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سائل العلاقات و) متغيرات الدراسة أبعاد طبيعة الإرتباط بينأستهدفت الدراسة تحديد 

الى قياس تأثير وسائل العلاقات العامة على أبعاد  العلاقة ( بالإضافة جودةو، العامة

عتمدت الدراسة أ جودة العلاقة بالتطبيق على عملاء المستشفيات الخاصة بالأردن.و

 وقد تم تحليل البيانات  الأولية  على قائمة استقصاء عبر الانترنت  لجمع البيانات

 SPSS رنامجعن طريق بتحليل الانحدار  سلوببأستخدام مصفوفة إرتباط بيرسون وأ

أبعاد متغيرات الدراسة كما بين معنوى إرتباط الى وجود وقد توصلت نتائج الدراسة 

على أبعاد وسائل العلاقات العامة توصلت النتائج الى وجود تأثير معنوي إيجابي ل

 .جودة العلاقة

ل العلاقات العامة ،جودة العلاقه:وسائالكلمات الرئيسيه   

Abstract: 

The study aimed to determine the nature of the relationship 

between the dimensions of the study variables (public relations 

fluid, relationship quality) in addition to measuring the Effect of 

Public Relations Methods on the Dimensions of Relationship 

Quality with Application on clients of private hospitals in Jordan. 

Using th Pearson Correlation Matrix and the Regression Analysis 



2 
 
 
 
 
 

Method through a Program SPSS, the Results of the Study 

concluded that there is a significant correlation between the 

Dimensions of th Study Variables, and th Results also Concluded 

that there is a Positive Significant Effect of the Methods of 

Public Relations on the Dimensions of Relationship Quality. 

Keywords: Public Relations Methods, Relationship Quality 

 تمهيد :

 المعاصارة، ييا  المنظماات فاي الإدارات أهام مان الياوم العاماة لعلاقااتا أصبحت

دوراً هاماً  ايتلت وقد المنظمة، وسمعة وإيجاياً على صورةسلباً  أدائها يصيلة تنعكس

 أهميتهاا تفاوت من الرغم الحديثة وعلى المنظمات إدارات في التنظيمي الهيكل داخل 

منظماات  فاي ملحاة ضارورة باتات العاماة اتللعلاقا الحاجاة أن إلا وأخرى منظمة بين

 (.5102خاصة ) المزاهرة ،  أو عامة كانت سواءً  المعاصر المجتمع

وفاااى اااال التطاااور التكنولاااوجى الهائااال والتقينياااات الحديثاااة ، ووساااائل الإتصاااا  

الإلكترونية ، وشبكة المعلومات العنكبوتية ، فكان لزاماً علاى العلاقاات العاماة فاى كال 

خدماتها للمواطنين أن تواكب ذلك بأساليب علمية ، وأدوار إبتكارية بعيداً مؤسسة تقدم 

عاان أدوارهااا التقليديااة ، بمااا يسااهم فااى نهتااة المستشاافيات ، والمؤسسااات بمختلاا  

 أنواعها ، ويعزز وجودها وقدرتها التنافسية ، وتحقيق النجاح .

قهام ، ( أن اخاتلا  العمالاء فاى أذواChowdhury & Ahmed , 2018ويارى )

ورغابتهم ، وفئاتهم العمرية ، يفرض على إدارة العلاقات العاماة بالمؤسساة أن تتبااين 

ساتخدمة ماع عملائهاا ، بماا يحقاق الثقاة ، والإلتازام ، والرضاا  فى طار  اتصاالاتها المت

والتعااون المتباااد  فيمااا بينهاا وبااين كاال عميال علااى ياادة  ، ويعمال علااى زيااادة تفاعاال 

 ة إرتباط بها معرفياً ، وعاطفياً  .العميل معها ، وزياد

وتتعدد وتتنوع وسائل العلاقات العامة عبر الإنترنت ، فمنها الوساائل المملوكاة مثال 

( أنها تتعتبر الياوم مان   Lun Hsu , 2020شبكات التواصل الإجتماعى ، التى يرى )

جتم عاات ، وقاد أهم الأدوات الحديثة فى التخاطب والتواصل الإلكتروناى باين أفاراد المت

استغلت المؤسسات على اختلا  أنواعها هذه الشبكات فى زياادة ارتبااط العميال بهاا ، 

ماان خاالا  تاارويج خاادماتها ، وتسااهيل التفاعاال والتعاااون وتباااد  المعلومااات ، وتااداو  

 الصور ومقاطع الفيديو والمدونات الصوتية.

لوجية ، وانفتااح الأفاراد ( إلى أنه بعد التطورات التكنو  East et al, 2020ويتشير ) 

 لفتاءات ومجالات معرفية متعددة المصادر، فإن  العملاء يتعرضون على
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مادار الساااعة لماؤثرات قويااة ، تثشاكل فيمااا بعااد بنااء ساالوكهم وقاراراتهم ، ولااذا كااان  

 لزاماً على المؤسسات بمختل  أنواعها استخدام واستغلا  كافة أدوات وقنوات

تاية أمامه ا ساواءً كانات شخصاية أو غيار شخصاية ، للتارويج لهاا ولبنااء الاتصا  المت

صورة إيجابية عنها وعن أهدافها وخدماتها وعلامتها التجارية ، وزيادة إرتباط العميل 

الأكثار مصاداقية والتاى تعتماد عليهاا إدارة       تصاالية بها، ومن باين تلاك القناوات الإ

أو الكلمااة المنقولااة التااى تتمثاال فااى العلاقااات العامااة للمؤسسااة هااى الكلمااة المنطوقااة 

 التوصية أو النصيحة .

والمستشااافى كغيااارة مااان المؤسساااات التاااى تقااادم خااادماتها للماااواطنين ، فإنهاااا تحتاااا  

لاسااتخدام كافااة وسااائل العلاقااات العامااة المدفوعااة والمملوكااة والمنطوقااة ، لكسااب ثقااة 

اً ، وذلاك مان خالا  إجاراء العملاء ، وزيادة ارتباط وميل العميل بها معرفياً ، وعاطفيا

الاتصالات معهم ، واعلامهم برسالتها ، وأهدافها ، وأنظمتهاا ، وخادماتها الطبياة التاى 

تقاادمها ، ومراعاااة لشااائون المرضااى المتااارددين عليهااا وايتياجااااتهم ، والعماال علاااى 

 رايتهم وكسب ثقتهم بشتى الطر  الإيجابية .

 بالقطااع العاماة عمال العلاقاات في بيقاتهاوتط الاتصا  تكنولوجيا أهمية على وتأكيداً 

 القطااع يوسابة برناامج بتعميم الثاني الله عبد جلالة الملك أوعز فقد الأردني الصحي

مستشافيات ومراكاز  جمياع ليشامل الشاامل، الاوطني المستوى على "  يكيم"  الصحي

 توالمستشافيا للسارطان ومركاز الحساين الملكياة، الطبياة والخادمات الصاحة، وزارة

الأردن  أن يؤكاد وهذا، للمواطنين المقدمة الصحية الارتقاء بالخدمات بهد  الجامعية،

 يكون أن الطبيعي ولذلك فمن والتكنولوجية؛ الصحية المجالات في متميزاً  موقعا يحتل

 تصادير خالا  مان العرباي، الاوطن فاي الحوسابة الصاحية نشار فاي رياادي دور لاه

 باالأجهزة والمعادات المستشافيات تزوياد خالا  مان المجاا ، هذا الأردني في النموذ 

 الأردني الصحي القطاع مع متطلبات ومواءمتها والتطبيقات البرامج وتطوير اللازمة

 علاى الكاوادر تادريب إلاى إضاافة لتطبيقاه، والفنياة اللازماة التحتياة البنياة وتجهياز

  5105روانة ، تطبيقه  ) الط على التنفيذ والإشرا  ييز ووضعه استخدامه استخدامه

 . ) 

  لبحث :أولاً : تعريف المصطلحات المستخدمة فى ا

 وسائل العلاقات العامة( 1

( بأنهااا " وسااائل اتصااا  وتسااويق تفاعليااة ،   Wymbs , 2020يعرفهااا ) 

وتطبيقات تكنولوجية رقمية ، لتسويق وتعزيز المنتجات والسلع والخدمات فى مختلا  

طااوير العلاقااات مااع العماالاء بحياا  يااتم الإيتفاااا المؤسسااات والمنظمااات، وإنشاااء وت

 جذب عملاء جدد ، وتحقيق النجاح .بالعميل الحالى ، و
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 جودة العلاقة ( 2

( جودة العلاقة مع العملاء بأنها " مزيجاً من الرضا والثقة Hassan , 2014يتعر  )

ة بين العملاء والالتزام ، وتعد عاملاً هاماً فى الحفاا على العلاقات التجارية الناجح

( جودة العلاقة مع Hamid & Mohammad , 2019وتطويرها" . كما يتعر  )

 يدا على عميل بكل المفصلة والمتعلقة المعلومات جمع تتتمن العملاء بأنها " عملية

وذلك من أجل الايتفاا بولائهم  العملاء مع الاتصا  لحظات لكل بعناية التسيير وكذا

 للمنظمة ".

 والدراسات السابقة النظرىطار الإثانياً : 

 العلاقات العامة  -

 )أ( تعريف العلاقات العامة  

 البايثونتعددت وتنوعت تعريفات العلاقات العامة ، بتعدد وتنوع آراء ووجهات نظر 

يااو  تفساايرها ، والعواماال التااى تساااعد علااى نجايهااا ، وفيمااا يلااى عرضاااً لاابع  

 للعلاقات العامة : البايثونتعريفات 

( بأنهاا فان وعلام اجتمااعى لتحليال الاتجاهاات والتنباؤ  Jefkins , 2007 : 8رفهاا )ع

بنتائجها وإرشاد قادة المنظمات ، وتطبيق برامج مخطط لها باجراءات يستفيد منها كل 

 من المنظمة والجمهور .

( إلااى العلاقااات العامااة علااى أنهااا  Parvatiyar & sheth, 2012 : 5وينظاار )

 والمبيعاات مان خالا  التساويق للعميال متميازة قيماة تسليم الأساسي اهدفه إستراتيجية

 العرض . وسلسلة العملاء وخدمة

( إلاى العلاقاات العاماة علاى أنهاا القادرة   Forss & stone, 2013فاى ياين ينظار )

 ماع العلاقاات لإدارة الإلكترونياة والتجاارة والتكنولوجياا البحا  طار  علاى اساتخدام

 العملاء.

( بأنهاا مانهج اساتراتيجى يعمال علاى خلاق   Payne & frow, 2018)كماا عرفهاا 

علاقاااات طويلاااة الأجااال ماااع العمااالاء وتطويرهاااا مااان خااالا  اساااتراتيجيات التساااويق 

 بالعلاقات وتكنولوجيا المعلومات

العلاقات العامة بأنها علم وفن نجااح المؤسساات   البايثونتناداً إلى ما تقدم تتعر  واس

ا ، وزياادة إنتاجهاا وأربايهاا ، باساتخدام مجموعاة مان وساائل والمنظمات واستمراره

الاتصا  التكنولوجية والتقليدية ، والإعتماد علاى أسااليب الإدارة الحديثاة القائماة علاى 

التخطاايط ، والتعاااون ، والأداء الفعااا  ، والإنسااجام ، وتعزيااز الحااوار والمشاااركة فااي 

اجهة كافة مشكلاتهم ، وتلبية ايتياجاتهم الرأي ، والمرونة فى التعامل مع العملاء ومو
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ورغباتهم ، وفق الظرو  المتغيرة والمتطورة ، بما يساهم فاى تادعيم الشاعور باالولاء 

 والإنتماء لديهم وكسب رضاهم ، وتحقيقي التمنية الاقتصادية والاجتماعية . 

 جودة العلاقة مع العملاء -

 )أ( تعريف جودة العلاقة مع العميل

( جودة العلاقة مع العملاء بأنهاا "    Arnett & Badrinarayanan, 2005عر  )

 قدرة المنظمة على تحقيق الولاء والرضا والثقة والالتزام بين عملائها " .

( فى تعريفه لجودة العلاقة مع العملاء بأنهاا " مزيجااً مان   Hassan , 2014ويتشير )

لاى العلاقاات التجارياة الناجحاة باين والثقة والالتزام ، وتعاد عااملاً هامااً فاى الحفااا ع

 العملاء وتطويرها" .

( فى تعريفه لجودة العلاقة مع العملاء   Hamid & Mohammad , 2019وينظر )

 وكذا ح على عميل بكل المفصلة والمتعلقة المعلومات جمع تتتمن على أنها " عملية

يتفااا باولائهم وذلاك مان أجال الا العمالاء ماع الاتصاا  لحظاات لكال بعناياة التسايير

 للمنظمة ".

جودة العلاقة ماع العمالاء بأنهاا القادرة علاى إدارة العلاقاة ماع   البايثونعر  هذا ، وت

العملاء الحاليين والمستقبليين ، والإيتفاا بهم ، وتلبية ايتياجاتهم وتوقعاتهم ، وزياادة 

ت ولائهاام وثقااتهم ورضاااهم ، والحااد ماان شااكواهم ، بمااا يعماال علااى بقاااء المؤسساااا

 والمنظمات واستمرارها .

 )ب( جودة العلاقة وعلاقتها بوسائل العلاقات العامة

(  أن تخصيص المنظمات عروضاً لكل عميل مان   Mithas et al ., 2015أوضح )

خلا  قيام إدارة علاقات العملاء بتجمياع المعلوماات ياولهم وتفااعلاتهم ومعالجاة هاذه 

هم وتلبياة ايتياجااتهم ورغبااتهم ، يتعازز المعلومات بما يساهم فاى الكشا  عان مشاكلات

 جودة العلاقة مع المنظمة واكتساب رضا العملاء وولائهم .

(  أن قيااام إدارة العلاقااات العامااة فااى Piccoli & Applegate , 2013ويتشااير )

المنظمة بتقديم معالجة دقيقة لأوامر وطلبات العمالاء باساتمرار باساتخدام كافاة وساائل 

التكنولوجياة والتقليدياة ، يسااعد فاى المحافظاة علاى جاودة العلاقاة ماع  العلاقات العامة

 ائهم ، كما يعزز أرباح المنظمات العملاء ويعزز رضاهم وولائهم وانتم
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 الفجوة البحثية وبناء الإطار المفاهيمى المقترح وفرض الفروض  -

تتبع للأطر النظرية والدراساات الساابقة يتلايا  البايثونرى ي إهتمامااً بالغااً مان  أن المت

تملااة فااى جااودة العلاقااة ووسااائل  البااايثونقِباال  بدراسااة متغياارات الدراسااة الحاليااة المت

 العلاقات العامة لما لهم من أثر إيجايبى على مختل  المؤسسات والمنظمات كما يلى : 

( أهميااة دور  5102ففيمااا يتعلااق بالعلاقااات العامااة أاهاارت نتااائج دراسااة )عاادى ، 

العامااة فااى رساام صااورة ذهنيااة طيبااة عاان المنظمااة لاادى جماهيرهااا وزيااادة العلاقااات 

الوعى لديهم ، كما أاهرت نتائج الدراسة أهمية التنوع فى وسائل الاتصا  المستخدمة 

فااى العلاقااات العامااة للوصااو  إلااى الجماااهير المسااتهدفة ، وكاناات أكثاار هااذه الوسااائل 

، والإنترناات ، وصاافحات التواصااال اسااتخداماً هااى " الهااات  ، والبريااد الإلكترونااى 

 الاجتماعى ، والبيانات الصحفية . 

 ماع العلاقاات إدارة نجااح ( أن Zablah & et.al.,2004وأوضاحت نتاائج دراساة )

 المتاياة الماوارد تخصص ثم العلاقات أولويات تحدد أن الشركات من يتطلب العملاء

 العمالاء وأهمياة ووزن يماةق أسااس علاى عليهاا والمحافظاة العلاقاات هاذه لبنااء لاديها

 كعملياة العمالاء ماع العلاقاات لإدارة النظار أن للمنشأة، كماا أوضاحت النتاائج بالنسبة

 الانحدار . من الأرباح هذه على والمحافظة الأرباح تعظيم على يساعد مستمرة

( والتى هدفت إلى التعر  على  Mithas et al. , 2015كما أوضحت نتائج دراسة )

 العميال ، أوضاحت ورضاا العميال معرفاة من كل على العملاء مع لعلاقاتا إدارة أثر

 تحساين فاي تسااهم أنهاا ييا  إيجابي تأثير لها العملاء مع العلاقات إدارة تطبيقات أن

 العميل. رضا وزيادة بالعميل المعرفة

الااة والعلاقااة بياانهم ، فااإن وفيمااا يتعلااق بالتفاعاال المشااترغ بااين متغياارات الدراسااة االح

جتمعاات وبيئاات تطبيااق  ونريا ايثونالبا أنَّاه علاى الارغم مان تناوع وتبااين فئاات ، ومت

تغياارات الدراسااة الحاليااة كاالل علااى يااده ، وعلااى الاارغم ماان  الدراسااات التااى تناولاات مت

ورؤاهم النظرية ياو  أهمياة وضارورة الإهتماام بدراساة  البايثونإشارات العديد من 

العامة إلا أنَّ هناغ نقصااً فاى الدراساات التاى  متغيرات جودة العلاقة ووسائل العلاقات

تغيرات. شترغ بين هذه المت  اهتمت بدراسة العلاقة والتفاعتلِ المت

( التاااى هااادفت إلاااى التعااار  علاااى دور وساااائل التواصااال 5102ودراساااة )الخاااولى ،

الاجتمااااعى فاااى العلاقاااات العاماااة . أوضاااحت نتاااائج الدراساااة أن لوساااائل التواصااال 

وغ" دوراً هاماً فى العلاقات العامة ، كما أاهرت نتائج الدراسة أن الاجتماعى "فيس ب

 وسائل التواصل الاجتماعى تتعد من العوامل البسيطة بين العلاقات العامة والجمهور.

( التى أاهرت نتائجها أن هناغ علاقة ارتباطية باين  5105وكذلك دراسة ) بن لبده ، 

ة العلاقات العامة ، كما أاهرت أن الإنترنت تكنولوجيا الاتصا  الحديثة وممارسة مهن

 يمثل أيد أهم وسائل تكنولوجيا الاتصا  الحديثة ومهنة العلاقات العامة .
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لا توجااد دراسااات عربيااة أو أجنبيااة تناولاات جااودة  – البااايثونففااى ياادود علاام  –ولااذا

ه الدراسة فى العلمية لهذالعلاقة  بين وسائل العلاقات العامة  ، وبالتالى تتمثل الإضافة 

اطااراً  الباايثونقتارح يتغيارات ، وعلاى هاذا التعر  على طبيعاة العلاقاة باين هاذه الم

 لدراسة التفاعل بين متغيرات الدراسة الحالية على النحو التالى :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بعااد الاطاالاع علااى الأتطاار النظريااة ، وعاارض واسااتقراء الدراسااات السااابقة المتعلقااة 

الحالية المتمثلة فى جودة العلاقة ووسائل العلاقاات العاماة والإرتبااط بح  لبمتغيرات ا

صياغة  ونالدراسات من نتائج، أمكن للبايثالإلكترونى، وفى ضوء ما انتهت إليه هذه 

 على النحو الآتى :بح  لفروض ا

أبعاد و العامة العلاقات وسائلأبعاد  يوجد إرتباط معنوى إيجابى بين الأول : الفرض

 دة العلاقة.جو

 جودةعلى أبعاد  العامة العلاقات لوسائل يوجد تأثير معنوي إيجابيالثانى :  الفرض

 العلاقة ".

 

 

 

 المتغير المستقل 

  وسائل العلاقات العامة

 (1شكل )

 للعلاقة بين متغيرات الدراسة الحالية الإطار المفاهيمي
 إعتمادا على الدراسات السابقه المصدر:إعداد البايثون 

 

 

 
 

 الباحثة إعداد

 المتغير التابع 

 جودة العلاقة

 المدفوعة-

 المملوكة-

 المنطوقة-

 الثقة-

 الإلتزام -

 لتعاون ا-
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 . بحث الوتساؤلات مشكلة :اثالثً 

فااى جااانبين ، إيااداهما أكاااديمى ، والآخاار تطبيقااى ، بحاا  الوتساااؤلات تتمثاال مشااكلة 

 ويمكن عرضهما على النحو التالى : 

 ديمى : ( الجانب الأكا1)

 البايثونالتى تتتح من خلا  اطلاع ويتمثل فى الفجوة البحثية فى مجا  الدراسة ، و

على الأطر النظرية والدراسات السابقة المتعلقة بمتغيرات الدراسة الحالية ، بالإضاافة 

تخصصااين فااى مجااا  ال تسااويق والعلاقااات إلااى مقابلااة مجموعااة ماان أساااتذة الإدارة المت

العلاقاات المباشارة إلى عدم وجاود دراساات اهتمات بقيااس  بايثونال العامة ، وتوصل

تمثلة فى "جودة  " .العامة العلاقات ووسائل ، العلاقة بين متغيرات الدراسة الحالية المت

 ( الجانب التطبيقى :2)

( عميل مان عمالاء 01بإجراء دراسة استطلاعية على عينة تكونت من ) البايثون قام

 لخاصة تستهد  التعر  على ما يلى : المستشفيات الأردنية ا

الأردنياة الخاصاة علاى تحقياق )أ( مدى جودة وسائل العلاقات العامة فى المستشافيات 

 والإلتزام والثقة لدى العميل ؟التعاون 

 وتعاط  العميل مع المستشفيات الأردنية الخاصة ؟ مدى تاثير )ب( 

اياا  وسااائل العلاقااات وأوضااحت نتااائج الدراسااة الاسااتطلاعية انخفاااض مسااتوى تو

والإلتاازام ا لاادى  التعاااون الثقااة و لتحقيااق العامااة فااى  المستشاافيات الأردنيااة الخاصااة 

وتعااط  العميال ماع هاذه المستشافيات ،   تاأثيرل ، كما أوضاحت النتاائج ضاع  العمي

 على هذه المتغيرات.البح  جراء لإ ين ما ممثل دافعاً إجرائياً للبايث وهو

تحديااد مشااكلة الدراسااة فااى ين راسااة الإسااتطلاعية ، أمكاان للبااايثوفااى ضااوء نتااائج الد

حاو  :  تيينالآلين التساؤالإجابة على  البايثونلة مت

  توجد علاقة أرتباط بين أبعاد وسائل العلاقات العامة وأبعاد جودة العلاقةهل  (1)

 ؟العلاقة  وجودة على أبعاد العامة العلاقاتلوسائل  تأثير معنوي يوجد هل (2)

 . لبحث أهداف ا: رابعاً 

 :هدفين الآتيينى هذه الدراسة إلى تحقيق الف البايثونسعى ي

جاودة أبعااد و العاماة العلاقاات وساائلأبعااد  باينالأرتبااط علاقاة طبيعاة  تحدياد (1)

  العلاقة

  .العلاقة  جودةعلى أبعاد العامة العلاقات وسائلتأثيرقياس  (2)
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 . بحث فروض ال خامسًا :

 :لآتيين اضين بصياغة الفر البايثونالدراسة ، قام  ا لأهدا تحقيقً 

(H1):  أبعااد و العاماة العلاقاات وساائل أبعااد إرتباط معنوى إيجابى باين توجدعلاقة

 جودة العلاقة.

(H2) :لعلاقة ا جودةعلى أبعاد  العامة العلاقات لوسائل جد تأثير معنوي إيجابيتو 

 : لية تاوينقسم هذا الفرض الى الفروض الفرعية ال

(H2a):  ت ثقااة عماالاء المستشاافيايوجااد تااأثير معنااوي لوسااائل العلاقااات العامااة علااى

 الخاصة في الأردن 

(H2b):  ت عملاء المستشافيا الإلتزاميوجد تأثير معنوي لوسائل العلاقات العامة على

 ردن الخاصة في الأ

(H2c):  ت لمستشافياتعااون عمالاء ايوجد تأثير معنوي لوسائل العلاقات العاماة علاى

 الخاصة في الأردن

 لبحث همية اأ: اسادسً 

 تتتح أهمية الدراسة فى جانبيها العلمى والتطبيقى على النحو التالى :

 )أ( الأهمية العلمية 

 ووسائل ، العلاقة تتمثل الأهمية العلمية للدراسة الحالية فى تناولها لمتغيرات "جودة

اا العامة" ، وإثراءها للمعرفاة العل العلاقات مياة للأطار النظرياة لهاذه المتغيارات ، مِمَّ

تسقبلي ِينَ فى الاختصاصاتِ المَعنيَّةِ بهاذا  البايثونيتمث لِ مرجعاً علميًّا للأكاديمي ِينَ و المت

تناولات   الباايثوندراسات سابقة فى يادود علام المجا  ، خاصة فى ال عدم وجود 

 هذه المتغيرات بالدراسة والتحليل فى نموذ  وايد.

باين هاذه العلاقاة المباشارة يتتا  إلاى ذلاك فاإن الدراساة تكتساب أهميتهاا فاى تحدياد 

مان  –  الباايثونفاى يادود علام  – الباايثونالمفاهيم ، وهاو ماا لام يتطار  إلياه أياد 

خلا  بناء نموذ  المعادلة الهيكلياة لتوضايح هاذه العلاقاات ، فتالاً عان تناولهاا لفئاة 

صة ، ومن هنا تأتى الإضافة العلمية لسد هذه الفجوة عملاء المستشفيات الأردنية الخا

 البحثية . 

 )ب( الأهمية التطبيقية 

تتمثل أهمية الدراسة التطبيقية فى أنهاا قاد تتساهم فاى فاتح آفاقاًا جديادةً أماامَ العديادِ مان 

ساتقبليَّةِ، والتاى يتمكانت مِان  خِ  البايثونالعتلماءِ و راسااتِ المت لالِهاا لإجراءِ المزيدِ مان  الد ِ

تغي رَِاتِ فى مجا  التسويق وإدارة الأعماا  ، والتاى يمكان  التعرَُّ ت على الكثيرِ منَ المت
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من خلالها تحقيق نهتة المستشفيات ، وتعزيز وجودهاا وقادرتها التنافساية ، وزياادة 

 عملائها ، وكسب ثقتهم. ، وإلتزامهم ، ورضاهم

راسةِ الحاليةِ قد تتفيدت ف ى إعدادِ بارامجَ للمساؤلين عان العلاقاات العاماة كما أن نتائجت الد ِ

فى المستشفيات تهدت ت إلى تنمياةِ مهااراتهِم المَعرفيَّاةِ، وساماتهِم الشخصايَّةِ الإيجابيَّاةِ، 

عتقااداتهِم وفعاااليتهِم الذَّاتيَّااةِ، وقتاادرتهِم علااى أداءِ الأعماااِ  بنجاااح ، واشااباع  وتحسااينِ مت

تهم ، ووبنااء علاقاات طويلاة الأماد معهام بشاتى ايتياجات العميل المادية ، وكسب ثق

 الطر  الإيجابية . 

راسااةِ الحاليااةِ قااد تتفياادت فااى تزوياادِ الباارامجِ التااى تهااتمُّ بالتسااويق وإدارة  كمااا أن نتااائجت الد ِ

الأعمااا  باتباااعِ أياادُِّ الاانُّظتمِ والاسااتراتيجيَّاتِ التدريبيَّااةِ ذاتِ الفعاليَّااةِ فااى عمليَّااةِ إدارةَ 

س ؤسَّسَاتِ بمختل  أنواعها ، وذلك بالتركيز على تنمية وتحسين جاودةالمت  تشفيات والمت

 العلاقة ووسائلها

 ً  بحث الية : منهج سابعا

 : منهج البحث )أ(

باستخدام المنهج الوصفى القائم علاى جماع البياناات وإختااعها للمعالجاة  البايثون قام

راساة ) إباراهيم ، ياع فاروض الدالإيصائية ، واستخلاص النتائج منها ، وذلاك فاى جم

5100 . ) 

 بحث أسلوب ال:)ب(

 ويشمل أسلوب الدراسة ما يلى :

 أنواع البيانات المطلوبة ومصادر الحصول عليها .  -1

 فى هذه الدراسة على نوعين من البيانات هما :  البايثون اعتمد

 بيانات ثانوية  -1/1

التى تم والمستشفيات الخاصة بالأردن  المتعلقة بمتغيرات الدراسةوتتمثل فى البيانات 

وكذالك البيانات التي تم ربية والأجنبية ، الحصو  عليها من مختل  المراجع الع

من تأصيل  البايثون، بما يتمكن الحصو  عليها من سجلات وزارة الصحة بالأردن 

 المفاهيم وإعداد الإطار النظرى للدراسة .

 بيانات أولية  -1/2

من خلا  قائمة لأو  مرة لأغراض هذا البح  نات التى تم تجميعها وتتمثل فى البيا

من  البايثونغها وتحليلها ، بما يمكن الاستقصاء من العملاء محل الدراسة ، وتفري

 اختبار صحة أو خطأ فروض الدراسة والتوصل إلى نتائج الدراسة .
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  بحثمجتمع وعينة ال -2

 بحث مجتمع ال -2/1

 الأردن ، واقتصر في الخاصة المستشفيات سة فى جميع عملاءيتمثل مجتمع هذه الدرا

لإجراء  الأكبر من يي  عدد العملاء  ( من هذه المستشفيات01على اختيار ) البايثون

 الدراسة الميدانية على عدد من عملائهم، وتم اختيارهم بطريقة عشوائية .

 بحثعينة ال -2/2

 فيما يلى : البايثونعرضها يو

 عينة نوع ال -2/2/1

تم الإعتماد على العينة العشوائية المنتظمة بسبب توافر شروط استخدامها وهى : 

الشرط الأو  الذى يتمثل فى وجود درجة كبيرة من التجانس بين أفراد المجتمع فيما 

يتعلق بالخصائص المطلوب دراستها ، والشرط الثانى الذى يتمثل فى وجود أو عدم 

 وجود إطار لمجتمع البح  .

 حجم العينة  -2/2/2

، وذلك بمعلومية  Sample Size Calculatorتم تحديد يج العينة باستخدام برنامج 

،  %2 +، ويدود خطأ  % 52، وعند مستوى ثقة  51302يج المجتمع الذى يبلغ 

مفردة ، ويوضح  521وبإدخا  هذه البيانات للبرنامج تم يساب يجم العينة وبلغ 

 ينة من العملاء على المستشفيات محل الدراسة ( توزيع مفردات الع0جدو  )

 ( 1جدول )

 توزيع مفردات العينة من العملاء على المستشفيات محل الدراسة

عدد مفردات  النسبة % عدد العملاء المستشفى م

 العينة

المستشفى الإسلامى  1

 العبدلى

0021 0.75 % 03 

 32 % 0273 0152 مستشفى دار السلام 2

لهادى مستشفى عبد ا 3

 للعيون

323. 0072 % 31 

 30 % .037 3101 المستشفى الأهلى 4

 55 % 271 .551 مستشفى البيادر 5

 51 % 75. 5012 مستشفى الحنان العام 6
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عدد مفردات  النسبة % عدد العملاء المستشفى م

 العينة

 05 % 71. 5112 مستشفى الأمل 7

 01 % 175 .010 مستشفى الإسراء 8

 05 % 075 0300 مستشفى الحمايدة 9

 01 % 372 0152 فى هبهمستش 11

 521 % 011 51302 الإجمالى

 اعتمادا على نتائج التحليل الإيصائيون المصدر: من إعداد البايث

 نسبة إستجابة مفردات العينة  -3 

، وهى نسبة مقبولة  % 371.سة بلغت نسبة الإستجابة الكلية لمفردات عينة الدرا  

 (5هو موضح فى جدو  ) كما

 (2جدول )

 ستجابة الكلية لمفردات عينة الدراسةنسبة الإ

عدد مفردات  المستشفى م

 العينة

القوائم 

 الصحيحة

نسبة 

 الإستجابة

المستشفى الإسلامى  1

 العبدلى

03 3. 22715 % 

 % ..7.. 52 32 مستشفى دار السلام 2

مستشفى عبد الهادى  3

 للعيون

31 51 .170. % 

 % .2573 05 30 المستشفى الأهلى 4

 % 11711 01 55 شفى البيادرمست 5

 % 12702 02 51 مستشفى الحنان العام 6

 %12 03 05 مستشفى الأمل 7

 %2. 05 01 مستشفى الإسراء 8

 % 1755. 01 05 مستشفى الحمايدة 9

 % 57.5. 2 01 مستشفى هبه 11

 % 371. 020 521 الإجمالى

 الإيصائياعتمادا على نتائج التحليل ون المصدر: من إعداد البايث
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 أداة جمع البيانات الأولية -4

فى تجميع بيانات الدراساة الميدانياة مان مصاادرها الأولياة علاى قائماة  البايثوناعتمد 

استقصاء قامت بإعادادها خصيصااً لهاذا الغارض فاى ضاوء الدراساات الساابقة ، وفاى 

 ضااوء مااا كشاافت عنااه الدراسااة الإسااتطلاعية ، وتتتاامن هااذه القائمااة مجموعااة أساائلة

 لاقة ، وسائل العلاقات العامة ".لقياس متغيرات الدراسة " جودة الع

  لبحثقياس متغيرات ا -5

 من المتغيرات تتمثل فيما يلى :نوعين على  ذا البح حتوى هي

  المتغيرات المستقلة : وتتمثل فى وسائل العلاقات العامة " المدفوعاة ، والمملوكاة – 0

بتصميم مقياس للتعر  على الوسائل والأساليب  ايثونالب والكلمة المنطوقة "، وقد قام

الإتصالية المدفوعة ، والمملوكة ، والمنطوقة التاى تحارص إدارة العلاقاات العاماة فاى 

المستشفيات على التواصل بها مع عملائها وزيادة إرتباطهم الإلكترونى ، ويتكون مان 

ى لتقاادير اسااتجابات ( عبااارة ، وكاال عبااارة ماان العبااارات يقابلهااا مياازان خماساا32)

 .العملاء وقياس الوزن النسبى لهم باستخدام مقياس ليكرت الخماسى 

لى " الثقة ، والإلتزام ، فى جودة العلاقة التى تشتمل ع : ويتمثلالمتغير التابع  – 5

بتصميم مقياس للتعر  على جودة العلاقة ، ويتكون من  البايثون"، وقد قام  التعاون 

عبارة من العبارات يقابلها ميزان خماسى لتقدير استجابات ( عبارة ، وكل 02)

 رت الخماسى.العملاء وقياس الوزن النسبى لهم باستخدام مقياس ليك

 اختبارات الصدق والثبات  -6

بإجراء إختبارى الصد   البايثونلقائمة الإستقصاء ، قام بعد القيام بالتصميم المبدئى 

 والثبات كما يلى : 

 لصدق :اختبار ا – 6/1

يستخدم هذا الإختبار لبيان مدى صد  عبارات قائمة الإستقصاء فى قياس ما صممت 

عنى من أجله ، والتأكيد على أن عبارات القائمة تعطى للمستقصى منه نفس الم

فى إجراء اختبار الصد  على كل  البايثون ، واعتمد البايثونقصده يوالمفهوم الذى 

 ملى التوكيدى ، وذلك كما يلى : من صد  المحتوى ، والتحليل العا

صد  المحتوى : تم عرض  قائمة الإستقصاء فى صورتها الأولية على الأساتذه 

المشرفين على الدراسة ، وبعد إجراء التعديلات اللازمة تم عرضها على بع  

حكمين من السادة أساتذة التسويق وإدارة الأعما  ، وذلك للتأكد من صلاييتها من  المت

العلمية ، وقد أبدى هؤلاء المتحكمون مجموعة من الملايظات على العبارات النايية 

) قرطام بتعديل القائمة وفق هذه الملايظات البايثونالوارده بقائمة الإستقصاء ، وقام 

 ،5111) . 
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إجراء صد  : بعد  Confirmatory Factor Analysisالتحليل العاملى التوكيدى  -

بعمل التحليل العاملى   البايثونلقائمة الإستقصاء ، قام   البايثونالمحتوى وتعديل 

 Structural Equationالتوكيدى ، والذى يتعد أيد تطبيقات نموذ  المعادلة البنائية 

Model  ويتتيح الفرصة لاختبار صحة نماذ  معينة للقياس ، والتى يتم بناؤها فى ،

يس ما ضوء أسس نظرية سابقة ، كما يتتيح الفرصة للتأكد من أن عبارات المقياس تق

بإجراء هذا التحليل لكل مقياس خاص بمتغيرات   البايثونأعدت لأجلة ، وقام 

 ما يلى : ك AMOS version 20الدراسة باستخدام برنامج 

وسائل العلاقات العامة : أاهرت نتائج التحليل  لمتغير التوكيد العاملي التحليل -

فيما ،   12,1،   10,1معنوية عند مستوى الإيصائى أن جميع المعاملات المعيارية 

عامل العبارة التاسعة )تقوم المستشفى بعمل بنرات دعائية على محرغ البح   عدا مت

ارة الثالثة والعشرون )تستخدم المستشفى أسلوب الحوار العالمى جوجل( والعب

وقد تراويت قيم المعاملات والمناقشة الإيجابية مع العملاء يو  أسعار خدمتها ( ، 

يي ت العامل الأو  : الوسائل المدفوعة ، والعامل ،  25,1 - 00,1المعيارية ما بين 

كما أاهر الكلمة المنطوقة ،  الثانى : الوسائل المملوكة ، والعامل الثال  : وسائل

بلغت قيمته  Goodness of Fit Index (GFI)التحليل أن مؤشر جودة المطابقة 

قارن  17200 بلغت قيمتة  Comparative Fit Index (CFI)، ومؤشر المطابقة المت

، وتتراوح قيمهما ما بين الصفر والوايد الصحيح ، وكلما اقترب من الوايد  172.3

 ، وقد قام (  Costello & Osborne , 2019)ان النموذ  معنوياا كالصحيح كلم

باستبعاد العبارة التاسعة مما أدى إلى تحسين فى معنوية المقياس ، يي   البايثون

، كما ارتفعت قيمة مؤشر المطابقة  17221أصبحت قيمة مؤشر جودة المطابقة 

العبارات تقيس ما  ن، وبالتالى يد  على معنوية المقياس وأ 17250المقارن إلى 

 . أعدت من أجله

أن رت نتائج التحليل الإيصائى جودة العلاقة : أاه لمتغير التوكيد العاملي التحليل -

عامل   12,1،   10,1جميع المعاملات المعيارية معنوية عند مستوى  فيما عدا مت

قد و ( ،تتميز المستشفى بالمرونة فى التعامل مع العملاءالعبارة الخامسة عشر )

يي ت العامل الأو  : الثقة  ،   11,1 - 1,.3تراويت قيم المعاملات المعيارية ما بين 

كما أاهر التحليل أن مؤشر  ، والعامل الثانى : الإلتزام ، والعامل الثال  : التعاون ، 

قارن بلغت قيمتة  17235بلغت قيمته جودة المطابقة  ،  17211، ومؤشر المطابقة المت

ما بين الصفر والوايد الصحيح ، وكلما اقترب من الوايد الصحيح  وتتراوح قيمهما

 البايثون وقد قام(،  Costello & Osborne , 2019)لنموذ  معنويا كلما كان ا

باستبعاد العبارة التاسعة مما أدى إلى تحسين فى معنوية المقياس ، يي  أصبحت قيمة 

المطابقة المقارن إلى  ، كما ارتفعت قيمة مؤشر 17222مؤشر جودة المطابقة 

 .العبارات تقيس ما أعدت من أجله ، وبالتالى يد  على معنوية المقياس وأن .1752
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 اختبار الثبات : –6/2

يتستخدم هذا الإختبار لمعرفة مدى إمكانية الإعتمااد علاى قائماة الإستقصااء فاى بياناات 

علااى  البااايثونعتمااد تغياارات الدراسااة فاتتساام بالثبااات، ونظااراً للتباااين الواضااح فااى مت 

املات ( قايم معا3معامل الثبات ألفا كرونباا  ) معامال الإعتمادياة( ، ويوضاح جادو  )

تغيرات الدراسة   .الثبات لمت

 (3جدو  )

تغيرات الدراسة قيم مع  .املات الثبات لمت

 المحاولة الثانية المحاولة الأولى المتغيرات

عدد 

 العبارات

عدد  معامل ألفا

 العبارات

 ألفا معامل

 21,1 2 21,1 2 وسائل مدفوعة 

 21,1 00 21,1 00 وسائل مملوكة  

 20,1 .0 20,1 .0 وسائل الكلمة المنطوقة   

 51,1 31 51,1 31 وسائل العلاقات العامة

 2,1. 2 2,1. 2 الثقة

 21,1 2 21,1 2 الإلتزام

 1,.. 0 1,.. 0 التعاون

 1,.2 00 1,.2 00 جودة العلاقة

 اعتمادا على نتائج التحليل الإيصائيون ن إعداد البايثالمصدر: م

 ( ما يلى :3يتتح من جدو  )

بالنسبة لمقياس وسائل العلاقاات العاماة ، فقاد تباين أن معامال ألفاا للمقيااس ككال بلاغ  -

 ,Hair et al) ، وهو ما يتشاير إلاى درجاة عالياة مان الإعتمادياة علاى المقيااس 51,1

(2019 

، وهو  1,.2ودة العلاقة ، فقد تبين أن معامل ألفا للمقياس ككل بلغ بالنسبة لمقياس ج -

 .(  Cronbach, 2017)ما يتشير إلى درجة عالية من الإعتمادية على المقياس 

  ً  حصائي المستخدمة أساليب تحليل الأ:ثامنا

 على الأساليب التالية : ون البايث اعتمد

قة بين متغيرن أو أكثر مع تحديد نوع معامل ارتباط بيرسون ويستخدم لقياس العلا - 0

 .العلاقة وقوتها وتم استخدامة للتحقق من صحة الفرض الأو 

تحقااق ماان صااحة تخدم لقياااس العلاقااات المباشارة وللويساتحلياال الانحاادار اسالوب  – 5

 .فروض الدراسة الفرض الثاني من 
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 بحثاً : محددات التاسع

 نية كما يلى :تنقسم محددات الدراسة إلى نوعين بشرية وزم

محددات بشرية : تمت هذه الدراسة من وجهة نظر العملاء ولسي مان وجهاة نظار  –أ 

 المستشفيات.

محددات زميناة : تام تجمياع بياناات الدراساة الميدانياة خالا  ثلاثاة أشاهر ينااير ،  –ب 

  . 5150لعام وفبراير ، ومارس 

 عاشرا:نتائج وتوصيات البحث 

 نتائج البحث : )أ(

 قسم نتائج البحث الى :نوت     

 ويشتمل على ما يلى : بحثالإحصائى الوصفى لمتغيرات الالتحليل (نتائج 1) 

 .بحثئص الديموجرافية لعينة الالخصا – 1/1

ً من عملاء الم020) بح شملت مفردات الإستجابة لعينة ال    ستشفيات ( مفحوصا

يموجرافية فى جدو  إيتاح وعرض خصائصهم الدين ويمكن للبايث،الخاصة الأردنية

(0) 

 ( 4جدول )

 .بحثصائص الديموجرافية لعينة الالخ

 النسبة عدد المفردات الخصائص م

 %05 21 ذكر النوع  1

 %20 52 أنثى

 %011 020 الإجمالى -

 اعتمادا على نتائج التحليل الإيصائيون المصدر: من إعداد البايث



17 
 
 
 
 
 

من عملاء  لبح ة داخل عينة ا( أن مفردات الإستجاب0يتتح من جدو  )   

( من عينة %05( من الذكور بنسبة بلغت )21المستشفيات الخاصة الأردنية شملت )

 .بح  ( من عينة ال%20( من الإناُّ بنسبة بلغت )52، )البح 

من عملاء  بح ( أن مفردات الإستجابة داخل عينة ال01كما يتتح من جدو  )   

( مفحوصين من ذوى الفئات العمرية الأقل 0)المستشفيات الخاصة الأردنية شملت 

ً من ذوى الفئة 02، ) بح ( من عينة ال%5عام بنسبة بلغت ) 51من  ( مفحوصا

( مفحوصاً من 2.، )بح ( من عينة ال%2بنسبة بلغت )عام (  32:  50العمرية من )

( 51، ) بح ( من عينة ال%00بنسبة بلغت )عام (  25:  31ذوى الفئة العمرية من )

ً من ذوى الفئة العمرية من )م ( من عينة %05نسبة بلغت )عام فأكثر( ب 11فحوصا

 بح .ال

 بحثية التى تعاملت معها عينة الالتخصصات الطب – 1/2

( تخصصات طبية تعاملت معها داخل 2على )بح  اشتملت عينة ال

التى تعاملت  ( التخصصات الطبية2المستشفيات الخاصة الأردنية ، ويوضح جدو  )

 عها عينة الدراسةم

 (5جدول )

 بحثية التى تعاملت معها عينة الالتخصصات الطب 

 نسبة الإستخدام عدد المفردات التخصص الطبى م

 %01 02 الجراية العامة. 1

 %02 32 الباطنة . 2

 %02 52 العيون. 3

 %. 05 الكلى والمسالك البولية  4

 %2 01 القلب والأوعية الدموية . 5

 %2 00 العظام . 6

 %00 51 الأن  والأذن والحنجرة. 7

 %51 .0 النسائية والتوليد. 8

 %011 020 الإجمالى -

    اعتمادا على نتائج التحليل الإيصائيون المصدر: من إعداد البايث 



18 
 
 
 
 
 

ية التى تعاملت معها عينة ( أن أكثر التخصصات الطب2يتتح من جدو  )       

لأردنية كان تخصص النسائية والتوليد ، يي ت داخل المستشفيات الخاصة ا بح ال

ً بنسبة .0اشتمل على ) ، يليه  بح ( من عينة ال%51تمثيل بلغت )( مفحوصا

ً بنسبة تم32تخصص الباطنة الذى اشتمل على ) ( من %02ثيل بلغت )( مفحوصا

تمثيل بلغت ( مفحوصاً بنسبة 52، ثم تخصص العيون الذى اشتمل على )بح عينة ال

، ثم تخصص الأن  والأذن والحنجرة الذى اشتمل على  بح عينة ال ( من02%)

ً بنسبة 51) ، ثم تخصص الجراية بح ( من عينة ال%00تمثيل بلغت )( مفحوصا

،  بح ( من عينة ال%01تمثيل بلغت )( مفحوصاً بنسبة 02عامةالذى اشتمل على )ال

ً بنسبة00ثم تخصص العظام الذى اشتمل على ) ( من %2غت )تمثيل بل ( مفحوصا

( مفحوصاً 05، ثم تخصص الكلى والمسالك البولية الذى اشتمل على ) بح عينة ال

، وأخيراً تخصص القلب والأوعية الدموية  بح ( من عينة ال%.تمثيل بلغت ) بنسبة

 . بح ( من عينة ال%2تمثيل بلغت ) ( مفحوصين بنسبة01الذى اشتمل على )

 :  لبحث: إختبار فروض ا(ب)

 وجودة العلاقة. العامة العلاقات وسائل بين العلاقة

تغيارى وساائل العلاقاات وجاودة العلاقاة قامات  العاماة ولمعرفاة علاقاة الإرتبااط باين مت

يوجاد  بصاياغة الفارض الأو  مان فاروض الدراساة والاذى يانص علاى : "  الباايثون

 وجودة العلاقة " .  العامة العلاقات وسائل إرتباط معنوى إيجابى بين

باستخدام معامل إرتباط بيرسون لحسااب   البايثونقق من صحة هذا الفرض قام وللتح

ملاء المستشفيات الخاصة قيم معاملات الإرتباط بين درجات أفراد عينة الدراسة من ع

 وجودة العلاقة العامة على وسائل العلاقاتفي الأردن 

 ( :.كما هو موضح فى جدو  ) 
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 (6جدول رقم )

 وجودة العلاقة العامة ط بين وسائل العلاقاتقيم معاملات الإرتبا
 

 المُتغيرات
وسائل 

 مدفوعة 

وسائل 

 مملوكة  

وسائل 

الكلمة 

 المنطوقة   

وسائل 

العلاقات 

 العامة   

جودة  التعاون الإلتزام الثقة

 العلاقة

وسائل 

 مدفوعة 

0        

وسائل 

 مملوكة  

1720** 0       

وسائل 

الكلمة 

 المنطوقة

17.5** 1720*

* 

0      

وسائل 

العلاقات 

 العامة   

1710** 1715*

* 

1722*

* 

0     

*1725 **1712 الثقة

* 

1722*

* 

17.2*

* 

0    

*17.2 **17.2 الإلتزام

* 

1710*

* 

1725*

* 

17.5*

* 

0   

*17.5 **1712 التعاون

* 

1715*

* 

1720*

* 

1712*

* 

1711*

* 

0  

جودة 

 العلاقة

1723** 1720*

* 

1722*

* 

1723*

* 

1721*

* 

1725*

* 

1721*

* 

0 

 اعتمادا على نتائج التحليل الإيصائي ونالمصدر: من إعداد البايث

( ثبوت صاحة الفارض الأو  ييا  يوجاد إرتبااط معناوى إيجاابى .يتتح من جدو  )

  1710وجودة العلاقة ككل وأبعادهما عند مستوى معنوية  العامة العلاقات بين وسائل

 بصياغة الفروض التالية : ون، قام البايث بح تحقيقاً لأهدا  ال

(H1): وأبعااد  العاماة العلاقاات وساائل توجدعلاقة  إرتباط معناوى إيجاابى باين أبعااد

 جودة العلاقة.

(H2) :العلاقة  على أبعاد جودة العامة العلاقات لوسائل جد تأثير معنوي إيجابيتو 

 : تالية وينقسم هذا الفرض الى الفروض الفرعية ال

    (H2a): تأثير معنوي لوسائل العلاقات العامة علاى ثقاة عمالاء المستشافيات  يوجد

  الخاصة في الأردن
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ولمعرفة هذا التأثير وهذه العلاقة قامت البايثة بصياغة النموذ  المقترح لهذا الفرض  

 (2فى الشكل )

 (2شكل ) 

 النموذج المقترح لعلاقة وسائل العلاقات العامة بثقة العملاء

 اعتمادا على نتائج التحليل الإيصائي وناد البايثالمصدر: من إعد 

وللتعر  على مستوى معنوياة العلاقاات المباشارة باين متغيارات النماوذ  تام اساتخدام 

الجدو  طريقة الأرجحية العظمى ، وثبت معنوية النموذ  ككل ، كما هو موضوح فى 

(2) 

 (.الجدو  )

 وذ مستوى معنوية العلاقات المباشرة بين متغيرات النم

ؤشر  القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المت

 χ2 (p. value) > 1712 17111  5معنوية كا

 مؤشر جودة المطابقة

 (GFI) 

<  1751 0 

الجذر التربيعى لمتوسط 

 البواقى 

 (RMR) 

 صفر 1711 <

 مؤشر المطابقة المقارن 

 (CFI) 

<  1752 0 

 التحليل الإيصائى  إعتماداً على نتائجون المصدر : إعداد البايث

 

 ( 2وأاهر التحليل الإيصائى نتائج إختبار المسار كما هو موضح بالجدو  )
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 (8الجدول)

 المسار معاملنتائج تحليل 

باشر مستوى  قيمة معامل المسار   المسار المت

 المعنوية

 17111 **17152 ثقة العملاء                                          وسائل العلاقات العامة 

 1710** معنوية عند مستوى 

 إعتماداً على نتائج التحليل الإيصائى ون المصدر : إعداد البايث    

( أن التاأثير المباشار لوساائل العلاقاات العاماة علاى ثقاة العمالاء 2ويتتح من جدو  )

وتخلاص البايثاة مان هاذه النتيجاة أناه كلماا كانات ،  1710 دا  إيصائياً عناد مساتوى 

ائل العلاقاات العاماة قوياة مان ييا  قادرتها علاى التساويق والتاأثير الإيجاابى علاى وس

 العملاء وكسب رضاهم كلما ازدات ثقة العملاء .

، وهاذا يعناى أن وساائل العلاقاات  17.32كما أاهرت النتائج أن معامال التفساير بلاغ 

ء كمتغيار تاابع ، من التباين المفسر فى ثقة العملا 17.32العامة كمتغير مستقل تتفسر  

وأن النسبة المتبقة ترجع لعوامل أخرى لام تادر  فاى النماوذ  ، وهاذا يعناى أن الخطاأ 

 .  17512العشوائى يبلغ 

( ، وبالتالى يمكن عرض نتاائج H2aويتتح من النتائج السابقة ثبوت صحة الفرض )

 ( 3إختبار هذا النموذ  فى الشكل )

 (3شكل )

 ة على ثقة العملاءتأثير وسائل العلاقات العام 

 إعتماداً على نتائج التحليل الإيصائى ون المصدر : إعداد البايث    

(H2b):  يوجد تأثير معنوي لوسائل العلاقاات العاماة علاى ألتازام عمالاء المستشافيات

 الخاصة في الأردن 

 ولمعرفة هذا التأثير وهذه العلاقة قامت البايثة بصياغة النموذ  المقترح لهذا الفرض

 (4فى الشكل )

 (4شكل )

 النموذج المقترح لعلاقة وسائل العلاقات العامة بإلتزام العملاء

 إعتماداً على نتائج التحليل الإيصائىون المصدر : إعداد البايث
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وللتعر  على مستوى معنوية العلاقات المباشرة بين متغيرات النموذ  تام اساتخدام    

النموذ  ككل ، كما هو موضوح فى الجدو  طريقة الأرجحية العظمى ، وثبت معنوية 

(5) 

 (5جدو  )

 مستوى معنوية العلاقات المباشرة بين متغيرات النموذ 

 القيمة المحسوبة القيمة المعيارية المتؤشر

 χ2 (p. value) > 1712 17111  5معنوية كا

 مؤشر جودة المطابقة

 (GFI) 

<  1751 0 

الجذر التربيعى لمتوسط 

 البواقى 

 (RMR) 

 صفر 1711 <

 مؤشر المطابقة المقارن 

 (CFI) 

<  1752 0 

 إعتماداً على نتائج التحليل الإيصائى  ونالمصدر : إعداد البايث

 ( 01وأاهر التحليل الإيصائى نتائج إختبار المسار كما هو موضح بالجدو  )

 (11الجدول)

 المسار نتائج تحليل معامل

باشر  مستوى المعنوية   قيمة معامل المسار المسار المت

إلتزام                    وسائل العلاقات العامة 
 العملاء                

17.10** 17111 

 1710** معنوية عند مستوى 

 داً على نتائج التحليل الإيصائى إعتما ونالمصدر : إعداد البايث

ة علاى إلتازام ( أن التاأثير المباشار لوساائل العلاقاات العاما01ويتتاح مان جادو  )    

وتخلص البايثة مان هاذه النتيجاة أناه كلماا ،  1710 العملاء دا  إيصائياً عند مستوى 

كاناات وسااائل العلاقااات العامااة أكثاار قاادرة علااى الحفاااا علااى العلاقااات الناجحااة بااين 

عملائها وتطوير هذه العلاقات كلما ازدات رغبة العميل فى الوصو  إلى درجة عالياة 

 تد  على الإلتزام والتباد  المشترغ فيما بينهما  .فى العلاقة والتى 

، وهاذا يعناى أن وساائل العلاقاات  17102كما أاهرت النتائج أن معامال التفساير بلاغ 

من التباين المفسر فى إلتزام العملاء كمتغير تاابع   17102العامة كمتغير مستقل تتفسر  

ماوذ  ، وهاذا يعناى أن الخطاأ وأن النسبة المتبقة ترجع لعوامل أخرى لام تادر  فاى الن

 .  17325العشوائى يبلغ 
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( ، وبالتالى يمكن عرض نتاائج H2bويتتح من النتائج السابقة ثبوت صحة الفرض )

 ( 5إختبار هذا النموذ  فى الشكل )

 ( 5) شكل

 تأثير وسائل العلاقات العامة على إلتزام العملاء

 لتحليل الإيصائى داً على نتائج اإعتما ونالمصدر : إعداد البايث 

     (H2c):  يوجاااد تاااأثير معناااوي لوساااائل العلاقاااات العاماااة علاااى تعااااون عمااالاء

 المستشفيات الخاصة في الأردن

ولمعرفة هذا التأثير وهذه العلاقة قامت البايثة بصياغة النموذ  المقترح لهاذا الفارض 

 ( 6فى الشكل )

 (6شكل ) 

 العامة بتعاون العملاءالنموذج المقترح لعلاقة وسائل العلاقات  

وللتعر  على مستوى معنوياة العلاقاات المباشارة باين متغيارات النماوذ  تام اساتخدام 

طريقة الأرجحية العظمى ، وثبت معنوية النموذ  ككل ، كما هو موضوح فى الجدو  

(00 ) 

 (00جدو  )

 مستوى معنوية العلاقات المباشرة بين متغيرات النموذ 

 القيمة المحسوبة اريةالقيمة المعي المتؤشر

 χ2 (p. value) > 1712 17111  5معنوية كا

 مؤشر جودة المطابقة

 (GFI) 

<  1751 0 

الجذر التربيعى لمتوسط 

 البواقى 

 (RMR) 

 صفر 1711 <

 مؤشر المطابقة المقارن 

 (CFI) 

<  1752 0 

 إعتماداً على نتائج التحليل الإيصائى  ونالمصدر : إعداد البايث

 ( 05التحليل الإيصائى نتائج إختبار المسار كما هو موضح بالجدو  ) وأاهر
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 (12الجدول)

 المسار نتائج تحليل معامل 

باشر مستوى  قيمة معامل المسار   المسار المت

 المعنوية

تعاون                       وسائل العلاقات العامة 

 العملاء                

17122** 17111 

 1710ند مستوى ** معنوية ع

   داً على نتائج التحليل الإيصائى إعتما ونالمصدر : إعداد البايث 

( أن التااأثير المباشاار لوسااائل العلاقااات العامااة علااى تعاااون 05ويتتااح ماان جاادو  )

وتخلص البايثة مان هاذه النتيجاة أناه كلماا ،  1710 العملاء دا  إيصائياً عند مستوى 

ر ثقة وإلتزاماً ووفاء بعهودها ووعودها تجااه العمالاء كانت وسائل العلاقات العامة أكث

وتلبية إيتياجاتهم ورغباتهم بشكل دقيق وسريع كلما ازدات رغباة العميال فاى التعااون 

 والتباد  المشترغ فيما بينهما  .

، وهاذا يعناى أن وساائل العلاقاات  17112كما أاهرت النتائج أن معامال التفساير بلاغ 

 ر فى تعاون العملاء كمتغير تابع من التباين المفس 17112فسر  العامة كمتغير مستقل تت 

وأن النسبة المتبقة ترجع لعوامل أخرى لام تادر  فاى النماوذ  ، وهاذا يعناى أن الخطاأ 

 .  17355العشوائى يبلغ 

( ، وبالتالى يمكن عرض نتاائج H2cويتتح من النتائج السابقة ثبوت صحة الفرض )

 ( 7كل )إختبار هذا النموذ  فى الش

 

 

 

 

 

 ( 7) شكل

 العملاء تعاونتأثير وسائل العلاقات العامة على 

 إعتماداً على نتائج التحليل الإيصائى ونالمصدر : إعداد البايث
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 :ملخص النتائج والتوصيات )ب(
 أولاً : النتائج  :

 وجودة العلاقة. العامة العلاقات وسائل ( العلاقة بين1)
وجاودة  العاماة العلاقاات باط معنوى إيجابى بين وسائلتوصلت الدراسة إلى وجود إرت

 ,. Robert et alالعلاقة ككل وأبعادهما ، وتتفق نتيجة هذا الفرض مع نتائج دراسة )

( والتى أوضحت نتائجها أن هناغ علاقة ارتباطية موجبة بين الكلمة المنطوقاة  2018

 قات العامة وبين جودة العلاقة كأيد أبعاد وسائل العلا

 العلاقة جودةعلى أبعاد  العامة العلاقات وسائلتأثير  (2)
علاى  العاماة العلاقاات لوساائل تاأثير معناوي إيجاابيالدراسة إلى وجود  نتائج توصلت

 المتمثلة فى كل من الثقة ، والإلتزام ، والتعاون . لعلاقةا جودةأبعاد 

 ثانياً : التوصيات
وضع مجموعة من التوصيات ين للبايثعنه نتائج الدراسة ، أمكن فى ضوء ما أسفرت 

قتريات على النحو التالى :  والمت

 العمبلاء علبى ببالتركيز المستشبفيات الخاصبة الأردنيبة تهبتم أن يجبب -

 من خلال ما يلى : الحاليين
  الحاليين . العملاء ايتياجات اكتشا  أجل من الجهد من المزيد بذ 

 العملاء وخصائص اجاتايتي مع تتوافق التي الخدمات بتقديم الاهتمام 

 الحاليين .

 المستشفى إدارات تعاون ضرورة  ً  العملاء يرغب التي الخدمات لتعديل معا

 تعديلها . في الرئيسيين

 عميل كل مع باستمرار الحوار تواصل أن المستشفى الخاصة على يجب 

 .منهم كل تلائم خدمات تصميم أجل من رئيسي

 العملاء الحاليين وسرعة الإستجابة  تحسين خدماتها وتلبية إيتياجات ورغبات

 لهم .

 مقترحات لبحوث مستقبلية 
 العلاقاات ووساائل العلاقاة بإجراء مزيد من البحوُّ المتعلقة بجاودة  البايثونوصى ي

 :العامة

الأداء المهنااى لمسااؤلى العلاقااات العامااة علااى مسااتويات جااودة العلاقااة تااأثير  .0

 بالمستشفيات.

 اط العملاء بالمستشفيات تأثير جودة العلاقة على إرتب .5

 دور العلاقات العامة في تحقيق إلتزام العاملين بالمستشفيات  . .3

العلاقااة دراسااة مقارنااة بااين عماالاء جااودة تااأثير وسااائل العلاقااات العامااة علااى  .0

 المستشفيات الخاصة والحكومية 
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