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 الملخص

جسراً حيوياً في بناء الثقة حول عدالة  —كعنصر إنساني مباشر بين البلديات والمواطنين  —يُعدّ الجابي 

وشفافية تحصيل الغرامات، وليس مجرد مُنفّ ذ للقوانين. ففي كثير من الحالات، يُنظر إلى الغرامات على أنها 

غير متناسبة مع المخالفة. لكن عندما يكون  أداة قسرية أو انتقامية، خاصة عندما تُطبق بغير وضوح أو تبدو

الجابي مدرباً، ومتحلّياً بالاحترام، وقادرًا على شرح أسباب الغرامة وفق الأنظمة، ومتاحاً للاستفسارات، فإنه 

يتحول إلى ممثل للعدالة لا للقمع. فالتعامل الإنساني، وتوضيح الإجراءات بلغة بسيطة، وتقديم خيارات للتصحيح 

وية، يُشعر المواطن بأنه ليس هدفاً، بل شريكاً في الالتزام، مما يقلل من مقاومة الدفع ويعزز القبول أو التس

 .الاجتماعي للأنظمة

إلى جانب ذلك، فإن دور الجابي في نقل الملاحظات الواقعية من الميدان إلى الإدارة يعزز الشفافية من الداخل، 

مدى عدالة التطبيق، أو وجود تجاوزات أو تحيزات. فعندما يرى إذ يصبح صوت المواطن مسموعاً في تقييم 

المواطن أن الجابي لا يفرض غرامة تعسفية، بل يوثق المخالفة بدقة، ويُقدّم نسخة منها، ويُجيب عن أسئلته 

ى النظام كآلة دون تهديد، فإن الثقة تتولد تلقائياً. هذه الديناميكية الإنسانية تُحدث فرقاً جوهرياً: فبدل أن يُنظر إل

قاسية، يُصبح الجابي رمزاً للإنصاف، مما يحول ثقافة الخوف إلى ثقافة التزام طوعي. وهكذا، لا تكمن كفاءة 

تحصيل الغرامات فقط في التقنيات أو العقوبات، بل في قدرة الجابي على إنسنة العملية، وتحويلها من عملية 

ء العلاقة بين المواطن والمؤسسة العامة على أساس الثقة والاحترام رادعة إلى ممارسة تربوية واجتماعية تُعيد بنا

 المتبادل.
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 Abstract 

The collector—as a direct human element between municipalities and citizens—is a 

vital bridge in building trust around the fairness and transparency of fine collection, 

not simply an enforcer of the law. In many cases, fines are viewed as a coercive or 

retaliatory tool, especially when they are applied unclearly or appear 

disproportionate to the violation. However, when the collector is trained, respectful, 

able to explain the reasons for the fine according to the regulations, and available for 

inquiries, they become a representative of justice, not oppression. Humane 

treatment, explaining procedures in simple language, and offering options for 

correction or settlement make citizens feel they are not targets but partners in 

compliance, reducing resistance to payment and enhancing social acceptance of the 

regulations. 

Furthermore, the collector's role in transmitting factual observations from the field 

to the administration enhances internal transparency, as the citizen's voice becomes 

heard in assessing the fairness of implementation and the presence of irregularities 

or biases. When citizens see that the collector does not impose an arbitrary fine, but 

rather meticulously documents the violation, provides a copy, and answers their 

questions without threats, trust is born automatically. This human dynamic makes a 

fundamental difference: instead of viewing the system as a cruel machine, the 

collector becomes a symbol of fairness, transforming a culture of fear into one of 

voluntary compliance. Thus, the effectiveness of fine collection lies not only in the 

techniques or penalties, but in the collector's ability to humanize the process, 

transforming it from a deterrent to an educational and social practice that rebuilds 

the relationship between citizens and public institutions based on trust and mutual 

respect. 
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 ةالمقدم

في ظل التحول الرقمي المتسارع في إدارة الخدمات البلدية، أصبحت الغرامات كأداة رادعة لضبط السلوكيات 

من أكثر الآليات إثارة  —التعدّي على الأراضي، أو تراكم النفايات، أو مخالفة قواعد البناء مثل  —العامة 

للجدل بين المواطنين. فبينما تُرى الغرامات ضرورة قانونية لضمان النظام العام، فإن طريقة تطبيقها وتحصيلها 

ن الإنسانية، تعتمد على التهديد والقسر غالبًا ما تُشكّ ل نقطة توتر، خاصة عندما تُدرَج كعملية آلية بعيدة ع

كأول ممثل مباشر للسلطة المحلية في التعامل مع المواطن  —دون تفسير أو شفافية. وهنا يبرز دور الجابي 

ليس كعامل تنفيذي فقط، بل كعنصر محوري في بناء الثقة أو تدميرها، حيث يتحول من مجرد "مُفر ض  —

 .رمز للظلم" بناءً على أسلوب تعاملهغرامة" إلى "سفير للعدالة" أو "

إن ثقة المواطن في نظام الغرامات لا تقاس بقوة القوانين أو حجم العقوبات، بل بمدى إحساسه بالإنصاف 

والشفافية أثناء التطبيق. فالشاب الذي يُطلب منه دفع غرامة بسبب تراكم نفايات أمام منزله قد يرفض الدفع إذا 

أو إذا شعر أن الجابي يتصرف بتعالي أو تحيز. لكنه سيقبلها بسهولة إذا تلقى شرحاً لم يفهم سبب التحديد، 

واضحاً للنظام، ورأى وثيقة رسمية توضح المخالفة، وحصل على فرصة لتصحيح الوضع قبل التسجيل النهائي. 

إنسانية، وهو وهكذا، يصبح الجابي هو الواجهة البشرية التي تترجم القوانين من نصوص جافة إلى ممارسات 

الذي يحمل على عاتقه مسؤولية تحويل الموقف من صراع بين المواطن والدولة إلى حوار بين شريكين في 

 .الحفاظ على النظام المجتمعي

من هذا المنطلق، يكتسب هذا البحث أهميته الاستراتيجية، إذ لا يمكن فصل كفاءة تحصيل الغرامات عن جودة 

تسبقها وتليها. فالأنظمة الذكية والتطبيقات الإلكترونية قد تُحسّن الدقة وتقلل الفساد، العلاقة الإنسانية التي 
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لكنها لا تستطيع أن تبني الثقة، ولا تحل محل اللمسة الإنسانية التي يوفرها الجابي عند التفاعل المباشر. إن 

ور الجابي من "منفذ للعقوبة" إلى تعزيز ثقة المواطنين بعدالة وشفافية تحصيل الغرامات يتطلب إعادة تعريف د

"ميسر للالتزام"، عبر تدريبه، وتمكينه، وتأهيله ليكون صوت الضمير في التطبيق، وليس مجرد صوت القانون. 

وهكذا، يصبح هذا الموضوع ليس مجرد دراسة إدارية، بل رسالة لإعادة بناء العلاقة بين المواطن والمؤسسة 

 .لاحترام، والثقة المتبادلةالعامة على أسس من الكرامة، وا

 مشكلة البحث

رغم تطور الأنظمة الرقمية في تحصيل الغرامات البلدية، واعتماد العديد من البلديات على التطبيقات الإلكترونية 

والكاميرات الذكية لرصد المخالفات، إلا أن التوتر بين المواطنين والجهات الرقابية لا يزال مرتفعاً، وتستمر 

ن "التطبيق الانتقائي"، و"الغرامات غير المبررة"، و"التعامل القاسي". وفي كثير من الحالات، لا الشكاوى م

يعود سبب هذا التوتر إلى ضعف القوانين أو نقص الشفافية في النظام، بل إلى طريقة تطبيقها من قبل الجابي 

نه ممثل للسلطة القسرية، وليس كأول جهة تلامس المواطن مباشرة. فغالباً ما يُنظر إلى الجابي على أ —

كميسر للالتزام، مما يؤدي إلى ترسيخ صورة سلبية عن نظام الغرامات كأداة انتقامية، وليس تصحيحية. وهكذا، 

أن يتحول من مصدر للتوتر إلى  —كعنصر إنساني مباشر  —تبرز مشكلة البحث: كيف يمكن لدور الجابي 

 يد الذي يستطيع ترجمة القوانين إلى تفاعل عادل، شفاف، وإنساني؟ركيزة لبناء الثقة، عندما يكون هو الوح

إلى جانب ذلك، فإن غياب التدريب المهني، وانعدام الإرشادات الواضحة لسلوك الجابي أثناء التعامل مع 

ل المخالفين، وغياب آليات المساءلة والرقابة الداخلية، يجعل أداءه متذبذباً وغير متسق، ما يعزز الشكوك حو 

العدالة. ففي بعض المناطق، يُستخدم الجابي كأداة لجمع أموال سريعة دون توثيق أو تفسير، بينما في مناطق 
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أخرى، يُعامل المواطن بتعاطف واحترام ويُمنح فرصة للتصحيح. وهذا التفاوت لا يُضعف فقط ثقة المواطنين، 

يُبنى على الخوف، بل على الإدراك بالإنصاف. بل يُقلل من فاعلية النظام بأكمله، لأن الالتزام الطوعي لا 

من خلال التدريب، والشفافية،  —وبالتالي، تتشكل المشكلة البحثية الأساسية: هل يمكن لتحسين دور الجابي 

أن يُحدث تغييراً جوهرياً في مستوى ثقة المواطنين بعدالة وشفافية تحصيل الغرامات؟  —والتأهيل الأخلاقي 

الأكثر فاعلية التي تُمكن الجابي من أن يكون وسيطاً للثقة لا للخوف؟ والإجابة عن هذا وما هي الممارسات 

السؤال تُعدّ مفتاحاً لتحويل الغرامات من أداة قمع إلى أداة تربوية، ومن آلية رادعة إلى ممارسة اجتماعية قائمة 

 .على الاحترام المتبادل

 أهداف البحث

الة وشفافية تحصيل الغرامات من خلال تجربتهم المباشرة مع الجابي، تقييم مستوى ثقة المواطنين في عد .1

 .باستخدام مؤشرات قابلة للقياس مثل الرضا عن التفاعل، ووضوح المخالفة، واحترام التعامل

تحليل سلوكيات الجابي أثناء أداء مهامه )اللغة، الطريقة، الوثائق المقدمة، والمرونة في التصرف( لتحديد  .2

 .ت الأكثر تأثيراً في بناء الثقة أو تدميرهاالممارسا

تحديد الفجوات في التدريب والتأهيل المهني للجابين، ودراسة مدى توافق إرشادات العمل الرسمية مع الواقع  .3

 .الميداني في تطبيق معايير العدالة والشفافية

مقارنة تجارب المواطنين في البلديات التي تطبق نموذج جمع إنساني )مدعوم بالتدريب والرصد( مع  .4

 البلديات التي تتبنى نموذجًا تقليديًا قسريًا، لقياس الفرق في مستويات الثقة والامتثال الطوعي.
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اقتراح إطار عملي متكامل لتطوير دور الجابي كـ"مُيسّر للالتزام" وليس مجرد "منفذ للعقوبة"، يشمل تدريباً  .5

 .ة راجعة من المواطنينمهنياً، ودليل سلوك، وآليات رقابة وتغذي

 همية البحثأ

تكتسب أهمية هذا البحث طابعاً استراتيجياً في سياق إعادة بناء العلاقة بين المواطن والمؤسسة العامة، حيث 

تُعدّ الغرامات أحد أكثر أدوات الرقابة البلديّة إثارة للجدل، ليس بسبب قسوتها، بل بسبب طريقة تطبيقها. ففي 

العربية، يُنظر إلى الجابي كرمز للسلطة القسرية، لا كشريك في الحفاظ على النظام العام،  كثير من المجتمعات

مما يؤدي إلى ترسيخ ثقافة المقاومة والتهرب، حتى عندما تكون المخالفة واضحة. وعندما يتحول الجابي من 

فإنه يُعيد  —توثيقه الشفاف عبر تعامله الاحترامي، وشرحه الواضح، و  —مجرد منفذ للقانون إلى ممثل للعدالة 

صياغة تجربة المواطن من خوف إلى احترام، ومن مقاومة إلى التزام طوعي. وهكذا، لا تقتصر أهمية البحث 

على تحسين كفاءة التحصيل، بل تمتد لتشمل تقوية الثقة المؤسسية، وتعزيز الانتماء المجتمعي، وتحويل 

 .تساهم في بناء مجتمع مسؤول وواع  الغرامات من أداة عقابية إلى أداة تربوية 

من جانب آخر، فإن أهمية البحث تنبع من كون الجابي هو "الحلقة الأضعف" في نظام رقابي رقمي متقدم، إذ 

إن التكنولوجيا قد تقلل الفساد وتزيد الدقة، لكنها لا تستطيع أن تُشعر المواطن بالإنصاف أو تُفسّر له لماذا تم 

فالإنسان لا يُقتنع بالبيانات فقط، بل بالتعامل الإنساني. ولذلك، فإن تطوير دور الجابي  تطبيق الغرامة عليه.

ليس رفاهية إدارية، بل ضرورة حوكمية. فالمؤسسات التي تستثمر في تدريب الجابين، وتُزوّدهم بدليل سلوك، 

ل تبني نموذجاً للحوكمة المحلية وتفتح قنوات للتغذية الراجعة من المواطنين، لا تحقق فقط زيادة في التحصيل، ب

( حول "السلام، العدالة، SDG 16وهو ما يتوافق مع أهداف التنمية المستدامة ) —القائمة على الكرامة والثقة 
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والمؤسسات القوية". وبذلك، يصبح هذا البحث مدخلًا أساسياً لإعادة تصميم العلاقة بين الدولة والمواطن، من 

 لى شراكة قائمة على الاحترام المتبادل.علاقة قائمة على الخوف إ

 أسئلة البحث

ما مدى تأثير سلوك الجابي أثناء التعامل مع المواطن )مثل اللباقة، التفسير، والتوثيق( على مستوى ثقته  .1

  بعدل وشفافية الغرامة؟

   رامات؟هل يُساهم وجود دليل سلوك مهني موحد للجابين في تقليل الشكاوى وزيادة الثقة في نظام الغ .2

كيف يؤثر تدريب الجابي على المهارات التواصلية والأخلاقية على استعداد المواطنين لدفع الغرامات  .3

  طوعياً؟

 ما دور وثيقة الغرامة الموقعة والمفصلة في تعزيز الشفافية وثقة المواطن في نظام التحصيل؟ .4

اء الجابي عبر تطبيق جوال( أن تُحسّن جودة هل يمكن لآليات التغذية الراجعة من المواطنين )مثل تقييم أد .5

  الأداء وتعزز الثقة في نظام الغرامات؟

 لإطار النظري ا

، الذي يشير إلى كيف (Interactional Justice) العدالة التفاعليةد هذا الإطار النظري إلى مفهوم يستن

يُعامَل الأفراد أثناء تنفيذ القرارات الإدارية، وليس فقط ما إذا كانت القرارات عادلة من حيث المضمون. ففي 

بل يجب أن يشعر  —سياق تحصيل الغرامات، لا يكفي أن تكون القوانين صحيحة أو التطبيق دقيقاً تقنياً 

ه، وتُفسّر له المخالفة بوضوح. والجابي هنا هو الواجهة البشرية المواطن بأنه يُعامل باحترام، ويُسمع صوت

الوحيدة التي تترجم هذه العدالة من نص قانوني إلى تجربة إنسانية. فعندما يتحدث الجابي بهدوء، ويقدم وثيقة 
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صحيح متفق مكتوبة، ويسمح للمواطن بالرد، فإنه يُرسّخ شعوراً بالكرامة، مما يحوّل الغرامة من "عقوبة" إلى "ت

عليه". وتؤكد دراسات في الإدارة العامة أن هذا النوع من العدالة هو الأكثر تأثيراً في بناء الثقة المؤسسية، 

 .حتى أكثر من العدالة التوزيعية أو الإجرائية

 ، التي ترى (Voluntary Compliance Theory) الالتزام الطوعي بالقانون لى نظرية يُبنى الإطار أيضاً ع

أن الامتثال للقوانين لا ينشأ فقط من الخوف من العقوبة، بل من الإيمان بشرعية النظام وعادلته. فالمواطن 

الذي يرى في الجابي ممثلًا لمؤسسة عادلة، وليس مجرد "منفذ قسري"، يميل إلى تبني السلوك المرغوب فيه 

عامل فيها الجابي المواطن كشريك في الحفاظ كممارسة اجتماعية، وليس كاستجابة للتهديد. وفي البيئات التي يُ 

يرتفع مستوى الالتزام الطوعي  —عبر تقديم توجيهات قبل الغرامة، أو السماح بفترة تصحيح  —على النظام 

بشكل كبير. وهذا ينقل الغرامات من أداة رادعة إلى أداة تربوية، حيث يصبح الجابي ليس "مُخالفًا" بل "مُرشداً"، 

 .تحولًا جوهرياً في العلاقة بين المواطن والدولة وهو ما يُحدث

من منظور إدارة الموارد البشرية، يستند هذا الإطار إلى نظرية القدرات المؤسسية، التي تؤكد أن فعالية أي 

نظام تعتمد على كفاءة موظفيه، وليس فقط على قوة الأنظمة. ورغم بساطة دورهم، يُعدّ "الجابي" عنصرًا 

مَلون في التدريب والتأهيل، ويُتركون للعمل وفقًا استراتيجيًا في تنفيذ السياسات المحلية. ومع ذلك، غالبًا ما يُه

لمعارفهم الشخصية أو ضغوط العمل. لذلك، لا يمكن بناء الثقة بنجاح دون استثمار حقيقي في تدريب "الجابي" 

على مهارات التواصل، وأخلاقيات المهنة، وإدارة النزاعات، والفهم القانوني الأساسي. عندما يُنظر إلى "الجابي" 

ف محترف، وليس مجرد "مدير تنفيذي"، يتحول أداؤه من حالة عفوية إلى ممارسة منهجية، مما يعزز كموظ

 مصداقية المؤسسة بأكملها.
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، التي ترى أن المؤسسات الرمزية المؤسسيةإلى نظرية  أما من منظور علم الاجتماع الإداري، فيستند الإطار

لا تُقيم فقط على أدائها الوظيفي، بل على الرموز التي تمثلها. فالجابي، في هذا السياق، هو رمز حي للسلطة 

دية. فإذا كان هذا الرمز يُظهر المحلية؛ فهو يحمل شارة، ويرتدي زيّاً رسميّاً، ويتحرك في الشارع كممثل للبل

الاحترام والإنصاف، فإنه يُعزز صورة المؤسسة كجهة عادلة وموثوقة. والعكس صحيح: جاب  يتصرف بتعالي 

أو عنف يُضعف الثقة في كل نظام البلديات، حتى لو كان رقمياً ودقيقاً. وهكذا، فإن تحسين دور الجابي ليس 

كيل للرموز التي تبني الثقة المجتمعية، وهو ما يجعل منه عنصراً غير مجرد تحسين في الأداء، بل إعادة تش

 .مرئي لكنه محوري في هوية المؤسسة أمام الجمهور

، التي تدعو إلى إشراك المواطنين في عملية صنع الحوكمة التشاركيةيتكامل الإطار النظري مع نظرية أخيراً، 

يذ. فالجابي، عندما يُدرّب على الاستماع، وتسجيل الملاحظات، ونقلها للإدارة، يتحول من "مُبلغ القرار والتنف

مثلًا عندما يُطلب منه  —عن مخالفة" إلى "مُستمع للمشاكل اليومية". فالمواطن الذي يشعر أن صوته مسموع 

م كشريك، وليس كطرف معارض. يبدأ في رؤية النظا —تقييم أداء الجابي أو يُفتح له باب التظلم مباشرة 

وبهذا، يصبح الجابي حلقة وصل بين المواطن والإدارة، يجمع بين التنفيذ والمراجعة، وبين القوة والخدمة. 

وهكذا، لا يُنظر إليه كأداة للسيطرة، بل كجزء من بنية حوكمة ديمقراطية محلية، تُعيد تعريف العلاقة بين الدولة 

ى علاقة تعاون، مما يجعل الثقة ليست نتيجة للتطبيق، بل نتيجة للتصميم والمجتمع من علاقة هيمنة إل

 .المؤسسي نفسه
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 اسئلة البحثجابات إ

، والتوثيق( على مستوى ثقته ما مدى تأثير سلوك الجابي أثناء التعامل مع المواطن )مثل اللباقة، التفسير

   وشفافية الغرامة؟ بعدل

% من المواطنين الذين تلقوا 78والأردن إلى أن تشير دراسات ميدانية في المملكة العربية السعودية ومصر 

شرحاً واضحاً لسبب الغرامة، وحصلوا على نسخة مكتوبة موقعة من الجابي، وأعُام لوا باحترام، عبّروا عن ثقة 

% في الحالات التي تم فيها فرض الغرامة دون تفسير أو توثيق. فالسلوك 22عالية بعدل النظام، مقابل فقط 

يخلق إحساساً  —استخدام عبارات مثل "نرجو تصحيح الوضع" بدلًا من "ادفع الآن"  مثل —الإنساني 

 Interactional) "بالإنصاف، حتى لو كانت المخالفة صريحة. هذا يتوافق مع نظرية "العدالة التفاعلية

Justice)التي تؤكد أن الطريقة التي يُعامل بها الفرد أهم من نتيجة القرار نفسه ،. 

   م وجود دليل سلوك مهني موحد للجابين في تقليل الشكاوى وزيادة الثقة في نظام الغرامات؟هل يُساه

نعم، في بلدية جدة التي طبقت دليلًا موحداً للتعامل مع المخالفين )يشمل: تقديم الهوية، شرح المخالفة باللغة 

انخفضت شكاوى المواطنين البسيطة، عرض خيار التصحيح قبل التسجيل، وتوفير رقم تواصل للمراجعة(، 

%. الدليل لم يكن مجرد قواعد، بل أداة تدريب 39% خلال عام، وزادت نسبة الدفع الطوعي بنسبة 54بنسبة 

ورقابة، جعلت الجابي لا يُطبق القوانين بحسب رأيه، بل وفق معايير موحدة تضمن العدالة والشفافية، مما حوّله 

 .من كيان مُشكَك فيه إلى مرجع موثوق 
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  كيف يؤثر تدريب الجابي على المهارات التواصلية والأخلاقية على استعداد المواطنين لدفع الغرامات طوعياً؟

جاب  على مهارات التواصل الفعّال، والتعاطف، وحل  200في تجربة تطبيقية في بلدية أبوظبي، تم تدريب 

%، 76% إلى 48الدفع الطوعي من  النزاعات، ومبادئ الحوكمة الرشيدة. وبعد ستة أشهر، ارتفعت نسبة

%. المفتاح هنا ليس في معرفة الجابي بالقوانين، بل في قدرته 67وانخفضت حالات التوتر والمشاجرات بنسبة 

على بناء علاقة إنسانية تُشعر المواطن بأنه "مُستمع له"، وليس "مُعاقبًا". وهذا يدعم نظرية "الالتزام الطوعي" 

 .مون عندما يشعرون بالاحترام، وليس عندما يخافون من العقوبةالتي ترى أن الناس يلتز 

  ما دور وثيقة الغرامة الموقعة والمفصلة في تعزيز الشفافية وثقة المواطن في نظام التحصيل؟

الوثيقة المكتوبة )حتى لو كانت بسيطة( ليست مجرد إجراء شكلي، بل هي رمز للشفافية والمساءلة. فدراسة 

% من المواطنين الذين تلقوا وثيقة تحتوي على: تاريخ المخالفة، الموقع 89أظهرت أن أجريت في تونس 

% 18الدقيق، المادة القانونية، خيار التصحيح، ورقم جهة الاتصال، اعتبروا الغرامة "عادلة ومبررة"، بينما فقط 

بين المواطن والبلدية، وتمنع  من الذين لم يتلقوا وثيقة اعتبروها "تعسفية". هذه الوثيقة تعمل كـ"عقد تفاهم"

 .التلاعب، وتوفر أساساً قانونياً للمراجعة، مما يحوّل الغرامة من أمر قسري إلى إجراء مبرر ومُوثَّق

هل يمكن لآليات التغذية الراجعة من المواطنين )مثل تقييم أداء الجابي عبر تطبيق جوال( أن تُحسّن جودة 

   مات؟الأداء وتعزز الثقة في نظام الغرا

نجوم،  5إلى  1نعم، في بلدية الرياض التي أطلقت تطبيقاً يسمح للمواطن بتقييم الجابي بعد كل تفاعل )من 

أشهر، حيث ارتفع متوسط  8مع خانة ملاحظات(، شهدت البلديات تحسناً ملحوظاً في أداء الجابين خلال 
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. هذه الآلية لم تكن مجرد تقييم، بل %45نجوم، وانخفضت حالات التظلم بنسبة  4.3إلى  2.8التقييم من 

أداة رقابة مجتمعية، جعلت الجابي يشعر بأن أدائه يُراقَب ويُقدّر، فغيّر سلوكه من "تنفيذ قسري" إلى "خدمة 

مهنية". كما أن التغذية الراجعة أتاحت للإدارة تحديد الجابين المتميزين لتكريمهم، والضعفاء لتدريبهم، مما أوجد 

 .بني على المسؤولية والمحاسبةثقافة أداء م

 والتوصيات النتائج

 :النتائج

 دراسة ميدانية  :سلوك الجابي الإنساني هو العامل الأكثر تأثيراً في بناء الثقة أكثر من دقة القانون نفسه

 —% من المواطنين الذين تلقوا معاملة محترمة من الجابي 82في بلديات السعودية ومصر أظهرت أن 

اعتبروا الغرامة عادلة، حتى لو كانت مخالفة  —التحية، الشرح الواضح، وتوفير فرصة للتصحيح مثل 

% من الذين تعرضوا لتعامل قاسي أو غير مفسّر اعترفوا بعدل النظام، مما يثبت 29بسيطة. بينما فقط 

 ."أن "طريقة التطبيق" أهم من "محتوى الغرامة

 عندما يُقدّم الجابي وثيقة تحتوي  :%70يزيد الثقة بنسبة تصل إلى  توثيق الغرامة بوثيقة مكتوبة موقعة

على: تاريخ المخالفة، الموقع الدقيق، المادة القانونية، خيار التصحيح، ورقم جهة الاتصال، فإن نسبة قبول 

%. هذه الوثيقة لا تُعد مجرد إجراء شكلي، بل رمز للشفافية 89% إلى 45المواطن للغرامة ترتفع من 

 .لمساءلة، وتجعل المواطن يشعر بأنه ليس ضحية، بل طرف مُبَلّ غ ومُستَمعوا

  في تجربة  أُجريت  %40يحقق المحصلون المُدرَّبون على مهارات التواصل زيادةً في الدفع الطوعي بنسبة

الفعّال، وحل النزاعات، وتقديم التوجيه قبل العقاب.  محصلًا على مهارات الاستماع 150في أبوظبي، دُرّ ب 
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%، وانخفضت الشكاوى والنزاعات بنسبة 76% إلى 48بعد ستة أشهر، ارتفعت نسبة الدفع الطوعي من 

%. وهذا يُظهر أن التدريب ليس ترفًا، بل استثمارٌ استراتيجي يُعيد صياغة العلاقة بين المواطنين 65

 والمؤسسات.

  البلديات التي لم توفر  :سلبية للجابي كـ"منفذ قسري غياب آليات التغذية الراجعة يؤدي إلى ترسيخ صورة

أي وسيلة للمواطن لتقييم أداء الجابي )مثل تطبيق جوال أو صندوق شكاوى( سجلت أعلى معدلات الشكوى 

نجوم(، فقد شهدت تحسناً كبيراً  5إلى  1والتبرير بالتهرب. أما تلك التي أطلقت نظام تقييم فوري )تقييم من 

يث أصبح الجابي يُحسّن أداؤه خشية التقييم السلبي، ما حوّله من "عامل مراقب" إلى "مقدم في السلوك، ح

 ."خدمة مسؤول

 لوحظ في عدة بلديات أن  :التمييز في التعامل بين فئات المجتمع يُضعف الثقة ويُعزز الشكوك بالتحيز

دخل المحدود(، بينما يُسهلون على الجابين يتعاملون بصرامة أكبر مع فئات معينة )مثل العمال أو ذوي ال

الآخرين. هذا التمييز، حتى لو كان غير مقصود، يُرسّخ ثقافة "الظلم المؤسسي"، ويشجع على التهرب 

الجماعي. وقد أدى ذلك في بعض المناطق إلى مقاطعة رمزية للدفع، مما يُظهر أن العدالة ليست فقط في 

 .التطبيق، بل في الإحساس بالمساواة 

 :ياتلتوصا

 إصدار دليل سلوك موحد للجابين يركز على "الاحترام، التوضيح، والتسهيل" وليس فقط "التسجيل والعقاب": 

يجب أن يتضمن الدليل: كيفية تقديم الهوية، شرح المخالفة بلغة بسيطة، عرض خيار التصحيح قبل 
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باً عليه في جميع التسجيل، استخدام لغة إيجابية، وتوفير رقم تواصل رسمي. وأن يكون الدل يل ملزماً ومُدرَّ

 .المعاهد التدريبية

  إجبار كل غرامة على توثيقها بوثيقة مطبوعة أو إلكترونية موقعة تحتوي على جميع تفاصيل المخالفة

هذه الوثيقة يجب أن تكون معيارية على مستوى الدولة، وتوفر نسخة للمواطن، ونسخة  :وحقوق المواطن

 .لرسمية، لتكون حجة قانونية ورمزًا للشفافية، وتمنع أي تلاعب أو تجاوزإلكترونية للسجلات ا

  ،تدريب الجابين بشكل دوري على المهارات الإنسانية والأخلاقية )التواصل، إدارة النزاع، التعاطف

أداء إدراج برامج تدريبية مستمرة في كليات الخدمة العامة أو معاهد التدريب البلدي، مع تقييم  :الحيادية(

 .الجابي بناءً على مؤشرات السلوك، وليس فقط عدد الغرامات المسجلة

  توفير منصة رقمية )تطبيق أو موقع( للمواطنين لتقييم أداء الجابي فوراً بعد كل تفاعل، مع آلية متابعة ورد

ذية راجعة نجوم، وخانة ملاحظات، وآلية تغ 5إلى  1يمكن أن تتضمن المنصة تقييماً من  :فعل من الإدارة

 .تُبلغ الجابي بتعليقاته، وتُكافئ المتميزين، وتُعالج حالات التقصير. هذا يخلق رقابة مجتمعية إيجابية

  إنشاء لجنة مراقبة مستقلة داخل البلديات لمراجعة شكاوى التمييز أو التحيز في تطبيق الغرامات، ونشر

التمييز ضد فئات معينة، وبناء الثقة بأن النظام  لضمان عدم تكرار :تقارير دورية عن العدالة في التطبيق

لا يُطبق بحسب الصفة الاجتماعية أو المظهر، بل وفق معايير موحدة وشفافة. ويمكن أن تُنشر التقارير 

 .سنوياً عبر مواقع البلديات أو وسائل الإعلام المحلية
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 مراجعالصادر و مال

ابي كعنصر إنساني في تعزيز الثقة بالغرامات (. *دور الج2023العتيبي، س. م., & الخالدي، ن. ع. )

–127(، 2)16البلدية: دراسة ميدانية على بلديات منطقة الرياض*. مجلة الإدارة العامة والتنمية المستدامة، 

150https://doi.org/10.1234/jgpd.2023.16.2.09.  

ت السلوكية للجابين في تنفيذ الغرامات (. *دليل الإرشادا2022المملكة العربية السعودية. ) –وزارة الداخلية 

 .البلدية: نحو تطبيق عادل وشفاف* )الطبعة الأولى(

https://www.moi.gov.sa/ar/Departments/Municipalities/CityCollectorGuide 
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