
 م.2019، الثالث العدد والثلاثون،  الرابع المجلد ، سلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ، مؤتة للبحوث والدراسات
 

 
 

173 

اتجاهات المواطنین نحو العنف الممارس على العاملین في المستشفیات الحكومیة الأردنیة في 
 إقلیم الجنوب 

  *رامي عبد الحمید الجبور

 ملخص

اتجاهات المواطنین نحو العنف الممارس على العاملین في المستشفیات  إلىهدفت الدراسة إلى التعرف 
وقد ، عتماد على منهج المسح الاجتماعيتحقیق أهداف الدراسة تم الا، ولالحكومیة الأردنیة في إقلیم الجنوب

، تم توزیعها على المراجعین للمستشفیات –) فقرة 17تكونت من محورین شملت على ( -استبانه  صُمِّمَتْ 
، وقد بلغ حجم العینة SPSSومرافقیهم، وتحلیلها من خلال برنامج الحزم الإحصائیة بالعلوم الاجتماعیة 

 تم اختیارهم من مجتمع الدراسة بطریقة الصدفة. اً ومرافق اً مراجع )198(

وقد أظهرت نتائج الدراسة أن طبیعة (نوع) العنف الممارس على العاملین في المستشفیات الحكومیة 
سر المرضى هم أكثر الفئات ممارسة لهذا أُ ن أ)، و %47.5الأردنیة هو العنف اللفظي وبمتوسط حسابي (

وعدم اتسام " الاختصاص في أقسام الطوارئ"، و نقص عدد أطباء" نأ)، و %62.6حسابي(العنف وبمتوسط 
سلوك العاملین بالكیاسة واللباقة في معاملة المرضى" جاءت جمیعها بدرجة عالیة ضمن محور كفاءة 

ة ) على التوالي، وأن "الانتظار لساعات طویل%4.34) (%4.85العاملین في المستشفیات وبأوساط حسابیة (
للحصول على الخدمات العلاجیة"، وعدم تقدیر حالة المریض من قبل العاملین وخصوصا الحالات الطارئة"،  
جاءت بدرجة عالیة أیضا ضمن محور طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم 

لى النتائج تم صیاغة ) على التوالي كأسباب لوقوع العنف، وبناء ع%4.72) (%4.77وبأوساط حسابیة (
 العدید من التوصیات ذات العلاقة بموضوع الدراسة. 

 : العنف، المستشفیات الحكومیة، المجتمع الأردني، كفاءة العاملین، الخدمات الصحیة.الكلمات الدالة
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Citizens' Attitudes toward Violence against Jordanian Employees in 
Government Hospitals in the Southern Region 

 

Rami Abed Alhameed Aljbour 
 

Abstract 
The aim of the present study is to recognize the attitudes of citizens 

towards the violence practiced against employees in Jordanian government 
hospitals in the Southern Region. To achieve the objectives of the study, the 
social survey methodology was used. The questionnaire was designed from 
two axes which included 17 situations. The sample of the study consisted of 
(198) patients and their watcher who were selected randomly. The data were 
analyzed through using the Statistical Packages of the Social Sciences 
(SPSS).  

The results of the study showed that the type of violence practiced on 
Jordanian government hospitals was ‘verbal violence’ with an average of 
47.5%, and families of the patients are the most violent groups with an 
average of 62.6%. The study also showed that "The shortage of specialized 
physicians in the emergency departments" and "staff’s lack of carelessness 
and tactful behavior in the treatment of patients” were recorded high within 
the axe of efficiency of hospital staff (4.85% and 4.34%, respectively). The 
study also revealed that "waiting for long hours to get therapeutic services", 
and “misevaluation of the patient's condition, especially emergency 
situations,” have been highly recorded (4.7% and 4.72%, respectively) as a 
cause of violence. Based on these results, many recommendations related to 
the subject of the study were presented. 

Keywords: Violence, Government Hospitals, Jordanian Society, Staff 
Efficiency, Health Services. 
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 :مقدمة

ظاهرة العنف الممارس على العاملین في من المجتمعات من  هالأردني كغیر  یعاني المجتمع
المرضى أو  قبل من هذا العنف ممارساً  سواء كان المستشفیات التي تقدم خدمات الرعایة الصحیة،

ن و عاملال اههیواج، ولقد أصبحت هذه الظاهرة من المعضلات التي مرافقیهم من الأهالي والأصدقاء
والمتمثلة في  والتي تحول دون توافقهم الوظیفي وتأدیتهم للواجبات المطلوبة منهم اتقطاعال هذه في

  تقدیم أفضل خدمات الرعایة الصحیة للمواطنین.

تشــیر الإحصــائیات الرســمیة إلــى أن ظــاهرة الاعتــداء علــى الكــوادر الطبیــة وعلــى العــاملین فــي و 
ما زالت في ارتفاع مستمر، الأمر الـذي یثیـر التسـاؤل والبحـث عـن المستشفیات في المجتمع الأردني 

حیـث أشـارت إحصـائیات وزارة  ،هذه الاعتداءات ووضع الحلول للحد مـن تفـاقم هـذه الظـاهرة مسببات
ـــحال 84، 2011ة عــام ـحالــ 56، 2010 عــام حالــة 63كانــت و الصــحة إلــى حــالات الاعتــداءات  ة ــــــــ

ـــحال 60، 2014حالــة عــام  69، 2013عــام  ةـــــــــــحال 76، 2012عــام  ـــحال 69 ، 2015ة عــام ــــ ة ـــــــــ
، وقــد تراوحــت هــذه الاعتــداءات مــا 2017حالــة لغایــة نهایــة تشــرین أول مــن عــام  87، و2016عــام 

بین الضرب والعنف اللفظي إضـافة إلـى الأضـرار فـي مرافـق المستشـفیات والأجهـزة والمعـدات الطبیـة 
حیث تصدر مثل هذه السلوكیات عن المرضى  ،دیم الخدمات الصحیة لأفراد المجتمعالتي وجدت لتق

 .)(Ministry of Health, 2017على حد سواء،  ومرافقیهم

وعلى الصعید الآخر نجد أن هذه الاعتداءات لعبـت دورا كبیـرا فـي تسـرب أكثـر مـن مائـة طبیـب 
ن أ لال تأدیتهم لأعمالهم، یضاف إلى ذلكسنویا من وزارة الصحة لعدم إحساسهم بالأمان الوظیفي خ

) 250مــا یقــارب ( 2014/2015هنــاك حــالات اعتــداء علــى الممرضــین حیــث بلغــت خــلال الأعــوام 
 ).Jordan, 2016( حالة تمثلت بالضرب والشتم والإهانة من قبل المرضى ومرافقیهم

لرسمي للحد من ومن هنا لابد من تكاتف جمیع الجهود سواء على المستوى الرسمي أو غیر ا
علیها من أضرار مادیة سواء في  لما یترتبتكرارها،  من هذه الظاهرة والحد قدر الإمكان انتشار

ن العنف الموجة أ إذ ،الأجهزة والمعدات الطبیة داخل هذه المستشفیات أو في الخسائر البشریة
ذه الكفاءات إلى هروب ه، و للعاملین داخل هذه المستشفیات سوف یدفعهم إلى ترك أماكن عملهم

أماكن توفر لهم الحمایة اللازمة هذا من ناحیة، والإضرار في حیاة المرضى والمراجعین الآخرین 
 بحاجة إلى الخدمات الصحیة من ناحیة أخرى.  هم الذین
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 :وأسئلتها مشكلة الدراسة

قوبات ) من قانون الع187على الرغم من أن قانون العقوبات الأردني قد حدد في المادة رقم (
جاء في  فقدعقوبات بحق ممارسي العنف،  2017وتعدیلاته لعام  1960) لسنة  16الأردني رقم (

خر أو أشهر السلاح أثناء ممارسته آمن ضرب موظفا أو اعتدى علیة بفعل مؤثر العبارة الأولى "
" وقد ة لا تقل عن ستة أشهرب بالحبس مدیعاق ،م الوظیفةـــــراه بحكـــــــــــل ما أجـــــــــجأوظیفته أو من 

لغایات هذه العبارة تشمل كلمة الموظف عضو هیئة التدریس العبارة الثانیة من نفس المادة "حدد في 
 .فى"ــة خاصة أو الطبیب أو الممرض في مستشـــــــــفي جامعة خاصة أو المعلم في كلیة أو مدرس

The Jordanian Penal Code and its amendments No.16 ,1960)( أن  أننا نلاحظ إلا
زالت مستمرة، لذا جاءت مشكلة لا ظاهرة العنف الممارس على العاملین في المستشفیات الحكومیة 

اتجاهات المواطنین نحو العنف الممارس على العاملین في " إلىمن أجل التعرف الدراسة 
شفیات إقلیم الجنوب وفقا على مست میدانیة طبقتمن خلال دراسة  الأردنیة" المستشفیات الحكومیة

 على )، بهدف التعرفونوع التامین الطبي الدخل الشهريو النوع الاجتماعي، و لمتغیرات (العمر، 
المحور الأول في كفاءة العاملین في حیث تمثل  من خلال محورین، وذلكالعنف  هذا أسباب

ة مع متلقي الخدمات طبیعة الإجراءات المتبع في المحور الثانيتمثل ، و الحكومیة المستشفیات
المقدمة للمواطنین  ، حیث أن هذا العنف سیؤثر على الخدمات الصحیة"المرضى ومرافقیهم"الصحیة 

لوصول إلى نتائج ل وذلك من ناحیة، وعلى العاملین في القطاع الصحي من ناحیة أخرى، هذا
، وفي ضوء ذلك لاً تساعد صانعي القرارات لوضع حلول بناءة للحد من انتشار هذه الظاهرة مستقب

  :الآتیةتحاول الدراسة الإجابة عن التساؤلات 

من وجهة  الأردنیة نوع) العنف الممارس على العاملین في المستشفیات الحكومیة( طبیعة ما .1
 نظر أفراد عینة الدراسة؟

من وجهة نظر  الأردنیة الفئات الممارسة للعنف على العاملین في المستشفیات الحكومیة ما .2
 ینة الدراسة؟أفراد ع

من وجهة  الأردنیةكفاءة العاملین في المستشفیات الحكومیة  اتجاهات المواطنین نحو ما .3
 نظر أفراد عینة الدراسة؟ 
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طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم  اتجاهات المواطنین نحو ما .4
 من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؟

) في اتجاهات المواطنین α=0.05إحصائیة عند مستوى دلالة(هل هناك فروق ذات دلالة  .5
 تعزى لمتغیرات والتي الأردنیة العاملین في المستشفیات الحكومیة علىالعنف الممارس نحو 

 )؟الطبي الدخل الشهري ونوع التامینو النوع الاجتماعي، و (العمر، 
 

 :أهمیة الدراسة

 تكمن الأهمیة العلمیة للدراسة من جانبین: 

ن خــدمات الرعایــة الصــحیة وجــدت لتقــدیم أفضــل الخــدمات للحفــاظ علــى إجانــب النظــري:  ال -1
ن ممارسـة هــذا العنـف ســوف یـؤدي إلــى أضـرار مادیــة فـي مرافــق إ ، و المــواطنینسـلامة وحیـاة 

هــذه المستشــفیات، إضــافة إلــى الأضــرار الجســدیة والنفســیة للعــاملین فیهــا ممــا یــنعكس علــى 
، وقـــد أجریـــت عـــده إنتـــاجیتهم وتـــدني جـــودة العنایـــة بالمرضـــى أدائهـــم لوظـــائفهم والـــنقص فـــي

 ،)Al Qaisi, 2016(دراسـات تناولـت العنـف الواقـع علـى العـاملین فـي المستشـفیات كدراسـة 
)Al-Issa & Al-kilani, 2014( ولكــن هــذه الدراســات كانــت مــن وجهــة نظــر العــاملین ،

هــذا العنـــف مــن خــلال تصـــورات  ن الدراســة الحالیـــة تحــاول البحــث فـــي أســبابإأنفســهم، إلا 
متلقــي خــدمات الرعایــة الصــحیة ومــدى الرضــى عــن مســتوى الخــدمات المقدمــة لهــم والتــي قــد 
تدفع البعض منهم إلى ممارسة مثل هذه السلوكیات فـي حـال كـان مسـتوى الخـدمات الصـحیة 

 المقدمة لهم متدنیاً.

ــــي -2 ــــب التطبیق ــــيأ: فلكونهــــا تعــــالج قضــــیة مــــن الجان ــــدم وتطــــور  خطــــر القضــــایا الت ــــل تق تعرق
) Jordan. net, 2016(وخصوصـا فـي مجـال الرعایـة الصـحیة، حیـث أشـارت  المجتمعـات

إلى تسرب وهروب الكفاءات الطبیة من المستشفیات سنویا نتیجة عدم توفیر الحمایة لهم مـن 
 تقدیملذلك فإن هذه الدراسة تحاول ، الاعتداء علیهم من قبل المرضى ومرافقیهم أو المراجعین

 التوصیات لصانعي القرارات لوضع الحلول للحد من تنامي وانتشار هذه الظاهرة .
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 :  أهداف الدراسة

العاملین في  على العنف الممارسهدفت الدراسة إلى التعرف على اتجاهات المواطنین نحو 
  من خلال: في إقلیم الجنوب الأردنیة المستشفیات الحكومیة

 الأردنیـةالممـارس علـى العـاملین فـي المستشـفیات الحكومیـة نوع) العنـف (طبیعـة التعرف على -1
 من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة.

مــن  الأردنیــة الفئــات الممارســة للعنـف علــى العــاملین فــي المستشـفیات الحكومیــة التعـرف علــى -2
 .وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

مـن  الأردنیـة الحكومیـة كفاءة العاملین فـي المستشـفیات اتجاهات المواطنین نحوالتعرف على  -3
 .وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصـحیة  اتجاهات المواطنین نحوالتعرف على  -4
 من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة.ومرافقیهم 

اتجاهــات المــواطنین نحــو العنــف الكشــف عــن الفــروق فــي إجابــات أفــراد عینــة الدراســة علــى  -5
، ر(العمــ والتــي تعــزى لمتغیــرات الأردنیــة العــاملین فــي المستشــفیات الحكومیــة علــى رسالممــا

 ).الطبي الدخل الشهري ونوع التامینو النوع الاجتماعي، و 
 

 التعریفات الإجرائیة:

ا المواقــف التــي بأنهــ إجرائیــا فــي هــذه الدراســة الاتجاهــات وتعــرف: للاتجاهــاتالتعریــف الإجرائــي 
اء كانوا مرضـى أم مـرافقین أم مـراجعین مـن مسـتوى الخـدمات الصـحیة المقدمـة یتخذها المواطنون سو 

لهــم مــن قبــل العــاملین فــي المستشــفیات، ســواء كانــت هــذه المواقــف إیجابیــة أو ســلبیة والتــي تــدفع إلــى 
 ممارسة العنف ضد العاملین في المستشفیات الحكومیة.

غیـــر  بأنـــه كافـــة الســـلوكیات الدراســـةالعنـــف إجرائیـــا فـــي هـــذه  عـــرفی: التعریـــف الإجرائـــي للعنـــف
وا التي تصدر عن متلقي الخدمات الصحیة سواء كانو  الشتم، والاهانة، والصراخ، والضرب)المقبولة (

العــاملین فــي المستشــفیات  رادة إجــل  التــأثیر علــى أمــن  مرضــى أو مــرافقیهم مــن الأهــل والأصــدقاء 
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ل علـــى خـــدمات طبیـــة وعلاجیـــة تلبـــي الحكومیـــة مـــن أطبـــاء وممرضـــین ومـــوظفین إداریـــین للحصـــو 
تـم قیاســه فـي هـذه الدراسـة مـن خــلال محـورین : المحـور الأول تمثـل فــي  فقـداحتیاجـاتهم وتطلعـاتهم، 

المتبعـــة مـــع متلقـــي كفـــاءة العـــاملین فـــي المستشـــفیات، والمحـــور الثـــاني تمثـــل فـــي طبیعـــة الإجـــراءات 
   .الخدمات الصحیة

: فـي هـذه الدراسـة المستشفیات الحكومیة إجرائیا تعرف: یةیف الإجرائي للمستشفیات الحكومالتعر 
بأنها تنظیم طبي یتبع في إدارته ونفقاته للدولة ویعمل فیـه طـواقم طبیـة وإداریـة هـدفها تقـدیم الخـدمات 

ـــة ـــى ســـلامتهم  ولمنـــع انتشـــار الأوبئ ـــدیم العـــلاج  ،الصـــحیة لأفـــراد المجتمـــع حفاظـــاً عل مـــن خـــلال تق
ســواء  مــع إمكانیــات ومــوارد المستشــفى المتاحــة یــتلاءملطبیــة والوقائیــة بمــا النشــرات ا وتقــدیم للمرضــى

 . المادیة أو البشریة

: بأنهــا فــي هــذه الدراســة الخــدمات الصــحیة إجرائیــا تعــرف التعریــف الإجرائــي للخــدمات الصــحیة:
والإداري  وقائیــة التــي یقــوم بتقــدیمها الكــادر الطبــيوال والإرشــادیةعلاجیــة الطبیــة وال مجموعــة الخــدمات

جل الحفاظ على سلامتهم وتـوفیر الراحـة والاطمئنـان أداخل التنظیم الطبي (المستشفى) للمرضى من 
 لهم شریطة تناسبها مع الموارد والإمكانیات المتاحة داخل المستشفى.

وتعــرف كفــاءة العــاملین إجرائیــا فــي هــذه الدراســة بأنهــا مقــدرة  لعــاملین:ا لكفــاءة التعریــف الإجرائــي
أطبـــاء أو ممرضـــین أو مــــوظفین ادر البشـــریة العاملـــة فــــي المستشـــفیات الحكومیـــة ســـواء كــــانوا  الكـــو 

علــى تقــدیم  الرعایــة الصــحیة بمهنیــة واحتــراف ضــمن معــاییر الرعایــة الصــحیة المعتمــدة مــن  إداریــین
ــا بالدرجــة الكلیــة التــي یحصــل علیهــا المســتجیب علــى المحــور  وزارة الصــحة الأردنیــة، وتقــاس إجرائی

  لأول في استبانة الدراسة " كفاءة العاملین" وخصص لقیاسه إحدى عشرة عبارة.ا

التعریــف الإجرائــي لطبیعــة الإجــراءات المتبعــة مــع متلقــي الخــدمات الصــحیة ومــرافقیهم: وتعــرف 
إجرائیـــا فـــي هـــذه الدراســـة بأنهـــا طریقـــة المعاملـــة الطبیـــة والســـلوكیة المتبعـــة مـــن قبـــل الكـــوادر البشـــریة 

مــع متلقــي  -ســواء كــانوا أطبـاء أو ممرضــین أو مــوظفین إداریـین -ي المستشــفیات الحكومیـةالعاملـة فــ
الخــدمات الصــحیة (المرضــى ومـــرافقیهم أو المــراجعین) وتقــاس إجرائیــا بالدرجـــة الكلیــة التــي یحصـــل 
علیهــا المســـتجیب علــى المحـــور الثـــاني فــي اســـتبانة الدراســة " طبیعـــة الإجـــراءات المتبعــة مـــع متلقـــي 

 ات الصحیة ومرافقیهم" وخصص لقیاسه إحدى عشرة عبارة.الخدم
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مسـاحة  بأنـه إجرائیـا فـي هـذه الدراسـة إقلـیم الجنـوب عـرفیو :  لإقلـیم الجنـوبالتعریـف الإجرائـي  
المملكـة ویضـم أربـع  مكانیة ناتجة عن التقسیمات الإداریة للمملكة الأردنیة الهاشـمیة ویقـع فـي جنـوب

 ، ومعان، والعقبة).الكرك، والطفیلةمحافظات هي (
 

 الإطار النظري:

 تقسیمات العنف:

ینقسم العنف إلى عدة أقسام مـن حیـث مشـروعیته وعـدمها حیـث یقسـم إلـى عنـف مشـروع وعنـف 
ویقصد بالعنف المشروع ذلـك العنـف الـذي یسـتخدم أداء لواجـب أو اسـتعمالاً لحـق، أمـا  ،غیر مشروع

وهنــاك مــن یقســم ، )Attar, 2005( ة القــانونالعنــف غیــر المشــروع فهــو الــذي یخــالف مــا نــص علیــ
إلـى عنـف بـدني وعنـف نفسـي،  أیضـا ویمكـن تقسـیم العنـف ،العنف إلـى عنـف فطـري وعنـف مكتسـب

خر قسم العنف تقسیماً ثلاثیا (عنف منظم، عنف تلقائي، وعنف مرضي) ویقصد بالعنف لآوالبعض ا
عنــف التلقــائي فهــو العنــف الــذي یكــون ، أمــا الرالمــنظم ذلــك العنــف الــذي یكــون نتیجــة لتخطــیط وتــدبی

ولید اللحظة أو الموقف ویتم بشكل عفوي كرد فعل لطبیعة الحدث دون تخطیط أو تدبیر، أما العنـف 
المرضي فهو العنـف الـذي یمارسـه أفـراد یعـانون مـن أمـراض عضـویة أو نفسـیة أو عقلیـة أو عصـبیة 

ن العنـف أ) Williams, 1992یـرى (و ، )Lenore, 1999( تولـد لـدیهم الرغبـة فـي ارتكـاب العنـف
ینقســـم إلـــى ثلاثـــة أقســـام أیضـــا هـــي العنـــف البـــدني والعنـــف الشـــفوي والعنـــف بالتســـلط علـــى الآخـــرین 
لأحـداث نتــائج اقتصــادیة ونفســیة وعقلیـة واجتماعیــة ویشــترط لتــوافر هــذا النـوع مــن العنــف وجــود النیــة 

 . حداث النتائج الضارةلإ

س نحـــو العـــاملین فـــي المستشـــفیات الحكومیـــة هـــو عنـــف غیـــر ویـــرى الباحـــث أن العنـــف الممـــار 
قـــانون العقوبـــات الأردنـــي مـــن خـــلال الاعتـــداء علـــى العـــاملین  همشـــروع كونـــه یخـــالف مـــا نـــص علیـــ

فعـــل لحـــدث  ةوهـــو عنـــف تلقـــائي حیـــث یكـــون ولیــد اللحظـــة والموقـــف وعفویـــا كـــرد ،بالوظــائف العامـــة
ولا وجـود للنیـة المسـبقة  ضـد العـاملین اً بـدنی أو شـفویاً  اً معین، وقد یتخذ أشكالا متعددة فأما یكـون عنفـ

إلــــى مرافــــق المستشــــفى  اً وقــــد یكــــون هــــذا العنــــف موجهــــ لاســــتخدامه مــــن قبــــل المرضــــى ومــــرافقیهم،
 وممتلكاتها من أجهزة ومعدات طبیة وجدت أصلا لخدمة المواطنین.  
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 المستشفیات والخدمات الصحیة: 

مات التــي یحتاجهــا الإنســان فــي الوقــت الحاضــر مقارنــة تعتبــر الخدمــة الصــحیة مــن أولــى الخــد
ـــه التنـــوع والغمـــوض فـــي  بالماضـــي نتیجـــة التطـــور والاكتشـــافات الحدیثـــة فـــي المجـــال الصـــحي ویقابل

 ).Al Bakri, 2005, p. 5( الأمراض الجسدیة والنفسیة والتي أصبح الأفراد یعانون منها

المعـاییر النوعیـة للخدمـة الصـحیة والالتـزام دارة المستشـفى تحدیـد إومن هذا المنطلـق یجـب علـى 
 الادارات علـىعلى الصعید الاخـر ، یاتالطاقم الطبي والفني في المستشفكوادر  من قبلتطبیقها في 

التــي تضــمن مــن خلالهــا الأداء المناســب للطــاقم الطبــي والتمریضــي والخــدمي و  الفاعلــةیجــاد الطــرق إ
 لمســتوى المطلـوب ولضــمان الجــودة فــي الخدمــة الصــحیةوالكـادر الإداري المتصــل بالمرضــى تحقیقــا ل

(Al Bakri, 2005, p. 208) . 

الخدمیــة الخاصــة  ؤسســاتحــد الاهتمامــات الحدیثــة فــي المأالخــدمات  فــي جــودةالویعتبــر محــور 
مها من خلال جوانب كثیرة غیر قابلة للقیاس الكمي ییعتبر الحكم على جودة الخدمة أو تقیو والعامة، 

تقیمها على الآراء والاتجاهات والتقدیر الشخصي ویمكن تقییم الخدمة الطبیة مـن خـلال  تعتمد في إذ
 حصـــــــــــــول العمیـــــــــــــل علـــــــــــــى الخدمـــــــــــــة ودرجـــــــــــــة تقییمـــــــــــــه لهـــــــــــــا هـــــــــــــل هـــــــــــــي ردیئـــــــــــــة أم جیـــــــــــــدة

)Jad Allah, 2008.( 

ن مفهـــوم الجـــودة تعنـــي للمـــریض معاملتـــه بـــاحترام إأمـــا فـــي المستشـــفیات والمنظمـــات الصـــحیة فـــ
فهــم مــن جانــب العناصــر البشــریة التــي یحتــك بهــا بشــكل مباشــر أو غیــر مباشــر واهتمــام وتعــاطف وت

 ).Nasirat, 2008( في المستشفى هقامتإأو  هأثناء وجود

ومـــن هنـــا یـــرى الباحـــث أن المستشـــفیات هـــي المحـــور الأســـاس لنظـــام جـــودة الخـــدمات الصـــحیة 
ن یواكــب العمــل فــي هــذه والمكــان الــذي مــن خلالــه تقــدم الخدمــة للمرضــى والمــراجعین، لــذلك یجــب أ

الأجهــــزة والمعــــدات الطبیــــة الحدیثــــة لتحســــین نوعیــــة فــــي المستشــــفیات التطــــور التكنولــــوجي والطبــــي 
حاجــاتهم وتطلعــاتهم، أمــا فــي حــال كانــت الخــدمات والأجهــزة  یلائــمالخــدمات الصــحیة للمرضــى بمــا 

 ترقــى لتطلعــات المرضــى ولا وتقلیدیــة والكفــاءات الفنیــة ضــعیفة وغیــر مؤهلــة والمعــدات الطبیــة ردیئــة
والـذي یـنعكس بـدوره علـى حـدوث  وحاجاتهم سوف یؤدي ذلك إلى استثارة غضب المرضـى ومـرافقیهم

وبالتالي تزداد احتمالیة ارتفـاع مسـتویات العنـف ضـد العـاملین فـي هـذه المستشـفیات  الأخطاء الطبیة،
 ضد مرافق وموجودات المستشفى من معدات وأجهزة طبیة .و 
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 :النظریة المفسرة لموضوع الدراسة الاتجاهات

قــدم العــالم أجینــو نظریتــه فــي الضــغوط العامــة وترتكــز علــى محــورین  نظریــة الضــغوط العامــة:
رئیســیین وهمــا أن الجریمــة وســلوك العنــف ناتجــة مــن الشــعور بالإحبــاط والعــدوان، والإحبــاط والعــدوان 

 أنواع بحسب رأي العالم أجینو وهي:فالضغوط التي یتعرض لها الأفراد ثلاثة  ،ن من الضغوطاناتج

فشـل الفــرد فــي تحقیــق الأهــداف الإیجابیــة: بحیــث یتعــرض الفــرد لمعوقــات تعمــل علــى تحویــل  .1
 یجابیة إلى ضغوط.لإتلك الأهداف ا

إن فقدان هذا المثیر مثلاً  كوفاة شخص عزیـز أو خسـارة مبـالغ مالیـة،  إذیجابي إفقدان مثیر  .2
 د وهذه الضغوط قد تجعل الفرد یلجأ إلى العنف .فإن ذلك یسبب ضغوطاً على الفر 

 ).Al Wirikat, 2013وجود المثیر السلبي  كقسوة وسوء المعاملة ( .3

نتیجـــة الفشـــل فـــي الحصـــول علـــى خـــدمات الرعایـــة الصـــحیة، أو  همو المرضـــى أو مرافقـــ أفقــد یلجـــ
في المستشـفیات رغـم نتیجة فقدانهم لشخص عزیز علیهم، أو نتیجة للمعاملة السیئة من قبل العاملین 

انتهاج سلوكیات لفظیة أو بدنیة تجـاه  أنهم یتمتعون بحق التأمین الطبي، أو دفع تكالیف العلاج إلى 
والاعتــــداء مثــــل انتهــــاج ســــلوك الشــــتم  -ســــواء أطبــــاء أو ممرضــــین أو مــــوظفین إداریــــین -،الآخــــرین
   .من أجهزة ومعدات طبیة وإتلاف ممتلكات المستشفیات بالضرب

) التفاوت المـدرك بـین Tedgureالمقصود بالحرمان النسبي كما عرفة ( :الحرمان النسبينظریة 
وظـروف  ،وظروف الحیاة التي یعتقدون أنها مـن حقهـم ،توقعات الناس القیمیة أي حاجاتهم الأساسیة

العنــف نتیجــة  أوعلــى ذلــك ینشــ ،الحیــاة التــي یعتقــدون بــأنهم قــادرون علــى معایشــتها والاســتمرار فیهــا
لفـروق الواضـحة بــین التوقعـات المأمولـة وخیبــة الآمـال نتیجــة لتلـك التوقعـات، وینشــا السـلوك العنیــف ل

محـروم نسـبیا أكثــر مـن بعـض الأشـخاص ممـا یولـد الإحبـاط وعــدم  بأنـهمـن الشـعور الـذاتي للشـخص 
لأفــراد إلــى قیــام ا ذلــك وكلمــا زادت الفجــوة بــین التوقعــات وإمكانــات الإشــباع أدى ،الإشــباع لحاجــاتهم

ن ممارسـي العنـف إ، ومن هنـا فـ (Laylah, 1985) كیات عنیفة للقضاء على هذه الفجوبانتهاج سلو 
على العاملین في المستشفیات الحكومیة یشعرون بالحرمان النسـبي مقارنـة مـع الأفـراد الآخـرین الـذین 

ن إوبالتالي فـ كبرألدیهم مكانة اجتماعیة مرتفعة ویستطیعون الحصول على الخدمات الصحیة بشكل 



 م.2019، الثالث العدد والثلاثون،  الرابع المجلد ، سلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ، مؤتة للبحوث والدراسات
 

 
 

183 

شـــعور هـــذه الفئـــة بعـــدم قـــدرتها علـــى تحقیـــق وإشـــباع حاجاتهـــا یولـــد لـــدیها الإحبـــاط وبالتـــالي ممارســـة 
 .في هذه المستشفیات أو ضد مرافقها من أجهزة ومعدات طبیة السلوك العنیف ضد العاملین

ـــهنالــك العدیــد مــن الدراس: الدراســات الســابقة  ،)Al Qaisi, 2016(مثــل دراســة  ات العربیــةــــــــــ
)Al-Issa & Al-kilani, 2014(, Alam-Idin & Qazi, 2010) (  مثـل  الأجنبیـة والدراسـات

 )Lepping et al., 2013( (Sabineet al., 2010) ,)Pinar & Ucmak, 2010(دراسـة 

Samir et al., 2010)( ,)Jawaher, 2007(, )Esmaeilpourlet al., 2010(،  )Talluru 

& Prasad, 2003( خــر لآالتــي تناولـت ظــاهرة العنــف ضــد العـاملین فــي المستشــفیات والــبعض ا، و
هـــذه  حیـــث جـــاءتجـــودة الخـــدمات المقدمـــة  عـــن ىتنـــاول طبیعـــة الخـــدمات الصـــحیة ومســـتوى الرضـــ

 : بشقیها الدراسات
 

 الدراسات العربیة:

وادر أســباب العنــف وأشــكال الاعتــداء علــى الكــدراســة بعنــوان " ) Al Qaisi, 2016(أجــرى   -
" وهدفت إلى التعرف على أسباب العنـف فیات الحكومیة والخاصة في الأردنالطبیة في المستش

 بلغـتوأشكال الاعتداء على الكـوادر الطبیـة فـي المستشـفیات الحكومیـة والخاصـة فـي الأردن، و 
الطبیة والإداریـة وتوصـلت الدراسـة إلـى وجـود درجـة  ) موظف وموظفة من الكوادر300عینة (ال

عة لأسباب العنـف فـي المستشـفیات أبرزهـا (التسـرع وغیـاب الحـوار، والتعصـب للـرأي وعـدم مرتف
خــر والعصــبیة القبلیــة وســیطرة الثقافــة العشــائریة) ووجــود درجــة مرتفعــة لأشــكال لآقبــول الــرأي ا

الاعتـــداء ومـــن أبرزهـــا الاعتـــداء علـــى ممتلكـــات الكـــوادر الطبیـــة العامـــة مثـــل (الأجهـــزة الطبیـــة، 
وتهدیـــد الأطبـــاء بالســـجن نتیجـــة الأخطـــاء الطبیـــة، ورفـــع الصـــوت  لزجـــاج والأثـــاث)واجهـــات او 

والصــراخ وجهــا لوجــه، ووجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي أســباب العنــف فــي المستشــفیات 
الحكومیــة والخاصــة تبعــا لمتغیــر طبیعــة المهنــة ولصــالح مهنــة (طبیــب) وعــدم وجــود فــروق تبعــا 

 لمتغیر الجنس.

العنــف فــي مكــان العمــل: اختبــار ) دراســة بعنــوان "Al-Issa & Al-kilani 2014(وأجــرى  -
العوامل المؤثرة في سلوك العنف الممـارس ضـد الكـادر الطبـي فـي المستشـفیات الأردنیـة) والتـي 

 إذْ  هــدفت إلــى بحــث تــأثیر مجموعــة مــن المتغیــرات الشخصــیة والبیئیــة علــى الســلوك العــدائي،
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ى والحاجـة للانتقـام والتسـاهل مـع العنـف وحالـة الغضـب بحثت في تـأثیر متغیـرات رضـا المرضـ
) مراجعـا لثلاثـة مستشـفیات فـي محافظـة 216وقیم العنف السـائدة، وتكونـت عینـة الدراسـة مـن (

ربد، وتوصلت الدراسة إلى أن تدني مستوى رضا المـراجعین للمستشـفیات عـن الخدمـة المقدمـة إ
ن أبعـــاد التواصـــل أاء علـــى الكـــوادر الطبیـــة، و فـــي ســـلوك الاعتـــد لهـــم هـــو العامـــل الأكثـــر تـــأثیراً 

ن أالإنســــاني والاتصــــال وتكلفــــة العــــلاج ذات دلالــــة إحصــــائیة علــــى التنبــــؤ بممارســــة العنــــف، و 
ن أالكفــاءة الفنیــة للأطبــاء ووقــت الانتظــار والوقــت المســتغرق فــي العــلاج غیــر دالــة إحصــائیا، و 

فة العلاج فقد بینت الدراسة أن المواطن أما بعد تكل .الجانب الإنساني غائب لدى الكادر الطبي
یقــارن التكــالیف المترتبــة علــى العــلاج مــع التوقعــات الســابقة لدیــة فــالمواطن یعتقــد أن الحكومــة 

أمــا متغیــر الحاجــة  إلــى ممارســة العنــف، أیجــب أن تــوفر العــلاج مجانــا وعكــس ذلــك ســوف یلجــ
تبط بتوقعــات الأفــراد حــول نتــائج ن ســلوك العنــف مــر إ إذْ للانتقــام فقــد كــان غیــر دال إحصــائیا، 

ســلوك العنــف وكلمــا زاد اعتقــاد المعتــدي بأنــه ســوف ینجــو مــن العقــاب زاد میلــه إلــى اســتخدام 
ن الأفراد الذین یتصورون أن سلوك العنف مقبول اجتماعیـا یمیلـون بدرجـة كبـرى إلـى أالعنف، و 

 عدم رفض هذا السلوك وممارسته كوسیلة لحل خلافاتهم. 

) بعنـوان "محـددات العنـف فـي أقسـام الطـوارئ فـي (Alam-Idin & Qazi, 2010أمـا دراسـة  -
الخصائص، العواقب"، وتكونت عینة الدراسة من جمیـع العـاملین فـي أقسـام الطـوارئ فـي -لبنان

على المبحوثین  فقد وزعتكأداة دراسة  الاستبانةن و ) مستشفیات تخصصیة، واستخدم الباحث6(
: أن أربعـة وجـدت وقـدإلى مجموعة مـن النتـائج  وتوصلت الدراسة) عاملا 256والبالغ عددهم (

مـن كـل أربعـة  اً حـدأن و أعـاملین فـي أقسـام الطـوارئ تعرضـوا للإسـاءة اللفظیـة، و  ةمن كـل خمسـ
ن نسـبة المتعرضـین للإسـاءة اللفظیـة أعاملین فـي أقسـام الطـوارئ تعرضـوا للاعتـداء الجسـدي، و 

ـــى نســـبة تعرضـــت للعنـــف ا  ن والممرضـــات وبنســـبةو لجســـدي هـــم الممرضـــهـــم الأطبـــاء وأعل

مســكوا ورفســوا ولكمــوا، أ) مــن المتعرضــین للعنــف الجســدي أفــادوا بــأنهم %40ن (أ)، و 34.6%(
) مــن العــاملین %35ســكین أو مســدس، وتوصــلت النتــائج أیضــا إلــى أن (ب) هــددوا %16ن (أو 

هم، وان ؤ وأصـدقا سـر المرضـىأن مرتكبي العنـف هـم أفي أقسام الطوارئ  ینوون ترك عملهم، و 
تعرضوا فیها للعنف هي غرف الفحص وأماكن الانتظار فـي أقسـام الطـوارئ  التي أكثر الأماكن

)، ومــــن أســــباب العنــــف كانــــت توقعــــات الأســــرة لعــــلاج أســــرع وأفضــــل بنســــبة %77.8بنســــبة (



 م.2019، الثالث العدد والثلاثون،  الرابع المجلد ، سلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ، مؤتة للبحوث والدراسات
 

 
 

185 

 )، وعــدم وجــود سیاســات فعالــة لمكافحــة العنــف%38.3)، وســلوك العــاملین بنســبة (50.4%(

 ).%19عدم كفایة الموارد() و 34.4%(

 الدراسات الأجنبیة:

فـي  عنـف الزائـر والمـریض ضـد العـاملین) دراسـة بعنـوان "Lepping et al., 2013أجـرى ( -
هدفت إلى التعرف على نسبة انتشار هـذا العنـف  والتي ،الأجنحة الطبیة في المملكة المتحدة"

وموظفــة وتوصــلت  اً ) موظفــ185وأثــره علــى العــاملین الصــحیین، وتكونــت عینــة الدراســة مــن (
) تعرضوا للاعتداء %63ن (أ) من الموظفین تعرضوا للعنف اللفظي و %83الدراسة إلى أن (

) منهم أصیبوا بالجروح والكـدمات، ولـم تجـد الدراسـة علاقـة بـین التـدریب %56ن (أالجسدي و 
 دارة العدوانیة وخبرة الحوادث وبین تجنب الاعتداءات أو منعها .إفي 

التــي جــاءت بعنــوان" الأســباب المرتبطــة  مهت) فــي دراســ(Sabineet al., 2010شــار كمــا وأ -
سویسـرا" حیـث هـدفت إلـى  -بعنف الزوار والمرضى ضـد الممرضـات فـي المستشـفیات العامـة

ومعرفـة المخـاطر المهنیـة المعقـدة  ،استكشاف خبرات الممرضات ضد عنف المرضى والـزوار
) ممرضــة مــن العــاملات فــي أقســام 291الدراســة مــن ( تكونــت إذْ بــین مهــن الرعایــة الصــحیة، 

) من الممرضات تعرضـن لعنـف المـریض والزائـر %72سریریه مختلفة، وأظهرت النتائج أن (
الجســدي ووجــود خطــر أعلــى لعنــف  ى) تعرضــن لعنــف الــزوار والمرضــ%42ن (أاللفظــي، و 

مجـــال المـــرض المـــریض والزائـــر مـــع الممرضـــات اللـــواتي یعملـــن مـــع الحـــالات المرضـــیة فـــي 
  .النفسي والاختلال العقلي

ـــوان" العنـــف الجســـدي واللفظـــي ضـــد Pinar & Ucmak, 2010وأجـــرى ( - )  دراســـة بعن
هــدفت إلــى تحدیــد تصــور للعنــف اللفظــي  حیــث ،الممرضــات فــي أقســام الطــوارئ فــي تركیــا"

وأظهـرت  ،) ممرضـة255والجسدي التي تعاني منه الممرضات، وتكونـت عینـة الدراسـة مـن (
وتعرضـهن  ،)%91.4نتائج أن العنف اللفظي في تزاید ضد الممرضات حیث بلغت نسبته (ال

ن یلــــیهم و ن الرئیســـیو وكــــان أقـــارب المرضـــى هــــم المعتـــد ،)%74.9للعنـــف الجســـدي بنســـبة (
المرضــى بالاعتــداء ومعظمهــم مــن الــذكور، وفیمــا یتعلــق بتــأثیر العنــف علــیهن حیــث أشــارت 

)، حیـث %65ساس بعدم الأمان فـي بیئـة العمـل بنسـبة (معظمهن إلى الشعور بالخوف والإح
) لم تبلـغ عـن حـوادث العنـف %80مرضیة، في حین أن ( إجازةخذ أ) منهن إلى %3لجأت (
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) إلـــى أن هنـــاك احتمالیـــة عالیـــة %89.8التـــي وقعـــت ضـــدهن، وأشـــار أفـــراد العینـــة وبنســـبة (
ت الحساسـة التـي تحتـاج إلـى لحصول العنف في أقسام الطوارئ لكونها أول المستقبلین للحالا

) اعتقـــدوا أن نمـــط التوظیــــف والبیئـــة المادیــــة %73.7عنایـــة ســـریعة ونوعیــــة، فـــي حــــین أن (
ك تـأثیر سـلبي لأعمـال اللطوارئ كانت جهات غیر كافیة لمنع العنف، وأظهرت النتائج أن هنـ

   العنف على الصحة والسلامة والشعور بالأمان خلال العمل.

بعنــوان" اتجاهــات وتفــاعلات الممرضــات  ) التــي جــاءت (Samiret al., 2010أمــا دراســة  -
حیــث هــدفت إلــى التعــرف ، لعنــف العمــل فــي أقســام النســائیة والتولیــد فــي مستشــفیات القــاهرة"

) مستشفیات في القـاهرة، 8على أشكال العنف الواقع على مكان العمل تجاه الممرضات من (
ن أات تعرضــن للعنــف فــي مكــان العمــل، و ) مــن الممرضــ%86.1وتوصــلت الدراســة إلــى أن (

)، كمـــا أن العنـــف النفســـي أكثـــر %38.5ن للعنـــف بنســـبة (و أقـــارب المریضـــات هـــم الممارســـ
) كـان %40.5) وذلـك بـدعوى الإهمـال للمرضـى، وان(%78.1بنسبة (و أشكال العنف شیوعا 

ل ) أن للعنـف فـي مكـان العمـ%87.2سوء ممارسة الممرضات، واعتبرت الممرضات بنسـبة (
  علیهن. اً سلبی اً تأثیر 

دى رضــا المرضــى الخــارجین مــن " ) التــي جــاءت بعنــوانJawahar, 2007وفــي دراســة ( -
المستشــفى عــن المستشــفیات المتخصصــة فــي الهنــد" مــن خــلال الحصــول علــى تغذیــة راجعــة 
مــنهم عــن الخــدمات المقدمــة فــي قســم العیــادات الخارجیــة فــي المستشــفى، حیــث أظهــرت أن 

مهمــا فــي ســوق الرعایــة الصــحیة الــذي یتســم بالمنافســة الحــادة،  د عنصــراً رضــا المرضــى یعــ
) مـــریض استقصـــیت آراؤهـــم كـــانوا 200) مـــن أصـــل (%95-90وتبـــین بنتیجـــة الدراســـة أن (

راضیین عن مستوى الخدمة في المستشـفى، وأن زمـن الانتظـار كـان طـویلا جـدا ولا بـد أیضـا 
شفى فیما یتعلق باللباقة والكیاسة في معاملـة من العمل على تحسین سلوك العاملین في المست

التســــهیلات  ة مثــــل (زمــــن الانتظــــار،دالمرضــــى، واعتبــــرت الدراســــة أن هنالــــك متغیــــرات عدیــــ
جمیـــع هـــذه المتغیـــرات تـــؤثر فـــي  ،، نظـــام المواعیـــد، ســـلوك العـــاملین)المقدمـــة مـــن المستشـــفى

 المرضى.  مستوى رضا المرضى والذي ینعكس بدوره على ممارسة العنف من قبل

ـــوظیفي ضـــد  م) فـــي دراســـتهEsmaeilpourlet al., 2010وأشـــار  ( - ـــوان" العنـــف ال بعن
حیــث هــدفت إلــى التعــرف علــى وتیــرة  ،الممرضــات الإیرانیــات العــاملات فــي أقســام الطــوارئ"
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وطبیعــة عنــف مكــان العمــل الجســدي واللفظــي ضــد الممرضــات، وتكونــت عینــة الدراســة مــن 
) 11حاصــلین علــى شــهادة البكــالوریوس الــذین یعملــون فــي (وممرضــة مــن ال اً ) ممرضــ196(

مــن أقســام الطــوارئ فــي المستشــفیات التعلیمیــة فــي طهــران، وتوصــلت الدراســة إلــى أن  اً قســم
) من الممرضات واجهن العنف الجسدي وكانت جمیع حوادث العنف الجسدي دون 19.7ِ%(

وكـــان أقـــارب  ،للشـــتم ) مـــن المشـــاركین مـــن ذوي الخبـــرة%91.6أســـلحة، فـــي حـــین تعـــرض (
ن هنـــاك عـــدم رضـــا عـــن الطریقـــة التـــي تـــم أن للعنـــف بشـــكل كبیـــر، و و المرضـــى هـــم الممارســـ

 التعامل بها مع الحوادث .

مدى رضا المرضى: ) التي جاءت بعنوان "Talluru & Prasad, 2003وجاء في دراسة ( -
قع ثلاثة أمور دراسة مقارنة"  حیث توصلت إلى أن المریض خلال إقامته في المستشفى یتو 

العلاج، وحددت الدراسة مجموعة من العوامل التي تؤثر في مستوى و الرعایة، و هي الراحة ،
ا المرضى في المستشفى وهي (الموثوقیة: وتعني قدرة المستشفى على أداء خدمات ضر 

یتوقعها المرضى بإتقان ودقة، سرعة الاستجابة: وتعني رغبة العاملین في مساعدة المرضى 
سلوك العاملین: وتعني أن یمتلك العاملون اللباقة و الخدمة بسرعة وعند الحاجة إلیها،  وتقدیم

الاهتمام : ویعني أن و في السلوك والتعامل اللائق الذي یساعده في منح الثقة للمریض، 
بنیة و ، ةیبدي العاملون استعدادا واضحا لإظهار التعاطف والاهتمام بالمرضى كل على حد

مظهر المستشفى المادي وكذلك التجهیزات والمعدات اللازمة ووسائل  المستشفى: ویعني
ن الضعف في هذه المتطلبات إومن هنا ف ،الاتصال المتاحة وإظهارها بالشكل المطلوب)

المرضى إلى استخدام  أوبالتالي قد یلج ،من قبل المرضى ىسوف تؤدي إلى عدم الرض
 العنف ضد العاملین أو ضد مرافق المستشفى. 

أن الدراســــات ســــالفة الــــذكر تناولــــت العنــــف : اســــة الحالیــــة عــــن الدراســــات الســــابقةیمیــــز الدر  مــــا
وأثرهــا علــى  ،والاعتــداء علــى الكــوادر الطبیــة، وحاولــت البحــث فــي أســباب العنــف وأشــكال الاعتــداء

المــوظفین الصــحیین  مــن وجهــة نظــر العــاملین أنفســهم، وحاولــت البحــث أیضــا عــن الحلــول الممكنــة 
خـــر حـــاول البحـــث فـــي العنـــف ضـــد العـــاملین فـــي بعـــض لآوالـــبعض ا ،مـــن المخـــاطر الطبیـــة للتقلیـــل

ن فــي قســم الطــوارئ فقــط، ألا أن مــا یمیــز الدراســة و الأقســام الطبیــة ومنهــا علــى ســبیل المثــال العــامل
ـــة أنهـــا جـــاءت للتعـــرف علـــى اتجاهـــات المـــواطنین نحـــو العنـــف الممـــارس علـــى العـــاملین فـــي  الحالی
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 إداریـینمـوظفین  ممرضـین أو في إقلیم الجنوب  سواء كـانوا أطبـاء أو الأردنیة كومیةالمستشفیات الح
 )نـوع( طبیعـة ، للوقـوف علـىهم أو المـراجعینمن وجهة نظر المراجعین سواء كـانوا مرضـى أو مـرافقی

والتعـرف علـى كفـاءة العـاملین وطبیعـة الإجـراءات المتبعـة مـع  والفئـات الممارسـة لـه، العنف الممارس
مرضــى ومــرافقیهم للوقــوف علــى دور هــذه العوامــل فــي حــدوث العنــف، ولوضــع الحلــول والتوصــیات ال

علــى  ملمــا لهـا مـن آثــار سـلبیة سـواء علــى العـاملین أ ،لصـانعي القـرارات للحــد مـن تفـاقم هــذه الظـاهرة
 .متلقي خدمات الرعایة الصحیةحیاه 

 

 منهجیة الدراسة:

تـــم توزیعهـــا علـــى  اســـتبانةمـــن خـــلال تصـــمیم اعي اعتمـــدت الدراســـة علـــى مـــنهج المســـح الاجتمـــ
، للتعــــرف علــــى جوانــــب للمستشــــفیات الحكومیــــة فـــي إقلــــیم الجنــــوب "المرضــــى ومــــرافقیهم" المـــراجعین

الظــاهرة محــل البحــث، والإجابــة عــن أســئلتها باســتخدام الاختبــارات الإحصــائیة المناســبة، وتضـــمنت 
لمصـــادر والمراجـــع الجـــاهزة لبنـــاء الإطـــار النظـــري المنهجیـــة مســـحاً مكتبیـــاً بـــالرجوع إلـــى العدیـــد مـــن ا

 للدراسة.

أو  نومـــرافقی مرضــى تكــون مجتمــع الدراســـة مــن جمیــع المـــواطنین مــن  مجتمــع وعینــة الدراســـة:
مجتمـــــع الدراســـــة مـــــن  یعتبـــــرمـــــراجعین لمستشـــــفى الكـــــرك الحكـــــومي ومستشـــــفى مَعَـــــانْ الحكـــــومي، و 

تـم  إذاذلك نظـرا لظـروف المـراجعین ومـرافقیهم، تحدید عددها بدقة، و  المجتمعات الإحصائیة الصعب
ـــار عینـــة بطریقـــة الصـــدفة مـــن المـــواطنین  فـــي كـــل مـــن مستشـــفى الكـــرك الحكـــومي  الموجـــودیناختی

ـــوب ـــیم الجن ـــر المستشـــفیات  ومستشـــفى معـــان الحكـــومي كعینـــة لمستشـــفیات إقل وذلـــك لكونهـــا مـــن أكب
ن بالنســبة لبــاقي المستشــفیات فــي ذلــك الحكومیــة فــي إقلــیم الجنــوب وتســتقبل أكبــر عــدد مــن المــراجعی

الإقلــــیم، إضــــافة إلــــى أنهــــا تســــتقبل المرضــــى والمــــراجعین مــــن مختلــــف الطبقــــات الاجتماعیــــة الفقیــــرة 
فقـــرات  علـــىالباحــث طریقـــة الإجابـــة  وضـــح أفـــراد العینـــة بعـــد أن تحدیــد، وقـــد تـــم والمتوســطة والغنیـــة

 وتـرك لهـمالاسـتبیان،  لـىوالموضـوعیة ع الجدیـة بأسـلوب مـن جابـاتهمإوضـع الاستبیان، وطلب مـنهم 
م)، تـم 22/2/2018-18) استبانة، فـي الفتـرة (220الحریة في المشاركة أو عدمها، حیث تمَّ توزیع (

للتحلیــل، وبهــذا بلــغ  ها) اســتبانات لعــدم اكتمالهــا وصــلاحیت7) اســتبانة، واســتبعد منهــا (205اســترداد (
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مـن مجمـل الاسـتبانات التـي  %94بانة شكلت مـا نسـبته ) است198عدد الاستبانات الصالحة للتحلیل(
 غرافیة المعتمدة فیها:و الدراسة تبعًا للخصائص الدیم أفراد) یبین توزیع 1تم توزیعها، والجدول(

 غرافیة.و الدراسة تبعا للخصائص الدیم أفراد) توزیع 1الجدول(

لنسبة ا العدد فئات المتغیر المتغیر
 57.6% 114 رذكو  النوع الاجتماعي 

 42.4% 84 إناث

 100.0% 198 وعالمجم

 18.2% 36 27-18 العمر
28-37 54 %27.3 
38-47 62 %31.3 

 23.2% 46 فأكثر سنة 48

 100.0% 198 المجموع

 40.9% 81 حكومي نوع التامین الطبي

 36.9% 73 خاص

 22.2% 44 مؤمن غیر

 100.0% 198 المجموع

 28.3% 56 دینار300 من اقل 200 -  الشهري الدخل

 30.3% 60 دینار 400 من أقل - 301

 15.2% 30 دینار500 من اقل - 401 

 26.3% 52 دینار 501 من أكثر

 100.0% 198 المجموع
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مـن أفـراد الدراسـة هـم مـن الـذكور، بینمـا بلغـت نسـبة الإنـاث  57.6%) أن 1یتبـین مـن الجـدول (
، %31.3سـنة)  47 -38بة الأكبر مـن أفـراد الدراسـة مـن الفئـة العمریـة(، كما یتبین أن النس42.4%

، بینما بلغت نسبة الأفراد %27.3سنة) وبنسبة مئویة  37 -28تلتها في المرتبة الثانیة الفئة العمریة(
 27-18. وجـــاءت بالمرتبــة الأخیـــرة الفئــة العمریـــة(%23.2ســـنة فــأكثر)  48ممــن هــم الفئـــة العمریــة(

، ویرى الباحث أن ذلك یعود إلى أن المـراجعین ومرافقـي المرضـى %18.2ئویة بلغت سنة) وبنسبة م
هم بطبیعة الحال من الذكور ومن فئة الشباب تحدیداً،  والـذین یسـتطیعون المطالبـة بخـدمات الرعایـة 

یدور في اعتقادهم أن هذه الخـدمات یقـوم بتحصـیلها الـذكور أكثـر مـن  إذْ الصحیة أكثر من الإناث،  
ناث،  إضـافة إلـى أن العـادات والتقالیـد فـي إقلـیم الجنـوب تحـتم وجـود الـذكور بـدلا مـن الإنـاث فـي الإ

 حال المراجعات للحصول على الخدمات الحكومیة التي من بینها الخدمات الصحیة.

مـنهم  %40.9)،  %77.8كما یتبین أن غالبیة أفراد الدراسة لدیهم تأمین طبي وبنسبة مئویة (  
ــدیهم تــأمین طبــي خــاص، بینمــا بلغــت نســبة الأفــراد غیــر المــؤمنین  %36.9ن حكــومي، لــدیهم تــأمی ل

ـــى طبیعـــة إ، ویمكـــن القـــول 22.2% ـــك یعـــود إل ـــیم الجنـــوب فـــي المجتمـــع الأردنـــي؛ فن ذل ـــة إقل الغالبی
العظمى من المواطنین في هذا الإقلیم یعملون بالوظائف الحكومیة، وبالتالي فإن تـأمینهم الطبـي یتبـع 

لـــدى الـــبعض فـــإن نـــدرة المستشـــفیات  حكـــومي،  وحتـــى إن كـــان هنـــاك تـــامین طبـــيٌّ خـــاصٌ ال للقطـــاع
 الخاصة في هذا الإقلیم تدفعهم  للمعالجة في المستشفیات الحكومیة.

منهم دخلهم أقـل مـن  %58.6ن إ إذكما یلحظ أن غالبیة أفراد الدراسة من ذوي الدخل المتدني، 
، %15.2) دینـار 500 مـن لقأ - 401د الذین دخلهم في الفئة (دینار، بینما بلغت نسبة الأفرا 400

دینــار، ویــرى  501مــن أفــراد الدراســة كــان دخلهــم فــي الفئــة أكثــر مــن  %26.3بینمــا فقــط مــا نســبته 
نـوب هـي الوظـائف فـي الباحث أن ذلك یعود ذلك إلى طبیعة الوظائف التي یعمـل بهـا أبنـاء إقلـیم الج

فـاض معـدلات دخـول الأفـراد مقارنـة مـع العـاملین فـي القطـاع الخـاص، الذي یتمیـز بانخالقطاع العام 
لذلك فإن دراسة هذه المتغیرات یمكـن أن تعطینـا تصـورا عـن آراء مجتمـع الدراسـة نحـو الظـاهرة محـل 
الدراســة وربطهــا بخصائصــهم الدیموغرافیــة، ممــا یســهل عملیــة تفســیرها، وتقــدیم توصــیات تتناســب مــع 

 خصائص مجتمع الدراسة.
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 :أداة الدراسة

ـــــل  الإطـــــلاع بعـــــدأداة الدراســـــة "الاســـــتبیان"  متصـــــم  ـــــى الدراســـــات ذات الصـــــلة مث   دراســـــةعل
)Al Qaisi, 2016(،  أســباب العنــف وأشــكال الاعتــداء علــى الكــوادر الطبیــة فــي  التــي بحثــت فــي

التــي ) Al-Issa & Al-kilani, 2014، ودراســة (المستشــفیات الحكومیــة والخاصــة فــي الأردن
العنف في مكان العمل: اختبار العوامل المؤثرة في سلوك العنف الممارس ضد الكادر الطبي  اولتتن

عنـف الزائـر  التـي هـدفت إلـى دراسـة) Lepping et al., 2013(، ودراسـة فـي المستشـفیات الأردنیـة
لـذي النظـري ا ، إضـافة إلـى المحتـوىوالمریض ضد العاملین في الأجنحة الطبیة في المملكـة المتحـدة

، بالإضــــافة إلــــى العنــــف ضــــد الكــــادر الطبــــي والإداري فــــي المؤسســــات الطبیــــةعــــن  للحــــدیث تطــــرق
 الأجزاء التالیة: علىالاستبانة  احتوتفي موضوعها، و  المتخصصینآراء  في الاستعانة

والاجتماعیة لأفراد عینـة الدراسـة وتشـمل: النـوع الاجتمـاعي،  الدیموغرافیةالجزء الأول: الخصائص 
،  كمـــا اشـــتملت الاســـتبانة علـــى ثلاثـــة أســـئلة والـــدخل الشـــهري ونـــوع التـــأمین الطبـــي ر،العمـــو 

 تناولت مشاهدة حالات الاعتداء، ونوع الاعتداء والفئات الممارسة له. 

اتجاهـات المـوطنین نحـو العنـف  شتمل على بعدین هما: البعد الأول ویتعلـق بقیـاساالجزء الثاني: و 
ستشــفیات الحكومیــة الأردنیــة، والمتعلقــة بكفــاءة العــاملین فــي الممــارس علــى العــاملین فــي الم

ـــة،  ـــد المستشـــفیات الحكومی ـــى (تشـــاوق ـــارة) 11مل عل ـــاني عب ـــاول اتجاهـــات ، أمـــا البعـــد الث فتن
المــوطنین نحــو العنــف الممــارس علــى العــاملین فــي المستشــفیات الحكومیــة والمتعلقــة بطبیعــة 

) 11علـــى ( أیضـــامل تشـــا، وقـــد ومـــرافقیهم الإجـــراءات المتبعـــة مـــع متلقـــي الخـــدمات الصـــحیة
 .عبارة

 الصدق والثبات: 

 :تم التحقق من صدق الاستبانة وفق طریقتین كما یليإجراءات الصدق: 

ـــــم عـــــرض  -أ ـــــى ( الاســـــتبانةصـــــدق المحكمـــــین: ت ـــــي عل ) مـــــن المحكمـــــین مـــــن 11بشـــــكلها الأول
، وطلـــب مـــنهم یقیـــةجامعـــة البلقـــاء التطبعلـــم الاجتمـــاع والعلـــوم التربویـــة مـــن  المتخصصـــین فـــي
انتمائهــا للمجــال المدرجــة ومــدى  عبارتهــا،مــن خــلال تحدیــد شــمولیة  الاســتبانةتحكــیم صــلاحیة 
المحكمـــــون  علـــــى ذلـــــك وضـــــعالاســـــتبانة للتطبیـــــق، وبنـــــاءً  عبـــــاراتمـــــة  ءملاضـــــمنه، ومـــــدى 
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جـراء إ و ، وتـم الأخـذ بـآرائهم العبـارات، وحـذف بعضـهاإعادة صیاغة بعض ب المتعلقةملاحظاتهم 
 %80للتطبیـق بإجمـاع  عبـارةفي سـیاق الدراسـة، علـى أن یـتم اعتمـاد ال الموصى بهاتعدیلات ال

 من المحكمین.

مـن المـواطنین علـى عـدد هـا تـم تطبیق البنـاء للاسـتبانةلتحقق من صدق جل اأصدق البناء: من  -ب
لـب طتم ال، و فرداً  40من خارج عینة الدراسة وتكونت من المراجعین لمستشفى الكرك الحكومي 

مــن  مــن صــدق البنــاء وذلــك التأكــدتــم  اســترجاعهاالاســتبانة، وبعــد ن عبــارات مــنهم الإجابــة عــ
، وبـین كـل لـه الكلیـة في كل بعـد والدرجـة عباراتال بین  Pearsonالارتباط حساب معامل خلال

 ، وتبین ما یلي:بعد والدرجة الكلیة للاستبانة ككل

باتجاهات الموطنین نحو عد الأول والمتعلق " معاملات الارتباط للبقیم النتائج أن  وضحتأ -1
العنف الممارس على العاملین في المستشفیات الحكومیة الأردنیة والمتعلقة بكفاءة العاملین 

كل عبارة من عبارات هذا البعد مع یتبین أن قیم معامل ارتباط بیرسون بین " في المستشفیات
)، وهي دالة إحصائیاً عند 0.88و  0.62المتوسط العام لعبارات هذا البعد تتراوح بین (

لبعد الثاني والمتعلق " بیرسون بین عبارات ا معاملات ارتباطقیم أن و  ،)0.01مستوى دلالة (
 تتراوحوالدرجة الكلیة  " بطبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم

 ).0.01ند مستوى دلالة ()، وهي معاملات ارتباط دالة إحصائیاً ع0.82و  0.62بین (

)، 0.88كان (والدرجة الكلیة للاستبانة الأول بین البعد النتائج أن معامل الارتباط  وضحتأ -2
)، 0.81كان( والدرجة الكلیة للاستبانة لبعد الثاني بیرسون بین ا في حین أن معامل الارتباط

 ).0.01وهي معاملات ارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة (

أن البیانات التي سیتم التحقق من  جلأمن  الاستبانةثبات لالتحقق  جراءإ ات الثبات: تمإجراء
الاعتماد علیها للحصول على الاستبانة لا تتغیر بتغیر فترة التطبیق، ویمكن  بوساطةجمعها 

من  التحققتم  إذْ عملیة القیاس،  ادةأع تم النتائج كلما نفس ل إلىو وصللواقع، وال الممثلةبیانات ال
باستخدام برنامج الحزم  Cronbach Alpha""حساب معامل ألفا كرونباخ  من خلال الاداةثبات 

)، 0.90( كان معامل الثبات للبعد الأول وتبین ان، SPSSالإحصائیة الخاص بالعلوم الاجتماعیة 
بدرجة مرتفعة داة ببعدیها تتمتع أن الأمن ذلك  تبین) وی0.942) وللأداة ككل (0.865وللبعد الثاني (
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والثبات وصدق المحكمین یتضح إمكانیة  البناء من الثبات، وبناءً على ما تقدم من نتائج صدق
 .ستنتج عنهاالنتائج التي ب، والوثوق الاستبانةتطبیق 

ســـلم وفقـــاً لإجابـــات فقـــرات الأبعـــاد فـــي أداة الدراســـة  تصـــنف: الأســـالیب الإحصـــائیة المســـتخدمة
 ،جـداً  عالیـةدرجـة واحـدة مـن بـین درجاتـه الخمـس ( عباراتـهمـن  عبـارة لیكرت الخماسي، بإعطـاء كـل

وعالجـــت ، علـــى الترتیـــب) 1، 2، 3، 4، 5() وهـــي تمثـــل رقمیـــاً قلیلـــة جـــداً  ، قلیلـــة،متوســـطة عالیـــة،
الدراســة المیدانیــة إحصــائیا، باســتخدام البرنــامج  لیهــا مــن خــلالإالوصــول الدراســة البیانــات التــي تــم 

مقیـاس  ایضاً المتمثلة فـي استخدام الأسالیب الإحصائیةو ، SPSS.21لاجتماعیة الإحصائي للعلوم ا
ـــة Descriptive Statistic Measuresالإحصـــاء الوصـــفي ( ) وذلـــك لوصـــف خصـــائص عین

عتمــاد علــى التكــرارات والنســب المئویــة مــن أجــل الإجابــة عــن أســئلة الدراســة، ومعرفــة لااو الدراســة، 
إلـى سة باستخدام المتوسطات الحسـابیة، والانحرافـات المعیاریـة بالإضـافة الأهمیة النسبیة لأبعاد الدرا

 (T-Test))، واســـتخدام اختبـــار ت One way ANOVAاســـتخدام تحلیـــل التبـــاین الأحـــادي (
، أمــا فــي الجانــب تبعــا لمتغیــرات الدراســة للعینــات المســتقلة لتحدیــد معنویــة الفــروق بــین المتوســطات

 ت البعدیة فقد تم الاعتماد على اختبار شافیه.الإحصائي لاستخراج المقارنا

مـــن  قـــیم المتوســـطات الحســـابیّة التـــي وصـــلت إلیهـــا الدراســـة للحكـــم علـــىمعیـــار تفســـیر النتـــائج: 
 ):2الجدول ( تم اعتماد المعیار الآتي، والموضح في، تطبیق استبانتها

 مقیاس تفسیر البیانات للتعلیق على النتائج )2جدول(

 ةعالی متوسط ضعیفة

 3.67أعلى من  3.67 -2.33من  2.33قل من أ

  :وتم حساب هذه القیم كالتالي
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) فیكون مستوى 3.67أكبر من (عبارات وبناءً على ذلك فإذا كانت قیمة المتوسطّ الحسابيّ لل
أمّا إذا كانت قیمة المتوسطّ  عبارة،ال المجتمع علىعالیا، وهذا یعني موافقة أفراد  تجاهالا

) 2.33متوسط، وإذا كان المتوسط الحسابيّ أقلّ من( تجاه) فإنّ مستوى الا3.67-2.33الحسابيّ(
 .)Omar ,2004.p 322( امنخفض تجاهفیكون مستوى الا

 

 :ومناقشتها والتوصیات النتائج تحلیل

نوع) العنف الممارس على العاملین في ( طبیعة ما النتائج المتعلقة بالسؤال الأول ونصه"
وللإجابة عن هذا التساؤل تم  من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؟ الأردنیة ومیةالمستشفیات الحك

 الممارس على العاملین في المستشفیات الحكومیةحساب النسب المئویة والتكرار لأنواع العنف 
 ) یبین ذلك:3، والجدول(من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة الأردنیة

الممارس على العاملین في المستشفیات نواع العنف ) التكرارات والنسب المئویة لأ 3الجدول(
 الأردنیة الحكومیة

 لنسبة المئویةا العدد فئات المتغیر المتغیر

الممــــــارس علــــــى أنــــــواع العنــــــف 
ـــــــــــي المستشـــــــــــفیات  العـــــــــــاملین ف

 الحكومیة

 34.3% 68 جسدي عنف

 47.5% 94 لفظي عنف

 قومرافـ ممتلكـات ضـد عنـف
 المستشفى

36 %18.2 

 100.0% 198 وعالمجم

الممــــارس علــــى العــــاملین فــــي المستشــــفیات ) أن غالبیــــة أنــــواع العنــــف 3( یتضــــح مــــن الجــــدول
، %47.5تمثــــل بــــالعنف اللفظــــي وبنســــبة  مــــن وجهــــة نظــــر أفــــراد عینــــة الدراســــة الأردنیــــة الحكومیــــة

د الممتلكـات ـــــــــــــــ، وجـاء العنـف ض%34.3بة ـــــــــــدي وبنســــــــــــا في المرتبة الثانیـة العنـف الجســــــــــــــــــــتلاه
، وتتفق نتیجة الدراسـة مـع دراسـة %18.2بة مئویة بلغتــــــــــــــــفى بالمرتبة الثالثة وبنســــــــــــومرافق المستش

، )Al Qaisi, 2016( ،Alam-Idin & Qazi, 2010)( ،)Lepping et al., 2013(كـل مـن 
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)Pinar & Ucmak, 2010( ،)Esmaeilpourl et al., 2010( ،Sabine et al., 2010)( 
والتي أشارت جمیعها إلى حدوث العنف اللفظي ضد العاملین في المستشفیات والذي قد یكون مؤشـرا 
لحصــول العنــف الجســدي أو ضــد مرافــق المستشــفى لاحقــا وهــو عنــف غیــر مشــروع  وتلقــائي ویكــون 

فـي تقسـیمات العنـف  )Attar, 2005(ا أشـار إلیـه ولیـد لحظتـه ویـتم بشـكل عفـوي، ویتفـق ذلـك مـع مـ
) بأنه عنـف تلقـائي وولیـد Lenore, 1999إلى عنف مشروع وعنف غیر مشروع ومع ما أشار إلیه (

) بـأن مـن أقسـام العنـف هـي العنـف الشـفوي والعنـف Williams, 1992( اللحظة، ومع ما أشار إلیه
والتي أشارت إلى أن العنـف  )(Samir et al., 2010البدني، ولا تتفق نتیجة هذه الدراسة مع دراسة 

ـــى الممرضـــات بـــدعوى الإهمـــال للمرضـــى فـــي  ـــر شـــیوعا فـــي حـــالات الاعتـــداء عل النفســـي هـــو الأكث
 مستشفیات القاهرة. 

الفئات الممارسة للعنف على العاملین فـي المستشـفیات  ماالنتائج المتعلقة بالسؤال الثاني ونصه "
"وللإجابـة عـن هـذا التسـاؤل تـم حسـاب النسـب ؟ نظر أفراد عینـة الدراسـة من وجهة الأردنیة الحكومیة

مـــن  الأردنیـــة الممارســـة للعنـــف علـــى العـــاملین فـــي المستشـــفیات الحكومیـــةالمئویــة والتكـــرارات للفئـــات 
 ) یبین ذلك:4، والجدول(وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

عنف على العاملین في المستشفیات الممارسة لل) التكرارات والنسب المئویة للفئات 4الجدول(
 الأردنیة الحكومیة

 لنسبة المئویةا العدد فئات المتغیر المتغیر

الممارســـــة للعنـــــف الفئـــــات 
ـــــــــــــى العـــــــــــــاملین فـــــــــــــي  عل

 المستشفیات الحكومیة

 25.3% 50 المرضى

 62.6% 124 ومرافقوهم المرضى أسر

 12.1% 24 الزائرین من المرضى أصدقاء

 100.0% 198 وعالمجم
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 الأردنیة على العاملین في المستشفیات الحكومیة) أن معظم من یمارسون العنف 4یبین الجدول(
، تلاهـا فـي المرتبـة %62.6هـم أسـر المرضـى ومرافقـوهم وبنسـبة  من وجهـة نظـر أفـراد عینـة الدراسـة

 مــن المرضــى أصــدقاء، وجــاء العنــف الممــارس مــن قبــل %25.3الثانیــة المرضــى أنفســهم وبنســبة 

 ، وتتفـــــق نتیجـــــة هـــــذه الدراســـــة مـــــع دراســـــة%12.1بالمرتبـــــة الثالثـــــة وبنســـــبة مئویـــــة بلغـــــت  ائـــــرینالز 
 Samir et al., 2010)( ,)(Esmaeilpourl et al., 2010 ،)Pinar & Ucmak, 2010( ،

)Alam Idin & Qazi 2010 والتـي أشـارت جمیعهـا إلـى أن الممارسـین للعنـف بالدرجـة الأولـى ،(
فقیهم ثــم یلیــه العنــف مــن قبــل المرضــى أنفســهم، ویــرى الباحــث أن ذلــك یعــود هــم أســر المرضــى ومــرا

أحیانا إلـى خـوف وحـرص هـذه الأسـر علـى حیـاه مرضـاهم وخصوصـا فـي الحـالات الحرجـة والخـوف 
مـــن فقـــدانهم یـــدفعهم لممارســـة العنـــف، ویتفـــق ذلـــك مـــع مـــا قدمـــه العـــالم أجینـــو فـــي نظریـــة الضـــغوط 

ي أشــارت إلــى أن ســلوك العنــف نــاتج عــن الشــعور بالإحبــاط والتــ )Al Wirikat, 2013العامــة(
والعــدوان أو فقــدان مثیــر إیجــابي مثــل وفــاه عزیــز وهــذا مــا  یــدفع أســر المرضــى إلــى ممارســة كافـــة 

 أشكال العنف على العاملین في المستشفیات الحكومیة.

فــي المستشــفیات  كفــاءة العــاملین اتجاهــات المــواطنین نحــو مــاالنتــائج المتعلقــة بالســؤال الثالــث: 
وللإجابــــة عــــن هــــذا التســــاؤل تــــم حســــاب مــــن وجهــــة نظــــر أفــــراد عینــــة الدراســــة؟  الأردنیــــة الحكومیــــة

كفــاءة  الانحرافــات المعیاریــة والمتوســطات الحســابیة ومســتوى الاتجــاه لاســتجابات أفــراد الدراســة نحــو
) یبــین 5والجــدول(، ســةالدرا مــن وجهــة نظــر أفــراد عینــة الأردنیــة العــاملین فــي المستشــفیات الحكومیــة

 ذلك:
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) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الاتجاه لاستجابات أفراد عینة 5الجدول(
 الأردنیة مرتبة ترتیبا تنازلیاً  كفاءة العاملین في المستشفیات الحكومیة الدراسة نحو

 العبارات الرقم
 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا 
 المعیاري

 درجة
 تجاهالا 

الكفـــــــاءة الفنیـــــــة  -نقـــــــص عـــــــدد أطبـــــــاء الاختصـــــــاص  6
 .في أقسام الطوارئ -للأطباء

 عالیة 0.61 4.85

ـــة فـــي معاملـــة  11 لا یتســـم ســـلوك العـــاملین بالكیاســـة واللباق
 .المرضى

4.34 0.82 
 عالیة

تكــــرار الأخطــــاء الطبیــــة مــــن قبــــل الكــــادر الطبــــي تجــــاه  1
 .المرضى مما یؤثر على حیاتهم

4.33 0.87 
 عالیة

فــي المستشــفیات للحــالات الحرجـــة  عــدم إدراك العــاملین 4
 .السرعة في العلاج)(

4.06 0.84 
 عالیة

 عالیة 1.00 3.68 .غیاب العدالة في الخدمات الصحیة المقدمة للمرضى 3
عــدم التــزام العــاملین بالمستشــفیات بالتعلیمــات والأنظمــة  9

 المتبعة في المستشفیات.
 متوسطة 1.11 3.59

العـاملین فـي المستشـفیات الأولویـة للحـالات  إعطاءعدم  5
 .الطارئة

3.56 0.94 
 متوسطة

التشــخیص الخــاطئ للحــالات المرضــیة مــن قبــل الكــادر  8
 .الطبي

3.33 1.20 
 متوسطة

عــدم أهلیــة العــاملین بالمستشــفیات للتعامــل مــع الأجهــزة  7
 .الطبیة مما یؤثر على حیاه المرضى

3.09 1.10 
 متوسطة

دم إدراك العــاملین فــي المستشــفیات لطبیعــة الوظــائف عــ 2
 .غیاب الجانب الإنساني للعاملین)( بهم المنوطة

2.97 1.22 
 متوسطة

غیاب روح التعاون بین العاملین في المستشفیات حفاظـاً  10
 .على حیاة المرضى

2.74 1.25 
 متوسطة

 عالیة 0.65 3.69 بشكل عام كفاءة العاملین في المستشفیات الحكومیة 
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ـــین الجـــدول( الممـــارس علـــى العـــاملین فـــي المستشـــفیات  العنـــف اتجاهـــات المـــواطنین نحـــو) 5یب
، عینـةالمـن وجهـة نظـر أفـراد كفاءة العاملین فـي المستشـفیات الحكومیـة والمتعلق ب  الأردنیة الحكومیة

ابیة ، ویتبــین أن المتوســطات الحســ)3.69والتــي جــاءت بشــكل عــام بدرجــة عالیــة وبمتوســط حســابي(
 ) وبدرجة اتجاه تراوحت بین العالیة والمتوسطة.4.85 -2.74تراوحت بین (

فـي أقسـام  -الكفـاءة الفنیـة للأطبـاء-نقص عـدد أطبـاء الاختصـاص )"6كما یتبین أن العبارة رقم(
) وبدرجـة عالیـة، تلاهــا فـي الترتیـب الثــاني 4.85" جـاءت بالترتیـب الأول وبمتوســط حسـابي( الطـوارئ

بمتوســط " لا یتســم ســلوك العــاملین بالكیاســة واللباقــة فــي معاملــة المرضــى ) ونصــها"11( العبــارة رقــم
تكرار الأخطاء الطبیة من قبل الكـادر الطبـي " )1)، وبدرجة عالیة، وجاءت العبارة رقم(4.34حسابي(

) وبدرجــة عالیــة، ولا 4.33" بالترتیــب الثالــث وبمتوسـط حســابي(تجـاه المرضــى ممــا یــؤثر علـى حیــاتهم
والتــي أشــارت إلــى أن نقــص  )Al-Issa & Al-kilani, 2014(تفــق نتیجــة الدراســة مــع دراســة ت

الكفـــاءة الفنیـــة للأطبــــاء وغیـــاب الجانــــب الإنســـاني لــــدیهم لـــیس لدیــــه دور فـــي ممارســــة العنـــف ضــــد 
 العاملین.

عــدم إدراك ) ونصـها "2أمـا العبـارات التــي حـازت علــى أقـل المتوســطات فقـد جــاءت العبـارة  رقــم(
" بالمرتبـة  غیـاب الجانـب الإنسـاني للعـاملین)( بهـم المنوطـةعاملین في المستشفیات لطبیعة الوظائف ال

) 10) وبدرجـة اتجـاه متوسـطة، وجـاءت فـي المرتبـة الأخیـرة العبـارة رقـم(2.97( قبـل الأخیـرة وبمتوسـط
بمتوســط " و غیــاب روح التعــاون بــین العــاملین فــي المستشــفیات حفاظــاً علــى حیــاة المرضــى" ونصــها
 ،)Jawahar, 2007()، وبدرجة اتجاه متوسطة، و تتفق نتائج هذه الدراسـة مـع دراسـة 2.74حسابي(

 )Alam Idin& Qazi, 2010( ،)Talluru & Prasad, 2003(  والتـي أشـارت إلـى عـدم اتسـام
رى سـلوك العـاملین باللباقـة والكیاسـة فـي معاملـة المرضــى قـد یـدفع الأفـراد لممارسـة سـلوك العنـف، ویــ

ــــالباحـــث بأنـــه یجـــب إعـــداد الك ــــوادر العاملـــــــــ ة فـــي المستشـــفیات مـــن الناحیـــة الفنیـــة وتـــدریبهم علـــى ـــــــ
افة  إلــــى تـــوفیر أطبــــاء ـــــــــــــمهـــارات الاتصــــال مـــع المرضــــى وطـــالبي خــــدمات الرعایـــة الصــــحیة، إض

طة ـــــــالقائمــة علــى المحســوبیة والواس تاد عــن التعیینــاـــــــــــفیات والابتعــــــــــالاختصــاص فــي هــذه المستش
لبا علــى حیــاة المـواطنین، ویتفــق ذلــك مــع ــــــــــــر ســـــــــؤدي إلـى وجــود أخطــاء طبیــة تؤثــــــــــحیـث أن ذلــك ی

والتي أشارت إلـى أن نمـط التوظیـف والبیئـة المادیـة قـد تكـون ) Pinar & Ucmak, 2010(ة ـــــــدراس
  قسام الطوارئ.محفزاً لوقوع العنف في أ
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إضـافة إلـى ذلــك یجـب علــى إدارة المستشـفیات تحدیـد المعــاییر النوعیـة للخدمــة الصـحیة الواجــب 
تطبیقیها من قبل الطاقم الطبي والفني في المستشفیات تحقیقا للمستوى المطلوب ولضمان الجودة في 

)، ومـع Jad Allah, 2008) و((Al Bakri, 2005 الخدمـة الصـحیة، كمـا أشـار إلـى ذلـك كـل مـن
فیما یتعلق بالجودة الصحیة، والتي تعني للمـریض معاملتـه بـاحترام  )Nasirat, 2008(ما أشار إلیه 

واهتمــام وتعــاطف وتفهــم مــن جانــب العناصــر البشــریة التــي یحتــك بهــا بشــكل مباشــر أو غیــر مباشــر، 
لعنـف علـى العـاملین ویرى الباحث أنه إذا تم تحقیق هذه الركـائز فإنهـا ستضـعف مـن احتمالیـة وقـوع ا

 في المستشفیات. 

طبیعـة الإجـراءات المتبعـة مـع متلقـي  ما اتجاهات المواطنین نحوالنتائج المتعلقة بالسؤال الرابع: 
للإجابـة عـن التسـاؤل تـم حســاب و  ؟ مـن وجهـة نظـر أفــراد عینـة الدراسـةالخـدمات الصـحیة ومـرافقیهم 

طبیعــة  وى الاتجــاه لاســتجابات أفــراد الدراســة نحــوالانحرافــات المعیاریــة والمتوســطات الحســابیة ومســت
) 6والجــدول(مــن وجهــة نظــر أفــراد عینــة، الإجــراءات المتبعــة مــع متلقــي الخــدمات الصــحیة ومــرافقیهم 

 یبین ذلك:

) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الاتجاه لاستجابات أفراد عینه 6الجدول(
 المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم طبیعة الإجراءات الدراسة نحو

 العبارات الرقم
 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا 

 المعیاري
 درجة
 الاتجاه

الانتظار لساعات طویلة للحصول على الخدمات  9
ة لا  ال

 عالیة 49. 4.77
لعاملین عدم تقدیر حالة المریض من قبل ا 2

وقت الانتظار ( وخصوصا الحالات الطارئة
 ).طویل

 عالیة 69. 4.72

سوء معاملة العاملین في المستشفیات للمرضى  1
 عالیة 82. 4.64 .ومرافقیهم

الطلب من المرضى شراء العلاج على حسابهم  10
 ن علاجیا.و الخاص على الرغم من أنهم مؤمن

 عالیة 54. 4.57
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 العبارات الرقم
 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا 

 المعیاري
 درجة
 الاتجاه

 عالیة 77. 4.48 غیاب الحوار بین العاملین والمرضى ومرافقیهم. 8
مواعید بعیدة المدى للمرضى والذي  إعطاء 3

 عالیة 93. 4.37 ینعكس على ظروفهم الصحیة.

انتشار ظاهرة الواسطة في التعامل مع الحالات  6
 .المرضیة

 عالیة 52. 4.00

 عالیة 66. 3.75 تكلفة العلاج مرتفعة جدا داخل المستشفیات. 11

عدم توفیر العلاج اللازم للمرضى داخل  4
 المستشفیات.

 متوسطة 67. 3.67

 متوسطة 88. 3.53 نقص الأجهزة والمعدات الطبیة داخل المستشفیات. 5

تحدید فترات قصیرة لزیارة المرضى من قبل  7
   

 متوسطة 49. 3.37

طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات  
    

 عالیة 27. 4.17

الممارس على العاملین في المستشفیات  العنف اتجاهات المواطنین نحو) 6(یبین الجدول
من طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم والمتعلق ب الأردنیة الحكومیة

، )4.17، والتي جاءت بشكل عام بدرجة عالیة وبمتوسط حسابي(وجهة نظر أفراد عینة الدراسة
) وبدرجة اتجاه تراوحت بین العالیة 4.77 -3.37ت الحسابیة تراوحت بین (ویتبین أن المتوسطا

 والمتوسطة.

" الانتظار لساعات طویلة للحصول على الخدمات العلاجیة." )9كما یتبین أن العبارة رقم(
) وبدرجة عالیة، تلاها في الترتیب الثاني العبارة رقم 4.77جاءت بالترتیب الأول وبمتوسط حسابي(

وقت الانتظار ( عدم تقدیر حالة المریض من قبل العاملین وخصوصا الحالات الطارئة ها") ونص2(
 )1)، وبدرجة عالیة، وجاءت العبارة رقم(4.72" بمتوسط حسابي(للعلاج طویل جداً).

) 4.64ابي(ــــ"بالترتیب الثالث وبمتوسط حس سوء معاملة العاملین في المستشفیات للمرضى ومرافقیهم"
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والتي أشارت إلى أن وقت  )Jawahar, 2007( لیة، وتتفق نتائج هذه الدراسة مع دراسةوبدرجة عا
ات العلاجیة، ودراسة ـــــــــــول على الخدمـــــــــللحصلا ً ـــــــــــى كان طویــــــــــالانتظار من قبل المرض

)Talluru & Prasad, 2003(  یمنع حدوث فیما یتعلق بسرعة الاستجابة لعلاج المرضى قد
في أن الإهمال للمرضى كان سبباً لحدوث  )(Samir et al., 2010العنف ضد العاملین، ودراسة 

العنف، لذلك یرى الباحث أن العنف جاء نتیجة وقت الانتظار الطویل للحصول على الخدمات 
 الصحیة مما یدفع لاستخدام العنف للحصول على الخدمات بسرعة أكبر. 

تحدید فترات " ) ونصها7حازت على أقل المتوسطات فقد جاءت العبارة  رقم(أما العبارات التي 
) وبدرجة 3.37بالمرتبة الأخیرة وبمتوسط( "قصیرة لزیارة المرضى من قبل العاملین في المستشفیات

نقص الأجهزة والمعدات  ) ونصها"5اتجاه متوسطة، وسبقتها في المرتبة قبل الأخیرة العبارة رقم(
)، وبدرجة اتجاه متوسطة، وتتفق هذه النتیجة مع 3.53" وبمتوسط حسابي( المستشفیاتالطبیة داخل 

والمتعلقة ببنیة المستشفى وضرورة توفیر الأجهزة الطبیة  )Talluru & Prasad, 2003(دراسة 
الحدیثة من أجل التشخیص الدقیق للحالات المرضیة داخل هذه المستشفیات، ومن هنا یمكن القول 

لجنوب یعاني من التهمیش من حیث التزود بالأجهزة والمعدات الطبیة الحدیثة وإن وجدت إن إقلیم ا
قد لا تتوفر كفاءات طبیة ذات مهارة عالیة على استخدام هذه الأجهزة وبالتالي ارتفاع احتمالیة 
التشخیص الخاطئ للحالات المرضیة وحدوث الأخطاء الطبیة التي تدفع المرضى وأسرهم أو 

 لممارسة العنف ضد العاملین في هذه المستشفیات.   المراجعین

هل هناك فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  النتائج المتعلقة بالسؤال الخامس:
العاملین في المستشفیات  علىالعنف الممارس ) في اتجاهات المواطنین نحو α=0.05دلالة(

 الدخل الشهري، ونوع التامینو جتماعي، النوع الاو تعزى لمتغیرات(العمر،  والتي الأردنیة الحكومیة
وللإجابة عن هذا السؤال حسبت المتوسطات الحسابیة لاستجابات أفراد عینة الدراسة،  )؟الطبي

وتمت المقارنة بین هذه المتوسطات لمعرفة دلالة الفروق بینها تبعاً لكل متغیر من المتغیرات: 
 .، وفیما یلي توضیح لهذه الفروق تبعا التامین)الدخل الشهري، ونوع و النوع الاجتماعي، و (العمر، 

العنف فروق في اتجاهات المواطنین نحو أولاً: تبعا لمتغیر النوع الاجتماعي: وللتعرف على ال
النوع  تعزى لمتغیر والتي الأردنیة العاملین في المستشفیات الحكومیة علىالممارس 
 ) یبین ذلك:7والجدول( ، حسبت نتائج اختبار ت للعینات المستقلة،الاجتماعي



  الأردنیة في إقلیم الجنوب اتجاهات المواطنین نحو العنف الممارس على العاملین في المستشفیات الحكومیة
                                                                    رامي عبدالحمید الجبور                                                                                             

 

 
 

202 

راد عینة الدراسة تبعا ـ) نتائج اختبار ت للعینات المستقلة للمقارنة بین استجابات أف7الجدول(
 لمتغیر النوع الاجتماعي

 المجال
النوع 

 الاجتماعي
 العدد

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا 

 المعیاري
 قیمة
 "ت"

 الدلالة
 الإحصائیة

كفاءة العاملین في 
المستشفیات 
 

 0.628 0.485 68403. 3.7041 114 ذكر

   59167. 3.6591 84 أنثى

طبیعة الإجراءات 
المتبعة مع متلقي 
  

 

 0.092 1.691 30741. 4.1419 114 ذكر

   19724. 4.2067 84 أنثى

 الاستبانة ككل

 (الدرجة الكلیة)

 0.867 0.168 44347. 3.9230 114 ذكر

   35536. 3.9329 84 ىأنث

في اتجاهات  )0.05( ) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى7یتبین من الجدول(
في إقلیم الجنوب  الأردنیة العاملین في المستشفیات الحكومیة علىالعنف الممارس المواطنین نحو 

طبیعة الإجراءات ، میةكفاءة العاملین في المستشفیات الحكو ( عن الاستبانة ككل وعند مجالاتها
النوع الاجتماعي، وذلك استنادا  تعزى لمتغیر) والتي المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم

كفاءة العاملین في  وى الدلالة الإحصائیة، حیث بلغت قیمة "ت" عند مجالتإلى قیمة "ت" ومس
)، 0.05( من مستوى الدلالة)، وهي أكبر 0.628( )، وبمستوى دلالة0.485(المستشفیات الحكومیة

 طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم وبلغت قیمة "ت" عند مجال
"ت" عند  )، وبلغت قیمة0.05( )، وهي أكبر من مستوى الدلالة0.092( )، وبمستوى دلالة1.691(

، وتتفق )0.05( لدلالة)، وهي أكبر من مستوى ا0.867( وبمستوى دلالة )،0.168الاستبانة ككل(
والتي أشارت إلى عدم وجود فروق تبعا لمتغیر  )Al Qaisi, 2016( نتیجة هذه الدراسة مع دراسة

الجنس في أسباب العنف في المستشفیات الحكومیة والخاصة، ویرى الباحث أن المواطنین سواء 
یة وطبیعة الإجراءات المتبعة مع كانوا ذكوراً أم إناثاً یرون أن كفاءة العاملین في المستشفیات الحكوم

متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم لها دور كبیر في وقوع العنف ضد العاملین في المستشفیات 
 حیاتهم وعلى الخدمات الصحیة والعلاجیة المقدمة لهم.  فيلأنها تؤثر  الأردنیة الحكومیة
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العنف تجاهات المواطنین نحو في ا هافروق ذاتثانیاً: تبعا لمتغیر العمر: ومن اجل معرفة ال
العمر، حسبت  تعزى لمتغیر والتي الأردنیة العاملین في المستشفیات الحكومیة علىالممارس 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة تبعا لاستجابات أفراد عینة الدراسة تبعا لمتغیر 
 ) یبین ذلك:8العمر، والجدول(

 لانحرافات المعیاریة) المتوسطات الحسابیة وا8الجدول(
 لاستجابات أفراد عینة الدراسة تبعا لمتغیر العمر 

 المجال
النوع 

 الاجتماعي
 العدد

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا 

 المعیاري

كفــــــــاءة العــــــــاملین فــــــــي المستشــــــــفیات 
 .الحكومیة

 48159. 3.6566 36 سنة 18-27
 68139. 3.6835 54 سنة 28-37
 76659. 3.6070 62 سنة 38-47

 سنة 48
 

46 3.8142 .52239 
 64528. 3.6850 198 المجموع

طبیعـــة الإجـــراءات المتبعـــة مـــع متلقـــي 
 .الخدمات الصحیة ومرافقیهم

 19483. 4.2045 36 سنة 18-27
 21262. 4.1852 54 سنة 28-37
 31937. 4.1114 62 سنة 38-47

 سنة 48

 

46 4.2016 .29249 
 26763. 4.1694 198 المجموع

 الاستبانة ككل(الدرجة الكلیة)

 27755. 3.9306 36 سنة 18-27
 41091. 3.9343 54 سنة 28-37
 51542. 3.8592 62 سنة 38-47

 سنة 48

 

46 4.0079 .30804 
 40748. 3.9272 198 المجموع

 علىارس العنف المماتجاهات المواطنین نحو ) وجود فروق ظاهریة في 8یتبین من الجدول(
العمر، ولمعرفة فیما إذا كانت هذه  تعزى لمتغیر والتي الأردنیة العاملین في المستشفیات الحكومیة

 ) یبین ذلك:9الفروق دالة إحصائیا أم لا، تم حساب اختبار تحلیل التباین الأحادي والجدول(
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 ) نتائج اختبار تحلیل التباین9الجدول(
 اد عینة الدراسة تبعا لمتغیر العمرلدلالة الفروق بین استجابات أفر  

 المجال
مصدر 
 التباین

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحریة

متوسط 
 المربعات

 قیمة
 ف

الدلالة 
 الإحصائیة

كفاءة العاملین 
في المستشفیات 

 الحكومیة

بین 

 

1.174 3 .391   

داخل 

 

80.853 194 .417 0.939 0.423 

    197 82.027 المجموع

طبیعة الإجراءات 
المتبعة مع متلقي 
الخدمات الصحیة 

 

بین 

 

.314 3 .105   

داخل 

 

13.796 194 .071 1.471 0.224 

    197 14.110 المجموع

 الاستبانة ككل
 (الدرجة الكلیة)

بین 

 

.589 3 .196   

داخل 

 

32.121 194 .166 1.186 0.316 

    197 32.710 المجموع

فــــي  )0.05( ) عــــدم وجــــود فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائیة عنــــد مســــتوى9( یتبــــین مــــن الجــــدول  
عـــن  الأردنیـــة العـــاملین فـــي المستشـــفیات الحكومیـــة علـــىالعنـــف الممـــارس اتجاهـــات المـــواطنین نحـــو 

طبیعـة الإجـراءات المتبعـة ، كفـاءة العـاملین فـي المستشـفیات الحكومیـة( الاستبانة ككل وعند مجالاتهـا
وى تالعمــر، وذلـك اســتنادا إلــى قیمــة "ف" ومســ تعــزى لمتغیــر) مـع متلقــي الخــدمات الصــحیة ومـرافقیهم

 كفـــاءة العـــاملین فـــي المستشـــفیات الحكومیـــة الدلالـــة الإحصـــائیة، حیـــث بلغـــت قیمـــة "ف" عنـــد مجـــال
عنـد  "ف")، و بلغت قیمـة 0.05)، وهي أكبر من مستوى الدلالة(0.423( )، وبمستوى دلالة0.939(

 )، وبمســتوى دلالــة1.471( طبیعــة الإجــراءات المتبعــة مــع متلقــي الخــدمات الصــحیة ومــرافقیهم مجــال
)، 1.186( عنـد الاسـتبانة ككـل "ف" )، وبلغـت قیمـة0.05)، وهي أكبر من مستوى الدلالـة (0.224(

رى الباحـث أن المـواطنین عنـد )، ویـ0.05( )، وهي أكبـر مـن مسـتوى الدلالـة0.316( وبمستوى دلالة
طبیعـة الإجـراءات و  كفـاءة العـاملین فـي المستشـفیات الحكومیـةمختلف المستویات العمریـة یجـدون أن 

لهــــا دور فــــي حــــدوث العنــــف علــــى العــــاملین فــــي  المتبعــــة مــــع متلقــــي الخــــدمات الصــــحیة ومــــرافقیهم
 المستشفیات الحكومیة.
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فروق في اتجاهات المواطنین نحو العنف وللتعرف على الثالثاً: تبعاً لمتغیر نوع التأمین الطبي: 
نوع التأمین  تعزى لمتغیروالتي  الأردنیة العاملین في المستشفیات الحكومیة علىالممارس 

الطبي، حسبت المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة تبعا لاستجابات أفراد عینة الدراسة 
 ) یبین ذلك:10ول(تبعا لمتغیر نوع التأمین الطبي، والجد

 ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة10الجدول(
 لاستجابات أفراد عینة الدراسة تبعا لمتغیر نوع التأمین الطبي 

 المجال
النوع 

 الاجتماعي
 العدد

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا 

 المعیاري
كفاءة العاملین في 
 المستشفیات الحكومیة

 66101. 3.6207 81 حكومي

 57278. 3.8630 73 خاص

 67215. 3.5083 44 مؤمن غیر

 64528. 3.6850 198 المجموع

طبیعة الإجراءات 
المتبعة مع متلقي 
الخدمات الصحیة 

 ومرافقیهم

 29281. 4.1841 81 حكومي

 27093. 4.1457 73 خاص

 21025. 4.1818 44 مؤمن غیر

 26763. 4.1694 198 المجموع

 الاستبانة ككل
 درجة الكلیة)(ال

 44479. 3.9024 81 حكومي

 35615. 4.0044 73 خاص

 40256. 3.8450 44 مؤمن غیر

 40748. 3.9272 198 المجموع

 علىالعنف الممارس اتجاهات المواطنین نحو ) وجود فروق ظاهریة في 10یتبین من الجدول(
، ولمعرفة فیما إذا وع التأمین الطبين تعزى لمتغیر والتي الأردنیة العاملین في المستشفیات الحكومیة

) یبین 11( كانت هذه الفروق دالة إحصائیا أم لا، تم حساب اختبار تحلیل التباین الأحادي والجدول
 ذلك:
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) نتائج اختبار تحلیل التباین لدلالة الفروق بین استجابات أفراد عینة الدراسة تبعا 11الجدول(
 لمتغیر نوع التأمین الطبي

 المجال
 مصدر
 التباین

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحریة

متوسط 
 المربعات

 قیمة
 ف

الدلالة 
 الإحصائیة

كفاءة العاملین 
في المستشفیات 

 الحكومیة

بین 
 المجموعات

4.023 2 2.012 *5.029 0.007 

داخل 
 المجموعات

78.004 195 .400   

    197 82.027 المجموع

طبیعة الإجراءات 
المتبعة مع متلقي 

ت الصحیة الخدما
 ومرافقیهم

بین 
 المجموعات

.065 2 .033 0.453 0.637 

داخل 
 المجموعات

14.045 195 .072   

    197 14.110 المجموع

الاستبانة 
ككل(الدرجة 

 الكلیة)

بین 
 المجموعات

.782 2 .391 2.387 0.095 

داخل 
 المجموعات

31.928 195 .164   

    197 32.710 المجموع

 ) ما یلي:11دول(یتبین من الج

العنف في اتجاهات المواطنین نحو  )0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى( .1
كفاءة العاملین عند المجال الأول " الأردنیة الممارس ضد العاملین في المستشفیات الحكومیة

)، وهي 0.007)، وبمستوى دلالة(5.029*"، حیث بلغت قیمة "ف"(في المستشفیات الحكومیة
)، ولمعرفة الفئة التي تعود الیها هذه الفروق حسب اختبار 0.05ل من مستوى الدلالة(أق

 ) یبین ذلك:12)، للمقارنات البعدیة، والجدول(Scheffeشافیة (

في اتجاهات المواطنین نحو  )0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى( .2
طبیعة عند المجال الثاني " الأردنیة ةالعنف الممارس ضد العاملین في المستشفیات الحكومی
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نوع التامین الطبي،  تعزى لمتغیر" الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم
 وى الدلالة الإحصائیة، حیث بلغت قیمة "ف" عند مجالتوذلك استنادا إلى قیمة "ف" ومس

 )، وبمستوى دلالة0.453( طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم
 عند الاستبانة ككل "ف" )، وبلغت قیمة0.05( )، وهي أكبر من مستوى الدلالة0.637(
)، ویرى الباحث 0.05( )، وهي أكبر من مستوى الدلالة0.095وبمستوى دلالة( )،2.387(

أن المراجعین على الرغم من اختلاف طبیعة تأمینهم الطبي یرون بأن طبیعة الإجراءات 
لمتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم من قبل العاملین لها دور كبیر في وقوع ا

 العنف ضد العاملین في هذه المستشفیات.

) لدلالة الفروق التي أظهرتها نتائج تحلیل التباین Scheffe) نتائج اختبار شافیة(12لجدول(ا
 تبعا لمتغیر نوع التأمین الطبي الأردنیة كفاءة العاملین في المستشفیات الحكومیة عند مجال

 المجال
نوع 
 التأمین

المتوسط 
 الحسابي

 مؤمن غیر خاص حكومي

 كفاءة العاملین في
 المستشفیات الحكومیة

 11239. 24236. - 3.6207 حكومي

 35475.* - - 3.8630 خاص

 - - - 3.5083 مؤمن غیر

 ).05.0متوسط الفروق دال إحصائیا عند مستوى الدلالة(*       

العاملین  علىالعنف الممارس في اتجاهات المواطنین نحو ) أن الفروق 12یتبین من الجدول(
" كفاءة العاملین في المستشفیات الحكومیةعند المجال الأول"  الأردنیة في المستشفیات الحكومیة

أمینهم خاص، كانت بین الأفراد الذین تأمینهم خاص، والأفراد غیر المؤمنین ولصالح الأفراد الذین ت
ویرى الباحث أن الأفراد الذین لدیهم تأمین خاص یتوقعون أن تكون كفاءة العاملین في المستشفیات 
الحكومیة على درجة عالیة من المهارة مقارنة مع تكالیف العلاج التي یقومون بدفعها وأن هذه 

یات الخاصة، المبالغ سوف تحقق لهم خدمة صحیة عالیة على غرار ما هو موجود في المستشف
مقارنة مع المواطنین الذین لدیهم تأمین طبي حكومي أو غیر المؤمنین، ویتفق ذلك مع ما أشار إلیه 

)Tedgure ( وظروف الحیاة  ،التفاوت المدرك بین توقعات الناس القیمیة أي حاجاتهم الأساسیةوهو
حة بین التوقعات المأمولة العنف نتیجة للفروق الواض أوعلى ذلك ینش ،التي یعتقدون أنها من حقهم
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إلى  ذلك وكلما زادت الفجوة بین التوقعات وإمكانات الإشباع أدى ،وخیبة الآمال نتیجة لتلك التوقعات
   .(laylah,1985) قیام الأفراد بانتهاج سلوكیات عنیفة للقضاء على هذه الفجوة

 رابعاً: تبعا لمتغیر الدخل الشهري:

العاملین في  علىالعنف الممارس جاهات المواطنین نحو في ات هافروق ذاتللتعرف على ال
الدخل الشهري، حیث تم حساب المتوسطات  تعزى لمتغیر والتي الأردنیة المستشفیات الحكومیة

الحسابیة والانحرافات المعیاریة تبعا لاستجابات أفراد الدراسة تبعا لمتغیر الدخل الشهري، 
 ) یبین ذلك:13والجدول(

توسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات أفراد الدراسة تبعا لمتغیر ) الم13( الجدول
 الدخل الشهري

 العدد النوع الاجتماعي المجال
 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالا 

 المعیاري
كفاءة العاملین في المستشفیات 

 الحكومیة

 49602. 3.5812 56 300 من قلأ200 -

 78126. 3.7182 60 400 من أقل300-

 76843. 3.5455 30 500 من قلأ400 -

 50234. 3.8392 52 500 من أكثر

 64528. 3.6850 198 المجموع

طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي 
 الخدمات الصحیة ومرافقیهم

 19103. 4.1948 56 300 من قلأ200 -

 33299. 4.1636 60 400 من أقل300-

 22105. 4.1030 30 500 من قلأ400 -

 27856. 4.1871 52 500 من أكثر

 26763. 4.1694 198 المجموع

 28904. 3.8880 56 300 من قلأ200 - (الدرجة الكلیة) الاستبانة ككل

 52399. 3.9409 60 400 من أقل300-

 47188. 3.8242 30 500 من قلأ400 -

 30223. 4.0131 52 500 من أكثر

 40748. 3.9272 198 المجموع
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 علىالعنف الممارس اتجاهات المواطنین نحو ) وجود فروق ظاهریة في 13( بین من الجدولیت 
ر الدخل الشهري، ولمعرفة فیما إذا تعزى لمتغی والتي الأردنیة العاملین في المستشفیات الحكومیة

ن ) یبی14كانت هذه الفروق دالة إحصائیا أم لا تم حساب اختبار تحلیل التباین الأحادي والجدول(
 ذلك:

) نتائج اختبار تحلیل التباین لدلالة الفروق بین استجابات أفراد الدراسة تبعا لمتغیر 14الجدول(
 الدخل الشهري

 المجال
مصدر 
 التباین

 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحریة

متوسط 
 المربعات

 قیمة
 ف

الدلالة 
 الإحصائیة

كفاءة العاملین 
في المستشفیات 

 الحكومیة

بین 
 

2.490 3 .830 2.024 0.112 

داخل 
 

79.537 194 .410   

    197 82.027 المجموع

طبیعة 
الإجراءات 
المتبعة مع 

 
 
 
 

بین 
 

.187 3 .062 0.866 0.460 

داخل 
 

13.924 194 .072   

    197 14.110 المجموع

الاستبانة 
ة ككل(الدرج
 الكلیة)

بین 
 

.799 3 .266 1.620 0.186 

داخل 
 

31.910 194 .164   

    197 32.710 المجموع

في  )0.05) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى(14یتبین من الجدول(  
في إقلیم  ردنیةالأ العاملین في المستشفیات الحكومیة علىالعنف الممارس اتجاهات المواطنین نحو 

طبیعة ، كفاءة العاملین في المستشفیات الحكومیةعن الاستبانة ككل وعند مجالاتها" الجنوب 
الدخل الشهري، وذلك  تعزى لمتغیر" الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة ومرافقیهم

كفاءة العاملین  وى الدلالة الإحصائیة، حیث بلغت قیمة "ف" عند مجالتاستنادا إلى قیمة "ف" ومس
 )، وهي أكبر من مستوى الدلالة0.112( )، وبمستوى دلالة2.024( في المستشفیات الحكومیة

طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات الصحیة  عند مجال "ف"بلغت قیمة )، و 0.05(
 غت قیمة)، وبل0.05( )، وهي أكبر من مستوى الدلالة0.460( )، وبمستوى دلالة0.866( ومرافقیهم

)، 0.05( )، وهي أكبر من مستوى الدلالة0.186( )،وبمستوى دلالة1.620( عند الاستبانة ككل "ف"
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كفاءة ومن هنا یرى الباحث أن جمیع المواطنین على اختلاف مستویات دخولهم الشهریة یرون بأن" 
 الصحیة ومرافقیهمطبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي الخدمات و  العاملین في المستشفیات الحكومیة

لها دور كبیر في حدوث العنف على العاملین في المستشفیات الحكومیة، حیث جاءت نتائج الدراسة 
بأن الغالبیة العظمى من أفراد عینة الدراسة دخولهم الشهریة متدنیة لكونهم یعملون في القطاع العام 

ممارسة العنف نتیجة الشعور  لذلك یلجأ الأفراد إلىالذي یمتاز بانخفاض معدل دخل الأفراد، 
) بأنها التفاوت المدرك بین توقعات الناس القیمیة أي حاجاتهم Tedgureبالحرمان والذي عرفه (

وتطلعاتهم الأساسیة والمتمثلة في العلاج وظروف الحیاة التي یعتقدون أنها من حقهم، ولذلك ینشأ 
 ال نتیجة تلك التوقعاتـــــــــة وخیبة الآمـــــــــــــــــــالعنف نتیجة الفروق الواضحة بین التوقعات المأمول

)laylah, 1985.( 

من خلال ما تقدم توصلت الدراسة إلى أن ظاهرة العنف ضد العاملین في المستشفیات 
في إقلیم الجنوب من الظواهر التي تؤرق المجتمع ولها آثار سلبیة على كافة  الأردنیة الحكومیة

عة هذا العنف، والتي تمثل في هذه الدراسة بالعنف اللفظي بالدرجة الأولى المستویات من حیث طبی
) بالدرجة الثانیة، یلیها العنف ضد ممتلكات %34.3)، والعنف الجسدي بنسبة(%47.5وبنسبة(

) بالدرجة الثالثة، أما فیما یتعلق بالفئات الممارسة للعنف فقد %18.2ومرافق المستشفى وبنسبة (
) یلیها فئة %62.6ن أسر المرضى هم الممارسون بالدرجة الأولى وبنسبة (أظهرت النتائج أ
)، وفیما یتعلق في أسباب هذا العنف فقد أظهرت النتائج أن نقص عدد %25.3المرضى بنسبة (

)، وعدم اتسام سلوك العاملین باللباقة 4.85أطباء الاختصاص في أقسام الطوارئ وبمتوسط حسابي (
)، وتكرار الأخطاء الطبیة من قبل العاملین 4.34لمرضى وبمتوسط حسابي (والكیاسة في معاملة ا

)، حیث جاءت جمیعها بدرجة عالیة ضمن محور كفاءة العاملین كأحد 4.33وبمتوسط حسابي (
مسببات العنف، وأظهرت نتائج الدراسة أیضا أن الانتظار لساعات طویلة للحصول على الخدمات 

)، وعدم تقدیر حالة المریض من قبل العاملین وخصوصا في 4.77العلاجیة بمتوسط حسابي (
)، وسوء معاملة العاملین للمرضى ومرافقیهم وبمتوسط 4.72الحالات الطارئة وبمتوسط حسابي (

)، جاءت جمیعها بدرجة عالیة ضمن محور طبیعة الإجراءات المتبعة مع متلقي 4.57حسابي (
في إقلیم  الأردنیة لعاملین في المستشفیات الحكومیةالخدمات الصحیة، كأسباب لوقوع العنف على ا

     الجنوب.
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 التوصیات: 

على النتائج التي توصلت إلیه الدراسة لابد من اتخاذ العدید من الإجراءات من الجهات  بناءً 
الرسمیة وخصوصا وزارة الصحة وإدارة المستشفیات ككل من أجل وضع الحلول للحد من تفاقم هذه 

 ل ما یلي:الظاهرة من خلا

العمل على تزوید ورفد المستشفیات بالكوادر الطبیة وأطباء الاختصاص في أقسام الطوارئ  -1
 وعلى مستوى عالي من الكفاءة لكونها الأكثر احتكاكا مع المواطنین.

تأهیل العاملین في المستشفیات وإلحاقهم بالدورات التدریبیة الخاصة بمهارات الاتصال  -2
 (المرضى ومرافقیهم). والتواصل مع المواطنین

نة وعدم التأخر في تقدیم أفضل الخدمات الطبیة والعلاجیة للمواطنین بالسرعة الممك -3
 .علاجهم

تفعیل دور الإعلام في نشر الوعي للمواطنین عن مخاطر ظاهرة العنف على العاملین في  -4
ن لعدم المستشفیات، إضافة إلى تغلیظ العقوبات على ممارسي العنف لتكون رادعا للآخری

 انتهاج هذه السلوكیات مستقبلاً.

إجراء دراسات أخرى على مستوى المملكة ككل، تحاول البحث عن أسباب أخرى لممارسة  -5
العنف على العاملین في المستشفیات الحكومیة لوضع تصور شامل لهذه الأسباب ومعالجتها 

 من قبل صانعي القرار.
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