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 :ملخـص
غيـر  الاعتـدا ا تـم توسـعة اـاا التعريـا ليشـمل ولكـن الجسـد،   الاعتـدا بعض الباحثين قَصـر تعريـا العنـا علـ  

ا  واـاا علـ  ااتمـام مت ايـد عالمي ـ العنـا الممـارض  ـد العـاملين لـ  الالـاي الصـح يحـو   .مثـل التعـد، اللي ـ   الجسـدية
مثـل   غيـر ماديـة وأخـر تكليـة سـلوك العنـا تشـمل جوانـي ماديـة إن . السـلوكية سـعة انتشـار وتكليـة اـاه المشـكلة إل  مرده

 .انعكاض ااا السلوك عل  مستو  ر ا العاملين ل  الالاي الصح 
ل  العالم العرب  . ل  قلاي الخدما  الصحية مليناالعااا السلوك عل  أنه مشكلة جوارية تواجه  إل  من انا ينُ ر

ة تواجه العاملين ل  الالـاي رئيسعل  الألبا  والممر ين مشكلة  والاعتدا يعتبر العنا ص  بشكل عام والأردن بشكل خا
بـالرغم مـن إدراك الـرأ، العـام والجهـا  الحكوميـة لهـاه . العلمـ  التصد، لها بالدراسة والتحليـل  رورة يتلليمما   الصح 

 .أخلاقية لة السلوكية اللاالمشكلة يوجد  عا وشُح معرل  ليما يتعلق بأسباي ودوالع ااه المع 
العاوبــا   تشــريعا  وتشــديد ن  ســَلــ  تمثلــ  اســتجابة الحكومــة للتعامــل مــع اــاا الســلوك الهــدام مــن أجــل الحــد منــه إن 

بــالرغم مــن أاميتهــا  غيــر كــاا   انونيــة والتشــريعيةالجوانــي الالــ  حصــر الجهــد . منيــة لــ  بعــض المتشــييا أنشــا  مراكــ  ا  و 
ولا أدل عل  الك من نسبة ال يادة ل  أعمال العنا بالرغم من وجود الاـوانين التـ  تهـدا للحـد . اللا ا  عل  سلوك العن

 .الدالعة لهاا السلوك ومعالجتها ل ل او الدراسة العلمية لهاا السلوك بهدا تحديد الأسبايأبديل واناك . ااا السلوكمن 
بعبــارا  أكثــر . صــية والبيئيــة علــ  الســلوك العــدائ اــدل  اــاه الدراســة إلــ  بحــم تــأثير مجموعــة مــن المت يــرا  الشخ

وقــيم   وحالــة ال  ــي  والتســاال مــع العنــا  والحاجــة للانتاــام  بدراســة تــأثير مت يــرا  ر ــا المر ــ  انقــام الباحثــ اتحديــد  
يــل تحل نتــائ وقــد أيــد  . مستشــييا  حكوميــة ةلثلاثــ امراجع ــ 612 مــن أجريــ  الدراســة علــ  عينــة تكونــ  .العنــا الســائدة

  .للدراسا  المستابلية التوصيا  والماترحا مناقشة   عل  نتائ  الدراسة تم بنا   و  .البيانا  لر يا  الدراسة
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 :ةالمقدم
نجــا  العلمــ  والح ــار، يتوقــع المــر  أن لإاوبلــوا المجتمعــا  مرحلــة متادمــة مــن ع دخولنــا الاــرن الواحــد والعشــرين مــ 
ن لكـ. خلالـاتهم بلرياـة اادئـة وح ـاريةحـل  إل  يلجأواأن و   مع بعضبع هم عامل لراد أكثر كياسة ولباقة ل  التيكون الأ

  لاحــ  أن اســتعمال الخشــونة والعنــا لحــل الخلالــا  ينتشــر ويــ داد بــوتيرة متســارعةحيــم يُ   عكــض الــك إلــ  الواقــع يشــير
أخبـار العنـا والمشـاجرا  الجماعيـة .  ادمة والنامية عل  حد سـواتالم ..الدول جميعا ل  ل اارة العنا تتياقم وت داد انتشار  
  .لعامة الشعي عاج ا  بحيم أصبح  تشكل مصدر قلق و   علام العامةل  وسائل الإ ح أصبح  ت هر بشكل متكرر وملا

بالماارنـــة مــع قلـــاي و . الصــح  الالــاية لتشـــمل العــاملين لــ  م سســـا  خيــر ونـــة الأدائـــرة العنــا لــ  اآوقــد اتســع  
إن . لـاي الخـدما  عـن الالـاي الســلع  بالاحتكـاك والتواصـل المباشـر للعمـلا  مـع مـ ود، الخدمــةيمتـا  ق  السـلع  نتـاجالإ

عمــلا  الخــدما   مثــل – بينمــا عمــلا  الســلع الخدميــة. نــت ا عــن المُ مســتهلك الســلع الماديــة يشــتر، الســلعة ويســتهلكها بعيــد  
ن جـودة السـلعة تتاـرر لـيض الك لـ لـ. الخدمـة إنتاجمع الم ود ل   ونويشترك هاإنتاجالخدمة ل  مكان  يستهلكون – الصحية

ـا نمـا ا  و   (الخدمـة المادمـة)لال بر ا العميـل عـن نوعيـة المنـت  المتحصـل   الخدمـة نتـاجلإ المترالاـةبر ـاه عـن العمليـة أي  
(Parasuraman et al., 1985). 

ا  اللي ــ  أو دعتــلالصــحة للــاي اقت ــاعا احتمــال تعــرض عــامل  أن ي إلــ  التاــاري والاتصــال المباشــر يــ د،اا اــ
كثــر لأن لــ  الالــاي الصــح  علــ  أنهــم او لصــنا العــاميُ و   نتــائ  الدراســا  العلميــة اــاا الاســتنتاج الن ــر،وت يــد . الجســد،
 يــد بماــدار يحتمــال تعــرض مــو ي  الخــدما  الصــحية للممارســا  العدائيــة اإن  (Carter, 2000).عمــال العنــالأعر ـة 

  (. (Anderson, 2002خر الألين ل  الالاعا  الخدمية مللعا الكا عن ستة عشر  عي  

 ;Ryan and Maguire, 2006; Celik et al., 2007) عتـدا  علـ  الكـوادر اللبيـة  ـاارة عالميـةالاإن  ـاارة 

James et al., 2006; Beech and Leather, 2006)   ومنهـا   لـ  الـدول العربيـة الأخيـرةبـدأ  ت هـر وتتيـاقم لـ  السـنوا
صـابا  نيسـية لإتعر ـهم  إل  ر   ومرالايهم ي د،عمال عنا من قبل الملألبا  والكادر المساند ض الأرُ تعكما إن  .دنالأر 

 حيــم إن  للبيــةم سســا  اســلب  علــ  الثــر أ ممارســا  العنييــةلهــاه اللــ ن  الككــ. عــانون منهــا ليتــرا   منيــة لويلــةوجســدية ي
مــة  تـدن  الر ـا الـو يي  والانتمـا  للمن إلـ  ه يـ د،ئـعلــ   ملا اعتـدا   مباشـر أو مشـاادته لحـالا عتـدا لاتعـرض المو ـا 

اـــاا عـــلاوة عـــن تســـري الكيـــا ا  . دمـــة المادمـــة للمـــراجعيندا  ومســـتو  جـــودة الختراجـــع الأ إلـــ  ممـــا يـــ د،  عمـــل ليهـــاالتـــ  ي
 .(Jackson et al., 2002; O’Connell et al., 2000; Nabb, 2000) ةلية الت  تتكبداا الم سسا  اللبيوالخسائر الما

لبـا  نيـاوا وقيـا  احتجاجيـة للتعبيـر عـن رل ـهم لألدرجـة أن ا ردنكـادر اللبـ  لـ  الأعلـ  ال عتدا تتياقم حالا  الا
 إنشـا تـم   ه ال ـاارةاول  محاولة للحد من ا. تشديد العاوبا  عل  المعتدين إل  ودعوا  المشينو  أخلاق  اللا لهاا السلوك

 لمعالجـة غيـر كـاا    رغـم أاميتـه  منـ الجانـي التشـريع  والأإن . عتـدا تشييا  للحد من حـالا  الاالمس داخلمنية أميار  
لـ ن  لـالك  وقوعهـاوجي اـو محاولـة تجنـي بينما الأ  بعد حدوثها عتدا يتعامل مع حوادم الا من لجاني الألا. ااه ال اارة
الحلـول المناسـبة  إيجـادومـن ثـم   ها للتعـرا علـ  جـاوراا وأسـبابهاسـتكثر لاعلية للتعامل مع ااه ال ـاارة اـو درااللرياة الأ

بهاا نساام ل  خلق بيئة مريحة و  .الحد منها قلالا ا  عل  ااه ال اارة أو عل  الأ إل  مما ي د،  سبايلمعالجة ااه الأ
 . لخدمة الصحيةا جودة والمساامة ل  تحسين  ة لبية أل لتاديم خدم إل  مما ي د،  منة للعاملين والمراجعينوآ
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 المـدارضاناك العديد من الدراسا  الت  بحث  العنا الأسر، والعنـا الللابـ  لـ    و ااه الدراسة خلوة بهاا الاتجاه
  علـ  المـو يين لـ  أمـاكن عملهـم عتـدا ا  تناولـ  مو ـوي الاوجـد دراسـتلا   انعلـ  حـد علـم الباحثـولكن   أو الجامعا 

 .انالع إل  عل  جنوح الألرادوالبيئية  الشخصيةبعض السما  ثر أ عل التعرا  إل  تسع  ااه الدراسةو 

 :مشكلة الدراسة
اـاه ال ـاارة  امتد  ل  اآونة الأخيرة. يةلكترونالإعل  صيحا  الصحا الورقية و شبه يومية  أصبح أخبار العنا 

. مـن كـل م ـاار اليو ـ  والعنـا اي ـا وخالا وآمن ـواـو المكـان الـا، ينب ـ  أن يكـون اادئ ـ  الالاي الصـح  لتشمل م سسا 
لــالك غــد  مشــكلة . الخدمـة الصــحية المادمــة للمر ـ  بشــكل كبيــر بجــودة  ـرارالإ إلــ اـاه ال ــاارة  إغيــالوسـوا يــ د، 

المالاـــة علـــ  جميـــع المســـتويا  الشـــعب  والم سســـ   مشـــكلا التعـــد، علـــ  الكـــادر اللبـــ  أثنـــا  تأديتـــه العمـــل مـــن أاـــم ال
يجـادال رور، بمكـان التصـد، لهـاه ال ـاارة و لالك أصبح من . والرسم  ينب ـ  أن لا يكـون و . الحلـول المناسـبة للحـد منهـا ا 

بالرغم من  .ا عل  أساض ومنللق علم ون مبني  نما يجي أن يكإ. ا عل  الاجتهاد الشخص معتمد   ا أوارتجالي  اقتراح الحلول 
دراســة  ةأيــ إيجــادمــن  انحيــم لــم يــتمكن الباحثــ  لدراســةالــك يوجــد شُــح لــ  الدراســا  التــ  تناولــ  اــاا المو ــوي بالبحــم وا

 . من انا جا   ااه الدراسة للتعرا عل  لبيعة ااه ال اارة والمت يرا  الم ثرة ليها .عربية ل  ااا المجال

 :ف الدراسةاهدأ
لعنـا لـ  مكـان البـاحثين لأاميـة دراسـة  ـاارة ا انتبـاهيتمثل الأول ل  لي    رئيسينتحايق ادلين  إل  تهدا الدراسة

 الهدا الثان  الـا، تسـع  اـاه الدراسـة. تبن  عليه دراسا  مستابلية ان ري   اأساس  ل  أن تكون ااه الدراسة إونهدا   العمل
ا سـوا نتعـرا علـ  بكلمـا  أكثـر تحديـد   .تحاياه او دراسة تأثير بعض السما  الشخصـية والبيئيـة علـ  سـلوك العنـا إل 

 ال  ـيسـمة   (Tolerance of Aggression) التسـاال مـع العنـا  (Patients Satisfaction) تـأثير ر ـا المر ـ 
(Trait of Anger)  الحاجــة للانتاـام Need for Revenge))  قــيم العنـا الســائدة (Aggression Normative 

Beliefs)  التصرا بلرياة عنيية إل  لرادميل الأ عل. 

 :أهمية الدراسة
ألا   التـ  تبحـم لـ  مشـكلة تنتشـر وتت ايـد بشـكل كبيـر ومتسـاري الأولـ الدراسـة العربيـة  تتمثل أاميـة الدراسـة لـ  أنهـا

نـت  عـن اـاا السـلوك خسـائر ماديـة ومعنويـة علـ  مسـتو  ت. وا  مشكلة العنا الممارض  د العاملين ل  الالاي الصـح 
اا إه  ـرورة لابـد منهـا أسـبابجاوره و ل وصولالتوجه نحو ااا السلوك بالبحم والدراسة للل ن  لالك. اليرد والمن مة والمجتمع

 مت يرينها تدرض تأثر سلوك العنا بحيم إنن رية من  أاميةلهاه الدراسة ل ن  كالك. ا أن نعال  ونحد من ااا السلوكأردن
  .ر ا المر   ومت يرالتساال مع العنا  مت ير واما  جنبيةا ل  السابق ل  الأدبيا  العربية أو الأمتم دراستهتلم 

لـ   هانتائجبستساام    ل نهامساامة عملية تلبياية   لمن حيم إنهامساامة ن رية وعملية تلبياية لهاه الدراسة  انإ
 حيـم إنهـامـن و . الارار عل  و ـع بـرام  وخلـل للتعامـل مـع العنـا السـائد لـ  الالـاي الصـح  أصحايمساعدة المدرا  و 
والك بدراسة مت يـرين   دبيا  الرامية لدراسة وتيسير سلوك العناا  الأغنأستساام ل   امن منللق أنهلهاا مساامة ن رية 

 . تم دراستهما ل  السابقتجديدين لم 



 ..العنف لوكاختبار العوامل المؤثرة في س :العنف في مكان العمل

-17- 

 :فرضيات الدراسة

 :مستوى رضا المرضى وسلوك العنف
 (Rosse & Hulin, 1985) نلي  حاـل السـلوك التن يمـ  بـي  . لعنالالشعور بعدم الر ا ي د، إل  لجو  الشخص 

التـ  تسـبي الأا  للمن مـة ( لي ية وماديـة)مختلية من سلوكيا  العنا  أنوايتبن   إل  را ين ين عونالير أن المو يين غ
العنا  ــد بــل بتعــدم الر ــا عــن الحيــاة ال وجيــة مــر  وجــدوا أن (Margolin et al., 1998)كــالك . التــ  يعملــون ليهــا

مثـل   ك يعبـر عـن عـدم ر ـاه بسـلوكيا  مختليـةالمسـتهل أن (Singh, 1990)ولـ  مجـال سـلوك المسـتهلك بـين . ال وجـا 
 :ااه النتائ  بمجملها تبن  الأساض للير ية التالية. عن المن مة الت  تعامل معها( شيه عنا لي   أو ) االتحدم سلبي  

 :لأولىالفرضية ا
 .نخرال ل  سلوك العناة والميل للامادعن مستو  الخدمة المُ  المر   اناك علاقة سلبية بين ر ا

 :وسلوك العنف نتقا حاجة للا ال
نــه قــد يســع  للــرد مــن خــلال محاولــة الانتاــام مــن الشــخص  ل  عنــدما يــدرك اليــرد أنــه تعــرض لموقــا ســبي لــه الأا 

اا تصـور الشـخص أنـه تعـرض لمعاملـة غيـر عادلـة أو أنـه سُـلي إ  انإ .(Griffin and Lopez, 2005)المُسـبي لـىا  
العنــا المســلح لــ  عمليــا  مــن % 21أن  إلــ  أشــار  الدراســا . ة مــن اللــرا المتســبيأعمــال انتااميــ إلــ  نــه يلجــأ ا لحا ــ

لا لكن . (Vossekuil et al., 2002)كان دالعها الانتاام  6111-1791ل  اليترة المدارض الأمريكية خلال اليترة الممتدة 
بمــا أن الألــراد و (. McCullough et al., 2010)يســع  للانتاــام  ســوا تعــرض لســو  معاملــة مــنن كــل إيمكــن الاــول 

سـوا تسـاام لـ  تيسـير التبـاين " الحاجـة للانتاـام"لـ ن قـوة وتـوالر   مـد  الحاجـة والرغبـة لـ  الانتاـامل  يختليون ليما بينهم 
 :ننا نصيغ الير ية التالية ل  عل  ااا بنا    .ل  سلوك العنا

 :الفرضية الثانية
 .ل  سلوك العنا نخرالوالميل للا نتااميجابية بين قوة الحاجة للاإاناك علاقة 

 :في سلوك العنف نخراطالتساهل مع العنف وال 
الاــانون يعتبــر مخاليــة رتــي عاوبــا  علــ  تــنص علــ  أن وجــود تشــريعا  تُ  (Deterrence Theory)ن ريــة الــردي 

 (Severity of Punishment) شدة العاوبـةإن . الاانون حتراملا لردي الأشخاص ودلعهم غير كاا   هلكن  ا روري   امتللب  
. بالاــانون لتــ امو ــروريان لــردي الشــخص ودلعــه للا إ ــاليانشــرلان  (Certainty of Punishment) وياينيــة وقوعهــا

 .اليمخاليـة الاـانون سـل ميلـه لـ ن  ا للاـانون ـبله مخالي ـ عنـدعاوبـة اد  قناعـة الشـخص بوقـوي      اد  شدة العاوبـة لكلما
(. Nagin and Pogarsky, 2001)شـدة العاوبـة أثـر  ردعـ  أكبـر مـنأثـر  ة وقـوي العاوبـة لهـاأن ياينيـ لاد بين  الدراسـا 

من العاوبة  للا مخاليا  قانونية حين يدرك أن الإ رتكايلا وأكثر ميلا   أن اليرد سوا يكون أجرأ إل  ااا بكل معن  يشير
بشــكل أكبــر لــ   نخــراللــراد علــ  الايشــجع الأالجــرم ســوا  رتكــايأن التســاال لــ  تلبيــق العاوبــة المســتحاة لاأ،  .ممكــن

 :نصيغ الير ية التاليةل ننا  عل  ااا بنا    .لعناا
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 :الثالثةالفرضية 
 .ل  سلوك العنا نخرالوالا( من العااي للا الإ إمكان)الألراد للتساال مع العنا  إدراكاناك علاقة ايجابية بين 

 :سمة الغضب وسلوك العنف
تكـون سـمة ال  ـي عنـدام قويـة يكـون مـن السـهل اسـتي ا ام ن الأشـخاص الـاين لكـ  قـد ي  ـي صشخأ،  رغم أن 

ــ نيكــون الألــراد عر ــة لل  ــي عنــدما يواجهــو و  .خــارج  مُثيــر إلــ  نعنــدما يتعر ــو  ا ياــوم بممارســة ســلوكيا  غيــر شخص 
اـاا   ا ـمني  (. Berkowitz and Harmon-Jones, 2004)هم أاـدالمنعهم من تحايق  إل  مناسبة وغير صحيحة ت د،

. الهـدا الـا، ينصـي عليـه غ ـي الشـخصاـو نه لا بد من وجـود مصـدر خـارج  لل  ـي ياـع عليـه اللـوم ويكـون أيعن  
الشــخص أن ســلوكيا  لــرا آخــر  إدراكالناشــم مــن  حبــالالتــ  تيســر العنــا مــن من ــور الإ حبــالبــالتوالق مــع ن ريــة الإو 

وبمـا أن الأشـخاص الـاين   سلوك العنا إل  الة ال  ي سوا ت د،استنتاج أن ح يمكن –تحايق أاداله  إعاقة إل  ت د،
ــ ،(Hershcovis et al., 2007) حبــالبالإ حســاضوأكثــر عر ــة لإ ســتي ا الا ســريعويمتــا ون بال  ــي  ســوا  نهم ل

 :نصيغ الير ية التاليةل ننا  من ااا المنللق .ا من غيرامالعنا بشكل أكثر تكرار   إل  يلجأون

 :الرابعةالفرضية 
 .ل  سلوك العنا لللانخرايجابية بين سمة ال  ي وميل الألراد إاناك علاقة 

 :قي  العنف السائدة وسلوك العنف
لالك يرغـي الألـراد أن يكـون (. Egan et al., 2010)ه وسلوكياته ألكار تجني التناقض ل   إل  يسع  الكائن البشر،

اا كان شخص يعتاد أن م ادرة إ مثلا  . بلرياة م ايرة لما ي من به لا يتصراأ،   اناك تناغم وتوالق بين سلوكه ومعتاداته
اــاا  لكــن. لســلوكايســلك اــاا  لال نــه يتوجــي عليــه أن   قــ لاأخ ل لامكــان العمــل قبــل انتهــا  وقــ  الــدوام الرســم  اــو عمــ

درك أإاا  أو  نــهأن اــاا الســلوك مابــول أو مُشــجع عليــه مــن قبــل الأشــخاص المهمــين والماــربين م اعتاــد الشــخصإاا  ممكــن
 ةقــد يوجــد الشــخص لــ  مجموعــ. (Ajzen, 1991)المجتمــع يمارســون اــاا الســلوك أو يُارونــه  ألــرادن غالبيــة أالشــخص 
أن اللجــو  للعنــا لــ  لح ــا  المواجهــة يجلــي لــه الاحتــرام  المجموعــةاليــرد لــ  اــاه   وقــد يــدرك العنــايســود ليهــا معــايير 

ـ  يرغبـه الشـخص د يوصا الشخص بال عيا أو الجبان واـو مـا لاوعكض الك ق  والتادير من قبل اآخرين ا لـ  خصوص 
  بالمجمـل(. Vandello et al., 2009) (Masculinity Norms) ا عل  قيم الرجولةالمجتمعا  الاكورية الت  ت كد كثير  
ل نـه يكـون أكثـر   لخلالـا المجتمـع يُاـرون اسـتعمال العنـا كأسـلوي مابـول لحـل ا ألرادلكلما  اد اعتااد الشخص أن غالبية 

 :صياغة الير ية التالية إل  ااا المنلق ياودنا .استي ا  خارج  إل  العنا ل  حال تعر ه إل  ميلا  

 :الفرضية الخامسة
 .ل  سلوك العنا نخرالالألراد لشيوي الايم الداعمة للعنا وميلهم للا إدراكيجابية بين إاناك علاقة 
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 :النظري طارالإ
 :مفهو  العنف

 ألــم أو أا  جسـد، بالمعتـد  عليــه إلحـاق إلـ  ا العنـا بأنـه سـلوك يــ د،علـ  الـرغم مـن أن بعــض البـاحثين قـد عــر  
(Mace et al., 1986)، يدخل  من سـلوك . ياا  جسد، لالإ إل  ن سلوك العنا لا ياتصر عل  السلوك الا، ي د،لك

ـا العنـا  كــالك لـ ن دائــرة  ـحايا العنــا لا . (O’Connell et al., 2000)التعـد، اللي ــ  ودلـع المو ــا   التهديــدأي  
ـا إنما تمتد لتشمل   تشمل لال الأشخاص المعتد  عليهم للـق علـ  الصـنا الأول اسـم يُ  .أقـاري وعائلـة المعتـد  عليـهأي  

ن كـالك لـ ن المن مـة نيسـها قـد تكـون  ـحية مــ  نا الثـان  ال ـحايا غيـر المباشـرينسـم  الصـيُ بينمـا   باشـرينمال ـحايا ال
يصـنا العنـا لـ  و . (Cerio, 1989). حايا العنا بسـبي الخسـائر الماديـة والمعنويـة التـ  تتكبـداا نتيجـة لسـلوك العنـا

 الأولالصـــنا . علـــ  مو ييهـــا عتـــدا المن مـــة التـــ  ياـــع الابعلـــ  علاقـــة المعتـــد،  ة بنـــا   رئيســـأصـــناا  ةثلاثـــلالمن مـــا  
 -لحســي  –مرتكــي العمــل العــدائ  يــدخل لــ ن لمن مــة اقــة لــه بعلاالــا، يرتكــي مــن قبــل شــخص لا   "العنــا الإجرامــ "
العـاملين لـ  قلـاي الخـدما   لـ ن  الصنا الثان  الا، ياع من قبـل ال بـائن أو العمـلا .   مثل السرقةإجرامعمل  رتكايلا

يرتكي من  ثالمالنوي ال. عتدا الأكثر عر ة لهاا النوي من الاام  خاصةبشكل عام والعاملين ل  قلاي الخدما  الصحية 
 .(LeBlanc and Keiloway, 2002)لعملـه   ال مـ اولا  يـ لاا أو سابا   قد يكون المعتد، عاملا    قبل العاملين  د بع هم

ا واـو الصـنا الـا، يكـون ليـه المعتـد، مـرتبل ا رابع ـأ ـالا صـني  ( (LeBlanc and Barling, 2004 لـالك لـ ن  ـالةبالإ
لديـه خلالـا  شخصـية مـع شـخص مـن خـارج المن مـة أن المعتـد، أ،   معتـد  عليـهبعلاقة شخصية ساباة مع المو ـا ال

 . ل  مكان عملهيه عل عتدا المن مة للا إل  ليدخل  أحد المو يين

ن أغلــي المعتــدين اــم مــن إأ،  .علــ  العــاملين ترتكــي مــن قبــل أشــخاص مــن خــارج المن مــة عتــدا أغلــي عمليــا  الاإن 
علـ  العـاملين لـ  الخـدما  الصـحية لاـد بينـ  الدراسـا  أن أغلـي المعتـدين  عتدا علق بعمليا  الاوليما يت. الصنا الأول والثان 

يشــمل العنــا العديــد مــن و. .(O’Connell et al., 2000; Hodgson et al., 2004)مــرالايهم أو  اــم مــن المر ــ 
اـاه  (Baron et al., 1999)صـنا  وقـد. اا  الجسـد،يـالإ إلـ  مثـل الشـتم والصـرا   السـلوكيا  تمتـد مـن العنـا النيسـ 

وتشــمل  (Expression of Hostility)لمجموعــة الأولــ  اــ  التعبيــر عــن العدائيــة ا. كيا  إلــ  ثــلام مجموعــا و الســل
وتشـمل السـلوكيا  التـ    هـ  المجموعـة الثانيـةل (Obstructionism) السـلوكيا  المعياـةأمـا . السلوكيا  اللي ية والرم ية

 (Overt Aggression) أو الصــريح العــدا  ال ــاار  عتــد  ل  المجموعــة الأخيــرةأمــا  .ا  لــرا آخــرتهــدا إلــ  إعاقــة أد
 . بالممتلكا   رارإل  الإ  الةبالإ  ياا أو التهديد بالإ ياا ت  تشمل الإلوا

المســيئة  تصــالا الااــ   الأولــ كانــ    مجموعــا ربــع إلــ  أ العنــا Mullen, 1997))صــنا   مــن جانــي آخــر
(Abusive Communications)   المجموعــة الثانيــة  مكتوبــة مشــيهية أالتهديــدا    ســوا  أكانــ  التهديــدا  إلــلاقمثــل 

مثـل الـدلع  (Physical Abuse)التعـد، الجسـد،   عالمجموعة الثالثة تد   .اخلق بيئة خو  إل  السلوكيا  الت  ت د، ا 
  (Physical Assault)الجســد،  عتــدا لأخيــرة اــ  الاالمجموعــة ا .جســد، إيــاا والتــ  لا تــ د، إلــ    أو مســك الملابــض

ا صـن   (Rosenthal et al., 1992) أورده أخـر تصـنياوانـاك   .جسـد، إيـاا وتشـمل السـلوكيا  التـ  ينـت  عنهـا حـالا  
جســدية مثــل   ــرارأ إلــ  الــا، لا يــ د، (Limited violence)العنــا المحــدود الأول اــو : أصــناا ةليــه العنــا إلــ  ثلاثــ

 . (Deadly Violence) التعد، الممي والثالم او   (Assault Violence) التعد، الجسد،والثان  او   ، اللي  التعد



 4113( حزيران) يونيو -1ع ،43 مج للإدارة، العربية المجلة 

-11- 

ــا لدراســا  بينــ  أن ســلوك العنــا ان لكــ  نــامالإأن الرجــال أكثــر عدوانيــة مــن اــو د الســائ عتاــادلااإن  ين ســائد بــأي  
ســتخدام أســاليي عنــا مختليــة عــن تلــك المســتخدمة مــن قبــل إلــ  ا نتلجــأ نــاملإن الكــ. الــاكوراــو ســائد عنــد كمــا  نــامالإ

العنـا  أسـلويلـ ن   ا بـين الـاكوراـو الأكثـر شـيوع  ( التعد، الجسـد، واللي ـ )ل  حين أن أسلوي العنا المباشر . الاكور
عــن  إلحــاق أا  بيــرد آخــرلــ  مباشــر اــو محاولــة التســبي الالماصــود بــالعنا غيــر و . نــاممباشــر اــو الســائد بــين الإالغيــر 
بحيـم يصـبح مـن الصـعي تحديـد الياعـل وبـالك   (مثل إللاق الإشاعا )ة ملتوية اولكن بلري  ق ممارسة سلوك معينلري

أيد   (Osterman et al., 1998)دراسة إن . (Bjorkqvist et al., 1992)يتجني المعتد، الرد من قبل المعتد  عليه 
 .ل  أربع دول شملتها الدراسة ناما من قبل الإالأكثر استخدام   مباشر اوالحيم وجد  أن العنا غير   ااا الالتراض

أا  جسـد، أو مـاد،  إلحـاق إلـ  سـلوك يهـداأ،  لهاا السلوك يشـمل  سلوك العنا أوسع من الإياا  الجسد،لان إ
ن كان بلرق مختلية  ويتم استخدام ااا السلوك  بشخص آخر لدراسـة لـ  اـاه ا .حد سـوا   والاكور عل ناممن قبل الإ  وا 

 من ااا التعريا ياع التماض . سد، والنيس جال ياا وجه نحو لرا آخر باصد الإم عدائ العنا يعرا عل  أنه سلوك 
مثــل التعــد، اللي ــ    يشــمل التعــد، غيــر الجســد،ل نــه كــالك أم لــم تنــت     جســدية إصــابا أنتجــ  عنــه ســوا    الجســد،

 .الجسدية شارا أو الإ والإيما ا 

 :غير أخلاقيةالعنف كظاهرة 
من مـــا   م علــ  مســـتو الــك علـــ  مســتو  المجتمـــع أ ســوا  أكـــان  يُعتبــر ســـلوك العنــا مـــن الســلوكيا  اللاأخلاقيـــة

. (Levinas,1985) مــع بعــض مــن علاقــة الألــراد وتواصــلهم بع ــهم" الأخــلاق"تنشــأ  .(Apressyan, 2009)الأعمــال 
بعـض وو ـع قواعـد للسـلوك مـع اـو تن ـيم علاقـا  الألـراد بع ـهم  اواعـد الأخلاقيـةلابنـ  عليـه  ن الأسـاض الـا، تُ لـ  لالك

 .(Rhodes et al., 2010)تجاو  الحد والتعد، عل  مجـال حاـوق اآخـرين  إل  ي د، سلوك لرد ما لا حيم إنب  البشر،
علـ  حريـة  ااانـة وتعـدي  إلـالك ل نـه يُشـكل   اعـان الاسـر،أو الإ كـراهالعنا يت من ايمنة لرا عل  آخر من خلال الإ إن
 .ا غير أخلاق آخرين مما يجعله سلوك  ا

 ــرار جســدية لأ ه يُــ د،حيــم إنــ  ا ســلبية علــ  المعتــد  علــيهمأن للعنــا آثــار  عديــدة مــن جهــة أخــر  بينــ  دراســا  
ل  خلق بيئـة عمـل  هميسااا بدوره . (Zernike and Sharp,1998; Jackson et al., 2002) عتدا  حايا الالونيسية 

ه اـحرمـان الشـخص مـن ح إلـ  اـاا يـ د، إن (LaVan and Martine, 2008) ويـر  .اومادي ـ امريحـة نيسـي   أو غيـر آمنـه
 . خلاقيةالأدراج العنا الم سس   من قائمة سلوكيا  الأعمال غير إلالك يمكن   تهديدأ،  بحياة آمنة وخالية من

 :تشخيص المشكلة
د   ــاارة مالاــة غــ علــ  العــاملين لــ  أمــاكن عملهــم قــد تــدا عانــاك دلائــل عديــدة تشــير إلــ  أن  ــاارة العنــا والا

  مليون حالة اعتدا  عل  المو يين ل  انجلترا وماالعة ويل  1.6تسجيل  خلال عام واحد لال تمو  .ومكلية تستحق الدراسة
ك مـا ياـاري لـ  الولايـا  المتحـدة الأمريكيـة انـا(. Carter, 2000)مليـون سـاعة عمـل  3.3اـاه الحـوادم أد  إلـ  خسـارة 

 .(Spector et al., 2007) اعتدا  تاع ل  أماكن العمل سنوي  حالة ا  مليون

الرتبـة )ن ل  الخدما  الصحية الرتبـة الثانيـة و يحتل العامل. أثنا  العمل يتياو  حسي المهنة عتدا خلر التعرض لا 
نتـائ   .(LeBlanc and Keiloway, 2002) عتـدا للا لم المهن الأكثـر عر ـةل  س( للعاملين ل  قلاي الشرلة الأول 
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تتـراوح اـاه النسـي بـين   عتـدا أن نسبة عالية مـن مـو ي  قلـاي الخـدما  الصـحية قـد تعر ـوا إلـ  الا إل  الدراسا  تشير
01-79% (Holden, 1985; O’Connell et al., 2000; Rippon, 2000) . ليما يتعلق بالتكلية المادية لهـاا السـلوك

كــان  عتــدا لــ  مع ــم حــالا  الا (.Smith-Pittman and McKoy, 1999)ا بليــون دولار ســنوي   32لاــد قــدر  بمبلــغ 
 .(;O’Connell et al., 2000 Dalphond et al., 2000; Napp, 2000)ن من المراجعين أو مرالايهم و المعتد

ن العديـد مــن لكـ  لمالاـةلأرقـام تـدعو للالــق وتحـم علـ  التـدخل بشــكل سـريع لدراسـة ولهـم اـاه ال ــاارة اارغـم أن اـاه 
 .الحـالا  التـ  يعتبرواـا خلـرة عـن –لحسـي  –بـالتبليغ  نالمو يين ياومو  حيم إن  االباحثين ي كدون أن الواقع أكثر سو   

. (Zernike and Sharp, 1998; Jackson et al., 2002)هـا م التبليـغ عنتلا يـ عتـدا لـاا لـ ن الكثيـر مـن حـالا  الا
 ;Smith-Pittman and McKoy, 1999)التبليــغ عنهـا  لـم يـتم عتـدا مـن حــالا  الا% 61-11  وجـد  أن سـااالدر 

Erickson and Williams, 2000)  

ن حالة يثلاثو ثمان   6117 شهد عام .لصح  ل  ت ايد مستمرعل  العاملين ل  الالاي ا عتدا ل  الأردن حالا  الا
مع مهـا حـدث  لـ  ) 6111عـام لالأولـ   الأشهر التسـعةخلال  كثر من خمسينلأ ن الرقم ارتيعلك  (6111 الشيخ ) اعتدا 

مـا بـين  عتـدا تنوعـ  حـالا  الاوقـد . (6111حسـن  )السـابق ماارنة بالعـام  %36ب يادة بل   حوال  أ،   (أقسام اللوارئ
تحــدم لــ   عتــدا حــالا  الا. محاولــة الاتــل أو التهديــد بــالخلا إلــ  لــ  بعــض الأحيــان تصــلو   ال ــريو   هديــدالتو   الشــتم

 عتـدا ن حـالا  الاإكمـا  .ا لـ  مستشـييا  الالـاي العـامنها أكثـر انتشـار  لك  مستشييا  الالاي العام والخاص عل  حد سوا 
 . ا منتشرة ل  كل أنحا  الدولة الأردنيةلكنهليس  مترك ة ل  منلاة واحدة من المملكة و 

هــا نإكمــا   لــاي الصــح  والــرأ، العــام علــ  حــد ســوا يحال اــاه ال ــاارة بــدأ يثيــر قلــق العــاملين لــ  الااســتنتشــار و ا
واناك للي مت ايد وندا ا  قوية للتصـد، لهـاه ال ـاارة بالدراسـة والتحليـل مـن أجـل   علاملإاوسائل  ااتمامو  انتباهتستالي 

بشكل علم  من قبل ستها تم درات راي أن ااه ال اارة لم ستلمثير للاان لك. لهم وتحديد أسبابها واقتراح الحلول المناسبة لها
ـــاحثين  ـــول . لأكـــاديمييناالب ـــة لهـــاه ال ـــاارة اـــ  حل ـــول ممكن ـــتم اقتراحـــه كحل ـــ ن مـــا ي ـــالك ل ـــ  تكهنـــا  ال ـــة عل ـــة مبني رتجالي

ــ. نلباعــا  شخصــيةاو   اومنللا ــ امــن انــا تنبــع  ــرورة الحاجــة لهــاه الدراســة التــ  ســوا تــولر نتائجهــا لصــانع  الاــرار أساس 
 .عل  الألبا  والكادر المساند عتدا سبة للحد من  اارة الايا  منااستراتيجلو ع  اعلمي  
 :ات العنفينظر 

 :(Social Learning Theory) جتماعيالتعل  النظرية 

يـتم تعلـم اـاا السـلوك مـن . ليـه اليـردأو يتواجد ينشأ محيل الا، التنص عل  أن العنا سلوك مكتسي من المجتمع و و 
لعنـا لحـل ل والديـه يلجـأون لحـين يشـااد المـر . اجتماعيـة معينـةممارض من نمااج ومحاكاة أو ملاح ة سلوك عنا  تاليدال

لة كوسي مستابلا  إليه وسوا يلجأ . مشكلا الك مابول للتعامل مع و أن العنا سل عل سوا ينشأ  الشخصهاا ل  مشكلاتهم
ـ  للتعبيـر حـدد  اـاه . (Bandura, 1978) تم معاقبتـهتـتم مكالأتـه أو علـ  الأقـل لا تـا إاا لاحـ  أن اـاا السـلوك خصوص 

  الثاالـة اليرعيـة التـ  ينشـأ ليهـا اليـردو   اـاه المصـادر اـ  العائلـة. ة يتعلم منها الأشـخاص العنـارئيسمصادر  ةالن رية ثلاث
كتسـي بالملاح ـة ويـتم تع يـ  أو إ ـعاا اـاا السـلوك من وجهة ن ر اـاه الن ريـة لـ ن العنـا سـلوك يُ   إان. ووسائل الإعلام

 .(Bandura, 1978) هأو السكو  عن كتراممثل المكالأة أو المعاقبة أو عدم الا  للنتائ  المتحصلة من ممارسة العنا اتبع  
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 : (Frustration Aggression Theory) نظرية الإحباط

إلــ   لتــراضكــالك ل نهــا توســع اــاا الا. والوحيــد للعنــا رئيضالن ريــة أن الشــعور بالإحبــال اــو الســبي الــ تيتــرض اــاه
آخر لا يكـون لـه انـي لرا كه إل  و ل نه يوجه سل  مصدر الإحبال مواجهةا عن لاول بأن الشخص الا، يجد نيسه عاج   ا

ينشـأ الإحبــال عنـدما يــدرك   تبعـا لهـاه الن ريــةو  .(Dollard et al., 1939) لـ  حالـة الإحبــال التـ  يعــان  منهـاأو دور 
عنـا المسـتخدم تعتمـد علـ  لنهـا تبـين أن شـدة اإكمـا . يسـع  لتحاياـهيحول بينه وبين تحايـق اـدا  االشخص أن اناك عائا  

  اــاا دوبــالك لــ ن الإحبــال لــ  ةر كــر مت إحبــالص قــد صــادا أو واجــه حــالا  إاا كــان اــاا الشــخمــا أ،   تــراكمملإحبــال الا
  التــ  قــد لا   بســيلة وصــ يرة مــن الإحبالــااــاا يعنــ  أن اليــرد قــد يواجــه حــالا. كم مــع الوقــ اتــر يالشــخص كــان يت ايــد و 

 .وبالك يتولد سلوك العنا نيجارمع ال من تتراكم ااه الإحبالا  بحيم تصل إل  مستو  الاولكن . العنا إل  ت د،

عـدم معالجـة حـالا  خيبـة الأمـل والإحبـال لـ  أوانهـا سـوا تـ د، لـ  النهايـة إن الكبـ  و  عل  ااا المنلق يمكن الاول بنا   
المدركـة المترتبـة علـ  سـلوك العنـا قـد شـدة العاوبـة ن جانـي آخـر بينـ  اـاه الن ريـة أن مـ. جم يأخـا شـكل العنـاامي انيجارإل  

 .(Fox and Spector, 1999) تساام ل  منع أو إعاقة لجو  الشخص إل  العنا

 : (Information Processing Model) نظرية معالجة المعلومات

واـاه الن عـة   (مرحلة الليولـة)عنا ل  مرحلة مبكرة من حياته و الون عة نح  رية أن اليرد يكتسي ميلا  تاترح ااه الن
تـتم عمليـة و  .اا عـدواني  ون شـاب  عدوان  عل  الأغلي سـوا يكـللالك ل ن الليل ا .ر قابلة للت ير باية حياة اليردتبا  ثابتة وغي

المكتسبة كنص  خت ل ااه الخبرةتو . التعلم من خلال الممارسة اليعلية أو من خلال الملاح ة والمشاادة لسلوكيا  اآخرين
لــ  حــال مواجهــة و  .خــ ن كــدليل وموجــه للســلوك المســتابل مخدام اــاا الــنص الاســتمــن ثــم يــتم و   اانــ  لــ  ااكــرة الشــخص

حيــم يو ــح الــنص . وك المناســيلالســ ختيــارمــا اــو مخــ ن لــ  اانــه لا الشــخص لمشــكلة أو موقــا معــين ل نــه ســيلجأ إلــ 
ومــا   مـا اــو رد اليعــل المناســيو   واجهتهــا لــ  المســتابلممكـن التــ  يلمحتملــة الحــدوم المخـ ن للشــخص مــا اــ  الأحـدام ا

 (.Huesman, 1988) لوي المستخدملىسا  النتائ  المتوقعة 

 :(Cognitive Neoassociationistic Model) المعرفي الحديثة نظرية الترابط

حيـم يـ د، اـاا المنبـه بشـكل   علياا  سـاخرةمثل ت  رج اشخص لمثير خأن سلوك العنا او نتيجة تعرض تعتبر و 
لاســـتجابا  ا. وألكـــار مترالاـــة مـــع ميـــول للاتـــال أو الهـــري انيعـــالا يحيـــ  المنبـــه الخـــارج  مجموعـــة . لعنـــال غيـــر مباشـــر

عتبر الشخص أن الحالـة الناشـئة اـ  اإاا . ا لتاييم الشخصنيعالية تختلا من شخص إل  آخر تبع  الا الحالة وكية لهاهلالس
 .(Berkowitz, 1990)أما إاا كان مرداا الخوا ل نه سوا يلجأ إل  الهري  ل نه سوا يلجأ إل  العنا  جة لل  ينتي

 :الدراسات السابقة
 :الدراسات الأجنبية

ـ 266  جريـ  علـ  عينـة شـملأ (Celik et al., 2007)دراسـة  سـة مستشـييا  تركيـة لدرا يعملـون لـ  ثمانيـةا ممر  
% 33و %71ا دل  النتائ  عل  أن نسبة الاين تعر وا للعنا اللي ـ  والجسـد، كانـ  تاريب ـ .ثارااالعنا وآانتشار  اارة 
وقـد . قـاربهم مصـدر الاعتـدا  الجسـد،أكـان المر ـ  و    مـلا  العمـل مصـدر الاعتـدا  اللي ـ  كـانلـ  حـين  .عل  التوال 
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تــدن  و   حيــم كــان عــدم الاســتارار الــاان   بيةالمعتــد  علــيهم عــانوا مــن مجموعــة مــن اآثــار الســل دلــ  نتــائ  الدراســة أن
ا لـــ  حـــال التعـــرض ردة اليعـــل الأكثـــر اســـتخدام  وكانـــ  . ليهـــاإشـــارة إوالشـــعور بالصـــداي الأعـــراض الأكثـــر   مســـتو  العمـــل
ا الأكثـر اسـتخدام   سـلويعلام المدير أو تاديم شـكو  للمـدير كـان الأإبينما   التجاالأ،  "  لا أعمل ش" ا لاعتدا  لي   

 .للتجاوي مع حالا  الاعتدا  الجسد،

م الاعتدا  عل  الكادر اللب  ل  أحد المراك  اللبيـة لـ  دبمراجعة وتدقيق تاارير حوا (James et al., 2006)قام 
بينـ  و . 1770-1777  ن عـامبـيا للحـوادم التـ  وقعـ  خـلال اليتـرة الممتـدة تاريـر   610شـمل  المراجعـة . المملكة المتحدة

يالنــون  هــممع موكــان   ســنة 36يــل أن أغلــي المعتــدين كــانوا مــن المــراجعين الــاكور والمعــين العمــر، لهــم اــو نتــائ  التحل
اـ لا  الألـراد كـانوا   ارتكبوا حـالا  اعتـدا  بشـكل متكـرر( الرد   11)ا من المعتدين وجد  الدراسة أن عدد  وقد . منالق لايرة
مع ــم حــالا  الاعتــدا  كانــ  تاــع  ــمن   خــر ا لــ  الدراســا  الأكمــ. ا مــن حــالا  الاعتــدا ا تاريب ــ% 61عــن  مســئولين

 . تلااا الاعتدا  الجسد،  الاعتدا  اللي  

مستشــي  لــ  الولايــا  المتحـــدة  119جريــ  علــ  عينــة مــن العــاملين لــ  أ (Hodgson et al., 2004)دراســة 
لة اعتـدا  أو أكثـر خـلال لتـرة الدراسـة التـ  حا إل  ممن شملتهم الدراسة تعر وا% 13أ هر  نتائ  الدراسة أن . ةالأمريكي
أو رمــ  أجســام صــلبة نحــو العــاملين أو الــدلع أو الــرلض أو شــمل  حــالا  الاعتــدا  الركــل . علــ  مــدار عــام كامــل أجريــ 

  .ن المعتدين كانوا من المر  النسبة الأعل  م. غتصايمحاولة الاأو استخدام سلاح نار، أو آلة حادة 

الممر ين للعنا الممارض  ـد العـاملين لـ  قلـاي  إدراكادل  للتعرا عل   (O’Connell et al., 2000)دراسة 
 617شـمل  الدراسـة و . كالك سع  ااه الدراسة لتحديد مد  انتشار ااه ال اارة وآثاراا علـ  المعتـد  علـيهم. المستشييا 

% 79ن حـوال  أو   للي ـ  والجسـد، والتهديـدأن العنـا يشـمل الاعتـدا  اإلـ  العينة  ألراد ا منتاريب  % 71أشار و  ين ممر 
أن إل  كالك أشار  النتائ  . أنهم تعر وا للاعتدا  الجسد،% 01ل  حين ألاد   العينة تعر وا للاعتدا  اللي   ألرادمن 

م مـن المعتـد  علـيه لـراداللي   والجسد، عان  الأللاعتدا  نتيجة و . قاربهمأغالبية المعتدين ام من المر   المراجعين أو 
 .آثار نيسية وجسدية

دراسـة للتعـرا علـ  مـد  انتشـار  ـاارة العنـا مـن  (Zernike and Sharpe, 1998)أجـر  سـترالية لـ  البيئـة الا 
 أســلويو   مســببا  حادثــة الاعتــدا و   تحديــد لبيعــة المعتــدين إلــ  اــدل  الدراســة. المستشــييا  الأســترالية حــدأ قبــل مراجعــ 

بــة ا وقعــ  لــ  لتــرة النو عتــدا  تاريب ــربــاي حــوادم الاأ ةبينــ  نتــائ  الدراســة أن ثلاثــو  .انتائجهــالاعتــدا  و   التعامــل مــع حــالا
ـــةمال ـــةســـائية والليلي ـــ% 01) حـــالا  الاعتـــدا    كمـــا إن غالبي ـــة حـــالا  و   كانـــ  موجهـــة  ـــد الكـــادر التمري ـــ  (اتاريب  باي

أو   لجســد، الــرلضحــالا  الاعتــدا  امل  وقــد شــ .ة  ــد المر ــ  اآخــرين والــ وار وألــراا أخــر هــالاعتــدا  كانــ  موج
وانـاك نسـبة   الجسـد،يليـه الاعتـدا    الاعتـدا  اللي ـ  كـان اـو ال الـي كالك بينـ  نتـائ  الدراسـة أن. الخدشأو   ال ري
ــقليلــة  شــخاص أ ةتللبــ  تــدخل ثلاثــ%( 19)لا  مــا ياــاري مــن نصــا الحــاو   امــن حــالا  الاعتــدا  ت ــمن  النــوعين مع 

دة الت  حدث  ليها حالـة ربع من حالا  الاعتدا  تسبب  ل  توقا العمل بشكل كل  ل  الوحأو   مع المعتد،لأكثر للتعامل 
 .جسدية ونيسية  رارأوقد نت  عن حالا  الاعتدا    الاعتدا 
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 :الدراسات العربية
  أمـاكن عملهـم عل  المو يين ل عتدا دراسة تبحم ل  مو وي الا ةأي إيجادمن  انبعد بحم عميق لم يتمكن الباحث

مجموعـة مـن الأبحـام التـ  درسـ   إيجـادمـن  اتمكنـ نيالبـاحثلكـن . عل  الكادر اللب  بشكل خاص عتدا بشكل عام أو الا
 .مو وي العنا الللاب  نورد بع ها ونوج اا ليما يل  من اليارا 

بكلية التربية الأساسية  لالي ولالبة من الدارسين 211عينة مكونة من  دراسة عل ( 6111)وآخرون أجر  العا م  
ــة الكويــ  للتعــرا علــ   أســباي العنــا مختليــة  وجــد  الدراســة أن. العنــا وصــوره مــن وجهــة ن ــر الللبــة أســبايلــ  دول

وعـــدم تيهـــم المعلـــم  ـــروا   امـــال المعلـــم دوره كاـــدوةا  و   والمدرســـة  الأســـرةو   نتبـــاهوليـــ  الا  صـــدقا  الســـو أ ومتنوعـــة مثـــل
 .والتحرش الجنس   ال ريو   يد،وتمثل  أنواي العنا المستخدمة بالتشاجر بالأ. رادعةوعدم وجود عاوبا    الللبة

وقـــد . دراســة وصــيية للتعــرا علـــ  مشــاركة اللــلاي بــالعنا داخــل الجامعــا ( 6111)الصــبيح  والرواجيــة وأجــر  
  الدراسـة أن اللـلاي بينـ  نتـائو . لالي ل  مرحلة البكالوريوض من مختلا التخصصا  1111شمل  عينة الدراسة قرابة 

او، المعدل المنخيض ومن أبنا  عائلا  الدخل المـنخيض مـن  نسانيةالاكور من مستو  السنة الأول  ل  التخصصا  الإ
  ليهـا الشــخصإللمجموعــة التـ  ينتمــ  لــ  التعصـي أســباي العنـا وقــد تمثلـ  . للعنـا غيـر ســاكن  المـدن اــم الأكثـر مــيلا  

 .والرلض من قبل الجنض اآخر  المستابلل  وعدم الثاة   والشعور ب لم أن مة الجامعة  يالأقار  م  العشيرة أسوا  أكان

لالـي مـن الللبـة الدارسـين لـ  الجامعـا   6111عل  عينة تكون  مـن  أجري ( 6111)الشويحا  وعكروش دراسة 
أن  إلـ  توصـل  الدراسـةو . بـةلللتحديد أسباي العنا الللاب  ودرجة أاميتها من وجهة ن ر ا إل  ادل  الدراسة. الأردنية
اـ  عوامـل   الأكاديميـةلنواح  الدراسية و ل  لثاالية لللاليالخليية ا  ةجتماعيلااو  الخليية التربويةو   صيةخلمهارا  الشاأبعاد 

مــا بين  حتـل المرتبـة الأولــ  لـ  درجــة الأاميـةاأن بُعــد المهـارا  الشخصــية  إلـ  وقـد أشــار  النتـائ . م ديـة للعنـا الللابــ 
 .لأخيرةال  المرتبة  الأكاديميةحل بُعد النواح  الدراسية و 

الرسـمية  يـةردنومـد  انتشـار  ـاارة العنـا لـ  الجامعـا  الأ أسـبايالتعرا عل   إل  (6119)سع  دراسة الحوامدة 
. التخصـصوالجـنض و   لـ  مـد  اسـتخدام العنـا تعـ   لمسـتو  السـنة الدراسـية لـروقبين  نتائ  الدراسة وجـود و . والخاصة

ممتلكـا   تـلااا  مثل التحاير والمشاغبة أثنـا  المحا ـرة و   الللايإليها  مختلية للعنا يلجأ ن اناك أشكالا  أوبين  الدراسة 
 إلــ  وخلصــ  الدراســة. تــلاه التعصــي الابلــ   وجــد  الدراســة أن الســبي الأقــو  للعنــا اــو الشــعور بالكبــ وقــد . الجامعــة

 .مثل تشجيع الحوار بين الللبة و يادة الأنشلة الللابية ودعمها   اارة العنا مجموعة من الماترحا  للتخييا من

 حـول (الالب ـ 627) مـارا وصيية للتعرا عل  آرا  عينة من لـلاي جامعـة الإ دراسة( 6112)لوي وحسن مأجر  ال
  ،سـر ا الألعينـة تعر ـوا للعنـا مـن ألـراد اتاريب ـ% 31وجـد  الدراسـة أن . هالعنا وأسبابه وتحديد الوسائل الممكنة للحد من

 الأولـــ احتــل ال ـــري والشــتم المرتبــة   دممســتخليمـــا يتعلــق بأشــكال العنـــا ال .للعنــا أكثـــر مــن الــاكور نتعر ــ نــامن الإأو 
  مارسـوا العنـاا مـن العينـة تاريب ـ% 37دلـ  النتـائ  أن . ام  اسـتخدا سـالييالأ أقـلكـان الحرمـان  حـين لـ   والثانية علـ  التـوال 

 سـرةين أو دخـل الأدمسـتو  التعليمـ  للوالـالئية بـين إحصـاولـم تجـد الدراسـة علاقـة . نـامكور أكثر ممارسة للعنا مـن الإوأن الا
 .العدوانيـةسـر، والشـعور بالتيكـك الأو   نحـرااثـار خليـرة مثـل الاآ دلـ  نتـائ  الدراسـة أن العنـا يـ د،. ودرجة ممارسة العنا

 .صدار قوانين  ابلةا  مثل التوعية الاجتماعية و   مكن أن تحد من العناي أساليي ا حدد  الدراسة مجموعةأخير  و 
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 :منهجية الدراسة
 :جراءات وعينة الدراسةالإ

 حيـم تـم  ربـدإمستشـييا  موجـودة لـ  محال ـة  ةتكون مجتمع الدراسة من المر   المراجعين لاسم اللوارئ ل  ثلاثـ
يـة مـن مسـتو  السـنة الرابعـة دار لـوم الإة الاقتصـاد والعن للبـة كليـمـ تلـوي عـدد .مـن اـ لا  المـراجعين اختيار عينة عشـوائية

بتـدريبهم علـ   اكمـا قامـ  ه للللبـةأادالبشرح مو وي البحم و  انقام الباحث. ل  تو يع الاستبانا  وجمعها نيلمساعدة الباحث
لاـ  الـي منـه ويمريض يتادم اللولد  خروج ال  حيم ياوم اللالي بالانت ار خارج غرلة اللوارئ .جرا ا  تو يع الاستبانةإ

 اد المـريضعيـتم اسـتب  بعد الك يشرح له ما ياوم به ويعرض عليه التلوي لتعبئـة اسـتبانة  ثم يتمن  له السلامة  التحية عليه
الاسـتبانة اللالـي بعد أن يوالق الشخص يعليه . ا أو أنه لا يتمكن من تعبئة الاستبانة بنيسهعام   10كان عمره أقل من إاا 
 . خا الاستبانة ويشكره عل  تعاونهانتها  المراجع يتادم منه لأ  ولد. لك  يعليه الحرية ل  تعبئة الاستبانة بتعد عنه قليلا  يو 

 تــم تو يــع. ولــ  اليتــرة المســائية  بعــد ال هــرو   صــباحية ..يــام ولــ  أوقــا  مختليــةأتــم تو يــع الاســتبانا  علــ  مــدار عشــرة  
ســتبانا  تــم اســتبعاد بعــد تــدقيق الا. ســتبانةكمــال تعبئــة الاإعــن  امراجع ــ 39 حيــم اعتــار  اســتبابة 633م اســترجاي تــ  اســتبانة 272
 .استبانة صالحة للتحليل 612أبا   مما  استبانة تبين أنها غير صالحة للتحليل 17

 :جمع المعلومات أداة
ول علـ  شـتمل الاسـم الأا. رئيسينن عداد وتلوير استبانة تكون  من قسمي ب انل رض جمع بيانا  الدراسة قام الباحث

بينمـا احتـو  الاسـم  .ونـوي العمـل  الدخل الشـهر،و   المستو  التعليم و   مثل العمر  مجموعة أسئلة حول البيانا  الشخصية
 .سئلة الت  تايض المت يرا  الت  شملتها ااه الدراسةالثان  عل  مجموعة من الأ

. العربيــة إلــ  ترجمتهــا  لاــد تمــ  نجلي يـةدوا  قيــاض ل تهــا الأصــلية اــ  الل ــة الإأليمـا يتعلــق بالأســئلة التــ  تــم اقتباســها مـن 
 ,Brisline)التـ  اقترحهـا  اا واسـتخدام  ثـر شـيوع  كالأ لاـد اتبـع الباحثـان اللرياـة  ل مان أن تكون عمليـة الترجمـة علميـة ومحكمـةو 

  هــاإليشــارة نالــة مهمــة ينب ــ  الإ وانــاك. (Translation and back translation)الترجمــة والترجمــة العكســية  واــ  (1970
إاا  مــثلا   . ــياي المعنــ  إلــ  لأن اــاا قــد يــ د،  الحصــول علــ  ترجمــة حرليــة أو واــ  أثنــا  الترجمــة لــم يكــن الماصــود الوصــول

" خـارج العاـل خـارج الن ـر" ترجمـة حرليـة قـد تصـبح بالشـكل التـال   "Out of sight out of mind"أردنـا ترجمـة العبـارة التاليـة 
لـ  )المعنـ  الماصـود  إلـ  الترجمـة الأقـريأمـا   عكـض المعنـ  والهـدا الماصـودتنهـا لا لك  تعتبر صـحيحة ودقياـة ااه الترجمة قد
بتعــاد عــن الترجمــة الحرليــة لصــالح المحال ــة لــالك كــان انــاك ســماح للا". بعيــد عــن العــين بعيــد عــن الــاان" لهــ  (الثاالــة الأردنيــة
 .لمعن عل  المحتو  وا

 انقـــام الباحثـــ( وقـــيم العنـــا الســـائدة  الن عـــة لل  ـــيو   الحاجـــة للانتاـــامو   ر ـــا المـــراجعين)لايـــاض المت يـــرا  المســـتالة 
 ســابا ا كورةمجموعـة مــن الأسـئلة لايـاض المت يـرا  المـا ايـبمراجعـة مستيي ـة للدراسـا  السـاباة المنشـورة لــ  المجـال المعنـ  وكي  

(Ware et al., 1983; Spielberger, 1988; Buss and Perry, 1992; Stuckless and Goranson, 1992; 

Marshall et al., 1993; Huesmann and Guerra, 1997; McCullough et al., 1998; McKinley et al., 

1997; Hudak and Wright, 2000; Shechtman and Basheer, 2005) . مايـاض ر ـا المـراجعين علـ وقد اشـتمل 

اللبيـي "مثال عل  الأسئلة المسـتخدمة لـ  اـاا البعـد   أسئلة عشرةعد المهارة الينية بُ : س الا   16جالا  قيس  من خلال م ستة
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وقـ   "كمثـال علـ  اـاه الأسـئلة نـورد السـ ال التـال    أسـئلة خمسـة علـ  الانت ارعد وق  بُ واشتمل  ".االمعال  كي  ومدري جيد  
السـ ال التـال  عينـة   أسـئلة علـ  ثمانيـةنسـان  عـد التواصـل الإبُ واحتـو   ".لبيي كـان لـويلا  نت ار الا، ق يته لحين قدوم الالا

ـ "مـن تلـك الأسـئلة  كمثـال نـورد الســ ال   أسـئلة سـبعة الاتصـالعــد بُ وت ـمن  ".نسـان بـ  ك احاياي ـ االلبيـي المعـال  يبــد، ااتمام 
مثـال علـ    أسـئلة ثمانيـةمـن  (تكـاليا العـلاج) عـد المـال البُ وقـد تكـون  ".نتباه لكل ما أخبـره بـهايستمع اللبيي بحرص و "التال  

 أسـئلةأربعـة مـن خـلال عد الوق  المست رق لـ  العـلاج بُ وقد قيض  ".ن تكاليا المعالجة تيوق قدرت  الماليةأأشعر  "تلك الأسئلة
مايـاض  وتك ـون ."لمعالجـة مناسـي وكـاا  الوقـ  الـا، يا ـيه اللبيـي لـ  التشـخيص وا "والس ال التال  مثـال علـ  تلـك الأسـئلة 

 ".لانــه يسـتحق العاوبــة التــ  يتلاااــا منــ  شـخص يعتــد، علــ   أ،  "للتمثيـل نــورد الســ ال التــال    ســ الا 11الحاجـة للانتاــام مــن 
 ".نابيـةعندما أغ ي ل نن  أتليـ  بعبـارا  "مثال عل  الأسئلة المستخدمة ل  ااا البعد   أسئلة ستة ماياض ال  ي من وتك ون
 ــري , بشــكل عــام"والســ ال التــال  مثــال علــ  تلــك الأســئلة   أســئلة ثمانيــة لالســائدة قــيض مــن خــلاا مت يــر قــيم العنــا وأخيــر  

  ."اآخرين تصرا خالم

  سـئلةأ سـتةتكـون مـن  حدام وتلـوير مايـاض خـاص لهـاه الدراسـةاسـتب انلاياض مت ير التساال مـع العنـا قـام الباحثـ
عدد قليل  "والس ال التال  مثال عل  تلك الأسئلة   ساباة قام  بالتلرق أو دراسة ااا المت ير من قبلحيم لا توجد دراسة 

ـــجـــد   الخاصـــة  ســـئلةلأا عـــن جابـــةقـــام المبحوثـــون بالإو ". اا مـــن مرتكبـــ  حـــالا  العنـــا يـــتم الاـــبض علـــيهم وملاحاـــتهم قانوني 
 .موالق بشدة غير إل  موالق بشدةباستخدام ماياض ليكر  الممتد من غير  بالمت يرا  المستالة

والــك لتجنــي تــأثير الرغبــة   مباشــر عــن اــاا الســلوكاللاــد تــم تجنــي الســ ال   (ســلوك العنــا)التــابع  المت يــرلايــاض 
ت هــر الشـخص بصــورة غيـر مابولــة  قـد –دعمـه  أو –ممارسـة العنــا إن . (Social desirability effect)ة جتماعيـالا

 انقـام الباحثـ. بشكل صريح عـن مـد  قبـولهم أو ممارسـتهم لسـلوك العنـا جابةتجني الألراد الإ ل إ قد ي د،مما   ااجتماعي  
للـي مـن لبا انقـام الباحثـ. العنـا إلـ  لترا   يمثل لجو  أحد مراجع  قسم اللوارئ ل  أحد المستشـييا ابتلوير سيناريو 

والت  تايض بشكل غير   (سئلةأ أربعةالت  بلغ عدداا ) به لأسئلة المرتبلةا نع جابةومن ثم الإ  المبحوثين بارا ة السيناريو
, [المعتــد،]لــو أنــك كنــ  لــ  مكــان أحمــد  "  مثــال علــ  تلــك الأســئلة اللجــو  للعنــاعلــ  بــول واســتعداد الشــخص مباشــر ق

ض ليكـر  باسـتخدام مايـا الخاصـة بمت يـر العنـا سـئلةلأا نعـ جابـةقام المبحوثون بالإ ".ا نيسه احتمال أن تسلك السلوك ل
 .الباحم الأول حسي الللي لد  متوالرة ستبانةالنسخة الكاملة للاو  .حتمالية معدومةا إل  احتمالية عالية جد  االممتد من 

 :البيانات وعرض النتائج تحليل

 :وصف العينة
.  والمسـتو  التعليمــ  خل الشـهر،دالــ  العمـر  خصـائص عينـة الدراســة مـن حيـم نــوي العمـل( 1)يو ـح الجـدول رقــم 

ــ 11مــن الجــدول أن انــاك يلاحــ   مــن % 17ويمثــل اــاا الــرقم نســبة   ا أجــابوا إمــا أنهــم بــلا عمــل أو أنهــم متااعــدونمراجع 
  سـنة لأقـل 11مـن ألـراد العينـة أعمـارام % 92ليما يتعلق بمت ير العمر لاد أ هـر  نتـائ  التحليـل أن  .مجموي ألراد العينة
مـن ألـراد % 9لنتائ  الوصيية لمت ير الـدخل الشـهر، أن اوقد أ هر   .سنة لأكثر 54النسبة الأقل ا  ليئة كما يلاح  أن 
أربـاي العينـة تركـ   ةثلاثـدخـل كما بن  النتائ  أن . لأقل ادينار   611من ألراد العينة دخلهم % 0ن اناك أو   العينة بلا دخل

مــن العينــة كانــ  لحملــة  يــالجــدول أن النســبة العلي هــر ا  ا بالنســبة لمت يــر المســتو  التعليمــ وأخيــر   .ادينــار   111-611بــين 
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. علـــ  التـــوال % 61و% 69تلااـــا حملـــة الـــدبلوم والمرحلـــة الثانويـــة بنســـبة بل ـــ    %37درجـــة البكـــالوريوض بنســـبة بل ـــ  
 . لال% 3حيم بل   نسبتهم   النسبة الأقل لحملة الدراسا  العلياوكان  

 (1)جدول رق  
 اسةوصف السمات الشخصية لعينة الدر 

    سمات ال
 )%(ة النسبة المئوي التكرار الفئة الشخصية

 نوع العمل

 13 76 قلاي عاممو ا 
 61 19 قلاي خاص مو ا

 19 30 صاحي مصلحة خاصة
 11 66 متااعد

 7 17 بلا عمل

 رــالعم

10-63 39 12 
1-67 90 69 

31-39 30 10 
32-11 33 19 
16-19 61 11 
10-93 10 0 
 9 11 أكثرل 91

 مستوى الدخل

 9 19 بلا دخل
171-611 19 0 
611-671 39 19 
671-311 17 63 
311-371 19 61 
371-111 67 13 
111-171 7 1 
171-911 0 1 
 3 9 لأكثر 911

 المستوى التعليمي

 1 0 ابتدائ 
 9 19 إعداد،
 61 13 ثانو،
 69 90 دبلوم

 37 01 بكالوريوض
 3 0 سا  عليادرا

 :سةصدق وثبات أداة الدرا
 بدايــة للتأكــد مــن الصــدق ال ــاار،. جــرا ا باتبــاي عــدد مــن الإ انداة الدراســة قــام الباحثــأللتحاــق مــن صــدق وثبــا  

(Face Validity) عل  عدد مـن أع ـا  ايئـة التـدريض الجـامع  مـن حملـة درجـة الـدكتوراه  تم عر ها لاد  دراسةلأداة ال
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بـدا  الـرأ، حـول ا  تحديـد و  لـي مـنهمكـالك لُ . مـد  و ـوح وسـلامة الصـياغة الل ويـة لىسـئلة حولبدا  الرأ، لإواو، الخبرة 
 بــ جرا  جولــة استكشــالية انقــام الباحثــلاــد كــالك  .لهــاه الدراســة ةرئيســمت يــرا  الوارتبــال كــل ســ ال بالأبعــاد وال ملا مــة مــد 

(Pilot Study)  الهـدا . امراجع ـ( 31)المستشـييا  لـ  مدينـة أربـد عـددام  حدأ اجع عل  عدد من مر  ستبانةتم تو يع الاو
ا للتعرا جرا  مييد  لإاكالك كان ااا   غموض أو عدم و وح ل  أسئلة الدراسةأ،  كان اناكإاا ما  جرا  التأكدمن ااا الإ

 . دراسة ل  التحليل النهائ لم يتم استخدام البيانا  المتحصلة من ااه ال. أسئلة الدراسة نع جابةعل  الوق  اللا م لإ

ــا  نتـــائ  اـــاا ( 6)جـــدول يو ـــح . لمت يـــرا  الدراســـةأليـــا  تســـاق الـــداخل  كرونبـــا باســـتخراج معامـــل الا انقـــام الباحثـــأي  
لكـل واحـد مـن اـاه الأبعـاد أليـا  حتسـاي قيمـة كرونبـا الاـد تـم   شـتمل علـ  سـتة أبعـادامت ير ر ا العملا   حيم إنو  .التحليل
بــين يــا تراوحــ  ليت ــح مــن الجــدول أن قيمــة أ. لمت يــر ر ــا العمــلا  بكامــل أبعــادهأليــا  قيمــة كرونبــا  إلــ  الة ــبالإ  الســتة

لـالك نعتبـر ( .91) يلاح  أن ااه الايم عالية وأكبر من قيمة الحد الأدن  الموص  بها لمثـل اـاه الدراسـة واـ    .(72-.91)
 .انا مع البيالأداة مناسبة ويمكن استخدامها لجأن ااه 

 (2)جدول رق  
 نتائج اختبار ألفا لمتغيرات الدراسة

 لفاأقيمة كرونباخ  عدد الأسئلة المتغير
   أبعاد ر ا العملا 

 .71 11 الكيا ة الينية 
 .03 9 نت اروق  الا 
 .71 0  نسانالتواصل الإ 
 .91 9 تصالالا 
 .76 0 تكاليا العلاج 
 .97 1 العلاج ل  الوق  المست رق 
 .72 16 (الكل )ت ير ر ا العملا  م

 .06 11 الحاجة للانتاام
 .91 2 التساال مع العنا

 .91 2 ال  ي سمة
 .01 0 ئدةاقيم العنا الس

 .01 1 (المت ير التابع)العنا  ستخدامالميل لا

 :تحليل الفرضيات
 :الفرضية الأولى

تــم . ســتخدام العنــاا العمــلا  وميــل الألــراد لانصــ  الير ــية الأولــ  علــ  أنــه توجــد علاقــة ســلبية بــين مســتو  ر ــ
يتبـين مـن الجـدول أن  .ختبـاريبين نتائ  اـاا الا( 3)جدول . ار ااه الير يةيختالخل  البسيل لا الانحدار أسلويام استخد
Rقيمـة 

 .اواــو ميـل الألــراد للعنــ  مـن التبــاين لـ  المت يــر التـابع (.20)واــاا يعنـ  أن ر ــا العمـلا  لســر  (68.) بل ــ  2
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-=B)) نحــدارحيــم بل ــ  قيمــة معامــل الا  أن ر ــا العمــلا  يمكــن أن يتنبــأ بميــل ألألــراد للعنــا إلــ  كــالك تشــير النتــائ 

معامـــل  ةالســـالبة لايمـــ الإشـــارة .t=-21.319حيـــم بل ـــ  قيمـــة   p<.05عنـــد مســـتو  إحصـــائي ا واـــاه الايمـــة دالـــة  1.134
تتوالـق  .لهاا ل ننا نابـل الير ـية الأولـ   علاقة سلبية والمت ير التابع ا  ر ا العملا  مت يرتييد أن العلاقة بين  الانحدار

 .(Hershcovisvis et al. 2007)ااه النتيجة مع نتيجة دراسة 

 (3)الجدول رق  
 (رضا العملاء بُعد المستقل المتغير) البسيط نحدارنتائج تحليل ال 

 معامل التحديد
R2 

 درجات الحرية
df 

 (ف)قيمة 

F 
 الدللةمستوى 

Sig. level 
 نحدارمعامل ال 

B 
 (ت)قيمة 

t-value 
 مستوى الدللة
Sig. level 

.68 1,214 454.48 .001 -1.134 -21.319 .001 

من أبعاد ر ا العملا  الستة يتنبأ بشكل أل ل بسلوك العنا وللتعـرا علـ  الأاميـة النسـبية لهـاه الأبعـاد أ،  لتحديد
الأبعــاد  إدخــالحيــم تــم   دالمتعــد نحــدارلاــد تــم اســتخدام أســلوي الا  ا مــن قبــل ألــراد العينــةالعنــ ســتخداملــ  توقــع اللجــو  لا
R اســتخدام يي ــل ددالمتعــ نحــدارالا أســلويلــ  حالــة اســتخدام  .مســتالةخانــة المت يــرا  ال إلــ  الســتة دلعــة واحــدة

المعدلــة  2
(Adjusted R

Rة قــوة  يــاد إلــ   يــادة عــدد المت يــرا  المســتالة يــ د، حيــم إن  (2
حتــ  لــو كانــ  المت يــرا  الم ــالة  2

R))ا بينمـ   ـعيية التـأثير
عـدد المت يـرا  المسـتالة وحجــم العينـة ممـا يجعلهـا أكثـر مصــداقية  عتبـارالمعدلـة تأخـا بعــين الا 2

R) ) بل ـ  قيمـة. يبين نتائ  ااا التحليل (4)جدول  .ودقة
حصـائي ا إواـاه الايمـة دالـة  (.93)  لالمعدلـة لهـاا النمـواج حـوا2

 إلـــ  بـــالن ر .مـــن التبـــاين لـــ  المت يـــر التـــابع% 93يعنـــ  أن اـــاا النمـــواج لســـر حـــوال   اااـــ .p<.19عنـــد مســـتو  دلالـــة 
ــأ بمســتو  ( تكليــة العــلاجو   تصــاللاا   نســانالتواصــل الإ)أبعــاد لاــل  ةيتبــين أن انــاك ثلاثــ (1)جــدول المعليــا  لــ   تتنب

المعيــار، اــ  تلــك  نحــدارالنتــائ  أن الايمــة الأعلــ  لمعامــل الا تشــير. (p<.19)إحصــائي ا العنــا المســتخدم وبدلالــة مابولــة 
اـاا يعنـ  أن بعـد . p <.19عنـد مسـتو  دلالـة إحصـائي ا واـ  دالـة ( = -.192)حيم بل     المرتبلة ببعد تكلية العلاج

لـ  حـين أن بايـة الأبعـاد . تصـالا بعـد الاأخيـر    و نسانيليه بعد التواصل الإ    والأام للتنب  بسلوك العناو تكلية العلاج الأق
 .اإحصائي  كان  غير دالة ( والوق  المست رق ل  العلاج  لحين البد  ل  العلاج نت اروق  الا  الكيا ة الينية لىلبا ) 

 (4)الجدول رق  
 (المتغير المستقل أبعاد رضا العملاء)المتعدد  النحدارنتائج تحليل 

النتائج   

 المتغير
 نحدارمعامل ال 
B 

 النحدارمعامل 
  المعياري

 (ت)قيمة 
t- value 

 مستوى الدللة
Sig. level 

 .719- .122- .111- .119 الكيا ة الينية
 .261- .171- .116- .199 نت اروق  الا

 .119- 6.911- .616- .631  نسانالتواصل الإ
 .19- 1.767- .131- .170 تصالالا

 .111- 1.091- .192- .179 تكلية العلاج
 .119- .012- .129- .122 الوق  المست رق ل  العلاج
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 . يبين نتائ  ااا التحليل( 9)جدول   الخل  البسيل نحدارالا أسلويالير يا  لاد تم استخدام  بايةلاختبار و 

 :الفرضية الثانية
يت ـح مـن . لـ  سـلوك العنـاجـة للانتاـام والميـل للانخـرال ايجابيـة بـين الحإتنص الير ية الثانيـة علـ  وجـود علاقـة 

Rكما او وا ح من قيمة  ل  سلوك العنا التباينمن  (.61 )لسر نتاامللا الحاجةأن مت ير  (9) جدول
وقد كان  اـاه   2

 ,B=.636) نحـدارحيـم بل ـ  قيمـة معامـل الا  كما أن ااا المت يـر يتنبـأ بـالمت ير التـابع  (p<.05)إحصائي ا  ةالنتيجة دال

p<.05) ممـــا ي يـــد   وميـــل الألـــراد للعنـــا نتاـــاميجابيـــه بـــين مت يـــر الحاجـــة للاإأن انـــاك علاقـــة  إلـــ  يـــا  تشـــيراـــاه المعل
 (Douglas and Martinko, 2001, Gregoire et al., 2010)نتيجة متوالاة مع دراسة لاااه  .الير ية الثانية

 (5)الجدول رق  
 ئدةاالس وقي  العنف ،سمة الغضب ،لتساهلا ،نتقا البسيط لأبعاد الحاجة للا  نحدارنتائج تحليل ال 

 النتائج

 المتغير
معامل 
 التحديد
R2 

درجات 
 الحرية

df 
 (ف)قيمة 
F 

مستوى 
 الدللة

Sig. level 

معامل 
 نحدارال 

B 

 (ت)قيمة 
t-value 

مستوى 
 الدللة

Sig. level 

 001. 9.399 636. 001. 91.110 1,214 203. نتاامالحاجة للا
 .111 19.948 1.062 001. 379.717 1,214 65. التساال

 .111 11.967 784. 001. 119.110 1,214 35. سمة ال  ي
 .111 19.112 973. 001. 667.370 1,214 517. ةالسائدالعنا  قيم

 :الفرضية الثالثة
لــ ن   العنــا امســتخد  لاو يجابيــة بــين التســاال مــع العنــا واللجــإود علاقــة الير ــية الثالثــة التــ  تــنص علــ  وجــليمــا يتعلــق ب

اـاه الايمـة اا  دلالـة  كانـ و   ك العنـاو مـن التبـاين لـ  سـل (.29)م لـ  تيسـير ان مت يـر التسـاال سـالأ تشير( 9جدول )النتائ  
 ةن التسـاال لـه قيمـة اا  دلالـلأ مـا يشـيرم (B= 1.062, P<.05) بل ـ  نحـداركمـا أن قيمـة معامـل الا  (p<.05) ئيةإحصـا
ميهـوم التسـاال مـع العنـا تـم تلـويره وقياسـه مـن  .اـاه النتـائ  ت يـد الير ـية الثالثـة .العنـا ئية ل  التنبـ  بسـلوكإحصا

 (Fox and Spector, 1999) لكـن. يمكـن ماارنـة نتيجـة اـاه الدراسـة معهـا دراسا  ساباة قبل الباحثين  لالك لا توجد
مـن  حـد مـا إلـ  ايمكـن أن يعتبـر قريب ـالـا، و  "Likelihood of Punishment"" احتماليـة العاوبـة" أسـمياها درسـا ميهوم  ـ

ينــ  نتــائ  الدراســة وجــود علاقــة مــا بــين احتماليــة النجــاة مــن العاوبــة حيــم ب. لدراســةميهــوم التســاال الــا، درســناه لــ  اــاه ا
 (.السلوكيا  العدائية)المدركة من قبل المبحوثين والسلوكيا  السلبية 

 :الفرضية الرابعة
ن    بــين مت يــر ال  ــي وســلوك العنــا لــبايجــإالتــ  تــنص علــ  وجــود ارتبــال   "ال  ــييــر ســمة مت " الرابعــةأمــا الير ــية 

وقــد كانــ  اــاه النتيجــة دالــه   مــن التبــاين لــ  المت يــر التــابع (.39) تبــين أن اــاا المت يــر لســر مــا قيمتــه (9)جــدول المعليــا  لــ  
ــــائ  أن اــــاا المت يــــر يمكــــن أن يتن. (p<.05)إحصــــائي ا  ــــاو بــــأ بســــلكمــــا بينــــ  النت  الانحــــدارحيــــم بل ــــ  قيمــــة معامــــل   ك العن

(B=.784, p<.05).  نتيجة متناغمة مع دراسة ااه و   ااه النتائ  ت يد الير ية الرابعةو(Douglas & Martinko, 2001). 
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 :الفرضية الخامسة
لمعليا  ل  ل الن رب. يجابية بين مت ير، قيم العنا السائدة وسلوك العناإلير ية الأخيرة تنص عل  وجود علاقة ا
وقـد كانـ  اـاه الايمـة اا  دلالـه   من التباين ل  سلوك العنـا (.919)يتبين أن مت ير قيم العنا السائدة لسر  (9)جدول 
علـ   بنـا   و  .(B=.973, p<.05)إحصـائي ا   بسـلوك العنـا دالـه وقد كان  قدرة ااا المت ير علـ  التنبـ (p<.05) ئيةإحصا

 .(Vandello et al., 2009)تتناغم ااه النتيجة مع نتيجة دراسة و  .الير ية الخامسة ااه النتائ  ل ننا نابل

 نحــدارالا أســلوير التــابع لاــد تــم اســتخدام لمت يــرا  التــ  لهــا أاميــة أكبــر لــ  التــأثير والتنبــ  بــالمت ياللتعــرا علــ  
يت ح من . يبين نتائ  ااا التحليل (2) رقمالجدول  .المستالة دلعة واحدة ةمسجميع المت يرا  الخ إدخالحيم تم   المتعدد
لــ  التنبــ   ئيةإحصــاأن جميــع المت يــرا  لهــا مســاامة اا  دلالــة  (2) الــواردة لــ  الجــدول المعياريــة نحــدارملا  الااقــيم معــ

 وكانــ  اــاه الايمــة (. =11( المعياريــة نحــدارالا معامــل ةحيــم بل ــ  قيمــ  نتاــاملوك العنــا مــا عــدا مت يــر الحاجــة للابســ
التســاال مــع ســلوك العنــا وقــيم  اتــلاه مت يــر   ت يــر ر ــا العمــلا وقــد كــان المت يــر الأكثــر أاميــة اــو م. ائي  إحصــاغيــر دالــة 

 .أت  ل  المرتبة الأخيرة مت ير سمة ال  ي وقد .الهاين المت يرين متااربة جد   نحدارحيم أت  قيم الا  العنا السائدة

  المتعدد نحدارنتائج تحليل ال  (6)الجدول رق  
 (، التساهل، سمة الغضب، قي  العنف السائدةنتقا الحاجة للا  المتغير المستقل رضا العملاء،)

 النتائج
 مستوى الدللة t-value المعياري  النحدارمعامل  B نحدارمعامل ال  المتغير

 001.- 0.171- .309- .936 ر ا العملا 

 .613 1.172 04. 057. نتاامالحاجة للا
 .111 9.000 287. .390 الالتسا

 022. 6.313 087. .112 سمة ال  ي
 .111 9.111 273. .39 الايم السائده

 :مناقشة النتائج والتوصيات
مــع الــك لــ ن اــاه و   عاتنــا العربيــةلــ  مجتمعبيــة مــن ال ــواار ال ريبــة ه نحــو الكــوادر اللتُعتبــر  ــاارة العنــا الموجــ

" لبيــةلجمعيــة حمايــة الكــوادر ا"  نشــا لــق لدرجــة أن ناابــة الألبــا  الأردنيــة قامــ  بال ــاارة تنتشــر وتتســع دائرتهــا بشــكل ما
البـاحثين بدراسـة  ن ااتمـاملكـالمشـين  اللاأخلاقـ  مالـق لهـاا السـلوكلالمت ايد وا الانتشارلرغم من اب. للتعامل مع ااه ال اارة

لـالك كانـ   .يكـون معـدوما يكـاد –المناسـبة لعلاجهـا ها واقتـراح الأسـاليي بسلوي علم  يساعد عل  لهم أسـباأب ااه ال اارة
ة ســوا تســاعد أصــحاي الاــرار كــالك لــ ن نتــائ  اــاه الدراســ .نشــورةلىدبيــا  الم مهمــةســاامة نوعيــة اــاه الدراســة رائــدة وم
أو الحـد منهـا علـ  الكـوادر اللبيـة  عتـدا رسم اسـتراتيجيا  وو ـع خلـل للا ـا  علـ  مشـكلة الا عل وصانع  السياسا  
 .بشكل علم  ومدروض

لهـم اـو العامـل الأكثـر  ين للمستشـييا  عـن الخـدما  المادمـة  مسـتو  ر ـا المـراجعبين  نتـائ  اـاه الدراسـة أن تـدن
مة مسـاا لـه –مـن أبعـاد الر ـا التـ  شـملها مايـاض ر ـا العمـلا  أ،  لتحديد. عل  الكوادر اللبية عتدا ا ل  سلوك الاتأثير  
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أ هـر  . المتعـدد نحـدارالا أسـلويخدام اسـتتم إخ اي البيانا  للتحليـل ب  لاد بل المبحوثينق من استخدام العنا ل  تيسير
علــ  ئية إحصــاوتكليــة العــلاج لهــا قــدرة اا  دلالــة   تصــالالا   نســانالتواصــل الإ أن أبعــاد (1أن ــر الجــدول رقــم ) النتــائ 

كان   (والوق  المست رق ل  العلاج  نت اروق  الا  لبا لىالكيا ة الينية )ن باق  الأبعاد ب  بممارسة العنا ل  حين أنلتا
  غائــي لــد  نســانأن المر ــ  يعتاــدو أن الجانــي الإ إلــ  هــا تشــيرحيــم إن  اــاه النتــائ  مثيــرة لل ايــة .ائي  إحصــاغيــر دالــة 

لكـادر اللبـ  ويتوقـع المـريض أن ياـوم ا   إنسـانمـل اللبـ  اـو عاـاه النتيجـة صـادمة ومياجئـة لأن جـوار ال. الكادر اللب 
بــلا معنــ  أو ية لــ ن العمــل اللبــ  يصــبح نســانلــ اا خلــ  المهــن اللبيــة مــن اــاه الســمة الإ. ا  جــد  إنســان أســلويبمعاملتــه ب

لـ   المراجعين سوا يسـاام بدرجـة كبيـرةتعامل الكادر اللب  مع  أسلويين أن تحس إل  ترشدنا ااه النتائ  .محتو  حايا 
 .عليهم عتدا الحد من  اارة الا

لـ ن  كـالك .سـتماي اليعـال للكـادر اللبـ والا تصـالبعاـد دورا  تدريبيـة لتحسـين مهـارة الا انيوصـي نيالبـاحثلـ ن  لالك
والتعـالا مـع المـريض ممـا  اتمـامالا إ هـارتحسـين مهـارة الكـادر اللبـ  لـ   إلـ  دورا  التعامل مع الجمهور سوا تـ د،

توصــية  .ة التــ  يتوقــع المــريض أن يجــداا لــ  الكــادر اللبــ رئيســ  الالتــ  تعتبــر مــن الميــ ا  نســانيبــر  ســمة التواصــل الإ
 ــمن الخلــل الدراســية للمهــن ألا واــ  أن تت  للجامعــا  والمعااــد انلهــاه النتــائ  ياترحهــا الباحثــ قرا تنــاخــر  نابعــة مــن أ

  د عل  الجاني الن ـر، لاـلر تدريض ااه المواصأن لا يات اترحنو .  نسانوالتواصل الإ تصالاللبية مواد علمية متعلاة بالا
ا بل أن يكون ليها  ني عملـ  وحـالا  ليـديو يـتم عر ـها علـ  اللـلاي مـن أجـل أن يتكـون لـديهم تصـور واقعـ  لمـا اجأي  

 .كييية التعامل مع المر   كسابهم المهارة ل ا  ميدان العمل و يمكن أن يواجههم ل  

  كمـا اـو نسـانلاتصـال والتواصـل الإد أعلـ  بكثيـر مـن بعـد، اااا البعليما يتعلق ببعد تكلية العلاج لاد كان  أامية 
لـ  أن المـوالن اـاا التـأثير النسـب  المرتيـع إ رجعيمكن أن ي. (1 ان ر جدول رقم) المعيارية الانحداروا ح من قيم معامل 

ا اوم بتولير العلاج مجان  لالموالن يعتاد أن الحكومة يجي أن ت. باة لديهاياارن التكاليا المترتبة عل  العلاج مع توقعا  س
 .او أحد حاوق الموالن عل  الدولة وأن ااا  للموالن

علما بأن المبلغ . ريض لاا  الخدمة اللبية الت  يتلاااا او مبلغ ما كان يتوجي عليه دلعهممبلغ يدلعه الأ،  ل ن  لاا
ن تاـــوم أبـــ انلـــاا يوصـــ  الباحثـــ .التكليـــةبـــل اـــو لاـــل نســـبة بســـيلة مـــن   الـــا، يدلعـــه المـــريض لا ي لـــ  تكليـــة العـــلاج

جـرا  اـاا الإ. عل  اليـاتورة المادمـة للمـريض إ هارااوالك من خلال   المستشييا  ب علام المريض بالتكلية الحاياية للعلاج
التكليــة ارنتهــا مــع اباة ســوا ياــوم بمامــن أن ياــارن المــريض التكليــة مــع توقعاتــه الســ بــدلا  ل  ســوا ي يــر مرجعيــة الماارنــة

وبالتـال   يـادة ر ـاه   وبالك يشعر ويدرك اليرق الكبير بين ما كان يتوجي عليه دلعـه ومـا اـو مللـوي منـه دلعـه  يةالحايا
  .عن ااا البعد

لــ   لتبــايناتســاام لــ  تيســير  المت يــرا  المســتالةأن جميــع ( 2 أن ــر الجــدول رقــم)المتعــدد  نحــدارأ هــر  نتــائ  الا
 :ن مت يـرا إأ،  .ائي  إحصـاغيـر دال  لهـاا المت يـر ةحيـم كـان مسـتو  الدلالـ  اماـتسـلوك العنـا مـا عـدا مت يـر الحاجـة للان

اســتخدامها للتنبـ  وتيســير انتشـار ســلوك  يمكـن – وقــيم العنـا الســائدة  ســمة ال  ـيو   التسـاال مــع العنـاو   ر ـا العمــلا 
ل بتوقعـا  الألـراد حـول نتـائ  سـلوك حيم بين  أن سـلوك العنـا مـرتب  ثبت  علاقا  ل  غاية الإثارةأااه الدراسة  .العنا
الدراســة  الك لــ نكــ .اســتخدام العنــا إلــ  اــاي  اد ميلــهلكلمــا  اد اعتاــاد الشــخص بــأن المعتــد، ســوا ينجــو مــن الع  العنــا
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ـــ نلـــراد الـــاين يتصـــورو بينـــ  أن ألأ عـــدم رلـــض اـــاا الســـلوك  إلـــ   ا يميلـــون بدرجـــة كبـــر أن ســـلوك العنـــا مابـــول اجتماعي 
  .لحل خلالاتهمة وممارسته كوسيل

عل  نتائ  الدراسا  الساباة الت   بنا    .ليض عل  حاائق ثابتةو   الإدراكمبنية عل  ن توقعا  الألراد لأ الإشارةتجدر 
  (Vandello et al., 2009) كــون خالئــةتا مــا ووجهــا  ن ــرام غالب ــالألــراد ليمــا يتعلــق بــررا  اآخــرين  إدراكأن  بينــ 

. عكض الواقعغير حاياية ولا ت تكون قدوانلباعا   ا قراراتهم وسلوكياتهم عل  تصور  ناص يبنو أن ألأشخ الاستنتاج يمكنو 
 .المحرك لسلوك ألألراد او –الواقع نيسه  وليض –دقيق للواقع الدراك غير مياداا أن الإ ةنتيج إل  ان ننته إ

تاحتهـامن انا ل ننا نوص  بأن تولير المعلوما  الدقياـة  تـيح اليرصـة لتشـكيل تصـور يعكـض يسـوا  للجمهـور العـام وا 
علام تنشـر خبـر لوسائل الإ. العنا إل  تصحيح التصورا  المشواة الت  ت د،مما ي د، ل  بشكل صحيح وأكثر دقة الواقع

عاوبـة علــ   يأخـاالاعتـدا  ولا تنشـر بعـد الـك نتـائ  محاكمـة المعتـد، ممـا يـوح  للجمهـور العـام أن المعتـد، لـم يحـاكم ولـم 
جــرا حــق المعتــدين لــ  وبــا  التــ  صــدر  ا ا  وتياصــيل عــن العإحصــان نشــر إ .للاــانونتجــاو ه  لاــا ا  معهــم للتحــدم  وا 
يــر وتعــديل تصــوراتهم ت ي علــ  اآخــرين ســوا يســاام بشــكل لعــال لــ  عتــدا لااالتــ  واجهواــا نتيجــة قيــامهم ب المعانــاةعــن 

 . ارةالحد من ااه ال ا إل  مما ي د،  الواقع إل  ير بحيم تكون أق

وشخصـيا   الاجتمـايل ن  هور أشخاص متخصصين مثـل علمـا    ولت يير تصورا  الألراد حول قيم العنا السائدة
المســاجد لــ ن  كــالك. ســوا يســاام لــ  تعــديل تصــورا  عامــة النــاض عــلام للتحــدم عــن اــاا الســلوكعامــة لــ  وســائل الإ

ا ا ت د، دور  ن والمدارض يمكن أ  . ق  ااا الخصوصمهم 

  ـي ينـت  مــن لا .م لـ  التنبـ  بسـلوك العنـامت يـر ال  ـي سـاا لـ ن – اوبـالرغم مـن أن تـأثيره كـان  ـعيي   – اأخيـر  
لـالك لـ ن تـولير بيئـة غيـر  ـاغلة للمـراجعين يمكـن أن  (Berkowitz and Harmon-Jones, 2004) مسـبي خـارج 

تهم سـوا ئتصـاص غ ـي المـراجعين وتهـداسـتيعاي وام  لـ ن تـدريي الكـادر اللبـ  علـ كـالك. يساام لـ  تهدئـة أعصـابهم
 .العنا إل  اللجو  إل  ميلهيال وبالتال    يالل من تياقم غ ي المراجع

 :محددات الدراسة والدراسات المستقبلية
ااا قد يـ ثر . مال المملكة الأردنية الهاشميةمحال ا  ش إحد  ااه الدراسة ل  قلاي المستشييا  الواقعة ل  أجري 

لـاا يمكـن للبـاحثين اختبـار . عل  تعميم ااه النتائ  عل  باق  المستشييا  ل  المنالق الج رالية الأخـر  تناعل  مد  مادر 
ـــ  المستشـــييا  نأمحـــدد آخـــر لهـــاه الدراســـة . لـــ  المملكـــة الأخـــر مستشـــييا  المـــواج اـــاه الدراســـة لـــ  ن هـــا اقتصـــر  عل

 .   الالاي الخاص وماارنتها مع نتائ  ااه الدراسةجر  دراسا  مستابلية ل  مستشيياااا يعل  لرصة أن تُ   الحكومية

اقتصــر  عينــة الدراســة علــ  المــراجعين   بلــغ عنهــا تــم ارتكابهــا مــن قبــل الــاكورالمُ  الاعتــدا جميــع حــالا   حيــم إن
 أتلجـ بينمـا، المباشـر ددام العنـا الجسـاسـتخ إلـ  أن الاكور يميلون إل  أشار  اةالساب العالمية الدراسا لكن  .الاكور لال

لـاا نوصـ  أن تجـر  دراسـا  تبحـم لـ  دراسـة   الأولاقتصـر  اـاه الدراسـة علـ  النـوي . مباشـرالالعنـا غيـر  إلـ  نامالإ
 .اكورلاسلوك و  نامكان اناك اختلاا بين سلوك الإإاا  ام واختبارأنواي أخر  ومتنوعة للعنا 
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 .91-67 ص  1العدد  3المجلد ة، جتماعيالمجلة الأردنية للعلو  ال  "الأردنية
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  .90-1ص ( يناير) 91العدد  ،(بالزقازيق
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ABSTRACT 

 
Some researchers limit workplace violence to physical attack; however this definition is 

expanded to include nonphysical attack such as verbal threat. Worldwide, workplace violence 

within health care sector has received growing attention due to the fact that it is pervasive and 

costly problem. Workplace violence costs include both financial and nonfinancial aspects 

such as employee’s dissatisfaction. Therefore, it has been acknowledged as a major problem 

facing workers in health care sector. 

In the Arab world context in general and Jordan in particular, violence incidents against 

physicians and nurses have been recognized as a major problem for healthcare workers, these 

calls for a systematic and scientific investigation of this issue. 
Despite awareness of this problem by governmental officials and general public little is 

known about the causes of this unethical behavior. Government has responded to this problem 

by regulations, increased the severity of punishment and initiating police centers in hospitals 

in order to combat the occurrence of such damaging behavior. Focusing exclusively on law 

enforcement, though important, is insufficient to undermine workplace violence behavior. 

This is evident by the increasing rate of violence despite the existence of law against such 

behavior. A better alternative would be to develop a deeper understanding of factors that 

influence this action 

This study investigated the effect of several individual and situational determinants on 

aggressive behavior. More specifically we examined the effect of patient satisfaction, need for 

revenge, and tolerance of aggression, anger, and aggression normative beliefs. The study 

conducted on a sample of (216) respondents from three public hospitals. The results supported 

the proposed hypotheses. Based on the results of this study recommendations and future 

research are discussed. 


