         "الحادية عشر للفقرة  المتوسط الحسابي    -
لقيمة اوأن   0.41،  قيمة اختبار الإشارة      % 66.1 أي أن المتوسط الحسابي النسبي     1.98ساوي  ي

لذلك تعتبر هذه الفقرة غير دالة إحصائياً عند مستوى دلالـة            0.340تساوي   )Sig(.الاحتمالية  
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0.05α  لهذه الفقرة لا يختلف جوهرياً عن درجـة        لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =
متوفرة "ى هذه الفقرة بأنها      وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة عل       2وهي   "متوفرة بشكل متوسط  "

وهذا يدل على أفراد العينة غير قادرين على تكوين رؤية واضحة حول استخدام             ،"بشكل متوسط 
  . التكريم السنوي لمن يحسن التعامل مع الجمهور

النسبي المتوسط الحسابي   ، وأن   2.25يساوي  المتوسط الحسابي   يمكن القول بأن    وبشكل عام    -
 )Sig(.وأن القيمة الاحتماليـة      8.88، قيمة اختبار الإشارة      74.9يساوي  مجال  اللجميع فقرات   

دالـة   "  أساليب ووسائل تنمية المهـارات لرجـل الـشرطة         "لذلك يعتبر مجال     0.000تساوي  
0.05αإحصائياً عند مستوى دلالة       لهذه الفقرة قد    لاستجابةمما يدل على أن متوسط درجة ا      ،  =

 وهذا يعني أن استجابة أفراد العينة علـى هـذه           2 وهي   "متوفرة بشكل متوسط  " درجة   زاد عن 
، مما يدل على أن أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجـال           الفقرة بأنها متوفرة وبحاجة لتطوير    

تقـوم القيـادات     هأنأن أفراد العينة يرون     من خلال   العاملين في محافظة غزة متوفرة      الشرطة  
يتم تعريـف رجـال      ،%81.4 بنسبة    على حسن التعامل مع الجمهور     نلمرؤوسيالأمنية بحث ا  

يتم توجيه وتصويب سلوك رجل الـشرطة        ،%79.4  بنسبة الشرطة بالأهداف الرئيسة لأعمالهم   
يتم تطبيق اللوائح العقابية المتعلقـة بعـدم معاملـة          ،  %79.1 بنسبة   أثناء التعامل مع الجمهور   
يتم الاهتمام بالجوانب السلوكية عند تقييم أداء رجال         ،%79.1ة   بنسب الجمهور بالأسلوب الحسن  

يحرص رجل الشرطة على تكوين شبكة علاقات واسعة لزيادة التفاعل           ،%78.1 بنسبة   الشرطة
يتم تطوير وتنفيذ برامج تدريبية متخصصة لتأهيل رجل الشرطة في          ،  %77 بنسبة   مع الجمهور 

يتم التركيز على امتلاك المهارات المناسـبة عنـد          ،%75.4 بنسبة   مجال التعامل مع الجمهور   
يتم الاتصال المباشر بـالجمهور مـن خـلال النـدوات           ،  %71.3 بنسبة   اختيار رجل الشرطة  

 بنـسبة   يتم تحفيز رجال الشرطة الذين يتعاملون مع الجمهور بشكل جيـد          ،  %70.1 واللقاءات
ويعـزو   ، وهي بحاجـة لتطـوير  منيةعلى فعالية تقديم الخدمة الأ     وبالتالي فإنها تؤثر   ،68.4%

الباحث ذلك إلى محدودية الإمكانيات المالية وعدم الاستقرار الـسياسي مـن جانـب، وحداثـة       
 ،التدريبيـة  مما يضعف آليات التحفيز ويقلل من تنفيذ البرامج        من جانب آخر   المؤسسة الشرطية 

يب ووسائل تنمية المهارات    في أن أسال  ) 2005الذويبي،  ( مع نتائج دراسة      هذه النتائج  اختلفتو
أساليب ووسائل   حيث كانت ) 2002الرشودي،  (مع نتائج دراسة    لشرطة مرتفعة، وكذلك    لرجل ا 

  .لشرطة مرتفعةتنمية المهارات لرجل ا
  

  : الرابعةالفرضية الرئيسة 
في وجهات نظر المبحوثين حـول       0.05عند مستوى معنوية    فروق ذات دلالة إحصائية     توجد  

لشرطة في التعامل مع الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأمنيـة تعـزى لـبعض              مهارات رجل ا  
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الحالـة   سـنوات الخدمـة،      د العلمـي، عـد    ل، المؤه ةالعمر، الرتب (الخصائص الشخصية مثل    
  ).الاجتماعية، مكان العمل

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية وهو اختبار           "  وتني -مان"تم استخدام اختبار    
" كـذلك تـم اسـتخدام اختبـار         . ير معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات       غ

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالـة إحـصائية وهـذا الاختبـار               "   والاس  –كروسكال  
  . متوسطات أو أكثر3اللامعلمي يصلح لمقارنة 

  

 التعامل مـع الجمهـور      مهارات رجل الشرطة في   توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول       : لاًأو
  الحالة الاجتماعية إلىتعزى وفعالية تقديم الخدمة الأمنية 

لكل ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية     "  وتني –مان  "أنه باستخدام اختبار    ) 21.6(يوضح جدول   
كانت أقـل مـن     " أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة     ،  مهارة الإقناع  "من المجالات   
0.05αلة  مستوى الدلا   ومن ثم فإنه يمكن قبول الفرضية القائلة بأنة توجد فروق ذات دلالـة              =

  .الحالة الاجتماعية إلىتعزى هذه المجالات  العينة حول أفرادإحصائية بين إجابات 
في هذه الحالات كانت أكبـر مـن        ) .Sig(أما بالنسبة لباقي المجالات تبين أن القيمة الاحتمالية         

0.05αمستوى الدلالة     أفـراد  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابـات              =
واختلفت هذه الدراسـة مـع دراسـة         ،الحالة الاجتماعية  إلىتعزى  تلك المجالات   العينة حول   

  .، حيث أظهرت وجود فروق تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية)2003العتيبي، (
  
  

  )21.6(م رقجدول 
  الحالة الاجتماعية – الثالثةنتائج الفرضية  يوضح

  م

  المجال

بار
خت
 الا
مة
قي

 

ية 
مال
حت
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مة
لقي
ا

)
S

ig
 0.433 0.169-   مهارة الاستماع  -1 .)

 0.126 1.147- مهارة التحدث    -2

 0.008* 2.413-  مهارة الإقناع    -3

 0.375 0.319- مهارة حل النزاع    -4
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0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =  
  

مهارات رجل الـشرطة فـي       العينة حول    أفراديبين متوسطات الرتب لإجابات     ) 22.6(جدول  
  . الحالة الاجتماعيةإلىدمة الأمنية تعزى التعامل مع الجمهور وفعالية تقديم الخ

  

  )22.6 ( رقمجدول
 الحالة الاجتماعية – الثالثةالفرضية  متوسطات رتب يوضح

 المجال  م متوسط الرتبة

 متزوج

غير 
 متزوج

 227.34 230.00   مهارة الاستماع   -1

 213.76 231.88 مهارة التحدث    -2

 197.94 236.10 مهارة الإقناع    -3

 224.91 229.94 لنزاع مهارة حل ا  -4

مهارة تكوين العلاقات وكسب   -5
 تعاون الجمهور

230.67 219.04 

 214.80 233.50  المهارات الإنسانية  -6

 227.64 228.08 السمات الجسمية   -7

 232.80 226.28 القدرات العقلية   -8

 0.231 0.735- عاون الجمهورمهارة تكوين العلاقات وكسب ت  -5
 0.119 1.179-  المهارات الإنسانية  -6
 0.489 0.029- السمات الجسمية   -7
 0.338 0.417- القدرات العقلية   -8
 0.078 1.419- مهارة المبادأة والابتكار   -9

 0.104 1.261- مهارة ضبط النفس  - 10
 0.334 0.430-  المهارات الذاتية  - 11
 0.028* 1.907-  ت لرجل الشرطةأساليب ووسائل تنمية المهارا  - 12

 1.160-  ستبانةجميع مجالات الا 
 0.123 
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 208.86 231.13 مهارة المبادأة والابتكار   -9

 211.40 231.15 مهارة ضبط النفس  - 10

 222.47 229.27  هارات الذاتيةالم  - 11

أساليب ووسائل تنميـة المهـارات        - 12
  لرجل الشرطة

222.08 193.05 

 215.04 233.45 جميع مجالات الدراسة معاً 
  

 أفـراد تبين أن متوسط الرتبة لإجابـات       ) 22.6(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول        
أساليب ووسائل  ،مهارة الإقناع   ( ينمجالل ل وذلكفئة غير متزوج    أكبر من     من فئة متزوج  العينة  

 العينـة   أفـراد كانت أكبر لدى    حول هذين المجالين    هذا يعني درجة الموافقة     . )تنمية المهارات 
كبر سـن   أن غالبية مفردات العينة من المتزوجين وإلى        ويعود الفرق في ذلك إلى       المتزوجين،

 وقدرة على فسي ومسئولية اجتماعية أعلى وما يتمتع به من نضوج فكري وتوافق نالمتزوج أولاً
   .الإقناع والصبر والتعامل مع الطرف الآخر وهم الأكثر خبرة

  

مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول : اًثاني
 الرتبة إلى  تعزىوفعالية تقديم الخدمة الأمنية

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  والاس- روسكاليتضح أنه باستخدام ك) 23.6(يوضح جدول 
0.05αلجميع مجالات الدراسة كانت أكبر من مستوى الدلالة   ومن ثم فإنه لا توجد فروق =

، ويعزو  الرتبةإلى تعزىللدراسة حول هذه المجالات في استجابة المبحوثين ذات دلالة إحصائية 
 ن مفردات العينة من الرتب الصغيرة، وإلى ان هذه المهارات يجب أأن غالبيةالباحث ذلك إلى 

العتيبي، (واختلفت هذه الدراسة مع دراسة، تكون متوفرة في كل من يتعامل مع الجمهور
  .، حيث أظهرت وجود فروق تعزى لمتغير الرتبة فيما يتعلق بالمهارات الذاتية)2003
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   )23.6(رقمجدول 
  الرتبة – الثالثةة نتائج الفرضي يوضح

  المجال

بار
خت
 الا
مة
قي

رية  
الح
ت 
رجا
د

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(. 

 0.291 10 11.914   مهارة الاستماع

 0.128 10 15.118 مهارة التحدث 

 0.161 10 14.275 مهارة الإقناع 

 0.191 10 13.614 مهارة حل النزاع 

 0.056 10 17.943 مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور

 0.110 10 15.659  المهارات الإنسانية

 0.240 10 12.715 السمات الجسمية 

 0.274 10 12.166 القدرات العقلية 

 0.709 10 7.174 مهارة المبادأة والابتكار 

 0.652 10 7.768 مهارة ضبط النفس

 0.409 10 10.361  المهارات الذاتية

 0.375 10 10.784  لشرطةأساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل ا

 0.273 10 12.175  جميع مجالات الدراسة معاً

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =  
مهارات رجل حول فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة توجد : ثالثاً

  ).مكان العمل( الإدارةإلى  تعزى تقديم الخدمة الأمنيةالشرطة في التعامل مع الجمهور وفعالية
) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  والاس- يتضح أنه باستخدام كروسكال) 24.6(يوضح جدول 

 من مستوى الدلالة كبركانت أ" ر مهارة المبادأة والابتكا،القدرات العقلية ،مهارة الإقناع "لكل من 
0.05α حول في استجابة المبحوثين للدراسة توجد فروق ذات دلالة إحصائية لا ن ثم فإنه  وم=

  .  حيث أن الجميع بحاجة لهذه المهاراتالإدارة إلى ىتعزهذه المجالات 
 من مستوى الدلالة قلكانت أ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية لباقي مجالات الدراسة أما بالنسبة 

0.05α حول هذه في استجابة المبحوثين  توجد فروق ذات دلالة إحصائية ومن ثم فإنه =
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الإدارة، ويعزو الباحث ذلك الاختلاف للتغير في طبيعة عمل الإدارات،  إلى تعزىالمجالات 
  .والتخصص، والخبرة الشخصية للمبحوثين

  )24.6 ( رقمجدول
  )مكان العمل(الإدارة – الثالثةنتائج الفرضية  يوضح

  جالالم

بار
خت
 الا
مة
قي

رية 
الح
ت 
رجا
د

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(. 

 0.015* 11 23.468   مهارة الاستماع

 0.016* 11 23.316 مهارة التحدث 

 0.193 11 14.766  مهارة الإقناع 

 0.010* 11 24.796 مهارة حل النزاع 

 0.021* 11 22.403 مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور

 0.006* 11 26.125   الإنسانيةالمهارات

 0.000* 11 35.672 السمات الجسمية 

 0.055 11 19.360 القدرات العقلية 

 0.171 11 15.250 مهارة المبادأة والابتكار 

 0.009* 11 25.057 مهارة ضبط النفس

 0.002* 11 29.256  المهارات الذاتية

 0.005* 11 26.487  أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة

 0.003* 11 28.599  جميع مجالات الدراسة معاً

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =  
مهارات رجل الـشرطة فـي       العينة حول    أفراديبين متوسطات الرتب لإجابات     ) 25.6(جدول  

غلب الفروقـات   ، ويبن أن أ   الإدارة إلىعزى  التعامل مع الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأمنية ت       
، حيث أن طبيعة الأعمال لديهم تتطلب وجود العديد من المهـارات            كانت لصالح إدارة المباحث   
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التي تتعلق بمجال البحث والتحري والتحقيق وكشف ملابسات الأحداث الغامضة، والجهد البدني             
  .حمل للعمل ساعات طويلة ومتواصلةوالعقلي الكبير الذي تستوجبه هذه الأعمال وقدرة الت

  )25.6(رقم جدول 
  )مكان العمل(الإدارة – الثالثةالفرضية  متوسطات رتب يوضح

  الرتبمتوسطات 

  المجال

ة 
ظ
حاف
 م
دة
قيا

زة
غ

 

ة 
ط
شر
ز 
رك
م

ال
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ال

 

ة 
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ة  
ط
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ز 
رك
م

ئ
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ة 
ط
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ز 
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م
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جا
ش
ال

ة  
ط
شر
ز 
رك
م

ن
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ض
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خ
شي
ال

ة  
ط
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ز 
رك
م

زي
ال

ن
تو

 

ث
ح
مبا
 ال
طة
شر

ر  
رو
لم
ة ا
ط
شر

دة
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الن
و

 

ية
حر
الب
ة 
ط
شر

 

ة 
ط
شر

ت
سا
را
ح
ال

ة  
ح
كاف
 م
طة
شر

ت
را
خد
لم
ا

  

 216.91 256.24 232.93 227.84 274.98 239.69 210.42 151.72 243.29 232.25 244.41 176.53   مهارة الاستماع

 207.37 252.32 214.94 225.32 295.73 257.85 217.42 171.10 193.96 258.29 233.63 195.09 مهارة التحدث 

 222.24 244.25 221.27 227.07 284.64 239.47 233.36 175.59 236.69 237.25 226.47 187.31  مهارة الإقناع 

 232.11 250.47 223.19 224.14 274.74 232.06 237.10 144.17 176.42 238.25 280.20 224.59 مهارة حل النزاع 

مهارة تكوين العلاقات 
 ب تعاون الجمهوروكس

198.79 245.23 215.25 213.63 163.90 199.24 215.69 265.28 220.90 221.95 267.69 243.37 

 226.04 262.95 222.92 223.71 291.48 236.42 212.84 151.33 211.83 235.08 240.41 192.84  المهارات الإنسانية

 231.57 261.60 205.74 223.40 289.12 240.72 237.70 135.69 215.35 215.14 280.90 184.48 السمات الجسمية 

 255.98 244.93 208.10 237.45 266.72 247.47 233.50 177.28 201.50 200.18 266.83 180.74 القدرات العقلية 

 246.59 231.76 210.36 236.87 269.17 218.06 244.14 185.26 236.79 218.68 271.23 175.19 مهارة المبادأة والابتكار 

 226.81 264.40 206.91 227.88 275.00 206.72 215.06 160.38 220.63 215.12 260.93 193.22 مهارة ضبط النفس

 244.63 256.64 204.78 228.10 286.09 233.53 232.24 152.86 218.60 210.82 277.97 176.29  المهارات الذاتية

أساليب ووسـائل تنميـة     
  المهارات لرجل الشرطة

157.42 218.85 218.55 190.35 248.78 222.67 233.59 298.02 209.30 182.41 230.07 213.48 

جميع مجالات الدراسة 
  معاً

178.41 251.94 225.79 209.35 164.21 220.44 236.03 304.41 225.15 213.00 261.94 232.57 

  
 

عامل مع الجمهور مهارات رجل الشرطة في التتوجد فروق ذات دلالة إحصائية حول : اًرابع
 المؤهل العلمي إلى  تعزىوفعالية تقديم الخدمة الأمنية

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  والاس- يتضح أنه باستخدام كروسكال) 26.6(يوضح جدول 
كانت أقل من " المهارات الإنسانية، مهارة الإقناع، مهارة التحدث، مهارة الاستماع "لكل من 

0.05αمستوى الدلالة  في استجابة المبحوثين  ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية =
المؤهل العلمي، ويعزو الباحث ذلك إلى أن هناك فروق  إلى ىتعز هذه المجالاتحول للدراسة 

   . واضحة بين المبحوثين في المستوى التعليمي
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كانت أكبر من مستوى ) .Sig(لاحتمالية تبين أن القيمة الباقي مجالات الدراسة أما بالنسبة 
0.05αالدلالة  حول في استجابة المبحوثين  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية =

القرني، (ولقد اتفقت هذه الدراسة مع نتائج دراسة ،المؤهل العلمي إلى تعزىتلك المجالات 
  .متغير المؤهل العلمي، حيث أظهرت عدم وجود فروق تعزى ل)2005

  

  )26.6(رقم جدول 
  المؤهل العلمي – الثالثةنتائج الفرضية يوضح 

  المجال

بار
خت
 الا
مة
قي

رية 
الح
ت 
رجا
د

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.005* 3 12.637   مهارة الاستماع

 0.024* 3 9.449 مهارة التحدث 

 0.035* 3 8.609  مهارة الإقناع 

 0.889 3 0.633 مهارة حل النزاع 

 0.103 3 6.186 مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور

 0.020* 3 9.827  المهارات الإنسانية

 0.488 3 2.431 السمات الجسمية 

 0.093 3 6.427 القدرات العقلية 

 0.307 3 3.604 مهارة المبادأة والابتكار 

 0.318 3 3.521 مهارة ضبط النفس

 0.179 3 4.902  المهارات الذاتية

 0.801 3 1.002  أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة

 0.063 3 7.313  جميع مجالات الدراسة معاً

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =  
ي حول مهارات رجل الشرطة ف المبحوثين يبين متوسطات الرتب لاستجابة) 27.6(جدول 

  .التعامل مع الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأمنية تعزى إلى المؤهل العلمي
  
  



  137

  )27.6(رقم جدول 
 المؤهل العلمي – الثالثةالفرضية  متوسطات رتب يوضح

اقل من   المجال
 ثانوية عامة

ثانوية 
 دبلوم عامة

بكالوريوس 
 فأكثر

 208.82 190.95 251.43 241.13   مهارة الاستماع

 199.26 211.73 249.79 236.20 حدث مهارة الت

 209.18 199.98 246.86 240.10  مهارة الإقناع 

 232.31 219.14 233.22 234.20 مهارة حل النزاع 

مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون 
 الجمهور

231.06 248.99 211.33 210.89 

 207.04 201.89 251.16 239.39  المهارات الإنسانية

 210.49 238.86 232.88 235.41 السمات الجسمية 

 202.83 214.18 238.55 242.13 القدرات العقلية 

 206.68 225.05 239.63 232.92 مهارة المبادأة والابتكار 

 207.30 224.65 238.03 236.04 مهارة ضبط النفس

 203.64 223.23 240.34 237.64  المهارات الذاتية

أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل     
  الشرطة

225.70 219.42 213.17 209.26 

 207.23 209.12 246.68 240.96  جميع مجالات الدراسة معاً

  

لأفراد العينة الذين تبين أنه بالنسبة ) 27.6(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 
ت للمجالاأكبر  المبحوثين للدراسة كان متوسط الرتبة لاستجابات ثانوية عامة يحملون درجة 

باقي من متوسطات الرتب ل) المهارات الإنسانية، مهارة الإقناع، مهارة التحدث، مهارة الاستماع(
اد أفر كانت أكبر لدى هذه المجالاتهذا يعني أن درجة الموافقة حول . مجالات الدراسة الأخرى

يعزو و  ثم الذين يحملون درجة أقل من ثانوية عامة،ثانوية عامة العينة الذين يحملون درجة
 ويلي ذلك الباحث ذلك إلى أن غالبية مفردات العينة من الحاصلين على مؤهل الثانوية العامة
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 أنهم بحاجة لمهارات عديدة أما الذينب وبالتالي يعتقدون الذين يحملون مؤهل اقل من ثانوية عامة
  .يكونوا أكثر تجرداً بالتالي أعلى تلقوا تعليماً

  

مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور إحصائية حول توجد فروق ذات دلالة : اًخامس
  العمر إلى  تعزىوفعالية تقديم الخدمة الأمنية

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  والاس- يتضح أنه باستخدام كروسكال) 28.6(يوضح جدول 
ت وكسب مهارة تكوين العلاقا، مهارة حل النزاع، مهارة الإقناع، مهارة الاستماع "لكل من 

كانت أقل " أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة، المهارات الإنسانية، تعاون الجمهور
0.05αمن مستوى الدلالة  في استجابة  ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية =

  . العمر إلى تعزى هذه المجالاتحول المبحوثين للدراسة 
كانت أكبر من مستوى ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية جالات الدراسة لباقي مأما بالنسبة 

0.05αالدلالة  في استجابة المبحوثين للدراسة  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية =
، حيث )2003العتيبي، ( هذه الدراسة مع دراسةواتفقت ،العمر إلى تعزىحول تلك المجالات 

  .فروق تعزى لمتغير العمروجود  أظهرت
  

  )28.6(رقم جدول 
  العمر – الثالثةنتائج الفرضية  يوضح

  المجال

بار
خت
 الا
مة
قي

رية 
الح
ت 
رجا
د

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
 0.012* 2 8.768   مهارة الاستماع  .)

 0.154 2 3.745 مهارة التحدث 

 0.000* 2 21.851  مهارة الإقناع 

 0.020* 2 7.814 مهارة حل النزاع 

 0.036* 2 6.629 مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور

 0.003* 2 11.912  المهارات الإنسانية

 0.194 2 3.284 السمات الجسمية 

 0.055 2 5.811 القدرات العقلية 

 0.097 2 4.673 مهارة المبادأة والابتكار 
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 0.054 2 5.848 مهارة ضبط النفس

 0.057 2 5.738  المهارات الذاتية

 0.039* 2 6.476  أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة

 0.004* 2 11.158  جميع مجالات الدراسة معاً

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =  
شرطة في حول مهارات رجل ال  المبحوثينلاستجابةيبين متوسطات الرتب ) 29.6(جدول 

  . العمر تعزى إلىالتعامل مع الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأمنية
  )29.6(رقم جدول 

 العمر – الثالثةالفرضية  متوسطات رتب يوضح

  المجال  متوسطات الرتب

 25أقل من   
  سنة فأكثر 36  سنة36 أقل من – 25  سنة

 268.06 227.59 216.53   مهارة الاستماع

 252.89 229.67 218.83 مهارة التحدث 

 287.38 227.56 205.34  مهارة الإقناع 

 266.39 224.53 219.70 مهارة حل النزاع 

مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون 
 الجمهور

215.25 229.49 260.77 

 274.12 228.95 213.21  المهارات الإنسانية

 252.90 223.63 225.00 السمات الجسمية 

 259.99 219.91 224.84 القدرات العقلية 

 255.43 225.78 218.30 مهارة المبادأة والابتكار 

 259.58 224.80 218.79 مهارة ضبط النفس

 260.43 224.62 220.02  المهارات الذاتية

أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل     
  الشرطة

202.00 219.80 245.30 

 272.99 228.64 214.15  جميع مجالات الدراسة معاً
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تبين أنه بالنسبة لأفراد العينة الذين ) 29.6( في جدول من خلال نتائج الاختبار الموضحة
مهارة (للمجالات أكبر  المبحوثين للدراسة كان متوسط الرتبة لاستجابات  سنة فأكثر36 أعمارهم
، مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور، مهارة حل النزاع، مهارة الإقناع، الاستماع

باقي من متوسطات الرتب ل) أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة، هارات الإنسانيةالم
أفراد  كانت أكبر لدى هذه المجالاتهذا يعني أن درجة الموافقة حول ، مجالات الدراسة الأخرى

 سنة فأكثر، ويعود ذلك إلى النضوج والخبرة التي يكتسبها الفرد مع 36العينة الذين أعمارهم 
   . المذكورةالمهاراتر السن في كب

  

مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور  توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول: اًسادس
  تعزى إلى سنوات الخدمةوفعالية تقديم الخدمة الأمنية

) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية "  والاس- يتضح أنه باستخدام كروسكال) 30.6(يوضح جدول 
0.05αكانت أقل من مستوى الدلالة "  مهارة حل النزاع،هارة الإقناعم "لكل من   ومن ثم فإنه =

 إلى تعزى هذه المجالاتحول في استجابة المبحوثين للدراسة توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
  . سنوات الخدمة

 كانت أكبر من مستوى ).Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية لباقي مجالات الدراسة  أما بالنسبة
0.05αالدلالة  في استجابة المبحوثين للدراسة  ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية =
، حيث أظهرت )2005الذويبي، (، واختلفت هذه الدراسة مع دراسة  إلى سنوات الخدمةتعزى

  .وجود فروق تعزى لمتغير سنوات الخبرة
  

  )30.6(رقم جدول 
  سنوات الخدمة – الثالثةنتائج الفرضية  

  المجال

بار
خت
 الا
مة
قي

رية 
الح
ت 
رجا
د

 

ية 
مال
حت
 الا
مة
لقي
ا

)
S

ig
(.  

 0.565 2 1.143   مهارة الاستماع

 0.438 2 1.651  مهارة التحدث 

 0.023* 2 7.535  مهارة الإقناع 

 0.047* 2 6.131 مهارة حل النزاع 
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 0.445 2 1.617 جمهورمهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون ال

 0.179 2 3.437  المهارات الإنسانية

 0.503 2 1.375 السمات الجسمية 

 0.580 2 1.090 القدرات العقلية 

 0.165 2 3.607 مهارة المبادأة والابتكار 

 0.100 2 4.614 مهارة ضبط النفس

 0.170 2 3.538  المهارات الذاتية

 0.434 2 1.671  الشرطةأساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل 

 0.163 2 3.626  جميع مجالات الدراسة معاً

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =  
مهارات رجل الشرطة في حول  المبحوثين لاستجابةيبين متوسطات الرتب ) 31.6(جدول 

   سنوات الخدمةإلىنية تعزى التعامل مع الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأم
  

  )31.6(رقم جدول 
 سنوات الخدمة – الثالثةالفرضية متوسطات رتب 

  المجال متوسطات الرتب

 4أقل من 
 سنوات

 7 أقل من  – 4
 سنوات فأكبر  7 سنوات

 226.88 234.53 219.85   مهارة الاستماع

 241.88 231.86 217.03 مهارة التحدث 

 240.56 239.70 202.64  مهارة الإقناع 

 240.07 238.52 205.28 مهارة حل النزاع 

 231.10 233.89 216.36 مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور

 238.18 237.24 212.13  المهارات الإنسانية

 211.56 233.20 222.74 السمات الجسمية 

 236.41 230.65 217.95 القدرات العقلية 

 240.62 233.27 209.25 ار مهارة المبادأة والابتك



 142

 247.09 233.59 208.04 مهارة ضبط النفس

 235.54 235.43 209.97  المهارات الذاتية

أساليب ووسـائل تنميـة المهـارات لرجـل         
  الشرطة

214.20 214.59 240.67 

 241.22 236.93 211.74  جميع مجالات الدراسة معاً

  

تبين أنه بالنسبة لأفراد العينة الذين عدد ) 31.6( في جدول من خلال نتائج الاختبار الموضحة
أكبر  المبحوثين للدراسة كان متوسط الرتبة لاستجابات  سنوات فأكثر7سنوات الخبرة لهم 

باقي مجالات الدراسة من متوسطات الرتب ل)  مهارة حل النزاع،مهارة الإقناع(للمجالين 
أفراد العينة الذين عدد  كانت أكبر لدى نهذين المجاليهذا يعني أن درجة الموافقة حول . الأخرى

 سنوات فأكثر، ويعزو الباحث ذلك إلى أنه كلما ازدادت سنوات الخبرة 7 لديهمسنوات الخبرة 
، بالإضافة إلى مواجهة العديد من هذه المهاراتكلما تلقى المبحوث تأهيل وخبرة أفضل في 

ناع وفض النزاعات بسبب هذه الخبرة المشاكل في حياته العملية فيصبح لديه القدرة على الإق
   .المتراكمة
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  الفصل السابع
  النتائج والتوصيات

  
بـرز  أيشتمل هذا الفصل على ملخص لأهم النتائج التي توصلت إليهـا الدراسـة و       

  :ة على ضوء تلك النتائجالتوصيات المقترح

  النتائج .7.1
بعد تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة التي تم اختيارها بعنايـة            
لتتفق مع مشكلة الدراسة وكذلك مع البيانات التي تم تضمينها في أداة الدراسة، تم التوصـل           

  :إلى نتائج الدراسة والتي من أبرزها ما يلي

  :علقة بخصائص العينةالنتائج المت: أولاً
من عينـة   %) 75.2(أن أغلب رجال الشرطة هم ممن أقل من رتبة ملازم وبنسبة             -

، )%(68.2 ونـسبتهم     فأقل عامةالثانوية   مؤهل ال   من حملة    همأن معظم الدراسة، و 
، وأن معظمهم بلغ عـدد      %)(81.6بنسبة    سنة 36أقل من    معظمهم أعمارهم أن  و

  أغلـبهم  ن، وأ )%(60.9سنوات بنسبة   ) 7أقل من    – 4(ما بين   سنوات الخدمة لهم    
منهم حاصـلين علـى      )%(50.8 ، وأن ما نسبته   )%81.3(  بنسبة من فئة متزوج  

 .دورات في فن التعامل مع الجمهور

  :بالمهارات الإنسانيةالنتائج المتعلقة : ثانياً
ور المهارات الإنسانية التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مع الجمه          تؤثر   -

 فعالية تقديم الخدمة الأمنية    على   0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية        
  . وهي بحاجة لتطوير%76.7بوزن نسبي 

مـن  % 82.4 وبوزن نسبي    كبيرةتتوفر مهارة الاستماع لدى رجل الشرطة بدرجة         -
 والقـدرة علـى     ، والاهتمام بمـشاعر المتحـدث     ،حيث الانتباه عندما يحدثه الناس    

 ومحاولة الوصول للمعنى المقصود في كلام المتحدث وعـدم          ،تيعاب ما يقال له   اس
 . مقاطعته أثناء الحديث

 ، وهي بحاجة لتطوير%76.3تتوفر مهارة التحدث لدى رجل الشرطة بوزن نسبي   -
من حيث التمتع بالثقة بالنفس أثناء الحديث مع الناس، وإصغاء الناس إليـه عنـدما              
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 الوقـت   واختيـار ات الواضحة والملائمة للتعبير عن أفكاره،       يتحدث، وانتقاء الكلم  
       لا يجـد صـعوبة فـي مـدح        ، وأنـه    المناسب للحديث والموضـوع المطـروح     

 .ومجاملة الناس

من  ،وهي بحاجة لتطوير% 75بوزن نسبي تتوفر مهارة الإقناع لدى رجل الشرطة   -
القدرة على إفهـام النـاس      و،  الأدلة والبراهين المختلفة لإقناع الجمهور    تقديم  حيث  

،  على العقل والمنطق بشكل كبير لإقنـاع الجمهـور         والاعتماد ،واجباتهم بوضوح 
 .القدرة على إقناع الجمهور بالفوائد المترتبة على تحقيق أهداف الشرطةو

أن أفراد العينة غير قادرين على تكوين رؤية واضحة حول استخدام العاطفة فـي               -
 . بالشكل السلبي ذلكعض قد يفهملباعملية الإقناع حيث أن 

وهـي بحاجـة    % 74.4بوزن نـسبي     لدى رجل الشرطة     حل النزاع تتوفر مهارة    -
القدرة علـى تقليـل     ، و التوفيق بين الحزم واللين في حل النزاع      من حيث    ،لتطوير

اسـتخدام التنـسيق    ، و  والتوفيق بين الأطراف المتنازعة    ،دواعي الصراع والنزاع  
 .استخدام قوة القانون لحل النزاع بين الجمهور، وبين الجمهوروالتكامل لحل النزاع 

أن أفراد العينة غير قادرين على تكوين رؤية واضحة حول استخدام الوساطة فـي               -
 .عملية حل النزاع حيث أن البعض قد يفهم ذلك بأنه أمر سلبي ومخالف للقانون

 ـ   تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور    تتوفر مهارة    - شرطة بدرجـة    لدى رجل ال
 بإشاعة جـو مـن الاطمئنـان لـدى          القيام من حيث % 78.9كبيرة وبوزن نسبي    

بخدمة القيام  ،  على كسب ثقة الجمهور   ، والحرص   الجمهور من خلال تقدير تعاونهم    
 المتبعـة لأداء الخدمـة      ت بتسهيل الإجراءا  القيام، و الجمهور دون تمييز أو محاباة    

 مع الشرطة وبـذل المزيـد مـن         ى التعاون  بتحفيز الجمهور عل   والقيام،  للجمهور
 .العطاء

  :بالمهارات الذاتيةالنتائج المتعلقة : ثالثاً

 التي يجب توافرها في رجل الشرطة للتعامل مـع الجمهـور      الذاتيةالمهارات  تؤثر   -
 فعالية تقديم الخدمة الأمنية    على   0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية        

 .ي بحاجة لتطوير وه%74.8بوزن نسبي 

وهـي بحاجـة    % 77.7تتوفر السمات الجسمية لدى رجل الشرطة بوزن نـسبي           -
القدرة و ،ة بالنشاط والحيوي  والتحلي،   بالمظهر الخارجي  الاهتمام من حيث  ،لتطوير
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، ياقة وقـوة بدنيـة جيـدة      لتمتع ب وال ،على تحمل الجهد المضني في إنجاز الأعمال      
 .لطاقة العصبيةالقدرة على التحكم في استخدام او

 ،وهي بحاجة لتطوير% 74.8تتوفر القدرات العقلية لدى رجل الشرطة بوزن نسبي    -
تمتع بسرعة البديهة   وال،  المرونة الذهنية لتقبل الأفكار والمقترحات الجديدة      من حيث 

الاستعداد الذهني للتحليل والاسـتنتاج     و،  في التعامل مع المواقف الطارئة والمفاجأة     
 .المعلومات المتاحةمن البيانات و

وهي بحاجة  % 72.6تتوفر مهارة المبادأة والابتكار لدى رجل الشرطة بوزن نسبي           -
 ،المسارعة لمعالجة المشاكل الطارئـة قبـل اسـتفحالها        ب القيام من حيث  ،لتطوير

 أساليب جديـدة لتحفيـز      وابتكار،   إلى اكتشاف المشاكل الكامنة في العمل      والمبادرة
 .المرتفعالآخرين على الأداء 

وهـي بحاجـة    % 74.2تتوفر مهارة ضبط النفس لدى رجل الشرطة بوزن نسبي           -
 القدرة على ضبط الانفعالات الناتجة عن مشاكله الشخصية بعيداً         من حيث  ،لتطوير

القدرة علـى   و،  القدرة على الاحتفاظ بالهدوء أثناء المواقف الصعبة      و ،عن الآخرين 
 . بنسبةتقبل انتقادات الآخرين دون غضب

  :بأساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطةالنتائج المتعلقة : رابعاً

 رجل   التي يجب توافرها فيتؤثر أساليب ووسائل تنمية المهارات الإنسانية والذاتية -
 0.05تأثيراً ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة         الشرطة للتعامل مع الجمهور     

 .وهي بحاجة لتطوير %74.9زن نسبي  وبوفعالية تقديم الخدمة الأمنيةعلى 

توجيـه  من أهم الأساليب والوسائل المستخدمة لتنمية مهارات رجل لشرطة هـي             -
تعريف رجال الشرطة   و،  وتصويب سلوك رجل الشرطة أثناء التعامل مع الجمهور       

 علـى حـسن     ن القيادات الأمنية بحث المرؤوسي    قيامو،  بالأهداف الرئيسة لأعمالهم  
، الاهتمام بالجوانب السلوكية عند تقييم أداء رجال الـشرطة        ، و ورالتعامل مع الجمه  

تطـوير  و،  تطبيق اللوائح العقابية المتعلقة بعدم معاملة الجمهور بالأسلوب الحسن        و
وتنفيذ برامج تدريبية متخصصة لتأهيل رجل الشرطة فـي مجـال التعامـل مـع               

يادة التفاعـل    رجل الشرطة على تكوين شبكة علاقات واسعة لز        حرصو،  الجمهور
التركيـز  و ،لاتصال المباشر بالجمهور من خلال الندوات واللقاءات  او،  مع الجمهور 

 .على امتلاك المهارات المناسبة عند اختيار رجل الشرطة
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تحفيز من أضعف الأساليب والوسائل المستخدمة لتنمية مهارات رجل الشرطة هي            -
التكريم السنوي لمن يحسن    و ،رجال الشرطة الذين يتعاملون مع الجمهور بشكل جيد       

، حيث ظهر أن أفراد العينة غير قادرين على تكـوين رؤيـة             التعامل مع الجمهور  
  .واضحة حولها مما يوحي بضعف هذه الوسائل وقلة حجمها

  : حول مهارات رجل الشرطةبالفروق بين المبحوثينالنتائج المتعلقة : خامساً
مهارات رجل الشرطة في التعامل في وجهات نظر المبحوثين حول  فروق لا توجد -

 ـ الحالة الاجتماعيـة   (إلىمع الجمهور وفعالية تقديم الخدمة الأمنية تعزى         ، ة، الرتب
0.05αعند مستوى دلالة  ) سنوات الخدمةد العلمي، عدلالمؤه =. 

أساليب ، مهارة الإقناع"حول في استجابة المبحوثين  فروق ذات دلالة إحصائية توجد -
0.05α عند مستوى دلالة     "ووسائل تنمية المهارات لرجل الشرطة      إلـى تعـزى    =

  . حيث كانت هذه الفروق لصالح أفراد العينة المتزوجينالحالة الاجتماعية

مهـارة الاسـتماع،     "حول  في استجابة المبحوثين     فروق ذات دلالة إحصائية      توجد -
0.05αمستوى دلالة   عند   "مهارة الإقناع ،  مهارة التحدث   المؤهـل  إلـى تعزى   =

 .ثانوية عامة هذه الفروق لصالح الذين يحملون درجةالعلمي حيث كانت 

 مهارة  ،مهارة الإقناع "حول  في استجابة المبحوثين     فروق ذات دلالة إحصائية      توجد -
0.05αعند مستوى دلالة     "حل النزاع  العلمي حيث كانت هذه     لالمؤه إلىتعزى   =

  . سنوات فأكثر7الفروق لصالح الذين عدد سنوات الخبرة لهم 
0.05αعند مستوى دلالة ذات دلالة إحصائية  فروق وجدت - في وجهـات نظـر    =

المبحوثين حول مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهـور وفعاليـة تقـديم              
 حيث كانت هذه الفروق لصالح الذين )مكان العمل، العمر (إلىالخدمة الأمنية تعزى  

 .لعاملين في إدارة المباحثاسنة فأكثر، ولصالح ) 36(أعمارهم 
 ،مهارة الإقنـاع   "حول  في استجابة المبحوثين     فروق ذات دلالة إحصائية      لا توجد  -

   عنـد مـستوى   مكان العمـل     إلىتعزى   "ر مهارة المبادأة والابتكا   ،القدرات العقلية 
0.05αة دلال =. 

 التحـدث، مهارة   "حول  في استجابة المبحوثين     فروق ذات دلالة إحصائية      لا توجد  -
0.05αعند مستوى دلالة العمر  إلىتعزى  " المهارات الذاتية =. 
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  التوصيات .7.2
ات  من التوصـي   في ضوء النتائج التي أسفرت عنها هذه الدراسة، يقدم الباحث عدداً          

التي يأمل أن تفيد المسئولين والمهتمين بموضوع الدراسة عن واقع مهارات رجل الشرطة 
  :في التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية تقديم الخدمة الأمنية كما يلي

 عن طريـق    المهارات الإنسانية والذاتية  العمل على كل ما من شأنه تطوير وصقل          -
 .االتدريب وورش العمل والندوات وغيره

 العلاقات العامة لرفع مـستوى مهـاراتهم    في مجال الاهتمام بتثقيف رجال الشرطة      -
 .الاتصالية بالجمهور

الإعداد المعنوي لرجل الشرطة وذلك بالتركيز على إشعاره بأهميته ودوره الفعـال             -
 .في بناء المجتمع

 ضرورة العمل على تطوير أكاديمية الشرطة للتدريب وتفعيل وبناء خطة للتـدريب            -
تتضمن مواد دراسية تعنى بالمهارات الإنسانية والذاتية الواجب على رجل الشرطة           

 .التحلي بها

ضرورة إيجاد نظام لاختيار الكادر الشرطي على أساس مهني من خلال الاختبارات  -
ووجود فريق عمل متخصص    التركيز على امتلاك المهارات المناسبة      والمقابلات و 

 . والتعيينختيارالاعملية عند 

، على أن يكـون التقيـيم       الاهتمام بالجوانب السلوكية عند تقييم أداء رجال الشرطة        -
 .دورياً، وأن يتم ربطه بنظام الترقيات

دورها في تعريف الجمهـور بأهميـة دور رجـال          بعلى وسائل الإعلام أن تقوم       -
 .الشرطة وضرورة مساعدتهم والتعاون معهم

  على حسن التعامل مـع الجمهـور       نوسيبحث المرؤ على القيادات الأمنية أن تقوم       -
 .الخطأسلوك التصويب وكذلك 

الكادر الشرطي فهو عصب العمل الشرطي وتنـاط بـه      العمل على تأهيل    ضرورة   -
 .وذلك من خلال التشجيع على التعليم والتعلمالكثير من المسئوليات والمهام 

 وذلـك بتنظـيم     الاهتمام بالفعاليات التي تعزز العلاقة بين رجل الشرطة والجمهور         -
لمجتمع التي لها علاقة مباشـرة معـه        زيارات بين جهاز الشرطة وبين مؤسسات ا      

وإيضاح دور رجل الشرطة في حماية المجتمع بكافة شـرائحه وحمايـة الأرواح             
 .والممتلكات
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العمل على وضع رجال الشرطة الذين يتميزون بمهارة عالية في التحدث والاستماع      -
ن في التعامل مع الجمهور في مواقع العمل المباشـرة مـع            والتي تعتبر أهم مهارتي   

 .الجمهور

توفير فرص التدريب المناسبة لرجال الشرطة في مجال التعامـل الإنـساني مـع               -
 .الجمهور

ومكافأة وتكريم رجل الـشرطة   تقديم مزيد من الحوافز المادية والمعنوية باستمرار،      -
 .الذي يحسن التعامل مع الجمهور

شرطة على المبادرة في طرح الاقتراحات والأفكار التي تساعد على          تشجيع رجال ال   -
 من خلال تكوين نظـام للتظلمـات والاقتراحـات          التطور الايجابي للعمل الشرطي   

 .وربطه مباشرة بالإدارة العليا

 تعليمهم العـالي لرفـع المـستوى        لكماالعمل على منح الفرصة لرجال الشرطة لإ       -
 .الأكاديمي والتعليمي لهم

 .يق اللوائح العقابية المتعلقة بعدم معاملة الجمهور بالأسلوب الحسنتطب -

بذلك يشعر رجل الشرطة بأن عمله موضع متابعـة         ز نظام المتابعة والرقابة و    يتعز -
 .واهتمام من المسئولين فيرتقي بأسلوب تعامله مع الجمهور

 المنظمـة   بناء نظام إداري للتعامل مع الجمهور يتضح من خلاله اللوائح والقواعد           -
 .للتعامل مع الجمهور

  الدراسات المستقبلية المقترحة .7.3
  : في المجالات التاليةوأبحاث دراسات هناك تكون أن الباحث يقترح

إجراء دراسات في مجال المهارات الإنسانية والذاتية لرجل الشرطة في التعامل مع             .1
توفر هـذه    مصممة لأخذ آراء الجمهور نفسه عن        ستبانةالجمهور على أن تكون الا    

 .المهارات لدى رجل الشرطة

إجراء دراسة في مجال المهارات الفنية والإدارية لدى رجل الشرطة وأثرها علـى              .2
 .فعالية تقديم الخدمة الأمنية
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  )2(ملحق رقم  -
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  )1(ملحق رقم 
  أسماء المحكمين

  

  الأكاديميون. 1
  التخصص وجهة العمل  الاسم  م
  الإسلامية الجامعة –إدارة الأعمال   ماجد الفرا. د .1
  الإسلاميةمعة  الجا–إدارة الأعمال   يوسف عاشور. د .2
  الإسلامية الجامعة –إدارة الأعمال   رشدي وادي. د .3
  الإسلامية الجامعة –إدارة الأعمال   يوسف بحر. د .4
  الإسلامية الجامعة – محاسبة  حمدي زعرب. د .5
   الجامعة الإسلامية– محاسبة  عصام البحيصي.د .6
   الجامعة الإسلامية–إحصاء   سمير صافي. د .7
جامعة  -ية الصحة العامة كل  بوحمدأبسام .د .8

  فرع غزة -سأبوديالقدس 
   جامعة الأزهر–إدارة الأعمال   رامز بدير. د .9
   جامعة الأزهر–إدارة الأعمال   وائل ثابت. د .10
   جامعة الأزهر–إدارة الأعمال   نهاية التلباني. د .11

  
  

  العاملون بوزارة الداخلية والأمن الوطني. 2
  التخصص وجهة العمل  الاسم  م
  مدير عام التدريب بوزارة الداخلية  محمود صلاح/عقيد .1
  مدير عام مراكز الإصلاح والتأهيل   ناصر سليمان/مقدم .2
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  )2(ملحق رقم 
  ستبانةالا

  
  بسم االله الرحمن الرحيم

  
         حفظه االله                                        /أخي الكريم

  
  وبعدالسلام عليكم ورحمة االله وبركاته 

  
 للحصول علـى بعـض       والتي صممت خصيصاً   ستبانةيسرني أن أقدم لك هذه الا     

 لمتطلبات درجة   البيانات التي تخدم مباشرة أهداف البحث العلمي الذي أقوم بإعداده استكمالاً          
  :الماجستير في إدارة الأعمال من الجامعة الإسلامية بغزة لموضوع

   الأمنيةر وأثرها على فعالية تقديم الخدمةمهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهو

 للتعرف على وجهة نظركم في موضوع الدراسة وأملـي          ستبيانوقد أعددت هذا الا   
إجاباتكم ستكون موضـع العنايـة      ن  أ ب  في سبيل ذلك، علماً    كبير في أنكم لن تدخروا جهداً     

 لا يطلـب منـك      ولذلكهتمام والسرية التامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي،          والا
جل تسهيل مهمة إجابتك على فقرات أ ومن  سمك أو أية معلومات تدل على شخصيتك      اكتابة  

 وضعت في مقدمة كل مجموعة من العبارات بعض الإرشادات التي آمل أن تكون ،ستبانةالا
  . بالاتصال بالباحثستفسار أرجو التفضل مشكوراًان كان هناك أي إ لك، وعوناً

  
  لكم حسن تعاونكم  ومقدراًشاكراً

  
              الباحث                                                      

  رامي عمر الطناني
0599715362                 
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  البيانات الشخصية: أولاً
  : على اIختيار الذي تراه مناسبا) √ (ضع علامة

  
 :الرتبة - 1

  

  ريف                    رقيب                    رقيب أولشرطي                    ع    
      مساعد                     مساعد أول               م*زم                   م*زم أول
      نقيب                       رائد                        مقدم                     عقيد    

  
 :)كان العملم(المركز/اDدارة - 2

 

   مركز شرطة التفاح والدرج                  مركز شرطة الرمال قيادة محافظة غزة              
   مركز شرطة الشيخ رضوان               مركز شرطة الشجاعية     مركز شرطة الشاطئ      
   شرطة المرور والنجدة                   شرطة المباحث      مركز شرطة الزيتون          
   شرطة مكافحة المخدرات                  شرطة الحراسات     شرطة البحرية                  

  
 :المؤھل العلمي - 3

 

         دبلوم متوسطثانوية عامة        أقل من ثانوية عامة      
  

  )راهماجستير، دكتو(دراسات عليا          بكالوريوس جامعي      
  
 :العمر - 4

 

   سن فأكثر46                     45-36            35-26 سنة فأقل                25      

  
 :الخدمةعدد سنوات  - 5

 

 12        أكثر من       12-10              9-7                6-4 سنوات فأقل              3      
  سنة

  
 :الحالة اIجتماعية - 6

 

  غير متزوج                        متزوج         

  
 :التي حصلت عليھا الدورات التدريبية - 7

 

   دورات في المھارات اZنسانية
      دورات في فن التعامل مع الجمھور
  ) فكرية-جسمية(    دورات في تنمية المھارات الذاتية 
  ........................................................    دورات في مجاbت أخرى أذكرھا
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ما مدى توفر كل من المهارات الإنـسانية التاليـة فـي رجـل              : ثانياً
  الشرطة الذي تعمل معه أثناء تعامله مع الجمهور؟

  :أمام الإجابة المناسبة في العبارات التالية ) √( ضع علامة 
  
  

غير   العبارة  م
  متوفرة

متوفرة 
بشكل 
  متوسط

متوفرة 
بشكل 

  بيرك

    مهارة الاستماع  
        .يستمع للناس دون مقاطعة. 1
        .يكون منتبها عندما يحدثه الناس. 2
        .يحاول الاستماع للوصول للمعنى المقصود في كلام الناس. 3
        .يهتم بمشاعر وأحاديث المتحدث. 4
        .يركز اهتمامه على ما يقوله المتحدث. 5
        .يشجع الناس على التعبير عن أفكارهم. 6
        .يحاول أن يشعر المتحدث بأنه مدرك لما يقوله. 7
        .لديه القدرة على استيعاب وفهم كل ما يقال. 8

          

    مهارة التحدث  
        .تخرج كلماته على النحو الذي يرغبه. 1
        .لا يجد صعوبة في مدح ومجاملة الناس. 2
        .يصغي إليه الناس عندما يتكلم. 3
        .اسب للحديث والموضوع المطروحيقوم باختيار الوقت المن. 4
        .عندما يحاول شرح شئ ما لا يتجه الناس لتلقينه بكلمات ليقولها. 5
        .لا يجد صعوبة في التحدث إلى الناس. 6
        .ينتقي ويستخدم الكلمات الواضحة والملائمة للتعبير عن أفكاره. 7
        .لا يتحدث مع الناس بسرعة فائقة لا تمكنهم من استيعابه. 8
        . أثناء التحدثنيستخدم تعابير الوجه وإيماءات الجسم وحركات اليدي. 9
  .يتمتع بثقة بنفسه أثناء الحديث مع الناس. 10
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غير   العبارة  م
  متوفرة

متوفرة 
بشكل 
  متوسط

متوفرة 
بشكل 
  كبير

    مهارة الإقناع  
        .لديه القدرة على إقناع الجمهور بالإجراءات الأمنية. 1
ه القدرة على إقناع الجمهور بالفوائد المترتبة على تحقيق أهـداف           لدي. 2

  .الشرطة
      

        .لديه القدرة على إفهام الناس واجباتهم بوضوح. 3
        .يستخدم أساليب إقناع مختلفة تتناسب مع ثقافة وأعمار الجمهور. 4
        .يعتمد على العاطفة بشكل كبير لإقناع الجمهور. 5
        .نطق بشكل كبير لإقناع الجمهوريعتمد على العقل والم. 6
        .يستخدم نبرات صوت مختلفة تساهم في إقناع الجمهور. 7
        .يقدم الأدلة والبراهين المختلفة لإقناع الجمهور. 8

          

    مهارة حل النزاع  
        .يقوم باستخدام قوة القانون لحل النزاع بين الجمهور. 1
        . الجمهوريقوم باستخدام الوساطة لحل النزاع بين. 2
        .يقوم باستخدام التنسيق والتكامل لحل النزاع بين الجمهور. 3
        .يقوم بالتوفيق بين الحزم واللين في حل النزاع. 4
لديه القدرة على تقليل دواعي الـصراع والنـزاع والتوفيـق بـين             . 5

  .الأطراف المتنازعة
      

        .لديه القدرة على حل المشكلات الأمنية. 6
        .ية مناسبة عن الأنظمة واللوائح والقوانين المتعلقة بعملهيمتلك خلف. 7

          

    مهارة تكوين العلاقات وكسب تعاون الجمهور  
        .يحاول فهم مشاعر الجمهور واحتياجاته. 1
يقوم باحترام الجمهور والتعامل معه بشكل ودي مـن أجـل كـسب             . 2

  .تأييده
      

        .الجمهورلديه القدرة على إقامة علاقات وثيقة مع . 3
        .يحرص على كسب ثقة الجمهور. 4
        .يقوم بخدمة الجمهور دون تمييز أو محاباة. 5
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        .لديه القدرة على التعامل مع مختلف الأعمار. 6
        . المتبعة لأداء الخدمة للجمهورتيقوم بتسهيل الإجراءا. 7
يقوم بتحفيز الجمهور على التعاون مع الشرطة وبـذل المزيـد مـن        . 8

  .ءالعطا
      

        .يقوم بالثناء على الشخص المتعاون مع رجل الشرطة. 9
يقوم بإشاعة جو من الاطمئنان لدى الجمهـور مـن خـلال تقـدير              . 10

  .تعاونهم
      

        .يقوم بإبداء الرغبة بالتعاون مع الجمهور. 11
        .يقوم بتقدير اقتراحات الجمهور. 12

  
  

لية لدى رجل الشرطة ما مدى توفر كل من المهارات الذاتية التا: ثالثاً
  الذي تعمل معه؟

  : أمام الإجابة المناسبة في العبارات التالية√ضع علامة 
  

غير   العبارة  م
  متوفرة

متوفرة 
بشكل 
  متوسط

متوفرة 
بشكل 
  كبير

    السمات الجسمية  

        .يتمتع بلياقة وقوة بدنية جيدة. 1
        .يتسم بالنشاط والحيوية. 2
        .يهتم بالمظهر الخارجي. 3
        .ديه القدرة على التحكم في استخدام الطاقة العصبيةل. 4
        .لديه القدرة على تحمل الجهد المضني في إنجاز الأعمال. 5

          

    القدرات العقلية  

        .يتمتع بسرعة البديهة في التعامل مع المواقف الطارئة والمفاجأة. 1
        .لديه المرونة الذهنية لتقبل الأفكار والمقترحات الجديدة. 2
        .لديه خيال واسع قادر على التصور والتخيل لكل الاحتمالات. 3
        .لديه القدرة على رصد التفاصيل الدقيقة للمشكلة. 4
لديه الاستعداد الذهني للتحليل والاستنتاج من البيانات والمعلومات        . 5

  .المتاحة
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غير   العبارة  م
  متوفرة

متوفرة 
بشكل 
  متوسط

متوفرة 
بشكل 
  كبير

    والابتكار مهارة المبادأة  

        .يبتكر وسائل وطرق جديدة لتطوير للعمل. 1
        .يبتكر أساليب جديدة لتحفيز الآخرين على الأداء المرتفع. 2
        .يقوم بالتجديد والتغيير في الظروف البيئية المحيطة بالعمل. 3
        .يبادر إلى اكتشاف المشاكل الكامنة في العمل. 4
        .لمعالجة المشاكل الطارئة قبل استفحالهايقوم بالمسارعة . 5

          

    مهارة ضبط النفس  

        .لديه القدرة على الاحتفاظ بالهدوء أثناء المواقف الصعبة. 1
لديه القدرة على ضبط الانفعالات الناتجة عن مشاكله الشخـصية          . 2

  .بعيدا عن الآخرين
      

        .لديه القدرة على تقبل انتقادات الآخرين دون غضب. 3
        .لديه القدرة على الانضباط العاطفي. 4
المهارة في الاتزان الانفعـالي إزاء تـأثير الأزمـات الأمنيـة            . 5

  .المختلفة
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ما مدى توفر كل من الأساليب والوسائل التالية لتنمية مهارات : رابعاً
  رجل الشرطة عند التعامل مع الجمهور

  :بة المناسبة في العبارات التالية أمام الإجا√ضع علامة 
  

غير   العبارة  م
  متوفرة

متوفرة 
بشكل 
  متوسط

متوفرة 
بشكل 
  كبير

    الشرطة أساليب ووسائل تنمية المهارات لرجل  

        .يتم تحفيز رجال الشرطة الذين يتعاملون مع الجمهور بشكل جيد. 1
يتم تطوير وتنفيذ برامج تدريبية متخصصة لتأهيل رجل الشرطة         . 2

  .ي مجال التعامل مع الجمهورف
      

يحرص رجل الشرطة على تكوين شبكة علاقات واسعة لزيـادة          . 3
  .التفاعل مع الجمهور

      

يتم توجيه وتصويب سلوك رجل الـشرطة أثنـاء التعامـل مـع       . 4
  .الجمهور

      

        .يتم تعريف رجال الشرطة بالأهداف الرئيسة لأعمالهم. 5
        .ن خلال الندوات واللقاءاتيتم الاتصال المباشر بالجمهور م. 6
يتم التركيز على امتلاك المهارات المناسبة عند اختيـار رجـل           . 7

  .الشرطة
      

 على حسن التعامـل مـع       نتقوم القيادات الأمنية بحث المرؤوسي    . 8
  .الجمهور

      

        .يتم الاهتمام بالجوانب السلوكية عند تقييم أداء رجال الشرطة. 9
بية المتعلقة بعدم معاملة الجمهور بالأسلوب      يتم تطبيق اللوائح العقا   . 10

  .الحسن
      

        .يتم التكريم السنوي لمن يحسن التعامل مع الجمهور. 11

  


