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 النلخص

رْبٗىذ ٕنٓ اىلهاٍخ اصو اىصَذ اىزْظَٜٞ عيٚ ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ ، إم ؽبٗىذ رقلٌٝ إطبه ّظوٛ ىبجع       

ٍَب طوؽٔ اىنزبة ٗاىجبؽضِٞ ؽ٘ه ٍزغٞوٛ اىلهاٍخ ، إىٚ عبّت إطبه عَيٜ رؾيٞيٜ ٟهاء  عْٞخ ٍِ اىعبٍيِٞ فبٜ 

( شقصب ، ثبلإضببفخ اىبٚ عْٞبخ 70ثيغذ ) ٍَزشفٚ اىلٝ٘اّٞخ اىزعيَٜٞ ) أطجبء ، صٞبكىخ ، ٍِٖ صؾٞخ ٗإكاهٝخ( 

ث٘صفٔ ٍزغٞواً ٍَزقلاً ٍِ فلاه أثعبكٓ عِ اىصَذ اىزْظَٜٞ ٍوٝ . ٗقل رٌ اىزعجٞو   80) ٍِ اىَوضٚ ثيغذ ) 

اىضلاصخ )صَذ الإمعبُ ، اىصَذ اىبلفبعٜ ، اىصبَذ الاعزَببعٜ( . فبٜ ؽبِٞ ربٌ اعزَببك عب٘كح اىقلٍبخ اىصبؾٞخ 

عزَبل اىجبؽبش الاٍبزجبّخ مب كاح ه َٞبخ ىقٞببً ٍزغٞبواد اىلهاٍبخ .ؽبلك اىقَبٌ الأٗه ٍْٖبب ثعلَٕب ٍزغٞواً ٍعزَبلاً . ٗا

. فٜ ؽِٞ ؽلك اىقٌَ اىضبّٜ ىقٞبً ع٘كح اىقلٍخ (0202)ث٘هٌٝ،  ىقٞبً اىصَذ اىزْظَٜٞ ثبلاعزَبك عيٚ ٍقٞبً

ٍبزعَبه ٍغَ٘عبخ ٗثب (Yesilada & Direktor, 2010)اىصؾٞخ ثبلاعزَبك عيٚ اىَقٞبً اىنٛ أعلَٓ مو ٍبِ  ) 

( ىَعوفبخ tٍِ الأكٗاد الإؽصب ٞخ ٍضو ٍعبٍو الاهرجبط اىجَٞط ىقٞببً علاقبخ الاهرجببط ثبِٞ اىَزغٞبوِٝ ٗافزجببه )

( ىزفَبٞو R²( ىزؾلٝبل ٍعْ٘ٝبخ علاقببد اىزب صٞو ، ٗ )fٍعْ٘ٝخ ٕنٓ اىعلاقخ ، ٗرؾيٞبو الاّؾبلاه اىَزعبلك ، ٗافزجببه )

و اىَعزَل .  ٗقل ر٘صيذ اىلهاٍخ إىٚ ٍغَ٘عبخ ٍبِ الاٍبزْزبعبد عببء فبٜ ٍقلاه ر صٞو اىَزغٞو اىََزقو فٜ اىَزغٞ

ٍقلٍزٖب ٗع٘ك علاقخ اصو ماد كلاىخ إؽصب ٞخ لأثعبك  اىصَذ اىزْظَٜٞ فٜ ع٘كح اىقلٍبخ اىصبؾٞخ فبٜ اىََزشبفٚ 

 .عْٞخ اىلهاٍخ
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Abstract  
 

This study discusses the effect of organizational silence on the quality of health. It tries  to introduce a theoretical 

framework about the variables according to the previous literature .It also introduces an analytical framework for the 

opinions of the sample of (70) employees at  Al Diwaniyah Educational hospital ( doctors,  pharmacists,  health and 

administrative professions ) .  In addition, a sample of the patients of (80) people . The organizational silence as an 

independent variable is  expressed through three dimensions (Acquiescent silence ,Defensive silence, Social silence) . 

The quality of service is adopted  as a dependent variable. The researcher used the  questionnaire as a tool to measure 

the variables of the study. The first section is devoted to measure organizational silence based on a scale  of (Buroys, 

2020),  while the second  section is accounted  to measure the quality of health service  based  on the  scale of 

(Yesilada &  Direkto,  2010) . The researcher has used  a set of statistical tools such as Pearson correlation coefficient 

, multiple regression analysis , F  and  R
2
 tests . The study has found a set of conclusions and recommendations 

among them is the relationship of a statistically significant effect to the dimensions of organizational silence on the  

quality of health service in the hospital. 

Key words: organizational silence, defensive silence, social silence, quality of health service, Al-Diwaniyah 

Educational Hospital.  
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 النقذمت

 

 مشكلت البحث

ٝزعببوا اىقعبببص اىصببؾٜ فببٜ ثيببلّب اىعببواة ى ببغ٘ط مجٞببوح ،      

ّزٞغببببخ اىصببببع٘ثبد اىَبىٞببببخ ٗاىزغٞببببواد الاقزصبببببكٝخ ٗاىَٞبٍببببٞخ 

ٗاىزشوٝعٞخ  ، الأٍو اىبنٛ ٝبيكٛ اىبٚ رٖب٘ه اىعلٝبل ٍبِ اىَظببٕو 

اىزبببٜ ربببيصو عيبببٚ عببب٘كح اىقلٍبببخ اىصبببؾٞخ اىَقلٍبببخ ، ٍْٖٗبببب قيبببخ 

اىَزنببوهح اىزببٜ  ٍشبببهمخ اىعبببٍيِٞ ثزقببلٌٝ ؽيبب٘ه إثلاعٞببخ ىيَشبببمو

ٝعببّٜ ٍْٖبب اىقعببص اىصبؾٜ اىٞبً٘ ، ف بلا عبِ عبلً اىقبلهح ، ٗلا 

ؽزٚ إرٖبه اىوغجخ فٜ رغوٝت ٍلافو علٝلح ىزؾَِٞ ع٘كح اىعَو 

، ٗضبببعلا الإزَببببً ثَعوفبببخ اٟهاء اىَقبىفبببخ ، ٗاىوٗرْٞٞبببخ اىزبببٜ 

رغيببت عيببٚ طجٞعببخ اىعَببو اىؾنببٍٜ٘ ، إضبببفخ لاّقفبببا شببع٘ه 

ىزعجٞببو عبِ أفنبببهٌٕ ٍٗقزوؽببرٌٖ . ىببنا فبببُ اىعببٍيِٞ ثبىؾوٝببخ فبٜ ا

اىَفٍِٖ٘ٞ ) اىصَذ اىزْظَٜٞ ٗع٘كح اىقلٍخ اىصبؾٞخ ( عبلٝوِٝ 

ثبىجؾببش ، ٗعيٞببٔ رببٌ افزٞبهَٕببب ىٞنّ٘ببب ٍ٘ضبب٘ص اىجؾببش اىؾبببىٜ ، 

ٗاٍزْبكا ىَب رقلً رزجي٘ه ٍشنيخ اىلهاٍخ فٜ اىَياه اىزبىٜ : ٍب ٕٜ 

ىصبببؾٞخ فبببٜ اىعلاقبببخ ثبببِٞ اىصبببَذ اىزْظَٞبببٜ ٗعببب٘كح اىقلٍبببخ ا

 اىَيٍَخ اىصؾٞخ ٍؾو اىجؾش ، ثبلإضبفخ ىلأٍئيخ اىزبىٞخ :  .  

  ٍبببب ٍَبببز٘ٙ رببب٘افو أثعببببك اىصبببَذ اىزْظَٞبببٜ ٗعببب٘كح اىقلٍبببخ

 اىصؾٞخ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ ٍؾو اىجؾش.

   ٕو ريصو أثعبك اىصَذ اىزْظَٜٞ عيٚ عب٘كح اىقلٍبخ اىصبؾٞخ

 فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ عْٞخ اىلهاٍخ.

  ٕبو ر٘عبل علاقببخ اهرجببط ثبِٞ أثعبببك اىصبَذ اىزْظَٞبٜ ٗعبب٘كح

 اىقلٍخ اىصؾٞخ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ اىَجؾ٘س فٖٞب.  

 

 أهذاف البحث

 رَعٚ ٕنٓ اىلهاٍخ اىٚ رؾقٞق الإٔلاف اىزبىٞخ : 

رقلٌٝ إطببه ٍفببَٕٜٞ عبِ اىصبَذ اىزْظَٞبٜ  ٗأثعببكٓ ٗأٍبجبثٔ  .1

عببب٘كح اىقلٍبببخ ٗاٟصببببه ٗاىْزبببب ظ اىَزورجبببخ عْبببٔ ، ف بببلا عبببِ 

 اىصؾٞخ ، عيٚ ٗفق اىَصبكه اىعيَٞخ اىزٜ ر٘فود ىيجبؽش.

اىزعببوف عيببٚ اىعلاقببخ ثببِٞ اىصببَذ اىزْظَٞببٜ ٗعبب٘كح اىقلٍببخ  .0

 اىصؾٞخ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ اىَجؾ٘س فٖٞب. 

ٍعوفخ طجٞعخ اىز صٞو اىنٛ َٝنِ أُ َٝبهٍٔ اىصبَذ اىزْظَٞبٜ  .3

  جؾش .فٜ ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ ٍؾو اى

 أهنٍت البحث

 ٝنزَت ٕنا اىجؾش إَٔٞخ ٍِ فلاه اىْقبط اىزبىٞخ :  

الإٍٖبً فٜ رٍ٘ٞع اىَعوفبخ اىعيَٞبخ ثَفٖبً٘ اىصبَذ اىزْظَٞبٜ  .1

ٗأثعبببكٓ ٗأٍببجبثٔ، ف ببلا عببِ ٍفٖببً٘ عبب٘كح اىقلٍببخ اىصببؾٞخ 

ٗإٔلافٖب ٗأثعبكٕب ث٘صفَٖب ٍِ اىَظبٕو الإكاهٝخ اىََٖخ اىزبٜ 

 ٝغت الاّزجبٓ إىَٖٞب .

َٝضببو ٕببنا اىجؾببش ٍؾبٗىببخ ىَببل اىفغبب٘ح اىؾبصببيخ فببٜ اىجؾبب٘س  .0

اىعيَٞبببخ ٗاىلهاٍببببد اىقبصبببخ ثَ٘ضببب٘ص اىصبببَذ اىزْظَٞبببٜ 

 ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ .

رزَضو إَٔٞخ اىجؾش فٜ اىْزب ظ اىزٜ َٝنبِ اىز٘صبو إىٖٞبب ٗاىزبٜ  .3

َٝنِ أُ رَبعل إكاهح اىََزشفٚ ٍؾو اىجؾش فٜ اىزعوف عيبٚ 

زببٜ رببيصو عيببٚ عبب٘كح اىقلٍببخ اىؾببل ٍببِ اىصببَذ اىزْظَٞببٜ اى

 اىصؾٞخ .

 ىنىرج الذساست الفشضً

ىغببوا رؾقٞببق إٔببلاف اىلهاٍببخ رعيببت الأٍببو إعببلاك  ٍقعببط      

فوضٜ ٝ٘ضؼ طجٞعخ اىعلاقخ ثِٞ ٍزغٞواد اىلهاٍخ ٗمَب ٍ٘ضؼ 

 فٜ أكّبٓ.

 ( َّ٘مط اىلهاٍخ اىفوض1ٜشنو )
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 فشوض البحث

ٍِ اعو رؾقٞق إٔلاف اىلهاٍخ ٗافزجبه ٍقععٖب اىفوضٜ رٌ      

صٞبغخ ٍغَ٘عبخ ٍبِ اىفوضبٞبد اىو َٞبخ ٗاىفوعٞبخ ٗعيبٚ اىْؾب٘ 

 اٟرٜ:.

كلاىبببخ ر٘عبببل علاقبببخ اهرجببببط ماد  اىفوضبببٞخ اىو َٞبببخ الأٗىبببٚ :

إؽصب ٞخ ثِٞ اىصبَذ اىزْظَٞبٜ ٗعب٘كح  اىقلٍبخ اىصبؾٞخ ٗرْجضبق 

 عْٖب اىفوضٞبد اىفوعٞخ آلارٞخ :

  ر٘عبببل علاقبببخ اهرجببببط ماد كلاىبببخ إؽصبببب ٞخ ثبببِٞ ثعبببل صبببَذ

 الإمعبُ ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ.

  ر٘عببل علاقببخ اهرجبببط ماد كلاىببخ إؽصببب ٞخ ثببِٞ ثعببل اىصببَذ

 اىلفبعٜ ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ.

 قببخ اهرجبببط ماد كلاىببخ إؽصببب ٞخ ثببِٞ ثعببل اىصببَذ ر٘عببل علا

 الاعزَبعٜ ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ . 

ر٘عبل علاقبخ اصبو ماد كلاىبخ إؽصبب ٞخ  اىفوضبٞخ اىو َٞبخ اىضبّٞبخ :

ىيصبببَذ اىزْظَٞبببٜ مَزغٞبببو ٍَبببزقو فبببٜ عببب٘كح اىقلٍبببخ اىصبببؾٞخ 

  ث٘صفٖب ٍزغٞوا ميٞب ربثعب .

 أداة الذساست 

م كاح ىيؾص٘ه عيبٚ اىجٞبّببد ماد اعزَلد اىلهاٍخ الاٍزجٞبُ      

 اىصيخ ثَزغٞوارٖب ، ٗر َْذ ٍؾ٘هِٝ َٕب :

اىصببَذ اىزْظَٞببٜ ث ثعبببكٓ ) صببَذ الإمعبببُ ،  - النحووىس الو 

اىصبببَذ اىبببلفبعٜ ، اىصبببَذ الاعزَببببعٜ ( . ؽٞبببش قببببً اىجبؽبببش 

ٍؾنَببخ  . ٕٗبٜ اٍبزجبّٔ(0202)ثب٘هٌٝ، ثبلاعزَببك عيبٚ اٍبزجبّخ 

لاه عَببو اىجبببؽضِٞ ثٖببنٓ رببٌ ؽَبببة اىصببلة ٗاىضجبببد ىٖببب ٍببِ فبب

 .الاٍزجبّخ

عببب٘كح اىقلٍبببخ اىصبببؾٞخ ، ثبلاٍبببزْبك اىبببٚ  - النحوووىس اليووواىًأٍبببب 

-Yesilada & Direktor, 2010:. 962)اىَقٞبً اىبنٛ أعبلٓ  

. ٗقل رٌ اٍزعَبه ٍقٞبً ىٞنبود اىقَبٍبٜ مٛ الأٗىاُ )    (971

 ق ، ارفق اىٚ ؽل ٍب ، ارفق ، ارفق رَبٍب ( .لا ارفق رَبٍب ، لا ارف

 مجخنع وعٍيت الذساست 

افزبببه اىجبؽببش ٍَزشببفٚ اىلٝ٘اّٞببخ اىزعيَٞببٜ ٍٞببلاّب ىلهاٍببزٔ ،      

شقصببب ( ٍببٌْٖ     155ٗقببل رنّ٘ببذ عْٞببخ اىلهاٍببخ اىنيٞببخ ٍببِ   ) 

( شقصب ٍِ ىثب ِ اىََزشبفٚ ) اىَوضبٚ ( اىبنِٝ ٝواععبُ٘ 80)

ٗٝؾصببيُ٘ عيببٚ فببلٍبد طجٞببخ ٗٝغبببكهُٗ اىََزشببفٚ ثبٍببزَواه 

ثببْفٌ اىٞببً٘  ٗاىَوضببٚ اىَقَٞببِٞ اىواقببلِٝ فببٜ اىََزشببفٚ اىببنِٝ 

ؽصي٘ا عيٚ اىقلٍخ اىعجٞخ ٗافوع٘ا ثعبل رؾَبِ ؽببىزٌٖ اىصبؾٞخ 

( ٍببِ اىعْٞببخ اىنيٞببخ َٝضيببُ٘ اىعبببٍيِٞ فببٜ اىََزشببفٚ ٍببِ 75، ٗ)

افزصبصبببد ٍقزيفببخ ) أطجبببء ، صببٞبكىخ ، ٍٖببِ صببؾٞخ ٗإكاهٝببخ( 

ىعببذ اٍببزَبهح الاٍببزجٞبُ اىَعببلح ىٖببنا اىغببوا ىنببو طببوف ،.ٗٗ

( ، ٗمبّبذ  155( اٍبزَبهح ٍبِ الإعَببىٜ )  150اٍزوعع ٍْٖب ) 

َٝضبو فصبب ع عْٞبخ  % (.ٗاىغبلٗه اٟرب96َّٜجخ الاٍزوكاك  ) 

 .اىلهاٍخ

 ىيعبٍيِٞ(N=70 ) ىقََٜ اىعْٞخ( ٝجِٞ اىقصب ع اىلَٝ٘غوافٞخ  1علٗه هقٌ )

 اىَْجخ اىَئ٘ٝخ % اىزنواه اىفئخ اىقصب ع

 اىغٌْ

 71 %.5 50 ممو

 %5.28 20 أّضٚ

 %100 70 الإعَبىٜ

 اىعَو

 %22.9 16 ٍْخ 30اقو ٍِ 

 %7.35 25 40اىٚ اقو ٍِ  30ٍِ 

 %1.27 19 50اىٚ اقو ٍِ  40ٍِ 

 %5.14 10 ف مضو50

 %100 70 الإعَبىٜ

 اىعْ٘اُ اى٘رٞفٜ

 %9.42 30 أطجبء

 %9.32 23 صٞبكىخ

 %2.24 17 ٍِٖ صؾٞخ ٗإكاهٝخ

 %100 70 الإعَبىٜ

 ٍْ٘اد اىقجوح

 %8.15 11 ٍْخ 5اقو ٍِ 

 %6.28 20 ٍْخ 10اىٚ  5ٍِ 

 %8.32 23 ٍْخ 15اىٚ  11ٍِ 

 %8.22 16 ٍْخ ف مضو 16ٍِ 

 %100 70 الإعَبىٜ
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 اىََز٘ٙ اىزعيَٜٞ

 %9.32 23 كمز٘هآ

 %4.21 15 ٍبعَزٞو

 %6.28 20 ثنبى٘هًٝ٘

 %1.17 12 كثيً٘

 %100 70 الإعَبىٜ

(N=80 )ٚىيَوض 

 اىَْجخ اىَئ٘ٝخ% اىزنواه اىفئخ اىقصب ع

 اىغٌْ

 %75 60 ممو

 %25 20 أّضٚ

 %100 80 الإعَبىٜ

 اىعَو

 %8.13 11 ٍْخ 30اىٚ  20ٍِ 

 %15 12 40اىٚ  31

 %5.17 14 ٍْخ 50اىٚ  41

 %2.26 21 ٍْخ 60اىٚ  51

 %5.27 22 ف مضو 60

 %100 80 الإعَبىٜ

 اىزؾصٞو اىلهاٍٜ

 %26 21 ٝقوا ٗٝنزت

 %25 20 اثزلا ٞخ

 %22 18 ٍزٍ٘عخ

 %10 8 إعلاكٝخ

 %17 14 ثنبى٘هًٝ٘ ف عيٚ

 %100 80 الإعَبىٜ

 ٍَز٘ٙ اىلفو

 %50 40 ٍْقف 

 %40 32 ٍزٍ٘ط

 %10 8 ٍورفع

 100% 80 الإعَبىٜ

 ٍنبُ اىَنِ

 %2.56 45 قوٝخ

 %8.43 35 ٍلْٝخ

 %100 80 الإعَبىٜ
 

 الىسائل الإحصائٍت النعخنذة 

ٍِ أعو قٞبً ٗافزجبه فوضبٞبد اىلهاٍبخ ، فقبل ربٌ الاٍبزعبّخ      

 ثَغَ٘عخ ٍِ الأٍبىٞت الإؽصب ٞخ : 

 بد عْٞببببخ اىلهاٍببببخ اىٍ٘ببببط اىؾَبببببثٜ ىَعوفببببخ ٍَببببز٘ٙ إعبثبببب

، ٗالاّؾبببواف اىَعٞببببهٛ ىَعوفبببخ ٍبببلٙ ثقصببب٘ت ٍزغٞوارٖبببب

 رشزذ الإعبثبد عِ ٍٗعٖب اىؾَبثٜ. 

 ( ٍعبٍو الاهرجبط اىجَٞطPearsonىزؾلٝل طج )ٞ ِٞعخ اىعلاقخ ث

 . ٍزغٞواد اىلهاٍخ

   افزجبهT  . لافزجبه ٍعْ٘ٝخ علاقبد الاهرجبط 

  افزجبهF  . لافزجبه ٍعْ٘ٝخ علاقبد اىز صٞو 

  ٍعبٍببو اىزؾلٝببلR
2

زغٞببو اىََببزقو فببٜ ىزفَببٞو ٍقببلاه ربب صٞو اىَ 

 . اىَزغٞو اىَعزَل

 الاطاس اليظشي

 الصنج الخيظٍنًأولاً. 

 Organizational silenceمفهوى  الصونج الخيظٍنوً   . 1

concept 

ٝعببل اىصببَذ اىزْظَٞببٜ ٍببِ اىَفبببٌٕٞ اىؾلٝضببخ اىغٞببو ٍ ى٘فببخ ،      

ٍِٗ اىصعت رؾلٝبل ٍفٖبً٘ ٍؾبلك ىبٔ ، ثبعزجببه إُ اىصبَذ ٝعْبٜ 

غٞبة اىنلاً ، غٞو إُ ْٕبك صع٘ثخ فٜ كهاٍزٔ ٍقبهّخ ثبىصب٘د 

، ثعبببل أُ مببببُ ٝعبببوف ٍبببي٘ك فبببوكٛ  (0202)ثببب٘هٌٝ، اىَعيبببِ 

أصببببجؼ ٍببببي٘ك عَبببببعٜ ، ٗقببببل افزيببببلا اىجبببببؽضُ٘ ٗاىَفنببببوُٗ 

اىَؾلصُ٘ ؽ٘ه رؾلٝل ٍفًٖ٘ صَذ اىعبٍيِٞ ثعلٓ ٍصعيؼ ٝؾَبو 

فٜ طٞبرٔ عَيٞخ غٞو فعبىخ ، قل ريكٛ اىٚ ضٞبص عٖب٘ك اىَيٍَبخ 
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ّؾ٘ اىزقلً ٗاىزع٘ٝو ، ٗقل ريكٛ ٍع ٍبوٗه اى٘قبذ اىبٚ اىلاٍجببلاح   

 (Indifferent  ٛثِٞ اىعبٍيِٞ فٜ عَيٌٖ ٗهؤٍب ٌٖ ، ٍَبب ٝبيك )

،         (Sahar, 2012: 1272)اىٚ فقبلاُ اىغب٘كح اىعبىٞبخ فبٜ اىعَبو   

أٗه ٍببِ أشبببه اىببٚ رعوٝببلا  Johannesen ,1974) ,ٗٝعببل  )

اىصَذ عيٚ اىََز٘ٙ اىزْظَٜٞ ، ؽٞش اقزوػ ث ّبٔ عبلً ٍشببهمخ 

 Baran)  اىجع  اٟفو اىَعيٍ٘بد فَٞب ثِٞ اىعبٍيِٞ ثع ٌٖ ٍع

& Giderler, 2017: 242-252)  ٗثلا الإزَبً اىَنضبلا ثٖبنا .

 Morrison) أكثٞبد اىَي٘ك اىزْظَٜٞ اٍزْبكا ىلهاٍخ اىَفًٖ٘ فٜ

& Malliken, 2000: 723)عوفبذ اىلهاٍببخ اىصببَذ  ، فقبل

اىزْظَٜٞ عيٚ أّ ربٕوح عَبعٞبخ رزَضبو فبٜ إؽغببً اىعببٍيِٞ عبِ 

رقببببلٌٝ اىَعيٍ٘بببببد ؽبببب٘ه ٍشببببنلاد ٗق بببببٝب اىعَببببو اىَقزيفببببخ ، 

ٗالاٍزْبببص عببِ رقببلٌَٖٝ ىيَعيٍ٘بببد ٗالأفنبببه ٗاىَقزوؽبببد اىزبببٜ 

رَبببٌٕ فببٜ عَيٞببخ اىزؾَببِٞ اىََببزَو ، ٗأمببل ٕببنا اىَعْببٚ مببو ٍببِ  

(Henriksen & Dayton, 2006 :1539)      ُثبببىق٘ه أ ،

اىصَذ اىزْظَٜٞ ربٕوح عيٚ اىََز٘ٙ اىغَببعٜ ثببىق٘ه ٗاىعَبو 

فببٜ الاٍببزغبثخ اىقيٞيببخ عببلا ىيَشبببمو اىََٖببخ اىزببٜ ر٘اعببٔ اىَْظَببخ 

إُ  (Amirkhani & Oliae, 2015: 63)ٗٝ بٞلا مبو ٍبِ    

اىصببَذ اىزْظَٞببٜ ٕبب٘ رؾفببي اىعبببٍيِٞ فببٜ اىزعجٞببو عببِ اىزقَٞٞبببد 

خ ٗاىَعوفٞخ اىفعبىخ ؽ٘ه أٗضبص اىَْظَبخ ، ٗٝعجبو مبو ٍبِ اىفنوٝ

عِ اىصَذ اىزْظَٞبٜ ث ّبٔ اّعنببً   (0212)شبُٗ ٗ الاش٘ه، 

ىيق٘ٙ اىَيصوح فٜ اىعلاقبد ثِٞ اىوؤٍبء ٗاىَوؤٍٗبِٞ، ٗاىقب٘اِّٞ 

اىَْظَبببخ ىزيبببل اىعلاقببببد ، ٍَبببب ٝؾببب٘ه كُٗ رؾبببلس اىَوؤٍٗبببِٞ 

ىزْظَٞٞخ . ٍَٗب رغله الإشبهح إىٞٔ أّ ىَٞذ مو أشنبه ثبىَشبمو ا

اىصَذ ،ٕٜ اٍزْببص عبِ اىنبلاً أٗ ٕبٜ كٗه ٍبيجٜ ىيعبٍبو ، ففبٜ 

ثع  الأؽٞببُ ٝنبُ٘ اىصبَذ اىزْظَٞبٜ ٍفٞبلا ىؾَبٝبخ اىَعيٍ٘ببد 

اىَوٝخ ٍِ فلاه ؽغجٖب عِ اٟفوِٝ ، ٗقل ٝؾَو ٍعْبٚ الإٝغببة 

ب عيبٚ اىَْظَببخ ، إما مببُ صبَذ اىفببوك ٍبِ اعبو اٟفببوِٝ ٗؽفبرب

)عيبٜ ٗ مَب َٗٝنِ أُ ٝنُ٘ اىصَذ إٍزوارٞغٞخ رزجعٖبب اىَْظَبخ 

. ٗر ٍَٞبب عيببٚ ٍبب رقبلً ٝببوٙ اىجبؽبش أُ اىصببَذ  (0213قٞبيح، 

اىزْظَٜٞ ٕ٘ ٍٞو اىعبٍيِٞ فٜ اىَْظَبخ اىبٚ الاؽزفببر ثبىَعيٍ٘ببد 

ٗاٟهاء ٗالأفنبه ٗاىَقزوؽبد  ، رغْجبب لأٛ ّزبب ظ ٍبيجٞخ قبل ريؾبق 

 أٗ ثبىَْظَخ . ثٌٖ ضوها

 Dimensionsأبعوووووووووواد الصوووووووووونج الخيظٍنووووووووووً   . 2

Organizational silence  

ىيصَذ اىزْظَٜٞ ٍلى٘لاد ٍقزيفخ ؽَت اىلٗافع اىنبٍْبخ ٍبِ      

ٗهاءٓ ، َٗٝنِ أُ ٝظٖو اىصَذ اىزْظَٞبٜ ث شبنبه ٍزْ٘عبخ ٍضبو 

، اىصبَذ اىغَبببعٜ فببٜ الاعزَبعببد، ٗاىَشبببهمخ اىَْقف ببخ فببٜ 

اىزعبببُٗ ، ٗاّقفبببا ٍَببز٘ٝبد اىصبب٘د ،  ٗضببع اىقعببط ٗعببلً

. ٗقبل (Ehtiyar & Yanardag, 2008: 52) ٗؽغبت اٟهاء

ص٘ه اىصبَذ اىزْظَٞبٜ عيبٚ اّبٔ رومٞبت ٍزعبلك الأثعببك ، ٗٗفقبب 

ىببببببببببببببنىل َٝنببببببببببببببِ رَٞٞببببببببببببببي صلاصببببببببببببببخ أثعبببببببببببببببك ٕٗببببببببببببببٜ                        

(Angsoon & Batero, 2003: 1359)  : 

 

 )  صنج الإرعاه ) الاسخسلاAcquiescent silence   

ثعبب  الأفببواك َٝينببُ٘ ٍعيٍ٘بببد ٍفٞببلح ىيَْظَببخ ، إلا إّٖببٌ      

ٝؾغجّٖ٘ب عِ ٍشوفٌٖٞ  ثَجت اّعياىٌٖ ٗرقيٌٖٞ عبِ ٍَبيٗىٞبرٌٖ 

، ٗٝ٘صلا ٕنا اىصَذ ثصَذ اىزقبعٌ أٗ الإَٕبه ، ٗث ّٔ قج٘لا 

، ٗٝعجبو عبِ ٕبنا (0212)عبٍبٌ ٗ موعبٜ، ٍيجٞب ىي٘ضبع اىعببً   

اىْبب٘ص ٍببِ اىصبببَذ ث ّببٔ اٍزْبببص اىعببببٍيِٞ عببِ الإكلاء ث فنببببهٌٕ 

ٍٗعيٍ٘بببرٌٖ إمعبّبببب ىيظبببوٗف ٗاىَ٘اقببلا اىزْظَٞٞبببخ ، ٗٝزصبببوف 

الأفببواك اىصبببٍزِٞ عجببو ٕببنا اىْبب٘ص ثشببنو ٍببيجٜ ٍزعَببل ، ؽٞببش 

ٝشعوُٗ ثبُ ؽلٝضٌٖ ىِ ٝزورت عيٞٔ أٛ  فبهة ، ٍِٗ صٌ فببُ ٕبنا 

عيبٚ الارغبٕبببد اى٘اعٞبخ ىيعبببٍيِٞ ّؾبب٘ اىْب٘ص ٍببِ اىصبَذ ٝعزَببل 

 :Ehtiyar & Yanardag, 2008)اىَْظَبخ اىزبٜ ْٝزَبُ٘ إىٖٞبب 

53) . 

 ًالصنج الذفاعDefensive silence   

ٕ٘ ٍي٘ك ٍزعَل اٍزجبقٜ ٖٝلف اىٚ ؽَبٝخ اىْفٌ اىجشوٝخ ٍبِ      

، ٗٝعزجبو (Morrison & Malliken, 2000: 723)اىزٖلٝبلاد 

عيٚ اى٘عٜ أٗ اىْظو فٜ اىجلا و اىَزبؽبخ ،صبٌ كفبعٞب ىنّ٘ٔ ْٝع٘ٛ 

ٝزجببببع مىببببل قببببواها ٗاص ٝؾغببببت اىَعيٍ٘بببببد ٗالأفنبببببه م ف ببببو   

إٍزوارٞغٞخ شقصٞخ فٜ ؽْٖٞبب ، ْٗٝعب٘ٛ ٕبنا اىْب٘ص عيبٚ ؽغبت 

اىَعيٍ٘بببد ثَبببجت اىقبب٘ف ٍبببِ أُ اىزعجٞببو عبببِ اٟهاء ٗالأفنببببه 

ٍببْٞع٘ٛ عيببٚ ٍقبببطو شقصببٞخ  ، ٗهثَببب ٝنببُ٘ كافببع اىؾَبٝببخ 

 خ ٕنا ثَجت اىق٘ف ٍِ أُ ريصق ثٔ ٍَيٗىٞخ اىَشنيخ  اىنارٞ

  ًالصنج الاجخناعSocial silence   

ٗٝعْببٜ ؽغببت الأفنبببه ٗاىَعيٍ٘بببد ٗاٟهاء اىَزعيقببخ ثبىعَببو      

ثٖببلف اٍببزفبكح اٟفببوِٝ فببٜ اىَْظَببخ ٍْٖببب ٕٗببنا ٝعببوف ثبلإٝضبببه 

، ٗاُ ٕببنا اىْبب٘ص ٍببِ (0212)عبٍببٌ ٗ موعببٜ، كٗافببع رعبّٗٞببخ 

ٍببي٘ك ٍقصبب٘ك ٗاٍببزجبقٜ ، ٝومببي فببٜ اىَقبببً الأٗه  اىصببَذ ٕبب٘

عيببٚ اٟفببوِٝ ،  ٍَببب ٝغعببو اىفببوك أمضببو اعزَبعٞببب ٍٗقجبب٘لا ثببِٞ 

اىيٍلاء ٗاىعَو اىنٛ ْٝزظ ٗٝجْٚ ّزٞغخ الإزَبً ثبٟفوِٝ ، ٗثبللاً 

ٍِ اىق٘ف ٍبِ اىع٘اقبت اىشقصبٞخ اىَبيجٞخ ، ٗعيبٚ ٕبنا الأٍببً 

ٍَبعلح اٟفوِٝ ٗرقبٌٍ ٝنُ٘ اىلافع ٍع ٕنا اىْ٘ص ٕ٘ اىوغجخ فٜ 

 .  اى٘اعجبد

 Organizational silenceأسوبا  الصوونج الخيظٍنووً  . 3

causes 

ىقل شنيذ اىََبد اىزْظٞوٝخ إٌٔ الإهٕبصببد اىنفٞيبخ ثزؾقٞبق      

رْظَٞٞببخ رؾَببو فببٜ طٞبرٖببب  أٍببجبة اىصببَذ اىزْظَٞببٜ ، مزوٍببَٞخ

اىع٘اٍو اىزبٜ ٍببَٕذ فبٜ رَْٞبخ اىصبَذ ىبلٙ اىعببٍيِٞ ٍٗبِ ثبِٞ 

 :ٕٜ  (0202)ث٘هٌٝ،          أٍجبة ثْب ٖب

  عوووذ  اهخنوووا  الشاسووواة بالخسزٌوووت العكسوووٍتLack of 

attention of the heads of feedback 

ٍبببِ اىع٘اٍبببو اىََٖبببخ اىزبببٜ ٝعزقبببل إّٖبببب ربببيكٛ اىبببٚ اىصبببَذ      

اىزْظَٞببٜ ٕبب٘ فبب٘ف اىَببلهاء ٍببِ اىؾصبب٘ه عيببٚ رغنٝببخ عنَببٞخ 

ٍيجٞخ ، ٍ٘اء مبّذ ٕنٓ اىَعيٍ٘بد رزعيق ثٌٖ شقصٞب أٗ ثجوّبٍظ 

الأعَبببه اىزببٜ قبببٍ٘ا ثزؾلٝببلٕب ، ٗثبىزبببىٜ فبب ٌّٖ ٝؾبببٗىُ٘ رغْجٖببب 
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ظبو عْٖبب ثؾغبخ إّٖبب غٞبو ٗعْلٍب ٝزيقّٖ٘ب فعيٞب فب ٌّٖ ٝغ بُ٘ اىْ

 (Milliken,2000:715كقٞقبخ ، أٗ ٝؾبببهثُ٘ ٍصبلاقٞخ ٍصببلهٕب

Morrison &.) 

  ىظا  الاحصاCommunication system        

اُ غٞبة الارصبه اىفعبه ثِٞ الإكاهح ٗاىعببٍيِٞ ٝقيبق شبع٘ها      

ىلٙ اىعبٍيِٞ ثعلً الإزَبً ٗاىزقلٝو ىلأفنبه ، ٍَب ٝيكٛ ثبىعببٍيِٞ 

اىزببياً اىصببَذ رغبببٓ اىقببواهاد اىزببٜ ٝزقببنٕب اىببو ٌٞ ، ٗعببلً  اىبٚ

ٍعبهضزٔ آٗ رقلٌٝ آٛ ٍقزوؽبد فٜ مىل ، ٗثبىزبىٜ ْٝزظ عبِ مىبل 

ضببعلا الأفنبببه ٗاىقعببط ٗعببلً ٍعوفببخ ٗعٖبببد اىْظببو الأفببوٙ 

 . (0216)اىعوٝبّٜ، رغبٓ ٍب ٝزٌ طوؽٔ 

  ىقص النساىذة الاجخناعٍتLack of social support   

ّقببع اىََبببّلح الاعزَبعٞببخ ٍببِ قجببو اىببيٍلاء ٗاىوؤٍبببء ٝعببل      

ٍصببلها ٍَٖببب ٍببِ ٍصبببكه رجيبب٘ه اىصببَذ ، ٗعببلً شببع٘ه اىفببوك 

ثبببلأٍِ اىْفَبببٜ فبببلاه قٞبٍببخ ثببب كاء ٍْٖزبببٔ فبصببخ عْبببلٍب ٝ٘اعبببٔ 

صع٘ثبد آٗ  أفعبه رٖلكٓ ٗٝلهك أّ غٞو قبكه عيبٚ ٍغبثٖزٖبب ، 

 ببَبّخ ٗاُ ٍقببلاه ٍببب ٝقلٍببٔ اٟفببوُٗ ٍببِ ٍَبببّلح ٗكعببٌ ٕبب٘ اى

الأمٞببلح ىع٘كرببٔ اىببٚ كا ببوح علاقبرببٔ الاعزَبعٞببخ ،.فبببىفوك اىَْعببيه 

ٝصجؼ ٍغزوثبً عِ اٟفوِٝ ، ثَب ٝز َِ مىل ٍبِ شبع٘ه ثبىزجبعبل 

 ثِٞ مارٔ ٗمٗاد اٟفوِٝ ٗضعلا صيزٔ الاعزَبعٞخ .

  غنىض الذوسAmbiguity of the role 

اىبٚ أُ ٍفٖبً٘ (Ahmed & Taylor, 2009: 901)ٝشبٞو      

اىببلٗه ٝفَببو ٍببلٙ ربب٘افو اىَعيٍ٘بببد ؽبب٘ه اىببلٗه اىببنٛ ٝقببً٘ ثببٔ 

اىَ٘رببلا ، ٗىنببٜ ٝببيكٛ اىَ٘رببلا كٗهٓ ثشببنو ٍوضببٜ ٝغببت أُ 

رزبب٘فو ىلٝببٔ ٍعيٍ٘بببد مبفٞببخ ٍٗؾببلكح عببِ كٗهٓ فَٞببب ٝز٘افببق ٍببع 

ر٘قعبد ه َٞٔ آٗ ٍبِ ٝنيفبٔ ثبىبلٗه ، لأّبٔ فبٜ ؽبىبخ ٗعب٘ك ّقبع 

يعبد ٗاىصبلاؽٞبد ، ففبٜ فٜ ٕنٓ اىَعيٍ٘ببد ٗعبلً ٗضب٘ػ اىَب

ٕببنٓ اىؾبىببخ لا ٝنببُ٘ اىَ٘رببلا عيببٚ كهاٝببخ مبفٞببخ ث ٕببلاف اىعَببو 

 ٗالإعواءاد اىَزجعخ فٞٔ . 

 العزلتIsolation  

رَضبببو اىعيىبببخ ٍظٖبببوا ٍبببِ ٍظببببٕو اىَبببي٘ك الإَّببببّٜ ٗىٖبببب      

ربب صٞواد فعٞببوح عيببٚ شقصببٞخ اىفببوك ٗعلاقزببٔ ثبببٟفوِٝ ، ؽٞببش 

ط فبٜ اىعلاقببد الاعزَبعٞبخ أٗ رشٞو اىٚ علً قلهربٔ عيبٚ الاّقبوا

عيببٚ ٍ٘اصببيخ الاّقببواط فٖٞببب ، ٗعيببٚ رَومببيٓ ؽبب٘ه مارببٔ ؽٞببش 

)عجببل اىعببببه، رْفصببو مارببٔ فبببٜ ٕببنٓ اىؾبىببخ عبببِ مٗاد اٟفببوِٝ 

، ٗرؾز٘ٛ اىعيىبخ عيبٚ فبصبٞزِٞ ٍزَٞبيرِٞ َٕٗبب اىعيىبخ (0223

اى٘علاّٞببخ ( ، إم إُ اّقفببببا الاعزَبعٞببخ ٗاىعيىببخ اىعبطفٞبببخ    ) 

اىزفبعبببو الاعزَببببعٜ ٍبببع رغوثبببخ اىشبببع٘ه ثبى٘ؽبببلح ، ثَْٞبببب رعْبببٜ 

اىعيىخ اىعبطفٞخ شع٘ه اٍزلاك أٗ ٗع٘ك علك قيٞبو ٍبِ الارصببلاد 

    .الاعزَبعٜ

  خوىف العواملٍو موو سدود الفعول السولبٍتWorkers fear 

of adverse reactions 

ٕ٘ شع٘ه اىعبٍيِٞ ثبىق٘ف ٍِ ريقٜ عق٘ثبد ثشنو ٍجبشو أٗ      

غٞو ٍجبشو ٍِ قجو  هؤٍب ٌٖ ، إما طوؽ٘ا هأٝبً ٍقبىفبب أٗ رؾبلص٘ا 

ثق بببٝب ٍقزيفببخ ٗاعزجبببهٌٕ صبببّعِٞ ىيَشببنلاد كافببو اىَْظَببخ ، 

ىبببنىل َٝٞيبببُ٘ اىبببٚ عبببلً الإكلاء ث فنببببهٌٕ ، ىنبببٜ لا ْٝظبببو إىبببٌٖٞ 

                     كافبو اىَْظَبخ اٟفوِٝ عيٚ إٌّٖ ٍضٞوٗ اىَشبمو

، أٗ أُ ىببلٌٖٝ اعزقبببك ثبببُ اىزؾببلس عببِ (0216)عجبب٘ك ٗ ؽَببِٞ، 

ٍشبمو اىعَو فل ٝزَجت ثؾوٍبٌّٖ ٍِ ٗرب فٌٖ أٗ ٍِ اىزوقٞخ اىبٚ 

   .ٍْصت أعيٚ كافو اىَْظَخ 

 القوووٍل اليقافٍوووت للفوووشدCultural values of the 

individual           

بٕبد ٗاىَعزقلاد ٗاىز٘عٖبد اىزٜ ريجبٜ ؽبعبخ ٕٜٗ ريل الارغ     

الإَّبُ ٗرؾنٌ رصوفبرٔ كافبو مبو ٍغزَبع ، فٖبنٓ اىقبٌٞ ٕبٜ اىزبٜ 

رَْؼ قَٞٔ ىَ٘ض٘ص ٍب ، ٗرععٜ اّعجبعبب ٍبيجٞب عبِ  ٍبي٘مبً آفبو 

ٗرَْع اىْبً عْبٔ  ، ٗاىزببىٜ فببُ رَْٞبخ ٕبنٓ اىقبٌٞ ٗاىؾبوت عيبٚ 

ٖبوة ٍبِ اىََبيٗىٞخ اىَجبكئ ٗالاىزياً ثبلأفلاة اىفبضيخ ٗعلً اىز

، ىٖب اىز صٞو اىنجٞو عيٚ اىفوك إما مبُ صببٍزب أٗ ّبفقبب ىيصببفوح لا 

 ٝزؾلس أٍبً اىؾقب ق اىزٜ ر٘اعٖٖب اىَْظَبد.

ٗر ٍَٞب عيٚ ٍب رقبلً ٝبوٙ اىجبؽبش أُ رفشبٜ ٍبي٘ك اىصبَذ      

اىزْظَٜٞ ىلٙ اىعبٍيِٞ فٜ اىَيٍَخ اىصبؾٞخ عْٞبخ اىلهاٍبخ ؽٞببه 

اىق بببٝب ٗاىَشببنلاد اىزببٜ ربب٘اعٌٖٖ فببٜ اىعَببو ، أٗ عببيٗفٌٖ فببٜ 

اىزعجٞبببو عبببِ أها ٖبببٌ ٝبببيصو ٍبببيجب عيبببٚ عببب٘كح اىقلٍبببخ اىصبببؾٞخ ، 

و اّزَب بببٔ فببببىَ٘رلا اىبببنٛ رَبببٞعو عيٞبببٔ ؽبىبببخ ٍبببِ اىصبببَذ ٝقببب

ىَْظَزببببٔ ٗثبىزبببببىٜ ٝقببببو إّزبعببببٔ ّٗشبببببطٔ ،لاُ فعببببوح الإَّبببببُ 

رزعبها ٍع مجذ اٟهاء ٗالأفنبه، ٗإما رٌ مجزٖب  فقبل رقيبق ٍْببؿ 

غٞبببو ٍبببوٝؼ فبببٜ اىعَبببو ، ٗثبىزببببىٜ لا َٝبببزعٞع اىفبببوك أُ ٝجبببلص ، 

ٗٝؾَِ ٍِ ع٘كح اىعَو فٜ ثٞئخ رْظَٞٞخ لا رشغع عيٚ اىزعجٞبو أٗ 

 الإكلاء ثبلأفنبه.

 جىدة الخذمت الصحٍتاىٍاً. ث

 Quality of healthمفهووى  جووىدة الخذمووت الصووحٍت .1

service     

رعبل اىغبب٘كح ٍببِ إٔببٌ اىق بببٝب اىزببٜ ْٝجغببٜ أُ رٖببزٌ ثٖببب الإكاهح      

اىعيٞببب فببٜ أٝببخ ٍْشبببح رؾببوت عيببٚ هفببع ٍَببز٘ٙ مفبببءح عَيٞبرٖببب 

ٗأكاءٕببب ، ف ببلا عيببٚ أّٖببب  أصببجؾذ ٍٗببٞئ اٍببزوارٞغٞٔ رْبفَببٞٔ 

ٍزَٞيح رَبٞو ثَقز ببٕب مبو عَيٞببد اىزعب٘ٝو ٗاىزَْٞبخ اىََبزلاٍخ   

، ٗعيبببٚ اىبببوغٌ ٍبببِ إُ اىغببب٘كح ٍبببِ أمضبببو (0216ٗف، )اثببب٘ ه

اىنيَبببد شببٞ٘عب ، إلا إّٖببب اقببو ٗضبب٘ؽب ، ثَببجت رعببلك اىزعوٝفبببد 

ٗالأٗصبببف اىزببٜ ٗهكد فبببٜ ٍعْبٕببب ٗىٗاٝبببب رْبٗىٖببب اىَقزيفبببخ ، 

 ,Goetsch & Davis)                        فبىغ٘كح مَب ٝعوفٖبب

ٕٜ ؽبىخ كْٝبٍٞنٞخ ٍورجعخ ثبىَْزغبد ، اىقلٍبد  ،  (15 :2010

اىعَيٞبد، اىجٞئبد ، ٗاىزٜ رَبعل عيٚ فيق قَٞبخ ٍزَٞبيح  ريجبٜ أٗ 

(  ANSIرزغببببٗى اىز٘قعبد،ٗعوفٖبببب اىَعٖبببل اىببب٘طْٜ ىيزقٞبببٌٞ )

( عيبببٚ أّٖبببب اىَٞببببياد ،  ASQٗاىغَعٞبببخ الأٍوٝنٞبببخ ىيغبببب٘كح  )

يٚ قلهرٔ فٜ إشبجبص اىقصب ع اىنيٞخ ىَْزظ أٗ فلٍٔ ٗاىزٜ رله ع

. ٗعيببٚ  (James & Janes, 2003: 9-10)  ؽبعبخ ٍعْٞبٔ 

ٍَبز٘ٙ اىقعببص اىصبؾٜ ، فببجلا شبل إُ اىقلٍبخ اىصبؾٞخ ٍورجعببخ 
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 37-24( 2021) – (4اىعلك ) (11). اىَغيل  . ٍغيخ اىَضْٚ ىيعيً٘ الاكاهٝخ ٗالاقزصبكٝخ شْبٗح

ثؾٞبببح الإَّبببُ ٗشببفبؤٓ ، ٍَببب ٝغعيٖببب رْفببوك ثقصببب ع ٍٗٞببياد 

ريٝبل ٍببِ صبع٘ثخ ٗرعقٞببل رقبلَٖٝب ، فيببٌ ٝقزصبو الأٍببو عيبٚ رقببلٌٝ 

ٗإَّبببب َٝزبببل اىبببٚ اىْبؽٞبببخ اى٘قب ٞبببخ اىقبببلٍبد اىعلاعٞبببخ فؾَبببت  ، 

ٗاىَشببببهمخ فبببٜ ثبببواٍظ اىزنفبببو ٗاىز٘عٞبببخ ٗالإزَببببً ثببببىْ٘اؽٜ 

اىصببؾٞخ ، ٍَببب ٝفببوا الإزَبببً ثبببىغ٘كح اىَ٘عبب٘كح فببٜ اىقببلٍبد 

. ٍٗببببِ اىَعيببببً٘ إُ  عبببب٘كح اىقلٍببببخ (0212)اٗشببببِ، اىصببببؾٞخ 

و ٍبببِ فلاىٖبببب اىصبببؾٞخ ىَٞبببذ هفبٕٞبببخ أٗ فبببلٍبد ٍضبىٞبببخ ٝؾصببب

اىَوضببٚ عيببٚ ٍببب ٝوٝببلُٗ ، ثقببله ٍببب رعْببٜ اىقٞبببً ثعَببو اىشببٜء 

اىصببؾٞؼ ثبببىعوة اىصببؾٞؾخ ، ٍببع اقببو ٕببله ٍببِ اىَبب٘اهك ، ٍٗببِ 

كُٗ اىزَجت ثبلأمٙ ىيَوضٚ ٗاىن٘اكه اىصبؾٞخ اىزبٜ رقبً٘ ثزقبلٌٝ 

. ٗرعْٜ  عب٘كح اىقلٍبخ (AL-Sufyiny, 2008: 1)ٕنٓ اىقلٍخ  

اه ٍِ فلاه ر٘فٞو فلٍبد هعبٝبخ اىصؾٞخ إٍعبك اىَوٝ  ثبٍزَو

صؾٞخ فعبىخ ٗماد مفبءح عبىٞخ ٗفقب لأؽلس الإهشبكاد ٗاىَعببٝٞو 

اىَبببوٝوٝخ  اىزبببٜ ريجبببٜ اؽزٞبعببببد اىَوضبببٚ ، ٗروضبببٜ ٍقبببلٍٜ 

ٍٗبِ اىَفببٌٕٞ   (Wang, 2018: 10) .اىقبلٍبد اىعجٞبخ أٝ بب 

 اىؾلٝضببخ ىغبب٘كح اىقلٍببخ اىصببؾٞخ ٍببب أشبببه إىٞببٔ ٍبمَبب٘ٝو ٗرببَِٞ

(Maxwell & Temin) ٗاىببنٛ ٝعجببو عببِ اىغبب٘كح فببٜ اىوعبٝببخ

اىصببؾٞخ ث ّٖببب رعْببٜ اىََببز٘ٙ ٗاىلهعببخ اىزببٜ رعَببو ثٖببب اىقببلٍبد 

اىصبببؾٞخ عيبببٚ اىزعيٝبببي ٗاىَبببٞو ّؾببب٘ رؾقٞبببق اىْزبببب ظ اىَوعببب٘ح 

ىيقلٍبد اىصبؾٞخ ٗاىزبٜ ثبى بوٗهح رَْبغٌ ٗرز٘افبق ٍبع اىَعوفبخ 

 & Maxwell)ْٖٞببخ ىينبب٘اكه اىصببؾٞخ ٗالإكاهٝببخ اىعيَٞببخ ٗاىَ

Temin, 2003: 28). 

ٗاٍببزْبكا ىَببب رقببلً ٝببوٙ اىجبؽببش أُ عبب٘كح اىقلٍببخ اىصببؾٞخ رعْببٜ 

عَٞبع اىعَيٞببد ٗالأّشببعخ اىزبٜ ربزٌ كافببو اىََزشبفٚ ، ٗاىزبٜ ٝببزٌ 

رْفٞنٕب ٍِ قجبو اىنب٘اكه اىعجٞبخ ٗاىصبؾٞخ ٗاىزَوٝ بٞخ ٗالإكاهٝبخ 

فٜ اىََزشفٚ ، ىغوا اّغببى اؽزٞبعببد  ٗاىفْٞخ ٗاىقلٍٞخ اىعبٍيخ

ٗهضب اىَوضٚ ، فٜ رو إطبه اىَعبٝٞو اىلاعَبخ ىزؾلٝبل ٍَبز٘ٙ 

 الأكاء اىصؾٜ اىَزَٞي .

 Components ofمكىىووواث جوووىدة الخذموووت الصوووحٍت . 2

quality health service   

رزنُ٘ ع٘كح اىقلٍخ اىصبؾٞخ ٍبِ اىعلٝبل ٍبِ اىعْبصبو ، اىزبٜ       

رؾزبط اىٚ اىلهاٍبخ ٗاىفٖبٌ ، ىغبوا اى٘صب٘ه اىبٚ فلٍبخ صبؾٞخ 

 ,Offei & etal)عبىٞببخ اىغبب٘كح ، ٍٗببٞزٌ اىزعببوة ىنببو ٍْٖببب 

2004: 3-4) . 

 الىصى  الى الخذمتAccess to services  

ٝغت أُ ٝؾصبو مبو فبوك عيبٚ هعبٝبخ صبؾٞخ عٞبلح ، ٗٝشبٞو      

اى٘صبب٘ه اىببٚ قببلهح اىفببوك فببٜ اىؾصبب٘ه عيببٚ اىقلٍببخ اىصببؾٞخ ، 

 -ْٕٗبببك ثعبب  اىع٘اٍببو اىزببٜ رببيصو عيببٚ اى٘صبب٘ه ٍْٖٗببب أٗلا 

اىََبببفخ ، فَببضلا عْببلٍب رنببُ٘ اىغٖببخ اىصببؾٞخ ثعٞببلح ، ٗٝصببعت 

صب٘ه اىؾص٘ه عيٚ ٍٗٞيخ ّقو إىٖٞب ، فزظٖبو ْٕبب ٍشبنيخ فبٜ اىؾ

اىَبىٞخ ، عْلٍب لا َٝبزعٞع اىْببً -عيٚ هعبٝخ صؾٞخ عٞلح . ٗصبّٞب

اىقبٌٞ ٗاىضقبفبخ ٗاىَعزقبلاد   -اىلفع ٍقبثو اىقبلٍبد اىَقلٍبخ . ٗصبىضبب 

، فقل لا رزَبشٚ اىقلٍبد اىَقلٍخ ٍع صقبفخ ٍٗعزقلاد ٗقٌٞ اىجع  

 ٍِ اىْبً .

 الكفاةة ) النقذسة ( الفيٍتTechnical competence  

رعزَل اىنفبءح اىفْٞخ مَيشو ى َبُ اىغب٘كح ، إم أُ ىٖبنا اىجعبل      

إَٔٞخ فٜ ٍغبه اىقلٍبد اىعلاعٞخ ٗغٞو اىعلاعٞخ ، ؽٞش ٝز َِ 

اىَٖببببهاد ماد اىعلاقبببخ ثبىوعبٝبببخ اى٘قب ٞبببخ ٗاىزشبببقٞع ٗاىعبببلاط 

ٗرقببلٌٝ اىَشبب٘هح اىصببؾٞخ ،اٍببب فببٜ اىَغبببه غٞببو اىعلاعببٜ ) ٍضببو 

ٜ الإشبببواف ٗاىزبببلهٝت ٗؽبببو الإكاهح ( فبّبببٔ ٝزعيبببت ٍٖببببهاد فببب

اىَشنلاد ، ٗرشٞو أٝ ب اىٚ أٛ كهعخ رز٘افق اىَٖبً اىَْغيح ٍِ 

قجو اىعبٍيِٞ اىصؾِٞٞ ٗاىغٖبد اىصبؾٞخ ٍبع اىَز٘قبع ٍبِ اىغب٘كح 

 اىزقْٞخ ، أٛ ٍعبثقخ الأكاء اىفْٜ ىيَعبٝٞو ٗاىَ٘اصفبد اىَعي٘ثخ . 

 النساواةEquity   

ىغَٞبع الأشبقبت اىبنِٝ  ٝغت ر٘فٞو فلٍبد ماد ع٘كح عبىٞخ     

ٝؾزبعُ٘ إىٖٞب ٍ٘اء مبّ٘ا فقواء،أٗ أطفبه، أٗ مجبه ٍِ ،أٗ َّببء 

 ؽ٘اٍو ،أٗ ٍعبقِٞ ، اىـ

  كفاةة حقذٌل الخذمتEfficiency  to service 

رقببلٌٝ هعبٝببخ صببؾٞخ عبىٞببخ اىغبب٘كح ث قببو رنيفببخ ٍَنْببخ ، ٍببِ      

هك فبلاه اٍببزقلاً  اىَب٘اهك ث ف ببو ٗعبٔ  ٗرغْببت اى بٞبص ثبببىَ٘ا

اىشببؾٞؾخ  ، فَببضلا ٕببله اىَبب٘اهك ٍببِ فببلاه ٗصببلا الأكٗٝببخ غٞببو 

اى ببوٗهٝخ ، ٗرقببيِٝ الأكٗٝببخ ثبب مضو ٍَببب ٕبب٘ ٍعيبب٘ة ٗععيٖببب 

ٍْزٖٞبببخ اىصبببلاؽٞخ ، شبببواء اىيببب٘اىً ٗاىَعبببلاد اىزبببٜ لا رَبببزقلً 

 ٗغٞوٕب .

 اسخنشاسٌت حقذٌل الخذماثContinuity to service  

عْبٜ أُ لا رْقعبع ٕٜٗ إؽلٙ ضوٗهٝبد ضبَبُ اىغب٘كح ، ٗر     

اىقببلٍبد اىصببؾٞخ اىَقلٍببخ ، ٗمببنىل رقببلٌٝ اىقلٍببخ ٍببِ قجببو ٍقببلً 

اىقلٍبببخ ماربببٔ فبببلاه ٍبببلح اىوعبٝبببخ ) ميَبببب مببببُ مىبببل ٍْبٍبببجب ( ، 

ٗالإؽبىببخ اىَلا َبببخ فببٜ اى٘قبببذ اىَْبٍببت ٗاىز٘اصبببو ثببِٞ ٍقبببلٍٜ 

اىقلٍخ ، ٗقل رعْٜ الاؽزفبر ثَيفبد صبؾٞخ صبؾٞؾخ ؽزبٚ ٝبزَنِ 

جٞت كا َب ، ٗٝيكٛ اّقعبص الاٍبزَواهٝخ اىَوٝ  ٍِ ٍواععخ اىع

اىببٚ رببلّٜ ٍَببز٘ٙ اىغبب٘كح ، ٍَببب قببل َْٝببع رقببلٌٝ اىوعبٝببخ اىصببؾٞخ 

 ثشنيٖب اىصؾٞؼ.

  السلامت العاملت والسلامت الصحٍتSafety of health 

عْل رقلٌٝ اىقلٍبد اىصؾٞخ ْٝجغٜ اىزقيٞو اىٚ اىؾل الأكّٚ ٍبِ      

اىغبّجٞببخ اى بببهح اىَزورجببخ عْٖببب ، الإصبببثبد ٗالاىزٖبثبببد ٗاٟصبببه 

ٗغٞوٕببب ٍببِ الإفعبببه اىزببٜ قببل ٝزعببوا ىٖببب اىَوضببٚ ٍٗقببلٍٜ 

اىقلٍببخ اىصببؾٞخ ، فغبب٘كح اىقلٍببخ رنَببِ فببٜ عببلً رعببوٝ  ؽٞبببح 

اىَوٝ  ىيقعو ، فَبضلا فبٜ عَيٞبخ ّقبو اىبلً ٝغبت رب٘فو اىٍ٘بب و 

اى٘قب ٞببخ اىنفٞيببخ ثَْببع الإصبببثخ ثعببلٗٙ اىزٖبببة اىنجببل أٗ فٞببوًٗ 

 نو ٍِ ٍقلً اىقلٍخ اىصؾٞخ ٍٗزيقٖٞب.الاٝلى ى

 العلاقاث الشخصٍتRelationship personal  

رشبٞو اىببٚ اىعلاقببخ ثببِٞ اىَوضبٚ ٗاىَيٍَببخ اىصببؾٞخ ، ٗثببِٞ      

أع بببء اىفوٝببق اىصببؾٜ ٗالإكاهٝببِٞ فٖٞببب ، ٗرعْببٜ ٗعبب٘ك اىضقببخ 

ٗالاؽزببببواً ٗاىَببببوٝخ ٗاىيجبقبببببخ ٗاىزغبببببهة ٗاىببببزفٌٖ ٗالإصبببببغبء 
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ٗاىز٘اصبببو ثبببِٞ ٍقبببلٍٜ اىقلٍبببخ ٗاىََبببزفٞلِٝ ٍْٖبببب ، إم ربببيكٛ 

ػ اىقلٍبخ اىصببؾٞخ اىعلاقببد اىغٞبلح اىضبثزببخ ثبِٞ اىعببوفِٞ اىبٚ إّغببب

 ٗاٍزغبثخ اىَوضٚ ىيزعيَٞبد اىعجٞخ .

 فعالٍت الشعاٌتEffectiveness  

ٗ رشببٞو اىببٚ أٛ كهعببخ رببٌ اّغبببى اىٖببلف اىَ٘ضبب٘ص ، ٗاىببٚ أٛ 

كهعببخ رؾققببذ اىْزببب ظ اىَوغ٘ثببخ ٍببِ اىوعبٝببخ ، ٗاىببٚ أٛ كهعببخ 

اىَ٘ضببب٘عخ فبببٜ رؾقٞبببق الإٔبببلاف ، ٕٗبببٜ  ّغؾبببذ الإٍبببزوارٞغٞخ

ٞببخ رعنببٌ ٍببلٙ اىقٞبببً ثبىعَببو ثبىصبب٘هح اىصببؾٞؾخ ، ٗرقبببً اىفعبى

 ثَْجخ اىْزب ظ اىٚ اىَلفلاد .

 وسائل الشاحتAmenities     

ٝقصببل ثٖببب اىَٞببياد اىزببٜ ر٘فوٕببب اىَْشبببد اىصببؾٞخ ىغببوا      

ععبببو اىؾٞببببح ٍوٝؾبببخ ىيَوضبببٚ ، إّٖبببب اىََببببَٕخ فبببٜ إهضبببب ٌٖ 

عيٚ اٍزعلاك كا ٌ ىزيقٜ اىقلٍبد ، ٍبضلا اىَقبعبل اىَوٝؾبخ ٗععيٌٖ 

، ٗأعٖيح اىزيفيُٝ٘ ،ٗاىٍَ٘بٞقٚ ٗاىَب٘اك اىزعيَٞٞبخ ٗأفبلاً اىفٞبلٝ٘ 

 اىزشغٞيٞخ ٗغٞوٕب ٗفبصخ فٜ أعْؾخ اىعٞبكاد اىقبهعٞخ .

 Goals of health serviceأهذاف جىدة الخذمت الصحٍت . 3

quality  

رعببببل عبببب٘كح اىقلٍببببخ اىصببببؾٞخ أٍببببوا ٕبٍببببب ىيغبٝببببخ ىزعبببب٘ٝو      

اىََزشبببفٞبد ّٗغبؽٖبببب ، فٖبببٜ اىقببب٘ح اىلافعبببخ اىو َٞبببخ ىَ٘اعٖبببخ 

اىزؾلٝبد ، ف لا عيٚ إُ فلٍبد اىوعبٝبخ اىصبؾٞخ عبىٞبخ اىغب٘كح 

رَبببٌٖ ثلهعبببخ مجٞبببوح فبببٜ رعيٝبببي هضبببب اىيثبببُ٘ ) اىَببببوٝ  ( 

(Wang, 2018: 10). 

بك ّببب٘عِٞ ٍبببِ اىزَٞبببي ( اىبببٚ إُ ْٕبببDonabedianٗقبببل أشببببه) 

 ,Donbedian)ٝورجعببُ ث ٕبلاف عب٘كح اىقلٍبخ اىصبؾٞخ َٕٗبب 

1988, p. 1745): 

(  ٕٗببب٘ ٝشببٞو اىبببٚ Technical excellentاىزَٞببي اىزقْببٜ ) .1

عَيٞببخ اٍببزقلاً اىَعوفببخ ٗاىزنْ٘ى٘عٞببب اىعجٞببخ فببٜ اىزشببقٞع 

ر٘قعبببد اىَببوٝ  ، ٗرقيٞببو ٗاىَعبىغببخ اىزببٜ ريٝببل ٍببِ ّزببب ظ 

اىْزببب ظ غٞببو اىَوغبب٘ة فٖٞببب فببٜ عَيٞبببد اىقلٍببخ اىعجٞببخ فببٜ 

 إطبه روٗف اىقلٍخ اىعجٞخ اىؾبىٞخ .

( ٝشببٞو ٕببنا اىْبب٘ص  excellent Personaاىزَٞبي اىشقصببٜ ) .0

ٍبببِ اىزَٞبببي اىبببٚ اىوعبٝبببخ اىصبببؾٞخ اىزبببٜ ريجبببٜ الاؽزٞبعبببببد 

ز٘افبق ٍبع  اىَعيٍ٘برٞخ ٗاىعبطفٞخ ٗاىغَلٝخ ىيَوضٚ ثعوٝقخ  ر

 رف ٞلارٌٖ  ٗر٘قعبرٌٖ.

أٍب إٔبٌ اىَيشبواد اىزبٜ َٝنبِ الاٍبزللاه ٍبِ فلاىٖبب عيبٚ إَٔٞبخ 

 : (0225)اىجنوٛ، اىغ٘كح فٜ اىقلٍبد اىصؾٞخ ٕٜ 

اهرجبط اىغ٘كح ثبىقلٍخ ، ؽزٚ أصبجؼ ٍبِ اى بوٗهٛ اعزَببك  .1

ضٚ ٕٗبنا علك ٍِ اىَقبٌٝٞ ىز شٞو ٍَز٘ٙ اىوضب ىلٙ اىَو

( Berry  &Parasuraman, Zeithamlٍببببببب قبببببببك ) 

ٗآفببببببببببوُٗ اىببببببببببٚ اعزَبببببببببببك ٍقٞبببببببببببً                     ) 

SERVQUAL ٌٕٞٝٗبببب٘ عجبببببهح عببببِ ٍغَ٘عببببخ ٍقببببب ، )

ٍزنبٍيببخ ٍٗزواثعببخ ىَعوفببخ هأٛ اىَببوٝ  ثَببب ٝز٘قعببٔ ٍببِ 

ٍَببز٘ٙ أكاء فببٜ اىقلٍببخ اىَقلٍببخ ىببٔ ، ٗمىببل ٗفقببب ىعببلك ٍببِ 

ىَقبٌٝٞ ٕ٘ ٍعوفبخ اىفغب٘ح ثبِٞ ٍبب اىَ٘اصفبد ، أٍبً ٕنٓ ا

 ٝلهمٔ اىَوٝ  ٍِ اىقلٍخ اىَقلٍخ ىٔ ، ٗثِٞ ٍب ٝز٘قعٔ.

رَبعل ثواٍظ اىغ٘كح اىعبٍيِٞ فٜ اىَيٍَبد اىصبؾٞخ عيبٚ    .0

افببببزلاف ٍَببببز٘ٝبرٌٖ  ٗرعَببببو عيببببٚ رَْٞببببزٌٖ ٗرعببببب٘ٝوٌٕ 

ٗرشغٞعٌٖ عيٚ الاثزنببه ، ٗأكاء أعَببىٌٖ ثبىشبنو اىصبؾٞؼ ، 

ٗؽضٌٖ عيٚ رقبلٌٝ أف بو ٍبب ىبلٌٖٝ ٍبِ ٗعيٚ ىٝبكح إّزبعٞزٌٖ 

ٍ٘إببت ٗإٍنبّٞبببد ٗقببلهاد ،مَببب رعَببو عيببٚ رعَٞببق ّظببٌ 

ٗإعببواءاد اىعَببو ٗرؾقٞببق أف ببو اىْزببب ظ اىَبىٞببخ ٗاىزشببغٞيٞخ 

 .(0211)موكاثٜ، فٜ الأكاء اىنيٜ ىيَيٍَبد  اىصؾٞخ 

 of health service أبعوواد جووىدة الخذمووت الصووحٍت . 4

Dimensions  

( َّ٘معبببً ىقٞبببً عبب٘كح اىقلٍببخ Parasuraman,1985قببلً )     

اىصببؾٞخ ، ٝز ببَِ فََببخ أثعبببك ٍَٖببخ ٗاُ ٕببنٓ الأثعبببك اىقََببخ  

َٝنبببِ أُ رَببببعل اىَْظَببببد فبببٜ اىزغيبببت عيبببٚ اىصبببع٘ثبد اىزبببٜ 

: 964ر٘اعٖٖب، إضبفخ اىٚ أّٖبب رْبٍبت عَٞبع أّب٘اص اىَْظَببد ) 

Yesilada & Direktor,  2010 ٜٕ ٕٗنٓ الأثعبك اىقََخ. ): 

  الاسخجابتResponsiveness 

رعْببٜ الاٍببزغبثخ إُ اىعبببٍيِٞ فببٜ اىَْظَببخ اىصببؾٞخ قبببكهُٗ      

عيببٚ الاٍببزغبثخ اىَببوٝعخ فببٜ عَٞببع الأٗقبببد ىيؾبببلاد اىَوضببٞخ 

ٗالإصببثبد اىزببٜ ربوك إىٖٞببب ، ف بلا عببِ اىَجببكهح اىَببوٝعخ ىزقببلٌٝ 

اىََبببببعلح ىيََببببزفٞلِٝ                ) اىَوضببببٚ ( ٍببببِ فببببلٍبد 

ٚ عَٞببع اٍزفَبببهارٌٖ اىَْظَببخ اىصببؾٞخ . ٗالإعبثببخ اىَببوٝعخ عيبب

 ,Shaikh & Rabbani)ٗاىشبنبٗٛ اىَقلٍبخ ٍبِ قبجيٌٖ ، ٗثبِٞ 

إُ الاٍببزغبثخ فببٜ اىقلٍببخ اىصببؾٞخ رشببٞو اىببٚ إُ عَٞببع  (2005

اىَوضٚ ثغب  اىْظبو عبِ أصبيٌٖ ، ٗؽببىزٌٖ ، ٗفيفٞبزٌٖ ٝزيقبُ٘ 

ٍيببخ اىوعبٝببخ اىَببوٝعخ ٍببِ قجببو مبببكه اىََزشببفٚ ٍببع ؽَببِ اىَعب

ٗاىزعبببُٗ ، ٗٗقببذ اّزظبببه ٍلا ببٌ ٗغٞببو ٍببيعظ ، ٗرقببلٌٝ اىعْبٝببخ 

ؽزٞبعبرببٔ ىيعْبٝببخ ث قصببو ٗقببذ اىَببوٝعخ ىيَببوٝ  اعزَبببكا عيببٚ ا

 .ٍَنِ

  الاعخنادٌتReliability 

رشٞو الاعزَبكٝخ اىٚ قلهح اىَْظَبخ اىصبؾٞخ عيبٚ رقبلٌٝ ٗأكاء      

اىقلٍبد اىصؾٞخ ثببىغ٘كح اىَ٘عب٘كح ىيََبزفٞلِٝ  ٍْٖبب فبٜ اى٘قبذ 

اىَؾببلك ٗ ثَ٘ص٘قٞببخ ٗثَعبثقببخ ٗكقببخ عيَٞببخ عبىٞببخ ٗصجبببد ٗثببلُٗ 

 & Shaikh)أفعببببء َٗٝنبببِ الاعزَببببك عيٖٞبببب ، ٗأٗضبببؼ 

Rabbani, 2005: 195)ٍبد َٝنببِ ثبببُ الاعزَبكٝببخ فببٜ اىقببل

اىزعجٞو عْٖب ث ّٖب ؽو أٗ إٝغبك اىؾي٘ه ىيَشببمو اىَز٘قعبخ ، ف بلا 

عِ إععبء اىؾي٘ه اىصؾٞؾخ ىيَشبمو اىَز٘قعخ ، ٍَبب ٝععبٜ مىبل 

إؽَبببً ٗصقببخ  ىيَببوٝ  ثبببُ ؽٞبرببٔ ث ٝببلٛ  أٍْٞببخ ٗاُ صقزببٔ فببٜ 

الأطجبببء الافزصبببت عبىٞببخ ٍببِ ؽٞببش اىلقببخ ٗعببلً الأفعبببء فببٜ 

، ٗمبنىل صقبخ اىََبزفٞل ثببُ ؽَببثبرٔ اىفؾع ٗاىزشقٞع ٗاىعبلاط 

 اىَبىٞخ ٍيَٞخ عْل ٍغبكهرٔ اىََزشفٚ .
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 الضناه Assurance 

ٗٝقصل ثٔ ر مٞل إكاهح اىَْظَخ اىصؾٞخ عيبٚ اىغب٘كح اىصبؾٞخ      

ٗرلعٌٞ مىل ثبىعبٍيِٞ اىَيٕيِٞ ) أطجبء ، ٍَوضِٞ ٗغٞوَٕبب ( ، 

ف لا عِ ر٘فٞو اىََزييٍبد اىَبكٝخ اىؾلٝضبخ فبٜ اىَغببه اىصبؾٜ  

، ٍَبب ٝببيكٛ اىببٚ رقببلٌٝ فببلٍبد صبؾٞخ عبىٞببخ اىغبب٘كح . ٍٗببِ إٔببٌ  

ٞخ ثَ٘عببت ٕببنا اىجعببل ، ٍببَعخ ٍعبببٝٞو رقٞببٌٞ عبب٘كح اىقلٍببخ اىصببؾ

ٍٗنبّببخ اىََزشببفٚ اىعبىٞببخ ، اىَعوفببخ ٗاىَٖبببهح اىَزَٞببيح ىلأطجبببء 

ٗاىَبببلاك اىزَوٝ بببٜ ، اىصبببفبد اىشقصبببٞخ ىيعببببٍيِٞ )اىجنبببوٛ ، 

2005  :212-213.) 

 النلنىسٍتTangibles  

رشٞو اىٚ اىزَٖٞلاد اىَبكٝخ ٗاىزٜ ريٝبل ٍبِ إقجببه اىََبزفٞلِٝ      

فٚ  ٗعبب٘كرٌٖ ىببْفٌ ٍقببلً اىقلٍببخ اىعجٞببخ ، ٗاىَببواععِٞ ىيََزشبب

اىبٚ إُ اىغ٘اّبت  (Zeithaml & Brinter, 2003: 28)ٗأشببه 

اىَزعيقببببخ ثَيٍَ٘ببببٞخ  اىقلٍببببخ ٕببببٜ اىَجبببببّٜ ٗرقْٞببببخ اىَعيٍ٘بببببد 

ٗالارصبببببلاد اىََببببزقلٍخ فٞببببٔ ، ٗاىزَببببٖٞلاد اىلافيٞببببخ ىلأثْٞببببخ  

ٍضبو ٗاىزغٖٞياد اىلاىٍخ ىزقلٌٝ اىقلٍبخ ٍٗٗبب و اىواؽبخ ٗاىزوفٞبٔ 

اىجبببواٍظ اىعجٞبببخ ثبٍبببزقلاً أعٖبببيح اىعبببوا ، اىٍ٘بببب و اىزعيَٞٞبببخ 

ٗاىنزببت ، َّٗببط اىزقْٞببخ اىََببزقلً ، ٗؽببلاد اىَعببلاد اىصببؾٞخ ، 

اىعجٞبببخ ، اىَقزجوٝبببخ ٗالأشبببعخ ٗاىزَوٝ بببٞخ ٗغٞوٕبببب ، ّٗظبفبببخ 

اىعببٍيِٞ ْٕٗبلاٌٍٖ اىلا بق ، ٍٗظٖببو الأصببس ٗاىبلٝن٘ه ، ٗعبمثٞببخ 

 اىلافيٜ .اىََزشفٚ ٗاىزصٌَٞ ٗاىزْظٌٞ 

 الخعاطفEmpathy  

ٝشببٞو اىببٚ اىعلاقببخ ٗاىزفبعببو ثببِٞ ٍواععببٜ اىَْظَببخ اىصببؾٞخ      

ٗأع ببببء اىفوٝبببق اىصبببؾٜ ٗالإكاهٛ ٗاىَؾبٍبببجٜ فٖٞبببب ، ٗٝعجبببو 

اىزعبببطلا عببِ  ٗعبب٘ك اىيٞبقببخ ٗاىيعببلا ٗاىنٞبٍببخ ٗاىَببوٝخ ٗاىببزفٌٖ 

ٗالإصغبء ٗاىز٘اصو ثبِٞ ٍقبلٍٜ اىقلٍبخ اىصبؾٞخ ٗاىََبزفٞلِٝ ) 

اىَوضببٚ ( . إم رَببٌٖ اىعلاقببخ اىغٞببلح ثببِٞ اىعببوفِٞ  اىببٚ إّغبببػ 

اىقلٍببخ اىصببؾٞخ ٗاٍببزغبثخ اىَوضببٚ ىيزعيَٞبببد اىصببؾٞخ ، ف ببلا 

عببِ إُ اىزعبببطلا ٝ ببع ٍصببيؾخ  اىَوضببٚ فببٜ ٍقلٍببخ إزَبٍبببد 

الإصببببغبء ىشببببن٘ٙ الإكاهح ثبىعببببٍيِٞ فببببٜ اىَْظَببببخ اىصبببؾٞخ ، ٗ

 Shaikh)اىَوٝ  ٗريجٞخ اؽزٞبعبربٔ  ثبوٗػ ٍبِ اىب٘ك ٗاىيعبلا   

& Rabbani, 2005)   . 

 الجاىب العنلً

ٝز َِ الإطبه اىعَيٜ ىيلهاٍبخ صبلاس ع٘اّبت ه َٞبخ ، ٝزعيبق     

اىغبّبببت الأٗه ثَقببببٌٝٞ اىلهاٍبببخ ، فَٞبببب ٝزعيبببق اىغبّبببت اىضببببّٜ 

ثبى٘صبببلا الإؽصبببب ٜ ىَزغٞبببواد اىلهاٍبببخ.  أٍبببب اىغبّبببت اىضبىبببش 

 فٞزعيق ثبفزجبه فوضٞبد اىلهاٍخ. 

 Study metricsأولاً. مقاٌٍس الذساست 

 اىؾبىٞخ عيٚ ٍقٞبٍِٞ ه َِٞٞ َٕب :اعزَلد اىلهاٍخ      

 ٍقٞبً اىصَذ اىزْظَٜٞ  -1

 ٍقٞبً ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ  -0

 ٗصفبً رفصٞيٞبً عِ ٕنٓ اىَقبٌٝٞ.  (4)ٗٝقلً اىغلٗه هقٌ 

ٗقببل صببََذ عَٞببع ٍقبببٌٝٞ اىلهاٍببخ ثبلاعزَبببك عيببٚ ٍقٞبببً     

(Likert)  ِٞاىقَبٍٜ . ٗقل رواٗؽبذ قبٌٞ ٍعبٍبو موّٗجببؿ أىفبب ثب

(0.91-0.75)  ً فببببٜ اىجؾبببب٘س الإكاهٝببببخ  ٕٗببببٜ ٍقج٘ىببببخ إؽصببببب ٞب

 & Nunnaly) (0.75)ٗاىَبببي٘مٞخ لأُ قَٞزٖبببب أمجبببو ٍبببِ 

Bernstein,1994) ٗاىزببببٜ رببببله عيببببٚ أُ اىَقبببببٌٝٞ رزصببببلا ،

 ثبلارَبة اىلافيٜ .

 ٍيقع ٍقبٌٝٞ اىلهاٍخ  (2)علٗه 

 موّٗجبؿ اىفب اىوٍي ٍصله اىَقٞبً علك اىفقواد اىَقٞبً

 12 اىصَذ اىزْظَٜٞ-أٗلا 
 

 2020ث٘هٌٗٝ ، 

SIL 0.84 

 ACQ 0.86 4 . صَذ الإمعب1ُ

 DEF 0.91 4 . اىصَذ اىلفبع2ٜ

 SOC 0.75  4 . اىصَذ الاعزَبع3ٜ

ع٘كح اىقلٍخ  -صبّٞب

 اىصؾٞخ
20 &   Direkto,  2010  Yesilada QHS 0.88 

 

  (Statistical description)ثاىٍاً. الىصف الإحصائً 

الأٍٗبط اىؾَبثٞخ ، ٗالاّؾوافبد اىَعٞبهٝخ  (3)ٝز َِ اىغلٗه   

 : مبٟرٜىَزغٞواد اىلهاٍخ ، ٗ

   SILالصنج الخيظٍنً  -1

 )  صنج الإرعاه ) الاسخسلا ACQ  

عيبٚ ٍزٍ٘بط ؽَببثٜ  (ACQ) ؽصيذ ثعُل صبَذ الإمعببُ      

، ٕٗنا ٝعْٜ (0.87)ٗثبّؾواف ٍعٞبهٛ عبً ثيغ  (3.08)عبً ثيغ 

أُ ْٕبك ٍ٘افقخ ٍزٍ٘بعخ ٍبِ قجبو أفبواك اىعْٞبخ رغببٓ ٕبنا اىجعبل  ، 

ٗقل ٝعيٙ مىل اىٚ إُ ٕنا اىْ٘ص ٍِ اىصَذ َٝببهً ىبلٙ ثعب  
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 37-24( 2021) – (4اىعلك ) (11). اىَغيل  . ٍغيخ اىَضْٚ ىيعيً٘ الاكاهٝخ ٗالاقزصبكٝخ شْبٗح

اىعبببٍيِٞ فببٜ اىََزشببفٚ لأٍببجبة شقصببٞخ ٍببضلا عببلً اىضقببخ ثعببوػ 

أفنبببهٌٕ أٗ ثَببجت رقببلٝوٌٕ اىَببْقف  ىببنٗارٌٖ أٗ قببل ٝببورجط ٕببنا 

ة أفببوٙ ٍضبو اىقب٘ف ٍبِ اىَ٘اعٖببخ أٗ اىْب٘ص ٍبِ اىصبَذ ث ٍبجب

الافزقببببه ىيزشبببغٞع فبببٜ اىزعجٞبببو عبببِ اىَشببببهمخ أٗ اعزقببببكٌٕ ثببببُ 

 أفنبهٌٕ غٞو ٍوؽت ثٖب .   

  ًالصنج الذفاعDEF  

 ٍقبلاه (DEF)ثيغ اىَزٍ٘بط اىؾَببثٜ ىجعُبل اىصبَذ اىبلفبعٜ      

، ٍبب ٝشبٞو إىببٚ أُ  (0.96)ٗثببّؾواف ٍعٞببهٛ عببً ثيبغ  (3.06)

ْٕبك ٍ٘افقخ ٍزٍ٘عخ ٍِ قجو أفواك عْٞخ اىلهاٍخ رغبٓ ٕنا اىجعل ، 

إُ اىعبببٍيِٞ فببٜ اىََزشببفٚ ٝؾغجببُ٘ اىَعيٍ٘بببد ؽبب٘ه  ٍَببب ٝعْببٜ

ٍشببمو اىعَبو ٗاىؾيب٘ه ف٘فبب ٍبِ ٍشبوفٌٖٞ ، ٗقبل ٝعبيٙ مىببل أُ 

اىعبٍيِٞ فٜ اىََزشفٚ ٝعزقلُٗ أُ ٕنٓ اىَعيٍ٘بد ر و ٍشوفٌٖٞ 

 فعو ٍيجٞخ ٍِ هؤٍب ٌٖ رغبٌٕٖ  . ت ثوكٗك، ٗقل رزَج

   ًالصنج الاجخناعSOC 

( عيببببٚ ٍزٍ٘ببببط  SOCؽصببببو ثعببببل اىصببببَذ الاعزَبببببعٜ )     

،  (0.70)ثيببغ ٍعٞببهٛ عببً ٗثببّؾواف  (3.63)ؽَببثٜ عببً ثيبغ 

ٗٝشٞو اىَزٍ٘ط اىؾَبثٜ اىعبً ىٖنا اىجعل عيٚ ٗعب٘ك رقجبو إٝغببثٜ 

ٍورفع ٍِ قجو أفواك عْٞخ اىلهاٍبخ رغببٓ رب٘فو ٕبنا اىجعبل ، ٗٝعبيٗ 

اىجبؽببش مىببل اىببٚ أُ ثعبب  اىعبببٍيِٞ فببٜ اىََزشببفٚ لا ٝصببَزُ٘ 

صببَزب ٍببيجٞب قب َببب عيببٚ اىقبب٘ف أٗ كفبعٞببب ىؾَبٝببخ اىببْفٌ ٗرؾقٞببق 

صَزب ٗاعٞب ٍلهمب ىعجٞعخ اىعَبو  ٍنبٍت شقصٞخ ، ثو ٝصَزُ٘

ٗروٗفٔ ، ٗٝوُٗ فٜ ٍي٘ك اىصَذ ٍْفعخ ىيٍلا ٌٖ ٍْٗظَزٌٖ ، 

فٖبببٌ قببببكهِٝ عيبببٚ إؽبببلاس اىزغٞٞبببو ، ىنبببِ ىبببلٌٖٝ إكهاك ىبببجع  

 اىََيٗىٞبد ٗاىَقبطو اىزٜ قل رزورت عيٚ ؽلٝضٌٖ ٍٗشبهمزٌٖ .

فٜ ض٘ء ٍب ٍجق فبُ اىَزٍ٘ط اىؾَبثٜ اىعبً ىَزغٞو اىصَذ      

( ٗثببّؾواف ٍعٞببهٛ عببً 3.2ْظَٜٞ ؽَت أثعبكٓ اىضلاصخ ثيغ )اىز

ٍَببب ٝببله عيببٚ أُ ْٕبببك ٍ٘افقببخ ٍزٍ٘ببعخ ٍببِ قجببو ، ( 0.84ثيببغ )

أفواك اىعْٞخ رغبٓ فقواد اىصَذ اىزْظَٞبٜ ، ٗقبل ٝنبُ٘ ٍبوك مىبل 

اىٚ طجٞعخ اىٖٞنو اىزْظَٜٞ ىيََزشفٚ عْٞخ اىلهاٍبخ ٗاىزبٜ رعزَبل 

َٞبببد ٍببِ الأعيببٚ اىببٚ الأكّببٚ عيببٚ صببْع اىقببواهاد ٗإععبببء اىزعي

 . ٌٖ أٗ اىْظو ىَقزوؽبرٌٖ ٗأفنبهٌٕكُٗ ٍشبهمز

 جىدة الخذمت الصحٍت  - 2

ؽصو ٍزغٞو ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ عيٚ ٍزٍ٘ط ؽَببثٜ عببً      

( ٗثبّؾواف ٍعٞبهٛ عبً ثيبغ 3.086ؽَت أثعبكٕب اىقََخ ثيغ ) 

( ، ٍَبب ٝبله عيبٚ ٗعب٘ك رقجبو اٝغببثٜ ٍزٍ٘بط ٍبِ قجبو  0.824) 

اىَوضٚ أفواك عْٞخ اىلهاٍخ رغبٓ الأثعببك الأٍبٍبٞخ ىٖبنا اىَزغٞبو، 

إم ٝلاؽبببي أُ ثعبببل اى بببَبُ قبببل ؽصبببو عيبببٚ أعيبببٚ اىَزٍ٘بببعبد 

 .غبثخ عيٚ اقو اىَزٍ٘عبد اىؾَبثٞخاىؾَبثٞخ فٜ ؽصو ثعل الاٍز

 ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ اىصَذ اىزْظَٜٞاىَزٍ٘عبد اىؾَبثٞخ ٗالاّؾوافبد اىَعٞبهٝخ ىَزغٞو  (3)علٗه 

Study variables SIL ACQ DEF SOC QHS RES REL ASS TAN EMP 

Summary statistics           

Mean 3.25 3.08 3.06 3.63 3.08 2.81 2.94 3.33 3.14 3.21 

Standard deviation 0.84 0.87 0.96 0.70 0.82 0.98 0.74 0.67 1.02 0.71 

 

 ثالياً. اخخباس الفشضٍاث  

 الفشضٍت الشئٍست الولى .1

إحصووائٍت بووٍو الصوونج حىجووذ علاقووت اسحبوواط مىجبووت راث دلالووت 

 الخيظٍنً بذلالت أبعادً مجخنعتً وجىدة الخذمت الصحٍت .

اعزَبببببلد ٕبببببنٓ اىلهاٍبببببخ عيبببببٚ ٍعبٍبببببو الاهرجببببببط اىجَبببببٞط      

(Pearson)  لافزجبه اىفوضٞخ اىو َٞخ الأٗىٚ ٗاىَزَضيبخ ثعلاقببد

الاهرجبط ثِٞ أثعبك اىَزغٞو اىََزقو )اىصبَذ اىزْظَٞبٜ( ٗاىَزغٞبو 

ٍصبف٘فخ  (4)اىَعزَل )ع٘كح اىقلٍخ اىصبؾٞخ(. إم ٝظٖبو اىغبلٗه 

ثِٞ أثعبك ٕنٓ اىَزغٞبواد.  (Pearson)ٍعبٍلاد الاهرجبط اىجَٞط 

ٝشببٞو أٝ ببب  (4)فبببُ اىغببلٗه ٗقجببو اىببلف٘ه فببٜ افزجبببه اىفوضببٞخ 

. ٍٗقزصببو (tailed-2)ّٗبب٘ص الافزجبببه  (155)إىببٚ ؽغببٌ اىعْٞببخ 

(Sig.)  ِفٜ اىغلٗه ٝشٞو إىٚ افزجبه ٍعْ٘ٝبخ ٍعبٍبو الاهرجببط ٍب

هُ ٝظٖبو  (t)فلاه ٍقبهّخ قَٞخ  اىَؾَ٘ثخ ٍبع اىغلٗىٞبخ ٍبِ غٞبو أ

عيٚ ٍعبٍو الاهرجبط ف ُ ٕنا  (**)قَٖٞب. ف ما رٖو ٗع٘ك علاٍخ 

  اىَؾَ٘ثخ أمجو ٍِ اىغلٗىٞخ  (t)ْٜ ث ُ قَٞخ ٝع

 ٗرزفوص ٍِ ٕنٓ اىفوضٞخ ٍذ فوضٞبد فوعٞخ ٕٜ :

  حىجوووذ علاقوووت اسحبووواط راث دلالوووت إحصوووائٍت بوووٍو ب عوووذ صووونج

 .    الإرعاه ومخسٍش جىدة الخذمت الصحٍت

ثبببُ ْٕبىببل علاقبببد  (4)ٝعببوا عببلٗه ٍصببف٘فخ الاهرجبببط      

ثعبل ثبِٞ  (5%)اهرجبط ٍعزلىخ  ٗماد كلاىبخ ٍعْ٘ٝبخ عْبل ٍَبز٘ٙ 

اىزْظَٞٞبخ ، إم ثيغبذ قبٌٞ صَذ الإمعببُ ٗعب٘كح اىقلٍبخ اىصبؾٞخ 

ٍعببببٍلاد الاهرجببببط اىجَبببٞط ثبببِٞ ٕبببنٓ اىجعُبببل ٗاىَزغٞبببو اىَبببنم٘ه 

( ثشنو 4ٗرلعٌ ٕنٓ اىْزٞغخ صؾخ اىفوضٞخ اىفوعٞخ ).  (0.205)

 مبٍو .

 لاقووت اسحبوواط راث دلالووت إحصووائٍت بووٍو ب عووذ الصوونج حىجووذ ع

 .الذفاعً ومخسٍش جىدة الخذمت الصحٍت 

ثبببُ ْٕبىببل علاقبببد  (4)ٝعببوا عببلٗه ٍصببف٘فخ الاهرجبببط      

ثعببل ثببِٞ  (5%)اهرجببط ٍعزلىببخ ٗماد كلاىببخ ٍعْ٘ٝببخ عْبل ٍَببز٘ٙ 

، إم ثيغبذ قبٌٞ ٍعببٍلاد  اىصبؾٞخاىصَذ اىلفبعٜ ٗع٘كح اىقلٍخ 
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.  (0.208)الاهرجببببط اىجَبببٞط ثبببِٞ ٕبببنٓ اىجعُبببل ٗاىَزغٞبببو اىَبببنم٘ه 

 ( ثشنو مبٍو .2ٗرلعٌ ٕنٓ اىْزٞغخ صؾخ اىفوضٞخ اىفوعٞخ )

  الصوونج حىجووذ علاقووت اسحبوواط راث دلالووت إحصووائٍت بووٍو ب عووذ

 .ومخسٍش جىدة الخذمت الصحٍت الاجخناعً 

ثببببُ ْٕبىبببل علاقببببد  (4)ٝظٖبببو عبببلٗه ٍصبببف٘فخ الاهرجببببط      

( ٗماد كلاىخ ٍعْ٘ٝخ عْبل 0.30اهرجبط ق٘ٝخ )لاُ قَٞزٖب امجو ٍِ 

ثعل اىصَذ الاعزَبعٜ ٍٗزغٞو ع٘كح اىقلٍبخ ثِٞ  (1%)ٍَز٘ٙ 

، إم ثيغبذ قبٌٞ ٍعببٍلاد الاهرجببط اىجَبٞط ثبِٞ ٕبنٓ اىجعُبل  اىصؾٞخ

اىْزٞغبخ صبؾخ اىفوضبٞخ  ٗربلعٌ ٕبنٓ.  (0.61)ٗاىَزغٞو اىَبنم٘ه 

 ( ثشنو مبٍو .3اىفوعٞخ )

ٍع ٍلاؽظخ ٗع٘ك علاقخ اهرجبط ق٘ٝخ ثبِٞ اىصبَذ اىزْظَٞبٜ       

ث ثعبكٓ ٍغزَعخ ٗع٘كح اىقلٍخ ث ثعبكٕب ٍغزَعخً ، ؽٞش ثيغذ قَٞخ 

( ، ٗرببلعٌ %1( عْببل ٍَببز٘ٙ )0.588ٍعبٍببو الاهرجبببط ثَْٖٞببب )

 ٍو .ٕنٓ اىْزٞغخ صؾخ اىفوضٞخ اىو َٞخ ثشنو مب

 ٍصف٘فخ ٍعبٍلاد الاهرجبط اىجَٞط ثِٞ أثعبك ٍزغٞواد اىلهاٍخ (4)علٗه 

Variables 
        Statistical parameters 

Independent variable(QHS)  

ACQ 

Pearson correlation 0.205 

Sig.(2-tailed) 0.037* 

N 155 

DEF 

Pearson correlation 0.208 

Sig.(2-tailed) 0.039* 

N 155 

SOC 

Pearson correlation 0.61 

Sig.(2-tailed) 0.001** 

N 155 

SIL 

Pearson correlation 0.588 

Sig.(2-tailed) 0.001** 

N 155 

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 ثاىٍاً. الفشضٍت الشئٍست الياىٍت

" ٌىجوووذ حووووثٍش مىجوووب رو دلالوووت إحصوووائٍت للصووونج الخيظٍنوووً 

كنخسٍش كلً مسخقل فوً جوىدة الخذموت الصوحٍت بىصوفها مخسٍوشاً 

 كلٍاً حابعاً "

ثببِٞ أثعبببك اىصببَذ رومببي ٕببنٓ اىفوضببٞخ عيببٚ علاقببخ الأصببو      

)صبببببَذ الإمعببببببُ ، اىصبببببَذ اىبببببلفبعٜ، اىصبببببَذ اىزْظَٞبببببٜ 

. ٗمَب ٝظٖو ٍِ فبلاه ٍٗزغٞو ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخالاعزَبعٜ( 

         فب ُ ْٕبىبل علاقبخ رب صٞو ماد كلاىبخ ٍعْ٘ٝبخ   (5)اىغبلٗه 

(= 0.382 , P<0.01)ٗ ُعب٘كح اىقلٍبخ ثِٞ ثعُل صَذ الإمعب

اىصؾٞخ، ٗرزْج  ٕنٓ اىفوضٞخ ث ُ ثعُبل صبَذ الإمعببُ ٍبٞنُ٘ ىبٔ 

ربب صٞو إٝغبببثٜ فببٜ عبب٘كح اىقلٍببخ اىصببؾٞخ. مَببب رجببِٞ اىْزببب ظ عببلً 

ٗلا ٍَببز٘ٙ  (1%)ٗعبب٘ك علاقببخ ربب صٞو ٍعْ٘ٝببخ لا عْببل ٍَببز٘ٙ 

ثبِٞ ثعبل اىصبَذ اىببلفبعٜ ٍٗزغٞبو عب٘كح اىقلٍبخ اىصببؾٞخ  (%5)

((= 0.143 , P>0.5  ٖببو اىْزببب ظ إُ ثعببل اىصببَذ . ٗرظ

اىببلفبعٜ م ؽبببل أثعببببك عبب٘كح اىقلٍبببخ اىصبببؾٞخ َٝبببٌٕ فبببٜ رفَبببٞو 

، ٍبِ اىزغٞٞبو اىؾبصبو فبٜ عب٘كح اىقلٍبخ اىصبؾٞخ  فقبط (%28)

ٝع٘ك ىزلفو ع٘اٍو أفبوٙ غٞبو كافيبخ فبٜ اىَْب٘مط  (72%)ٗاُ 

الإؽصب ٜ ٗعبءد ٕنٓ اىْزٞغبخ ٍغببٝوح ىز٘قعببد اىلهاٍبخ ، ٗمَبب 

( فبببُ ْٕبببك علاقببخ ربب صٞو ماد كلاىببخ 5ٝظٖببو ٍببِ فببلاه اىغببلٗه )

ثبِٞ ثعبل اىصبَذ الاعزَببعٜ  (= 0.485 , P<0.01) ٍعْ٘ٝبخ

ثٜ فببٜ ٞو اٝغبببىببٔ ربب ص  ٍٗزغٞببو عبب٘كح اىقلٍببخ اىصببؾٞخ ، ٍٗببٞنُ٘

 .ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ
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 ّزب ظ رؾيٞو الاّؾلاه اىَزعلك لافزجبه اىفوضٞخ اىو َٞخ اىضبّٞخ  (5)علٗه 

Independent 

variable 

(ETO) 
F R 2 Sig. T B 

Independent 

(QHS) 

ACQ 11.42** 0.39 .000 3.96 .382**  

DEF 4.03* 0.82 .534 .635 .143 

 

SOC 24.572** 0.72 .002 3.432 .485**  

SIL 4.04* 0.29 .532 .632 .140 
 

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

 الاسخيخاجاث والخىصٍاث

  الاسخيخاجاث

فَٞببب ٝقببع ثعببل الإمعبببُ )الاٍزَببلاً ( أرٖببود اىلهاٍببخ إُ  -1

اىعبٍيِٞ فٜ اىََزشفٚ عْٞخ اىلهاٍخ رنُ٘ ارغبٕبرٌٖ إمعبّٞخ ّؾب٘ 

، هغجبخ ٍبٌْٖ ىؾَبٝبخ مٗارٖبٌ ٗاىَؾبفظبخ  اىَ٘اقلا اىزٜ ٝ٘اعّٖٖ٘ب

 .عَيٌٖ أٗ فشٞخ ٍِ اّزقبً ٍلٝوٌٖٝعيٚ ٍ٘اقع 

فَٞببب ٝزعيببق ثجعببل اىصببَذ اىببلفبعٜ أشبببهد اىلهاٍببخ أُ ثعبب   -0

اىعبببٍيِٞ فببٜ اىََزشببفٚ عْٞببخ اىلهاٍببخ َٝبهٍببُ٘ ٕببنا اىْبب٘ص ٍببِ 

اىصببببَذ ىزغْببببت اٟصبببببه اىَببببيجٞخ اىزببببٜ قببببل رْببببزظ عببببِ ؽببببلٝضٌٖ 

َزْعببُ٘ عببِ رقببلٌٝ أها ٖببٌ ٗأفنبببهٌٕ اىََٖببخ ٍٗشبببهمزٌٖ ، فٖببٌ ٝ

 اٍزْبكا ىزؾقٞق ٍْفعخ مارٞخ أمضو ٍِ أٛ اعزجبهاد أفوٙ .

فَٞببب ٝقببع ثعببل اىصببَذ الاعزَبببعٜ أٗضببؾذ اىلهاٍببخ  إُ  -3

اىعبببٍيِٞ فببٜ اىََزشببفٚ ٍؾببو اىجؾببش َٝبهٍببُ٘ ٕببنا اىْبب٘ص ٍببِ 

اىصببَذ عببِ ّ ببظ ٗفجببوح ، ٗقببل رنببُ٘ ىببلٌٖٝ أفنبببها عٕ٘وٝببخ 

و ، ىنٌْٖ ٝجؾضُ٘ عِ اىفوصبخ اىَْبٍبجخ ىَشببهمزٖب ، ىزع٘ٝو اىعَ

ىٖبٌ كٗه عٞبل ف ما ٍب ٍْؾذ اىفوصبخ ٗرؾَبْذ اىظبوٗف ٍبٞنُ٘ 

 .فٜ اىزؾَِٞ ٗاىزع٘ٝو

أرٖبببود اىلهاٍبببخ قبببلها ٍعزبببللا ٍبببِ الإزَببببً ٍبببِ قجبببو إكاهح -4

اىََزشفٚ ثزجَٞط إعبواءاد اىعَبو فبٜ اىََزشبفٚ ى بَبُ ٍبوعخ 

عيبببٚ إُ كهعبببخ ريجٞبببخ طيجببببد ٍٗبببٖ٘ىخ رقبببلٌٝ اىقلٍبببخ ، ف بببلا 

 .ثشنو ف٘هٛ ىٌ ٝنِ ثََز٘ٙ اىعَ٘ػ اىَوضٚ

إُ كهعخ رقلٌٝ اىقلٍخ اىصبؾٞخ فبٜ ٍ٘اعٞبلٕب اىَؾبلكح ىبٌ ٝنبِ -5

ٍوضببٞب ، ف ببلا عيببٚ إُ اىََزشببفٚ عْٞببخ اىلهاٍببخ رجببلٛ إزَبٍببب 

 .بمو ٗاٍزفَبهاد اىَوضٚ اىٚ ؽل ٍبثَش

ر٘فٞو الأكٗٝخ أشبهد اىلهاٍخ اىٚ إُ ْٕبك ّلهح ٍيؾ٘رخ فٜ  - 6

اىَْبٍجخ اىزٜ ٝؾزبعٖب اىَوضٚ ، ٍَب ٝ عو اىجع  اىٚ شبوا ٖب 

ٍبببِ فببببهط اىََزشبببفٚ ، إضببببفخ اىبببٚ أُ اىبببجع  ٍبببِ الأعٖبببيح 

 . ععٜ ّزب ظ كقٞقخٗاىَعلاد اىعجٞخ ٍزقبكٍخ ، ٗهثَب لا ر

أرٖود اىْزب ظ ٗع٘ك علاقخ  اهرجبط ماد كلاىخ إؽصب ٞخ ثبِٞ  - 2

زَعبخ ٗعب٘كح اىقلٍبخ اىصبؾٞخ مَزغٞبو أثعبك اىصَذ اىزْظَٞبٜ ٍغ

ميٜ ربثع ، ٍَبب ٝبله عيبٚ إُ اّزشببه ٍبي٘مٞبد اىصبَذ اىزْظَٞبٜ 

كٗها ٕبٍببب فببٜ عبب٘كح اىقلٍببخ فببٜ اىََزشببفٚ عْٞببخ اىلهاٍببخ ٝيعببت 

 .اىصؾٞخ

ر٘صيذ اىلهاٍخ اىٚ ٗع٘ك ر صٞو ٍعْ٘ٛ ماد كلاىبخ إؽصبب ٞخ  -2

، بعٜ) صببَذ الإمعببُ ، اىصبَذ اىببلف  لأثعببك اىصبَذ اىزْظَٞبٜ

ٜ عببب٘كح اىقلٍبببخ اىصبببؾٞخ ث ثعبكٕبببب  ) اىصبببَذ الاعزَببببعٜ ( فببب

الاٍببببزغبثخ ، الاعزَبكٝببببخ ، اى ببببَبُ ، اىَيٍَ٘ببببٞخ ، اىزعبببببطلا ( 

ٗٝيشبو ٕببنا الاٍبزْزبط اىببٚ إُ قبلهح اىَيٍَببخ اىصبؾٞخ فببٜ اىجقبببء 

ٗالاٍبزَواه ٗاىزَٞبي ٝعزَبل ثلهعبخ مجٞبوح عيبٚ اىؾبل ٍبِ اىصببَذ 

ٌ فببٜ اى٘صبب٘ه اىببٚ اىزببٜ رَببٖاىزْظَٞببٜ ٍٗ٘اعٖببخ آصبببهٓ ّٗزب غببٔ 

 .ع٘كح صؾٞخ عبىٞخ

 الخىصٍاث 

ٍ٘اعٖخ ٍي٘ك اىصَذ اىزْظَٜٞ ىبلٙ اىعببٍيِٞ فبٜ اىََزشبفٚ  -1

، ٗاىزعبٍو ٍع ٍَججبرٔ اىفعيٞخ ٗٗضع اىؾي٘ه ىَعبىغزٖب ٍِ فلاه 

روٍٞـ صقبفخ اىشفبفٞخ الإكاهٝبخ ، ٗثْببء أّظَبخ اىََبب يخ ٗاىَؾبٍبجخ 

 إثلاء اىوأٛ .،ٗؽَبٝخ ؽق٘ة اىعبٍيِٞ فٜ 

ىٝببببكح ٗعبببٜ الإكاهاد اىصبببؾٞخ ٗعَٞبببع اىعببببٍيِٞ فبببٜ اىقعببببص -0

اىصببؾٜ ثَفٖببً٘ ٍببي٘ك اىصببَذ اىزْظَٞببٜ ،  ٗآصبببهٓ عيببٚ ثٞئببخ 

اىعَبو اىصببؾٜ ٍببِ فببلاه إىقبببء اىَؾبضببواد، ٗاىْشببواد ٗٗهُ 

اىعَببو ٗاىيقبببءاد فببٜ ٍَببعٚ ىزؾَببِٞ ثٞئببخ اىعَببو ٗفببزؼ اىَغبببه 

ٜ ىقيبق ثٞئبخ رَبَؼ ثببىزع٘ٝو لإطلاة اىعبقببد الإثلاعٞبخ ، ٗاىَبع

 ٗاىزؾَِٞ.

رَْٞخ ٍٖبهاد الارصبه ٗاىز٘اصبو ٗاىؾب٘اه ثبِٞ اىعببٍيِٞ ٍبِ  -3

فببلاه إععببب ٌٖ ٍَبببؽخ مبفٞببخ لإثببلاء أفنبببهٌٕ ٗرغبببهثٌٖ ٗطببوػ 

ٍَبهٍبببرٌٖ اىَْٖٞببخ ، ٗمىببل ىيز ٍببو ٗاىَْبقشببخ ٍببع ىٍلا ٖببٌ ، ٍَببب 

.اىقجببببببببواد ٗاىَٖبببببببببهاد فَٞببببببببب ثٞببببببببٌْٖ قببببببببوَٝببببببببٌٖ فببببببببٜ ّ
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ٍِ اى بوٗهٛ عبلا ٗعب٘ك قْب٘اد ٍفز٘ؽبخ كافبو اىَيٍَبخ     -4

اىصببؾٞخ ، فَٞببب ٝزعيببق ثشببنبٗٛ اىعبببٍيِٞ ، ٗاىزؾقٞببق فٖٞببب ث ٍببوص 

شبن٘إٌ ٗقذ ٍَنِ ىقيبق اىضقبخ ىبلٙ اىعببٍيِٞ ثببُ إكاهارٖبٌ ر فبن 

 .ثَؾَو اىغل

فببببٜ  ضببببوٗهح الإزَبببببً  ثَعبببببٝٞو عبببب٘كح اىقلٍببببخ اىصببببؾٞخ-5

اىََزشفٞبد ، ٗاىْظو إىٖٞبب عيبٚ أّٖبب ّظببً ٍزنبٍبو ٍبِ اىقبلٍبد 

عببِ طوٝببق ّشببو صقبفببخ اىغبب٘كح فببٜ اىََزشببفٚ ، ٍببع اىزشببلٝل عيببٚ 

إَٔٞخ قٞبً اىََزشفٚ ٍِ فزوح لأفوٙ ث عواء ثؾ٘س ىقٞببً هضبب 

 .باىََزفٞلِٝ ٍِ فلٍبرٖ

إَٔٞببخ اىزومٞببي ٍببِ قجببو إكاهح اىََزشببفٞبد عيببٚ رعيٝببي صقببخ  -6

ثبىقببلٍبد اىزببٜ ٝقببلٍٖب اىََزشببفٚ ، ٍببِ فببلاه ربب٘فٞو  اىَببوٝ 

مبب٘اكه طجٞببخ ٍزقصصببخ ٍببِ مٗٛ اىَٖبببهاد ٗاىقجببواد اىعبىٞببخ ، 

إضبفخ ىيزقصصبد اىعجٞبخ ٗاىقجبواد اىغٞبلح ٗاىْببكهح اىزبٜ رفزقبو 

إىٖٞبببب اىََزشبببفٞبد اىؾنٍ٘ٞبببخ ؽبىٞبببب ، ٍَبببب ٝ بببعو اىبببجع  ٍبببِ 

 اىَوضٚ ىيَفو اىٚ اىقبهط ىزيقٜ اىعلاط .

ح إزَببببً إكاهاد اىََزشبببفٞبد ثبىَبببوعخ ٗاىلقبببخ فبببٜ ضبببوٗه -2

اّغبى اىؾببلاد اىَوضبٞخ ، ٗريجٞبخ ؽبعببد اىَوضبٚ ، ٗالاؽزفببر 

ثغَٞع اىَغلاد ٗاىَعيٍ٘بد اىلقٞقبخ اىَزعيقبخ ثبىؾببلاد اىَوضبٞخ 

ىٍْٞبخ ٗاىوعب٘ص ، ٍٗزبثعخ رع٘ه اىؾبلاد اىَوضبٞخ ٗفبق علٗىبخ 

 .إىٖٞب عْل اى وٗهح

بد رغٖٞي اىََزشبفٚ ثبىَعبلاد ٗاٟلاد عيٚ إكاهاد اىََزشفٞ -2

اىزقْٞببخ اىؾلٝضببخ ، ثَببب ٝ٘امببت ؽبعبببد اىَببوٝ  ، إضبببفخ ىزبب٘فٞو 

عَٞع أّ٘اص الأكٗٝخ اىؾلٝضخ ٗاىَزع٘هح ٍِٗ ٍبهمببد ٍقزيفبخ فبٜ 

صٞلىٞخ اىََزشفٚ ،لإربؽخ اىفوصخ أٍبً اىَوضٚ ىيؾص٘ه عيٖٞبب 

 ث قو الأٍعبه.

 النصادس 

(. اىََبهٍبببببد اىَببببيع٘ٝخ اىزْظَٞٞببببخ 0202. )، أٍببببَبءثبببب٘هٌٝ

 اىغيا و. ،عبٍعخ محمد ث٘ ضٞبف  .ٗعلاقزٖب ثصَذ اىعبٍيِٞ

 ،(. رَ٘ٝق اىقلٍبد اىصؾٞخ. عَببُ 0225صبٍو ٝبٍو. )اىجنوٛ، 

 الاهكُ: كاه اىٞبىٗهٛ اىعيَٞخ ىيْشو.

ٍٗبٞط  (. اٍزقبٍخ اىقٞبكح مَزغٞو0213عَو. )قٞيح، ، ٗ ىلفبعيٜ،

 .2ثِٞ ّفـ اىصبفوح ٗاىصَذ اىزْظَٜٞ. 

خ م ىٞببببخ ىزؾَببببِٞ (. اكاهح اىغبببب٘كح اىشبببببٍي0212كَٝببببخ. )اٗشببببِ، 

كهاٍببببخ ؽبىببببخ اىَوامببببي الاٍزشببببفب ٞخ اىقببببلٍبد اىصببببؾٞخ: 

ميٞبببخ اىعيبببً٘  -عبٍعبببخ ثبرْبببخ  اىغبٍعٞبببخ ىيشبببوة اىغيا بببوٛ.

 ثبرْخ. الاقزصبكٝخ ٗاىزغبهٝخ ، اىغيا و،

(. رببببصٞو 0212محمد عجببل  . )، ٗالاشببب٘ه ، ىاٝبببل ّبببعٜ شبببُٗ، 

عب٘كح اىؾٞبببح اى٘رٞفٞبخ عيببٚ اىصببَذ اىزْظَٞبٜ. ٍغيببخ اعيببً٘ 

اىعبببلك اىضببببّٜ  صْٞبىَغيبببل، ٗالاكاهٝبببخ ٗاىقبّّ٘ٞبببخ، الاقْصببببكٝخ

 .226صفؾخ  عشو،

(. 0216رفببو ّبصببو. )ؽَببِٞ ،ىْٝببت عجببل اىببوىاة ، ٗ عجبب٘ك، 

يِٞ. ٍغيببخ اٍببجبة اىصببَذ اىزْظَٞببٜ ٗاصوٕببب فببٜ اكاء اىعبببٍ

اىعبلك  04اىَغيبل  ،اىعيبً٘ اىصبوف خ ٗاىزعجٞقٞبخ  -عبٍعخ ثبثبو

 .032، صفؾخ 1

فعبىٞخ اىزبلعٌٞ الاعزَببعٜ (. 0223صلاػ اىلِٝ محمد. )عجل اىعبه، 

ٍببِ اىوفبببة ٗاىنجبببه فببٜ ففبب  اىَببي٘ك الاّعياىببٜ ىيعفببو. 

 ٍصو.  ،عبٍعخ اىيقبىٝق 

٘كح اىشبببٍيخ. كاهح ٗاىغبب(. ٍببْٖظ الا0211عبببكه اؽَببل. )موكاثببٜ، 

شببومخ  ،اىَبب٘كاُ: ٗىاهح رَْٞببخ اىَب٘اهك اىجشببوٝخ اىقوطبً٘ ،

 اىغلٝبُ ىيعجبعخ.

(. اصو رعجٞق ٍفببٌٕٞ اىغب٘كح اىشببٍيخ 0216عَو اكً. )اث٘ هٗف، 

عيببٚ مفبببءح اىقببلٍبد اىصببؾٞخ ث٘لاٝببخ اىقوطببً٘ ٍببِ فببلاه 

. عبٍعببخ اىَبب٘كاُ ىيعيببً٘ ميٞببخ اىببزقيع ٍببِ اىْفبٝبببد اىعجٞببخ

ب ٗاىجؾبببش اىعيَبببٜ ٍومبببي اىغببب٘كح اىشببببٍيخ اىلهاٍببببد اىعيٞببب

 . اىقوطً٘ اىَ٘كاُ.0ٗالاٍزٞبى، 

(. ٗاقببع ٍببيجزلا ٞخ اىصببَذ 0216ٍٍ٘ببٚ ٍَبببعل محمد. )اىعوٝبببّٜ، 

اىزْظَٜٞ ىلٙ ٍعيَٜ اىَبلاهً الاثزلاٝبخ ثؾبفظبخ اىعوضبٞبد 

اىعبلك -عبٍعبخ الاىٕبو -ٍِ ٗعٖخ ّظوٌٕ. ٍغيخ مبٝبخ اىزوثٞبخ

 .253اىغيء اىضبىش، صفؾخ  -162

(. كْٝبٍٞنٞبببد 0212ٍبؾو اؽَببل. ) موعببٜ، ّغببٌ عيبٜ ، ٗعبٍبٌ، 

ٍزعبببلكح الاثعببببك ىيصبببَذ اىزْظَٞبببٜ ٗربصٞوٕبببب فبببٜ ٍ٘اقبببلا 

ٍغيخ ثغلاك ىيعيً٘ الاقزصبكٝخ  اىَشوفِٞ فٞٚ كا وح ٍبء ثغلاك.

 .326اىعلك اىقََُ٘، صفؾخ ،
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