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چکیده
زمینه و هدف: هدف اصلی مقاله نشان دادن جایگاه مهات‌های ارتباط اجتماعی پلیس )رسمی 

و غیر رسمی، و کلامی و غیر کلامی( در کاهش تنش‌ها و چالش‌های قومی است.
روش: روش تحقیق کیفی، از نوع تحلیل مضمون اســت. جمعیت مشارکننده پلیس‌های مرزبانی 
15 ســال خدمت به بالاســت که در نهایت 29 نفر از انها به صورت هدفمند با بالاترین تنوع انتخاب 
شدند. روش جمع‌آوری داده‌ها مصاحبة عمیق نیمه‌ساختاریافته برای رسیدن به اشباع نظری بود. برای 
ارزیابی روایی و پایانی داده‌های این پژوهش از معیارهای مقبولیت، همســانی، تعیین و انتقال‌پذیری 
بروان و کلارک )2006( اســتفاده شــد. کدهای به‌دســت‌آمده از مصاحبه‌ها به روش شبکة مضامین 
تنظیم و تحلیل شده‌اند. مراحل اجرای تحلیل مضمون عبارت بود از: یادداشت متن‌ها و داده‌هایی که از 
مشارکت‌کننده‌ها به دست آمد؛ کدگذاری‌های اولیه؛ شناسایی و تعیین مضامین محوری؛ ترسیم شبکة 
مضامین یا همان کدهای گزینشی؛ و سرانجام تحلیل شبکة مضامین )نتیجه( و تدوین گزارش نهایی. 
یافته‌ها و نتایج: یافته‌های به دست آمده از مشارکت کننده‌ها نشان داد که پلیس‌ها در ارتباطات 
کلامی و غیر کلامی به طور تواما سعی می‌کنند که در روابط‌شان از واژه‌های مناسب استفاده کنند؛ 
ساده و رسا سخن بگویند؛ هنگام صحبت کردن به علائم غیرکلامی توجه کنیم؛ مطابق با آداب آن 
شرایط عمل کنیم. نتیجه این که اگر چه باید متناسب با آداب اجتماعی عمل کرد، گفت و گوهای 
صمیمی با معتمدین محلی و ریش سفیدان داشت، خودمانی و مهربان بود و ...؛ لکن در نهایت نباید 

خیلی با مخاطبان )قومی و تمامی گروه‌ها( درهم آمیخت، قاطی و خیلی صمیمی شد. 
واژگان کلیدی: مهارت ارتباط رســمی، مهارت ارتباط غیر رسمی، مهارت کلامی، مهارت غیر 

کلامی، قومیت 
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Analysis of the Position of Social Communication Skills of 
Border Police in Minimizing Ethnic Challenges

Reza Abdol Rahmani1, Reza Pour Ali2, Seyed Aziz Mahdi rafati Asl3

Abstract
Background and Objective: This article is primarily intended to show the 
position of social communication skills of police (official and unofficial and 
verban and non-verbal) in minimizing ethnic tensions and challenges.
Method: The research method is qualitative and it is of context analysis. The 
participating population includes border police with over 15 years of experience 
among whom 29 persons were purposefully selected. The data collection method 
was through deep semi-structured interviews to reach theoretical saturation. To 
evaluate the reliability of the data, this research used Brown and Clark’s (2006) 
criteria of acceptability, sameness, determination and transportability. The codes 
obtaing from interviews have been analyzed and adjusted using context network. 
The steps to implement the context analysis included: taking notes of texts and 
data that were obtained through participants, the primary coding, identification 
and determination of core context, drawing context network or the selective codes, 
and finally analysis of context network (result) and codifying the final report.
Findings and results: The findings obtained from the participants showed 
that police, in verbal and non-verbal communication, try simultaneously to use 
appropriate words in their relationships, speak in a simple and clear way, pay 
attention to non-verbal signs while speaking, act according to the mannerism 
of situations and the results indicate that although police should act according 
to the mannerism of situations, enter into sincere discourse with  the old and 
trusted locals and be kind and friendly, finally, police should not mingle with 
audience (ethnic and all other groups) and be very sincere with them.
Key Words: official communication skill, unofficial communication skill, 
verbal skill, non-verbal skill, ethnicity
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بیان مسئله: 
نظر به این که توانمندی در برقراری ارتباطات موثر و داشتن مهارت‌های ارتباط اجتماعی برای 
پلیس یکی از مهم‌ترین عوامل اثرگذار در میزان موفقیت پلیس‌ها در اجرای ماموریت‌ها و وظایف 
محوله اســت)کنی1، 1956(. از این رو بیشــتر برنامه‌های آموزشــی و ترویجی رایج ارتباطات در 
برگیرنده این مهارت‌ها هستند. تحقيقات اکتشافی و یافته‌های جدید از پلیس‌ها حول مهارت‌هاي 
ارتباطي نشــان می‌دهد که یکی از مهم‌ترین مهارت‌ها برای پلیس‌ها، مهارت برقراری ارتباط موثر 
با مخاطبان اس��ت )گیوتاج و ســوغلی و جمشیدی نسب و شریفی، 1397؛ منظمی تبار و صادقی، 
1398؛ حبیب زاده و عینی پور و عبدالرحمانی، 1400(. مهارتهای ارتباطی نقش مهمی در استفاده 
ماهرانه شــیوه‌های ســخن گفتن و حتی استفاده از زور و خشونت ایفا می‌کند. لذا هر چه پلیس‌ها 
آشنایی بیشتری با انواع شیوه‌های برقراری ارتباط با گروه‌های اقلیت و قومی داشته و از تحصیلات 
آکادمیک برخوردار باشــند؛ امکان حل و فصل مشــکلات به صورت مسالمت آمیز بیشتر می‌شود 
)روبــرگ و همــکاران، 1398: 44(. مضافا این که کارآمــدی پلیس‌های کنونی در جوامع در حال 
توســعة امروزی، به ویژه در جوامع چند فرهنگی و قومی، مســتلزم افزایش مهارت‌های رفتاری و 

اجتماعی پلیس است )کمیته روابط2، 1993(. 
آم��وزش مهارت‌های برق��راری ارتباط موثر و نیز ارتقاء ظرفیت‌هــا و توانمندی‌های ارتباطی 
پلی��س ب��رای ارائه خدمت به مردم، به ویژه گروه‌های قومی و نژادی نه تنها در پلیس ایران که در 
بسیاری از پلیس‌های کشورهای توسعه یافته، از الزامات و ماموریت‌های اولیه تمامی پلیس‌هاست 
)مهدوی و همکاران، 1397(. برخی از پژوهش‌های جدید نیز نشان می‌دهد در صورتی که توجه 
بیشــتری معطوف تقویت مهارت‌های ارتباطات کلامی و غیر کلامی مأموران گردد، تعامل‌های 
شــهروندان و پلیــس )خصوصاً بــا اقلیت‌ها( به طور قطع بهبود پیــدا می‌کند و در عوض نیاز به 
اســتفاده از زور کاهش می‌یابد. بر همین اســاس در سال 1993 و تحقیقات پلیس در ده کشور 
اروپایی تائید کرد که اموزش مهارت‌های ارتباط کلامی و غیر کلامی در کنار مهارت‌های ارتباط 
رسمی نه تنها می‌تواند در ایجاد ارتباطات اثربخش موثر باشد، که یکی از مهم‌ترین راهاست. در 
سال 2021 تحقیقات میدانی از سوی »اِخاروببا3« در برخی کشورهای اسکاندیناوی در خصوص 

1. Kenney
2. Community Relations 
3. Egharevba
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چگونگــی برقــراری ارتباطات پلیس با اقوام مختلف و نیز چالش‌های آن انجام گرفت که نشــان 
مــی‌داد نوعی رفتار ناعادلانه و نامطلوب، غیــر مودبانه و غیر منصافه در رفتارهای پلیس با اقوام 
وجود دارد. ماموران پلیس در بسیاری از جوامع مهارت‌های ارتباطی مختلف را در زمان اموزش 
دانشــکده افسری پشت ســر می‌گذارد، چرا که آنها با افراد و گروه‌های مختلفی سرو کار خواهد 
داشــت )روربگ و همکاران، 1398: 349(. ربای نمونه یکی از مهارت‌های ارتباطی در مواجهه با 
زمان‌هایی که مشکلی پیش آمده، به ویژه در خصوص اقلیت‌ها و اقوام، حفظ خونسردی، ارامش 
و صبوری اســت. پلیس باید در اینجا با اســتفاده از مهارت‌های ارتباط کلامی و غیر کلامی که به 
او آموزش داده شــده، نخســیتن و مهم‌ترین راهکار را که حفظ خونسردی و احترام است، به کار 

گیرد)شوستا و همکاران، 1395: 238(. 
بر این اساس، مقاله حاضر در صدد بررسی جایگاه مهات‌های ارتباط اجتماعی پلیس در کاهش 
چالش‌های قومی اســت. به عبارت دیگر نگارندگان در پی آن هســتند تا رابطه میان به کارگیری 
مهارت‌های ارتباط اجتماعی رسمی و غیر رسمی و نیز مهارت‌های کلامی و غیر کلامی پلیس‌های 
مرزبانــی را با کاهش مشــکلات و چالش‌هــای قومیتی مورد واکاوی قــرار دهند، پیامدهای عدم 
توانمنــدی و به کارگیری این مهارت‌های فوق را تحلیــل نماید. با توجه به مباحث بالا، مهم‌ترین 
پرسش تحقیق آن است که جایگاه مهارت‌های ارتباط اجتماعی )رسمی، غیر رسمی، کلامی و غیر 

کلامی( پلیس مرز در کاهش تنش‌ها و چالش‌های قومیتی چیست؟ 

مبانی نظری تحقیق.
پیشــینه تحقیق. بررسی پیشینه تحقیق نشان از اهمیت مهارت‌های ارتباطی دارد؟. در حدود 

250 مقاله در بانک‌های اطلاعاتی معتبر یافت شد که از میان آنها تنها به مواردی اشاره شده که به 
پلیس مربوط می‌شود و جدیدند. رضایی )1388( در تحقیقی با عنوان مقدمه‌ای بر ارتباط کلامی 
پلیس راهنمایی و رانندگی در تعامل با مردم. مطالعات مدیریت ترافیک، به این نتیجه رسید که نه 
تنها پلیس راهور بلکه تمامی پلیس‌ها برای حل مشکلات و تعامل با مردم نیازمند برقراري تعامل 
ســازنده از جمله ارتباط کلامي صحيح و موثر با مردم هســتند. حسینی پور )1388( در خصوص 
تاثیر مهارت‌های ارتباطی بر رضایت شــغلی کارکنان ستاد فرماندهی انتظامی استان هرمزگان به 
این نتیجه رسیدند که آموزش مهارت‌های ارتباط کلامی و غیر کلامی تواند رضایت مندی بیشتری 
در ارباب رجوع‌ها شــود. به باور عبدالرحمانی و کشــتکار )1393( مهارت‌هاي ارتباطي )کلامي(، 



113

مهارت‌هاي ارتباطي )غيرکلامي(، تعاملات رســمي و تعاملات غيررسمي کلانتران مستقر در شهر 
کرمانشاه در حل مشکلات مردم منطقه، به ویژه پیشگیری از جرم موثر است. 

اســکندری و قصابی خوشــه مهر )1394( در تحقیق خود بر روی عوامل موثر بر ارتقای ســطح 
مهارت‌های ارتباطی فرماندهان با سربازان دوره آموزشی در مراکز آموزشی و فرهنگی نزاجا متوجه 
شــدند که برخورداری فرماندهان از انواع مهارت‌هاي ارتباطي )مانند احترام، همدلی، گوش دادن 
موثر، گفت و گو، رعایت ادب و...( می‌تواند در تعاملات آنها با ســربازان دوره آموزشــي در مراکز 
آموزشــي و فرهنگي موثر باشــد. بهرامی باباحیدری و محمدی مقدم و محمدی نیا )1395( در 
پژوهشی با عنوان تأثیر مهارت‌های ارتباطی فرماندهان بر ارتقاء انضباط معنوی کارکنان شهرکرد 
دریافتنــد که مهارت‌های ارتباطی از جمله مهارت ارتباطــی کلامی، مهارت ارتباطی غیر کلامی 
و مهارت ارتباطی شــنیداری با اطمینان 0.99 درصد دارای رابطه مســتقیم و معناداری با انضباط 
معنوی می‌باشند. گیوتاج و سوغلی و جمشیدی نسب و شریفی )1397( در تحقیق خود دریافتند 
که بین پنج مولفه‌ی ارتباطی )درک پیام، قاطعیت، بینش، گوش دادن، کنترل عواطف( با عملکرد 
کارکنــان رابطه‌ی معناداری وجود دارد. بزرگی و‌هاشــمی )1397( در تحقیق خود به این نتیجه 
رســیدند که روســای کلانتری‌هایی که تعاملات روزمره خویش اداب و معاشــرت اجتماعی و نیز 
ارتباطــات با دیگران را رعایت کرده‌اند، در نزد مردم منطقه از منزلت و اعتبار بیشــتری برخوردار 

بودند.
جمشــیدیها و زمانی )1398( ضمن بررســی نقش رسانه‌ها و ارتباطات در چالش‌های قومی، بر 
این باور بودند که نوعی نابرابری منطقه‌ای و قومی در کشــور وجود دارد. میرزاخانی و درویشــی 
)1398( در مطالعه بر روی نقش مهارت‌های ارتباطی کارکنان اجرایی پلیس بر اثربخشی سازمانی 
دریافتند که تقویت مهارت‌های ارتباطی کارکنان، یک ضرورت اساسی است. منظمی تبار و صادقی 
)1398( با مطالعه بر روی مهارت‌های ارتباطی پلیس‌های راهور دریافتند که این مهارت‌ها می‌تواند 
نه فقط به لحاظ فردی در مدیریت اســترس افســران راهور مؤثر باشد، که برای انجام موفقیت‌آمیز 
وظایــف و ماموریت‌های پلیس، امری ضروری اســت. فرهمند اصــل و کرمی و‌هادی )1399( در 
پژوهش خود دریافتند مهارتهای ارتباطی روســای کلانتری‌ها در بســامان کردن و اثربخش امور 
بســیار موثر بــوده، اموزش این مهارت‌ها می‌تواند موجب افزایــش نمرات هوش هیجانی، افزایش 
راهبــرد مقابله‌ای هیجان مثبت و مســئله مدار و کاهش نمرات راهبــرد مقابله‌ای هیجان منفی 
گردیده، موفقتر عمل کنند. صالحی و نوازنی و جعفری‌نژاد )1399( ضمن بررسی انواع چالش‌های 
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قومی، رســانه و شــیوه‌های ارتباطی را در این چالش‌ها موثر دانسته‌اند. احمدی بالادهی و صالحی 
تیلکــی )1399( در تحقیقات خود بر روی نقش مهارت‌های ارتباطی بر ســبک رهبری کارکنان 
ســتاد فرماندهی انتظامی استان هرمزگان دریافتند که مهارت‌های ارتباطی و مولفه‌های ارتباطی 
)به ترتیب بازخوردگیری در ارتباطات و گوش دادن موثر و ارتباطات کلامی( بر سبک رهبری اثر 
معناداری وجود دارد.‌هارجی و ساندرز و دیکسون1 )1377( و بولتن2 )1380( و)1384( ضمن ارائه 
دسته بندی از مهارت‌های ارتباطی )به کلامی و غیر کلامی(، معتقد است مهارت‌های فوق می‌تواند 
حلال بسیاری از مشلات باشند. بارکر3 )1385( پس از ارائه مباحثی مفصل در خصوص مهارت‌های 
ارتباطی، تقویت مهارت‌های ارتباط در بالا بردن میزان موفق سود بخش می‌داند. کول4 )1387( نیز 
در یک دســته بندی از ارتباطات به کلامی و غیر کلامی، ارتباط ان را با حل انواع مشــکلات فردی 
و اجتماعی موثر می‌داند. يافته در باره مهارت‌های ارتباطی- اجتماعی حاکی است که این مهارت 
با سلامت روانی، رشد اجتماعی )بابی5، 2018(، ارتباطات کلامی و غیر کلامی، افزایش بهره وری 
شــغلی، کاهش استرس و فشــارها، بهبود روابط )کاپور6، 2020(، میزان خودپنداره مثبت )سویر 
و همــکاران7، 2017(، قدرت بیان، جرات و جســارت، و اقتدار )مک را و کلارک8، 2020(مرتبط 
اس��ت. در اخرین تحقیقات در کشورهای اس��کاندیناوی»اِخاروببا « )2021( در تحقیقات میدانی 
دریافت که داشــتن مهارت‌های ارتباطی مرتبط با اقوام برای پلیس‌ها از مهم‌ترین ضروریات است. 
او همچنین دریافت ارتباطات پلیس فنلاند و برخی کشــورهای دیگر با اقوام، ناعادلانه، نامطلوب، 
غیر مودبانه و غیر منصافه است. در یک نتیجه گیری کلی از پیشینه می‌توان ادعا کرد که نخست، 
مهارت‌های ارتباطی عامل ضروری و مهم در اجرای بهینه ماموریت‌های پلیسی است. دوم، تعامل 
و ارتباط پلیس‌ها با مردم و گروه‌های اجتماعی در ارتقاء جایگاه و منزلت پلیس بسیار موثر است. و 
سوم تاکنون هیچ محققی در خصوص تاثیر مهارت‌های ارتباطی پلیس مرز در کاهش چالش‌های 

قومی انجام نداده است. از این رو تحقیق حاضر نخستین پژوهش در این باره است. 

1. Harge and Saunders and Dixon
2. Bolton
3. Barker
4. Bulletin
5. Baby
6. Kapur
7. Sawyer et al
8. MacRae, Clark 
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تعریف مفاهیم:
مهارت‌هــای ارتباط اجتماعی : منظور توانمندی عموماً اکتســابی افراد در مبادله و پیشــبرد 

ایده‌ها به سوی جهت یا هدف در یک فرایند دو طرفه و مورد پذیرش متقابل با اطمینان بالا، صرف 
حداقــل انرژی یا زمان کاری اســت. مهارت‌های ارتباطی مجموعــه‌ای از فعالیت‌ها و تعاملات که 
سبب سازگاری ما با دیگران و شکل گیری رفتارهای مثبت و مطلوب می‌شوند. مهارت‌های ارتباط 

اجتماعی، رفتار اجتماعي متناسب در يك موقعيت اجتماعي خاص است. 
اگر چه دس��ته بندی‌های زیادی از انواع مهارت‌های ارتباطی وجود دارد، مانند: دســته بندی 
ارتباطات به چهار نوع: ارتباطات ميان فردي/ ارتباطات گروهی و شــبکه ای/ارتباطات ســازمانی/ 
ارتباط جمعی )ســاروخانی، 1371(؛ دســته بندی ارتباطات به ارتباطات بدون واسطه و ارتباطات 
خصوصی و عمومی؛ ارتباط نوشتاری و غیر نوشتاری )گفتاری(؛ ارتباط محله ای، منطقه ای، ملی 
و فرا ملی یا جهانی؛ ارتباط انسانی و غیر انسانی یا ابزاری )فرهنگی، 1375(؛ ارتباطات یک جانبه 
و ارتباطات دو جانبه ، ارتباطات مســتقیم و غیر مســتقیم؛ با این وصف در این تحقیق ما از دسته 
بندی ارتباطات به رســمی و غیر رســمی و کلامی و غیر کلامی استفاده کردیم )فرهنگی، 1375و 
1367؛ میلــر، 1368؛ عبدالرحمانی،1384؛ ؛ رابینز1، 1385؛ رانک2، 2008؛ روبرگ و همکاران3، 

.)174 :1398
در حالــی کــه ارتباطات کلامی بر صحبت کردن و گفت و گو با یکدیگر اســتوار اســت؛ ارتباط 
غیرکلامی به کلیه رفتارهای صوتی و غیرصوتی اتلاق می‌شود هر فرد برای برقراری ارتباط به کار 
می‌برد. مانند حالت‌های چهره، ژســت‌ها و حرکات بدنی، تن صدا، سرعت گفتار و ... این مهارت‌ها 
در پلیس، باعث عمق بخشیدن به روابط اجتماعی وی و کنترل محیط می‌شود. در طرف دیگر در 
حالی که ارتباط غیر رسمی، نانوشته است و در تمام سطوح سازمان وجود دارد؛ ارتباطات رسمی در 
چارچوب اختیارات، تکالیف، سلسله مراتب سازماندهی و ساختار اداری بوده، مبتنی بر اساسنامه، 

آئین‌نامه‌ها، و قوانین و مقررات سازمان‌هاست.
چالش قومی: منظور از چالش قومی تمامی مشکلات، مسایل و بحران‌های مرتبط با قومیت‌ها، 

از اعتراضات و تمرد و مبارزه و درگیری و زد و خورد گرفته تا وقوع بحران و نابسامانی است. اما در 

1. Robbins
2. Rank
3. Roberg et al
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اینجا منظور وقوع تعارض، مانع، و مشکل در روابط میان پلیس و قومیت‌هاست به گونه‌ای که حفظ 
تعادل را دچار مشکل ساخته و مستلزم تلاشی سخت و سرنوشت‌ساز می‌سازد.

مبانی نظری تحقیق:شــیوه‌های برقراری ارتباطات و تعاملات اجتماعي)رسمی و غیر رسمی( 

موثر، از جمله ويژگي‌هاي اساسي پليس اجتماع محور است )میلر و هس1، 1382(. ايجاد ارتباط 
با احاد مردم، در جلب اعتماد و ارتقاء ميزان رضايت مندي از پليس، تاثير به سزايي دارد )بزرگی 
و‌هاشمی، 1397(. پلیس‌ها و کلانتري‌ها می‌توانند با به کارگیری انواع مهارت‌های ارتباط کلامی با 
سکنه محلي، اعضاء شوراها، هيات امناي مساجد، روحانيون، و ریش سفیدان اقوام تا اندازه زيادي 
با مشکلات امنيتي و انتظامي محدوده استحفاظي خود آشنا شده، بيش از پيش در برقراري نظم 
و حفظ امنيت موفق باشــند )عبدالرحمانی و کشتکار، 1393(. به باور برخی اندیشمندان يکي از 
ويژگي‌ها و قابليت‌هاي پليس جامعه محور، برقراري تعامل سازنده از جمله ارتباط کلامي صحيح 
و موثــر با مردم اســت )رضایی، 1388(. ضمن آن که مهارت‌هــای ارتباطی کلامی و غیر کلامی 
در ســامت رفتاری و اجتماعی افســران ناجا نقش به‌سزایی داشته، برخورداری از آن برای انجام 
موفقیت‌آمیز وظایف و ماموریت‌های پلیس، امری ضروری اســت )منظمی تبار و صادقی،1398(. 
به اعتقاد برخی کارشناســان، مهارت‌های ارتباطی )خوب حرف زدن و خوب گوش دادن( نقشــی 
مهمی در بهبود عملکرد پلیس و خشــنودی مردم و در نهایت منزلت اجتماعی پلیس نزد مردم 
دارد )بزرگی و‌هاشــمی، 1397(. ارتباطات از نوع رســمی و غیر رسمی، یک مهارت بسیار مهم در 
مدیریت و مبنای لازم وضروری برای مدیریت کارآمد پلیس است )گیوتاج و سوغلی و جمشیدی 
نســب و شــریفی، 1397(. تقویت مهارت‌های ارتباط کلامی و غیر کلامی، در کنار مهارت‌های 
ارتباط رسمی و غیر رسمی )هال2، 1384( برای پلیس‌ها، یک ضرورت اساسی محسوب می‌گردد، 
چرا که با تقویت ان می‌توان بر افزایش اثربخشــی و عملکرد فرد و ســازمان افزود )میرزاخانی و 

درویشی، 1398(. 
در ایــن بیــن یکی از عرصه‌های مهــم ماموریتی پلیس، تعامل با اقوام و اقلیت‌هاســت. نه 
امروز، بلکه از بســیاری ســال‌های دور، نحوه تعامل و ارتباط پلیس با گروه‌های قومی و نژادی 
از مهم‌ترین موضوعات بوده است )روبرگ و همکاران، 1398: 306 و 318(. یافته‌های کمیته 
روابــط )1993( در خصوص پلیس در ده کشــور اروپایی تائید کــرد که اموزش مهارت‌های 

1. Miller and Hess
2. Hall 
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ارتباطی )رســمی و البته غیر رسمی( نه تنها می‌تواند در ایجاد ارتباطات اثربخش موثر باشد، 
که یکی از مهم‌ترین راها در حل مشــکلات قومی اســت )کمیته روابط ، 1993(. شوســتا و 
همکارانش )1395( پس از س��ال‌ها تحقیق دریافتند که ماموران پلیس می‌توانند با فراگیری 
و ممارست در اجرای انواع مهارت‌های ارتباط کلامی و غیر کلامی در مورد تفاوت‌های ظریف 
فرهنگی- قومی، بسیاری از مشکلات، چالش‌ها و سوءتفاهمات موجود را حل کرده از گسترش 
آن جلوگیری کنند. ضمن ان که آنها باید بر صلاحیت فرهنگی خود )یعنی شناخت بیشتر از 
فرهنگ‌ها، درک دقیق‌تر این فرهنگ‌ها و احترام بدان‌ها( بیفزایند. بر همین اساس در یکی از 
ایالت‌های امریکا یک برنامه درسی – آموزشی پلیسی موسوم به برنامه »تعامل کارامد پلیس 
با جوانان« تدوین و به معرض اجرا در آمد که طی ان تلاش گردید تا شیوه‌های ارتباط پلیس 
با نوجوانان اقوام نســبت به گذشــته تغییر کرده، آنها کمتر مورد بازداشــت قرار گیرند. نتایج 
یافته‌های این برنامه درســی نشــان می‌دهد که اگر پلیس بتواند اموزش‌های لازم در خصوص 
چگونگی برقراری ارتباط کلامی و غیر کلامی )مانند: شــیوه‌های ســخن گفتن، ادای کلمات، 
گوش دادن، حرکات و حالات بدن، لحن صدا، سکوت‌های بین کلمات، و...( با سایر اقوام و نیز 
ایجاد ارتباط میان اقوام مختلف را فرا گیرد، می‌تواند در مواقع حســاس بســیار مفیدتر عمل 
نماید. برای نمونه باید مراقب فاصله‌ها و حریم‌ها و نیز طرز ایستادن بود. پس در هر جایی که 
خدمــت می‌کنید باید مراقب چارچوب‌ها و قواعد رفتار یا ارتباطات کلامی و غیر کلامی اقوام 

باشید. )شوستا و همکاران، 1395: 238(.

چارچوب نظری 
بــا توجه به مطالب بالا، مهارتهای ارتباطی همانگونه که در بالا امد، انواع مختلف دارد. طرز قرار 
گرفتن، راه رفتن، ايســتادن، ژست و وضع بدن، لبخند، شیوه‌های دست دادن، گوش دادن، چهره 
و چشــم‌ها، نامه نگاری، جلســات رسمی و شیوه سخن گفتن )ميلر و هس، 1382: 241( برخی از 
انواع ارتباطات اســت. این مهارت‌ها نقش مهمی در کاهش مشکلات و حل مناقشات و چالش‌های 
قومی ایفا می‌کند. اگر چه که تجارب پلیســی گری نشــان می‌دهد به طور قابل توجه‌ای شیوه‌های 
برقرای ارتباط با افراد دارای نژادها و قومیت‌های مختلف، فرق می‌کند. بیشتر ماموران پلیس جوامع 
چند فرهنگی-قومی بر این باورند اگر چه قانون و ارتباطات رسمی را در همه جا و برای همه افراد 
یکســان در نظر می‌گیرند، اما کلید برقراری ارتباطات موثر پلیس با شــهروندان، نوعی از ارتباطات 
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غیر رســمی اســت که مبتنی بر احترام به همه شــهروندان فارغ از قوم، قبیله، نژاد، دین و....است. 
به نظر می‌رســد که ابتدایی‌ترین عامل موفقیت پلیس‌ها در ارتباطات بین فرهنگی یا میان اقوام، 
داشــتن درک دقیقی از تنوع قومی و فرهنگی اســت. بر این اســاس چارچوب نظری این مقاله بر 
دیدگاه‌های روبرگ و همکاران )1398(، که معتقد بودند: هر چه پلیس‌ها آشنایی بیشتری با انواع 
شــیوه‌های برقراری ارتباط کلامی و غیر کلامی با گروه‌های اقلیت و قومی داشــته و از تحصیلات 
آکادمیک برخوردار باشند؛ امکان حل و فصل مشکلات به صورت مسالمت آمیز بیشتر می‌شود؛ و 
نیز شوســتا و همکارنش )1395( که اذعان کرده بودند، کارآمدی پلیس‌های کنونی در جوامع در 
حال توسعة امروزی، مستلزم افزایش مهارت‌های رفتاری و اجتماعی پلیس )چه رسمی و چه غیر 
رس��می( با تمامی گروه‌های اجتماعی و اقوام اس��ت؛ و نیز بیلی )1379: 79( که یافته‌هایش نشان 
می‌داد، بسیاری از محققان حوزه پلیس مناطق چند فرهنگی و قومی، آموزش ارتباطات رسمی و 
غیر رسمی را ضروری می‌دانست؛ و بالاخره میلر و براسول و وایتهد )1391( و راجرز و لوئیس که 
تســلط پلیس بر ارتباطات کلامی و غیر کلامی اقوام را عاملی مهم در کاهش ســوء تفاهم ارتباطی 
قلمداد می‌کرد )شوستا و همکاران، 1395: 243؛ روبرگ و همکاران، 1398: 371؛ راجرز و لوئیس، 

1392: 59(، بنا شده است. 

جدول شماره 1 مدل چارچوب نظری. برگرفته از مبانی نظری، و پیشینه تحقیق.

نظریه پرداز شاخص بعد
بیلی، 1379؛ فاطمی موحد، 
)1394( فرهنگی )1375(؛ 

هس و ميلر، 1382/ 

اجرای دستورات و فرمانها بر اساس سلسله مراتب/سخت 
گیری و عدم گذشت در اجرای وظایف و ماموریت‌ها/

ارتباطات کتبی و ثبت وقایع/ پایبندی بی چون و چرا از 
زنجیره/ مقابله قهری/عمل بر اساس ضابطه/اطلاع دهی 
رسمی/مظنون، اعتراف و بازداشت/تنبیه و مجازات/رفتار 

استاندارد/ ی
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ط ر
تبا
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روبرگ و همکاران، 1398؛ 
شوستا و همکاران، 1395؛ 

بیلی، 1379؛ فرهنگی 
)1375(؛/ 

بطور غیررسمی، مأموران پلیس روشهای مقبول و راههای 
تفکر در خصوص امنیت خود و استفاده از زور را از دیگر 
همکاران خود فرا می‌گیرند./ استفاده از زور خود تحت 

تأثیر استانداردهای غیر رسمی فرهنگ پلیسی است/تردد/
مسخره و تمسخر/قواعد عرفی و هنجاری/ ط 

تبا
 ار

ی
ها

ت‌
ار

مه
ی

سم
ر ر

غی
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ميلر و هس )1382(/ میلر 
)1368(/ فرهنگی )1375(؛ 

‌هال )1384(، رابینز 
 ،)1385(

مشجره‌های کلامی/منحرف کننده‌های کلامی/ سؤالات 
چندمنظوره و دوگانه، لحن صدا، حجم بازجویی، سؤالات 
تلقینی/ازار و اذیت کلامی/فحش و ناسزا/توهین و تحقیقر/
زور کلامی/ صحبت کردن و گفت و گو با یکدیگر/ رعایت 

عدالت و انصاف در گفتار و کردار/ ط 
تبا

 ار
ی

ها
ت‌

ار
مه

ی
لام

ک

ميلرو هس )1382(/‌هارجی 
و کریستین و دیکسون 

)1377(/ فرهنگی )1375(؛ 
رابینز )1385(، رانک 

 )2008(

ایجاد ارتباط چشمی، تبسم و لبخند زدن، و مراقب لحن 
صحبت کردن خود بودن )آهنگ و تن صد، زیر و بم صدا، 
بلند یا آهسته سخن گفت و...(/ طرز قرار گرفتن، راه رفتن، 
ايستادن، ژست و وضع بدن، فواصل میان فردی، لبخند، 
شیوه‌های دست دادن، گرفته تا حركات، چهره و چشم‌ها/  یر 

ط غ
تبا

ی ار
ت‌ها

هار
م

می
کلا

روش‌شناسی تحقیق
روش تحقیق در این مقاله، کیفی، از نوع تحلیل مضمون1 است. به این معنا که تلاش شد تا مهم‌ترین 
مضامین پایه مندرج در تعاملات میان پلیس‌ها و اقوام بیرون کشــیده شــده، به مضامین فراگیر دســت 
یافت. جمعیت مشــارکت کننده پلیس‌های مرزبانی بالای 15 ســال خدمت است که در نهایت 29 نفر از 
انهــا به روش هدفمند انتخاب شــدند. به این معنا کــه روش نمونه‌گیری از نوع هدفمند، با حداکثر تنوع 
یا ناهمگونی بود. بر همین اساس مبنای انتخاب این پلیس‌ها عبارت بودند از: خدمت در پلیس مرزبانی 
که با در نظر گرفتن تنوع سن، سال‌های خدمت در مناطق مرزی و قومی، درجه، سمت و جایگاه، میزان 
تحصیلات، و رسته انتخاب شدند. محقق با شناسايي افرادي كه داراي اطلاعات مرتبط با موضوع تحقيتق 
بودند، و اصطلاحا مطلعین ناميده می‌شــدند آغاز می‌كند و ســپس طيف وســيعي از افراد مشابه به طور 
هدفمند انتخاب می‌شوند، به شيوه‌ای كه همه انواع افراد در امتداد يا بر حسب يک يا چند بعد در تحقيق 
وارد شــوند. يکي از دلایل اســتفاده از این روش آن اســت که كســي مدعي نشود محقق انواع خاصي از 
موارد را در نظر نگرفته است .روش جمع‌آوری داده‌ها انجام مصاحبة عمیق نیمه‌ساختاریافته )با استفاده 
از راهنمای مصاجبه( بوده اســت. مصاحبه‌ها در قالب پرســش‌های از پیش امده شده بود و تا رسیدن به 
اشــباع نظری داده‌ها ادامه یافت. درمجموع 29 مصاحبة عمیق انفرادی - که هر یک از 40 تا 60 دقیقه 
بود- در فضای کاری و برخی دیگر غیر کاری )مانند زمان اســتراحت، گفت و گوهای خودمانی و...نجام 
گرفت. برای ارزیابی روایی، دقت و پایانی داده‌های این پژوهش از معیارهای مقبولیت، همسانی، تعیین و 

1. Thematic analysis.
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انتقال‌پذیری بروان و کلارک1 )2006( استفاده شد. مصاحبه‌ها هم‌زمان ضبط شده و سپس بازنویسی و 
بعد از بررسی مکرر، کدگذاری گردید. کدهای به‌دست‌آمده از مصاحبه‌ها به روش شبکة مضامین، منتصب 
به آتراید– استیرلینک2 )2001(، استفاده شده است. مراحل جمع‌آوری و اجرای تحلیل مضمون در این 
تحقیق عبارت بود از: یادداشــت متن‌ها و داده‌هایی که از مشارکت‌کننده‌ها به دست آمد؛ کدگذاری‌های 
اولیه؛ شناسایی و تعیین مضامین محوری؛ ترسیم شبکة مضامین یا همان کدهای گزینشی؛ و سرانجام 
تحلیل شــبکة مضامین )نتیجه( و تدوین گزارش نهایی. در این تحقیق نوعی از تحليل مضمون را مورد 
استفاده قرار داديم كه در آن كدگذاري داده گردآوري شده بر حسب سه مرحله كدگذاري مضامین باز، 
مضامین ســازمان دهنده و فراگیر صورت پذیرفت. زمانی که مجموعه‌ای از مفاهیم اولیه اســتخراج شد، 
مفاهیم مشترک بر اساس مقایسه‌های ثابت بین شباهت‌ها و تفاوت‌ها در مقالب مضامین سازمان دهنده 
دسته بندی شده در یک خط داستان به یکدیگر مرتبط شدند و در ادامه زمینه برای کدگذاری مضامین 
فراگیر فراهم امد. واحد تحلیل در این تحقیق، کلمه یا اصطلاح مشهود بوده و از فراوانی نسبی مضامین 
برای مقایسة آن‌ها و تهیة ماتریس مضامین به روش »توجه به کلمات تکراری و کلیدی مضمون«، همان 

گونه که عابدی جعفری و همکاران )1390( یادآور شده‌اند، استفاده شده است. 

یافته‌های تحقیق
یافته‌های جمعیت شــناختی نشــان می‌دهد که در کل از میان تعداد زیادی از مرزبانان، تعداد 19 نفر 
به عنوان نمونه تحقیق مصاحبه شــدند. از این میان پائین‌ترین ســن 28 و بالاترین 46 ســال بود. تقریبا 
تمام مصاحبه شونده‌ها متاهل )دارای فرزند و بدون فرزند( بودند. سنوات خدمتی از 15 سال تا 26 سال؛ 
و درجات از ســتوان یکم تا ســرهنگ تمامی بود. نمونه‌ها هم مدیر و فرمانده )85 درصد( و هم عادی )15 
درصد( بودند. رسته‌ها به ترتیب مرزبانی )70 درصد(، اطلاعات )15 درصد(، مواد مخدر )5 درصد(، کشف 
جرایم )5 درصد(، راهور )5 درصد(. میزان تحصیلات لیسانس )10( و دانشجوی فوق لیسانس )90 درصد(.

یافته‌های تحلیلی
یافته‌های به دســت امــده از مصاحبه با نمونه‌های تحقیق در قالب جدول مضامین ســه گانه، 
در خصــوص کدگــذاری در تحلیــل مضمون امده اســت. در ایــن روش ما به پیــروی از اترید-

1	  Clarke & Braun .(
2	  Attride-Stirling
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اســترلینگ1)2001( و تشــکیل شبکه مضامین2در سه دســته از کدها )مضامین پایه3، مضامین 
سازماندهنده4 و مضامین فراگیر5(، به درج انها در قالب جدول شماره 2 اقدام کردیم. 

جدول شماره 2 مضامین سه گانه تحقیق. برگرفته از یافته‌های تحقیق.

مضمون فراگیر مضامین سازمان‌دهنده مضامین پایه ابعاد
ت  طــا تبا ر ا
و  رســمی 
رســمی  غیر 
)چارچوب‌هــای 
سلســله  / نی نو قا
مراتب/کانال‌های 
رسمی در مواجه و 
رویارویی و تعامل 
با اقوام و گروه‌های 

اجتماعی(

تعاملات قانونمند و مکتوب 
به همه اقوام/ چارچوب‌های 
مشــخص قانونی در مقابل 
همــه اقشــار و گروه‌هــا /

برای  رســمی  کانال‌هــای 
مذاکــره با روســای اقوام/

ارتباطات بر اســاس سلسله 
مراتــب و ضوابــط با ریش 
سـف�یدان/کاربرد زور، قــوه 
قهریه و ســاح/ اطلاع دهی 

رسمی

اجرای دستورات و فرمانها بر اساس سلسله مراتب/
ســخت گیری و عدم گذشــت در اجرای وظایف و 
ماموریت‌ها بــرای همه گروه‌هــا و اقوام/ارتباطات 
کتبی و ثبت وقایع در ارتباط با تمام اقشار اجتماعی/ 
پایبنــدی بی چون و چرا از زنجیره فرماندهی/ چانه 
زنی رســمی بــا بزرگان قوم/ مقابلــه قهری با همه 
گروه‌های مخالف/عمل بر اساس ضابطه/کاربرد زور، 
قوه قهریه و سلاح در صورت لزوم/ اطلاع دهی رسمی 
به بــزرگان قوم/مظنون، اعتراف و بازداشــت همه 
مجرمان/تنبیه و مجازات همه حتی اقلیت‌ها/رفتار 
استاندارد در مقابل همه شــهروندان/انجام وظیفه 
بر اســاس چارچوب قانون برای همه/رویه‌ها، قواعد، 
و اجــرای دقیق قوانین و مقــررات در مقابل اقوام و 
گروه‌ها/گله و شکایت رسمی/اقدامات انضباطی/خود 
را مامور قانون معرفی کــردن/از قدرت و اختیارات 

پلیسی/ ترساندن /تماس‌های تلفنی رسمی.
ی
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ط ر

تبا
 ار

ی
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مه
تعاملات هنجــاری و قومی/ 
خودمانــی/  و  شــفاهی 
کانال‌هــای بین شــخصی/ 
ارتباطات با دیگران بر اساس 
اعتبــار و حیثیت/احترام و 
رعایت ادب بــا بزرگان قوم، 
اطــاع دهــی خدمانی به 

تمامی احاد جامعه/

بطور غیررسمی، مأموران پلیس روشهای مقبول و 
راههای تفکر در خصوص امنیت خود و استفاده از 
زور را در مواجهه و رویارویی با گرو ههای اجتماعی 
و اقوام از دیگر همکاران خود فرا می‌گیرند./ استفاده 
از زور در مقابل شهروندان و اقوام خود تحت تأثیر 
اســتانداردهای غیر رسمی فرهنگ پلیسی است/

ترد و کناره گیری /مسخره و تمسخر/قواعد عرفی 
و هنجاری اقوام را در نظر گرفتن/ ی

سم
ر ر

غی
ط 

تبا
 ار

ی
ها

ت‌
ار

مه

1. Attride-Stirling
2. Thematic Network 
3. Basic Themes
4. Organizing Themes
5. Global Themes
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کلامــی و غیر 
و  )گفت  کلامی 
گــو/ گوش دادن/ 
/ و  بــدن  زبــان 
گذاردن  احتــرام 
اقوام  تمــام  بــه 
گروه‌هــای  و 

اجتماعی(

صحبــت و گفــت وگــو با 
بــزرگان قوم، قــدرت بیان 
و گوش کردن به ســخنان 
همه/احترام بــه فرد مقابل 
حتی از قومیتی دیگر/سخن 
مودبانه گفتن با همه اقشار/

مشــاجره‌های کلامی در مقابل گروه‌ها و اقوام/
منحرف کننده‌های کلامی/ سؤالات چندمنظوره 
و دوگانــه، لحن صدا، حجم بازجویی، ســؤالات 
تلقینی/ازار و اذیت کلامی/فحش و ناسزا گفتن 
در مقابل گروه‌هــای مختلف/توهین و تحقیقر/

زور کلامــی/ صحبــت کــردن و گفــت و گو با 
شــهروندان و اقــوام و اقلیت‌ها/ رعایت عدالت و 
انصــاف در گفتار و کردار در مواجه با اقلیت‌ها و 

گروه‌های قومی/

ی
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ط ک
تبا

 ار
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ارتباطات غیر  انــواع  درک 
کلامی اقــوام/ احتــرام به 
پوشــش و لبــاس قومــی/

انــواع  چشــم،  حــرکات 
ژست‌ها، ارایش صورت و مو 

با تاکید بر سنن قومی

ایجاد ارتباط چشــمی، تبســم و لبخند زدن، و 
مراقب لحن صحبت کردن خود بودن )آهنگ و 
تن صد، زیر و بم صدا، بلند یا آهسته سخن گفت 
و...( با تاکید بر سنن قومی/ اداب لباس پوشیدن 
و احتــرام به لباس اقــوام / طرز قرار گرفتن، راه 
رفتن، ايستادن، ژست و وضع بدن، فواصل میان 
فردی، لبخند، شــیوه‌های دســت دادن، گرفته 
تا حركات، چهره و چشــم‌ها بــا تاکید بر اداب 
و رســوم قومی/ گشــاده رویی و خوش¬رویی، 

ریش و موها،

ی
لام

ر ک
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 ار
ی
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جدول شــماره 2 نشــان می‌دهد که ابتدا مضامین پایه )شامل کدها و نکات کلیدی و خرد متن 
مصاحبه‌ها(، که در کل حدود 100 کد مشــتمل می‌شــد، سپس مضامین سازمان دهنده )ترکیب 
و تلخیــص مضامیــن پایه( که پس از ادغام مضامین پایه به18 کد تبدیل شــد،و در انتها مضامین 
فراگیــر )مضامین عالی دربرگیرنده حاکم بر متن به مثابه کل( در قالب دو بخش کلی مهارت‌های 
رســمی و غیر رســمی و مهارت‌های کلامی و غیر کلامی تنظیم شدند. پر واضح است که به سبب 

جلوگیری از مطول شدن مقاله از ذکر تمامی کدها خودداری شده است.
یافته‌های دیگر

ارتباطات کلامی. یافته‌های این تحقیق نشان داد که 65 درصد ماموران پلیس می‌توانند اهداف 
و نیات خود را واضح و روشن بیان کنند. این رقم برای ماموران پلیسی که در هنگام صحبت کردن 
با دیگران ادب و نزاکت را رعایت می‌کنند، بیش 70 درصد بوده است. بیش از 78 درصد ماموران 
مورد تحقیق اذعان داشــتند که تلاش می‌کنند از مشــاجرات کلامی، بدگویی پرهیزکرده و 92 
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درصد آنها از فحش، ناسزا، توهین و تحقیر افراد و گروه‌های قومی می‌پرهیزند. در عین حال بخش 
اعظــم نمونه‌هــا بر گفت وگو، تعامل، صحبت کردن با افراد و به ویژه گروه‌های قومی به جای قطع 
و یا کاهش ارتباط تاکید داشــتند. در این بین هر چه درجه‌ها، ســنوات خدمت و میزان تحصیلات 
بالاتر می‌رفت، این اعتقاد قوی‌تر می‌شد. این موضوع به ترتیب رسته‌های خدمتی نیز این گونه بود: 
مرزبانی، اطلاعات، راهور، مواد مخدر و کشــف جرایم. در عین حال بیشــتر )88 درصد( نمونه‌های 
تحقیق بیان کردند که: »افســران باید با اســتفاده از مهارت و ارتباط کلامی خود تنش‌ها را کاهش 

داده، موقعیتهای ستیزه جویانه را حل و فصل کنند.« 
ارتباطات غیر کلامی. به باور )بیش 70 درصد( مصاحبه شونده‌ها و البته یافته‌های میلر و براسول 
و وایتهد، 1391:116( نشان دادند که ارتباط کلامی تنها روش برقراري رابطه نیست، بلکه یکی از 
روش‌های کمکی برای ماموران پلیس در هنگام برقراری ارتباط موثر با اقوام است. یک مأمور پلیس 
ممکـــن اسـت از کلمـات درسـت استفاده کند، اما ممکن است به سبب عدم شناخت قومیت‌ها، 
لحن و رفتارش در خصوص آنها چندان درســـت نباشـــد. یا برای مثال بسیار جدی صحبت کند و 
هیچ نشــانه‌ای از تبسم، خوشــرویی، مهربانی، انعطاف و...در او نباشد. با این وصف تقریبا به همان 
درصد مصاحبه شــونده‌هامعتقد بودند که ارتباط کلامی تحت تأثیر رفتارها و ارتباطات غیرکلامی 
قــرار می‌گیرند و بر میزان تاثیر ان می‌افزاید. بیــش از نیمی از نمونه‌های تحقیق معتقد بودند که 
افســران امــروزی اداره پلیس باید بفهمد که چگونه با تنوع فــراوان اجتماعی و قومی؛ تعامل کند 
و چگونه این کار را در دشــوارترین شــرایط انجام دهد. اگر چه فراگیری همه انواع ارتباطات غیر 
کلامی در تمامی اقوام کاری مشــکل به نظر می‌رسد، لکن شناخت و درک این تفاوت‌ها، به پلیس 
کمک می‌کند تا آنها انگیزه‌ها و نگرش‌های اقوام را با دقت بیشــتری درک و تفســیر کند و به طور 

کلی شرایط را با کمترین سوگیری فرهنگی ارزیابی کند. 
یافته‌های تحقیق نشان داد که تقریبا 69 درصد نمونه‌ها بر این باور بودند که ارتباطات کلامی و 
غیر کلامی مناسب می‌تواند در حل مشکلات قومی کمک کند. این یافته با یافته‌های عبدالرحمانی 
و کشــتکار )1393( که ارتباطات غیر کلامی را در پيش��گيرى از جرايم در شــهر كرمانشــاه موثر 
می‌دانســتند و یافته‌های حبیب زاده و عزیزکندی)1392(، که شیوه‌های غیر کلامی را 58 درصد 
در برقراری ارتباط با همه شهروندان موثر می‌دانستند، نزدیک بود. علاوه بر ان بهرامی باباحیدری و 
محمدی مقدم و محمدی نیا )1395( و نیز حسینی پور )1388( نیز در این رابطه بر نقش توانمندی 
ارتباطــات غیــر کلامی پلیس‌ها در بالا رفتن میزان رضایت منــدی؛و یافته‌های کول )1387( در 
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خصوص حل انواع مشکلات فردی و اجتماعی و افزایش خودپنداره مثبت و جرات پلیس در مواجه 
با اقشــار مختلف موثر می‌دانند. تقریبا بخش قابل ملاحظه‌ای از نمونه‌های تحقیق )70 درصد( بر 
این اعتقاد بودند که با شــیوه‌های ارتباط گفتاری روســا و مدیران ناجایی با اقوام، که معمولا توام با 
صحبت کردن به لحنی آرام، شمرده، همراه با احترام و مهربانی است، می‌توانند در ایجاد همکاری 
و حل مشــکلات قومیت‌ها موثر باشــند. همچنین انها بر این اســرار داشتند که با احترام گذاردن، 
قدرداني، تقدير، دلجویی، و همدلی با اقوام و گوش کردن دادن به آنها در کمک به حل مشــکلات 
اقوام می‌توانند تاثیر گذار باشند. بخشی از نمونه‌های تحقیق )45درصد( اذعان کرده بودند که »از 

هر فرصتی برای تبادل دیدگاه و نظرات همدیگر باید استفاده کرد«.
به طور کلی )بیش از نیمی از( نمونه‌های تحقیق اذعان داشته بودند که در ارتباطات کلامی و غیر 
کلامی به طور تواما سعی می‌کنند که در روابط اشان حریم خصوصی را رعایت کنند؛ در مکان‌های 
عمومی از واژه‌های مناســب اســتفاده کنند؛ ساده و رسا سخن بگویند؛ وسط صحبت‌های شخص 
مقابل نپرند، خوب گوش کنیم؛ و مطابق با آداب آن شرایط و مکان عمل کنند. یافته‌های تحقیق 
نشــان داد که 78 درصد از نمونه‌های تحقیق در موقعیت‌های هیجانی و احساســی سعی می‌کنند 
به خود کنترلی بپردازند. بخش مهمی از نمونه‌ها )67 درصد( اذعان داشــتند: سعی می‌کنند افراد 

را همانطور که هستند قبول کنند و بر اساس شرایط عمل کنند. 
ارتباطات رسمی و غیر رســمی. یافته‌های تحقیق )69 درصد( نشان می‌دهد که پلیس‌ها 
می‌توانند با تشکیل جلسات و گفت و گوهای صمیمی با معتمدین محلی و ریش سفیدان، با حضور 
و شرکت روسای پاسگاه‌ها در مکان‌های مورد احترام اقوام )55 درصد(، و ایجاد ارتباطات نزدیک و 
دوستانه با رسانه‌های همگانی )55 درصد( در حل نزاع‌ها اقوام موثر باشد. نمونه‌های مورد مصاحبه 
)59 درصد( معتقد بودند که جـدیت بـیش از حـد و قانونمداری صرف بـراي بسیاري از مأموران 
پلیس در ارتباطات قومی، یک خطر حرفه‌ای محسوب می‌شود. یکی از دلایـل ایـن جـدیت، ایـن 
است که آنها نمی‌خواهند به طور شخصی در یک موقعیت درگیر شوند و می‌خواهند نقـــش یـک 
فـــرد صاحب قدرت را بازي کنند. اما، معمولًا در زمان برقراري ارتباط، به سبب رفتاري ســـرد و 
ســـخن گفتن رسمی، منجر به وقوع سوءتفاهم می‌شــوند. گروهی از نمونه‌ها چنین گفته‌اند که: 
»مردم فکر نمی‌کنند که ما آدم هستیم بلکه تمامی چیزي که آنها می‌بینند همین یونیفرم است. 
با همه اینها مردم معمولا” در رابطه با عملکرد پلیس شاکی هستند. هر کدوم از اونا چه به صورت 
فردی یا گروهی توقعاتی از پلیس دارند. که این خود تمایل پلیس برای غیر رسمی عمل کردن را 
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بیشتر و البته پیچیده‌تر می‌کند.«. »با این وصف یک لبخند به همراه کلمات محبت آمیز از سوی 
پلیس، به شـهروندان یـادآور می‌شود که پلیس هم انسان است نه یک فرد قدرتمند سرسخت که 

نه رحم دارد و نه درك«. 
به طور کلی اگر چه بیشتر پلیس‌های نمونه تحقیق بر این باور بودند که مواردی مانند: متناسب 
با آداب اجتماعی، س��ازگاری با ارزش‌ها و هنجارها، تشــکیل جلسات و گفت و گوهای صمیمی با 
معتمدین محلی و ریش سفیدان، خودمانی شدن، مهربانی کردن و نظایری از این قبیل کارآیی دارد 
و انها موافند و حتی انجام می‌دهند، لکن در نهایت معتقدند نباید خیلی با افراد و گروه‌های مختلف، 
که اقوام نیز در درون انها هستند، درهم امیخت، قاطی شد، و صمیمی رفتار کرد و یا به قول بعضی از 
پلیس‌ها »پس خاله« شد. در این خصوص اگر چه بخش قابل ملاحظه‌ای از مصاحبه شونده‌ها )77 
درصد( معتقد بودند که می‌تواند با چارچوب‌های غیر رســمی چالش‌ها را مرتفع نمایند، اما بخش 
مهمی از نمونه‌های تحقیق )در حدود 65 درصد( معتقدبودند که با تاکید بر قواعد و چارچوب‌های 
مشخص و مدون و نیز ارتباطی تک خطی مبتنی بر تصویب یک مصوبه می‌شود مشکلات را بدون 
حاش��یه، سوگیری و س��وء تفاهم حل و فصل نمود. به نظر برخی از نمونه‌های تحقیق )61 درصد( 
پلیس باید برای توســعه ارتباطات خود به ارزش‌ها و هنجارهای تمامی احاد جامعه، به ویژه اقوام 
احترام بگذارد. اگر چه برخی ارزش‌ها و هنجارهای گاه با هم متفاوت‌اند، اما پلیس باید برای ارتقاء 
سطح روابط خود با قومیت‌ها، این ارزش‌ها و هنجارهای اجتماعی را شناسایی و روی آنها کار کند. 

تا از این طریق در بهبود روابط موثر باشد.

نتیجه گیری.
بر اساس یافته‌های فوق می‌توان نتیجه گرفت که »بیشتر افسران در مهارتهای ارتباطات میان 
فردی و کلامی به آموزشــی بیش از آنچه که تاکنون بوده، نیاز دارند«. این به آن معناســت که با 
تمام تلاش‌های صورت گرفته در خصوص ارتقاء مهارت‌های ارتباطات اجتماعی پلیس‌ها با اقوام، 
کمیــت و کیفیــت مهارت‌های ارتباطی پلیس‌ها هنوز نواقصــی دارد که باید مرتفع گردد. جالب 
اس��ت که نتایج تحقیقات »کمیه روابط« در ســال 1993 و نیز نتایج تحقیق »اِخاروببا « در سال 
2021 نیز بر امر تاکید داش��ت. نتایج برخی تحقیقات مانند: کیانپور و ناصری )1394(، نشــان 
می‌دهد که وجود تصورات قالبی در جامعه ی ما و نیز در برخی پلیس‌ها، در خصوص برخی اقوام 
ماننــد: »برتری قومیت‌ها از نظر خود»، »متعصب، غیرتی، بد لهجه اما مهمان دوســتی کردها«؛ 
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»جنگجو و ســاده بودن لرها«؛ جاهلیت و نیرومند و خونگرم بودن عرب‌ها«؛ »مغرور خوش لهجه 
لوس و مرفه فارس‌ها«؛ »زحمت کش ســخت کوش، مظلوم، بدقیافه و جنایتکار بودن بلوچ‌ها«؛ 
» روشــنفکر و نــادان و خنده دار، متعصب، باهوش بــودن ترک‌ها« می‌تواند در ارزیابی و قضاوت 
پلیس‌ها نســبت به اقوام اثرگذار بوده، در هنگام برقراری ارتباطات به عنوان موانع ارتباطی عمل 
کند. این تصور قالبی که به سبب عدم درک دقیق از قومیت‌ها و نیز وجود برخی باورهای نادرست 
و قدیمی از اقوام می‌باشــد، می‌تواند در ارزیابی نهایی، پلیس‌ها را دچار اشــتباه کرده، عاملی برای 

وقوع چالش‌ها گردد.
از سوی دیگر اجرای دقیق قانون و پیگیری سرسختتانه برخی امور ممکن است به خودی خود 
منجر به وقوع ســوتفاهمات شــود و گاه به بحران قومی بدل گردد. از این رو پلیس‌ها نه تنها باید 
قــدرت بیــان، انتقال پیام و فن گفــت و گو با تمامی گروه‌های اقلیت و اقوام را بدانند، که باید خود 
اهل گفت و گو باشــد و بتوانند در اینگونه مواقع از سرســختی‌ها بکاهند. تجارب زیسته پلیس‌های 
مرز در این باره نشــان می‌دهد که یکی از مشــکلات مهم ایجاد ارتباط پلیس با دیگران موانع زبانی 
اســت )عبدالرحمانی، 1398(. نتایج تحقیق کریمی و دانشــمهر )1398( در این باره نشان داد که 
اکثریت شهروندان بومی استان کردستان نسبت به ماموران پلیس هم‌زبان خود و همچنین نسبت 
به افراد پلیس بومی نگرش مثبت و اعتماد بیشــتری دارند تا پلیس‌هایی که از اســتان‌های دیگر 
هستند و به زبان غیر بومی صحبت می‌کنند. در این خصوص یکی از نمونه‌های تحقیق که به نظر 
می‌رســید چندان معتقد به گفت گو هم نبود، اذعان داشــت که: »نه می‌خوام به کســی زور بگم و 
ناراحت کنم و نه به کســی باج می‌دم، اهل لفظ قلم صحبت کردن هم نیســت. فکر می‌کنم فقط 

باید به وظیفه ام عمل کنم«.
از این رو مناســب اســت پلیس‌هایی که در این مناطق خدمت می‌کنند و یا قرار است که به این 
مناطق اعزام شــوند، تا آنجا که ممکن اســت زبان‌های قومی و محلی را فرابگیرند یا لااقل بتوانند 
ارتباطات اولیه را برقرار ســازند. نتایج تحقیق نشــان داد اگر چه همه مشکلات ارتباطی نیستند؛ با 
این وصف بخش مهمی از بی اعتمادی میان پلیس و گروه‌های قومی، از مشکلات زبانی و ارتباطی 
سرچشــمه می‌گیرد. یکی از نمونه‌های تحقیق چنین گفته اســت: »باید مواظب باشیم که خیلی 
با مردم تند و بد صحبت نکنیم. البته پلیس‌های جوون بیشــتر سرشــان برای یکی به دو کردن با 
بعضــی ادما، درد می‌کنه. به نظر من هرچه ماموران تازه کارتر و جوان‌تر باشــند، احتمال دهن به 
دهن شدن، مشاجرات کلامی و درگیری فیزیکی بیشتر می‌شه.«یکی دیگر از مصاحبه شونده‌ها در 
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این باره گفته: »اذر و اذیت ادما فقط فیزیکی نیســت، گاهی ازار و اذیت‌ها کلامی و غیر کلامی‌اند. 
برای مثال باید از گفتن طنز و لطیفه و جوک )که به نوعی تنه زدن یا تکه اندختن فرض می‌شود( 
جدا خودداری کنیم. یا مثلا نباید کلمه یا چیزی بگوئیم که طرف مقابل برداشــت مســخره گونه یا 
توهین آمیز داشــته باشــد. یادم میاد چند سال پیش در کرمانشاه به یکی با لهجه‌ای خاص گفتم، 
سلام پهلوان. اون فرد فکر کرد که من او را تمسخر کرده ام. برای همین نزدیک بود مشکلی بزرگی 

پیش بیاید، که البته براش توضیح دادم و موضوع فیصله پیدا کرد.« 
بنابراین همان گونه که مصاحبه شونده‌ها و نیز )کمیته روابط )1993( نیز تاکید کرده، باید در 
جوامع چند فرهنگی و قومی، یکی از تمهیدات پلیس آن باشد که بتوانند به شیوه‌ای موثر و کارآمد 
قواعد و چارچوب‌های ارتباطی با ســایر گروه‌ها و اقوام را بشناســد و ارتباط برقرار ســازند. و دومی 
ان کــه بدانــد چگونه خود را با انتظارات ارتباطی گروه‌های قومی وفق دهند )شوســتا و همکاران، 
1395: 834(. در عیــن حال یکی از نمونه‌های تحقیق و البته به روایتی دیگر روبرگ و همکارنش 
)1398: 254( بــه پلیس‌ها توصیه کرده‌اند که »مأمور باید در مقابل بی احترامی گروه‌های قومی، 
آن را در راســتای افزایــش مهارت‌های ارتباطی صبر و بردبــاری تحمل کرده، از انواع مهارت‌های 

کلامی در رفع ان بکوشد«. 
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مدیران پلیس برای ترغیب رفتار حرفه‌ای و رســمی در پلیس‌ها، توصیه می‌کنند که این موارد 
را به هنگام ارتباط با دیگران در نظر بگیرند: دســتور العملها بر اســاس انچه که ســازمان گفته 
اجرا شــود؛ رفتار حرفه‌ای از طریق فرآیندهای ارتباطات داخلی جبران شــود؛ تنها مأمورانی را به 
سمتهای نظارت و مدیریت ارتقاء درجه دهند که رفتار حرفه‌ای دارند و کمتر خودمانی می‌شوند؛ 
و از اقدامات انضباطی که ممکن اســت جهت حمایت از اصل عدم تحمل رفتار غیرحرفه‌ای لازم 

است، حمایت کنند. 
در حالي كه نتایج نشان می‌دهد ماموران پليس براي غلبه بر هر نوع مشكلي، آموزش رسمي می‌بينند 
تا بتوانند از انواع رفتارهای یادشده در موقعيت‌هاي مختلف استفاده كنند؛ گروهی ديگر از نتایج بر این 
تاکید دارند که باید ماشینی عمل کردن و خشونت ورزیدن خودداری کرده، نرمش بیشتری در تعاملات 
از خود نشان داد. در این خصوص یکی از نمونه‌های مصاحبه شونده چنین گفته: »من خودم را مامور 
قانون می‌دونم با هیشکی دشمنی ندارم، در خصوص هیچ کس و در هر شرایط و وضعیتی تفاوت قایل 
نمی‌شــوم«. »تمام تلاشــم اینه که بر اساس شواهد، مدارک، و مقررات اجرای قانون کنم، از اختیارات 
قانونیم استفاده می‌کنم، هر چی می‌خواد بشه بشه.« یکی دیگر از انها چنین گفته: »اعمال وظیفه از هر 
چیزی برام مهم تره، تحقیقات را تا اخر ادامه می‌دم. لازمه بشه بازجویی و بازداشت می‌کنم، ملاحظه 
نمی‌کنم. دنبال ملایمت و مهربانی و گذشــت هم نیســتم«. باید توجه داشت که کاربرد روش پلیسی 
بدون اغماض که منجر به از بین رفتن مشروعیت پلیس می‌گردد، چندان مورد حمایت نیست. پلیس‌ها 
باید در هنگام برقررای ارتباط با اقوام سعی کنند با تحلیل مناسب رفتار متقابل افراد و در نظر گرفتن 
موقعیت‌ها، کیفیت ارتباطات خود با دیگران را بهبود بخشید؛ در شکایت‌ها و اظهار نارضایتی دیگران 
پاسخ مناسب دهند، و خشم دیگران را تحمل کنند. ارتباطات غیر رسمی پلیس شامل موارد مختلفی 
اســت که برخی از انها در مدل جدول شــماره 1 امده است. دامنه این ارتباطات در خصوص قومیت‌ها 
همان گونه که نمونه‌های تحقیق و نیز میلر و براسون و وایتهد )1391( یادآور شده اند؛ از سرزنش‌هاي 
کلامی، متناسب با آداب اجتماعی و احساس وظیفه عمل کردن، از قانون حمایت نمودن و در عین حال 

در خدمت همه گروه‌ها و اقشار و اقوام بودن؛ تا سازگاری با هنجارها و ارزش‌های قومی متغیر باشد. 
 

پیشنهادات.
بر اســاس یافته‌هــا و نتایج تحقیق، می‌توان برخی پیشــنهادات در قالب مــوارد توصیه‌ای به 

پلیس‌هایی که در مناطق قومی خدمت می‌کنند، ارائه کرد.
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• ضمن ان که پلیس‌ها باید بر صلاحیت فرهنگی خود بیفزایند؛ بایستی نسبت به موقعیت‌های 
مختلف قومی؛ اداب، و چارچوب‌های ارتباطی ش��ناخت بیش��تری پیدا کنند. به این معنا که درک 

خود را در باره قواعد ارتباطی اقوام دقیق‌تر کنند.
• در عین این که پلیس‌ها باید به خشم، شکایت‌ها و اظهار نارضایتی‌های دیگران پاسخ مناسب 
دهند، سعی کنند با تحلیل مناسب رفتار متقابل )بین فردی(، کیفیت ارتباطات خودشان با گروه‌ها 

و اقوام را بهبود بخشند.
• گفت وگو با اقوام و روســای قوم را همیشــه به عنوان یک فرصت و راهبرد اساسی که می‌تواند 
به تبادل اندیشه و افکار فی ما بین بینجامد و بستری برای ارتقاء کیفیت ارتباطات دو طرفه فراهم 

می‌کند، به حساب اورد.
• همیشه و در همه حال باید ادب و معاشرت اجتماعی با قومیت‌ها را مغتنم دانسته، حفظ کرد. 
به این معنا که در مکان‌های خاص و حتی عمومی، واژه‌های مناســب به کار برد، از منفی گرایی، 
انتقــاد، و ناســازگاری پرهیز کرد، احترام فرد مقابل را به ویــژه در جمع حفظ کرد، به حرف‌های 
طرف مقابل خوب گوش کرد، به قول‌ها و وعده‌های داده شــده پایبند بود، و خلاصه این که امکان 

خشنودی طرف مقابل را فراهم اورد.
• قبــل از ورود و یــا مواجهه با هر گونه موقعیت‌های تنش زا، موقعیت و وضعیت را بررســی، و 
بر موضوع تمرکز کرد، ســعه صدر داشــت، احساســات را کنترل و اســتانه تحمل را افزایش داد، 

انعطاف‌پذیر و سازگار بود.
• تا انجا که امکان دارد، در اجرای درســت و دقیق قانون بکوشــید، اما در عین حال ســخت، بی 
گذشــت و غیر قابل نفوذ نباشــید. بر اساس تشــخیص خود، ضمن کنترل عواطف و احساسات، و 
دوری کردن از ســوء تفاهمات؛ برخی مواقع گذشت داشته، آسان بگیرید، متواضعانه عمل کنید تا 

به وضعیت آرامش ببخشید. 
• در هنگام تعامل با اقوام مختلف به پیام‌های غیر کلامی و زبان بدن )که در هر قومیتی احتمالا 
متفاوت اســت( توجه بیشتری داشــته باشید. برای نمونه واکنش‌های عاطفی مناسب از خود بروز 
دهید، مطابق با اداب منطقه عمل کنید، ارتباطات چشمی را حفظ کنید، در نحوه پوشش و رعایت 

صلفاصله‌ها دقت کنید. 
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