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 النلخص

رْبٗىذ ٕنٓ اىلهاٍخ اصو اىصَذ اىزْظَٜٞ عيٚ ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ ، إم ؽبٗىذ رقلٌٝ إطبه ّظروٛ ىرجع       

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

( شقصرب ، ثبضاربفخ اىرٚ عْٞرخ 70ثيغرذ ) ٍَزشفٚ اىلٝ٘اّٞخ اىزعيَٜٞ ) أطجبء ، صٞبكىخ ، ٍِٖ صؾٞخ ٗإكاهٝخ( 

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

اىضلاصخ )صَذ اضمعبُ ، اىصرَذ اىرلفبعٜ ، اىصرَذ الاعزَربعٜ( . فرٜ ؽرِٞ ررٌ اعزَربك عر٘كح اىقلٍرخ اىصرؾٞخ 

عزَرل اىجبؽرش الاٍرزجبّخ مر كاح ه َٞرخ ىقٞربً ٍزغٞرواد اىلهاٍرخ .ؽرلك اىقَرٌ الأٗه ٍْٖرب ثعلَٕب ٍزغٞرواً ٍعزَرلاً . ٗا

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

ٍرزعَبه ٍغَ٘عرخ ٗثب (Yesilada & Direktor, 2010)اىصؾٞخ ثبلاعزَبك عيٚ اىَقٞبً اىنٛ أعلَٓ مو ٍِ  ) 

( ىَعوفرخ tٍِ الأكٗاد اضؽصب ٞخ ٍضو ٍعبٍو الاهرجربط اىجَرٞل ىقٞربً علاقرخ الاهرجربط ثرِٞ اىَزغٞروِٝ ٗافزجربه )

( ىزفَرٞو R²( ىزؾلٝرل ٍعْ٘ٝرخ علاقربد اىزر صٞو ، ٗ )fٍعْ٘ٝخ ٕرنٓ اىعلاقرخ ، ٗرؾيٞرو الاّؾرلاه اىَزعرلك ، ٗافزجربه )

و اىَعزَل .  ٗقل ر٘صيذ اىلهاٍخ إىٚ ٍغَ٘عرخ ٍرِ الاٍرزْزبعبد عربء فرٜ ٍقلاه ر صٞو اىَزغٞو اىََزقو فٜ اىَزغٞ

ٍقلٍزٖب ٗع٘ك علاقخ اصو ماد كلاىخ إؽصب ٞخ لأثعبك  اىصَذ اىزْظَٜٞ فٜ ع٘كح اىقلٍرخ اىصرؾٞخ فرٜ اىََزشرفٚ 

 .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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 النقذمج

 

 مشكلج التحث

ٝزعرروا اىقعرربص اىصررؾٜ فررٜ ثيررلّب اىعررواة ى ررغ٘ط مجٞرروح ،      

ّزٞغررررخ اىصررررع٘ثبد اىَبىٞررررخ ٗاىزغٞررررواد الاقزصرررربكٝخ ٗاىَٞبٍررررٞخ 

ٗاىزشوٝعٞخ  ، الأٍو اىرنٛ ٝريكٛ اىرٚ رٖر٘ه اىعلٝرل ٍرِ اىَظربٕو 

اىزرررٜ رررريصو عيرررٚ عررر٘كح اىقلٍرررخ اىصرررؾٞخ اىَقلٍرررخ ، ٍْٖٗرررب قيرررخ 

اىَزنرروهح اىزررٜ  ٍشرربهمخ اىعرربٍيِٞ ثزقررلٌٝ ؽيرر٘ه إثلاعٞررخ ىيَشرربمو

ٝعبّٜ ٍْٖب اىقعربص اىصرؾٜ اىٞرً٘ ، ف رلا عرِ عرلً اىقرلهح ، ٗلا 

ؽزٚ إرٖبه اىوغجخ فٜ رغوٝت ٍلافو علٝلح ىزؾَِٞ ع٘كح اىعَو 

، ٗارررعلا الإزَررربً ثَعوفرررخ اٟهاء اىَقبىفرررخ ، ٗاىوٗرْٞٞرررخ اىزرررٜ 

رغيررت عيررٚ طجٞعررخ اىعَررو اىؾنررٍٜ٘ ، إارربفخ لاّقفرربا شررع٘ه 

ىزعجٞرو عرِ أفنربهٌٕ ٍٗقزوؽربرٌٖ . ىرنا فربُ اىعبٍيِٞ ثبىؾوٝرخ فرٜ ا

اىَفٍِٖ٘ٞ ) اىصَذ اىزْظَٜٞ ٗع٘كح اىقلٍخ اىصرؾٞخ ( عرلٝوِٝ 

ثبىجؾررش ، ٗعيٞررٔ رررٌ افزٞبهَٕررب ىٞنّ٘ررب ٍ٘ارر٘ص اىجؾررش اىؾرربىٜ ، 

ٗاٍزْبكا ىَب رقلً رزجي٘ه ٍشنيخ اىلهاٍخ فٜ اىَياه اىزبىٜ : ٍب ٕٜ 

ىصرررؾٞخ فرررٜ اىعلاقرررخ ثرررِٞ اىصرررَذ اىزْظَٞرررٜ ٗعررر٘كح اىقلٍرررخ ا

 اىَيٍَخ اىصؾٞخ ٍؾو اىجؾش ، ثبضابفخ ىلأٍئيخ اىزبىٞخ :  .  

  ٍررب ٍَررز٘ٙ رررر٘افو أثعرربك اىصررَذ اىزْظَٞرررٜ ٗعرر٘كح اىقلٍرررخ

 اىصؾٞخ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ ٍؾو اىجؾش.

   ٕو ريصو أثعبك اىصَذ اىزْظَٜٞ عيٚ عر٘كح اىقلٍرخ اىصرؾٞخ

 فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ عْٞخ اىلهاٍخ.

  ٕو ر٘عرل علاقرخ اهرجربط ثرِٞ أثعربك اىصرَذ اىزْظَٞرٜ ٗعر٘كح

 اىقلٍخ اىصؾٞخ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ اىَجؾ٘س فٖٞب.  

 

 أهذاف التحث

 رَعٚ ٕنٓ اىلهاٍخ اىٚ رؾقٞق الإٔلاف اىزبىٞخ : 

رقلٌٝ إطبه ٍفربَٕٜٞ عرِ اىصرَذ اىزْظَٞرٜ  ٗأثعربكٓ ٗأٍرجبثٔ  .1

عررر٘كح اىقلٍرررخ ٗاٟصرربه ٗاىْزرررب ظ اىَزورجرررخ عْرررٔ ، ف ررلا عرررِ 

 اىصؾٞخ ، عيٚ ٗفق اىَصبكه اىعيَٞخ اىزٜ ر٘فود ىيجبؽش.

اىزعرروف عيررٚ اىعلاقررخ ثررِٞ اىصررَذ اىزْظَٞررٜ ٗعرر٘كح اىقلٍررخ  .0

 اىصؾٞخ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ اىَجؾ٘س فٖٞب. 

ٍعوفخ طجٞعخ اىز صٞو اىنٛ َٝنِ أُ َٝبهٍٔ اىصرَذ اىزْظَٞرٜ  .3

  جؾش .فٜ ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ ٍؾو اى

 أهنٍج التحث

 ٝنزَت ٕنا اىجؾش إَٔٞخ ٍِ فلاه اىْقبط اىزبىٞخ :  

اضٍٖبً فٜ رٍ٘ٞع اىَعوفرخ اىعيَٞرخ ثَفٖرً٘ اىصرَذ اىزْظَٞرٜ  .1

ٗأثعرربكٓ ٗأٍررجبثٔ، ف ررلا عررِ ٍفٖررً٘ عرر٘كح اىقلٍررخ اىصررؾٞخ 

ٗإٔلافٖب ٗأثعبكٕب ث٘صفَٖب ٍِ اىَظبٕو اضكاهٝخ اىََٖخ اىزرٜ 

 ٝغت الاّزجبٓ إىَٖٞب .

َٝضررو ٕررنا اىجؾررش ٍؾبٗىررخ ىَررل اىفغرر٘ح اىؾبصرريخ فررٜ اىجؾرر٘س  .0

اىعيَٞرررخ ٗاىلهاٍررربد اىقبصرررخ ثَ٘اررر٘ص اىصرررَذ اىزْظَٞرررٜ 

 ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ .

رزَضو إَٔٞخ اىجؾش فٜ اىْزب ظ اىزٜ َٝنِ اىز٘صرو إىٖٞرب ٗاىزرٜ  .3

َٝنِ أُ رَبعل إكاهح اىََزشفٚ ٍؾو اىجؾش فٜ اىزعوف عيرٚ 

زررٜ ررريصو عيررٚ عرر٘كح اىقلٍررخ اىؾررل ٍررِ اىصررَذ اىزْظَٞررٜ اى

 اىصؾٞخ .

 ىنىرج الذساسج الفشضً

ىغرروا رؾقٞررق إٔررلاف اىلهاٍررخ رعيررت الأٍررو إعررلاك  ٍقعررل      

فواٜ ٝ٘اؼ طجٞعخ اىعلاقخ ثِٞ ٍزغٞواد اىلهاٍخ ٗمَب ٍ٘اؼ 

 فٜ أكّبٓ.

 ( َّ٘مط اىلهاٍخ اىفوا1ٜشنو )
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 فشوض التحث

ٍِ اعو رؾقٞق إٔلاف اىلهاٍخ ٗافزجبه ٍقععٖب اىفواٜ رٌ      

صٞبغخ ٍغَ٘عخ ٍِ اىفوارٞبد اىو َٞرخ ٗاىفوعٞرخ ٗعيرٚ اىْؾر٘ 

 اٟرٜ:.

كلاىرررخ ر٘عرررل علاقرررخ اهرجررربط ماد  اىفوارررٞخ اىو َٞرررخ الأٗىرررٚ :

إؽصب ٞخ ثِٞ اىصَذ اىزْظَٞرٜ ٗعر٘كح  اىقلٍرخ اىصرؾٞخ ٗرْجضرق 

 عْٖب اىفواٞبد اىفوعٞخ آلارٞخ :

  ر٘عرررل علاقرررخ اهرجررربط ماد كلاىرررخ إؽصرررب ٞخ ثرررِٞ ثعرررل صرررَذ

 اضمعبُ ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ.

  ر٘عررل علاقررخ اهرجرربط ماد كلاىررخ إؽصررب ٞخ ثررِٞ ثعررل اىصررَذ

 اىلفبعٜ ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ.

 قررخ اهرجرربط ماد كلاىررخ إؽصررب ٞخ ثررِٞ ثعررل اىصررَذ ر٘عررل علا

 الاعزَبعٜ ٗع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ . 

ر٘عرل علاقرخ اصرو ماد كلاىرخ إؽصرب ٞخ  اىفوارٞخ اىو َٞرخ اىضبّٞرخ :

ىيصررَذ اىزْظَٞرررٜ مَزغٞرررو ٍَرررزقو فرررٜ عررر٘كح اىقلٍرررخ اىصرررؾٞخ 

  ث٘صفٖب ٍزغٞوا ميٞب ربثعب .

 أداث الذساسج 

م كاح ىيؾص٘ه عيرٚ اىجٞبّربد ماد اعزَلد اىلهاٍخ الاٍزجٞبُ      

 اىصيخ ثَزغٞوارٖب ، ٗر َْذ ٍؾ٘هِٝ َٕب :

اىصررَذ اىزْظَٞررٜ ث ثعرربكٓ ) صررَذ اضمعرربُ ،  - النحووىس الو 

اىصرررَذ اىرررلفبعٜ ، اىصرررَذ الاعزَررربعٜ ( . ؽٞرررش قررربً اىجبؽرررش 

ٍؾنَرخ  . ٕٗرٜ اٍرزجبّٔ(0202)ثر٘هٌٝ، ثبلاعزَبك عيرٚ اٍرزجبّخ 

لاه عَررو اىجرربؽضِٞ ثٖررنٓ رررٌ ؽَرربة اىصررلة ٗاىضجرربد ىٖررب ٍررِ فرر

 .الاٍزجبّخ

عررر٘كح اىقلٍرررخ اىصرررؾٞخ ، ثبلاٍرررزْبك اىرررٚ  - النحوووىس اليووواىًأٍرررب 

-Yesilada & Direktor, 2010:. 962)اىَقٞبً اىنٛ أعرلٓ  

. ٗقل رٌ اٍزعَبه ٍقٞبً ىٞنرود اىقَبٍرٜ مٛ الأٗىاُ )    (971

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

 مجذنع وعٍيج الذساسج 

افزرربه اىجبؽررش ٍَزشررفٚ اىلٝ٘اّٞررخ اىزعيَٞررٜ ٍٞررلاّب ىلهاٍررزٔ ،      

شقصررب ( ٍررٌْٖ     155ٗقررل رنّ٘ررذ عْٞررخ اىلهاٍررخ اىنيٞررخ ٍررِ   ) 

( شقصب ٍِ ىثب ِ اىََزشرفٚ ) اىَوارٚ ( اىرنِٝ ٝواععرُ٘ 80)

ٗٝؾصرريُ٘ عيررٚ فررلٍبد طجٞررخ ٗٝغرربكهُٗ اىََزشررفٚ ثبٍررزَواه 

ثررْفٌ اىٞررً٘  ٗاىَواررٚ اىَقَٞررِٞ اىواقررلِٝ فررٜ اىََزشررفٚ اىررنِٝ 

ؽصي٘ا عيٚ اىقلٍخ اىعجٞخ ٗافوع٘ا ثعل رؾَرِ ؽربىزٌٖ اىصرؾٞخ 

( ٍررِ اىعْٞررخ اىنيٞررخ َٝضيررُ٘ اىعرربٍيِٞ فررٜ اىََزشررفٚ ٍررِ 75، ٗ)

افزصبصرربد ٍقزيفررخ ) أطجرربء ، صررٞبكىخ ، ٍٖررِ صررؾٞخ ٗإكاهٝررخ( 

ىعررذ اٍررزَبهح الاٍررزجٞبُ اىَعررلح ىٖررنا اىغرروا ىنررو طرروف ،.ٗٗ

( ، ٗمبّرذ  155( اٍرزَبهح ٍرِ اضعَربىٜ )  150اٍزوعع ٍْٖب ) 

َٝضرو فصرب ع عْٞرخ  % (.ٗاىغرلٗه اٟرر96َّٜجخ 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 اضعَبىٜ

 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 اضعَبىٜ

 اىعْ٘اُ اى٘رٞفٜ

 %9.42 30 أطجبء

 %9.32 23 صٞبكىخ

 %2.24 17 ٍِٖ صؾٞخ ٗإكاهٝخ

 %100 70 اضعَبىٜ

 ٍْ٘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 اضعَبىٜ
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 اىََز٘ٙ اىزعيَٜٞ

 %9.32 23 كمز٘هآ

 %4.21 15 ٍبعَزٞو

 %6.28 20 ثنبى٘هًٝ٘

 %1.17 12 كثيً٘

 %100 70 اضعَبىٜ

(N=80 )ٚىيَوا 

 اىَْجخ اىَئ٘ٝخ% اىزنواه اىفئخ اىقصب ع

 اىغٌْ

 %75 60 ممو

 %25 20 أّضٚ

 %100 80 اضعَبىٜ

 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 اضعَبىٜ

 اىزؾصٞو اىلهاٍٜ

 %26 21 ٝقوا ٗٝنزت

 %25 20 اثزلا ٞخ

 %22 18 ٍزٍ٘عخ

 %10 8 إعلاكٝخ

 %17 14 ثنبى٘هًٝ٘ ف عيٚ

 %100 80 اضعَبىٜ

 ٍَز٘ٙ اىلفو

 %50 40 ٍْقف 

 %40 32 ٍزٍ٘ل

 %10 8 ٍورفع

 100% 80 اضعَبىٜ

 ٍنبُ اىَنِ

 %2.56 45 قوٝخ

 %8.43 35 ٍلْٝخ

 %100 80 اضعَبىٜ
 

 الىسائل الإحصائٍج النعذنذث 

ٍِ أعو قٞبً ٗافزجبه فوارٞبد اىلهاٍرخ ، فقرل ررٌ الاٍرزعبّخ      

 ثَغَ٘عخ ٍِ الأٍبىٞت اضؽصب ٞخ : 

 بد عْٞرررخ اىلهاٍرررخ اىٍ٘رررل اىؾَررربثٜ ىَعوفرررخ ٍَرررز٘ٙ إعبثررر

، ٗالاّؾرررواف اىَعٞررربهٛ ىَعوفرررخ ٍرررلٙ ثقصررر٘ت ٍزغٞوارٖرررب

 رشزذ اضعبثبد عِ ٍٗعٖب اىؾَبثٜ. 

 ( ٍعبٍو الاهرجبط اىجَٞلPearsonىزؾلٝل طج )ٞ ِٞعخ اىعلاقخ ث

 . ٍزغٞواد اىلهاٍخ

   افزجبهT  . لافزجبه ٍعْ٘ٝخ علاقبد الاهرجبط 

  افزجبهF  . لافزجبه ٍعْ٘ٝخ علاقبد اىز صٞو 

  ٍعبٍررو اىزؾلٝررلR
2

زغٞررو اىََررزقو فررٜ ىزفَررٞو ٍقررلاه ررر صٞو اىَ 

 .  اىَزغٞو اىَعزَل

 الاطاس اليظشي

 الصنخ الذيظٍنًأولاً. 

 Organizational silenceمفهوى  الصونخ الذيظٍنوً   . 1

concept 

ٝعررل اىصررَذ اىزْظَٞررٜ ٍررِ اىَفرربٌٕٞ اىؾلٝضررخ اىغٞررو ٍ ى٘فررخ ،      

ٍِٗ اىصعت رؾلٝرل ٍفٖرً٘ ٍؾرلك ىرٔ ، ثبعزجربه إُ اىصرَذ ٝعْرٜ 

غٞبة اىنلاً ، غٞو إُ ْٕبك صع٘ثخ فٜ كهاٍزٔ ٍقبهّخ ثبىصر٘د 

، ثعرررل أُ مرربُ ٝعررروف ٍرري٘ك فررروكٛ  (0202)ثرر٘هٌٝ، اىَعيررِ 

أصررررجؼ ٍرررري٘ك عَرررربعٜ ، ٗقررررل افزيررررلا اىجرررربؽضُ٘ ٗاىَفنرررروُٗ 

اىَؾلصُ٘ ؽ٘ه رؾلٝل ٍفًٖ٘ صَذ اىعبٍيِٞ ثعلٓ ٍصرعيؼ ٝؾَرو 

فٜ طٞبرٔ عَيٞخ غٞو فعبىخ ، قل ريكٛ اىٚ اٞبص عٖر٘ك اىَيٍَرخ 
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ّؾ٘ اىزقلً ٗاىزع٘ٝو ، ٗقل ريكٛ ٍع ٍروٗه اى٘قرذ اىرٚ اىلاٍجربلاح   

 (Indifferent  ٛثِٞ اىعبٍيِٞ فٜ عَيٌٖ ٗهؤٍب ٌٖ ، ٍَرب ٝريك )

،         (Sahar, 2012: 1272)اىٚ فقلاُ اىغر٘كح اىعبىٞرخ فرٜ اىعَرو   

أٗه ٍررِ أشرربه اىررٚ رعوٝررلا  Johannesen ,1974) ,ٗٝعررل  )

اىصَذ عيٚ اىََز٘ٙ اىزْظَٜٞ ، ؽٞش اقزوػ ث ّٔ عرلً ٍشربهمخ 

 Baran)  اىجع  اٟفو اىَعيٍ٘بد فَٞب ثِٞ اىعبٍيِٞ ثع ٌٖ ٍع

& Giderler, 2017: 242-252)  ٗثلا الإزَربً اىَنضرلا ثٖرنا .

 Morrison) أكثٞبد اىَي٘ك اىزْظَٜٞ اٍزْبكا ىلهاٍخ اىَفًٖ٘ فٜ

& Malliken, 2000: 723)عوفرذ اىلهاٍرخ اىصررَذ  ، فقررل

اىزْظَٜٞ عيٚ أّ ربٕوح عَبعٞخ رزَضرو فرٜ إؽغربً اىعربٍيِٞ عرِ 

رقررررلٌٝ اىَعيٍ٘رررربد ؽرررر٘ه ٍشررررنلاد ٗق رررربٝب اىعَررررو اىَقزيفررررخ ، 

ٗالاٍزْرربص عررِ رقررلٌَٖٝ ىيَعيٍ٘رربد ٗالأفنرربه ٗاىَقزوؽرربد اىزررٜ 

رَرربٌٕ فررٜ عَيٞررخ اىزؾَررِٞ اىََررزَو ، ٗأمررل ٕررنا اىَعْررٚ مررو ٍررِ  

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

اىصَذ اىزْظَٜٞ ربٕوح عيٚ اىََز٘ٙ اىغَربعٜ ثربىق٘ه ٗاىعَرو 

فررٜ الاٍررزغبثخ اىقيٞيررخ عررلا ىيَشرربمو اىََٖررخ اىزررٜ ر٘اعررٔ اىَْظَررخ 

إُ  (Amirkhani & Oliae, 2015: 63)ٗٝ رٞلا مرو ٍرِ    

اىصررَذ اىزْظَٞررٜ ٕرر٘ رؾفرري اىعرربٍيِٞ فررٜ اىزعجٞررو عررِ اىزقَٞٞرربد 

خ ٗاىَعوفٞخ اىفعبىخ ؽ٘ه أٗابص اىَْظَرخ ، ٗٝعجرو مرو ٍرِ اىفنوٝ

عِ اىصَذ اىزْظَٞرٜ ث ّرٔ اّعنربً   (0212)شبُٗ ٗ الاش٘ه، 

ىيق٘ٙ اىَيصوح فٜ اىعلاقبد ثِٞ اىوؤٍبء ٗاىَوؤٍِٗٞ، ٗاىقر٘اِّٞ 

اىَْظَرررخ ىزيرررل اىعلاقررربد ، ٍَرررب ٝؾررر٘ه كُٗ رؾرررلس اىَوؤٍٗرررِٞ 

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

اىصَذ ،ٕٜ اٍزْربص عرِ اىنرلاً أٗ ٕرٜ كٗه ٍريجٜ ىيعبٍرو ، ففرٜ 

ثع  الأؽٞربُ ٝنرُ٘ اىصرَذ اىزْظَٞرٜ ٍفٞرلا ىؾَبٝرخ اىَعيٍ٘ربد 

اىَوٝخ ٍِ فلاه ؽغجٖب عِ اٟفوِٝ ، ٗقل ٝؾَو ٍعْٚ اضٝغربة 

ب عيرٚ اىَْظَرخ ، إما مبُ صرَذ اىفروك ٍرِ اعرو اٟفروِٝ ٗؽفبرر

)عيرٜ ٗ مَب َٗٝنِ أُ ٝنُ٘ اىصَذ إٍزوارٞغٞخ رزجعٖرب اىَْظَرخ 

. ٗر ٍَٞرب عيرٚ ٍرب رقرلً ٝروٙ اىجبؽرش أُ اىصرَذ  (0213قٞيح، 

اىزْظَٜٞ ٕ٘ ٍٞو اىعبٍيِٞ فٜ اىَْظَرخ اىرٚ الاؽزفربر ثبىَعيٍ٘ربد 

ٗاٟهاء ٗالأفنبه ٗاىَقزوؽبد  ، رغْجرب لأٛ ّزرب ظ ٍريجٞخ قرل ريؾرق 

 أٗ ثبىَْظَخ . ثٌٖ اوها

 Dimensionsأةعوووووووووواد الصوووووووووونخ الذيظٍنووووووووووً   . 2

Organizational silence  

ىيصَذ اىزْظَٜٞ ٍلى٘لاد ٍقزيفخ ؽَت اىرلٗافع اىنبٍْرخ ٍرِ      

ٗهاءٓ ، َٗٝنِ أُ ٝظٖو اىصَذ اىزْظَٞرٜ ث شرنبه ٍزْ٘عرخ ٍضرو 

، اىصَذ اىغَربعٜ فرٜ الاعزَبعربد، ٗاىَشربهمخ اىَْقف رخ فرٜ 

اىزعرربُٗ ، ٗاّقفرربا ٍَررز٘ٝبد اىصرر٘د ،  ٗاررع اىقعررل ٗعررلً

. ٗقرل (Ehtiyar & Yanardag, 2008: 52) ٗؽغرت اٟهاء

ص٘ه اىصرَذ اىزْظَٞرٜ عيرٚ اّرٔ رومٞرت ٍزعرلك الأثعربك ، ٗٗفقرب 

ىرررررررررررررنىل َٝنرررررررررررررِ رَٞٞررررررررررررري صلاصرررررررررررررخ أثعررررررررررررربك ٕٗرررررررررررررٜ                        

(Angsoon & Batero, 2003: 1359)  : 

 

 )  صنخ الإرعاه ) الاسذسلاAcquiescent silence   

ثعرر  الأفررواك َٝينررُ٘ ٍعيٍ٘رربد ٍفٞررلح ىيَْظَررخ ، إلا إّٖررٌ      

ٝؾغجّٖ٘ب عِ ٍشوفٌٖٞ  ثَجت اّعياىٌٖ ٗرقيٌٖٞ عرِ ٍَريٗىٞبرٌٖ 

، ٗٝ٘صلا ٕنا اىصَذ ثصَذ اىزقبعٌ أٗ اضَٕبه ، ٗث ّٔ قج٘لا 

، ٗٝعجرو عرِ ٕرنا (0212)عبٍرٌ ٗ موعرٜ، ٍيجٞب ىي٘اع اىعربً   

اىْرر٘ص ٍررِ اىصررَذ ث ّررٔ اٍزْرربص اىعرربٍيِٞ عررِ اضكلاء ث فنرربهٌٕ 

ٍٗعيٍ٘رربرٌٖ إمعبّررب ىيظرروٗف ٗاىَ٘اقررلا اىزْظَٞٞررخ ، ٗٝزصرروف 

الأفررواك اىصرربٍزِٞ عجررو ٕررنا اىْرر٘ص ثشررنو ٍرريجٜ ٍزعَررل ، ؽٞررش 

ٝشعوُٗ ثبُ ؽلٝضٌٖ ىِ ٝزورت عيٞٔ أٛ  فبهة ، ٍِٗ صٌ فربُ ٕرنا 

عيرٚ الارغبٕربد اى٘اعٞرخ ىيعربٍيِٞ ّؾر٘ اىْ٘ص ٍرِ اىصرَذ ٝعزَرل 

 :Ehtiyar & Yanardag, 2008)اىَْظَرخ اىزرٜ ْٝزَرُ٘ إىٖٞرب 

53) . 

 ًالصنخ الذفاعDefensive silence   

ٕ٘ ٍي٘ك ٍزعَل اٍزجبقٜ ٖٝلف اىٚ ؽَبٝخ اىْفٌ اىجشوٝخ ٍرِ      

، ٗٝعزجرو (Morrison & Malliken, 2000: 723)اىزٖلٝرلاد 

عيٚ اى٘عٜ أٗ اىْظو فٜ اىجلا و اىَزبؽخ ،صرٌ كفبعٞب ىنّ٘ٔ ْٝع٘ٛ 

ٝزجررررع مىررررل قررررواها ٗاص ٝؾغررررت اىَعيٍ٘رررربد ٗالأفنرررربه م ف ررررو   

إٍزوارٞغٞخ شقصٞخ فٜ ؽْٖٞب ، ْٗٝعر٘ٛ ٕرنا اىْر٘ص عيرٚ ؽغرت 

اىَعيٍ٘رربد ثَررجت اىقرر٘ف ٍررِ أُ اىزعجٞررو عررِ اٟهاء ٗالأفنرربه 

ٍررْٞع٘ٛ عيررٚ ٍقرربطو شقصررٞخ  ، ٗهثَررب ٝنررُ٘ كافررع اىؾَبٝررخ 

 خ ٕنا ثَجت اىق٘ف ٍِ أُ ريصق ثٔ ٍَيٗىٞخ اىَشنيخ  اىنارٞ

  ًالصنخ الاجذناعSocial silence   

ٗٝعْررٜ ؽغررت الأفنرربه ٗاىَعيٍ٘رربد ٗاٟهاء اىَزعيقررخ ثبىعَررو      

ثٖررلف اٍررزفبكح اٟفرروِٝ فررٜ اىَْظَررخ ٍْٖررب ٕٗررنا ٝعرروف ثبضٝضرربه 

، ٗاُ ٕررنا اىْرر٘ص ٍررِ (0212)عبٍررٌ ٗ موعررٜ، كٗافررع رعبّٗٞررخ 

ٍرري٘ك ٍقصرر٘ك ٗاٍررزجبقٜ ، ٝومرري فررٜ اىَقرربً الأٗه  اىصررَذ ٕرر٘

عيررٚ اٟفرروِٝ ،  ٍَررب ٝغعررو اىفرروك أمضررو اعزَبعٞررب ٍٗقجرر٘لا ثررِٞ 

اىيٍلاء ٗاىعَو اىنٛ ْٝزظ ٗٝجْٚ ّزٞغخ الإزَبً ثبٟفوِٝ ، ٗثرللاً 

ٍِ اىق٘ف ٍِ اىع٘اقرت اىشقصرٞخ اىَريجٞخ ، ٗعيرٚ ٕرنا الأٍربً 

ٍَبعلح اٟفوِٝ ٗرقبٌٍ ٝنُ٘ اىلافع ٍع ٕنا اىْ٘ص ٕ٘ اىوغجخ فٜ 

 .  اى٘اعجبد

 Organizational silenceأسووتاا الصوونخ الذيظٍنووً  . 3

causes 

ىقل شنيذ اىََبد اىزْظٞوٝخ إٌٔ اضهٕبصربد اىنفٞيرخ ثزؾقٞرق      

رْظَٞٞررخ رؾَررو فررٜ طٞبرٖررب  أٍررجبة اىصررَذ اىزْظَٞررٜ ، مزوٍررَٞخ

اىع٘اٍو اىزٜ ٍربَٕذ فرٜ رَْٞرخ اىصرَذ ىرلٙ اىعربٍيِٞ ٍٗرِ ثرِٞ 

 :ٕٜ  (0202)ث٘هٌٝ،          أٍجبة ثْب ٖب

  عوووذ  اهذنوووا  الشاسووواة ةالذسزٌوووج العكسوووٍجLack of 

attention of the heads of feedback 

ٍرررِ اىع٘اٍرررو اىََٖرررخ اىزرررٜ ٝعزقرررل إّٖرررب رررريكٛ اىرررٚ اىصرررَذ      

اىزْظَٞررٜ ٕرر٘ فرر٘ف اىَررلهاء ٍررِ اىؾصرر٘ه عيررٚ رغنٝررخ عنَررٞخ 

ٍيجٞخ ، ٍ٘اء مبّذ ٕنٓ اىَعيٍ٘بد رزعيق ثٌٖ شقصٞب أٗ ثجوّربٍظ 

الأعَرربه اىزررٜ قرربٍ٘ا ثزؾلٝررلٕب ، ٗثبىزرربىٜ فرر ٌّٖ ٝؾرربٗىُ٘ رغْجٖررب 
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ظرو عْٖرب ثؾغرخ إّٖرب غٞرو ٗعْلٍب ٝزيقّٖ٘ب فعيٞب فر ٌّٖ ٝغ رُ٘ اىْ

 (Milliken,2000:715كقٞقخ ، أٗ ٝؾبهثُ٘ ٍصرلاقٞخ ٍصرلهٕب

Morrison &.) 

  ىظا  الادصاCommunication system        

اُ غٞبة الارصبه اىفعبه ثِٞ اضكاهح ٗاىعبٍيِٞ ٝقيرق شرع٘ها      

ىلٙ اىعبٍيِٞ ثعلً الإزَبً ٗاىزقلٝو ىلأفنبه ، ٍَب ٝيكٛ ثبىعربٍيِٞ 

اىزرياً اىصرَذ رغربٓ اىقرواهاد اىزرٜ ٝزقرنٕب اىرو ٌٞ ، ٗعرلً  اىٚ

ٍعبهازٔ آٗ رقلٌٝ آٛ ٍقزوؽبد فٜ مىل ، ٗثبىزبىٜ ْٝزظ عرِ مىرل 

اررعلا الأفنرربه ٗاىقعررل ٗعررلً ٍعوفررخ ٗعٖرربد اىْظررو الأفرروٙ 

 . (0216)اىعوٝبّٜ، رغبٓ ٍب ٝزٌ طوؽٔ 

  ىقص النساىذث الاجذناعٍجLack of social support   

ّقررع اىََرربّلح الاعزَبعٞررخ ٍررِ قجررو اىرريٍلاء ٗاىوؤٍرربء ٝعررل      

ٍصررلها ٍَٖررب ٍررِ ٍصرربكه رجيرر٘ه اىصررَذ ، ٗعررلً شررع٘ه اىفرروك 

ثرربلأٍِ اىْفَررٜ فررلاه قٞبٍررخ ثرر كاء ٍْٖزررٔ فبصررخ عْررلٍب ٝ٘اعررٔ 

صع٘ثبد آٗ  أفعبه رٖلكٓ ٗٝلهك أّ غٞو قبكه عيرٚ ٍغبثٖزٖرب ، 

 ررَبّخ ٗاُ ٍقررلاه ٍررب ٝقلٍررٔ اٟفرروُٗ ٍررِ ٍَرربّلح ٗكعررٌ ٕرر٘ اى

الأمٞررلح ىع٘كرررٔ اىررٚ كا رروح علاقبرررٔ الاعزَبعٞررخ ،.فرربىفوك اىَْعرريه 

ٝصجؼ ٍغزوثبً عِ اٟفوِٝ ، ثَب ٝز َِ مىل ٍرِ شرع٘ه ثبىزجبعرل 

 ثِٞ مارٔ ٗمٗاد اٟفوِٝ ٗاعلا صيزٔ الاعزَبعٞخ .

  غنىض الذوسAmbiguity of the role 

اىرٚ أُ ٍفٖرً٘ (Ahmed & Taylor, 2009: 901)ٝشرٞو      

اىررلٗه ٝفَررو ٍررلٙ ررر٘افو اىَعيٍ٘رربد ؽرر٘ه اىررلٗه اىررنٛ ٝقررً٘ ثررٔ 

اىَ٘رررلا ، ٗىنررٜ ٝرريكٛ اىَ٘رررلا كٗهٓ ثشررنو ٍواررٜ ٝغررت أُ 

رزرر٘فو ىلٝررٔ ٍعيٍ٘رربد مبفٞررخ ٍٗؾررلكح عررِ كٗهٓ فَٞررب ٝز٘افررق ٍررع 

ر٘قعبد ه َٞٔ آٗ ٍرِ ٝنيفرٔ ثبىرلٗه ، لأّرٔ فرٜ ؽبىرخ ٗعر٘ك ّقرع 

يعبد ٗاىصرلاؽٞبد ، ففرٜ فٜ ٕنٓ اىَعيٍ٘ربد ٗعرلً ٗار٘ػ اىَر

ٕررنٓ اىؾبىررخ لا ٝنررُ٘ اىَ٘رررلا عيررٚ كهاٝررخ مبفٞررخ ث ٕررلاف اىعَررو 

 ٗاضعواءاد اىَزجعخ فٞٔ . 

 العزلجIsolation  

رَضرررو اىعيىرررخ ٍظٖررروا ٍرررِ ٍظررربٕو اىَررري٘ك اضَّررربّٜ ٗىٖرررب      

رر صٞواد فعٞروح عيرٚ شقصررٞخ اىفروك ٗعلاقزرٔ ثربٟفوِٝ ، ؽٞررش 

ط فرٜ اىعلاقربد الاعزَبعٞرخ أٗ رشٞو اىٚ علً قلهرٔ عيرٚ الاّقروا

عيررٚ ٍ٘اصرريخ الاّقررواط فٖٞررب ، ٗعيررٚ رَومرريٓ ؽرر٘ه مارررٔ ؽٞررش 

)عجررل اىعرربه، رْفصررو مارررٔ فررٜ ٕررنٓ اىؾبىررخ عررِ مٗاد اٟفرروِٝ 

، ٗرؾز٘ٛ اىعيىخ عيرٚ فبصرٞزِٞ ٍزَٞريرِٞ َٕٗرب اىعيىرخ (0223

اى٘علاّٞررخ ( ، إم إُ اّقفرربا الاعزَبعٞررخ ٗاىعيىررخ اىعبطفٞررخ    ) 

اىزفبعررو الاعزَررربعٜ ٍرررع رغوثرررخ اىشرررع٘ه ثبى٘ؽرررلح ، ثَْٞرررب رعْرررٜ 

اىعيىخ اىعبطفٞخ شع٘ه اٍزلاك أٗ ٗع٘ك علك قيٞو ٍرِ الارصربلاد 

    .الاعزَبعٜ

  خوىف العواملٍو موو سدود الفعول السولتٍجWorkers fear 

of adverse reactions 

ٕ٘ شع٘ه اىعبٍيِٞ ثبىق٘ف ٍِ ريقٜ عق٘ثبد ثشنو ٍجبشو أٗ      

غٞو ٍجبشو ٍِ قجو  هؤٍب ٌٖ ، إما طوؽ٘ا هأٝبً ٍقبىفب أٗ رؾرلص٘ا 

ثق رربٝب ٍقزيفررخ ٗاعزجرربهٌٕ صرربّعِٞ ىيَشررنلاد كافررو اىَْظَررخ ، 

ىرررنىل َٝٞيرررُ٘ اىرررٚ عرررلً اضكلاء ث فنررربهٌٕ ، ىنرررٜ لا ْٝظرررو إىرررٌٖٞ 

                     كافرو اىَْظَرخ اٟفوِٝ عيٚ إٌّٖ ٍضٞوٗ اىَشربمو

، أٗ أُ ىررلٌٖٝ اعزقرربك ثرربُ اىزؾررلس عررِ (0216)عجرر٘ك ٗ ؽَررِٞ، 

ٍشبمو اىعَو فل ٝزَجت ثؾوٍبٌّٖ ٍِ ٗرب فٌٖ أٗ ٍِ اىزوقٞرخ اىرٚ 

   .ٍْصت أعيٚ كافو اىَْظَخ 

 القوووٍل اليقافٍوووج للفوووشدCultural values of the 

individual           

بٕبد ٗاىَعزقلاد ٗاىز٘عٖبد اىزٜ ريجرٜ ؽبعرخ ٕٜٗ ريل الارغ     

اضَّبُ ٗرؾنٌ رصوفبرٔ كافو مرو ٍغزَرع ، فٖرنٓ اىقرٌٞ ٕرٜ اىزرٜ 

رَْؼ قَٞٔ ىَ٘ا٘ص ٍب ، ٗرععٜ اّعجبعرب ٍريجٞب عرِ  ٍري٘مبً آفرو 

ٗرَْع اىْبً عْٔ  ، ٗاىزربىٜ فربُ رَْٞرخ ٕرنٓ اىقرٌٞ ٗاىؾروت عيرٚ 

ٖوة ٍرِ اىََريٗىٞخ اىَجبكئ ٗالاىزياً ثبلأفلاة اىفبايخ ٗعلً اىز

، ىٖب اىز صٞو اىنجٞو عيٚ اىفوك إما مبُ صبٍزب أٗ ّبفقب ىيصربفوح لا 

 ٝزؾلس أٍبً اىؾقب ق اىزٜ ر٘اعٖٖب اىَْظَبد.

ٗر ٍَٞب عيٚ ٍب رقرلً ٝروٙ اىجبؽرش أُ رفشرٜ ٍري٘ك اىصرَذ      

اىزْظَٜٞ ىلٙ اىعبٍيِٞ فٜ اىَيٍَخ اىصؾٞخ عْٞرخ اىلهاٍرخ ؽٞربه 

اىق رربٝب ٗاىَشررنلاد اىزررٜ ررر٘اعٌٖٖ فررٜ اىعَررو ، أٗ عرريٗفٌٖ فررٜ 

اىزعجٞرررو عرررِ أها ٖرررٌ ٝررريصو ٍررريجب عيرررٚ عررر٘كح اىقلٍرررخ اىصرررؾٞخ ، 

و اّزَب رررٔ فررربىَ٘رلا اىرررنٛ رَرررٞعو عيٞرررٔ ؽبىرررخ ٍرررِ اىصرررَذ ٝقررر

ىَْظَزررررٔ ٗثبىزرررربىٜ ٝقررررو إّزبعررررٔ ّٗشرررربطٔ ،لاُ فعرررروح اضَّرررربُ 

رزعبها ٍع مجذ اٟهاء ٗالأفنبه، ٗإما رٌ مجزٖب  فقرل رقيرق ٍْربؿ 

غٞرررو ٍررروٝؼ فرررٜ اىعَرررو ، ٗثبىزررربىٜ لا َٝرررزعٞع اىفررروك أُ ٝجرررلص ، 

ٗٝؾَِ ٍِ ع٘كح اىعَو فٜ ثٞئخ رْظَٞٞخ لا رشغع عيٚ اىزعجٞرو أٗ 

 اضكلاء ثبلأفنبه.

 جىدث الخذمج الصحٍجاىٍاً. ث

 Quality of healthمفهووى  جووىدث الخذمووج الصووحٍج .1

service     

رعررل اىغرر٘كح ٍررِ إٔررٌ اىق رربٝب اىزررٜ ْٝجغررٜ أُ رٖررزٌ ثٖررب اضكاهح      

اىعيٞررب فررٜ أٝررخ ٍْشرربح رؾرروت عيررٚ هفررع ٍَررز٘ٙ مفرربءح عَيٞبرٖررب 

ٗأكاءٕررب ، ف ررلا عيررٚ أّٖررب  أصررجؾذ ٍٗررٞئ اٍررزوارٞغٞٔ رْبفَررٞٔ 

ٍزَٞيح رَرٞو ثَقز ربٕب مرو عَيٞربد اىزعر٘ٝو ٗاىزَْٞرخ اىََرزلاٍخ   

، ٗعيرررٚ اىررروغٌ ٍرررِ إُ اىغررر٘كح ٍرررِ أمضرررو (0216ٗف، )اثررر٘ ه

اىنيَرربد شررٞ٘عب ، إلا إّٖررب اقررو ٗارر٘ؽب ، ثَررجت رعررلك اىزعوٝفرربد 

ٗالأٗصرربف اىزررٜ ٗهكد فررٜ ٍعْبٕررب ٗىٗاٝررب رْبٗىٖررب اىَقزيفررخ ، 

 ,Goetsch & Davis)                        فربىغ٘كح مَرب ٝعوفٖرب

ٕٜ ؽبىخ كْٝبٍٞنٞخ ٍورجعخ ثبىَْزغبد ، اىقرلٍبد  ،  (15 :2010

اىعَيٞبد، اىجٞئبد ، ٗاىزٜ رَبعل عيٚ فيق قَٞرخ ٍزَٞريح  ريجرٜ أٗ 

(  ANSIرزغررربٗى اىز٘قعبد،ٗعوفٖرررب اىَعٖرررل اىررر٘طْٜ ىيزقٞرررٌٞ )

( عيرررٚ أّٖرررب اىَٞرررياد ،  ASQٗاىغَعٞرررخ الأٍوٝنٞرررخ ىيغررر٘كح  )

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

. ٗعيررٚ  (James & Janes, 2003: 9-10)  ؽبعرخ ٍعْٞررٔ 

ٍَز٘ٙ اىقعربص اىصرؾٜ ، فرجلا شرل إُ اىقلٍرخ اىصرؾٞخ ٍورجعرخ 
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 37-24( 2021) – (4اىعلك ) (11). اىَغيل  . ٍغيخ اىَضْٚ ىيعيً٘ الاكاهٝخ ٗالاقزصبكٝخ شْبٗح

ثؾٞرربح اضَّرربُ ٗشررفبؤٓ ، ٍَررب ٝغعيٖررب رْفرروك ثقصررب ع ٍٗٞررياد 

ريٝرل ٍررِ صرع٘ثخ ٗرعقٞررل رقرلَٖٝب ، فيررٌ ٝقزصرو الأٍررو عيرٚ رقررلٌٝ 

ٗإَّرررب َٝزرررل اىرررٚ اىْبؽٞرررخ اى٘قب ٞرررخ اىقرررلٍبد اىعلاعٞرررخ فؾَرررت  ، 

ٗاىَشررربهمخ فرررٜ ثرررواٍظ اىزنفرررو ٗاىز٘عٞرررخ ٗالإزَررربً ثررربىْ٘اؽٜ 

اىصررؾٞخ ، ٍَررب ٝفرروا الإزَرربً ثرربىغ٘كح اىَ٘عرر٘كح فررٜ اىقررلٍبد 

. ٍٗررررِ اىَعيررررً٘ إُ  عرررر٘كح اىقلٍررررخ (0212)اٗشررررِ، اىصررررؾٞخ 

و ٍرررِ فلاىٖرررب اىصرررؾٞخ ىَٞرررذ هفبٕٞرررخ أٗ فرررلٍبد ٍضبىٞرررخ ٝؾصررر

اىَواررٚ عيررٚ ٍررب ٝوٝررلُٗ ، ثقررله ٍررب رعْررٜ اىقٞرربً ثعَررو اىشررٜء 

اىصررؾٞؼ ثرربىعوة اىصررؾٞؾخ ، ٍررع اقررو ٕررله ٍررِ اىَرر٘اهك ، ٍٗررِ 

كُٗ اىزَجت ثبلأمٙ ىيَواٚ ٗاىن٘اكه اىصؾٞخ اىزرٜ رقرً٘ ثزقرلٌٝ 

. ٗرعْٜ  عر٘كح اىقلٍرخ (AL-Sufyiny, 2008: 1)ٕنٓ اىقلٍخ  

اه ٍِ فلاه ر٘فٞو فلٍبد هعبٝخ اىصؾٞخ إٍعبك اىَوٝ  ثبٍزَو

صؾٞخ فعبىخ ٗماد مفبءح عبىٞخ ٗفقب لأؽلس اضهشبكاد ٗاىَعربٝٞو 

اىَررروٝوٝخ  اىزرررٜ ريجرررٜ اؽزٞبعررربد اىَوارررٚ ، ٗروارررٜ ٍقرررلٍٜ 

ٍٗرِ اىَفربٌٕٞ   (Wang, 2018: 10) .اىقرلٍبد اىعجٞرخ أٝ رب 

 اىؾلٝضررخ ىغرر٘كح اىقلٍررخ اىصررؾٞخ ٍررب أشرربه إىٞررٔ ٍبمَرر٘ٝو ٗرررَِٞ

(Maxwell & Temin) ٗاىرنٛ ٝعجرو عرِ اىغر٘كح فرٜ اىوعبٝرخ

اىصرؾٞخ ث ّٖررب رعْررٜ اىََررز٘ٙ ٗاىلهعررخ اىزررٜ رعَررو ثٖررب اىقررلٍبد 

اىصرررؾٞخ عيرررٚ اىزعيٝررري ٗاىَرررٞو ّؾررر٘ رؾقٞرررق اىْزرررب ظ اىَوعررر٘ح 

ىيقلٍبد اىصؾٞخ ٗاىزرٜ ثبى روٗهح رَْرغٌ ٗرز٘افرق ٍرع اىَعوفرخ 

 & Maxwell)ْٖٞررخ ىينرر٘اكه اىصررؾٞخ ٗاضكاهٝررخ اىعيَٞررخ ٗاىَ

Temin, 2003: 28). 

ٗاٍررزْبكا ىَررب رقررلً ٝرروٙ اىجبؽررش أُ عرر٘كح اىقلٍررخ اىصررؾٞخ رعْررٜ 

عَٞع اىعَيٞربد ٗالأّشرعخ اىزرٜ ررزٌ كافرو اىََزشرفٚ ، ٗاىزرٜ ٝرزٌ 

رْفٞنٕب ٍِ قجو اىنر٘اكه اىعجٞرخ ٗاىصرؾٞخ ٗاىزَوٝ رٞخ ٗاضكاهٝرخ 

فٜ اىََزشفٚ ، ىغوا اّغربى اؽزٞبعربد  ٗاىفْٞخ ٗاىقلٍٞخ اىعبٍيخ

ٗهاب اىَواٚ ، فٜ رو إطبه اىَعبٝٞو اىلاعَخ ىزؾلٝرل ٍَرز٘ٙ 

 الأكاء اىصؾٜ اىَزَٞي .

 Components ofمكىىووواح جوووىدث الخذموووج الصوووحٍج . 2

quality health service   

رزنُ٘ ع٘كح اىقلٍخ اىصرؾٞخ ٍرِ اىعلٝرل ٍرِ اىعْبصرو ، اىزرٜ       

رؾزبط اىٚ اىلهاٍخ ٗاىفٖرٌ ، ىغروا اى٘صر٘ه اىرٚ فلٍرخ صرؾٞخ 

 ,Offei & etal)عبىٞررخ اىغرر٘كح ، ٍٗررٞزٌ اىزعرروة ىنررو ٍْٖررب 

2004: 3-4) . 

 الىصى  الى الخذمجAccess to services  

ٝغت أُ ٝؾصو مرو فروك عيرٚ هعبٝرخ صرؾٞخ عٞرلح ، ٗٝشرٞو      

اى٘صرر٘ه اىررٚ قررلهح اىفرروك فررٜ اىؾصرر٘ه عيررٚ اىقلٍررخ اىصررؾٞخ ، 

 -ْٕٗرربك ثعرر  اىع٘اٍررو اىزررٜ ررريصو عيررٚ اى٘صرر٘ه ٍْٖٗررب أٗلا 

اىََرربفخ ، فَررضلا عْررلٍب رنررُ٘ اىغٖررخ اىصررؾٞخ ثعٞررلح ، ٗٝصررعت 

صر٘ه اىؾص٘ه عيٚ ٍٗٞيخ ّقو إىٖٞب ، فزظٖو ْٕرب ٍشرنيخ فرٜ اىؾ

اىَبىٞخ ، عْلٍب لا َٝزعٞع اىْربً -عيٚ هعبٝخ صؾٞخ عٞلح . ٗصبّٞب

اىقرٌٞ ٗاىضقبفرخ ٗاىَعزقرلاد   -اىلفع ٍقبثو اىقلٍبد اىَقلٍرخ . ٗصبىضرب 

، فقل لا رزَبشٚ اىقلٍبد اىَقلٍخ ٍع صقبفخ ٍٗعزقلاد ٗقٌٞ اىجع  

 ٍِ اىْبً .

 الكفاةث ) النقذسث ( الفيٍجTechnical competence  

رعزَل اىنفبءح اىفْٞخ مَيشو ى َبُ اىغر٘كح ، إم أُ ىٖرنا اىجعرل      

إَٔٞخ فٜ ٍغبه اىقلٍبد اىعلاعٞخ ٗغٞو اىعلاعٞخ ، ؽٞش ٝز َِ 

اىَٖررربهاد ماد اىعلاقرررخ ثبىوعبٝرررخ اى٘قب ٞرررخ ٗاىزشرررقٞع ٗاىعرررلاط 

ٗرقررلٌٝ اىَشرر٘هح اىصررؾٞخ ،اٍررب فررٜ اىَغرربه غٞررو اىعلاعررٜ ) ٍضررو 

ٜ اضشرررواف ٗاىزرررلهٝت ٗؽرررو اضكاهح ( فبّرررٔ ٝزعيرررت ٍٖررربهاد فررر

اىَشنلاد ، ٗرشٞو أٝ ب اىٚ أٛ كهعخ رز٘افق اىَٖبً اىَْغيح ٍِ 

قجو اىعبٍيِٞ اىصؾِٞٞ ٗاىغٖبد اىصؾٞخ ٍرع اىَز٘قرع ٍرِ اىغر٘كح 

 اىزقْٞخ ، أٛ ٍعبثقخ الأكاء اىفْٜ ىيَعبٝٞو ٗاىَ٘اصفبد اىَعي٘ثخ . 

 النساواثEquity   

ىغَٞرع الأشرقبت اىرنِٝ  ٝغت ر٘فٞو فلٍبد ماد ع٘كح عبىٞخ     

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

 ؽ٘اٍو ،أٗ ٍعبقِٞ ، اىـ

  كفاةث دقذٌل الخذمجEfficiency  to service 

رقررلٌٝ هعبٝررخ صررؾٞخ عبىٞررخ اىغرر٘كح ث قررو رنيفررخ ٍَنْررخ ، ٍررِ      

هك فلاه اٍرزقلاً  اىَر٘اهك ث ف رو ٗعرٔ  ٗرغْرت اى رٞبص ثربىَ٘ا

اىشررؾٞؾخ  ، فَررضلا ٕررله اىَرر٘اهك ٍررِ فررلاه ٗصررلا الأكٗٝررخ غٞررو 

اى رروٗهٝخ ، ٗرقرريِٝ الأكٗٝررخ ثرر مضو ٍَررب ٕرر٘ ٍعيرر٘ة ٗععيٖررب 

ٍْزٖٞرررخ اىصرررلاؽٞخ ، شرررواء اىيررر٘اىً ٗاىَعرررلاد اىزرررٜ لا رَرررزقلً 

 ٗغٞوٕب .

 اسذنشاسٌج دقذٌل الخذماحContinuity to service  

عْرٜ أُ لا رْقعرع ٕٜٗ إؽلٙ اوٗهٝبد ارَبُ اىغر٘كح ، ٗر     

اىقررلٍبد اىصررؾٞخ اىَقلٍررخ ، ٗمررنىل رقررلٌٝ اىقلٍررخ ٍررِ قجررو ٍقررلً 

اىقلٍرررخ ماررررٔ فرررلاه ٍرررلح اىوعبٝرررخ ) ميَرررب مررربُ مىرررل ٍْبٍرررجب ( ، 

ٗاضؽبىررخ اىَلا َررخ فررٜ اى٘قررذ اىَْبٍررت ٗاىز٘اصررو ثررِٞ ٍقررلٍٜ 

اىقلٍخ ، ٗقل رعْٜ الاؽزفبر ثَيفبد صؾٞخ صرؾٞؾخ ؽزرٚ ٝرزَنِ 

جٞت كا َب ، ٗٝيكٛ اّقعبص الاٍرزَواهٝخ اىَوٝ  ٍِ ٍواععخ اىع

اىررٚ رررلّٜ ٍَررز٘ٙ اىغرر٘كح ، ٍَررب قررل َْٝررع رقررلٌٝ اىوعبٝررخ اىصررؾٞخ 

 ثشنيٖب اىصؾٞؼ.

  السلامج العاملج والسلامج الصحٍجSafety of health 

عْل رقلٌٝ اىقلٍبد اىصؾٞخ ْٝجغٜ اىزقيٞو اىٚ اىؾل الأكّٚ ٍرِ      

اىغبّجٞررخ اى رربهح اىَزورجررخ عْٖررب ، اضصربثبد ٗالاىزٖبثرربد ٗاٟصرربه 

ٗغٞوٕررب ٍررِ اضفعرربه اىزررٜ قررل ٝزعرروا ىٖررب اىَواررٚ ٍٗقررلٍٜ 

اىقلٍررخ اىصررؾٞخ ، فغرر٘كح اىقلٍررخ رنَررِ فررٜ عررلً رعرروٝ  ؽٞرربح 

اىَوٝ  ىيقعو ، فَضلا فرٜ عَيٞرخ ّقرو اىرلً ٝغرت رر٘فو اىٍ٘رب و 

اى٘قب ٞررخ اىنفٞيررخ ثَْررع اضصرربثخ ثعررلٗٙ اىزٖرربة اىنجررل أٗ فٞرروًٗ 

 نو ٍِ ٍقلً اىقلٍخ اىصؾٞخ ٍٗزيقٖٞب.الاٝلى ى

 العلاقاح الشخصٍجRelationship personal  

رشرٞو اىررٚ اىعلاقررخ ثررِٞ اىَوارٚ ٗاىَيٍَررخ اىصررؾٞخ ، ٗثررِٞ      

أع رربء اىفوٝررق اىصررؾٜ ٗاضكاهٝررِٞ فٖٞررب ، ٗرعْررٜ ٗعرر٘ك اىضقررخ 

ٗالاؽزررررواً ٗاىَرررروٝخ ٗاىيجبقررررخ ٗاىزغرررربهة ٗاىررررزفٌٖ ٗاضصررررغبء 
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ٗاىز٘اصرررو ثرررِٞ ٍقرررلٍٜ اىقلٍرررخ ٗاىََرررزفٞلِٝ ٍْٖرررب ، إم رررريكٛ 

ػ اىقلٍرخ اىصرؾٞخ اىعلاقبد اىغٞلح اىضبثزرخ ثرِٞ اىعروفِٞ اىرٚ إّغرب

 ٗاٍزغبثخ اىَواٚ ىيزعيَٞبد اىعجٞخ .

 فعالٍج الشعاٌجEffectiveness  

ٗ رشررٞو اىررٚ أٛ كهعررخ رررٌ اّغرربى اىٖررلف اىَ٘ارر٘ص ، ٗاىررٚ أٛ 

كهعررخ رؾققررذ اىْزررب ظ اىَوغ٘ثررخ ٍررِ اىوعبٝررخ ، ٗاىررٚ أٛ كهعررخ 

اىَ٘اررر٘عخ فرررٜ رؾقٞرررق الإٔرررلاف ، ٕٗرررٜ  ّغؾررذ اضٍرررزوارٞغٞخ

ٞررخ رعنررٌ ٍررلٙ اىقٞرربً ثبىعَررو ثبىصرر٘هح اىصررؾٞؾخ ، ٗرقرربً اىفعبى

 ثَْجخ اىْزب ظ اىٚ اىَلفلاد .

 وسائل الشاحجAmenities     

ٝقصررل ثٖررب اىَٞررياد اىزررٜ ر٘فوٕررب اىَْشرربد اىصررؾٞخ ىغرروا      

ععرررو اىؾٞررربح ٍوٝؾرررخ ىيَوارررٚ ، إّٖرررب اىََررربَٕخ فرررٜ إهارررب ٌٖ 

عيٚ اٍزعلاك كا ٌ ىزيقٜ اىقلٍبد ، ٍرضلا اىَقبعرل اىَوٝؾرخ ٗععيٌٖ 

، ٗأعٖيح اىزيفيُٝ٘ ،ٗاىٍَ٘ٞقٚ ٗاىَر٘اك اىزعيَٞٞرخ ٗأفرلاً اىفٞرلٝ٘ 

 اىزشغٞيٞخ ٗغٞوٕب ٗفبصخ فٜ أعْؾخ اىعٞبكاد اىقبهعٞخ .

 Goals of health serviceأهذاف جىدث الخذمج الصحٍج . 3

quality  

رعررررل عرررر٘كح اىقلٍررررخ اىصررررؾٞخ أٍرررروا ٕبٍررررب ىيغبٝررررخ ىزعرررر٘ٝو      

اىََزشرررفٞبد ّٗغبؽٖرررب ، فٖرررٜ اىقررر٘ح اىلافعرررخ اىو َٞرررخ ىَ٘اعٖرررخ 

اىزؾلٝبد ، ف لا عيٚ إُ فلٍبد اىوعبٝخ اىصؾٞخ عبىٞرخ اىغر٘كح 

رَرررٌٖ ثلهعرررخ مجٞررروح فرررٜ رعيٝررري هارررب اىيثرررُ٘ ) اىَررروٝ  ( 

(Wang, 2018: 10). 

بك ّررر٘عِٞ ٍرررِ اىزَٞررري ( اىرررٚ إُ ْٕرررDonabedianٗقرررل أشررربه) 

 ,Donbedian)ٝورجعربُ ث ٕرلاف عر٘كح اىقلٍرخ اىصرؾٞخ َٕٗرب 

1988, p. 1745): 

(  ٕٗرر٘ ٝشررٞو اىررٚ Technical excellentاىزَٞرري اىزقْررٜ ) .1

عَيٞررخ اٍررزقلاً اىَعوفررخ ٗاىزنْ٘ى٘عٞررب اىعجٞررخ فررٜ اىزشررقٞع 

ر٘قعرربد اىَرروٝ  ، ٗرقيٞررو ٗاىَعبىغررخ اىزررٜ ريٝررل ٍررِ ّزررب ظ 

اىْزررب ظ غٞررو اىَوغرر٘ة فٖٞررب فررٜ عَيٞرربد اىقلٍررخ اىعجٞررخ فررٜ 

 إطبه روٗف اىقلٍخ اىعجٞخ اىؾبىٞخ .

( ٝشرٞو ٕرنا اىْر٘ص  excellent Personaاىزَٞري اىشقصرٜ ) .0

ٍرررِ اىزَٞررري اىرررٚ اىوعبٝرررخ اىصرررؾٞخ اىزرررٜ ريجرررٜ الاؽزٞبعررربد 

ز٘افرق ٍرع  اىَعيٍ٘برٞخ ٗاىعبطفٞخ ٗاىغَلٝخ ىيَواٚ ثعوٝقخ  ر

 رف ٞلارٌٖ  ٗر٘قعبرٌٖ.

أٍب إٌٔ اىَيشرواد اىزرٜ َٝنرِ الاٍرزللاه ٍرِ فلاىٖرب عيرٚ إَٔٞرخ 

 : (0225)اىجنوٛ، اىغ٘كح فٜ اىقلٍبد اىصؾٞخ ٕٜ 

اهرجبط اىغ٘كح ثبىقلٍخ ، ؽزٚ أصجؼ ٍرِ اى روٗهٛ اعزَربك  .1

اٚ ٕٗرنا علك ٍِ اىَقبٌٝٞ ىز شٞو ٍَز٘ٙ اىواب ىلٙ اىَو

( Berry  &Parasuraman, Zeithamlٍررررررب قرررررربك ) 

ٗآفررررررررروُٗ اىرررررررررٚ اعزَررررررررربك ٍقٞررررررررربً                     ) 

SERVQUAL ٌٕٞٝٗرررر٘ عجرررربهح عررررِ ٍغَ٘عررررخ ٍقررررب ، )

ٍزنبٍيررخ ٍٗزواثعررخ ىَعوفررخ هأٛ اىَرروٝ  ثَررب ٝز٘قعررٔ ٍررِ 

ٍَررز٘ٙ أكاء فررٜ اىقلٍررخ اىَقلٍررخ ىررٔ ، ٗمىررل ٗفقررب ىعررلك ٍررِ 

ىَقبٌٝٞ ٕ٘ ٍعوفرخ اىفغر٘ح ثرِٞ ٍرب اىَ٘اصفبد ، أٍبً ٕنٓ ا

 ٝلهمٔ اىَوٝ  ٍِ اىقلٍخ اىَقلٍخ ىٔ ، ٗثِٞ ٍب ٝز٘قعٔ.

رَبعل ثواٍظ اىغ٘كح اىعبٍيِٞ فٜ اىَيٍَبد اىصؾٞخ عيرٚ    .0

افررررزلاف ٍَررررز٘ٝبرٌٖ  ٗرعَررررو عيررررٚ رَْٞررررزٌٖ ٗرعرررر٘ٝوٌٕ 

ٗرشغٞعٌٖ عيٚ الاثزنبه ، ٗأكاء أعَربىٌٖ ثبىشرنو اىصرؾٞؼ ، 

ٗؽضٌٖ عيٚ رقلٌٝ أف رو ٍرب ىرلٌٖٝ ٍرِ ٗعيٚ ىٝبكح إّزبعٞزٌٖ 

ٍ٘إررت ٗإٍنبّٞرربد ٗقررلهاد ،مَررب رعَررو عيررٚ رعَٞررق ّظررٌ 

ٗإعررواءاد اىعَررو ٗرؾقٞررق أف ررو اىْزررب ظ اىَبىٞررخ ٗاىزشررغٞيٞخ 

 .(0211)موكاثٜ، فٜ الأكاء اىنيٜ ىيَيٍَبد  اىصؾٞخ 

 of health service أةعوواد جووىدث الخذمووج الصووحٍج . 4

Dimensions  

( َّ٘معرربً ىقٞرربً عرر٘كح اىقلٍررخ Parasuraman,1985قررلً )     

اىصررؾٞخ ، ٝز ررَِ فََررخ أثعرربك ٍَٖررخ ٗاُ ٕررنٓ الأثعرربك اىقََررخ  

َٝنرررِ أُ رَررربعل اىَْظَررربد فرررٜ اىزغيرررت عيرررٚ اىصرررع٘ثبد اىزرررٜ 

: 964ر٘اعٖٖب، إابفخ اىٚ أّٖرب رْبٍرت عَٞرع أّر٘اص اىَْظَربد ) 

Yesilada & Direktor,  2010 ٜٕ ٕٗنٓ الأثعبك اىقََخ. ): 

  الاسذجاةجResponsiveness 

رعْررٜ الاٍررزغبثخ إُ اىعرربٍيِٞ فررٜ اىَْظَررخ اىصررؾٞخ قرربكهُٗ      

عيررٚ الاٍررزغبثخ اىَرروٝعخ فررٜ عَٞررع الأٗقرربد ىيؾرربلاد اىَواررٞخ 

ٗاضصبثبد اىزرٜ رروك إىٖٞرب ، ف رلا عرِ اىَجربكهح اىَروٝعخ ىزقرلٌٝ 

اىََرررربعلح ىيََررررزفٞلِٝ                ) اىَواررررٚ ( ٍررررِ فررررلٍبد 

ٚ عَٞررع اٍزفَرربهارٌٖ اىَْظَررخ اىصررؾٞخ . ٗاضعبثررخ اىَرروٝعخ عيرر

 ,Shaikh & Rabbani)ٗاىشرنبٗٛ اىَقلٍرخ ٍرِ قرجيٌٖ ، ٗثرِٞ 

إُ الاٍررزغبثخ فررٜ اىقلٍررخ اىصررؾٞخ رشررٞو اىررٚ إُ عَٞررع  (2005

اىَواٚ ثغ  اىْظرو عرِ أصريٌٖ ، ٗؽربىزٌٖ ، ٗفيفٞرزٌٖ ٝزيقرُ٘ 

ٍيررخ اىوعبٝررخ اىَرروٝعخ ٍررِ قجررو مرربكه اىََزشررفٚ ٍررع ؽَررِ اىَعب

ٗاىزعرربُٗ ، ٗٗقررذ اّزظرربه ٍلا ررٌ ٗغٞررو ٍرريعظ ، ٗرقررلٌٝ اىعْبٝررخ 

ؽزٞبعبرررٔ ىيعْبٝررخ ث قصررو ٗقررذ اىَرروٝعخ ىيَرروٝ  اعزَرربكا عيررٚ ا

 .ٍَنِ

  الاعذنادٌجReliability 

رشٞو الاعزَبكٝخ اىٚ قلهح اىَْظَرخ اىصرؾٞخ عيرٚ رقرلٌٝ ٗأكاء      

اىقلٍبد اىصؾٞخ ثبىغ٘كح اىَ٘عر٘كح ىيََرزفٞلِٝ  ٍْٖرب فرٜ اى٘قرذ 

اىَؾررلك ٗ ثَ٘ص٘قٞررخ ٗثَعبثقررخ ٗكقررخ عيَٞررخ عبىٞررخ ٗصجرربد ٗثررلُٗ 

 & Shaikh)أفعررربء َٗٝنرررِ الاعزَررربك عيٖٞرررب ، ٗأٗارررؼ 

Rabbani, 2005: 195)ٍبد َٝنررِ ثرربُ الاعزَبكٝررخ فررٜ اىقررل

اىزعجٞو عْٖب ث ّٖب ؽو أٗ إٝغبك اىؾي٘ه ىيَشبمو اىَز٘قعرخ ، ف رلا 

عِ إععبء اىؾي٘ه اىصؾٞؾخ ىيَشبمو اىَز٘قعخ ، ٍَب ٝععرٜ مىرل 

إؽَرربً ٗصقررخ  ىيَرروٝ  ثرربُ ؽٞبرررٔ ث ٝررلٛ  أٍْٞررخ ٗاُ صقزررٔ فررٜ 

الأطجرربء الافزصرربت عبىٞررخ ٍررِ ؽٞررش اىلقررخ ٗعررلً الأفعرربء فررٜ 

، ٗمرنىل صقرخ اىََرزفٞل ثربُ ؽَربثبرٔ اىفؾع ٗاىزشقٞع ٗاىعرلاط 

 اىَبىٞخ ٍيَٞخ عْل ٍغبكهرٔ اىََزشفٚ .
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 الضناه Assurance 

ٗٝقصل ثٔ ر مٞل إكاهح اىَْظَخ اىصؾٞخ عيرٚ اىغر٘كح اىصرؾٞخ      

ٗرلعٌٞ مىل ثبىعبٍيِٞ اىَيٕيِٞ ) أطجبء ، ٍَواِٞ ٗغٞوَٕرب ( ، 

ف لا عِ ر٘فٞو اىََزييٍبد اىَبكٝخ اىؾلٝضخ فرٜ اىَغربه اىصرؾٜ  

، ٍَررب ٝرريكٛ اىررٚ رقررلٌٝ فررلٍبد صررؾٞخ عبىٞررخ اىغرر٘كح . ٍٗررِ إٔررٌ  

ٞخ ثَ٘عررت ٕررنا اىجعررل ، ٍررَعخ ٍعرربٝٞو رقٞررٌٞ عرر٘كح اىقلٍررخ اىصررؾ

ٍٗنبّررخ اىََزشررفٚ اىعبىٞررخ ، اىَعوفررخ ٗاىَٖرربهح اىَزَٞرريح ىلأطجرربء 

ٗاىَررلاك اىزَوٝ ررٜ ، اىصررفبد اىشقصررٞخ ىيعرربٍيِٞ )اىجنررروٛ ، 

2005  :212-213.) 

 النلنىسٍجTangibles  

رشٞو اىٚ اىزَٖٞلاد اىَبكٝخ ٗاىزٜ ريٝل ٍرِ إقجربه اىََرزفٞلِٝ      

فٚ  ٗعرر٘كرٌٖ ىررْفٌ ٍقررلً اىقلٍررخ اىعجٞررخ ، ٗاىَررواععِٞ ىيََزشرر

اىرٚ إُ اىغ٘اّرت  (Zeithaml & Brinter, 2003: 28)ٗأشربه 

اىَزعيقررررخ ثَيٍَ٘ررررٞخ  اىقلٍررررخ ٕررررٜ اىَجرررربّٜ ٗرقْٞررررخ اىَعيٍ٘رررربد 

ٗالارصرررربلاد اىََررررزقلٍخ فٞررررٔ ، ٗاىزَررررٖٞلاد اىلافيٞررررخ ىلأثْٞررررخ  

ٍضرو ٗاىزغٖٞياد اىلاىٍخ ىزقلٌٝ اىقلٍخ ٍٗٗرب و اىواؽرخ ٗاىزوفٞرٔ 

اىجرررواٍظ اىعجٞرررخ ثبٍرررزقلاً أعٖررريح اىعررروا ، اىٍ٘رررب و اىزعيَٞٞرررخ 

ٗاىنزررت ، َّٗررل اىزقْٞررخ اىََررزقلً ، ٗؽررلاد اىَعررلاد اىصررؾٞخ ، 

اىعجٞرررخ ، اىَقزجوٝرررخ ٗالأشرررعخ ٗاىزَوٝ رررٞخ ٗغٞوٕرررب ، ّٗظبفرررخ 

اىعربٍيِٞ ْٕٗرلاٌٍٖ اىلا ررق ، ٍٗظٖرو الأصرربس ٗاىرلٝن٘ه ، ٗعبمثٞررخ 

 اىلافيٜ .اىََزشفٚ ٗاىزصٌَٞ ٗاىزْظٌٞ 

 الذعاطفEmpathy  

ٝشررٞو اىررٚ اىعلاقررخ ٗاىزفبعررو ثررِٞ ٍواععررٜ اىَْظَررخ اىصررؾٞخ      

ٗأع ررربء اىفوٝرررق اىصرررؾٜ ٗاضكاهٛ ٗاىَؾبٍرررجٜ فٖٞرررب ، ٗٝعجرررو 

اىزعرربطلا عررِ  ٗعرر٘ك اىيٞبقررخ ٗاىيعررلا ٗاىنٞبٍررخ ٗاىَرروٝخ ٗاىررزفٌٖ 

ٗاضصغبء ٗاىز٘اصو ثِٞ ٍقرلٍٜ اىقلٍرخ اىصرؾٞخ ٗاىََرزفٞلِٝ ) 

اىَواررٚ ( . إم رَررٌٖ اىعلاقررخ اىغٞررلح ثررِٞ اىعرروفِٞ  اىررٚ إّغرربػ 

اىقلٍرخ اىصرؾٞخ ٗاٍرزغبثخ اىَوارٚ ىيزعيَٞربد اىصرؾٞخ ، ف رلا 

عررِ إُ اىزعرربطلا ٝ ررع ٍصرريؾخ  اىَواررٚ فررٜ ٍقلٍررخ إزَبٍرربد 

اضصرررغبء ىشرررن٘ٙ اضكاهح ثبىعررربٍيِٞ فرررٜ اىَْظَرررخ اىصرررؾٞخ ، ٗ

 Shaikh)اىَوٝ  ٗريجٞخ اؽزٞبعبرٔ  ثروٗػ ٍرِ اىر٘ك ٗاىيعرلا   

& Rabbani, 2005)   . 

 الجاىب العنلً

ٝز َِ اضطبه اىعَيٜ ىيلهاٍرخ صرلاس ع٘اّرت ه َٞرخ ، ٝزعيرق     

اىغبّرررت الأٗه ثَقررربٌٝٞ اىلهاٍرررخ ، فَٞرررب ٝزعيرررق اىغبّرررت اىضررربّٜ 

ثبى٘صرررلا اضؽصرررب ٜ ىَزغٞرررواد اىلهاٍرررخ.  أٍرررب اىغبّرررت اىضبىرررش 

 فٞزعيق ثبفزجبه فواٞبد اىلهاٍخ. 

 Study metricsأولاً. مقاٌٍس الذساسج 

 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 

ٗقررل صررََذ عَٞررع ٍقرربٌٝٞ اىلهاٍررخ ثبلاعزَرربك عيررٚ ٍقٞرربً     

(Likert)  ِٞاىقَبٍٜ . ٗقل رواٗؽذ قرٌٞ ٍعبٍرو موّٗجربؿ أىفرب ثر

(0.91-0.75)  ً فررررٜ اىجؾرررر٘س اضكاهٝررررخ  ٕٗررررٜ ٍقج٘ىررررخ إؽصررررب ٞب

 & Nunnaly) (0.75)ٗاىَررري٘مٞخ لأُ قَٞزٖرررب أمجرررو ٍرررِ 

Bernstein,1994) ٗاىزررررٜ رررررله عيررررٚ أُ اىَقرررربٌٝٞ رزصررررلا ،

 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 اضمعب1ُ

 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 ، ٗ

   SILالصنخ الذيظٍنً  -1

 )  صنخ الإرعاه ) الاسذسلا ACQ  

عيرٚ ٍزٍ٘رل ؽَربثٜ  (ACQ) ؽصيذ ثعُل صرَذ اضمعربُ      

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

أُ ْٕبك ٍ٘افقخ ٍزٍ٘رعخ ٍرِ قجرو أفرواك اىعْٞرخ رغربٓ ٕرنا اىجعرل  ، 

ٗقل ٝعيٙ مىل اىٚ إُ ٕنا اىْ٘ص ٍِ اىصَذ َٝربهً ىرلٙ ثعر  



 

    33 

 37-24( 2021) – (4اىعلك ) (11). اىَغيل  . ٍغيخ اىَضْٚ ىيعيً٘ الاكاهٝخ ٗالاقزصبكٝخ شْبٗح

اىعرربٍيِٞ فررٜ اىََزشررفٚ لأٍررجبة شقصررٞخ ٍررضلا عررلً اىضقررخ ثعرروػ 

أفنرربهٌٕ أٗ ثَررجت رقررلٝوٌٕ اىَررْقف  ىررنٗارٌٖ أٗ قررل ٝررورجل ٕررنا 

ة أفروٙ ٍضرو اىقر٘ف ٍرِ اىَ٘اعٖرخ أٗ اىْ٘ص ٍرِ اىصرَذ ث ٍرجب

الافزقررربه ىيزشرررغٞع فرررٜ اىزعجٞرررو عرررِ اىَشررربهمخ أٗ اعزقررربكٌٕ ثررربُ 

 أفنبهٌٕ غٞو ٍوؽت ثٖب .   

  ًالصنخ الذفاعDEF  

 ٍقرلاه (DEF)ثيغ اىَزٍ٘ل اىؾَربثٜ ىجعُرل اىصرَذ اىرلفبعٜ      

، ٍرب ٝشرٞو إىرٚ أُ  (0.96)ٗثربّؾواف ٍعٞربهٛ عربً ثيرغ  (3.06)

ْٕبك ٍ٘افقخ ٍزٍ٘عخ ٍِ قجو أفواك عْٞخ اىلهاٍخ رغبٓ ٕنا اىجعل ، 

إُ اىعرربٍيِٞ فررٜ اىََزشررفٚ ٝؾغجررُ٘ اىَعيٍ٘رربد ؽرر٘ه  ٍَررب ٝعْررٜ

ٍشبمو اىعَرو ٗاىؾير٘ه ف٘فرب ٍرِ ٍشروفٌٖٞ ، ٗقرل ٝعريٙ مىرل أُ 

اىعبٍيِٞ فٜ اىََزشفٚ ٝعزقلُٗ أُ ٕنٓ اىَعيٍ٘بد ر و ٍشوفٌٖٞ 

 فعو ٍيجٞخ ٍِ هؤٍب ٌٖ رغبٌٕٖ  . ت ثوكٗك، ٗقل رزَج

   ًالصنخ الاجذناعSOC 

( عيررررٚ ٍزٍ٘ررررل  SOCؽصررررو ثعررررل اىصررررَذ الاعزَرررربعٜ )     

،  (0.70)ثيرغ ٍعٞربهٛ عربً ٗثربّؾواف  (3.63)ؽَربثٜ عربً ثيرغ 

ٗٝشٞو اىَزٍ٘ل اىؾَبثٜ اىعبً ىٖنا اىجعل عيٚ ٗع٘ك رقجرو إٝغربثٜ 

ٍورفع ٍِ قجو أفواك عْٞخ اىلهاٍخ رغربٓ رر٘فو ٕرنا اىجعرل ، ٗٝعريٗ 

اىجبؽررش مىررل اىررٚ أُ ثعرر  اىعرربٍيِٞ فررٜ اىََزشررفٚ لا ٝصررَزُ٘ 

صرَزب ٍريجٞب قب َررب عيرٚ اىقرر٘ف أٗ كفبعٞرب ىؾَبٝررخ اىرْفٌ ٗرؾقٞررق 

صَزب ٗاعٞب ٍلهمب ىعجٞعخ اىعَرو  ٍنبٍت شقصٞخ ، ثو ٝصَزُ٘

ٗروٗفٔ ، ٗٝوُٗ فٜ ٍي٘ك اىصَذ ٍْفعخ ىيٍلا ٌٖ ٍْٗظَزٌٖ ، 

فٖرررٌ قررربكهِٝ عيرررٚ إؽرررلاس اىزغٞٞرررو ، ىنرررِ ىرررلٌٖٝ إكهاك ىرررجع  

 اىََيٗىٞبد ٗاىَقبطو اىزٜ قل رزورت عيٚ ؽلٝضٌٖ ٍٗشبهمزٌٖ .

فٜ ا٘ء ٍب ٍجق فبُ اىَزٍ٘ل اىؾَبثٜ اىعبً ىَزغٞو اىصَذ      

( ٗثربّؾواف ٍعٞربهٛ عربً 3.2ْظَٜٞ ؽَت أثعبكٓ اىضلاصخ ثيغ )اىز

ٍَررب ٝررله عيررٚ أُ ْٕرربك ٍ٘افقررخ ٍزٍ٘ررعخ ٍررِ قجررو ، ( 0.84ثيررغ )

أفواك اىعْٞخ رغبٓ فقواد اىصَذ اىزْظَٞرٜ ، ٗقرل ٝنرُ٘ ٍروك مىرل 

اىٚ طجٞعخ اىٖٞنو اىزْظَٜٞ ىيََزشفٚ عْٞخ اىلهاٍرخ ٗاىزرٜ رعزَرل 

َٞربد ٍرِ الأعيرٚ اىرٚ الأكّرٚ عيٚ صرْع اىقرواهاد ٗإععربء اىزعي

 . ٌٖ أٗ اىْظو ىَقزوؽبرٌٖ ٗأفنبهٌٕكُٗ ٍشبهمز

 جىدث الخذمج الصحٍج  - 2

ؽصو ٍزغٞو ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ عيٚ ٍزٍ٘ل ؽَربثٜ عربً      

( ٗثبّؾواف ٍعٞبهٛ عبً ثيرغ 3.086ؽَت أثعبكٕب اىقََخ ثيغ ) 

( ، ٍَرب ٝرله عيرٚ ٗعر٘ك رقجرو اٝغربثٜ ٍزٍ٘رل ٍرِ قجرو  0.824) 

اىَواٚ أفواك عْٞخ اىلهاٍخ رغبٓ الأثعبك الأٍبٍرٞخ ىٖرنا اىَزغٞرو، 

إم ٝلاؽررري أُ ثعرررل اى رررَبُ قرررل ؽصرررو عيرررٚ أعيرررٚ اىَزٍ٘رررعبد 

 .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. اخذتاس الفشضٍاح  

 الفشضٍج الشئٍسج الولى .1

إحصووائٍج ةووٍو الصوونخ دىجووذ علاقووج اسدتوواط مىجتووج راح دلالووج 

 الذيظٍنً ةذلالج أةعادً مجذنعجً وجىدث الخذمج الصحٍج .

اعزَررررلد ٕررررنٓ اىلهاٍررررخ عيررررٚ ٍعبٍررررو الاهرجرررربط اىجَررررٞل      

(Pearson)  لافزجبه اىفواٞخ اىو َٞخ الأٗىٚ ٗاىَزَضيرخ ثعلاقربد

الاهرجبط ثِٞ أثعبك اىَزغٞو اىََزقو )اىصرَذ اىزْظَٞرٜ( ٗاىَزغٞرو 

ٍصرف٘فخ  (4)اىَعزَل )ع٘كح اىقلٍخ اىصرؾٞخ(. إم ٝظٖرو اىغرلٗه 

ثِٞ أثعبك ٕرنٓ اىَزغٞرواد.  (Pearson)ٍعبٍلاد الاهرجبط اىجَٞل 

ٝشرٞو أٝ رب  (4)فربُ اىغرلٗه ٗقجو اىرلف٘ه فرٜ افزجربه اىفوارٞخ 

. ٍٗقزصررو (tailed-2)ّٗرر٘ص الافزجرربه  (155)إىررٚ ؽغررٌ اىعْٞررخ 

(Sig.)  ِفٜ اىغلٗه ٝشٞو إىٚ افزجبه ٍعْ٘ٝخ ٍعبٍرو الاهرجربط ٍر

هُ ٝظٖرو  (t)فلاه ٍقبهّخ قَٞخ  اىَؾَ٘ثخ ٍرع اىغلٗىٞرخ ٍرِ غٞرو أ

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

  اىَؾَ٘ثخ أمجو ٍِ اىغلٗىٞخ  (t)ْٜ ث ُ قَٞخ ٝع

 ٗرزفوص ٍِ ٕنٓ اىفواٞخ ٍذ فواٞبد فوعٞخ ٕٜ :

  دىجوووذ علاقوووج اسدتووواط راح دلالوووج إحصوووائٍج ةوووٍو ة عوووذ صووونخ

 .    الإرعاه ومذسٍش جىدث الخذمج الصحٍج

ثرربُ ْٕبىررل علاقرربد  (4)ٝعرروا عررلٗه ٍصررف٘فخ الاهرجرربط      

ثعرل ثرِٞ  (5%)اهرجبط ٍعزلىرخ  ٗماد كلاىرخ ٍعْ٘ٝرخ عْرل ٍَرز٘ٙ 

اىزْظَٞٞرخ ، إم ثيغرذ قرٌٞ صَذ اضمعبُ ٗعر٘كح اىقلٍرخ اىصرؾٞخ 

ٍعررربٍلاد الاهرجررربط اىجَرررٞل ثرررِٞ ٕرررنٓ اىجعُرررل ٗاىَزغٞرررو اىَرررنم٘ه 

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

 مبٍو .

 لاقووج اسدتوواط راح دلالووج إحصووائٍج ةووٍو ة عووذ الصوونخ دىجووذ ع

 .الذفاعً ومذسٍش جىدث الخذمج الصحٍج 

ثرربُ ْٕبىررل علاقرربد  (4)ٝعرروا عررلٗه ٍصررف٘فخ الاهرجرربط      

ثعررل ثررِٞ  (5%)اهرجرربط ٍعزلىررخ ٗماد كلاىررخ ٍعْ٘ٝررخ عْررل ٍَررز٘ٙ 

، إم ثيغرذ قرٌٞ ٍعربٍلاد  اىصؾٞخاىصَذ اىلفبعٜ ٗع٘كح اىقلٍخ 
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.  (0.208)الاهرجررربط اىجَرررٞل ثرررِٞ ٕرررنٓ اىجعُرررل ٗاىَزغٞرررو اىَرررنم٘ه 

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

  الصوونخ دىجووذ علاقووج اسدتوواط راح دلالووج إحصووائٍج ةووٍو ة عووذ

 .ومذسٍش جىدث الخذمج الصحٍج الاجذناعً 

ثررربُ ْٕبىرررل علاقررربد  (4)ٝظٖرررو عرررلٗه ٍصرررف٘فخ الاهرجررربط      

( ٗماد كلاىخ ٍعْ٘ٝرخ عْرل 0.30اهرجبط ق٘ٝخ )لاُ قَٞزٖب امجو ٍِ 

ثعل اىصَذ الاعزَبعٜ ٍٗزغٞو عر٘كح اىقلٍرخ ثِٞ  (1%)ٍَز٘ٙ 

، إم ثيغرذ قرٌٞ ٍعربٍلاد الاهرجربط اىجَرٞل ثرِٞ ٕرنٓ اىجعُرل  اىصؾٞخ

اىْزٞغرخ صرؾخ اىفوارٞخ  ٗررلعٌ ٕرنٓ.  (0.61)ٗاىَزغٞو اىَرنم٘ه 

 ( ثشنو مبٍو .3اىفوعٞخ )

ٍع ٍلاؽظخ ٗع٘ك علاقخ اهرجبط ق٘ٝخ ثرِٞ اىصرَذ اىزْظَٞرٜ       

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

( ، ٗرررلعٌ %1( عْررل ٍَررز٘ٙ )0.588ٍعبٍررو الاهرجرربط ثَْٖٞررب )

 ٍو .ٕنٓ اىْزٞغخ صؾخ اىفواٞخ اىو َٞخ ثشنو مب

 ٍصف٘فخ ٍعبٍلاد الاهرجبط اىجَٞل 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. الفشضٍج الشئٍسج الياىٍج

" ٌىجوووذ دووووثٍش مىجوووب رو دلالوووج إحصوووائٍج للصووونخ الذيظٍنوووً 

كنذسٍش كلً مسوذقل فوً جوىدث الخذموج الصوحٍج ةىصوفها مذسٍوشاً 

 كلٍاً داةعاً "

ثررِٞ أثعرربك اىصررَذ رومرري ٕررنٓ اىفواررٞخ عيررٚ علاقررخ الأصررو      

)صرررررَذ اضمعررررربُ ، اىصرررررَذ اىرررررلفبعٜ، اىصرررررَذ اىزْظَٞرررررٜ 

. ٗمَب ٝظٖو ٍِ فرلاه ٍٗزغٞو ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخالاعزَبعٜ( 

         فر ُ ْٕبىرل علاقرخ رر صٞو ماد كلاىرخ ٍعْ٘ٝرخ   (5)اىغرلٗه 

(= 0.382 , P<0.01)ٗ ُعر٘كح اىقلٍرخ ثِٞ ثعُل صَذ اضمعرب

اىصؾٞخ، ٗرزْج  ٕنٓ اىفواٞخ ث ُ ثعُل صرَذ اضمعربُ ٍرٞنُ٘ ىرٔ 

ررر صٞو إٝغرربثٜ فررٜ عرر٘كح اىقلٍررخ اىصررؾٞخ. مَررب رجررِٞ اىْزررب ظ عررلً 

ٗلا ٍَررز٘ٙ  (1%)ٗعرر٘ك علاقررخ ررر صٞو ٍعْ٘ٝررخ لا عْررل ٍَررز٘ٙ 

ثِٞ ثعرل اىصرَذ اىرلفبعٜ ٍٗزغٞرو عر٘كح اىقلٍرخ اىصرؾٞخ  (%5)

((= 0.143 , P>0.5  ٖررو اىْزررب ظ إُ ثعررل اىصررَذ . ٗرظ

اىررلفبعٜ م ؽررل أثعرربك عرر٘كح اىقلٍررخ اىصررؾٞخ َٝرربٌٕ فررٜ رفَررٞو 

، ٍرِ اىزغٞٞرو اىؾبصرو فرٜ عر٘كح اىقلٍرخ اىصرؾٞخ  فقرل (%28)

ٝع٘ك ىزلفو ع٘اٍو أفروٙ غٞرو كافيرخ فرٜ اىَْر٘مط  (72%)ٗاُ 

اضؽصب ٜ ٗعبءد ٕنٓ اىْزٞغرخ ٍغربٝوح ىز٘قعربد اىلهاٍرخ ، ٗمَرب 

( فرربُ ْٕرربك علاقررخ ررر صٞو ماد كلاىررخ 5ٝظٖررو ٍررِ فررلاه اىغررلٗه )

ثرِٞ ثعرل اىصرَذ الاعزَربعٜ  (= 0.485 , P<0.01) ٍعْ٘ٝرخ

ثٜ فررٜ ٞو اٝغرربىررٔ ررر ص  ٍٗزغٞررو عرر٘كح اىقلٍررخ اىصررؾٞخ ، ٍٗررٞنُ٘

 .ع٘كح اىقلٍخ اىصؾٞخ

 

 

 

 



 

    35 

 37-24( 2021) – (4اىعلك ) (11). اىَغيل  . ٍغيخ اىَضْٚ ىيعيً٘ الاكاهٝخ ٗالاقزصبكٝخ شْبٗح

 ّزب ظ رؾيٞو الاّؾلاه اىَزعلك لافزجبه اىفواٞخ 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).

 الاسذيذاجاح والذىصٍاح

  الاسذيذاجاح

فَٞررب ٝقررع ثعررل اضمعرربُ )الاٍزَررلاً ( أرٖررود اىلهاٍررخ إُ  -1

اىعبٍيِٞ فٜ اىََزشفٚ عْٞخ اىلهاٍخ رنُ٘ ارغبٕبرٌٖ إمعبّٞخ ّؾر٘ 

، هغجخ ٍرٌْٖ ىؾَبٝرخ مٗارٖرٌ ٗاىَؾبفظرخ  اىَ٘اقلا اىزٜ ٝ٘اعّٖٖ٘ب

 .عَيٌٖ أٗ فشٞخ ٍِ اّزقبً ٍلٝوٌٖٝعيٚ ٍ٘اقع 

فَٞرب ٝزعيررق ثجعرل اىصررَذ اىررلفبعٜ أشربهد اىلهاٍررخ أُ ثعرر   -0

اىعرربٍيِٞ فررٜ اىََزشررفٚ عْٞررخ اىلهاٍررخ َٝبهٍررُ٘ ٕررنا اىْرر٘ص ٍررِ 

اىصررررَذ ىزغْررررت اٟصرررربه اىَرررريجٞخ اىزررررٜ قررررل رْررررزظ عررررِ ؽررررلٝضٌٖ 

َزْعررُ٘ عررِ رقررلٌٝ أها ٖررٌ ٗأفنرربهٌٕ اىََٖررخ ٍٗشرربهمزٌٖ ، فٖررٌ ٝ

 اٍزْبكا ىزؾقٞق ٍْفعخ مارٞخ أمضو ٍِ أٛ اعزجبهاد أفوٙ .

فَٞررب ٝقررع ثعررل اىصررَذ الاعزَرربعٜ أٗاررؾذ اىلهاٍررخ  إُ  -3

اىعرربٍيِٞ فررٜ اىََزشررفٚ ٍؾررو اىجؾررش َٝبهٍررُ٘ ٕررنا اىْرر٘ص ٍررِ 

اىصررَذ عررِ ّ ررظ ٗفجرروح ، ٗقررل رنررُ٘ ىررلٌٖٝ أفنرربها عٕ٘وٝررخ 

و ، ىنٌْٖ ٝجؾضُ٘ عِ اىفوصرخ اىَْبٍرجخ ىَشربهمزٖب ، ىزع٘ٝو اىعَ

ىٖرٌ كٗه عٞرل ف ما ٍب ٍْؾذ اىفوصرخ ٗرؾَرْذ اىظروٗف ٍرٞنُ٘ 

 .فٜ اىزؾَِٞ ٗاىزع٘ٝو

أرٖرررود اىلهاٍرررخ قرررلها ٍعزرررللا ٍرررِ الإزَررربً ٍرررِ قجرررو إكاهح -4

اىََزشفٚ ثزجَٞل إعواءاد اىعَرو فرٜ اىََزشرفٚ ى رَبُ ٍروعخ 

عيرررٚ إُ كهعرررخ ريجٞرررخ طيجررربد ٍٗرررٖ٘ىخ رقرررلٌٝ اىقلٍرررخ ، ف رررلا 

 .ثشنو ف٘هٛ ىٌ ٝنِ ثََز٘ٙ اىعَ٘ػ اىَواٚ

إُ كهعخ رقلٌٝ اىقلٍخ اىصؾٞخ فرٜ ٍ٘اعٞرلٕب اىَؾرلكح ىرٌ ٝنرِ -5

ٍوارٞب ، ف ررلا عيرٚ إُ اىََزشررفٚ عْٞرخ اىلهاٍررخ رجرلٛ إزَبٍررب 

 .بمو ٗاٍزفَبهاد اىَواٚ اىٚ ؽل ٍبثَش

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

اىَْبٍجخ اىزٜ ٝؾزبعٖب اىَواٚ ، ٍَب ٝ عو اىجع  اىٚ شروا ٖب 

ٍرررِ فررربهط اىََزشرررفٚ ، إاررربفخ اىرررٚ أُ اىرررجع  ٍرررِ الأعٖررريح 

 . ععٜ ّزب ظ كقٞقخٗاىَعلاد اىعجٞخ ٍزقبكٍخ ، ٗهثَب لا ر

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

زَعرخ ٗعر٘كح اىقلٍرخ اىصرؾٞخ مَزغٞرو أثعبك اىصَذ اىزْظَٜٞ ٍغ

ميٜ ربثع ، ٍَب ٝرله عيرٚ إُ اّزشربه ٍري٘مٞبد اىصرَذ اىزْظَٞرٜ 

كٗها ٕبٍررب فررٜ عرر٘كح اىقلٍررخ فررٜ اىََزشررفٚ عْٞررخ اىلهاٍررخ ٝيعررت 

 .اىصؾٞخ

ر٘صيذ اىلهاٍخ اىٚ ٗع٘ك ر صٞو ٍعْ٘ٛ ماد كلاىرخ إؽصرب ٞخ  -2

، بعٜ) صرَذ اضمعربُ ، اىصرَذ اىرلف  لأثعبك اىصرَذ اىزْظَٞرٜ

ٜ عررر٘كح اىقلٍرررخ اىصرررؾٞخ ث ثعبكٕرررب  ) اىصرررَذ الاعزَررربعٜ ( فررر

الاٍررررزغبثخ ، الاعزَبكٝررررخ ، اى ررررَبُ ، اىَيٍَ٘ررررٞخ ، اىزعرررربطلا ( 

ٗٝيشو ٕرنا الاٍرزْزبط اىرٚ إُ قرلهح اىَيٍَرخ اىصرؾٞخ فرٜ اىجقربء 

ٗالاٍزَواه ٗاىزَٞري ٝعزَرل ثلهعرخ مجٞروح عيرٚ اىؾرل ٍرِ اىصرَذ 

ٌ فررٜ اى٘صرر٘ه اىررٚ اىزررٜ رَررٖاىزْظَٞررٜ ٍٗ٘اعٖررخ آصرربهٓ ّٗزب غررٔ 

 .ع٘كح صؾٞخ عبىٞخ

 الذىصٍاح 

ٍ٘اعٖخ ٍي٘ك اىصَذ اىزْظَٜٞ ىلٙ اىعربٍيِٞ فرٜ اىََزشرفٚ  -1

، ٗاىزعبٍو ٍع ٍَججبرٔ اىفعيٞخ ٗٗاع اىؾي٘ه ىَعبىغزٖب ٍِ فرلاه 

روٍٞـ صقبفخ اىشفبفٞخ اضكاهٝخ ، ٗثْربء أّظَرخ اىََرب يخ ٗاىَؾبٍرجخ 

 إثلاء اىوأٛ .،ٗؽَبٝخ ؽق٘ة اىعبٍيِٞ فٜ 

ىٝرربكح ٗعررٜ اضكاهاد اىصررؾٞخ ٗعَٞررع اىعرربٍيِٞ فررٜ اىقعرربص -0

اىصررؾٜ ثَفٖررً٘ ٍرري٘ك اىصررَذ اىزْظَٞررٜ ،  ٗآصرربهٓ عيررٚ ثٞئررخ 

اىعَو اىصرؾٜ ٍرِ فرلاه إىقربء اىَؾبارواد، ٗاىْشرواد ٗٗهُ 

اىعَررو ٗاىيقرربءاد فررٜ ٍَررعٚ ىزؾَررِٞ ثٞئررخ اىعَررو ٗفررزؼ اىَغرربه 

ٜ ىقيرق ثٞئرخ رَرَؼ ثربىزع٘ٝو ضطلاة اىعبقبد اضثلاعٞرخ ، ٗاىَرع

 ٗاىزؾَِٞ.

رَْٞخ ٍٖبهاد الارصبه ٗاىز٘اصرو ٗاىؾر٘اه ثرِٞ اىعربٍيِٞ ٍرِ  -3

فررلاه إععررب ٌٖ ٍَرربؽخ مبفٞررخ ضثررلاء أفنرربهٌٕ ٗرغرربهثٌٖ ٗطرروػ 

ٍَبهٍرربرٌٖ اىَْٖٞررخ ، ٗمىررل ىيز ٍررو ٗاىَْبقشررخ ٍررع ىٍلا ٖررٌ ، ٍَررب 

.اىقجررررررررواد ٗاىَٖررررررربهاد فَٞرررررررب ثٞررررررررٌْٖ قررررررروَٝرررررررٌٖ فرررررررٜ ّ
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ٍِ اى روٗهٛ عرلا ٗعر٘ك قْر٘اد ٍفز٘ؽرخ كافرو اىَيٍَرخ     -4

اىصررؾٞخ ، فَٞررب ٝزعيررق ثشررنبٗٛ اىعرربٍيِٞ ، ٗاىزؾقٞررق فٖٞررب ث ٍرروص 

شرن٘إٌ ٗقذ ٍَنِ ىقيرق اىضقرخ ىرلٙ اىعربٍيِٞ ثربُ إكاهارٖرٌ ر فرن 

 .ثَؾَو اىغل

فررررٜ  ارررروٗهح الإزَرررربً  ثَعرررربٝٞو عرررر٘كح اىقلٍررررخ اىصررررؾٞخ-5

اىََزشفٞبد ، ٗاىْظو إىٖٞرب عيرٚ أّٖرب ّظربً ٍزنبٍرو ٍرِ اىقرلٍبد 

عررِ طوٝررق ّشررو صقبفررخ اىغرر٘كح فررٜ اىََزشررفٚ ، ٍررع اىزشررلٝل عيررٚ 

إَٔٞخ قٞبً اىََزشفٚ ٍِ فزوح لأفوٙ ث عواء ثؾ٘س ىقٞبً هارب 

 .باىََزفٞلِٝ ٍِ فلٍبرٖ

إَٔٞررخ اىزومٞرري ٍررِ قجررو إكاهح اىََزشررفٞبد عيررٚ رعيٝرري صقررخ  -6

ثبىقررلٍبد اىزررٜ ٝقررلٍٖب اىََزشررفٚ ، ٍررِ فررلاه ررر٘فٞو  اىَرروٝ 

مرر٘اكه طجٞررخ ٍزقصصررخ ٍررِ مٗٛ اىَٖرربهاد ٗاىقجررواد اىعبىٞررخ ، 

إابفخ ىيزقصصبد اىعجٞخ ٗاىقجواد اىغٞرلح ٗاىْربكهح اىزرٜ رفزقرو 

إىٖٞرررب اىََزشرررفٞبد اىؾنٍ٘ٞرررخ ؽبىٞرررب ، ٍَرررب ٝ رررعو اىرررجع  ٍرررِ 

 اىَواٚ ىيَفو اىٚ اىقبهط ىزيقٜ اىعلاط .

ح إزَررربً إكاهاد اىََزشرررفٞبد ثبىَررروعخ ٗاىلقرررخ فرررٜ اررروٗه -2

اّغبى اىؾبلاد اىَوارٞخ ، ٗريجٞرخ ؽبعربد اىَوارٚ ، ٗالاؽزفربر 

ثغَٞع اىَغلاد ٗاىَعيٍ٘بد اىلقٞقرخ اىَزعيقرخ ثبىؾربلاد اىَوارٞخ 

ىٍْٞرخ ٗاىوعر٘ص ، ٍٗزبثعخ رع٘ه اىؾبلاد اىَواٞخ ٗفرق علٗىرخ 

 .إىٖٞب عْل اى وٗهح

بد رغٖٞي اىََزشرفٚ ثبىَعرلاد ٗاٟلاد عيٚ إكاهاد اىََزشفٞ -2

اىزقْٞررخ اىؾلٝضررخ ، ثَررب ٝ٘امررت ؽبعرربد اىَرروٝ  ، إارربفخ ىزرر٘فٞو 

عَٞع أّ٘اص الأكٗٝخ اىؾلٝضخ ٗاىَزع٘هح ٍِٗ ٍبهمربد ٍقزيفرخ فرٜ 

صٞلىٞخ اىََزشفٚ ،ضربؽخ اىفوصخ أٍبً اىَواٚ ىيؾص٘ه عيٖٞب 

 ث قو الأٍعبه.

 النصادس 

(. اىََبهٍرررربد اىَرررريع٘ٝخ اىزْظَٞٞررررخ 0202. )، أٍررررَبءثرررر٘هٌٝ

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

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

 الاهكُ: كاه اىٞبىٗهٛ اىعيَٞخ ىيْشو.

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

 .2ثِٞ ّفـ اىصبفوح ٗاىصَذ اىزْظَٜٞ. 

خ م ىٞرررخ ىزؾَرررِٞ (. اكاهح اىغررر٘كح اىشررربٍي0212كَٝرررخ. )اٗشرررِ، 

كهاٍررررخ ؽبىررررخ اىَوامرررري الاٍزشررررفب ٞخ اىقررررلٍبد اىصررررؾٞخ: 

ميٞرررخ اىعيرررً٘  -عبٍعرررخ ثبرْرررخ  اىغبٍعٞرررخ ىيشررروة اىغيا ررروٛ.

 ثبرْخ. الاقزصبكٝخ ٗاىزغبهٝخ ، اىغيا و،

(. ررربصٞو 0212محمد عجررل  . )، ٗالاشرر٘ه ، ىاٝررل ّرربعٜ شرربُٗ، 

ع٘كح اىؾٞربح اى٘رٞفٞرخ عيرٚ اىصرَذ اىزْظَٞرٜ. ٍغيرخ اعيرً٘ 

اىعرررلك اىضررربّٜ  صْٞبىَغيرررل، ٗالاكاهٝرررخ ٗاىقبّّ٘ٞرررخ، الاقْصررربكٝخ

 .226صفؾخ  عشو،

(. 0216رفررو ّبصررو. )ؽَررِٞ ،ىْٝررت عجررل اىرروىاة ، ٗ عجرر٘ك، 

يِٞ. ٍغيررخ اٍررجبة اىصررَذ اىزْظَٞررٜ ٗاصوٕررب فررٜ اكاء اىعرربٍ

اىعرلك  04اىَغيرل  ،اىعيرً٘ اىصروف خ ٗاىزعجٞقٞرخ  -عبٍعخ ثبثو

 .032، صفؾخ 1

فعبىٞخ اىزرلعٌٞ الاعزَربعٜ (. 0223صلاػ اىلِٝ محمد. )عجل اىعبه، 

ٍررِ اىوفرربة ٗاىنجرربه فررٜ ففرر  اىَرري٘ك الاّعياىررٜ ىيعفررو. 

 ٍصو.  ،عبٍعخ اىيقبىٝق 

٘كح اىشرربٍيخ. كاهح ٗاىغرر(. ٍررْٖظ الا0211عرربكه اؽَررل. )موكاثررٜ، 

شرومخ  ،اىَر٘كاُ: ٗىاهح رَْٞرخ اىَر٘اهك اىجشروٝخ اىقوطرً٘ ،

 اىغلٝبُ ىيعجبعخ.

(. اصو رعجٞق ٍفربٌٕٞ اىغر٘كح اىشربٍيخ 0216عَو اكً. )اث٘ هٗف، 

عيررٚ مفرربءح اىقررلٍبد اىصررؾٞخ ث٘لاٝررخ اىقوطررً٘ ٍررِ فررلاه 

. عبٍعررخ اىَرر٘كاُ ىيعيررً٘ ميٞررخ اىررزقيع ٍررِ اىْفبٝرربد اىعجٞررخ

ب ٗاىجؾرررش اىعيَرررٜ ٍومررري اىغررر٘كح اىشررربٍيخ اىلهاٍررربد اىعيٞررر

 . اىقوطً٘ اىَ٘كاُ.0ٗالاٍزٞبى، 

(. ٗاقررع ٍرريجزلا ٞخ اىصررَذ 0216ٍٍ٘ررٚ ٍَرربعل محمد. )اىعوٝرربّٜ، 

اىزْظَٜٞ ىلٙ ٍعيَٜ اىَلاهً الاثزلاٝرخ ثؾبفظرخ اىعوارٞبد 

اىعرلك -عبٍعرخ الاىٕرو -ٍِ ٗعٖخ ّظوٌٕ. ٍغيخ مبٝرخ اىزوثٞرخ

 .253اىغيء اىضبىش، صفؾخ  -162

(. كْٝبٍٞنٞرربد 0212ٍررؾو اؽَررل. ) موعررٜ، ّغررٌ عيررٜ ، ٗعبٍرٌ، 

ٍزعرررلكح الاثعررربك ىيصرررَذ اىزْظَٞرررٜ ٗربصٞوٕرررب فرررٜ ٍ٘اقرررلا 

ٍغيخ ثغلاك ىيعيً٘ الاقزصبكٝخ  اىَشوفِٞ فٞٚ كا وح ٍبء ثغلاك.

 .326اىعلك اىقََُ٘، صفؾخ ،
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